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Abstrak 

Di Kabupaten Luwu Utara kualitas pelayanan masyarakat masih dapat dikatakan rendah dengan proses yang masih 

konvensional yaitu menggunakan kertas, selain itu masyarakat diharuskan untuk datang ke kantor dan disampaikan secara 

langsung kepada unit pelayanan masyarakat. Penelitian ini bertujuan untuk merancang dan mengimplementasikan aplikasi 

berbasis mobile yang memfasilitasi proses pengaduan dan layanan masyarakat di Kabupaten Luwu Utara. Aplikasi ini 

dirancang untuk mempermudah akses masyarakat dalam melaporkan permasalahan, memberikan saran, atau menerima 

layanan masyarakat melalui perangkat seluler. Metode pengembangan sistem menggunakan metode waterfall, yang 

melibatkan analisis kebutuhan pengguna, desain antarmuka pengguna, dan pengujian berkelanjutan. Aplikasi ini 

menyediakan fitur pengaduan berbasis teks dan gambar, memungkinkan pengguna untuk menyampaikan informasi lebih 

jelas dan efektif. Selain itu, aplikasi juga memberikan pembaruan status pengaduan kepada pengguna, meningkatkan 

transparansi dan interaksi antara masyarakat dan pihak yang berwenang. Dengan mengintegrasikan teknologi mobile, 

penelitian ini diharapkan dapat meningkatkan efisiensi dan responsifitas pelayanan publik di Kabupaten Luwu Utara, serta 

memberikan kontribusi pada pengembangan sistem pengaduan dan layanan masyarakat di tingkat lokal. Permasalahan yang 

dilaporkan melalui aplikasi dapat diterima oleh admin unit pelayanan masyarakat secara langsung sehingga dapat dengan 

cepat ditindak lanjuti dan diteruskan kepada pihak yang terkait. Hal itu juga secara langsung dapat mempercepat 

penyelesaian masalah yang terjadi di masyarakat khususnya masyarakat Luwu Utara. 

 
Kata kunci: Layanan Masyarakat, Pengaduan Masyarakat, Mobile 

Pendahuluan 

Pesatnya perkembangan teknologi memberikan berbagai dampak bagi masyarakat pada setiap aspek kehidupan 

masyarakat seperti sosial, ekonomi, politik, dan masih banyak lagi. Selain itu terdapat pula tantangan yang 

harus dijalani oleh masyarakat sebagai konsekuensi terlalu pesatnya perkembangan teknologi. Salah satu 

dampak sosial yang terdampak oleh perkembangan teknologi adalah pelayanan masyarakat Peningkatan dan 

digitalisasi pelayanan masyarakat merupakan salah satu arahan dari Presiden Republik Indonesia Bapak Ir. H. 

Joko Widodo sebagai dampak dari perkembangan teknologi saat ini [1]. 

Saat ini dapat dikatakan bahwa kualitas pelayanan masyarakat masih rendah, dibuktikan dengan proses 

pengaduan masyarakat masih dilakukan secara konvensional yaitu menggunakan kertas, selain itu masyarakat 

diharuskan untuk datang ke kantor dan disampaikan secara langsung kepada unit pelayanan masyarakat. 

Mengutip dari Bisnis.com berdasarkan perkataan Presiden Republik Indonesia di acara Penganugerahan 

Predikat Kepatuhan Tinggi Standar Pelayanan Publik Tahun 2021 bahwa sekarang ini saatnya untuk 

mewujudkan birokrasi berkelas dunia secara merata dengan memanfaatkan inovasi teknologi. Salah satu 

inovasi yang dapat diterapkan dalam peningkatan layanan pengaduan masyarakat adalah dengan memanfaatkan 

teknologi sebagai medium bagi masyarakat untuk memberikan aduannya. Di Kabupaten Luwu Utara masih 

menggunakan cara yang konvensional dalam memberikan layanan ataupun aduan masyarakat dimana 

masyarakat harus datang langsung ke unit pelayanan masyarakat sehingga memang diperlukan sebuah aplikasi 

yang dapat memudahkan proses pengaduan dan layanan masyarakat [2], [3]. 

Pada penelitian yang berjudul Analisa Dan Perancangan Layanan Pengaduan Masyarakat Desa Berbasis Web 

dengan Pendekatan UML dilakukan dengan membagikan kuesioner pada masyarakat Desa Pantai Harapan 

Jaya didapatkan hasil bahwa masih banyak masyarakat Desa yang pada saat ini masih kesulitan dalam pengaduan 

maupun mencari suatu informasi mengenai desa sehingga pemanfaatan teknologi sangat dibutuhkan. Penelitian 

selanjutnya yang berjudul Aplikasi Pengaduan Layanan Masyarakat Berbasis Web pada Dinas Komunikasi dan 

Informatika Kabupaten Blora menghasilkan aplikasi pengaduan layanan masyarakat berbasis web di 

Kabupaten Blora. Aplikasi tersebut digunakan untuk memberikan layanan aduan yang terorganisir sehingga 
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pengaduan bisa lebih cepat ditangani dan langsung tepat sasaran [4], [5], [6]. 

Perbedaan dari ketiga penelitian terkait tersebut dengan penelitian yang dilakukan oleh penulis yaitu terkait basis 

teknologi. Penelitian yang dilakukan oleh penulis dapat diimplementasikan baik di iOS dan Android dimana 

untuk yang menerima laporan menggunakan aplikasi yang sama oleh masyarakat hanya berbeda akun login, 

selain itu objek penelitian yang dilakukan juga berbeda dimana pada penelitian ini akan dirancang untuk 

masyarakat Luwu Utara.Perancangan aplikasi terdiri dari 2 kata yaitu perancangan dan aplikasi. Perancangan 

dapat didefinisikan sebagai proses mendefinisikan suatu model perangkat lunak dengan menggunakan prinsip 

atau teknik tertentu sehingga model tersebut dapat diwujudkan menjadi perangkat lunak. Aplikasi sendiri 

merupakan program atau sistem siap pakai yang dapat digunakan untuk menjalankan perintah-perintah tertentu 

[7], [8], [9].  

Pengaduan Masyarakat merupakan suatu sumber informasi yang sangat penting bagi upaya-upaya pihak 

penyelenggara pelayanan untuk memperbaiki kesalahan yang mungkin terjadi, sekaligus secara konsisten 

menjaga dan meningkatkan pelayanan yang dihasilkan agar selalu sesuai dengan standar yang ditetapkan 

[10].Terdapat beberapa platform yang dapat digunakan sebagai basis pengembangan aplikasi seperti desktop, 

web, dan mobile. Mobile sendiri masih dapat dibagi menjadi 2 yaitu Android dan iOS. Aplikasi mobile adalah 

teknologi yang paling banyak digunakan, hal ini didukung dengan perkembangan smartphone yang semakin 

canggih baik itu Android maupun iOS [11], [12]. 

Model perancangan yang digunakan dalam perancangan aplikasi pengaduan dan layanan masyarakat berbasis 

mobile menggunakan Metode Waterfall dengan berdasarkan teori Roger S. Pressman. Metode waterfall juga 

merupakan sebuah model metode penelitian sistematis dan sequence yang layak diterapkan dalam melakukan 

penelitian ini karena metode ini menyajikan tahap demi tahap yang sangat sesuai dengan keadaan dilapangan. 

Meskipun model metode ini termasuk yang sudah kuno, namun bagi para pengembang metode ini sangat layak 

digunakan [13]. 

Teknik pengambilan data yang digunakan yaitu melakukan observasi lapangan untuk memantau secara 

langsung yang terjadi pada unit pelayanan masyarakat. Kemudian selanjutnya melakukan wawancara terhadap 

pegawai unit pelayanan masyarakat untuk mengetahui keadaan terkini terkait masalah pengaduan dan layanan 

masyarakat saat ini di Kabupaten Luwu Utara. Pada penellitian ini menggunakan basis mobile karena menurut 

peneliti Android maupun iOS sudah sangat berkembang penggunaannya dan hampir dimiliki oleh semua orang. 

Perancangan aplikasi dilakukan menggunakan tools figma dengan berbagai fitur yang dapat memudahkan 

layanan dan proses pengaduan masyarakat khususnya Masyarakat Luwu Utara. Sehingga dari yang awalnya 

pengaduan dan layanan masyarakat masih dilakukan secara konvensional nantinya dapat dilakukan secara 

online. 

Adapun rumusan masalah pada penelitian ini yaitu bagaimana merancang aplikasi pengaduan dan layanan 

masyarakat Kabupaten Luwu Utara berbasis mobile. Adapun tujuan penelitiannya yaitu memudahkan proses 

pengaduan dan layanan masyarakat dengan pemanfaatan teknologi, yaitu aplikasi pengaduan dan layanan 

masyarakat Kabupaten Luwu Utara yang berbasis mobile. 

Metode 

Dibutuhkan suatu metode yang dapat membantu dalam perancangan suatu sistem, salah satu metode yang 

digunakan dalam perancangan sistem yaitu waterfall yang diperkenalkan oleh Winston Royce pada tahun 1970. 

Menurut Pressman, waterfall ini menyediakan pendekatan alur hidup perangkat lunak secara sekuensian atau 

dan berurutan pada pengembangan perangkat lunak dimulai dari spesifikasi kebutuhan pengguna dan berlanjut 

melalui tahapan-tahapan dari waterfall. Metode waterfall juga merupakan sebuah model metode penelitian 

sistematis dan sequence yang layak diterapkan dalam melakukan penelitian ini karena metode ini menyajikan 

tahap demi tahap yang sangat sesuai dengan keadaan dilapangan. Meskipun model metode ini termasuk yang 

sudah kuno, namun bagi para pengembang metode ini sangat layak digunakan. Tidak seperti metode Agile, 

dimana klien dapat memberikan tanggapan atau fedback kepada pengembang terkain perubahan dan penambahan fitur 

[14], [15], [16]. 

Perancangan 

A. Tahapan Penelitian 

https://terralogiq.com/agile-methodology/
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Gambar 1 merupakan tahapan penelitian yang dilakukan penulis dengan langkah langkah sebagai berikut: 

1. Observasi Lapangan 

Pada tahapan ini melakukan observasi lapangan pada daerah kabupaten Luwu Utara yaitu Kantor 

Pelayanan, Penyuluhan dan Konsultasi Perpajakan (KP2KP) unit pelayanan masyarakat dan beberapa 

lingkungan masyarakat khususnya di Desa Bone Kecamatan Masamba. 

2. Studi Literatur 

Melakukan studi literatur dengan mencari referensi seperti jurnal, artikel, buku maupun referensi 

lainnya yang berkaitan penelitian ini. 

3. Analisis Kebutuhan 

Pada tahapan ini melakukan analisis kebutuhan sistem yang dibutuhkan dalam perancanganaplikasi 

pengaduan dan layanan masyarakat berbasis mobile. 

4. Pengumpulan Data 

Melakukan pengumpulan data Unit Pelayanan Masyarakat Luwu Utara dan beberapa masyarakat sekitar 

di daerah tersebut. 

5. Perancangan UML 

Pada tahapan ini melakukan perancangan UML (Unified Modelling Language) terkait aplikasi 

pengaduan dan layanan masyarakat berupa use case diagram, activity diagram, sequence diagram 

serta class diagram. Setiap diagram dibuat secara online pada situs app.diagrams.net. 

6. Perancangan Desain Antarmuka 

Melakukan perancangan desain antarmuka aplikasi pengaduan dan layanan masyarakat Luwu Utara 

berbasis mobile dengan fitur utama aplikasi terdiri dari, fitur pengaduan dan beberapa layanan yang 

dapat memudahkan masyarakat seperti layanan pembayaran tagihan, layanan cek data bansos, dan 

layanan informasi berita dan wisata. 

 
Gambar 1. Flowchart Tahapan Penelitian Menggunakan Metode Waterfall 

Pemodelan 

A. Unified Modelling Language (UML) 

1. Use Case Diagram 

Gambar 2 merupakan use case diagram usulan dimana di dalamnya terdapat 2 aktor yaitu admin dan 

masyarakat. Admin pada Aplikasi Pengaduan dan Layanan Masyarakat ini adalah pegawai Unit 

Pelayanan Masyarakat di daerah Luwu Utara. Admin dapat mengelola informasi yang ditampilkan 
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pada halaman dashboard aplikasi, selain itu admin juga dapat melihat semua aduan yang masuk dari 

masyarakat dan memproses aduan tersebut. Untuk masyarakat dapat memberikan aduan masalah 

sesuai dengan yang dialami saat itu dan menyelesaikan aduan yang telah dikirimkan ketika aduan 

tersebut telah diatasi oleh pemerintah. Masyarakat juga dapat melihat informasi terkini yang disajikan 

oleh admin di halaman dashboard. Selain itu masyarakat juga dapat mengakses informasi wisata, 

pengecekan data bansos dan pembayaran tagihan PBB, Pajak Kendaraan dan PLN. 

 
Gambar 2. Use Case Diagram Usulan 

2. Activity Diagram 

a) Admin 

 
Gambar 3 Activity Diagram Admin Memproses Semua Aduan 

Gambar 3 merupakan acitivity diagram pada admin untuk memproses aduan yang masuk dari 

masyarakat. Aduan yang baru masuk dari masyarakat akan diterima oleh admin dengan status 

diterima. Ketika admin telah memproses aduan maka status dari aduan tersebut akan berubah 
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menjadi diproses.  

 
Gambar 4. Activity Diagram Admin menu kelola layanan informasi 

Gambar 4 merupakan acitivity diagram pada admin untuk mengelola informasi daerah yang akan 

ditampilkan pada halaman dashboard untuk masyarakat. Admin dapat menambahkan mengedit 

atau menghapus informasi pada halaman dashboard. 

b) Masyarakat 

 
Gambar 5. Activity Diagram Masyarakat Menyelesaikan Aduan 

Gambar 5 merupakan acitivity diagram pada masyarakat untuk menyelesaikan aduan yang telah 

dikirim sebelumnya. Masyarakat dapat menyelesaikan aduan hanya jika aduan sudah berstatus 

diproses dan ketika masyarakat melihat maslaah yang telah ia adukan telah benar benar 

diselesaikan. 
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Gambar 6. Activity Diagram Masyarakat Pembayaran Tagihan PBB 

Gambar 6 merupakan acitivity diagram pada masyarakat untuk melakukan pembayaran tagihan 

PBB. Pembayaran PBB terdapat pada halaman utama menu tagihan. Dalam aplikasi ini terdapat 3 

tagihan yang dapat dibayarkan yaitu PBB, Pajak Kendaraan dan PLN. 

 
Gambar 7. Activity Diagram Masyarakat Mencari Data Bansos 

Gambar 7 merupakan acitivity diagram pada masyarakat untuk mencari data bansos. Masyarakat 

dapat melakukan pencarian data bansos dengan memilih menu bansos pada halaman dashboard 

dan mengisi form pencarian data bansos. 
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Gambar 8. Activity Diagram Masyarakat Melihat Informasi Wisata 

Gambar 8 merupakan acitivity diagram pada masyarakat untuk melihat informasi Wisata di Luwu 

Utara. Masyarakat dapat melihat list tempat wisata yang dapat dikunjungi di kabupaten Luwu 

Utara dan dapat langsung diarahkan rute menuju ke sana melalui bantuan Google Maps. 

 
Gambar 9. Activity Diagram Masyarakat Melihat Informasi Terkini 

Gambar 9 merupakan acitivity diagram pada masyarakat untuk melihat informasi terkini. Ketika 

membuka aplikasi masyarakat dapat mendapatkan informasi terkini sesuai dengan yang 

dimasukkan oleh admin kepada masyarakat. 

Gambar 10 merupakan acitivity diagram pada masyarakat untuk mengirim aduan kepada unit 

layanan masyarakat. Masyarakat dapat menambahkan aduan dengan berbagai kategori 

permasalahan. 
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Gambar 10. Activity Diagram Masyarakat Mengirim Aduan 

3. Sequence Diagram 

a) Admin 

 

Gambar 11. Sequence Diagram Admin Memproses Aduan 

Gambar 11 merupakan sequence diagram pada admin ketika memproses suatu aduan dari 

masyarakat. Aduan yang telah diterima sebelumnya dari masyarakat telah tersimpan dari database 

sehingga dengan menggunakan aplikasi admin dapat mengupdate status dari aduan tersebut 

menjadi diproses pada database dan akhirnya aplikasi dapat memberikan konfirmasi ketika admin 

berhasil memproses suatu aduan. 

 

Gambar 12. Sequence Diagram Admin Mengelola Informasi 

Gambar 12 merupakan sequence diagram pada admin ketika mengelola informasi yang 
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ingin disampaikan kepada masyarakat melalui aplikasi. Informasi kemudian disimpan ke dalam 

database dan admin dapat memastikan informasi yang baru saja dikelola baik itu ditambahkan 

diedit atau dihapus pada aplikasi telah berhasil. 

b) Masyarakat 

 
Gambar 13. Sequence Diagram Masyarakat Memberikan Aduan 

Gambar 13 merupakan sequence diagram pada masyarakat ketika memberikan suatu aduan. 

Aduan yang dikirimkan akan otomatis masuk ke dalam database dengan status terkirim jika 

berhasil dilakukan. 

 
Gambar 14. Sequence Diagram Masyarakat Menyelesaikan Aduan 

Gambar 14 merupakan sequence diagram pada masyarakat ketika menyelesaikan suatu aduan. 

Aduan yang sebelumnya telah diproses admin otomatis dapat diselesaikan oleh masyarakat yang 

memberikan aduan tersebut melalui aplikasi. Ketika masyarakat menyelesaikan suatu aduan maka 

otomatis status aduan tersebut terupdate di database menjadi selesai. 

 

Gambar 15. Sequence Diagram Masyarakat Membayar PBB 

Gambar 15 merupakan sequence diagram pada masyarakat ketika membayarkan PBB. Untuk 

Membayarkan PBB diperlukan beberapa informasi untuk mendapat total tagihan PBB yang harus 

dibayarkan oleh masyarakat yang terhubung dengan server kantor pajak kabupaten. Untuk 

pembayaran tagihan lainnya yaitu pajak kendaraan dan pln memiliki sequence yang hampir sama. 
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Gambar 16. Sequence Diagram Masyarakat Pencarian Data Bansos 

Gambar 16 merupakan sequence diagram pada masyarakat ketika mencari data bansos. Data 

bansos dapat dicari dengan mengisi form pencarian yang terdiri dari domisili penerima manfaat 

dan nama penerima manfaat. 

4. Class Diagram 

 
Gambar 17. Class Diagram 

Gambar 17 Merupakan class diagram pada perancangan aplikasi pengaduan dan layanan masyarakat 

Luwu Utara. Aplikasi ini dirancang dengan memiliki 9 kelas yang terdiri dari admin, masyarakat, 

informasi, wisata, bansos, pbb, pajak kendaraan, dan pln. 

B. Desain Antarmuka Aplikasi 

Pada Gambar 18 merupakan desain antarmuka aplikasi untuk proses login dan daftar dimana fitur daftar 

hanya dapat digunakan untuk membuat akun masyarakat sehingga dapat masuk ke dalam aplikasi. Proses 

daftar  dapat dilakukan dengan mengisi beberapa form yaitu nama, alamat, nomor HP, email, dan 

password. Fitur login aplikasi dapat digunakan oleh masyarakat dan admin untuk masuk ke dalam aplikasi 

dengan mengisi form email dan password. 
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Gambar 18. Desain Antarmuka Proses Login dan Daftar 

 
Gambar 19. Desain Antarmuka Pengaduan dan Penyelesaian Aduan Masyarakat 

Gambar 19 merupakan Desain Antarmuka Aplikasi Pengaduan dan Penyelesaian Aduan Masyarakat. Pada 

Nomor 1 dan 2 proses masyarakat dalam melakukan aduan dimulai pada halaman beranda kemudian 

masuk ke halaman form pengaduan. Di dalam form pengaduan masyarakat mengisi beberapa data aduan 

yang kemudian akan memberikan notifikasi pada admin bahwa terdapat aduan baru yang masuk. 

Selanjutnya nomor 3, 4 dan 5 adalah desain antarmuka masyarakat menyelesaikan riwayat aduannya. 

Masyarakat Dalam menyelesaikan aduan dimulai dengan mengklik menu riwayat pada halaman beranda 

yang kemudian membuka halaman daftar riwayat aduan. Riwayat aduan yang dapat diselesaikan oleh 

masyarakat hanya berstatus diproses yang jika diselesaikan oleh masyarakat maka akan memberikan 

notifikasi kepada admin bahawa terdapat aduan yang telah diselesaikan. 

 
Gambar 20. Desain Antarmuka Memproses Aduan 
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Gambar 20 merupakan Desain Antarmuka Aplikasi admin dalam memproses suatu aduan dimana dimulai 

pada halaman beranda admin kemudian masuk ke halaman aduan sehingga tampil beberapa aduan yang 

telah diterima dari masyarakat. Aduan yang dapat diproses adalah aduan dengan status diterima dimana 

ketika admin memproses aduan akan otomatis memberikan notifikasi kepada masyarakat bahwa aduan 

yang dikirimkan telah diproses. 

 
Gambar 21. Desain Antarmuka Beberapa Layanan Masyarakat 

Gambar 21 merupakan desain antarmuka beberapa layanan yang dapat digunakan oleh masyarakat. 

Terdapat 3 menu utama yang disediakan dalam aplikasi yaitu menu tagihan, menu bansos, dan menu 

wisata. Di dalam menu tagihan masih terdapat beberapa sub menu yaitu jenis tagihan yang dapat 

dibayarkan dalam aplikasi. Beberapa tagihan yang dapat dibayarkan antara lain pajak bumi dan bangunan, 

pajak kendaraan, dan pln pascabayar. Pada menu bansos masyarakat dapat melakukan pencarian data 

bansos. Pencarian dapat dilakukan dengan mengisi beberapa form data bansos. Pada menu wisata ditampilkan 

beberapa rekomendasi wisata yang ada pada Kabupaten Luwu Utara. 

C. Desain Output 

Tabel 1. Desain Output Aduan 

No ID Aduan ID Pengirim Judul Kategori Lokasi Tanggal Status 

1 AD001 U001 Kebakaran 

Rumah 

Kebakara

n 

2.6097562785 

234287, 120.47027066 

575075 

6 Januari 

2024 
Selesai 

2 AD002 U001 Banjir Bencana 

Alam 

2.6100462387 

779304, 120.46955617 
679227 

12 Januari 

2024 

Diproses 

3 AD003 U002 Kebakaran 

Rumah 

Kebakara

n 

2.6051642798 

1313, 120.46564271 

296363 

20 Januari 

2024 

Diterima 

Tabel 1 merupakan desain output aduan atau rekapan aduan yang telah diterima oleh sistem. Pada rekapan 

di atas terdapat beberapa informasi umum yang terdiri dari id aduan, id pengirim aduan, judul aduan, 

kategori aduan, lokasi dalam kordinat, tanggal, dan status. 
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Tabel 2. Desain Output Pembayaran Tagihan 
 

No 
No 

Referensi 

Nama 

Produk 
Sub Total Admin Total Tanggal Status 

1 000012344556 PBB Rp100.000 Rp2.500 Rp102.500 14 Januari 2024 Selesai 

2 000012344343 
Pajak 

Kendaraan 
Rp505.200 Rp0 Rp505.200 12 Januari 2024 Selesai 

3 000012344121 PLN Rp101.000 Rp2.500 Rp103.500 9 Januari 2024 Gagal 

Tabel 2 merupakan desain output pembyaran tagihan. Pada desain output atau rekapan pembayaran yang 

telah dilakukan oleh masyarakat terdapat beberapa informasi yang terdiri dari nomor referensi transaksi, 

nama produk atau jenis tagihan yang telah dibayarkan, sub total, biaya admin, total pembayaran, tanggal 

transaksi, dan status transaksi. 

Kesimpulan 

Dari penelitian yang telah dilakukan, maka dapat ditarik kesimpulan: 

1. Dengan mengguanakan Metode Waterfall telah berhasil dirancang sebuah aplikasi pengaduan dan layanan 

masyarakat di kabupaten Luwu Utara sesuai dengan masalah dan kesulitan yang dihadapi oleh masyarakat. 

2. Rancangan aplikasi pengaduan dan layanan masyaarakat berbasis mobile dapat mempermudah proses 

pengaduan yang sebelumnya masih konvensional dengan menulis kertas atau datang langsung ke unit 

pelayanan masyarakat menjadi masyarakat hanya perlu menggunakan aplikasi secara online dan aduan 

masalah dapat di terima secara langsung oleh admin unit pelayanan masyarakat. 

3. Terdapat beberapa fitur layanan masyarakat di dalam aplikasi seperti pembayaran pajak, pengecekan 

bansos, dan layanan informasi. Dengan 1 aplikasi yang memiliki fitur-fitur tersebut tentu saja nantinya 

dapat membantu dan memudahkan masyarakat Luwu Utara. 
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