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Abstrak. Perancangan Sistem Informasi Pengaduan Masyarakat untuk Dinas Perumahan Rakyat, Kawasan
Permukiman, dan Pertanahan Palembang. Sistem ini dirancang untuk meningkatkan efisiensi dan transparansi
dalam proses penerimaan, pemrosesan, dan penyelesaian aduan masyarakat terkait perumahan, permukiman,
dan pertanahan. Saat ini, pengaduan disampaikan melalui media sosial seperti Instagram dan WhatsApp, yang
sering kali menyebabkan keterlambatan penanganan akibat informasi yang kurang lengkap. Untuk mengatasi
masalah tersebut, metode PIECES (Performance, Information, Economy, Control, Efficiency, and Service)
digunakan sebagai landasan analisis dalam merancang sistem yang terstruktur dan terintegrasi Dan metode
waterfall digunakan untuk tahapan pengembangan system untuk sistem baru ini. Hasil dari penelitian ini
adalah memberikan Gambaran mengenai rancangan desain system yang akan dibuat nantinya, masyarakat
dapat mengajukan aduan secara lebih mudah dan sistematis, sementara dinas dapat memantau dan
menindaklanjuti keluhan dengan lebih cepat dan akuntabel. Diharapkan sistem ini mampu meningkatkan
kualitas pelayanan publik dan kepercayaan masyarakat terhadap dinas

Kata Kunci: Sistem Informasi, Pengaduan Masyarakat, Waterfall , Efisiensi

1 Pendahuluan

Dalam era digital saat ini, kebutuhan masyarakat akan pelayanan publik yang cepat, transparan, dan efisien
semakin meningkat. Lembaga pemerintah yang bergerak dalam penyediaan layanan publik dituntut untuk terus
meningkatkan kualitas pelayanannya, termasuk dalam hal penanganan pengaduan masyarakat. Dinas Perumahan
Rakyat, Kawasan Permukiman, dan Pertanahan Palembang bertanggung jawab atas pengelolaan perumahan dan
kawasan permukiman di Kota Palembang. Namun, mekanisme pengaduan masyarakat yang masih menggunakan
platform media sosial seperti Instagram dan WhatsApp dinilai kurang efisien. Kelemahan metode ini terletak
pada informasi yang sering kali tidak lengkap atau kurang jelas, sehingga menghambat penanganan aduan secara
cepat dan tepat.

Sebagai solusi atas permasalahan ini, diperlukan sebuah sistem informasi pengaduan masyarakat yang
terintegrasi, yang memungkinkan masyarakat untuk menyampaikan keluhan dengan lebih terstruktur dan
memudahkan dinas dalam melacak dan menyelesaikan setiap aduan. Sistem ini diharapkan mampu
meningkatkan efisiensi, transparansi, dan akuntabilitas dalam proses penanganan pengaduan. Untuk membangun
sistem ini, digunakan **metode waterfall**, sebuah pendekatan sistematis dalam pengembangan sistem yang
terdiri dari beberapa tahapan berturut-turut, yaitu analisis kebutuhan, desain sistem, implementasi, pengujian,
dan pemeliharaan. Pendekatan ini memastikan setiap tahap pengembangan dilaksanakan secara terstruktur
sehingga menghasilkan sistem yang sesuai dengan kebutuhan pengguna.

Metode PIECES (Performance, Information, Economy, Control, Efficiency, and Service) juga digunakan sebagai
kerangka kerja untuk mengevaluasi dan merancang sistem informasi ini. PIECES memungkinkan analisis yang
komprehensif terhadap berbagai aspek kinerja sistem, manajemen informasi, efisiensi sumber daya, kontrol
proses, serta kualitas layanan yang diberikan. Artikel ini akan membahas bagaimana penerapan metode PIECES
dan metode waterfall dapat diterapkan dalam merancang sistem informasi pengaduan masyarakat yang
terintegrasi untuk meningkatkan kualitas pelayanan publik di Dinas Perumahan Rakyat, Kawasan Permukiman,
dan Pertanahan Palembang.
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2 Metode

Penelitian ini menggunakan pendekatan PIECES (Performance, Information, Economy, Control, Efficiency, and
Service) untuk menganalisis kebutuhan dan merancang Sistem Informasi Pengaduan Masyarakat pada Dinas
Perumahan Rakyat, Kawasan Permukiman, dan Pertanahan Palembang. Pendekatan ini diterapkan dalam setiap
tahap pengembangan sistem menggunakan metode Waterfall, yang terdiri dari tahapan berturut-turut: analisis
kebutuhan, desain sistem, implementasi, pengujian, dan pemeliharaan. Pada tahap analisis kebutuhan, data
dikumpulkan melalui wawancara, observasi, dan studi literatur untuk mengidentifikasi kebutuhan masyarakat
sebagai pelapor dan dinas sebagai pengelola aduan. Analisis dilakukan berdasarkan aspek PIECES, seperti
meningkatkan kecepatan penanganan aduan (performance), memastikan kelengkapan dan kejelasan informasi
(information), memaksimalkan efisiensi sumber daya (economy), memungkinkan pelacakan aduan secara real-
time (control), meningkatkan efisiensi proses pengelolaan aduan (efficiency), serta meningkatkan kualitas
pelayanan (service). Hasil dari analisis kebutuhan ini menjadi dasar untuk tahap selanjutnya.

Tahap desain sistem melibatkan perancangan arsitektur sistem, termasuk pembuatan use case diagram, activity
diagram, perancangan basis data, dan prototipe antarmuka pengguna yang ramah. Proses ini memastikan sistem
dirancang secara terstruktur untuk mendukung kebutuhan pengguna. Pada tahap implementasi, pengkodean
dilakukan berdasarkan desain yang telah dibuat. Sistem dikembangkan dengan fitur utama seperti formulir
pengaduan online, pelacakan status aduan secara real-time, dan notifikasi otomatis kepada pihak terkait.

Setelah sistem selesai dikembangkan, dilakukan pengujian untuk memastikan fungsionalitas dan kebutuhan non-
fungsional terpenuhi. Pengujian ini mencakup uji fungsionalitas, uji performa, dan uji penerimaan pengguna
(user acceptance testing) untuk mengevaluasi kesesuaian sistem dengan kebutuhan pengguna. Evaluasi sistem
dilakukan menggunakan metode PIECES untuk menilai aspek kinerja, informasi, efisiensi, dan kualitas layanan.
Tahap terakhir adalah pemeliharaan, yang melibatkan pemantauan dan perbaikan sistem berdasarkan feedback
dari pengguna. Jika ditemukan masalah atau kebutuhan tambahan, sistem akan diperbarui agar tetap relevan dan
memenuhi kebutuhan pengguna dalam jangka panjang. Dengan menggabungkan metode PIECES dan Waterfall,
penelitian ini memastikan setiap tahap pengembangan sistem dilakukan secara sistematis dan terstruktur,
sehingga menghasilkan sistem yang mampu meningkatkan efisiensi pengelolaan aduan dan kualitas pelayanan
publik.

3. Hasil Dan Pembahasan

31 Waterfall dan PIECES

Metode waterfall adalah pendekatan yang sistematis dan bertahap dalam pengembangan sistem, dengan tahapan
yang harus diselesaikan satu per satu sebelum berlanjut ke tahapan berikutnya. Berikut ini adalah gambaran
metode waterfall untuk proyek "Perancangan Sistem Informasi Pengaduan Masyarakat pada Dinas Perumahan
Rakyat, Kawasan Permukiman dan Pertanahan Palembang

No Aspek Deskripsi

—_—

Requirement Tahap ini bertujuan untuk mengidentifikasi kebutuhan dari sistem informasi
pengaduan masyarakat yang akan dikembangkan. Kegiatan meliputi
pengumpulan data melalui wawancara, observasi, dan studi literatur mengenai
kebutuhan utama pengguna, baik dari pihak masyarakat maupun Dinas
Perumahan Rakyat, Kawasan Permukiman, dan Pertanahan. Hasil dari tahap ini
adalah spesifikasi kebutuhan yang akan menjadi dasar desain sistem.

2| Design Pada tahap ini, dilakukan perancangan arsitektur sistem, antarmuka pengguna,
dan alur data sesuai kebutuhan yang telah dikumpulkan. Desain meliputi diagram
alir (flowchart), perancangan basis data, dan prototipe antarmuka pengguna. Hasil
akhir dari tahap ini adalah blueprint sistem yang akan memudahkan tim
pengembang dalam proses pengembangan sistem.

3| Implemention Tahap implementasi melibatkan proses pengkodean atau pemrograman sistem
berdasarkan desain yang telah dibuat. Sistem informasi pengaduan masyarakat
akan dikembangkan menggunakan teknologi pemrograman yang sesuai.
Pengembang mengimplementasikan berbagai fungsi, seperti formulir pengaduan,
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tracking status pengaduan, dan notifikasi ke pihak terkait.

4 Verification Setelah sistem selesai dikembangkan, dilakukan pengujian untuk memastikan
bahwa sistem berjalan sesuai dengan spesifikasi kebutuhan. Pengujian meliputi
uji fungsionalitas, uji performa, dan uji pengguna (user acceptance testing) untuk
mengevaluasi kesesuaian dengan kebutuhan pengguna. Hasil dari tahap ini adalah
sistem yang sudah bebas dari bug dan dapat digunakan secara optimal.

5 Maintenance Tahap ini melibatkan pemantauan dan pemeliharaan sistem yang sudah berjalan.
Jika ditemukan masalah atau jika ada kebutuhan tambahan, sistem akan
diperbarui atau diperbaiki. Pemeliharaan bertujuan untuk memastikan sistem tetap
berjalan dengan baik dan memenuhi kebutuhan pengguna dalam jangka panjang.

Tabel 1 Aspek waterfall
3.2 Use Case Diagram
Use Case Diagram adalah salah satu jenis diagram dalam Unified Modeling Language (UML) yang digunakan
untuk menggambarkan interaksi antara aktor (pengguna atau sistem lain) dan sistem yang akan dirancang.
Diagram ini berfungsi untuk menjelaskan fungsionalitas utama yang disediakan oleh sistem dan bagaimana
pengguna berinteraksi dengan fungsi-fungsi tersebut.

[
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/ Pelapor
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Gambar 1 use case diagram
33 Activity Diagram
Activity diagram adalah salah satu jenis diagram dalam Unified Modeling Language (UML) yang digunakan
untuk memodelkan alur atau proses bisnis dari sebuah sistem, menggambarkan aktivitas atau tindakan yang
terjadi secara berurutan. Diagram ini sangat berguna untuk memvisualisasikan bagaimana proses atau workflow
tertentu berjalan dari awal hingga selesai, serta bagaimana aktivitas-aktivitas tersebut saling berinteraksi.
1. Proses Login Admin
Berikut adalah penjelasan tentang proses login admin yang digambarkan menggunakan activity diagram
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Admin Sistem

Login i Verifikasi Akun l

Menu utama Akun Valid

Cek Data Laporan

Gambar 2 activity diagram login admin
2. Proses Pengisian Form Laporan
Berikut adalah penjelasan alur pelapor terhadap proses laporan yang digambarkan dengan activity diagram

Pelapor Sistem

Web Laporan

Mengisi Form Laporan

Verifikasi Data

1

Y
Benar

Submit
Menerima Konfirmasi Kirim Konfirmasi

Gambar 3 activitty diagram
34 Class Diagram

Class diagram adalah jenis diagram dalam Unified Modeling Language (UML) yang digunakan untuk
memodelkan struktur sistem perangkat lunak secara visual.
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Tabel_Users

35

Tabel database adalah struktur yang digunakan dalam sistem manajemen basis data (DBMS) untuk menyimpan

* Lokasi
* Foto_Laparan \
F " Tabel_Users_User_id  UNKNOWN

&= Tabel_Laparan_PK (Laporan_id)

(%% Tabel_Laparan_Tabel_Users_FK (Tabel_Users_User_id)

Database

Gambar 4 Class diagram

P " Userid UNKNOWN
* Usemame
" Pssword Tabel_Tindaklanjut
" Email ) - -
" P " Tindak_ld UNKNOWN
= Tabel_Users_PK (User_id) < R p—y INTEGER
" User_id INTEGER
" Tindakan VARCHAR2 (30)
" Tanggal_Tindak DATE
F " Tabel_Laporan_Laparan_ld  UNKNOWN
F " Tabel_Users_User_id UNKNOWN
&= Tabel_Tindaklanjut_PK (Tindak_ld)
Tabel _Laperan © Tabel_Tindaklanjut_Tabel_Laporan_FK (Tabel_Laporan_Laporan_ld)
P ° e VLT < = Tabel_Tindaklanjut_Tabel_Users_FK (Tabel_Users_User_id)
* User_id INTEGER
* Judul_Laporan JARCHAR2
" deskripsi

data. Tabel ini terdiri dari baris dan kolom, mirip seperti lembar kerja di Excel. Setiap tabel dalam database
berisi data yang terkait dengan satu jenis informasi, seperti data pengguna, data transaksi, atau data produk.
Berikut adalah tabel database Sistem informasi laporan pengaduan:

3.6
1.

a. Tabel Users

Nama Kolom Tipe Data Keterangan
User id INT Primary Key
Usernaime Warchar(50) MNama Penggouna
Password Warchar (30) Kata Sandi
Email Warchar(30) Email Pengguna

b. Tabel Laporam

Tabel 5.1 Tabel Users

Nama Kolom Tipe data Keterangan
Laporan_id INT Primary Key
User_id INT Foreign key
Judul_laporan Warchar(50) Judul laporan

deskripsi

Warchar (S0)

Deskripsi pengaduan

Lokasi

Warchar (50)

Lokasi kejadian

Foto_laporan

Warchar(50)

TURL foto dokumentasi

c©. Tabel Tindak lanjut

Tabel 5.2 Tabel Laporan

Nama kolam Tipe data Keterangan
Tindak id INT Primary key
Laporan_id INT Foreign Key
User_id INT Foreign Key
Tindakan Text Penjelasan tindakan
Tanggal Tindak DateTime Tanggal tindakan

Rancangan User Interface
Halaman Utama

Tabel 5.3 Tabel tindak lanjut

Halaman Utama pada perancangan Sistem Informasi Pengaduan Masyarakat di Dinas Perumahan Rakyat,

Kawasan Permukiman, dan Pertanahan Palembang merupakan halaman awal yang diakses baik oleh admin

maupun pengguna.
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= LAPORAN PENGADUAN D

CONTACT US

Berikut adalah informasi lebih lanjut bagi Anda yang ingin mengetahui
lebih dalam mengenai kami. Untuk pengaduan, Anda dapat langsung
mengunjungi kantor kami atau mengajukannya secara daring melalui
platform yang tertera di bawah ini.

(©) OFFICE
JL Slamet Riady No.212, 5 Ilir, Kec. Ilir Tim. II,
Kota Palembang, Sumatera Selatan 30118

PHONE
+62 813-6886-XXXX

EMAIL
Perkimxxx@gmail.com

Follow Us
°v0 el
Gambar 5 Rancangan desain halaman utama
2. Sub Menu Halaman

Halaman Sub Menu pada perancangan Sistem Informasi Pengaduan Masyarakat di Dinas Perumahan Rakyat,
Kawasan Permukiman, dan Pertanahan Palembang merupakan halaman awal yang diakses baik oleh admin
maupun pengguna.

- nerouan ()
Q Akun

ng ingin mengetahui
Beranda \da dapat langsung
»cara daring melalui

. Laporan Pengaduan ', Kec. Ilir Tim. II,
— Selatan 30118

= — Daftar laporan
O = Masyarakat

DINAS PERKIMTAN
KOTA PALEMBANG

Gambar 6 Rancangan desain sub menu halaman

3 Perancangan Login Admin
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Gambar 7 perancangan desain login admin
4 Perancangan Daftar Laporan
Halaman daftar laporan hanya bisa dilihat dan dikelola oleh admin

Daftar Laporan Masyarakat

NO Email Judul Laporan Edit

> ™

Gambar 8 Perancangan desain Daftar Laporan

5 Perancangan Laporan Keluhan
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Pada form laporan ini berisi laporan keluhan yang menginput data seperti eemail pelapor,
judul laporan, tanggal kejadian, lokasi kejadian, dan lampiran atau dokumentasi foto laporan.
T - —~

LAPORKAN KELUHAN ANDA

]

Email Pelapor

Judul Laporan

Tanggal Kejadian

Lokasi Kejadian

Lampiran i

Kirim

-l

Gambar 9 perancangan desain laporan keluhan

& (o

Kesimpulan

Kesimpulan dari penelitian ini adalah bahwa Dinas Perumahan Rakyat, Kawasan Permukiman, dan Pertanahan
Palembang membutuhkan sebuah sistem informasi pengaduan masyarakat yang terintegrasi untuk meningkatkan
efisiensi, transparansi, dan akuntabilitas dalam menangani keluhan terkait sarana prasarana di Kota Palembang.
Metode pengaduan melalui media sosial saat ini memiliki berbagai kelemahan, seperti kurangnya informasi yang
lengkap dan kurang jelas, sehingga menghambat proses penanganan keluhan. Sistem yang diusulkan diharapkan
dapat memperbaiki proses penerimaan, pemrosesan, dan penyelesaian pengaduan dengan lebih terstruktur dan
cepat, menggunakan metode PIECES (Performance, Information, Economy, Control, Efficiency, Service)
sebagai dasar analisis.
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