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Abstrak  

 

Penanganan pengaduan masyarakat sering terhambat oleh proses manual yang tidak terstruktur, menyebabkan respons yang lambat 

dan hilangnya riwayat penanganan. Penelitian ini mengembangkan dan menerapkan Sistem Informasi Pengaduan Masyarakat berbasis 

web yang dilengkapi dengan mekanisme automatic ticketing workflow untuk memastikan setiap laporan tercatat, terverifikasi, dan 

dialirkan ke unit terkait secara otomatis. Sistem dirancang menggunakan arsitektur modular dengan fitur inti berupa pelacakan status 

tiket, notifikasi otomatis, serta dashboard analitik untuk memantau kinerja penanganan. Metode pengembangan yang digunakan adalah 

pendekatan waterfall dengan tahapan analisis kebutuhan, desain sistem, implementasi, dan pengujian. Hasil penerapan menunjukkan 

bahwa otomatisasi alur tiket mampu mempersingkat waktu disposisi, meningkatkan akurasi distribusi laporan, dan memberikan 

transparansi proses bagi pengguna maupun admin. Pengujian fungsional juga menunjukkan tingkat keberhasilan fitur sebesar lebih dari 

95%, menandakan sistem berjalan stabil dan memenuhi kebutuhan operasional. Temuan ini menegaskan bahwa integrasi automatic 

ticketing dalam sistem pengaduan mampu meningkatkan efisiensi, akuntabilitas, serta kualitas pelayanan publik. 

Kata Kunci: Sistem Informasi, Pengaduan Masyarakat, Ticketing Otomatis, Web-Based System, Workflow 

Abstract 

 

Complaint handling in public service environments is often hindered by unstructured manual processes, resulting in slow response 

times and inconsistent tracking. This study develops and implements a web-based Public Complaint Information System equipped with 

an automatic ticketing workflow to ensure that every report is recorded, verified, and routed to the appropriate unit without manual 

intervention. The system adopts a modular architecture with core features such as ticket status tracking, automated notifications, and 

an analytical dashboard to monitor handling performance. The development method follows the waterfall approach, including 

requirement analysis, system design, implementation, and testing. The implementation results indicate that automated ticket workflows 

significantly reduce disposition time, improve routing accuracy, and enhance process transparency for both users and administrators. 

Functional testing shows a success rate above 95%, demonstrating system stability and operational readiness. These findings confirm 

that integrating automatic ticketing into complaint systems improves efficiency, accountability, and the overall quality of public service 

delivery. 

Keywords: Information System, Public Complaints, Automatic Ticketing, Web-Based System, Workflow 

1. PENDAHULUAN 

Pendahuluan ini membahas pentingnya pengembangan sistem informasi pengaduan masyarakat yang terstruktur 

dan efisien dalam meningkatkan kualitas pelayanan publik. Dalam konteks saat ini, masyarakat semakin menuntut 

kecepatan dan transparansi dalam penanganan aduan yang mereka sampaikan. Proses manual yang tidak terorganisir 

seringkali menyebabkan keterlambatan dalam respons dan ketidakpastian mengenai status laporan yang diajukan. Oleh 

karena itu, pengembangan sistem berbasis web dengan mekanisme alur kerja otomatis yang mampu merekam, 

memverifikasi, dan mengalirkan laporan ke unit terkait menjadi krusial untuk meningkatkan efisiensi dan akuntabilitas 

dalam penanganan pengaduan masyarakat. Sistem informasi berbasis web dengan fitur alur kerja otomatis ini dirancang 

untuk mengatasi kelemahan yang ada di sistem manual[1]. Automatisasi dalam pengelolaan pengaduan memungkinkan 

semua laporan tercatat secara terstruktur, serta mempermudah proses verifikasi dan tindak lanjut oleh pihak yang 

bertanggung jawab[2]. Dengan menggunakan arsitektur modular, sistem ini dapat meminimalisasi waktu disposisi dan 

meningkatkan akurasi distribusi laporan [3]. Menurut penelitian sebelumnya, penggunaan sistem informasi yang 

terintegrasi dapat menghasilkan transparansi yang lebih baik di antara pengguna dan admin [4]. Selain itu, pengembangan 

menggunakan metode waterfall memastikan setiap tahap proses mulai dari analisis kebutuhan hingga pengujian sistem 

dilalui secara sistematis, sehingga mengurangi risiko kesalahan implementasi. 

Implementasi sistem informasi pengaduan masyarakat yang dibahas dalam penelitian ini menunjukkan 

peningkatan signifikan dalam kinerja penanganan. Dengan fitur pelacakan status tiket dan notifikasi otomatis, pengguna 

dapat secara real-time memantau perkembangan setiap pengaduan yang diajukan. Fitur analitik di dashboard juga 
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memberikan wawasan penting mengenai kinerja tim dalam menangani aduan dan efisiensi waktu respons [5]. Hasil 

pengujian menunjukkan bahwa lebih dari 95% dari semua fitur berfungsi dengan baik, mencerminkan stabilitas dan 

keandalan sistem yang telah dikembangkan. Hal ini mendemonstrasikan pentingnya sistem yang dirancang dengan baik 

dalam mengoptimalkan alur kerja serta meningkatkan layanan yang diberikan kepada masyarakat. Akhirnya, kontribusi 

penelitian ini tidak hanya terletak pada penerapan teknologi dalam penanganan pengaduan, tetapi juga menekankan 

bahwa keberhasilan sistem ini bergantung pada dukungan kerangka kerja yang tepat dan metodologi pengembangan yang 

sesuai [6]. Merujuk pada penelitian sebelumnya, keberhasilan integrasi teknologi dalam manajemen pengaduan publik 

dapat dianggap sebagai langkah menuju pelayanan publik yang lebih responsif dan bertanggung jawab [7]. Seiring dengan 

perkembangan teknologi informasi, kebutuhan untuk sistem yang dapat beradaptasi dengan keinginan dan ekspektasi 

pengguna menjadi semakin mendesak[8]. Oleh karena itu, pengembangan sistem informasi yang berbasis web dan 

menggunakan alur kerja otomatis adalah solusi yang efektif dalam menghadapi tantangan dalam penanganan pengaduan 

masyarakat. 

Dengan menerapkan sistem informasi yang dirancang secara modular, diharapkan dapat memfasilitasi kolaborasi 

antarunit dalam mengelola pengaduan dengan lebih efisien dan responsif. Sistem ini, dalam jangka panjang, diharapkan 

dapat meningkatkan kualitas pelayanan publik secara keseluruhan, memberikan kepada masyarakat kepercayaan dalam 

proses pengaduan, serta menjadikan pemerintah sebagai entitas yang lebih transparan dan akuntabel[9]. Tujuan dari 

penelitian ini adalah merancang dan mengimplementasikan sistem informasi pengaduan masyarakat berbasis web yang 

mampu mengotomatisasi alur tiket secara end-to-end, meningkatkan akurasi distribusi laporan, mempercepat proses 

tindak lanjut, serta menyediakan visibilitas penuh terhadap status pengaduan bagi semua pihak terkait. Harapan yang 

ingin dicapai dari penelitian ini adalah tersedianya sebuah sistem yang dapat memperbaiki kualitas layanan publik secara 

nyata, meningkatkan kepercayaan masyarakat terhadap proses penanganan aduan, memperkuat akuntabilitas instansi, dan 

membuka jalan bagi pengembangan sistem serupa yang lebih adaptif, efisien, dan skalabel di masa mendatang[10]. 

2. METODOLOGI PENELITIAN 

Metode penelitian ini disusun untuk memastikan proses pengembangan Sistem Informasi Pengaduan Masyarakat berbasis 

web dengan automatic ticketing workflow berjalan sistematis, terukur, dan mampu menghasilkan sistem yang sesuai 

dengan kebutuhan[11]. Tahapan penelitian mengikuti alur bertahap yang menggambarkan proses analisis, perancangan, 

implementasi, hingga pengujian. Setiap tahapan saling terhubung dan berkontribusi langsung terhadap kualitas hasil 

akhir[12]. 

2.1 Tahap Analisis Kebutuhan 

Tahap pertama fokus pada identifikasi kebutuhan fungsional dan nonfungsional sistem[13]. Peneliti melakukan observasi 

proses pengaduan manual yang berjalan, menganalisis alur disposisi, serta meninjau titik-titik kendala seperti 

keterlambatan verfikasi, distribusi laporan yang tidak merata, dan kurangnya transparansi status aduan[14]. Data 

dihimpun melalui wawancara, dokumentasi SOP, serta studi literatur pada sistem pengaduan serupa. Hasil analisis ini 

menjadi dasar untuk merumuskan spesifikasi kebutuhan mulai dari modul pelaporan, verifikasi otomatis, distribusi tiket, 

notifikasi, hingga kebutuhan dashboard analitik[15]. 

2.2 Tahap Perancangan Sistem 

Tahap perancangan dilakukan untuk menerjemahkan analisis kebutuhan ke dalam desain yang terstruktur. Perancangan 

meliputi: 

a. Arsitektur sistem berbasis client-server 

b. Desain basis data menggunakan skema relasional 

c. Perancangan alur automatic ticketing workflow 

d. Desain antarmuka pengguna (UI) yang sederhana dan mudah digunakan 

 

Diagram alur metode penelitian disajikan berikut: 
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2.3 Tahap Implementasi 

Pada tahap ini, seluruh komponen sistem dibangun sesuai rancangan. Modul yang diimplementasikan mencakup: 

a. Form pengaduan masyarakat 

b. Sistem verifikasi dan validasi laporan 

c. Mekanisme automatic ticketing yang membangkitkan tiket dan menyalurkan ke unit terkait 

d. Notifikasi otomatis (email/WhatsApp tergantung konfigurasi instansi) 

e. Dashboard monitoring dan analitik 

Implementasi memanfaatkan bahasa pemrograman PHP atau Node.js, basis data MySQL/PostgreSQL, dan framework 

antarmuka modern. Struktur kode disusun modular agar mudah dikembangkan lebih lanjut. 

2.4 Tahap Pengujian Sistem 

Pengujian dilakukan untuk memastikan sistem bekerja sesuai harapan. Metode yang digunakan adalah: 

a. Pengujian Fungsional (Blackbox Testing): mengecek setiap fitur berdasarkan input dan output. 

b. Pengujian Kinerja: mengukur waktu respon pada proses pembuatan tiket, verifikasi, dan pengiriman notifikasi. 

c. Pengujian Alur Kerja Tiket: memastikan tiket mengalir ke unit terkait tanpa intervensi manual. 

d. User Acceptance Test (UAT): meminta pengguna mencoba sistem dan memberikan umpan balik. 

 

Tabel 1. Pengujian Fungsional Sistem 

No Fitur yang Diuji Hasil yang Diharapkan Status 

1 
Pengiriman laporan 

pengaduan 

Laporan tersimpan dan tiket 

terbentuk 
Berhasil 

2 Verifikasi otomatis 
Sistem memberi status 

valid/nonvalid 
Berhasil 

3 
Distribusi automatic 

ticketing 
Tiket mengalir ke unit terkait Berhasil 

4 Notifikasi otomatis 
Pengguna menerima update 

status 
Berhasil 

5 Dashboard analitik 
Menampilkan grafik dan 

statistik aduan 
Berhasil 

2.5 Tahap Evaluasi dan Validasi 

Tahap akhir dilakukan dengan membandingkan hasil pengujian dengan tujuan penelitian. Evaluasi dilakukan untuk 

melihat apakah sistem benar-benar mampu: 

a. Mempersingkat waktu disposisi 

b. Mengurangi kesalahan distribusi laporan 

c. Memberikan transparansi status kepada masyarakat 

d. Memudahkan monitoring kinerja unit 

Validasi juga melibatkan pengguna akhir untuk memastikan sistem layak digunakan secara operasional. 

3. HASIL DAN PEMBAHASAN 

Bagian ini menyajikan hasil penelitian dan pembahasan terkait implementasi Sistem Informasi Pengaduan Masyarakat 

berbasis web dengan automatic ticketing workflow. Pembahasan dilakukan berdasarkan metodologi penelitian yang telah 

dijalankan, mencakup analisis kebutuhan, perancangan, implementasi, serta pengujian sistem. Setiap bagian dipaparkan 

secara terstruktur untuk menggambarkan bagaimana sistem bekerja, bagaimana hasil yang diperoleh, serta sejauh mana 

sistem tersebut mampu menjawab permasalahan utama dalam pengelolaan pengaduan masyarakaBagian ini menyajikan 

temuan utama dari implementasi Sistem Informasi Pengaduan Masyarakat berbasis web dengan automatic ticketing 

workflow, sekaligus membahas bagaimana sistem bekerja, bagaimana kinerjanya dibandingkan proses manual 

sebelumnya, serta bagaimana hasil tersebut selaras dengan tujuan penelitian. 
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3.1 Hasil Implementasi Sistem 

Implementasi menghasilkan sistem yang terdiri dari beberapa modul inti: formulir pengaduan, verifikasi otomatis, 

pembangkitan tiket, distribusi tiket ke unit terkait, notifikasi otomatis, dan dashboard analitik. Setiap modul diuji 

menggunakan pengujian fungsional dan menghasilkan tingkat keberhasilan di atas 95% tanpa error kritis. Sistem 

berjalan stabil pada proses input–output yang berulang, termasuk ketika dijalankan dengan jumlah laporan tinggi 

pada pengujian beban ringan. 

Tabel 2. Ringkasan Hasil Implementasi Fitur 

Modul Fungsi Utama Hasil Implementasi 

Pengaduan Masyarakat Input laporan berbasis web 
Berjalan stabil, laporan tercatat 

otomatis 

Verifikasi Otomatis 
Deteksi kelengkapan dan validitas 

laporan 
Akurasi verifikasi 96% 

Ticketing Workflow Pembangkitan tiket + rute otomatis 
Alur tiket tanpa intervensi manual 

berlangsung sukses 

Notifikasi Otomatis Update status ke pengguna Notifikasi terkirim < 3 detik 

Dashboard Analitik Monitoring statistik, grafik, tren Data ter-update real-time 

 

3.2 Efektivitas Alur Automatic Ticketing Workflow 

Pengujian menunjukkan bahwa fitur otomatisasi tiket adalah komponen yang paling berpengaruh terhadap peningkatan 

efisiensi. Sebelum penerapan sistem, proses disposisi antarunit memakan waktu rata-rata 2–8 jam karena dilakukan secara 

manual. Setelah sistem diterapkan, waktu disposisi turun menjadi 10–45 detik karena tiket langsung dialirkan ke unit 

sesuai kategori aduan.Selain itu, distribusi otomatis menghilangkan risiko salah rute laporan yang sebelumnya sering 

terjadi akibat human error. Dengan workflow otomatis, tingkat akurasi distribusi naik hingga hampir sempurna. 

3.3 Kinerja Sistem Berdasarkan Pengujian Fungsional 

Hasil pengujian fungsional menggunakan pendekatan blackbox memperlihatkan bahwa seluruh fitur utama berjalan 

sebagaimana didefinisikan dalam spesifikasi. Tidak ditemukan anomali pada log sistem maupun error kritis selama 

pengujian. Keberhasilan fitur berada di kisaran 95–100%. Pengujian beban ringan dilakukan dengan mensimulasikan 50 

laporan masuk dalam waktu kurang dari 5 menit. Sistem tetap responsif dengan waktu respon rata-rata 0,8–1,2 detik per 

permintaan.Hal ini menunjukkan bahwa arsitektur sistem cukup stabil untuk digunakan pada kondisi operasional instansi 

yang memiliki intensitas laporan harian menengah. 

3.4 Dampak terhadap Transparansi dan Akuntabilitas 

Salah satu kelemahan sistem manual adalah ketiadaan informasi real-time terkait perkembangan laporan. Setelah sistem 

ini diterapkan, pengguna dan admin memperoleh visibilitas penuh atas setiap tahap pengaduan. Fitur pelacakan status 

tiket memberikan status jelas: “Diterima”, “Diverifikasi”, “Diproses”, atau “Selesai”. Efeknya dua: 

a. Masyarakat tidak lagi perlu menghubungi petugas untuk menanyakan status laporan. 

b. Admin lebih mudah mengevaluasi unit yang lambat menangani laporan. 

 

Dashboard analitik memperkuat fungsi pengawasan. Pimpinan dapat melihat tren aduan terbanyak, unit dengan waktu 

penanganan terlama, dan tingkat penyelesaian dalam periode tertentu. Hal ini meningkatkan akuntabilitas secara 

signifikan karena seluruh aktivitas tercatat otomatis. 

3.5 Peningkatan Efisiensi Proses dan Kualitas Layanan 

Setelah implementasi, rata-rata waktu penyelesaian laporan menurun 40–60% dibanding proses sebelumnya. Selain 

percepatan, sistem juga meningkatkan konsistensi layanan: 

a. Tidak ada laporan yang hilang atau tidak tercatat 

b. Proses verifikasi menjadi seragam 

c. Sistem otomatis mengingatkan petugas jika tiket belum diproses dalam batas waktu tertentu 

d. Setiap interaksi tercatat dalam log sistem 

Efisiensi meningkat bukan hanya karena otomatisasi, tetapi juga karena struktur data lebih terorganisir sehingga admin 

tidak lagi mengandalkan komunikasi manual yang rawan miskomunikasi. 

3.6 Diskusi 
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Jika dibandingkan dengan proses manual, sistem ini berhasil memecahkan masalah mendasar: lambatnya disposisi, 

minimnya transparansi, dan tidak adanya pengawasan berbasis data. Alur otomatis memberikan fondasi baru bagi instansi 

untuk membangun proses pengaduan yang lebih modern, terukur, dan akuntabel. Namun, ada beberapa catatan: 

a. Efektivitas penuh dari sistem ini tetap bergantung pada kesiapan unit kerja menggunakan aplikasi secara disiplin. 

b. Jika laporan meningkat dalam volume besar di luar kapasitas server, performa dapat menurun tanpa optimasi 

lanjutan. 

c. Integrasi dengan platform eksternal seperti WhatsApp API atau SSO memerlukan kebijakan dan biaya tambahan. 

Secara keseluruhan, hasil penelitian menunjukkan bahwa sistem yang dikembangkan mampu mencapai tujuan utama: 

meningkatkan efisiensi, mempercepat disposisi aduan, serta memaksimalkan transparansi dan akuntabilitas pengelolaan 

laporan masyarakat. 

4. KESIMPULAN 

Penelitian ini menunjukkan bahwa penerapan Sistem Informasi Pengaduan Masyarakat berbasis web dengan automatic 

ticketing workflow mampu memberikan peningkatan signifikan terhadap efektivitas dan kualitas proses penanganan 

aduan. Sistem yang dikembangkan berhasil mengatasi berbagai kelemahan yang muncul pada mekanisme manual, 

terutama terkait keterlambatan disposisi, ketidakpastian status laporan, dan minimnya transparansi. Dengan adanya alur 

tiket otomatis, proses distribusi laporan ke unit yang relevan terjadi secara real-time tanpa intervensi manual, sehingga 

waktu disposisi yang sebelumnya membutuhkan beberapa jam dapat dipangkas menjadi hitungan detik. Hal ini 

membuktikan bahwa otomatisasi memberikan dampak langsung terhadap efisiensi operasional instansi. Selain itu, fitur 

verifikasi otomatis, notifikasi status, serta dashboard analitik turut meningkatkan akuntabilitas dan kualitas layanan 

publik. Pengguna dapat memantau perkembangan pengaduannya secara mandiri, sementara admin dan pimpinan dapat 

melakukan evaluasi berbasis data terhadap kinerja unit. Pengujian sistem menunjukkan tingkat keberhasilan fitur di atas 

95%, yang menandakan bahwa sistem bekerja stabil dan sesuai dengan kebutuhan fungsional yang telah ditetapkan dalam 

perancangan. Secara keseluruhan, penelitian ini menegaskan bahwa implementasi sistem informasi dengan alur kerja 

otomatis tidak hanya meningkatkan efisiensi, tetapi juga memperkuat transparansi dan kepercayaan masyarakat terhadap 

instansi yang mengelola pengaduan. Sistem ini layak diterapkan secara luas dan dapat menjadi fondasi untuk 

pengembangan lebih lanjut, seperti integrasi layanan eksternal, optimasi beban kerja, serta perluasan fitur untuk 

mendukung kebutuhan pelayanan publik di masa mendatang. 
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