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ABSTRAK 
 

Pelayanan publik yang memuaskan semakin penting di era informasi dan 

globalisasi, di mana instansi pemerintahan dituntut beradaptasi dengan 

perkembangan teknologi. Meskipun Inspektorat Kabupaten Gunung Mas berperan 

sebagai pengawas pengaduan masyarakat, sistem pengaduan masih bersifat 

konvensional. Ketidakpraktisan pendekatan ini menyebabkan masyarakat harus 

datang langsung ke kantor untuk melaporkan pengaduan secara tertulis. Kurangnya 

sistem berbasis online menyebabkan sulitnya pengelolaan data laporan dan 

kehilangan berkas laporan. Hal ini juga menyebabkan kurangnya informasi tentang 

tindak lanjut pengaduan, mengakibatkan kehilangan kepercayaan masyarakat 

terhadap pelayanan OPD di Kabupaten Gunung Mas.  

 Sistem yang dibangun pada penelitian ini adalah berbasis web yang mana 

pada tahapan dari pembangunan sistem menggunakan metode Software 

Development Life Cycle yang membantu dalam pengembangan aplikasi secara 

bertahap dan terstruktur. Disamping itu juga, pembangunan sistem didukung 

dengan framework bahasa pemograman PHP yaitu laravel yang mempermudah 

dalam pengerjaan implementasi kode program sistem dan untuk implementasi 

pembangunan antarmuka sistem ini dibantu dengan framework CSS yaitu Admin 

LTE versi 3.1.  

Penelitian yang dilakukan ini menghasilkan sebuah sistem pengaduan 

masyarakat atau e-government yang dapat diakses dengan mudah dan praktis oleh 

masyarakat, yang mendukung pengelolaan laporan pengaduan bagi petugas OPD, 

serta membantu petugas inspektorat dalam monitoring kinerja OPD untuk 

meningkatkan kualitas pelayanan publik bagi masyarakat. 

 

Kata Kunci : E-Government, Pengaduan Masyarakat, OPD, Sistem Informasi 
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ABSTRACT 
 

Satisfactory public service becomes increasingly essential in the era of 

information and globalization, where government agencies are demanded to adapt 

to technological advancements. Despite the Inspectorate of Gunung Mas Regency 

playing a role as a supervisor of public complaints, the complaint system remains 

conventional. The impracticality of this approach requires individuals to physically 

visit the office to file written complaints. The lack of an online-based system 

contributes to difficulties in managing complaint data and the potential loss of 

complaint files. Additionally, the scarcity of information regarding the follow-up of 

complaints results in a loss of public trust in the services provided by the Regional 

Apparatus Organization (OPD) in Gunung Mas Regency. 

The system developed in this research is web-based, utilizing the Software 

Development Life Cycle methodology for gradual and structured application 

development. The system development is supported by the PHP programming 

language, specifically Laravel framework, facilitating the implementation of the 

system's program code. The user interface development is assisted by the CSS 

framework, specifically Admin LTE version 3.1. 

This research yields a public complaint system or e-government that is 

easily accessible and practical for the community. It supports the management of 

complaint reports for OPD officers and aids the Inspectorate officers in monitoring 

the performance of OPD to enhance the quality of public services for the 

community. 

 

Keywords: E-Government, Public Complaints, OPD, Information System 
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BAB 1 

PENDAHULUAN 
 

1.1 Latar Belakang Masalah 

Era informasi dan globalisasi menuntut instansi pemerintahan untuk 

beradaptasi dan mengikuti perkembangan termasuk di dalamnya baik itu penerapan 

bagian-bagian kegiatan baik yang secara langsung maupun tidak langsung dengan 

mempergunakan dan memanfaatkan teknologi informasi. Salah satu bentuk 

teknologi informasi pada saat ini yang dimanfaatkan untuk memberikan informasi 

kepada publik dengan pemberian informasi yang mudah didapat atau diakses, 

mudah dimengerti, dan mudah dilaksanakan sehingga instansi pemerintahan dapat 

memberikan pelayanan masyarakat atau publik yang memuaskan. 

Pelayanan publik yang kurang memuaskan dapat membuat masyarakat 

mengeluh dan membuat sebuah laporan pengaduan. Adapun pengaduan yang 

diterima dapat dijadikan bahan evaluasi untuk meningkatkan pelayanan publik 

untuk masyarakat melalui program-progam yang di laksanakan oleh OPD 

(Organisasi Perangkat Daerah) dalam pengawasan Inspektorat Kabupaten Gunung 

Mas. Pengaduan yang di kirim oleh masyarakat itu sebagai bentuk ungkapan rasa 

kurang puas dalam pelayanan yang diberikan oleh instansi pemerintah atau OPD 

dan diterima oleh Kantor Inspektorat Kabupaten Gunung Mas yang mana sebagai 

pengawas pelaksanaan pelayanan program yang dijalankan oleh OPD terkait. 

Sebagai pengawas dari setiap program pelayanan publik yang dijalankan oleh 

OPD, Inspektorat Kabupaten Gunung Mas menjadi pusat dalam pelayanan 

pengaduan masyarakat. Pelayanan Pengaduan masyarakat yang diterapkan masih 

konvesional yang mana masyarakat atau pengadu harus datang ke kantor 

Inspektorat Kabupaten Gunung Mas untuk membuat berkas laporan keluhan secara 

tertulis terkait program pelayanan yang kurang memuaskan atau bertemu langsung 

dengan pegawai dan melapor secara langsung. Dengan cara yang masih 

konvesional ini dapat dikatakan belum efisien dalam waktu karena mengharuskan 

pengadu/masyarakat datang ke kantor. Disamping itu juga, berkas laporan 

pengaduan yang dibuat oleh pengadu/masyarakat masih dalam tertulis kertas yang 

mana dapat hilang dan rusak selain itu rekap data pengaduan juga sulit dilakukan 
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karena data tidak terkelola jumlahnya dan tersimpan di database sistem sehingga 

menyebabkan penanganan tindak lanjut dari pengaduan dapat terhambat atau 

terlewati dan juga sulit untuk monitoring oleh pewagai kantor Inspektorat 

Kabupaten Gunung Mas. Kurangnya informasi dari tindak lanjut pengaduan yang 

sudah dibuat menyebabkan masyarakat menjadi kurang nyaman dengan cara 

konvesional yang diterapkan sekarang, karena dari setiap pengaduan yang dibuat 

biasanya tidak ada informasi yang diberikan kepada pengadu mengenai selesai atau 

belumnya tindak lanjut oleh OPD yang menerima keluhan tersebut. 

Berdasarkan uraian permasalahan diatas, untuk memenuhi kepuasan dalam 

pelayanan masyarakat maka dibutuhkan sebuah sistem atau e-government yang 

mudah diakses dimana saja, kapan saja, dan juga praktis oleh masyarakat serta 

membantu dalam pengelolaan segala jenis pengaduan untuk ditindak lanjuti oleh 

Kantor Inspektorat Kabupaten Gunung Mas dan OPD lainnya sehingga dapat 

meningkatkan kualitas pelayanan kepada masyarakat.  

 

1.2 Rumusan Masalah 

Belum ada sistem online yang memungkinkan masyarakat untuk membuat 

laporan pengaduan tanpa harus pergi ke kantor. Laporan-laporan pengaduan yang 

diajukan masih dalam bentuk kertas dan tidak disimpan dalam database, 

membuatnya rentan rusak atau hilang, dan sulit untuk dikelola oleh pegawai OPD 

dan Inspektorat. Selain itu, kurangnya informasi mengenai tindak lanjut pengaduan 

juga menyulitkan pengadu untuk mengetahui apakah pengaduannya telah mendapat 

respon atau belum dari pihak OPD terkait. 

 

1.3 Batasan Masalah 

Adapun batasan masalah dalam penelitian ini sebagai berikut : 

a. Penelitian dilakukan di Kantor Inspektorat Kabupaten Gunung Mas. 

b. Sumber data seperti data master OPD, kategori pengaduan berasal dari Kantor 

Inspektorat Kabupaten Gunung Mas. 

c. Stakeholder yang mendapat manfaat dari sistem adalah pihak Masyarakat, 

Kantor Inspektorat Kabupaten Gunung Mas, OPD. 
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1.4 Spesifikasi Sistem 

Berikut adalah spesifikasi sistem dalam penelitian ini : 

a. Spesifikasi sistem 

1) Sistem dapat digunakan untuk mencatat laporan pengaduan yang dikirim 

oleh masyarakat sehingga sampai kepada OPD yang berwenang. 

2) Sistem dapat membantu petugas dalam memonitoring kinerja OPD dan 

mengelola data laporan yang masuk dari masyarakat. 

3) Sistem dapat membantu memberikan informasi untuk pengadu mengenai 

tindak lanjut atau respon tanggapan dari OPD perihal laporan pengaduan. 

4) Sistem dapat menyajikan rekap laporan pengaduan dari masyarakat yang 

dapat di unduh petugas inspektorat dan OPD. 

5) Sistem berbasis web. 

 
b. Spesifikasi perangkat lunak 

1) Sistem operasi Windows 10 

2) Visual Studio Code 

3) XAMPP dan PHP 8.1 

4) Browser Chrome 

 
c. Spesifikasi perangkat keras 

1) Intel i7 8750H 2.20 GHz 

2) RAM 8 GB 

3) Hard disk 1 TB 

4) Keyboard dan Mouse 

5) VGA GeForce GTX 1050 

 
d. Spesifikasi kecerdasan pembangun 

1) Kemampuan dalam penggunaan bahasa pemrograman PHP, HTML dan 

RDBMS MySQL. 

2) Kemampuan menggunakan aplikasi pengolahan kata untuk membuat 

laporan penelitian. 
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e. Spesifikasi kecerdasan pengguna aplikasi 

1) Mampu menggunakan komputer dan mengakses Internet. 

2) Mampu menggunakan web browser dan memahami istilah-istilah umum 

dalam aplikasi website. 

 

1.5 Tujuan Penelitian 

Penelitian ini bertujuan menciptakan sistem informasi pengaduan masyarakat 

berbasis e-government yang dapat menfasilitasi masyarakat dalam membuat 

laporan pengaduan serta petugas dapat melakukan monitoring dan juga mengelola 

semua laporan pengaduan yang diterima melalui sistem online. 

 

1.6 Manfaat Penelitian 

Manfaat dari penelitian ini adalah membantu Inspektorat Kabupaten Gunung 

Mas dan OPD dalam mengelola laporan pengaduan dari masyarakat untuk 

ditindaklanjuti, dengan harapan dapat meningkatkan mutu layanan publik kepada 

masyarakat. 

 

1.7 Metodologi Penelitian 

Dalam melakukan penelitian, penulis menggunakan metode Software 

Development Life Cycle (SDLC), berikut adalah tahapan penelitian yang dilakukan 

oleh penulis : 

a. Planning  

Tahapan ini akan dilakukan penentuan data yang digunakan dalam penelitian, 

,sumber data penelitian dan pengguna sistem yang akan dibangun. 

 
b. Analysis 

Tahapan ini akan dilakukan analisis terkait kebutuhan sistem setiap pengguna 

yang menjadi solusi dari permasalahan penelitian. 

 
c. Design 

Tahapan ini meliputi pembuatan desain alur kerja sistem, desain antarmuka 

sistem, desain database yang mana nantinya kebutuhan input dan output untuk 
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sistem akan di ilustrasikan dalam desain antarmuka sistem dan Entity Relation 

Diagram untuk basis data. 

 
d. Implementation 

Tahapan ini meliputi pembuatan atau pengembangan sistem berdasarkan hasil 

perancangan desain yang sudah dibuat di tahap sebelumnya kedalam kode program. 

 
e. Testing 

Tahapan meliputi pengujian sistem yang dibuat yang mana pengujian 

dilakukan pada tiap fitur atau fungsionalitas yang ada pada sistem. Hal ini dilakukan 

agar sistem dapat dinilai baik dan layak digunakan. 

f. Maintanance 

Tahapan ini meliputi pemeliharaan sistem yang mencangkup dalam kinerja 

sistem, kebutuhan sistem, perbaikan dan juga evaluasi secara menyeluruh. 

 

1.8 Sistematika Penulisan 

Penelitian ini disusun dalam beberapa bab dengan tujuan memudahkan akses 

informasi yang dibutuhkan serta menunjukkan penyelesaian penelitian secara 

terstruktur. BAB 1, yaitu pendahuluan, mencakup latar belakang, rumusan masalah, 

batasan masalah, spesifikasi sistem, tujuan, manfaat penelitian, metodologi, dan 

sistematika penulisan. BAB 2, yaitu tinjauan pustaka, membahas teori, konsep, dan 

metode yang menjadi dasar pengetahuan penelitian, serta penelitian terdahulu yang 

relevan dengan penelitian ini . BAB 3, yang merupakan analisis dan rancangan, 

menguraikan hasil analisis kebutuhan sistem dan perancangan sistem untuk 

menyelesaikan masalah yang ada.  

Tahap selanjutnya melibatkan implementasi sistem yang telah dirancang 

sebelumnya dan pengujian pada BAB 4. BAB 5 berisi kesimpulan yang mencakup 

jawaban terhadap rumusan masalah dan hasil pengujian sistem dalam penelitian ini, 

serta memberikan saran dan rekomendasi untuk penelitian mendatang atau studi 

lanjutan. 
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BAB 5 

PENUTUP 

 

5.1 Kesimpulan 

Berdasarkan penelitian yang sudah dilakukan, kesimpulan yang dapat 

diambil adalah sistem yang dibangun dapat mengakomodasi masyarakat dalam 

membuat laporan pengaduan secara online. Sistem yang dibangun dapat 

menyajikan informasi mengenai tindak lanjut sampai dengan selesainya tindak 

lanjut laporan oleh OPD. Dengan adanya sistem ini, dapat mengakomodasi petugas 

inspektorat maupun OPD dalam memonitor kinerja OPD dalam mengelola 

pengaduan masyarakat dan menyediakan akses data pengaduan masyakarat yang 

sudah tersimpan di basis data. 

 

5.2 Saran 

Penelitian ini belum sempurna dan memerlukan pengembangan lebih lanjut 

terutama pada sistem yang telah dibangun. Pengembangan tersebut mencakup 

penambahan fitur yang akan memudahkan pengadu dalam mendapatkan informasi 

terkait proses laporan pengaduan, seperti notifikasi Whatsapp dan Email. Selain itu, 

diperlukan implementasi algoritma pengelompokan untuk mengidentifikasi pola 

atau kelompok laporan pengaduan dengan karakteristik serupa, memungkinkan 

sistem untuk secara otomatis mengelompokkan laporan yang memiliki ciri yang 

serupa. Selanjutnya, perlu diterapkan metode perangkingan yang dapat 

memberikan prioritas atau bobot pada laporan pengaduan berdasarkan faktor-faktor 

tertentu seperti urgensi atau tingkat kepentingan. 
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