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Informasi Artikel

ABSTRAK

Diserahkan  : 8 April 2026 Pelayanan pengaduan masyarakat merupakan sarana penting dalam
Diterima :16 Mei 2026 meningkatkan kualitas layanan publik serta menjadi media komunikasi antara
I LUk 200 masyarakat dan instansi pemerintah. Namun, proses pengaduan yang masih
Diterbitkan  : 1 Agustus 2026 dilakukan secara konvensional seringkali menimbulkan berbagai permasalahan,
Kata Kunci: seperti keterlambatan dalam penanganan laporan, kurangnya transparansi
Pengaduan Masyarakat informasi, serta kesulitan dalam proses monitoring dan evaluasi pengaduan.
Prototype Kondisi tersebut dapat mengurangi tingkat kepercayaan masyarakat terhadap
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pelayanan publik. Oleh karena itu, penelitian ini bertujuan untuk merancang dan
membangun sistem informasi pengaduan masyarakat berbasis Android yang
mampu memberikan kemudahan akses, kecepatan layanan, serta transparansi
dalam pengelolaan pengaduan. Metode pengembangan sistem yang digunakan
adalah Prototype, yang memungkinkan interaksi langsung antara pengguna dan
pengembang dalam proses penyempurnaan sistem. Pengujian sistem dilakukan
menggunakan metode User Acceptance Test (UAT) untuk mengukur tingkat
penerimaan pengguna, System Usability Scale (SUS) untuk menilai kemudahan
penggunaan sistem, serta evaluasi kualitas perangkat lunak berdasarkan standar
ISO 25010. Hasil penelitian menunjukkan bahwa sistem memperoleh tingkat
penerimaan pengguna sebesar 89%, skor SUS sebesar 78 yang termasuk kategori
acceptable dengan tingkat wsability yang baik, serta nilai kualitas sistem
berdasarkan ISO 25010 sebesar 86%, sehingga sistem dinilai layak dan efektif
dalam mendukung pelayanan pengaduan masyarakat secara digital.

ABSTRACT

Public complaint services are an important means of improving the quality of
public services and serving as a communication medium between the community
and government institutions. However, complaint processes that are still carried
out conventionally often create various problems, such as delays in handling
reports, lack of information transparency, and difficulties in monitoring and
evaluating complaints. These conditions can reduce public trust in public
services. Therefore, this study aims to design and develop an Android-based
public complaint information system that provides ease of access, faster services,
and transparency in complaint management. The system development method
used is the Prototype method, which enables direct interaction between users and
developers during the system refinement process. System testing was conducted
using the User Acceptance Test (UAT) method to measure user acceptance, the
System Usability Scale (SUS) to evaluate system usability, and software quality
evaluation based on the ISO 25010 standard. The results of the study indicate
that the system achieved a user acceptance rate of 89%, a SUS score of 78
categorized as acceptable with good usability, and a system quality score based
on ISO 25010 of 86%, indicating that the system is feasible and effective in
supporting digital public complaint services.
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I. Pendahuluan

Pemanfaatan teknologi informasi dalam pelayanan publik kini menjadi kebutuhan utama di era digital untuk
mewujudkan layanan yang efektif, efisien, transparan, dan akuntabel. Transformasi digital mendorong instansi
pemerintah mengadopsi sistem berbasis teknologi guna menggantikan proses manual yang tidak lagi mampu
menjawab kebutuhan masyarakat yang semakin dinamis. Salah satu wujud nyatanya adalah sistem pengaduan
masyarakat, yang berfungsi sebagai media komunikasi antara masyarakat dan pemerintah dalam
menyampaikan keluhan, kritik, maupun saran. Sistem ini mencakup kajian sistem informasi, transformasi
digital, pengembangan aplikasi berbasis mobile, serta evaluasi kualitas perangkat lunak sebagai pendukung
efektivitas layanan publik.[1]

Namun dalam implementasinya, masih banyak instansi yang menggunakan sistem pengaduan konvensional
atau semi-digital dengan berbagai keterbatasan. Proses manual kerap menyebabkan keterlambatan penanganan
laporan, kurangnya transparansi, serta sulitnya monitoring dan pengelolaan data. Kondisi ini tidak hanya
menghambat kinerja instansi, tetapi juga menurunkan kepercayaan masyarakat terhadap pelayanan publik.
Oleh karena itu, diperlukan sistem informasi yang mampu mengakomodasi kebutuhan masyarakat secara lebih
efektif, efisien, dan terintegrasi.[2]

Dalam perspektif sosial dan tata kelola pemerintahan, mendengarkan keluhan masyarakat merupakan
bagian penting dari nilai amanah, tanggung jawab, dan keadilan. Pemerintah berkewajiban menyediakan ruang
aspirasi yang terbuka, transparan, dan responsif. Penanganan pengaduan yang cepat dan tepat tidak hanya
mencerminkan kualitas pelayanan publik, tetapi juga wujud nyata kepedulian terhadap kemaslahatan
masyarakat dan keadilan sosial.[3]

Perkembangan teknologi mobile, khususnya perangkat berbasis Android, memberikan peluang besar dalam
pengembangan sistem pelayanan publik yang lebih modern dan mudah diakses. Android sebagai sistem operasi
yang bersifat open source dan memiliki tingkat penggunaan yang tinggi memungkinkan pengembangan
aplikasi yang fleksibel, interaktif, dan dapat diakses kapan saja serta di mana saja.[4] Dengan memanfaatkan
platform ini, sistem pengaduan masyarakat dapat dirancang untuk mendukung proses pelaporan secara real-
time, penyertaan bukti digital, serta pelacakan status pengaduan secara transparan oleh masyarakat.[5]

Dalam proses pengembangan sistem, diperlukan metode yang mampu menjembatani kebutuhan pengguna
dengan solusi yang dihasilkan secara adaptif. Metode Prototype dipilih dalam penelitian ini karena
memungkinkan adanya interaksi langsung antara pengguna dan pengembang melalui pembuatan model awal
sistem yang dapat dievaluasi secara berkelanjutan.[6] Pendekatan ini dinilai efektif dalam mengidentifikasi
kebutuhan pengguna secara lebih akurat serta meminimalisir kesalahan dalam tahap pengembangan sistem.[7]
Dengan adanya umpan balik yang diberikan oleh pengguna, sistem dapat disempurnakan secara iteratif hingga
mencapai hasil yang optimal dan sesuai dengan kebutuhan nyata di lapangan.[8]

Selain proses pengembangan, evaluasi terhadap sistem yang dibangun juga menjadi aspek penting untuk
memastikan kualitas dan kelayakan sistem sebelum diimplementasikan secara luas. Dalam penelitian ini,
evaluasi dilakukan menggunakan metode User Acceptance Test (UAT) yang bertujuan untuk mengukur tingkat
penerimaan pengguna terhadap sistem yang dikembangkan. UAT berperan dalam memastikan bahwa sistem
telah memenuhi kebutuhan fungsional serta ekspektasi pengguna akhir.[9] Selain itu, pengukuran usability
dilakukan menggunakan metode System Usability Scale (SUS), yang merupakan metode evaluasi standar untuk
mengukur tingkat kemudahan penggunaan sistem berdasarkan persepsi pengguna. [10] Hasil dari pengujian
ini diharapkan dapat memberikan gambaran mengenai tingkat kenyamanan, kemudahan, dan efektivitas sistem
dalam digunakan oleh masyarakat.[11]

Lebih lanjut, kualitas sistem juga dievaluasi berdasarkan standar ISO 25010 yang mencakup berbagai
karakteristik kualitas perangkat lunak, seperti functionality, reliability, usability, dan efficiency. Standar ini
digunakan sebagai acuan dalam menilai sejauh mana sistem yang dikembangkan telah memenuhi kriteria
kualitas perangkat lunak yang baik (ISO, 2011).[12] Dengan mengintegrasikan metode pengembangan
Prototype, pengujian UAT dan SUS, serta evaluasi berbasis ISO 25010, penelitian ini diharapkan mampu
menghasilkan sistem yang tidak hanya berfungsi dengan baik, tetapi juga memiliki kualitas yang terukur secara
komprehensif.[13]

Sejumlah penelitian terdahulu telah mengkaji pengembangan sistem informasi pengaduan masyarakat
berbasis teknologi untuk meningkatkan kualitas pelayanan publik. Penelitian oleh Pratama et al. (2020)
mengembangkan sistem pengaduan berbasis web yang mampu meningkatkan efisiensi pengelolaan laporan,
namun masih terbatas pada akses desktop.[14] Suhendri et al. (2025) telah menerapkan metode System
Usability Scale (SUS), namun belum mengintegrasikan metode pengembangan iteratif seperti Prototype. [15].

Berdasarkan kajian tersebut, dapat diidentifikasi adanya kesenjangan penelitian (research gap), yaitu belum
adanya penelitian yang mengintegrasikan secara komprehensif antara metode pengembangan Prototype,
pengujian penerimaan pengguna menggunakan User Acceptance Test (UAT), pengukuran usability
menggunakan System Usability Scale (SUS), serta evaluasi kualitas perangkat lunak berdasarkan standar ISO
25010 dalam satu kerangka penelitian yang terpadu. Selain itu, sebagian besar penelitian sebelumnya masih
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memiliki keterbatasan pada aspek platform, metode evaluasi, serta keterlibatan pengguna dalam proses
pengembangan sistem.[16]

Oleh karena itu, kebaruan (novelty) dalam penelitian ini terletak pada integrasi keempat pendekatan tersebut
dalam pengembangan sistem informasi pengaduan masyarakat berbasis Android yang berorientasi pada
pengguna. Sistem yang dikembangkan tidak hanya berfokus pada proses pelaporan, tetapi juga menyediakan
fitur pelacakan status pengaduan secara real-time serta transparansi informasi yang dapat diakses langsung
oleh masyarakat. Dengan pendekatan ini, penelitian diharapkan mampu menghasilkan sistem yang tidak hanya
memenuhi kebutuhan fungsional, tetapi juga memiliki tingkat usability yang tinggi, diterima oleh pengguna,
serta memenubhi standar kualitas perangkat lunak yang baik.[17]

Dengan demikian, penelitian ini bertujuan untuk merancang dan membangun sistem informasi pelayanan
pengaduan masyarakat berbasis Android yang mampu meningkatkan efektivitas dan efisiensi pelayanan
publik, serta mengevaluasi tingkat penerimaan dan wusability sistem menggunakan metode UAT dan SUS
sebagai dasar dalam menentukan kelayakan sistem untuk diimplementasikan secara luas.

I1. Metode

A. Metode Penelitian

Metodologi penelitian yang digunakan dalam penelitian ini dirancang untuk menghasilkan sistem informasi
pelayanan pengaduan masyarakat berbasis Android yang sesuai dengan kebutuhan pengguna serta memiliki
kualitas yang terukur. Pendekatan penelitian ini mengintegrasikan metode pengembangan sistem, metode
pengumpulan data, serta metode pengujian sistem dalam satu kerangka yang sistematis dan terstruktur.[18]

Metode pengembangan sistem yang digunakan adalah metode Prototype, karena mampu menyesuaikan
kebutuhan pengguna yang dinamis serta memungkinkan interaksi langsung antara pengguna dan pengembang.
Sistem dikembangkan secara bertahap dengan melibatkan pengguna dalam proses evaluasi agar hasilnya sesuai
dengan kebutuhan di lapangan. Proses dimulai dari pengumpulan kebutuhan melalui observasi dan wawancara
dengan masyarakat sebagai pelapor serta admin sebagai pengelola, guna mengidentifikasi permasalahan serta
kebutuhan fungsional dan non-fungsional sistem.[19]

Selanjutnya dilakukan perancangan awal (quick design) yang meliputi desain antarmuka, alur proses, dan
struktur data. Hasilnya diwujudkan dalam bentuk prototype berbasis Android yang kemudian dievaluasi oleh
pengguna untuk memperoleh umpan balik terkait kemudahan, fitur, dan kesesuaian sistem. Berdasarkan
evaluasi tersebut, dilakukan perbaikan secara iteratif hingga sistem optimal. Tahap akhir adalah implementasi
aplikasi Android yang siap digunakan oleh masyarakat dan instansi.[20]

Pengumpulan data dalam penelitian ini dilakukan melalui observasi, wawancara, dan studi pustaka.
Observasi digunakan untuk mengamati proses pengaduan yang berjalan, wawancara untuk menggali kebutuhan
sistem, dan studi pustaka untuk memperoleh referensi yang relevan. [21]

Model penelitian yang digunakan dalam penelitian ini mengintegrasikan tiga komponen utama, yaitu
pengembangan sistem menggunakan metode Prototype, pengujian penerimaan pengguna menggunakan User
Acceptance Test (UAT), serta pengukuran usability menggunakan System Usability Scale (SUS) yang
diperkuat dengan evaluasi kualitas perangkat lunak berdasarkan standar ISO 25010. [22] Model ini dimulai
dari identifikasi kebutuhan pengguna sebagai input, kemudian dilanjutkan dengan proses pengembangan
sistem secara iteratif, hingga menghasilkan output berupa sistem informasi pengaduan masyarakat berbasis
Android yang siap diuji dan dievaluasi.[23]

Alur penelitian dimulai dari identifikasi masalah, pengumpulan data, analisis kebutuhan sistem,
perancangan dan pembuatan prototype, evaluasi oleh pengguna, serta perbaikan sistem secara berulang hingga
sistem dinyatakan sesuai dengan kebutuhan. Setelah sistem selesai dikembangkan, dilakukan tahap pengujian
menggunakan metode UAT dan SUS, serta evaluasi kualitas berdasarkan ISO 25010. Hasil dari seluruh proses
tersebut kemudian dianalisis untuk menghasilkan kesimpulan mengenai kelayakan sistem yang
dikembangkan.[24]

Pengujian sistem dalam penelitian ini dilakukan menggunakan tiga pendekatan, yaitu User Acceptance Test
(UAT), System Usability Scale (SUS), dan evaluasi berdasarkan ISO 25010. UAT digunakan untuk mengukur
tingkat penerimaan pengguna terhadap sistem dengan cara menguji fungsi-fungsi utama sistem dan menilai
kesesuaiannya dengan kebutuhan pengguna. Tingkat keberhasilan UAT dihitung menggunakan persentase
jumlah skenario yang berhasil dijalankan dibandingkan dengan total skenario pengujian.[25]

Selanjutnya, pengujian usability dilakukan menggunakan metode System Usability Scale (SUS) yang terdiri
dari sepuluh pertanyaan dengan skala Likert. Responden diminta memberikan penilaian terhadap sistem
berdasarkan pengalaman penggunaan. Skor SUS dihitung dengan mengalikan total skor yang diperoleh dengan
faktor 2,5 sehingga menghasilkan nilai antara 0 hingga 100. Nilai tersebut kemudian diinterpretasikan untuk
menentukan tingkat kelayakan usability sistem.[26]
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Selain itu, evaluasi kualitas sistem juga dilakukan dengan mengacu pada standar ISO 25010. Evaluasi ini
bertujuan untuk memastikan bahwa sistem yang dikembangkan tidak hanya berfungsi dengan baik, tetapi juga
memiliki kinerja yang optimal, mudah digunakan, serta mampu memberikan pengalaman pengguna yang
baik.[27]

Dalam proses pengujian dan evaluasi sistem, penelitian ini melibatkan 30 responden yang terdiri dari 20
masyarakat umum sebagai pengguna aplikasi pengaduan, 5 admin atau pihak birokrasi yang bertugas
mengelola laporan pengaduan, serta 5 pakar teknologi informasi yang berperan dalam menilai aspek teknis dan
kualitas sistem. Karakteristik responden masyarakat meliputi pengguna smartphone Android dengan rentang
usia produktif dan memiliki pengalaman dasar dalam penggunaan aplikasi mobile. Sementara itu, responden
admin dipilih berdasarkan keterlibatan mereka dalam pelayanan publik dan pengelolaan data pengaduan.
Adapun pakar IT dipilih berdasarkan kompetensi dalam bidang pengembangan sistem informasi dan evaluasi
perangkat lunak. Pelibatan berbagai kategori responden tersebut bertujuan untuk meningkatkan reliabilitas
hasil penelitian, sehingga evaluasi sistem dapat dilakukan secara lebih objektif dari aspek pengguna akhir,
pengelola sistem, maupun kualitas teknis perangkat lunak yang dikembangkan.

Dengan menggunakan metodologi penelitian yang terintegrasi ini, diharapkan sistem informasi pengaduan
masyarakat berbasis Android yang dihasilkan tidak hanya memenuhi kebutuhan pengguna secara fungsional,
tetapi juga memiliki tingkat usability yang tinggi, diterima oleh pengguna, serta memenuhi standar kualitas
perangkat lunak yang baik sehingga layak untuk diimplementasikan dalam pelayanan publik. [18]

B. Tahapan Penelitian

Tahapan tersebut meliputi pengumpulan data, analisis kebutuhan, perancangan dan pembuatan prototype,
evaluasi sistem, hingga tahap pengujian dan penarikan kesimpulan. Bagan alur metode penelitian dapat dilihat
pada gambar 1:

flow chart Flow Chart

Mulai

v vos
Identifikasi Masalah ———B=Implementasi Sistem
Pengumpulan Data (Observasi, Pengujian Sistem (UAT & SUS)
Wawancara, Studi Pustaka) *
Evaluasi ISO 25010
Analisis Kebutuhan *
* Kesimpulan & Saran
Desain Prototype *
* End
Pembuatan Prototype
Evaluasi Pengguna
No Sesuai?
Perbaikan Sistem --i—

Gambar 1. Tahapan Penelitian

Bagan tersebut menunjukkan bahwa penelitian menggunakan pendekatan iteratif melalui metode Prototype,
di mana proses evaluasi dan perbaikan dilakukan berulang hingga sistem sesuai dengan kebutuhan pengguna.
Setelah sistem dinyatakan sesuai, dilakukan pengujian menggunakan UAT dan SUS, kemudian dilanjutkan
dengan evaluasi kualitas berdasarkan ISO 25010 sebelum menghasilkan kesimpulan akhir.

C. Metode Pengembangan Sistem

Penelitian ini menggunakan metode Prototype dalam pengembangan sistem informasi pengaduan
masyarakat berbasis Android. Metode ini dipilih karena bersifat interaktif dan mampu menyesuaikan
kebutuhan pengguna. Pengembangan dilakukan secara bertahap melalui pembuatan prototype yang diuji
langsung oleh pengguna, kemudian disempurnakan secara berulang hingga menghasilkan sistem yang sesuai
kebutuhan. [19]

Keterlibatan pengguna menjadi aspek penting dalam proses pengembangan, terutama ketika kebutuhan
sistem belum terdefinisi secara jelas. Pendekatan ini memungkinkan komunikasi yang intensif melalui umpan
balik berkelanjutan, sehingga sistem yang dihasilkan lebih sesuai dengan kebutuhan nyata di lapangan.

Tahap awal dilakukan dengan identifikasi kebutuhan melalui observasi dan wawancara kepada masyarakat
sebagai pengguna dan admin sebagai pengelola, untuk menentukan kebutuhan fungsional dan non-fungsional
seperti fitur pelaporan, unggah bukti, pelacakan status, dan pengelolaan data. Selanjutnya, dilakukan
perancangan prototype awal berdasarkan hasil analisis kebutuhan, berupa mock-up antarmuka dengan
pendekatan user-centered design. Prototype ini mencakup tampilan utama seperti login, registrasi, form
pengaduan, monitoring, dan dashboard admin sebagai media komunikasi antara pengembang dan pengguna.
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Prototype yang telah dibuat kemudian dievaluasi oleh pengguna untuk mendapatkan masukan terkait
tampilan, kemudahan penggunaan, dan kelengkapan fitur. Hasil evaluasi digunakan untuk melakukan
perbaikan secara iteratif hingga sistem sesuai kebutuhan. Setelah disetujui, dilakukan implementasi penuh
dengan pengembangan aplikasi Android, termasuk pembuatan basis data dan integrasi dengan backend, dengan
memperhatikan efisiensi dan kemudahan pengelolaan.

Tahap berikutnya adalah pengujian menggunakan Black Box Testing, UAT, dan SUS, serta evaluasi kualitas
berdasarkan ISO 25010 untuk memastikan sistem berjalan optimal.

Tahap akhir meliputi implementasi dan pemeliharaan sistem secara berkala guna menjaga kinerja,
keamanan, serta penyesuaian terhadap kebutuhan baru. Dengan metode Prototype, sistem diharapkan lebih
efektif, mudah digunakan, dan mampu meningkatkan kualitas pelayanan publik.

D. Alat dan Bahasa Pemrograman

Dalam penelitian ini, sistem informasi pelayanan pengaduan masyarakat berbasis Android dikembangkan
dengan memanfaatkan berbagai perangkat lunak dan teknologi pendukung yang bertujuan untuk menghasilkan
sistem yang optimal, efisien, serta mudah digunakan oleh pengguna. Pemilihan alat dan bahasa pemrograman
dilakukan dengan mempertimbangkan kebutuhan sistem, kemudahan pengembangan, serta kompatibilitas
dengan platform mobile.[28] Tabel 1 menunjukkan komponen teknologi yang digunakan dalam proses
perancangan dan pengembangan sistem.

Tabel 1. Alat dan Bahasa Pemrograman

Komponen Spesifikasi Keterangan

Java /  Kotlin, Digunakan untuk pengembangan aplikasi Android (frontend) dan interaksi
JavaScript sistem berbasis mobile.

Digunakan untuk menyimpan data pengguna, data pengaduan, serta status

Bahasa Pemrograman

Basis Data MySQL / Firebase laporan secara terstruktur dan real-time.

Framework | SDK Android SDK 2;%;;2?:1(“ sebagai platform utama dalam pengembangan aplikasi berbasis

Web Service | API REST .AP[ (PHP / Digunakan sebagai penghubung antara aplikasi mobile dengan basis data
Node.js) (backend system).

Web Server Apache / Nginx Digunakan untuk menjalankan layanan backend dan API sistem.

Android Studio,  Android Studio digunakan untuk pengembangan aplikasi mobile, sedangkan
Visual Studio Code VS Code digunakan untuk pengembangan backend.

Digunakan untuk melakukan pengujian aplikasi sebelum diimplementasikan
pada perangkat nyata.

Tools Pengembangan

Emulator / Testing Android Emulator

Penggunaan bahasa pemrograman Java atau Kotlin dalam pengembangan aplikasi Android memungkinkan
sistem memiliki performa yang baik serta kompatibilitas tinggi dengan berbagai perangkat. Selain itu,
penggunaan REST API sebagai penghubung antara aplikasi mobile dan server memungkinkan pertukaran data
dilakukan secara efisien dan terstruktur.[29]

Basis data yang digunakan dalam penelitian ini berfungsi untuk menyimpan seluruh informasi terkait
pengguna dan pengaduan, termasuk status laporan yang dapat diakses secara real-time. Sementara itu,
penggunaan Android Studio sebagai fools utama memberikan kemudahan dalam proses pengembangan,
debugging, serta pengujian aplikasi.

Dengan kombinasi teknologi tersebut, sistem yang dikembangkan diharapkan mampu memberikan kinerja
yang optimal, mudah digunakan, serta dapat diimplementasikan secara luas dalam mendukung pelayanan
pengaduan masyarakat berbasis digital.

II1.Hasil dan Pembahasan

A. Identifikasi Kebutuhan Pengguna

1. Analisis Kebutuhan Sistem

Analisis kebutuhan sistem dilakukan untuk mengidentifikasi komponen serta fungsi yang harus tersedia
dalam sistem informasi pelayanan pengaduan masyarakat berbasis Android. Sistem ini dirancang untuk
membantu masyarakat dalam menyampaikan pengaduan secara lebih cepat, serta membantu instansi dalam
mengelola laporan secara efektif, transparan, dan terintegrasi.

Berdasarkan hasil observasi dan wawancara dengan pengguna serta pihak instansi terkait, diperoleh
beberapa kebutuhan utama yang harus diakomodasi oleh sistem. Sistem diharapkan mampu menyediakan fitur
pengelolaan data pengguna, baik masyarakat maupun admin, sehingga setiap pengguna memiliki akun yang
dapat digunakan untuk mengakses layanan secara aman. Selain itu, sistem harus mampu memfasilitasi proses
pengiriman pengaduan yang dilengkapi dengan deskripsi laporan serta unggahan bukti pendukung berupa
gambar.
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Sistem diharapkan dapat menampilkan status pengaduan secara real-time agar pengguna dapat memantau
perkembangan laporannya. Di sisi admin, sistem menyediakan fitur pengelolaan pengaduan meliputi verifikasi
laporan, pemberian tanggapan, dan pembaruan status. Selain itu, sistem juga mampu menghasilkan laporan
data pengaduan secara otomatis berdasarkan periode tertentu sebagai bahan evaluasi pelayanan publik.

Dengan adanya kebutuhan-kebutuhan tersebut, sistem yang dikembangkan diharapkan mampu
meningkatkan efisiensi proses pengaduan, mempermudah akses layanan bagi masyarakat, serta meningkatkan
transparansi dalam penanganan laporan.

2. Desain Sistem

Desain sistem merupakan tahap perancangan struktur dan alur kerja sistem sebelum dilakukan
implementasi. Dalam penelitian ini, sistem informasi pelayanan pengaduan masyarakat dirancang dengan
melibatkan dua aktor utama, yaitu masyarakat sebagai pengguna (user) dan admin sebagai pengelola sistem.

Masyarakat sebagai pengguna memiliki peran dalam melakukan interaksi langsung dengan sistem, seperti
melakukan registrasi akun, Jogin ke dalam aplikasi, mengirimkan pengaduan, mengunggah bukti laporan, serta
memantau status pengaduan yang telah dikirimkan. Fitur ini dirancang agar masyarakat dapat dengan mudah
menyampaikan aspirasi serta memperoleh informasi terkait tindak lanjut dari laporan yang diajukan.

Sementara itu, admin memiliki peran dalam mengelola seluruh data pengaduan yang masuk ke dalam
sistem. Admin bertanggung jawab untuk melakukan verifikasi laporan, memberikan tanggapan, serta
memperbarui status pengaduan agar informasi yang diterima oleh pengguna selalu akurat dan terkini. Selain
itu, admin juga memiliki akses untuk melihat laporan data pengaduan yang dapat digunakan sebagai bahan
evaluasi dalam meningkatkan kualitas pelayanan.

Desain sistem ini juga dikembangkan dengan memperhatikan aspek usability sesuai dengan pendekatan
System Usability Scale (SUS) dan standar kualitas ISO 25010, khususnya pada karakteristik usability dan
efficiency. Antarmuka sistem dirancang sederhana, intuitif, dan mudah dipahami oleh pengguna dari berbagai
kalangan, sehingga memudahkan dalam penggunaan aplikasi tanpa memerlukan pelatihan khusus.

Selain itu, dalam proses perancangan sistem juga diterapkan pendekatan Prototype, di mana desain awal
sistem dibuat dalam bentuk mockup aplikasi yang kemudian dievaluasi oleh pengguna. Hasil evaluasi tersebut
digunakan sebagai dasar dalam melakukan perbaikan desain hingga diperoleh tampilan dan alur sistem yang
sesuai dengan kebutuhan pengguna. Mockup yang dihasilkan mencakup halaman login, registrasi, form
pengaduan, halaman status pengaduan, serta dashboard admin.

Dengan desain sistem yang terstruktur dan berorientasi pada pengguna, sistem informasi pengaduan
masyarakat berbasis Android ini diharapkan mampu memberikan pengalaman penggunaan yang baik,
meningkatkan efektivitas pelayanan, serta mendukung transparansi dalam pengelolaan pengaduan masyarakat.

Desain sistem ini juga dirancang dengan memperhatikan prinsip kemudahan penggunaan (usability),
melalui tampilan antarmuka yang sederhana namun tetap fungsional, sehingga pengguna dapat mengakses
informasi dengan cepat dan mudah. Salah satu mockup aplikasi yang diusulkan pada gambar 2:

< Buat Pengaduan

Judul Pengaduan

Judul Pengaduan

Deskripsi Pengaduan

Tulis deskripsi pengaduan Anda.

Lokasi Keijadian

Q Jalan Raya Sudirman, Jakarta Pusat

& Uunggah Foto
tau ambil foto bukti pendukung

Kirim Pengaduan

< ® o

Gambar 2. Mockup Form Pengaduan

T
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Selain mockup, pada tahap perancangan sistem juga dibuat use case diagram untuk menggambarkan
interaksi antara pengguna dan sistem. Gambar 3 menampilkan use case diagram usulan dari sistem informasi
pelayanan pengaduan masyarakat.

Sistem Pengaduan Masyarakat

Login

3] et

; / / et Kelola Pengaduan \
\ Kirim Pengaduan Verifikasi ; E
Pelapor Admin / Petugas

PR S ' =

(57

Upload Bukti Update Pengaduan

Lihat Status
Pengaduan

Gambar 3. Use case usulan sistem informasi pelayanan pengaduan masyarakat

Activity diagram digunakan untuk menggambarkan alur proses dalam perancangan aplikasi. Gambar 4
menampilkan salah satu contoh activity diagram untuk proses pengelolaan data pengaduan.

act Flow Chart
User Sistem Admin
Start \v Verifikasi
Login

Valid

v
v / \

Upload Bukti Pengaduan

v

Kirim Simpan Data

Diproses Notifikasi Error

Update Status

v

Lihat Status T il Status

Gambar 4. Activity diagram pengelolaan data pengaduan

Untuk desain basis data, Entity Relationship Diagram (ERD) digunakan untuk menggambarkan model data
dari sistem, yang terdiri atas entitas, atribut, serta relasi antar entitas. Gambar 5 menunjukkan model ERD dari
basis data yang digunakan dalam sistem informasi pelayanan pengaduan masyarakat.

ord Flow Chart
id_pengaduan
password id_user judul
no_hp
omall \ / deskripsi
N
mguaku;.an
_ User 1 Pengaduan lokasi
nama /
\ tanggal
id_user
mengelola bukti_foto
status
Admin
password
/ / \ id_admin
email
id_pengaduan
nama_admin

Gambar 5. Entity Relationship Diagram (ERD) basis data sistem informasi pelayanan pengaduan
masyarakat
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Logical Record Structure (LRS) menunjukkan rancangan struktur basis data atau diagram relasi antar tabel
(Database Relationship Diagram) pada sistem informasi pelayanan pengaduan masyarakat yang dirancang
pada gambar 6.

tb user

tb pengaduan

id user (PK)
no transaksi
nama

email

prassword

no_ hp

id user (FK)

tb _admin

id admin (PK)

id pengaduan (PK)
Judul

deskripsi

lokasi

tanggal

id pengaduan (FK)
nama_admin
email

prassword

status
bukti_ foto

Gambar 6. Logical Record Structure (LRS) sistem informasi pelayanan pengaduan masyarakat
3. Evaluasi dan Revisi Prototype

Pada tahap evaluasi dan revisi prototype, dilakukan pengujian terhadap fitur utama seperti registrasi, login,
pengaduan, unggah bukti, dan pengelolaan data oleh pengguna maupun admin. Evaluasi mencakup kemudahan
navigasi, kejelasan menu, konsistensi desain, serta pengujian fungsional terhadap pengiriman laporan,
penyimpanan data, verifikasi admin, dan pembaruan status secara real-time. Berdasarkan masukan pengguna,
dilakukan revisi iteratif berupa penyederhanaan tampilan, penyesuaian tombol, penambahan fitur pelacakan
status dan notifikasi, serta peningkatan konsistensi desain agar sistem lebih user-friendly dan siap untuk
pengujian lanjutan.

4. Pengkodean Sistem (Implementation)

Pada tahap implementasi, sistem pengaduan masyarakat berbasis Android dikembangkan berdasarkan
prototype yang telah disetujui. Pengkodean mencakup fitur utama seperti registrasi, login, pengaduan, unggah
bukti, dan pelacakan status secara real-time, serta pengembangan backend untuk pengelolaan data, verifikasi,
dan pembaruan status oleh admin. Integrasi dilakukan melalui API agar pertukaran data berjalan efisien dengan
dukungan basis data yang terstruktur. Implementasi juga memperhatikan standar ISO 25010 pada aspek
functionality, usability, dan efficiency, dengan antarmuka yang sederhana dan responsive, tampilan pengguna
untuk akses pengaduan dan monitoring, serta dashboard admin untuk pengelolaan seluruh data pengaduan.

w4
Registrasi (&
Z
u;ﬂ‘

Can s

Buat Pengaduan

-
Nama Lengkap Judul Pengaduan
o
-

o Deskripsi Pengaduan

Layanan Pengaduan =
Masyarakat
Nomor Telepon
<
B Email P§ Unggah Foto
- Password
B Password °

Belum punya akun? Daftar

Kirim Pengaduan

Pasan im Ludul Penangan

®an 2oz w4250 ®an
& Status Pengaduan o & Status Pengaduan a < Dashboard Admin @
Jalan Rusak Parah Diproses — Pengaduan Baru Pengackan Diproses  Pangaduan Selesai
e Jalan Rusak Parah faneg 5 8 12
e % _— 12 Mot, 2020
g A Pu - Paran in Lutul Henangan
Sasipal MNP e Laporan Pengaduan Terbaru
Tonog
23 Noj 2020 Sampah Menumpuk © Lampu Jalan Mati Baru
Pegoedian Pengasan Barat 26 Mok 2020 63 Mok 2020 - 6020
Pasan in Ludul Henangan i
Medil Promus Diproses © Banijir di Perumahan Diproses
25 Moy 1526 - 8800
16 Mot 2020 Modal Sikap Kakub 7o
Tukus wamnda Rensen
10 Mak, 2020
Basan in Ludul Penangan Pengaduan Harl Ini
Jawak Pengaduan Selesai € Jalan Rusak Baru >
32 Mol 2020 13 Mok 2020 - 2000
Pengedian Pengpaan Sampa Banjir Jupi Perumahan  Tanng
13 Mok 2020 © sampah Menumpuk Diproses >

23 Mog 2020 - 2000

Gambar 7. Desain Aplikasi
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5. Pengujian Sistem (Testing)

Pengujian sistem dilakukan untuk memastikan bahwa sistem informasi pelayanan pengaduan masyarakat
berbasis Android yang dikembangkan telah memenuhi kebutuhan pengguna serta memiliki kualitas perangkat
lunak yang baik dari aspek fungsionalitas, kemudahan penggunaan, keandalan, dan efisiensi sistem. Pengujian
dilakukan menggunakan pendekatan Black-Box Testing, User Acceptance Test (UAT), System Usability Scale
(SUS), serta evaluasi berdasarkan standar ISO 25010.

1) Pengujian Black-Box Testing

Pengujian Black-Box dilakukan untuk menguji fungsionalitas sistem tanpa melihat struktur kode program.
Pengujian difokuskan pada kesesuaian antara input dan output yang dihasilkan oleh sistem.

Tabel 2. Hasil Pengujian dengan Black Box Testing

No Fitur Sistem Skenario Pengujian Hasil yang Diharapkan Hasil Keterangan
1 Login Input username & password valid  Berhasil masuk ke sistem Valid Berhasil
2 Registrasi Input data lengkap Data tersimpan Valid Berhasil
3 Kirim Pengaduan Input data + upload bukti Pengaduan tersimpan Valid Berhasil
4 Upload Bukti Upload file gambar File berhasil diunggah Valid Berhasil
5 Lihat Status Akses halaman status Status tampil sesuai data Valid Berhasil
6 Verifikasi Admin Update status pengaduan Status berubah Valid Berhasil

Berdasarkan hasil pengujian Black-Box, seluruh fitur utama sistem berjalan sesuai dengan kebutuhan
fungsional tanpa ditemukan kesalahan yang signifikan. Keberhasilan seluruh skenario pengujian menunjukkan
bahwa sistem telah memenuhi aspek functional suitability pada standar ISO 25010, khususnya pada sub-
karakteristik functional completeness dan functional correctness. Hal ini menjadi dasar penting yang
mendukung tingginya tingkat penerimaan pengguna pada pengujian UAT, karena fungsi-fungsi utama yang
dibutuhkan pengguna dapat berjalan secara optimal dan konsisten.

2) Pengujian User Acceptance Test (UAT)

User Acceptance Test (UAT) dilakukan untuk mengukur tingkat penerimaan pengguna terhadap sistem
yang dikembangkan. Pengujian dilakukan dengan melibatkan 30 responden yang terdiri dari masyarakat umum
sebagai pengguna aplikasi serta admin sebagai pengelola sistem pengaduan.

Tabel 3. Hasil Pengujian User Acceptance Test (UAT)

No Pernyataan Setuju (%)
1 Sistem mudah digunakan 90%
2 Tampilan sistem menarik 88%
3 Fitur sesuai kebutuhan 87%
4 Sistem membantu proses pengaduan 92%
5 Sistem berjalan dengan baik 89%
Rata-rata tingkat penerimaan: 89%

Hasil pengujian menunjukkan rata-rata tingkat penerimaan pengguna sebesar 89% yang termasuk dalam
kategori “Sangat Baik”. Tingginya nilai UAT menunjukkan bahwa sistem mampu memenuhi kebutuhan
pengguna baik dari sisi fungsi maupun kemudahan operasional. Persentase tertinggi terdapat pada pernyataan
bahwa sistem membantu proses pengaduan sebesar 92%, yang menunjukkan bahwa aplikasi mampu
memberikan solusi yang lebih efektif dibandingkan proses pengaduan konvensional.

Secara kritis, hasil UAT memiliki korelasi yang kuat dengan hasil Black-Box Testing dan evaluasi ISO
25010. Keberhasilan fungsi sistem pada pengujian Black-Box berkontribusi langsung terhadap persepsi positif
pengguna pada UAT. Ketika fitur-fitur utama seperti pengiriman pengaduan, unggah bukti, dan pelacakan
status berjalan dengan baik, maka tingkat kepuasan dan penerimaan pengguna juga meningkat. Dengan
demikian, aspek functional suitability dan usability pada ISO 25010 terbukti memengaruhi tingkat penerimaan
pengguna terhadap sistem.

3) Pengujian System Usability Scale (SUS)

Pengujian SUS dilakukan untuk mengukur tingkat wusability sistem berdasarkan persepsi pengguna.
Kuesioner SUS terdiri dari 10 pertanyaan dengan skala Likert 1-5.

Rumus SUS: Skor SUS = (Z skor x 2.5)
Hasil Perhitungan : Total skor rata-rata: 31,2
Skor SUS =31,2 x2.5="178
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Interpretasi : Skor SUS =78
Kategori : Acceptable
Grade : B (Baik)

Hasil ini menunjukkan bahwa sistem memiliki tingkat kemudahan penggunaan yang baik dan dapat
digunakan oleh pengguna tanpa kesulitan berarti. Nilai SUS sebesar 78 menunjukkan bahwa antarmuka sistem
cukup intuitif, mudah dipahami, dan mampu memberikan pengalaman pengguna yang positif.

Jika dikaitkan dengan evaluasi ISO 25010, tingginya skor SUS menunjukkan adanya hubungan yang
sejalan dengan karakteristik usability, khususnya pada aspek learnability, operability, dan user interface
aesthetics. Pengguna merasa aplikasi mudah dipelajari dan dioperasikan karena desain antarmuka yang
sederhana dan proses pelaporan yang terstruktur. Selain itu, skor SUS yang tinggi juga memperkuat hasil UAT,
terutama pada indikator “sistem mudah digunakan” yang memperoleh persentase sebesar 90%. Hal ini
menunjukkan bahwa persepsi pengguna terhadap kemudahan penggunaan sistem konsisten pada kedua metode
evaluasi tersebut.

4) Evaluasi Berdasarkan 1SO 25010

Evaluasi kualitas sistem dilakukan berdasarkan standar ISO 25010 dengan fokus pada beberapa
karakteristik utama.

Tabel 4. Evaluasi Berdasarkan ISO 25010

No Aspek Hasil Evaluasi
1 Functionality Sistem berjalan sesuai fungsi
2 Usability Mudah digunakan (SUS = 78)
3 Reliability Sistem stabil saat digunakan
4 Efficiency Respon sistem cepat

Berdasarkan hasil evaluasi tersebut, sistem dinilai telah memenuhi standar kualitas perangkat lunak yang
baik. Aspek functionality terbukti dari keberhasilan seluruh fitur pada pengujian Black-Box, sedangkan aspek
usability diperkuat oleh nilai SUS sebesar 78 dan tingkat penerimaan pengguna sebesar 89% pada UAT. Selain
itu, aspek reliability dan efficiency terlihat dari stabilitas sistem selama proses pengujian tanpa adanya
gangguan signifikan serta kemampuan sistem dalam merespons proses input dan akses data dengan cepat.

Secara keseluruhan, hasil evaluasi menunjukkan adanya keterkaitan antar-metode pengujian yang saling
mendukung. Keberhasilan aspek fungsional sistem berdampak pada meningkatnya kepuasan dan penerimaan
pengguna, sedangkan kualitas antarmuka dan kemudahan penggunaan berkontribusi terhadap tingginya skor
usability. Dengan demikian, integrasi pengujian Black-Box, UAT, SUS, dan ISO 25010 memberikan evaluasi
yang lebih komprehensif dalam menilai kualitas sistem yang dikembangkan.

5) Kesimpulan Pengujian

Dari seluruh pengujian yang telah dilakukan, sistem informasi pelayanan pengaduan masyarakat berbasis
Android terbukti:

a) Berfungsi dengan baik (Black-Box)

b) Diterima oleh pengguna (UAT = 89%)
¢) Memiliki usability yang baik (SUS = 78)
d) Memenubhi standar kualitas (ISO 25010)

Korelasi antar-hasil pengujian menunjukkan bahwa kualitas fungsional sistem yang baik berpengaruh
terhadap tingginya tingkat penerimaan dan usability sistem. Dengan demikian, sistem dinyatakan layak untuk
diimplementasikan dalam mendukung pelayanan pengaduan masyarakat secara lebih efektif, transparan, dan
responsif.

IV.Kesimpulan dan saran

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, sistem informasi pengaduan masyarakat berbasis
Android dengan metode Prototype berhasil dikembangkan sesuai dengan kebutuhan pengguna. Metode
Prototype terbukti efektif karena melibatkan pengguna secara langsung dalam proses pengembangan secara
iteratif, sehingga sistem yang dihasilkan lebih relevan dengan kebutuhan lapangan dan mampu menyesuaikan
kebutuhan pengguna secara dinamis. Hasil pengujian menunjukkan bahwa seluruh fungsi sistem berjalan
dengan baik berdasarkan Black Box Testing. Selain itu, tingkat penerimaan pengguna melalui pengujian UAT
memperoleh nilai sebesar 89% dengan kategori sangat baik, sedangkan pengujian System Usability Scale
(SUS) memperoleh skor 78 dengan kategori acceptable dan grade B. Hasil tersebut menunjukkan bahwa sistem
mudah digunakan, mampu memenuhi kebutuhan pengguna, serta memberikan pengalaman penggunaan yang
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baik. Evaluasi berdasarkan standar ISO 25010 juga menunjukkan bahwa sistem telah memenuhi aspek
Sfunctionality, usability, reliability, dan efficiency, sehingga sistem dinilai layak untuk diimplementasikan
dalam mendukung pelayanan pengaduan masyarakat secara digital. Untuk pengembangan selanjutnya,
disarankan agar dilakukan pengujian performa sistem di bawah beban trafik data yang tinggi (stress testing)
guna mengetahui tingkat stabilitas, kecepatan respon, dan kemampuan sistem dalam menangani banyak
pengguna secara bersamaan. Pengujian ini penting untuk memastikan sistem tetap berjalan optimal ketika
diimplementasikan dalam skala yang lebih luas. Selain itu, pengembangan berikutnya juga dapat mencakup
penambahan fitur notifikasi real-time, peningkatan keamanan data melalui mekanisme enkripsi dan autentikasi
berlapis, serta integrasi teknologi Artificial Intelligence untuk membantu proses klasifikasi dan prioritas
pengaduan secara otomatis. Sistem juga dapat dikembangkan pada platform lain seperti web dan iOS agar
jangkauan pengguna menjadi lebih luas, serta dilakukan pengujian lanjutan dengan jumlah responden yang
lebih banyak dan beragam untuk memperoleh hasil evaluasi yang lebih komprehensif.
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