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BAB I 

 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 
 

 

Pengaduan merupakan mekanisme untuk menerima, mengelola, dan 

menanggapi keluhan atau laporan mengenai berbagai permasalahan, bertujuan 

menyelesaikan masalah, memberikan solusi, dan meningkatkan kualitas 

pelayanan serta kesejahteraan masyarakat. 

Pelayanan masyarakat yang efektif harus berfokus pada kepuasan pelanggan, 

sehingga tanggapan dari masyarakat sangat penting untuk mengetahui keluhan 

terhadap pelayanan publik. Oleh karena itu, pemerintah perlu menjalankan tata 

kelola pelayanan publik yang baik, melibatkan seluruh pihak terkait. 

Di Kelurahan Demang Lebar Daun, penggunaan media elektronik untuk 

pengaduan pelayanan masih belum umum. Antusiasme masyarakat dalam 

menyampaikan keluhan masih rendah karena kurangnya pemahaman mengenai 

mekanisme pengaduan. Pengaduan masih dilakukan dengan mendatangi kantor 

kelurahan untuk mengisi formulir yang diserahkan kepetugas pelaksana, 

kemudian diperiksa oleh sekretaris lurah sebelum ditindaklanjuti. Proses manual 

ini memakan waktu lama dan mengakibatkan pelayanan menjadi tidak efisien, 

sehingga masyarakat harus menunggu lebih lama untuk mendapatkan solusi, 

menyebabkan ketidakpuasan. 

Untuk mengatasi permasalahan ini, diperlukan perancangan sistem 

pengaduan yang lebih efisien melalui bantuan teknologi internet. Sistem 
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pengaduan online memungkinkan berbagai jenis urusan diselesaikan dengan 

mudah tanpa tatap muka dengan petugas, sehingga mempercepat proses 

pelayanan. Berdasarkan masalah tersebut, penulis memilih judul “Perancangan 

Aplikasi Pengaduan dan Pelayanan Masyarakat Pada Kelurahan Demang 

 
Lebardaun Berbasis Website”. 

 

1.2 Ruang Lingkup 

 

Ruang lingkup Praktik Kerja Lapangan (PKL) ini meliputi: 

 

1. Aplikasi yang dibuat merupakan aplikasi berbasis web ini dapat digunakan 

oleh user admin, user petugas, dan user masyarakat. 

2. User admin memiliki peran untuk mengelola, memelihara data pengaduan 

seperti melihat, mengedit, menerima, menolak dan menghapus data 

pengaduan serta menambahkan data petugas. User admin juga menyediakan 

dukungan teknis bagi pengguna lainnya dan mengelola akses pengguna serta 

perizinan. 

3. User petugas dapat mengunggah, mengedit, menghapus data pengaduan dan 

menyimpan dokumen-dokumen penting yang terkait dengan pelayanan yang 

ada dikelurahan. 

4. User masyarakat adalah warga yang menggunakan aplikasi untuk 

mengajukan pengaduan terkait dengan masalah lingkungan, infrastruktur, 

keamanan, dan layanan publik lainnya. User Masyarakat dapat mengirim data 

laporan pengaduan. 



3 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

1.3 Tujuan dan Manfaat PKL 

 

1.3.1 Tujuan 

 

Tujuan dibuatnya laporan Praktik Kerja Lapangan (PKL) untuk 

membuat aplikasi pengaduan dan pelayanan masyarakat pada kelurahan 

demang lebardaun berbasis website. 

 
1.3.2 Manfaat 

 

1.3.2.1 Manfaat Bagi Mahasiswa 

 

Adapun manfaat bagi mahasiswa dari praktik kerja lapangan ini 

adalah: 

1. Menambah kemampuan penulis dalam meningkatkan 

pengembangkan perangkat lunak berbasis aplikasi website. 

2. Memberikan pengalaman bagi penulis tentang dunia kerja dan 

berinteraksi dengan berbagai pihak. 

 
1.3.2.2 Manfaat Bagi Kelurahan Demang Lebar Daun 

 

Adapun manfaat bagi kelurahan demang lebardaun dari PKL ini 

adalah: 

1. Mempermudah masyarakat dalam menyampaikan pengaduan 

atau permintaan layanan tanpa perlu datang langsung ke kantor 

kelurahan, sehingga meningkatkan layanan masyarakat. 

2. Memungkinkan kelurahan untuk melakukan analisis data secara 

lebih efisien, sehingga dapat mengidentifikasi pola-pola 



4 
 
 
 
 
 

 

pengaduan dan kebutuhan masyarakat dengan lebih baik, yang 

pada gilirannya dapat membantu dalam perencanaan dan 

pengambilan keputusan yang lebih tepat. 

 
1.3.2.3 Manfaat Bagi Akademik 

 

Adapun manfaat bagi akademik dari praktik kerja lapangan ini 

adalah: 

1. Sebagai bahan referensi dalam membuat laporan Praktik Kerja 

Lapangan yang akan mendatang dan agar dapat meningkatkan 

sebuah pengetahuan dan pemahaman dalam penelitian terkait 

dengan Aplikasi Pengaduan dan Pelayanan masyarakat. 

2. Memperkenalkan keberadaan akademik ditengah-tengah dunia 

kerja. 

 
1.4 Waktu Dan Tempat Pelaksanaan PKL 

 

 

Waktu pelaksanaan Praktik Kerja Lapangan (PKL) ini akan mengikuti 

ketentuan yang telah disepakati dengan pihak Keluraan Demang Lebar Daun 

yaitu mulai dari 5 Februari 2024 sampai dengan 6 Maret 2024. 

 
1.5 Teknik Pengumpulan Data 

 

 

1.5.1 Wawancara 

 

Menurut Sugiyono (2020:123), wawancara adalah salah satu teknik 

pengumpulan data yang dilakukan dengan cara berkomunikasi langsung 

antara peneliti dan narasumber. Metode ini bertujuan untuk menggali 

informasi yang lebih mendalam dan tidak dapat diperoleh melalui teknik 

pengumpulan data lainnya. Melalui wawancara, peneliti dapat memahami 
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pandangan, pengalaman, dan pendapat narasumber secara lebih 

kompresif. 

 

 

1.5.2 Observasi 

 

Menurut Moleong (2021:65), Observasi merupakan metode 

pengumpulan data yang dilakukan dengan cara mengamati, 

mendengarkan, dan mencatat berbagai fenomena yang terjadi dalam 

konteks penelitian, dengan tujuan memperoleh informasi yang akurat dan 

dapat dipercaya. 

 
1.5.3 Dokumentasi 

 

Menurut Arikunto (2019:95), Dokumentasi merujuk pada teknik 

pengumpulan data yang melibatkan penggunaan arsip, laporan, catatan, 

serta berbagai dokumen lain yang terkait dengan subjek penelitian. 

Metode ini memungkinkan peneliti untuk memperoleh informasi yang 

relevan dan mendalam dari beragam sumber dokumen yang berkaitan 

dengan topik penelitian yang sedang dijalankan. 

 
1.5.4 Studi Pustaka 

 

Menurut Nawawi (2019:40), Studi pustaka adalah langkah pertama 

dalam proses penelitian di mana peneliti melakukan pencarian, membaca, 

dan menganalisis berbagai referensi pustaka yang relevan dengan topik 

penelitian untuk memperoleh pemahaman yang lebih mendalam tentang 

fenomena yang akan diselidiki. 



 
 

 

BAB II 

 

LANDASAN TEORI 
 

 

2.1 Landasan Teori 
 

 

2.1.1 Website 

 

Menurut Wibawanto (2017:6), website merupakan konsep yang 

mencakup seluruh rangkaian halaman web yang ditemukan dalam suatu 

domain. Lebih dari sekedar kumpulan halaman, website menyediakan wadah 

untuk beragam informasi yang berkaitan, mulai dari artikel, gambar, hingga 

video. Dalam konteks domain tertentu, website menjadi sarana untuk 

menyampaikan pengetahuan, mempromosikan produk atau layanan, serta 

berinteraksi dengan pengunjung melalui berbagai fitur seperti formulir kontak 

atau komentar. Dengan demikian, website tidak hanya menjadi representasi 

online dari suatu entitas atau individu, tetapi juga merupakan pintu gerbang 

digital yang memungkinkan akses menuju sumber informasi yang luas. 

(Fitriah, 2023; Fitro, 2023; Fransisca, 2023; Fratama, 2023; Ghopur, 2023; 

Ningrum, 2022; Ningsi, 2022; Ningsih, 2022; Novanto, 2022; Novianty, 2022; 

Prayogi, 2021; Prayogi & Albizzar, 2021; Purbaya, 2021; H. K. Putra, 2021; 

K. A. Putra & Yany, 2021; Putri, 2021) 

 

2.1.2 Aplikasi 

 

Menurut Syani & Werstantia (2019:88), Aplikasi adalah bentuk 

perangkat lunak yang mengandung serangkaian kode atau instruksi yang bisa 

diperbarui sesuai dengan preferensi atau kebutuhan pengguna. Dengan kata 

lain, aplikasi merupakan kumpulan digital yang memungkinkan pengguna 



untuk mengadaptasi dan memodifikasi fungsinya agar sesuai dengan tujuan 

tertentu. Kemampuan untuk mengubah kode atau perintah dalam aplikasi.  

(Fernando, 2023; Fikri, 2023; Fiola, 2023; Firnando & Muhaimin, 

2023; Fitra, 2023; Nabilla & Abni, 2022; Nadiyah, 2022b, 2022a; Nanda, 

2022; Nawawi, 2022; M. A. P. Pratama, 2021; R. Pratama, 2021; S. K. Y. 

Pratama, 2021; Pratamah, 2021)
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memberikan fleksibilitas bagi pengguna untuk menyesuaikan pengalaman dan 

kinerja aplikasi sesuai dengan kebutuhan spesifik mereka. 

 
2.1.3 Database 

 

Menurut Fitri (2020:1), database atau pangkalan data adalah kumpulan 

data yang terorganisir yang biasanya disimpan dan diakses secara elektronik 

melalui suatu sistem komputer. Saat database menjadi lebih kompleks, 

pengembangannya menggunakan teknik perancangan dan pemodelan formal. 

Perangkat lunak yang digunakan untuk mengelola database disebut sebagai 

sistem manajemen basis data. (Febriansyah & Usamah, 2023; Mulyono & 

Feriri, 2022; Mutia, 2022; A. P. Pratama, 2021; G. R. Pratama, 2021) 

 
2.1.4 MySQL 

 

Menurut Buana (2014:2), MySQL adalah database server yang 

umum digunakan dalam pengembangan aplikasi berbasis PHP. Fungsinya 

adalah untuk menyimpan data dalam database dan melakukan manipulasi 

data yang diperlukan, seperti menambah, mengubah, dan menghapus data 

yang ada dalam database. (Fauzi, 2023; Febiola, 2023; Febiola & Al-

Adawiyah, 2023; Muhaimin, 2022; Mulyani, 2022b, 2022a; Prasanca, 2021; 

Prasetia, 2021; Prasetya, 2021; Prasetyo, 2021) 

 
2.1.5 Pengaduan 

 

 

Menurut Anwar di (2020:22) Pengaduan adalah ungkapan dari 

pelanggan yang tidak puas dengan layanan yang diberikan oleh suatu sistem, 

baik secara lisan maupun tertulis. Selain itu, pengaduan juga dapat 



mencakup laporan terhadap berbagai bentuk kejahatan kriminal dan hal lain 

yang dianggap penting. 

 (Fannyszah, 2023; Fareza & Samsudin, 2023; Farhan & Kurniawan, 

2023; Fatah, 2023; Fatdillah & Fahlevi, 2023; Fatrianto, 2023; Martino, 

2022; M. Meilinda, 2022; T. Meilinda, 2022b, 2022a; Melenia, 2022; 

Pradana, 2021; Pradina, 2021b, 2021a; Prakasa, 2021)
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2.1.6 Layanan Masyarakat 
 

 

Menurut Moenir (2015:27), pelayanan pada dasarnya adalah 

serangkaian kegiatan yang membentuk sebuah proses. Sebagai proses, 

pelayanan berlangsung secara teratur dan berkelanjutan, melibatkan seluruh 

organisasi dalam suatu masyarakat. Dengan demikian, pelayanan dapat 

dianggap sebagai kegiatan yang terjadi melalui interaksi antara penerima dan 

penyedia layanan, yang didukung oleh struktur organisasi atau lembaga 

perusahaan. (Fahredza, 2023; Priagus, 2023; Zulyansyah, 2023) 

 
2.1.7 Flowchart 

 

Menurut Whitten & Bentley (2014:18), Flowchart adalah menguraikan 

flowchart sebagai sebuah alat sesuai untuk merepresentasikan secara grafis 

langkah-langkah dan urutan proses yang terjadi dalam suatu sistem atau 

program. Flowchart memungkinkan para profesional sistem untuk 

menggambarkan dengan jelas dan sistematis setiap tahap dalam pengembangan 

atau pemodelan sistem, memberikan gambaran tampilan yang memudahkan 

dalam analisis, desain, dan pemahaman proses kerja yang komplek. (Wulan, 

2023) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

Tabel 2. 1 Simbol Dan Keterangan Flowchart  
 

 

SIMBOL 

 

Terminl(start,end) 

 

 

KETERANGAN 

 

Simbol Terminl(start,end) digunakan 

untuk menandai pada awal dan akhir 

dari suatu proses dalam flowchart. 
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Simbol  Keterangan 
   

Input/Output Simbol yang  menunjukkan  operasi 

 input   atau   output,  terlepas   dari 

 perangkat kerasnya.  
     

Manual Input Simbol manual input menjelakan 

 titik  dalam  proses  di  mana  data 

 dimasukkan secara manual ke dalam 

 sistem oleh pengguna atau operator. 
  

Document Simbol Document yang menunjukkan 

 bahwa  input  adalah  dokumen  fisik 

 atau output yang harus dicetak. 

  

Data Storage Simbol data storage dalam flowchart 

 merepresentasikan penyimpanan data, 

 seperti  file  atau  basis  data,  yang 

 diperlukan dalam proses tertentu. 
    

Decision Simbol decision menunjukkan 

 kondisi yang menghasilkan   dua 

 kemungkinan jawaban: ya atau tidak. 
  

Process Simbol proces yang mewakili proses 

 yang  berjalan  di  komputer  adalah 

 simbol proses (process symbol). 
     

Sumber: Whitten & Bentley (2014:18)      
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2.1.8 ERD (Entity Relationship Diagram) 

 

Menurut Yanto (2016:32), Entity Relationship Diagram adalah suatu 

diagram untuk menggambarkan desain konsep dari model konseptual suatu basis 

data relasional. Entity Relationship Diagram juga merupakan gambaran yang 

merelasikan antara objek yang satu dengan objek yang lain dari objek di dunia 

nyata yang sering dikenal dengan hubungan antar entitas. Adapun simbol-simbol 

yang digunakan pada ERD dengan notasi Chen adalah sebagai berikut: 

 
Tabel 2. 2 Simbol-simbol pada Entity Relationship Diagram (ERD) 

 

 

Simbol Keterangan 
  

Entitas/Entity Entitas/Entity merupakan  suatu  simbol 

Nama_entitas untuk  mewakili  suatu  objek  dengan 
 

 karakteristik sama yang dilengkapi oleh 

 atribut. 
  

Atribut Atribut  merupakan  Field  atau  kolom 

Nama_atribut data yang butuh disimpan dalam suatu 

 entitas. 
  

Atribut Key Atribut  Key  merupakan  Field  atau 

Nama_atribut 
kolom data yang butuh disimpan dalam 

 

 suatu  entitas  dan  digunakan  sebagai 

 kunci  akses  record  berupa  id;  key 

 primer bersifat unik 
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 Simbol  Keterangan   

      

 Relasi Relasi yang menghubungkan antar 

   entitas; biasanya  diawali dengan  kata 

 Nama_rela 
kerja 

    
 

si 
    

      

   

Asosiasi/association Asosiasi/association  merupakan suatu 

   Penghubung  antara  relasi  dan  entitas 

  
N dimana  di  kedua  ujungnya  memiliki   

   multiplicity kemungkinan jumlah 

   pemakaian.    

   Kemungkinan jumlah maksimum 

   keterhubungan antara entitas 1 dengan 

   entitas   yang   lain   disebut   dengan 

   kardinalitas.    
      

Sumber: Yanto (2016:32)       

 

2.1.9 Data Flow Diagram (DFD) 

 

Menurut Soufitri, (2019:32), data flow diagram merupakan suatu model 

logika data atau proses yang dibuat untuk menggambarkan darimana asal data, 

kemana tujuan data yang keluar dari sistem, dimana data akan disimpan, proses 
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apa saja yang dapat menghasilkan data, interaksi antar data yang disimpan dan 

proses yang dilakukan pada data tersebut. 

 
 
 
 
 
 
 
 

 Tabel 2. 3 Data Flow Diagram (DFD)  
       

 Notasi    Keterangan  
      

 Proses   Proses atau  fungsi  atau  prosedur,  pada 

    dalam  pemodelan  perangkat  lunak  yang 

    akan   artikan   pada   pemrograman   yang 

    terstruktur, proces atau fungsi atau prosedur 

    yang  digunakan  harus  dimodelkan  dengan 

    notasi.    
      

 Basis Data   Basis data  atau  penyimpanan  (storage) 

    dalam  pemodelan  perangkat  lunak  yang 

    
akan artikan menggunakan suatu     

  
  pemrograman  terstruktur  biasanya diberi   

    nama kata benda.   
      

 Entitas luar   Entitas luar (external entity) atau masukan 

    (input)  atau  keluaran  (output)  atau  orang 

    yang menggunakan    interaksi dengan 

    perangkat lunak yang dimodelkan.  

        
 



 
 
 
 
 
 

 

Aliran Data 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

Sumber: Soufitri, (2019:32) 
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Aliran data adalah data yang dikirimkan 

antara proses, dari penyimpanan ke proses, 

atau dari proses ke masukan (input) atau 

keluaran (output). 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

2.2 Gambaran Umum Kelurahan Demang Lebar Daun 

 

2.2.1 Sejarah Umum 

 

Terbentuknya kelurahan demang lebar daun di awali dengan Persiapan 

berdasarkan surat keputusan Gubernur Provinsi Sumatera Selatan No. SK. 

783/SK/1995 tanggal 2 Oktober 1995. Tujuan didirikannya Kelurahan ini adalah 

meningkatkan pelayanan tugastugas pemerintah, pembangunan dan 

kemasyarakatan, maka berdasarkan keputusan gubernur sumatera selatan No. 

26/KPTS/l.a/1997 tanggal 13 Febuari 1997 kulurahan persiapan definitif. 

Kelurahan demang lebar daun ini beralamatkan di jalan tanah merah raya, 

Siring Agung Palembang dan merupakan salah satu kelurahan di wilayah kota 

palembang. Kelurahan demang lebar daun palembang terdiri dari 56, 13 RT dan 

11 RW. Lus wilayah kelurahan demang lebar daun palembang adalah 2.27 km² 

yang terdiri dari daratan dan sebagian rawa yang Sebagian besar digunakan untuk 

area perumahan, perkantoran, pertokoan, dan rumah sakit swasta. Kelurahan ini 
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mempunyai 3 anak sungai satu saluran air yang melewati wilayah kelurahan 

demang lebar daun. 

 
2.2.1 Visi Dan Misi Kelurahan Demang Lebardaun 

 

1. Visi Kelurahan Demang Lebardaun 

 

“Terwujudnya Kelurahan Demang Lebar Daun yang profesional 

dalam pelayanan Prima kepada masyarakat menuju Pelmbang Emas 

Darussalam”. 

 
2. Misi Kelurahan Demang Lebardaun 

Adapun misi sebagai berikut: 

 
1. Miningkatkan kualitas sumber daya manusia kelurahan yang 

profesional dilandasi dengan iman, taqwa, dan berbudi. 

2. Meningkatkan kuantitas dan kualitas pelayanan pada masyarakat 

dalam pembuatan dokumen secara cepat, tepat dan akurat. 

3. Meningkatkan kinerja aparatur kelurahan untuk selalu dapat 

memberikan pelayanan prima pada masyarakat. 

4. Meningkatkan  peran  serta  masyarakat  dalam  pembangunan  secara 

 

swadaya dan mandiri menuju masyarakat sejahtera. 

 

2.2.3 Organisasi Dan Uraian Tugas Wewenang 
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2.2.3.1 Struktur Organisasi  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

Gambar 2. 1 Struktur Organisasi 
 
 
 
 
 
 

 

2.2.3.2 Uraian Tugas Wewenang 

 

1. Lurah 

 

Lurah mempunyai tugas: 

 

1. Memimpin dan mengkoordinasikan pelaksanaan tugas dan fungsi 

kelurahan. 

2. Mengkoordinasikan pelaksanaan tugas seketariat kelurahan dan staf. 

 
3. Memimpin dan mengkoordinasikan pelaksanaan musyawarah perencanaan 

pembangunan tingkat kelurahan. 
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4. Bertanggung jawab atas pelaksanaan tugas dan fungsi kelurahan serta 

melaporkannya. 

2. Sekretaris Lurah 

 

Sekretaris mempunyai tugas: 

 

1. mengurus surat-menyurat kelurahan, termasuk surat masuk dan keluar, 

serta memastikan distribusi informasi yang akurat dan tepat waktu. 

2. mengelola administrasi kelurahan, termasuk pengarsipan dokumen, koordinasi 

dengan instansi terkait, dan memastikan kelancaran operasional. 

 
3. mengumpulkan data dan informasi terkait kegiatan kelurahan, serta 

menyusun laporan berkala untuk kepala kelurahan. 

4. membantu dalam perencanaan dan pelaksanaan musyawarah kelurahan, 

termasuk mengumpulkan masukan dari warga dan menyusun agenda 

pertemuan. 

5. memberikan pelayanan kepada warga yang datang ke kantor kelurahan, 

baik dalam bentuk informasi maupun pengajuan permohonan. 

 
 

3. Kasi Pemerintahan 

 

Kasi Pemerintahan mempunyai tugas: 

 

1. Melaksanakan urusan pemerintah umum, administrasi kelurahan, serta 

mengelola kependudukan dan pembinaan politik. 

2. Memberikan bimbingan, supervisi, fasilitas, dan konsultasi terkait 

pelaksanaan administrasi kelurahan. 
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3. Mengumpulkan, mensistemasikan, dan menganalisis data terkait 

pemerintahan dan isu-isu sosial politik di kecamatan. 

4. Melaporkan dan mempertanggung jawabkan pelaksanaan tugas sesuai 

dengan standar yang ditetapkan oleh camat. 

4. Kasi Pemberdayaan Masyarakat 

 

Mempunyai tugas: 

 

1. Menyusun rencana program dan kegiatan tahunan di bidang pemberdayaan 

masyarakat kelurahan sebagai pedoman dalam pelaksanaan tugas. 

2. Mengumpulkan bahan penyusunan rencana di bidang pemberdayaan 

masyarakat kelurahan. 

3. Membina dan mengarahkan, bahwa dalam pelaksanaan tugas. 

 
4. Memfasilitasi dan mengordinasikan penyelengaraan pembangunan 

masyarakat kelurahan di wilayah kerjanya. 

5. Kasi Ketertipan Dan Masyarakat 

 

Mempunyai tugas: 

 

1. Melaksanakan pembinaan pelayanan keluarga berencana dan bantuan sosial. 

 
2. Mempersiapkan bahan-bahan kegiatan dalam rangka pengelolahan 

penanggulangan dan pertolongan bencana alam. 

3. Mengumpulkan, mensistemasikan dan menganalisa data untuk pembinaan 

kesejahteran sosial. 

4. Memfasilitasi pelaksanaan program jaminan kesehatan masyarakat. 

 
5. Melaksanakan tugas lain yang diberikan oleh camat sesuai bidang tugasnya. 
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6. Melaporkan dan mempertanggung jawabkan atas pelaksanaan tugas kepada 

kantor camat sesuai standar yang ditetapkan. 



 
 

 

BAB III 

 

PEMBAHASAN 
 

 

3.1 Hasil Pengamatan 

 

Berdasarkan pengamatan yang telah dilakukan oleh penulis selama 

satu bulan di Kelurahan Demang Lebar Daun, penulis menemukan 

permasalahan yang dihadapi di kelurahan demang lebardaun saat ini masih 

melakukan pengaduan dengan mendatangi secara langsung kantor kelurahan 

untuk mengisi formulir pengaduan sesuain dengan prosedur dan diserahkan 

ke petugas pelaksana, setelah dilakukan pengecekan pengaduan yang 

dilakukan masyarakat, petugas pelaksana akan menyerahkan lembar 

pengaduan kepada sekertaris lurah untuk memeriksa dan dan 

dipertimbangkan apakah pengaduan tersebut layak, setelah itu akan 

diserahkan ke petugas untuk ditindak lanjuti. Oleh karena itu proses 

pelayanan masyarakat memakan waktu yang cukup lama. 

Jadi untuk mengatasi permasalahan tersebut adalah dengan membuat 

aplikasi Pengaduan dan Pelayanan Masyarakat pada Kelurahan Demang 

Lebar Daun Berbasis Website. Aplikasi ini diharapkan dapat mempermudah 

masyarakat dalam melakukan pengaduan dan meningkatkan pelayanan 

masyarakat. 

 
3.1.1 Flowchart 
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Prosedur laporan kegiatan yang berjalan pada Kelurahan Demang 

Lebar Daun dapat dilihat pada flowchart sistem yang sedang berjalan 

pada gambar 3.1 berikut: 

 
Masyarakat 

 
Petugas 

 
Sekretaris Lurah  

 
Lurah 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

Gambar 3. 1 Flowchart Pengaduan Sedang berjalan 
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1. Mulai. 

 
2. Masyarakat mendatangi kantor lurah. 

 
3. Masyarakat mengisi formulir pengaduan secara lengkap 

sesuai dengan prosedurnya 

4. Petugas menerima formulir pengaduan dan memberikan ke 

sekretaris lurah. 

5. Sekretaris lurah memeriksa pengaduan apakah layak diproses atau 

tidak jika layak akan diberikan ke lurah untuk ditindak lanjuti. 

 
6. Selesai 

 

3.1.2 Flowchart Yang Diusulkan 

 

Adapun flowchart sistem yang diusulkan dalam proses pelaporan kegiatan 

di Kelurahan Demang Lebar Daun dijelaskan pada gambar 3.2: 

 
1. Mulai membuka website. 

 
2. Masyarakat melakukan registrasi. 

 
3. Masyarakat login 

 
4. Masyarakat mengisi formulir pengaduan, lalu formulir akan masuk 

ke database 

5. Petugas menerima data pengaduan lalu diserahkan ke admin untuk 

dicek jika iya Masyarakat akan mendapatkan nontifikasi sedang 

diproses dan jika tidak maka Masyarakat mendapatkan notifikasi 

ditolak. 

6. Lalu pengaduan yang diproses akan ditindak lanjuti. 

 
7. Selesai. 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

Masyarakat 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

Admin 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

Petugas  

22 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

Database 
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Gambar 3. 2 Flowchart Yang Diusulkan 
 
 
 

 

3.2 Evaluasi Dan Pembahasan 
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3.2.1 Evaluasi 

 

Berdasarkan pengamatan yang telah dilakukan, penulis 

menemukan bahwa permasalahan yang ada pada kelurahan demang 

lebar daun adalah belum adanya program website ataupun aplikasi 

untuk pengaduan dan pelayanan masyarakat. 

Sehingga diperlukanlah aplikasi pengaduan dan pelayanan untuk 

mempermudah masyarakat demang lebardaun melakukan pengaduan 

tanpa harus datang langsung ke kantor lurah dan meningkatkan 

pelayanan di kelurahan demang lebar daun. 

 
3.2.2 Pembahasan 

 

3.2.2.1 Data Flow Diagram (DFD) 

 

Data Flow Diagram merupakan gambaran grafis yang 

menggambarkan dan memperlihatkan aliran data yang berasal dari 

sumbernya dari suatu objek. Berdasarkan hasil Analisa, penulis 

memberikan gambaran arus data terhadap sistem yang akan 

direncanakan dimana dijelaskan sebagai berikut. 

 
1. Diagram Konteks 
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Gambar 3. 3 Diagram Konteks 
 
 

Berdasarkan gambar 3.3 Diagram Konteks Aplikasi pengaduan dan 

pelayanan masyarakat pada kelurahan demang lebar daun 

mempunyai struktur alur sebagai berikut: 

1. Masyarakat melakukan pengaduan dengan Mengisi data 

formulir pengaduan dan folmulir akan masuk ke database. 

2. petugas mengingput data pengaduan Masyarakat dan 

memberikan output status sepeti diterima, diperoses dan 

dibatalkan. 

3. Kekertaris lurah menginput tanggapan pengaduan, data 

petugas, dan data pengaduan dan memberikan output status 

sepeti diterima, diperoses dan dibatalkan sama deperti petugas. 

4. Lurah hanya bisa melihat tanggapan pengaduan, data petugas, 

dan data pengaduan. 



26 
 
 
 

 

2. Diagram Konteks Level 0 

 

Adapun Diagram Konteks level 0 dapat dilihat pada gambar 

3.4 yang dijelaskan dibawah ini: 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Gambar 3. 4 Diagram Konteks Level 0 1 
 

 

1. Proses 1.0: output Data Pengaduan Masyarakat lurah menerima 

data pengaduan yang telah tersimpan di database. 

2. Proses 2.0: lurah dapat menginput dan menerima ouput dari data 

petugas yang dikirim dan tersimpan didalam tabel petugas. 

3. Proses 3.0: Sekretaris lurah menginput dan menerima output 

tanggapan dari data pengaduan yang dikirim dan tersimpan didalam 

tabel tanggapan. 

4. Proses 4.0: Petugas dapat menerima output data Masyarakat yang 

telah melengkapi data. 
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5. Proses 5.0: Lurah dapat menerima dapat menerima output data 

Masyarakat yang telah melakukan registrasi dapat menerima output 

data Masyarakat yang telah melengkapi data 

 
6. Proses 6.0: Petugas dapat menerima dapat menerima output data 

Masyarakat yang telah melakukan registrasi dapat menerima output 

data Masyarakat yang telah melengkapi datahasil pengaduan mereka dan 

admin mendapatkan penilaian dari pengaduan yang telah diproses. 

3.2.2.2 Entity Relationship Diagram (ERD) 

 

Entity Relationship Diagram aplikasi pengaduan dan pelayanan di 

kelurahan Demang Lebar Daun menggambarkan yaitu Masyarakat, 

Pengaduan, dan Tanggapan. Masyarakat dapat membuat banyak 

pengaduan dan memberikan banyak tanggapan, sementara setiap 

pengaduan hanya menerima satu tanggapan. 

1. Masyarakat memiliki atribut seperti Id, username, tanggal_lahir, 

no_nik, umur, password, dan email. Pengaduan memiliki atribut Id, 

Status, tanggal_aduan, Foto, Alamat, kategori, dan isi_pengaduan. 

2. Tanggapan memiliki atribut Id, Isi_tanggapan, dan Tgl_tanggapan. 

Hubungan utama dalam diagram ini adalah masyarakat melakukan 

pengaduan, pengaduan mendapatkan tanggapan, dan masyarakat 

memberikan tanggapan. 
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Gambar 3. 5 Entity Relationship Diagram 
 

 

3.2.2.3 Perancangan Database 

 

Desain database (basis data) bertujuan untuk menentukan struktur 

tabel-tabel yang akan dibuat, termasuk nama-nama field, tipe field, dan 

ukurannya. Tabel-tabel ini digunakan untuk menyimpan data. Berikut 

adalah tabel-tabel yang dijelaskan di bawah ini: 

 
3.2.2.3.1 Struktur Tabel 

 

1. Tabel user 

 

Tabel 3.1 Struktur pada penyimpanan data user pada Aplikasi 

 

Pengaduan Dan Pelayanan Masyarakat Pada Kelurahan Demang 

 

Lebar Daun sebagai berikut : 

 

Nama Tabel: User 

 

Primary Key: id* 

 

Foreign Key: - 
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 Tabel 3. 1 User  
    

Field Type Data Length Keterangan 
    

id bigint 20 Primary key 
    

name Varchar 25  
    

nik Varchar 16  
    

Username Varchar 25  
    

Password Vharchar 25  
    

Tgl_lahir Varchar 25  
    

umur vharchar 25  
    

Email Vharchar 25  
    

Field Type Data Length Keterangan 
    

Level enum Admin,  

  masyarakat,  

  petugas  
    

 

 

3. Tabel Post (Pengaduan) 

 

Tabel 3.2 Post pada Aplikasi Pengaduan Dan Pelayanan 

 

Masyarakat Pada Kelurahan Demang Lebar Daun sebagai berikut : 

 

Nama Tabel: Post 

 

Primary Key: id * 

 

Foreign Key: - 
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 Tabel 3. 2 Post  
    

Field Type Data Length Keterangan 
    

id Bigint 20 Primary key 
    

Status_id Bigint 20  
    

User_id Bigint 20  
    

Category_id Bigint 20  
    

judul Vharchar 25  
    

Image Varchar 25  
    

isi Isi   
    

 

 

4. Tabel Status 

 

Tabel  3.3  Status  pada  Aplikasi  Pengaduan  Dan  Pelayanan 

 

Masyarakat Pada Kelurahan Demang Lebar Daun sebagai berikut : 

 

Nama Tabel: Status 

 

Primary Key: id * 

 

Foreign Key: - 

 

 Tabel 3. 3 Status  
    

Field Type Data Length Keterangan 
    

Id Bigint 20 Primary key 
    

Name Vharchar 25  
    

Slug vharchar 25  
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5. Tabel Category 

 

Tabel 3.4 Category pada Aplikasi Pengaduan Dan Pelayanan 

 

Masyarakat Pada Kelurahan Demang Lebar Daun sebagai berikut : 

 

Nama Tabel: category 

 

Primary Key: id * 

 

Foreign Key: - 

 

 Tabel 3. 4 Category  
    

Field Type Data Length Keterangan 
    

Id Bigint 20 Primary key 
    

Name Vharchar 25  
    

Slug vharchar 25  
    

 
 

6. Tabel Comment 

 

Tabel 3.5 Comment pada Aplikasi Pengaduan Dan Pelayanan 

 

Masyarakat Pada Kelurahan Demang Lebar Daun sebagai berikut : 

 

Nama Tabel: comment 

 

Primary Key: id * 

 

Foreign Key: - 

 

 Tabel 3. 5 Comment  
    

Field Type Data Length Keterangan 
    

Id Bigint 20 Primary key 
    

Post_id Bigint 25  
    

User_id Bigint 25  
    

comment vharchar 25  
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3.2.2.4 Desain Interface 

 

3.2.2.5. Implementasi Desain Tampilan Admin 
 

 

1. Desain Interface Login 
 

 

Adapun Desain form login Admin yang digunakan untuk masuk 

kedalam sistem. Desain form dilihat pada gambar 3.6: 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

Gambar 3.6 Desain Form Login 
 
 
 

2. Desain Interface Dashboard Admin 

 

Berikut adalah desain Interface Dashboard Admin, dapat dilihat 

pada gambar 3.7: 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Gambar 3. 7 Desain Interface Dashboard Admin 
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3. Desain Interface Menu Chart 

 

Berikut adalah desain Interface Menu Chart, dapat dilihat pada gambar 3.8:  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

Gambar 3. 8 Desain Interface Menu Chart 

 

4. Desain Interface Menu Daftar Semua Laporan 

 

Berikut adalah desain Interface Menu Daftar Semua Laporan, dapat 

dilihat pada gambar 3.8: 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

Gambar 3. 9 Desain Interface Menu Daftar Semua Laporan 
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5. Desain Interface Menu Daftar Laporan Masuk 

 

Berikut adalah desain Interface Menu Daftar Laporan Masuk, 

dapat dilihat pada gambar 3.10: 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

Gambar 3. 10 Desain Interface Menu Daftar Laporan 

Masuk 6. Desain Interface Menu Sedang Diperoses 

 
Berikut adalah desain Interface Menu Daftar Sedang Diperoses, 

dapat dilihat pada gambar 3.11: 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

Gambar 3. 11 Desain interface Menu Daftar Sedang Diperoses 
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7. Desain Interface Menu Laporan Selesai 

 

Berikut adalah desain Interface Menu Laporan Selesai, dapat 

dilihat pada gambar 3.12: 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

Gambar 3. 12 Desain Interface Menu Laporan Selesai 
 

8. Desain Interface  Menu Laporan Ditolak 

 

Berikut adalah desain Interface Menu Laporan Ditolak, dapat 

dilihat pada gambar 3.13: 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

Gambar 3. 13 Desain Interface Menu Laporan Ditolak 
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9. Desain Interface Menu Daftar User 

 

Berikut adalah desain Interface Menu Daftar User, dapat 

dilihat pada gambar 3.14: 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

Gambar 3. 14 Desain Interface Menu Daftar User 

3.2.2.5. Implementasi Desain Tampilan User Masyarakat 

 
1. Desain Interface  Menu Register 

 

Berikut adalah desain Interface Menu Register dapat 

dilihat pada gambar 3.15: 
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Gambar 3. 15 Desain Interface Menu Register 
 
 
 
 
 
 
 

 

2. Desain Interface Menu Login 

 

Berikut adalah desain Interface Menu Login dapat dilihat 

pada gambar 3.16: 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

Gambar 3. 16 Desain Interface Menu Login 
 

3. Desain Interface Menu About 

 

Berikut adalah desain Interface Menu About dapat dilihat 

pada gambar 3.17: 
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Gambar 3. 17 Desain Interface Menu About 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

4. Desain Interface Menu Lapor 

 

Berikut adalah desain Interface Menu Lapor dapat dilihat 

pada gambar 3.18: 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

Gambar 3. 18 Desain Interface Menu Lapor 
 

5. Desain Interface Menu History 

 

Berikut adalah desain Interface Menu History dapat dilihat 

pada gambar 3.19: 
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Gambar 3. 19 Desain Interface Menu History 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

6. Desain Interface Menu Status Laporan 

 

Berikut adalah desain Interface Menu Status Laporan 

dapat dilihat pada gambar 3.20: 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Gambar 3. 20 Desain Interface Menu Status Laporan 



 
 

 

BAB IV 

 

PENUTUP 

 

4.1 Kesimpulan 
 

 

Dengan penerapan sistem pengaduan dan pelayanan masyarakat di 

Kelurahan Demang Lebar Daun, kinerja pegawai kelurahan dalam 

menanggapi pengaduan masyarakat dapat ditingkatkan menjadi lebih efektif 

dan efisien. Hal ini dikarenakan sistem ini memungkinkan masyarakat untuk 

menyampaikan pengaduannya dengan lebih mudah dan lebih cepat 

dibandingkan dengan cara datang langsung dan mengisi formulir secara 

manual. Terlebih lagi, adanya fitur kategori pengaduan membuat proses 

pengaduan lebih terstruktur, memudahkan dalam penanganan, dan 

memastikan setiap pengaduan ditangani sesuai dengan prioritas dan 

kategorinya. Aplikasi kelurahan demang lebar daun dibuat berdasarkan 

flowchart, Entity Relationship Diagram, Data Flow Diagram, dan database 

yang telah dibahas pada bab sebelumnya. 

 

4.2 Saran 

 

Terkait pengembangan aplikasi pengaduan dan pelayanan masyarakat 

kelurahan demang lebar daun, berikut beberapa saran yang ingin penulis 

sampaikan: 

1. Meskipun aplikasi berbasis website untuk pengaduan dan pelayanan 

masyarakat sudah ada, masih terdapat ruang untuk pengembangan lebih 

lanjut, terutama dalam hal peningkatan antarmuka agar lebih menarik. 
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2. Perlu diperhatikan juga integrasi dengan platform lain seperti media sosial 

atau pesan instan agar memudahkan masyarakat dalam mengirimkan 

pengaduan dan mendapatkan respons lebih cepat. 
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