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The development of information technology has been utilized by the
Communication and Informatics Office of Jombang Regency to enhance the
efficiency of public services in the process of receiving complaints and
submissions. However, the system in use still faces challenges such as
suboptimal response speed, lack of transparency, and difficulties in data
storage as some still use email and Google Forms as the mediums for receiving
complaintsand submissions. The prototype method was used in the development
of this system. The stages include communication, quick planning, quick design
modeling, construction of the prototype, and deployment, delivery, and
feedback. This research resulted in a complaint and public service
advertisement submission information system that can facilitate the public in
the process of submitting complaints, submission requests, and data collection

and management by the admin.
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1. PENDAHULUAN

Kemajuan teknologi informasi bukan hanya mempengaruhi cara
kerja internal pemerintahan, tetapi juga mengubah cara
berinteraksi pemerintah dengan masyarakat. Untuk dapat
beradaptasi dengan perubahan, pemerintah harus mulai
memanfaatkan teknologi informasi secara efektif dalam
penyelenggaraan pemerintahan. Dengan pemanfaatan teknologi
informasi akan merubah paradigma tradisional, dimana proses
pelayanan manual dianggap lebih lambat dan dapat digantikan
solusi berbasis komputer yang lebih cepat [1].

Teknologi informasi dimanfaatkan oleh Dinas Komunikasi dan
Informatika Kabupaten Jombang dengan tujuan untuk
meningkatkan efisiensi pelayanan publik, terutama dalam proses
pengaduan dan pengajuan. Diskominfo memegang peran
strategis dalam sektor komunikasi dan informatika, menawarkan
akses yang mudah bagi masyarakat untuk melaporkan keluhan
dan mengajukan permohonan. Komplain mencerminkan
ketidakpuasan terhadap layanan [2].

Saat ini, pengaduan di Diskominfo Jombang dilakukan melalui
email dan call center. Namun menghadapi berbagai tantangan
seperti kecepatan respons yang kurang optimal. Kecepatan respon
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yang kurang optimal dalam menangani pengaduan dapat
menimbulkan ketidakpuasan masyarakat dan merusak citra
pelayanan lembaga tersebut. Salah satu alasan utama rendahnya
efisiensi sistem pengaduan yang ada saat ini adalah email dan call
center masih digunakan sebagai media utama untuk menerima
pengaduan. Di era digital saat ini, penggunaan cara tersebut
dinilai kurang efektif.

Kemudian, yang tantangan kedua kurangnya transparansi terkait
penanganan laporan. Keterbukaan dalam menangani pengaduan
sangat penting untuk membangun kepercayaan masyarakat
terhadap lembaga pemerintah. Tanpa transparansi dalam proses
pengaduan, masyarakat akan mempunyai pertanyaan mengenai
status pengaduan mereka.

Tantangan yang terakhir yakni, kesulitan dalam penyimpanan
data. Sistem yang ada dianggap kurang efektif di era digital
sekarang ini. Selain itu, proses pengajuan iklan layanan
masyarakat yang ditayangkan di videotron dan media sosial
pemerintah juga dinilai kurang efisien karena masih
menggunakan google form untuk menerima berkas persyaratan.
Meskipun google form dapat digunakan dalam sistem informasi
untuk menampung data seperti pengisian formulir secara online,
tetapi masih terdapat keterbatasan dalam pengolahan datanya.

[3].
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Penelitian  ini  menggunakan metode prototipe yang
dikembangkan oleh Pressman pada tahun 2012. Metode
prototyping menurut (Pressman, 2012) merupakan metode
pengembangan perangkat lunak yang memungkinkan terjadinya
interaksi antara pengembang sistem dan pelanggan. Tujuannya
untuk mengatasi perselisihan di antara keduanya [4].

Penulis mempertimbangkan untuk membuat Sistem Informasi
Layanan Pengaduan Dan Pengajuan lIklan Layanan Berbasis
Website Di Dinas Komunikasi Dan Informatika Kabupaten
Jombang. Penelitian ini bertujuan untuk memfasilitasi
Diskominfo Jombang dalam mengelola pengaduan dan
pengajuan iklan layanan secara lebih terstruktur, serta
menyediakan kemudahan bagi masyarakat dalam melakukan
permohonan pengajuan iklan layanan.

2. TINJAUAN PUSTAKA

2.1 Sistem Informasi

Sistem informasi terdiri dari kombinasi terstruktur dari orang,
perangkat keras, perangkat lunak, jaringan komunikasi, dan
sumber daya data yang digunakan untuk mengumpulkan,
memproses, dan mendistribusikan informasi dalam suatu unit
organisasi [5].

2.2 Layanan Pengaduan

Layanan pengaduan merupakan layanan yang dapat membantu
menjaga dan meningkatkan kualitas pelayanan guna melakukan
perbaikan kesalahan dan peningkatan standar pelayanan sesuai
ketetapan [6].

2.3 Layanan Pengajuan

Prosedur pengajuan permohonan pelayanan adalah langkah-
langkah terdefinisi yang harus diikuti untuk memastikan
permohonan dapat diproses [7]. Langkah-langkah ini mencakup
prosedur dan kriteria yang harus dipenuhi oleh pemohon saat
mengajukan permohonan layanan kepada petugas yang
berwenang.

2.4 Videotron

Videotron merupakan salah satu media promosi komersial yang
semakin populer dan telah banyak dimanfaatkan oleh pemerinteh
daerah sebagai media untuk menyampaikan program-progam
layanan masyarakat atau informasi publik [8].

2.5 Flyer

Flyer disebutjuga brosur, pamflet, atau buklet, adalah dokumen
yang menyediakan informasi atau penjelasan mengenai suatu
produk, layanan, fasilitas umum, profil perusahaan, atau sekolah.
dan digunakan sebagai alat promosi [9]. Isi dari flyer biasanya
ditulis dengan singkat, didesain menarik, dan dicetak dengan
menggunakan kertas berkualitas baik, dengan maksud untuk
memperkuat citra positif terhadap layanan atau produk yang
dipromosikan.

2.6 Hypertext Preprocessor (PHP)

PHP merupakan kependekan dari Hypertext Preprocessor yang
merupakan bahasa pemrograman serba guna untuk mengelola
pembuatan dan pengembangan situs web yang dapat memisahkan
kode PHP dari HTML. PHP juga dikenal sebagai bahasa
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pemrograman sumber terbuka yang tersedia gratis untuk
digunakan [10].

2.7 Basis Data

Basis data atau database adalah kumpulan data yang saling terkait
dan teratur secara baik sehingga memungkinkan penggunaannya
secara efektif. Database mengacu pada himpunan data yang
terkait secara konseptual dan didesain untuk memenuhi
kebutuhan informasi dalam suatu entitas organisasi. Databas
adalah perangkat lunak yang bertujuan untuk mengatur serta
menjalankan kueri (query) terhadap data tersebut [11].

2.8 MySQL

Menurut Sa’ad MySQL disebut juga sebagai "Myskuel",
merupakan suatu RDBMS (Relational Database Management
System), yakni sebuah aplikasi sistem yang bertugas untuk
memproses data [12]. MySQL juga merupakan salah satu jenis
server database yang terkenal dan sering dipakai dalam
pengembangan aplikasi berbasis website. Database ini berfungsi
sebagai penyedia dan pengelola data dalam aplikasi.

2.9 Website

Website adalah satu atau sekelompok halaman web yang terkait
satu sama lain dan dapat diakses secara global melalui jaringan
internet. Website adalah koleksi halaman yang berisi informasi
berformat teks dan gambar, animasi, dan suara [13].

3. METODOLOGI

Penelitian ini mengadopsi metode pengumpulan data yang
dilakukan melalui observasi, identifikasi masalah, dan studi
literatur. Sedangkan metode untuk pengembangan sistem
menggunakan metode prototype. Berikut merupakan alur dari
penelitian:

Identifikazi Mazalsh

Studi Literatur

Prototype

\fodelling Duich
[ Communication ]—)[ Ouick Plan ]—)[ "bdg""r‘?q Quick ]
= Design
[Dep;'a_l'merzr. Delivery, ana‘.':g:a’ﬁar.'r](—[ Construction of Proto g'pe]

Gambar 1. Metodologi Pengembangan Sistem
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3.1 Observasi

Observasi dilakukan secara langsung di Diskominfo Kabupaten
Jombang. Tujuan dari tahap ini, yakni untuk mengumpulkan
berbagai informasi yang nantinya dapat menunjang penelitian.

3.2 ldentifikasi Masalah

Setelah melakukan proses observasi, tahap selanjutnya adalah
proses identifikasi masalah, dimana data yang diperoleh pada
tahap sebelumnya dilakukan proses identifikasi untuk
menentukan permasalahannya.

3.3 Studi Literatur

Setelah  teridentifikasi permasalahannya, maka langkah
selanjutnya adalah mempelajari teori-teori yang mendukung
penelitian, bisa dari buku, jurnal, atau penelitian terdahulu yang
relevan dengan penelitian.

3.4 Metode Prototype

Pengembangan sistem menggunakan metode prototype. Metode
ini terdiri dari 5 tahapan, yaitu:

341 Communication

Pada tahap ini dilakukan pertemuan dengan klien untuk
mengkomunikasikan permasalahan yang sedang dihadapi oleh
klien dan menentukan kebutuhan dari sistem. Tahap ini
menghasilkan tabel berupa fitur-fitur yang harus ada pada sistem.

342 Quick Plan

Proses analisis kebutuhan dilakukan pada tahap ini. Analisisnya
terkait, proses bisnis yang sedang berjalan, permasalahan yang
muncul, dan proses bisnis usulan. Saat ini, proses pengelolaan
pengaduan dan pengajuan iklan layanan dilakukan dengan
mengirimkan laporan melalui google formulir. Terdapat beberapa
kendala dari proses yang sedang berjalan, seperti waktu respon
yang lambat, kurangnya transparansi terkait status laporan, dan
kesulitan mengakses data riwayat laporan pengaduan dan
pengajuan. Proses bisnis yang diusulkan yakni pembuatan sistem
informasi berbasis website untuk mempermudah proses
pelayanan pengaduan dan pengajuan.

343 Modelling Quick Design

Tahap ini berfokus pada perancangan use case diagram, arsitekiur
perangkat lunak, desain struktur database, dan tampilan
antarmuka atau GUI.

344  Construction of Prototype

Pembuatan kode program dilakukan pada tahap ini. Proses
pengkodean melibatkan penggunaan bahasa pemrograman PHP
untuk sisi back-end dan HTML untuk sisi front-end. Penelitian ini
mengadopsi MySQL sebagai sistem manajemen basis data
(DBMS).

345 Deployment, Delivery, and Feedback

Delivery atau penyerahan sistem kepada klien untuk mendapat
feedback atau umpan balik dari klien terkait sistem informasi
yang telah dibangun dilakukan pada tahap ini. Dari feedback
tersebut, nantinya akan dilakukan pengidentifikasian lebih lanjut
terhadap kebutuhan sistem yang didinginkan oleh klien.
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4. HASIL DAN PEMBAHASAN

4.1. Rancangan Use Case Diagram

Diagram use case adalah visualisasi dari interaksi antara
pengguna (aktor) dan sistem yang sedang dikembangkan.
Diagram use case membantu dalam memodelkan fungsionalitas
Sistem dari perspektif pengguna.
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Gambar 2. Use Case Diagram

dncluden-====-_ Melihat Status Laporan

4.2. Conceptual Data Model

Desain CDM untuk sistem layanan pengaduan dan pengajuan
berbasis web ini, terdapat enam tabel, yaitu tabel admin, tabel
komentar, tabel pengaduan, tabel pengajuan, tabel saran dan tabel
user. Tabel-tabel ini akan terkait satu sama lain dengan berbagai
jenis relasi.

Saran >
id_saran <pi> Variable characters (100} <M Pengaduan
nama_lengkap Variable characters (100} id_pelapor <o Integer P
tanggal_saran Date nama_pelapor Variable characters (100)
isi_saran Variable characters (1000) tanggal_aduan Date
Identifier 1 <pi> isi_aduan Variable characters (10000)
no_telp Variable characters (100)
lokasi_aduan Variable characters (100)
melakukan2 bukti_foto mediumblob
status_aduan Variable characters (225)
Komentar __ mendapat ___|bukii_penyelesaian mediumblo
id_komentar <pi> Integer M> [~ | Identifier 1 <pi>
isi_komentar Integer i 7
waktu_komentar Timestamp.
Identifier_1_<pi>
menerimat
mengiim
melakukan1
User Admin
id_user Zpi> Integer =M= id_admin <pi> Integer <M
nama_user Variable characters (100 nama_admin Variable characters (100)
notelp_user Variable characters (100 notelp_admin Variable characters (100)
email_user Variable characters (100 email_admin Variable characters (100) =]
password_user Variable characters (100 password_admin Variable characters (100)
salt Variable characters (225 salt Variable characters (225)
level Variable characters (50) level Variable characters (50)
dentifier_1_<pi> Identifier_1_<pi>
melakukan3 menefima3
Pengajuan
id_ajuan <pi> Integer BT

nama_pengaju Variable characters (100)
tanggal_ajuan ate

jenis_ajuan Variable characters (100)
surat_permohonan mediumblob
dokumen_jklan mediumblob
deskripsi_iklan mediumtext
status_permohonan Variable characters (225)
status_ajuan Variable characters (225)
bukti_penyelesaian mediumblob

Identifier_1 <pi>

Gambar 3. Conceptual Data Model
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4.3. Physical Data Model

Physical Data Model atau PDM adalah produk dari pembentukan
CDM yang mewujudkan desain fisik dari basis data, yang siap
untuk diimplementasikan secara langsung dalam Sistem
Manajemen Basis Data (DBMS). PDM menggambarkan relasi
antar entitas dan tabel dengan disertai Foreign Key (FK).

Saran
id_saran varchar(100) <pk> Pengaduan
id_user integer <fi1>
el ST id_pelapor integer pk=
nama_lengkap varchar(100) 'gﬁdm‘" ‘xgs’ ‘ﬁ:
fanggal_saran date lg,.”.f;e\m \‘rarcgnéarr(mul
isi_saran varchar(1000) mendapat tanggal_aduan et
«d komentar integer <pkfki= o i5i_adian varchar(10000)
id pelapor  infeger =pkfiZ> no_telp varchar(100)
lokasi_aduan  varchar(100)
e buki_falo mediumblob
salus_aduan  varchar(225)
0 komentar  ineger  <pk= bukli_penyelesaian_mediumblob
si_komentar  infeger -
wakiu_komeniar timestamp
mengiim
id komentar inteqer <pkcfic>
iduser  integer <pkfk>
Y ¥ L) i)
User | Admin
s o100 = oo — ——iog) =
_us I nama_admin varchar(100)
i id_ajuan integer =ple
e amrarion [ ldsamn meger  <ia> |- R SR io0)
password_user varchar(100) L = Sl password_admin varchar(100)
st L Hoelint ;:’g“’"mm salt varchar(225)
jeve varchar(50) Tk Vereaation] level varchar(50)

sural_permohonan  mediumblob
dokumen_iklan mediumblob
deskripsi_iklan  mediumtext
status_permohonan varchar(225)
status_ajuan varchar(225)
bukl_penyelesaian mediumblob

Gambar 4. Physical Data Model
4.4. Implementasi Sistem
1. Halaman Beranda
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Gambar 5. Halaman Beranda
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Gambar 6. Halaman Beranda

Tampilan halaman beranda berisi komponen seperti slide show,
pilihan menu untuk melakukan pengaduan dan pengajuan,
tracking pengaduan dan pengajuan, dan informasi terkait
pengaduan masuk.

2. Halaman Pengaduan
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Gambar 7. Halaman Pengaduan

Terdapat formulir yang mengharuskan pengguna untuk
menginputkan data terkait tanggal, lokasi, isi dari aduan, dan
bukti foto untuk memperkuat aduan yang disampaikan. Serta
terdapat satu button “Kirim” untuk mengirimkan pengaduan.

3. Halaman Videotron

€ C O bahostsbiosilidkoin phy

Bax PEDEMO Q:

PERMOHONAN VIDEQTRON
Hytbm 8
P it Fil | Tidsk ada fie yang diplin

il il Tk ada fe yag il

Video (Max. berdurasi 3 menit

Gambar 8. Halaman Videotron

Terdapat formulir yang mengharuskan pengguna untuk
menginputkan data terkait tanggal, surat permohonan, video yang
diajukan, dan deskripsi singkat video. Serta terdapat satu button
“Kirim” untuk mengirimkan pengajuan.

4. Halaman Flyer

€ € O hahostskipspenayangan-ftyerphp Ay X EmD O

PENAYANGAN FLYER

H/Bb/r

il Fil|Tids ada e yang il

il Fle|Tdsc ada e yeng dsi

Gambar 9. Halaman Flyer
Terdapat formulir yang mengharuskan pengguna untuk
menginputkan data terkait tanggal, surat permohonan, flyer yang

diajukan, dan deskripsi singkat flyer. Serta terdapat satu button
“Kirim” untuk mengirimkan pengajuan.
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5. Halaman Buat Flyer
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Gambar 10. Halaman Buat Flyer

Terdapat formulir yang mengharuskan pengguna untuk
menginputkan data terkait tanggal, surat permohonan, dan
deskripsi singkat flyer yang akan dibuat. Serta terdapat satu
button “Kirim” untuk mengirimkan pengajuan.

6. Halaman Tracking

* 9XBERD O

Gambar 11. Halaman Tracking

Terdapat pop-up terkait detail status dari pengajuan dan
pengajuan. Tracking ini digunakan oleh user untuk dapat melacak
status dari aduan ataupun pengajuan.

7. Halaman Dashboard Admin

€ € O labostsiipsiadninids:pho

=t @NBDERD Q:

€=

DASHBOARD

Gambar 12. Halaman Dashboard Admin

Terdapat tampilan counter untuk menghitung banyaknya
pengaduan dan pengajuan berdasarkan status pengaduan dan
status pengajuan. Terdapat 3 status, yakni masuk, diproses, dan
selesai.
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8. Halaman Kelola Pengaduan Admin

Gambar 13. Halaman Kelola Pengaduan Admin

Terdapat tabel yang menampilkan informasi terkait data
pengaduan yangmasuk. Disini admin bisa melakukan hapus data,
edit data (untuk memperbarui bukti penyelesaian), dan lihat data.
Jika status aduan sudah selesai, admin diharuskan untuk
mengunggah bukti penyelesaian aduan berupa foto. Bukti
penyelesaian juga dapat diperbarui melalui menu edit.

9. Halaman Kelola Videotron Admin

« R e ——— A% PNBERMD @

oo ooo J§

Gambar 14. Halaman Kelola Videotron Admin

Terdapat tabel yang menampilkan informasi terkait data
pengajuan videotron yang masuk. Disini admin bisa melakukan
hapus data, edit data, dan lihat data. Jika status ajuan sudah
selesai, admin diharuskan untuk mengunggah bukti penyelesaian
ajuan berupa foto. Bukti penyelesaian juga dapat diperbarui
melalui menu edit.

10. Halaman Kelola Flyer Admin

Ay ONEBE®RD O

PENAYANGAN FLYER

# 5n

= e

Gambar 15. Halaman Kelola Flyer Admin

Terdapat tabel yang menampilkan informasi terkait data
pengajuan penayangan flyer yang masuk. Disini admin bisa
melakukan hapus data, editdata, dan lihat data. Jika status ajuan
sudah selesai, admin diharuskan untuk mengunggah bukt
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penyelesaian ajuan berupa foto. Bukti penyelesaian juga dapat
diperbarui melalui menu edit.

11. Halaman Kelola Buat Flyer Admin

@ O locakasysiripsiad r php af OHNBRERD QO

PEMBUATAN FLYER
8 Dot

A P

- b

= e

Gambar 16. Halaman Kelola Buat Flyer Admin

Terdapat tabel yang menampilkan informasi terkait data
permohonan pembuatan flyer yang masuk. Disini admin bisa
melakukan hapus data, edit data, dan lihat data. Jika status ajuan
sudah selesai, admin diharuskan untuk mengunggah bukti
penyelesaian ajuan berupa foto. Bukti penyelesaian juga dapat
diperbarui melalui menu edit.

12. Halaman Laporan Admin

e O ko dmin A% O EBEWMD @

Gambar 17. Halaman Laporan

Terdapat tabel yang menampilkan informasi terkait data
pengaduan dan pengajuan yangmasuk yangdisaring berdasarkan
input tanggal mulai dan tanggal akhir yang diinputkan oleh
pengguna. Disini admin bisa melakukan cetak laporan.

13. Halaman Dashboard Pimpinan

« @ O ks a @ @ " D EmwD L 09
@,......ﬂ'ﬁ._..m -

Gambar 18. Halaman Dashboard Pimpinan

Terdapat visualisasi data terkait pengaduan, pengajuan, dan saran
yang direpresentasikan dalam bentuk grafik batang dan grafik
garis. Diagram tersebut disajikan untuk menganalisis grafik dari
pengajuan, pengaduan, dan saran setiap bulannya dalam periode
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satu tahun, serta untuk menganalisis semua jumlah pengaduan,
pengajuan, dan saran yang masuk.

5. KESIMPULAN DAN SARAN

Berikut beberapa Kesimpulan dari penelitian ini:

1.  Sistem Informasi Layanan Pengaduan Dan Pengajuan Iklan
Layanan dirancang berbasis website di Dinas Komunikasi
Dan Informatika Kabupaten Jombang menggunakan
metode Prototype.

2. Tahapan penelitian dari Quick Plan hingga Deployment,
Delivery, And Feedback menggarisbawahi pentingnya
analisis, desain, implementasi, dan pengujian yang
terstruktur untuk memastikan sistem dapat responsif,
transparan, dan terstruktur.

3. Dengan sistem yang telah dibangun, pengelolaan proses
pengaduan dan pengajuan iklan layanan menjadi lebih
efisien dari segi penanganan dan memberikan masyarakat
kemudahan dalam menyampaikan pengaduan dan
permohonan iklan layanan serta meningkatkan kualites
pelayanan publik secara keseluruhan.
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