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Abstrak- Kebersihan dan keindahan kota merupakan salah satu daya tarik wisata untuk mengunjungi suatu kota. Pemeliharaan 
kebersihan, keindahan dan kesesuaian tata kota menjadi tanggung jawab dari masing daerah tingkat II yaitu kota/ atau kabupaten itu 
sendiri. Di Kota Surakarta tanggungjawab terhadap kebersihan, keindahan dan tata kota menjadi tanggung jawab Dinas Pekerjaan 
Umum dan Penataan Ruang, yang dulu dikenal dengan sebutan DPU. Penelitian ini bertujuan untuk membangun sistem informasi 
pengelolaan dan pendataan informasi administrasi sarana dan prasarana di SMP Negeri 15 Surakarta. Penelitian ini menggunakan 
UML sebagai metode pengembangan sistem  Hasil penelitian memberikan hasil bahwa sistem informasi pengaduan dan pelayanan 
dibuat untuk memudahkan masyarakat dalam mememberikan pengaduan dan permintaan pelayanan, khususnya masyarakat yang 
berada di Kota Surakarta, pembangunan sistem dilakukan menggunakan metode UML, sistem dibangun dengan melakukan analisis 
terhadap kekurangan sistem yang sedang berjalan, perancangan basis data, perancangan alur sistem dan implementasi sistem, dengan 
adanya aplikasi sistem pengaduan dan pelayanan, maka kepuasan masyarakat terhadap pelayanan yang diberikan oleh Pemerintah 
Kota Surakarta akan meningkat sehingga kepercayaan masyarakat juga akan semakin meningkat, dan Sistem yang sudah terbentuk 
diuji dengan metode blackbox. Dari hasil pengujian blackbox, mulai halaman login, hingga halaman pelaporan memberikan hasil 
sesuai yang diharapkan, sehingga sistem ini dapat digunakan. 
Kata Kunci: Sistem Informasi, UML, Pelayanan dan Pengaduan. Surakarta. 
 
Abstract- The cleanliness and beauty of the city is one of the attractions to visit a city. Maintenance of cleanliness, beauty and suitability 
of urban planning is the responsibility of each level II region, namely the city / or regency itself. In Surakarta City, the responsibility 
for cleanliness, beauty and urban planning is the responsibility of the Public Works and Spatial Planning Office, formerly known as 
DPU. This study aims to build an information system for the management and data collection of administrative information for facilities 
and infrastructure at SMP Negeri 15 Surakarta. This research uses UML as a system development method The results of the study 
provide results that the complaint and service information system is made to facilitate the community in providing complaints and 
requests for services, especially people in Surakarta City, system development is carried out using the UML method, the system is built 
by analyzing the shortcomings of the ongoing system, database design, system flow design and implementation system, with the 
application of the complaint and service system, public satisfaction with the services provided by the Surakarta City Government will 
increase so that public trust will also increase, and the system that has been formed is tested with the blackbox method. From the results 
of blackbox testing, from the login page, to the reporting page provides the expected results, so this system can be used. 
Keywords: Information System, UML, Service and Complaints. Surakarta. 
 

I. PENDAHULUAN 
 Kebersihan dan keindahan kota merupakan 
salah satu daya tarik wisata untuk mengunjungi 
suatu kota. Pemeliharaan kebersihan, keindahan dan 
kesesuaian tata kota menjadi tanggung jawab dari 
masing daerah tingkat II yaitu kota/ atau kabupaten 
itu sendiri. Di Kota Surakarta tanggungjawab 
terhadap kebersihan, keindahan dan tata kota 
menjadi tanggung jawab Dinas Pekerjaan Umum 
dan Penataan Ruang, yang dulu dikenal dengan 
sebutan DPU.  
 Kota Surakarta sebagai salah satu kota besar 
yang berada di Provinsi Jawa Tengah yang dikenal 
juga sebagai kota wisata, dimana ada akulturasi 
sosial antar masyarakat bagi masyarakat asli ataupun 
masyarakat pendatang membutuhkan pelayanan 
yang cepat dan tepat. Pada saat ini pelayanan dan 

pengaduan yang dilakukan sudah berjalan cukup 
baik, namun masih terdapat kekurangan terutama 
responden atas pelayanan dan keluhan yang 
disampaikan oleh masyarakat. Salah satu masih 
belum optimalnya pelayanan dan pengaduan 
tersebut adalah jumlah SDM yang masih terbatas [1], 
sehingga perlu adanya suatu sistem informasi yang 
dapat lebih cepat dan optimal dalam menanggapi 
pengaduan dan memberikan pelayanan yang terbaik 
bagi masyarakat Kota Surakarta. 
 Berdasarkan gambaran permasalahan tersebut, 
penulis mencoba merancang suatu sistem informasi, 
khususnya berkenaan dengan pengaduan dan 
pelayanan kepada Dinas Pekerjaan Umum dan 
Penataan Ruang, Kota Surakarta. Sistem informasi 
yang akan dibangun berusaha menjadi jembatan 
antara masyarakat yang berada di Kota Surakarta, 
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baik wisatawan maupun penduduk asli dengan dinas 
terkait. Dalam sistem informasi yang akan dirancang, 
masyarakat dapat membuka website memilih tombol 
aduan, memilih jenis aduan yang akan disampaikan, 
dan mengisi identitas diri. Selanjutnya pengaduan 
tersebut akan diterima admin, yang kemudian admin 
memberikan dua respon, yang pertama kepada 
masyarakat sebagai pengadu dengan 
menginformasikan aduan telah diterima dan akan 
disampaikan kepada pihak yang berwenang, yang 
kedua admin menyampaikan aduan kepada pihak 
yang berwenang, dalam hal ini adalah institusi/ dinas 
yang berada di Kota Surakarta. Dengan adanya kanal 
layanan yang secara spesifik penulis berharap 
pengaduan yang masuk dapat segera ditindak lanjuti 
dan mendapat responden lebih cepat sebagai bagian 
dari peningkatan kualitas pelayanan menuju Good 
Government[2]. 
 Proses administrasi pengaduan masyarakat 
adalah rangkaian kegiatan yang dilakukan oleh 
penyelenggara pelayanan publik untuk mengelola 
keluhan, saran, gagasan, kritik, aspirasi, dan 
berbagai informasi yang disampaikan masyarakat 
untuk ditindaklanjuti [3]. 
 Istilah pelayanan berasal dari kata “layan” yang 
artinya menolong menyediakan segala apa yang 
diperlukan oleh orang lain untuk perbuatan melayani. 
Pada dasarnya setiap manusia membutuhkan 
pelayanan, bahkan secara ekstrim dapat dikatakan 
bahwa pelayanan tidak dapat dipisahkan dengan 
kehidupan manusia [4]. Sementara itu, istilah publik 
berasal dari Bahasa Inggris public yang berarti 
umum, masyarakat, negara. Kata publik sebenarnya 
sudah diterima menjadi Bahasa Indonesia Baku 
menjadi Publik yang berarti umum, orang banyak, 
ramai. Ref [5], mengatakan bahwa pelayanan publik 
adalah pemberian pelayanan (melayani) keperluan 
orang lain atau masyarakat yang mempunyai 
kepentingan pada organisasi itu sesuai dengan aturan 
pokok dan tata cara yang ditetapkan. 
 Selanjutnya dalam Keputusan Menteri 
Pendayagunaan Aparatur Negara Nomor 63 Tahun 
2003 telah dijelaskan bahwa pengertian pelayanan 
publik adalah segala kegiatan pelayanan yang 
dilaksanakan oleh penyelenggara pelayanan publik 
sebagai upaya pemenuhan kebutuhan penerima 
pelayanan maupun pelaksanaan kebutuhan peraturan 

perundang-undangan [6]. Sedangkan penyelenggara 
pelayanan publik dalam Keputusan Menteri 
Pendayagunaan Aparatur Negara No. 63 tahun 2003 
diuraikan bahwa Instansi Pemerintah sebagai 
sebutan kolektif yang meliputi Satuan Kerja/ satuan 
organisasi Kementerian, Departemen, Lembaga 
Pemerintah Non Departemen, Kesekretariatan 
Lembaga Tertinggi dan Tinggi Negara, dan Instansi 
Pemerintah lainnya, baik pusat maupun Daerah 
termasuk Badan Usaha Milik Negara, Badan Usaha 
Milik Daerah, menjadi penyelenggara pelayanan 
publik. Sedangkan pengguna jasa pelayanan publik 
adalah orang, masyarakat, instansi pemerintah dan 
badan hukum yang menerima layanan dari instansi 
pemerintah [7]. 
 Dalam perancangan sistem informasi tentu 
memiliki tujuan tersendiri. Penelitian ini bertujuan 
untuk membangun sistem informasi pelayanan dan 
pengaduan di Kota Surakarta. 
 

II. METODOLOGI PENELITIAN 
 Sistem yang digunakan pada saat ini masih 
manual, dan belum terkomputerisasi. Flowchart[3] 
sistem yang digunakan pada saat ini adalah: 

 
Gambar 1. Sistem Yang Berjalan Saat Ini.  

 
 Analisis kelemahan sistem pada sistem 
informasi administrasi yang dirancang dengan 
menggunakan  analisis PIECES (Performance, 
Information, Economic, Control, Efficiency, Service) 
untuk menganalisa kebutuhan sistem sebagai berikut 
[8] [9]: 

Tabel 1. Analisis Kelemahan Sistem Yang Berjalan 
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 Kebutuhan sistem yang digunakan daam 
perancangan sistem informasi ini adalah[10] : 
1. Processor pentium dual core E2180 2,0 GHZ 

berfungsi untuk memproses semua perhitungan 
yang dilakukan oleh komputer. 

2. Memori 1GB (Giga byte) untuk menyimpan 
data sementara sewaktu digunakan oleh 
prosesor. 

3. Hard disk 160 GB (Gigabyte) digunakan untuk 
menyimpan data tetap. 

4. DVD RW (Compact disk rewritable) asus yang 
digunakan untuk menyimpan data sekunder.  

5. Monitor 15 inchi digunakan untuk menampilkan 
hasil keluaran. 

6. Keyboard standar digunakan untuk 
memasukkan perintah 
Perangkat lunak (Software) adalah instruksi atau 

program-program komputer yang dapat digunakan 
oleh komputer dengan memberikan fungsi serta 
penampilan yang diinginkan [11]. Dalam hal ini 
perangkat lunak yang digunakan penulis adalah: 
Sistem Operasi Windows 7, MySQL sebagai bahasa 
pemrograman database, Hypertext PreProcessor 
(PHP) sebagai bahasa pemograman, dan XAmpp 
sebagai server. 

Pada bagian perancangan sistem menguraikan 
tentang perancangan proses, perancangan basis data, 
relasi antar tabel, perancangan antar muka dan 
perancangan keluaran [12].  Bagian ini menguraikan 
tentang perancangan proses, perancangan basis data, 
relasi antar tabel, perancangan antar muka dan 
perancangan keluaran.  Sistem yang dikembangkan 
dimulai pada saat masyarakat login dengan 
memasukkan username, dan melakukan pengaduan 

untuk mendapatkan pelayanan. Selanjutnya bagian 
admin akan melakukan pemisahan apakah 
merupakan bentuk pengaduan atau permintaan 
layanan, hal tersebut kemudian diberikan kepada 
bagian terkait untuk ditindak lanjuti. Laporan yang 
dihasilkan yaitu laporan pengaduan dan pelayanan, 
progres pengaduan dan layanan dan respon 
masyarakat atas pengaduan dan pelayanan yang 
telah dilakukan yang nantinya akan diserahkan 
kepada kepala dinas sebagai pimpinan. 

 
Gambar 2. Flowchart Sistem Informasi Administrasi Informasi  

Administrasi sarana dan prasarana 
 

Administrator mengelola sistem administrasi 
informasi pengaduan dan pelayanan, memilih dan 
manampilkan kondisi informasi pengaduan dan 
pelayanan, jenis informasi pengaduan dan pelayanan, 
serta memberikan laporan secara berkala kepada 
pimpinan/ kepala dinas. Adapun akses yang dapat 
dilakukan oleh administrator adalah menambah, 
menghapus atau mengubah (edit) data informasi 
pengaduan dan pelayanan yang ada. Dalam 
melakukan pengelolaan sistem sebagai mana diatas, 
data yang diperoleh administrator berasal dari 
pengguna. User/ pengguna melakukan pengaduan 
atau pelayanan berkenaan dengan fasilitas umum 
yang ada di Kota Surakarta, pelaporan terhadap 
kondisi pelayanan dan pengaduan fasilitas umum 
yang ada. User/ pengguna hanya dapat melakukan 
masukan data berupa jenis pengaduan, jenis 
pelayanan yang dinginkan 
 Dalam Unified Modeling Language, diagram 
aktivitas dibuat untuk menjelaskan aktivitas 
komputer maupun alur aktivitas dalam organisasi 
[13]. 
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Gambar 3. Diagram Activity 

 
Bagian terakhir dari metodologi penelitian adalah 
ralasi antar tabel yang tersaji pada Gambar 4 
berikut. 
 

 
Gambar 4. Relasi Antar Tabel 

 

III. HASIL DAN PEMBAHASAN 
Hasil dari perancangan sistem informasi yang 
dilakukan adalah sebagai berikut. 
a. Menu Halaman Utama Admin dan Pimpinan 
Pada halaman yang dapat login hanya pimpinan dan 
admin, keduanya memiliki username dan password 
yang berbeda. 

 
Gambar 5.  Desain Halaman Login Admin dan Pimpinan 

b. Menu Halaman Utama Masyarakat 
Pada halaman ini masyarakat yang hendak 
menyampaikan pengaduan dan permintaan layanan 
dapat login setelah memilih apakah akan melakukan 
pengaduan atau permintaan layanan. 

 
Gambar 6. Desain Halaman Login Masyarakat 

 
c. Input Login Admin 
 Terdiri dari tiga label yaitu kode admin, 
username, dan password. Ada dua tombol yaitu 
masuk untuk masuk sebagai admin dan batal untuk 
membatalkan proses login admin. Berikut ini 
gambar desain input admin: 

 
Gambar 7. Desain Input Data Admin 

d. Input Login Pimpinan 
 Terdiri dari tiga label yaitu kode pimpinan, 
username, dan password. Ada dua tombol yaitu 
masuk untuk masuk sebagai pimpinan dan batal 
untuk membatalkan proses login pimpinan. Berikut 
ini gambar desain input pimpinan: 
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Gambar 8. Desain Input Data Pimpinan 

e. Input Login Masyarakat 
 Terdiri dari dua label yaitu NIK masyarakat, 
nama masyarakat. Ada dua tombol yaitu masuk 
untuk melakukan pengaduan atau permintaan 
pelayanan dan batal untuk membatalkan proses login 
pimpinan. Berikut ini gambar desain input 
masyarakat: 

 
Gambar 9. Desain Input Data Admin 

f. Halaman Utama Admin 

 
Gambar 10. Desain Halaman Utama Admin 

g. Input Data Pengaduan dan Pelayanan  
 Berfungsi juga sebagai data pengaduan dan 
pelayanan yang disampaikan masyarakat.  

 
Gambar 11. Desain  Input Data Pengaduan  

 
Gambar 12. Desain Input Data Pelayanan 

 
3.2.5 Perancangan Output 

Perancangan output dalam penelitian ini 
terbagi menjadi dua yaitu output bukti Pengaduan 
dan Pelayanan yang diterima masyarakat dan output 
laporan kepada kepala dinas/ pimpinan.  
a. Output Pengaduan dan Pelayanan 
 Menampilkan tanggal, jenis pengaduan, dan 
progres/ tindak lanjut dari pihak berwenang. 
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Gambar 13. Desain output Informasi Pengaduan dan Pelayanan 

 
b. Output Laporan Pengaduan dan Pelayanan 
Laporan pengaduan dan pelayanan yang diterima 
oleh pimpinan 

 
Gambar 14 Desain Output Laporan Pengaduan dan Pelayanan 

 
Dari hasil pembuatan Sistem Informasi Sarana dan 
Prasarana tersebut yangh kemudian dilakukan 
dengan uji balckbox diperoleh hasil bahwa seluruh 
fungsi yang ada pada Sistem Informasi Pengaduan 
dan Pelayanan berjalan sesuai dengan yang 
dinginkan.  
 

IV. KESIMPULAN 
1. Sistem informasi pengaduan dan pelayanan 

dibuat untuk memudahkan masyarakat dalam 
mememberikan pengaduan dan permintaan 
pelayanan, khususnya masyarakat yang berada 
di Kota Surakarta.  

2. Pembangunan sistem dilakukan menggunakan 
metode UML, sistem dibangun dengan 
melakukan analisis terhadap kekurangan sistem 
yang sedang berjalan, perancangan basis data, 
perancangan alur sistem dan implementasi 
sistem.  

3. Dengan adanya aplikasi sistem pengaduan dan 
pelayanan, maka kepuasan masyarakat terhadap 
pelayanan yang diberikan oleh Pemerintah Kota 
Surakarta akan meningkat sehingga 
kepercayaan masyarakat juga akan semakin 
meningkat. 

4. Sistem yang sudah terbentuk diuji dengan 
metode blackbox. Dari hasil pengujian blackbox 
mulai halaman login, hingga halaman pelaporan 
memberikan hasil sesuai yang diharapkan, 
sehingga sistem ini dapat digunakan. 
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