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Abstrak 

Pengelolaan pengaduan masyarakat di tingkat desa memiliki peran strategis dalam mendukung 

peningkatan kualitas pelayanan publik dan akuntabilitas pemerintahan. Namun, di Desa Angantaka, 

praktik penyampaian pengaduan masih dilakukan secara manual, yang sering menimbulkan kendala 

seperti pengelolaan laporan yang tidak efektif, sulitnya pemantauan status tindak lanjut, serta pengarsipan 

yang buruk. Penelitian ini bertujuan merancang dan mengimplementasikan sistem E-Pengaduan 

Masyarakat berbasis web guna memodernisasi layanan tersebut. Sistem dikembangkan menggunakan 

bahasa pemrograman PHP dengan framework Laravel dan basis data MySQL, menerapkan metode 

Waterfall mulai dari analisis kebutuhan hingga pengujian. Sistem melibatkan tiga aktor utama, yaitu 

masyarakat, admin desa, dan kepala desa yang masing-masing memiliki hak akses dan fungsi sesuai 

dengan perannya. Hasil utama penelitian ini adalah tersedianya platform digital yang mengubah 

mekanisme manual menjadi terintegrasi sepenuhnya. Implementasi sistem terbukti meningkatkan 

transparansi pelayanan karena masyarakat kini dapat memantau status laporan secara real-time, 

sekaligus meningkatkan efektivitas perangkat desa dalam verifikasi data. Berdasarkan pengujian black box 

testing, seluruh fungsi sistem berjalan sesuai skenario yang dirancang. Dengan demikian, sistem ini siap 

diterapkan untuk mewujudkan tata kelola pengaduan yang lebih terstruktur, transparan, dan akuntabel di 

Desa Angantaka. 

 

Kata kunci: e-pengaduan, sistem informasi desa, pelayanan publik, Laravel, Waterfall 

 

 

1. Pendahuluan 

Desa sebagai unit pemerintahan yang berhubungan langsung dengan masyarakat memiliki peran 

strategis dalam penyelenggaraan pelayanan publik. Pemerintah desa bertanggung jawab dalam memberikan 

berbagai bentuk pelayanan kepada masyarakat, termasuk menampung dan menindaklanjuti pengaduan 

yang berkaitan dengan permasalahan di lingkungan desa [1]. Pengaduan masyarakat mencakup berbagai 

aspek, antara lain kondisi fasilitas umum, kualitas pelayanan administrasi desa, serta permasalahan sosial 

yang terjadi di tengah masyarakat. Pengelolaan pengaduan yang baik menjadi salah satu indikator penting 

dalam menilai kualitas pelayanan publik dan transparansi pemerintahan desa [2]. 

Di Desa Angantaka, Kabupaten Badung, proses penyampaian pengaduan masyarakat pada 

umumnya masih dilakukan secara konvensional. Masyarakat biasanya menyampaikan pengaduan secara 

langsung kepada perangkat desa atau melalui media komunikasi yang tidak terintegrasi dengan sistem 

pencatatan yang baik. Kondisi tersebut menyebabkan data pengaduan tidak terdokumentasi secara optimal, 

sehingga menyulitkan pihak desa dalam melakukan penelusuran kembali terhadap pengaduan yang telah 

masuk. Selain itu, masyarakat juga sering mengalami kesulitan dalam mengetahui status dan tindak lanjut 

dari pengaduan yang telah disampaikan [3]. 

Proses pengaduan yang masih bersifat konvensional juga berpotensi menimbulkan permasalahan 

lain, seperti keterlambatan penanganan, tidak adanya riwayat perubahan status pengaduan, serta kurangnya 

transparansi dalam proses penyelesaian masalah. Akibatnya, efektivitas pelayanan publik menjadi menurun 

dan dapat berdampak pada berkurangnya tingkat kepercayaan masyarakat terhadap pemerintah desa. 

Kondisi ini menunjukkan perlunya upaya perbaikan dalam pengelolaan pengaduan masyarakat agar proses 

pelayanan dapat berjalan lebih terstruktur dan akuntabel [4]. 

Untuk mendukung landasan penelitian, digunakan beberapa penelitian terdahulu yang relevan. 

Penelitian sebelumnya menunjukkan bahwa penerapan sistem pengaduan berbasis web mampu 

memfasilitasi masyarakat dalam menyampaikan pengaduan secara daring [5]. Penelitian relevan lainnya 
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oleh Pramesti dkk. menegaskan bahwa pengembangan sistem menggunakan framework Laravel dengan 

metode Waterfall menghasilkan sistem yang tersusun sistematis dan mudah dikembangkan [6]. Namun, 

studi-studi tersebut belum secara spesifik menjawab kendala mekanisme manual di Desa Angantaka, di 

mana ketiadaan notifikasi status laporan menjadi masalah utama. Celah inilah yang menjadi fokus 

penelitian, yaitu menghadirkan sistem yang tidak hanya mencatat laporan, tetapi juga menjamin 

keterbukaan informasi status tindak lanjut. 

Berdasarkan uraian tersebut, penelitian ini bertujuan merancang dan mengimplementasikan 

Sistem E-Pengaduan Masyarakat di Desa Angantaka menggunakan framework Laravel. Metode Waterfall 

dipilih karena strukturnya yang sistematis dan sesuai dengan kebutuhan sistem yang telah didefinisikan 

sejak awal [7]. Melalui sistem ini, diharapkan tercipta solusi yang mampu menutup kelemahan sistem 

manual, meningkatkan transparansi pelayanan publik secara signifikan, serta memperkuat akuntabilitas 

pemerintah desa di mata masyarakat. 

 

2. Metode Penelitian 

Penelitian ini menerapkan model pengembangan Software Development Life Cycle (SDLC) 

dengan menggunakan metode Waterfall. Metode ini dipilih karena karakteristiknya yang sistematis dan 

berurutan, sehingga memastikan setiap tahapan pengembangan mulai dari analisis hingga pengujian 

diselesaikan secara tuntas sebelum beralih ke tahapan selanjutnya [8]. Alur metode Waterfall ditunjukkan 

pada Gambar 1. 

 

 
Gambar 1. Metode Waterfall 

1. Pengumpulan Data 

Tahapan pengumpulan data dilaksanakan dengan observasi langsung ke Kantor Desa Angantaka 

untuk memahami bagaimana alur pengaduan manual berjalan saat ini. Selain itu, dilakukan studi pustaka 

untuk mencari referensi standar pelayanan publik yang ideal sebagai acuan pengembangan sistem [9]. 

2. Analisis Sistem 

Tahap analisis sistem dilakukan untuk menentukan fitur-fitur apa saja yang wajib ada di dalam 

aplikasi. Fokus utamanya adalah merancang sistem yang bisa memecahkan masalah transparansi, seperti 

adanya fitur cek status laporan dan pembagian hak akses khusus untuk Admin dan Kepala Desa [10]. 

3. Perancangan Sistem 

Pada tahap perancangan sistem, struktur penyimpanan data didesain menggunakan ERD (Entity 

Relationship Diagram), sedangkan alur interaksi pengguna dengan sistem digambarkan menggunakan 

UML (Use Case Diagram) agar logika programnya jelas [11].  

4. Penerapan Sistem 

Tahap penerapan sistem dilakukan menggunakan bahasa pemrograman PHP serta framework 

Laravel. Framework ini dipilih karena menerapkan arsitektur Model-View-Controller (MVC) yang 

memudahkan pemeliharaan kode serta menyediakan fitur keamanan bawaan untuk menjaga keamanan data 

pengaduan masyarakat. Untuk basis data yang digunakan yaitu MySQL. Proses pengembangan kode 

program dilakukan dengan memanfaatkan Visual Studio Code [12]. 

5. Pengujian Sistem 

Pengujian dilakukan menggunakan metode black box testing dengan menguji fungsi sistem 

berdasarkan masukan dan keluaran yang dihasilkan [13]. 

6. Pemeliharaan Sistem 

Tahap pemeliharaan berfokus pada upaya menjaga kinerja sistem agar tetap optimal serta 

memperbaiki ketika ditemukan kesalahan setelah sistem dioperasikan [14]. 

 

3. Hasil dan Pembahasan 

Pada bagian ini disajikan hasil analisis sistem yang mencakup proses perancangan, implementasi, 

dan pengujian Sistem E-Pengaduan Masyarakat di Desa Angantaka, Kabupaten Badung yang 

dikembangkan menggunakan framework Laravel. 
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3.1 Hasil Analisis dan Perancangan  

1. Use Case Diagram 

Use case diagram digunakan sebagai media untuk merepresentasikan interaksi antara pengguna 

dan sistem melalui fitur-fitur yang disediakan. Diagram ini menggambarkan peran masing-masing aktor 

serta keterkaitan aktor dengan fitur-fitur yang tersedia dalam sistem, yang melibatkan tiga aktor utama, 

yaitu Masyarakat, Admin Desa, serta Kepala Desa [15]. Setiap aktor memiliki hak akses serta fungsionalitas 

yang disesuaikan dengan perannya masing-masing dalam sistem. Masyarakat berperan dalam mengajukan 

pengaduan dan memantau status pengaduan, Admin Desa bertugas melakukan verifikasi serta memberikan 

tanggapan terhadap pengaduan, sedangkan Kepala Desa memiliki kewenangan dalam memberikan 

keputusan akhir terhadap pengaduan tertentu. Untuk dapat mengakses fitur yang tersedia, setiap aktor 

diwajibkan melakukan proses login terlebih dahulu. Use case diagram ditampilkan pada Gambar 2. 

 

 
Gambar 2. Use Case Diagram 

 

3.2 Implementasi Sistem  

Implementasi sistem merupakan tahap coding untuk mewujudkan rancangan menjadi aplikasi 

berbasis web. Pada tahap ini, framework Laravel dipilih karena menerapkan arsitektur Model-View-

Controller (MVC) yang memudahkan pemeliharaan kode serta menyediakan fitur keamanan bawaan untuk 

menjaga integritas data pengaduan masyarakat. Berikut adalah antarmuka utama sistem yang telah 

dikembangkan: 

1. Halaman Input Pengaduan  

 Halaman ini dirancang dengan antarmuka yang sederhana agar masyarakat dapat melaporkan 

masalah tanpa prosedur yang rumit. Pengguna cukup mengisi judul, deskripsi kejadian, dan mengunggah 

foto bukti. Digitalisasi formulir ini berfungsi vital untuk mencegah hilangnya berkas laporan fisik yang 

sering terjadi pada mekanisme manual. Tampilan halaman ini ditunjukkan pada gambar 3. 
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Gambar 3. Halaman Input Pengaduan 

 

2. Halaman Daftar Pengaduan Admin 

Halaman ini berfungsi sebagai pusat kendali bagi Admin Desa. Admin dapat memverifikasi 

kelengkapan data dan memperbarui status laporan. Fitur pembaruan status ini sangat krusial untuk aspek 

transparansi pelayanan, karena setiap perubahan status yang dilakukan Admin akan otomatis terlihat oleh 

masyarakat pelapor secara real-time. Tampilan halaman ini dapat dilihat pada gambar 4. 

 

 
Gambar 4. Halaman Daftar Pengaduan Admin 

 

3. Halaman Pengambilan Keputusan Kepala Desa 

Halaman ini dikhususkan bagi Kepala Desa untuk meninjau laporan yang sudah diverifikasi oleh 

Admin. Kepala Desa dapat memberikan instruksi eksekusi langsung melalui sistem. Fitur ini memperkuat 

aspek akuntabilitas, di mana setiap keputusan pimpinan terekam jejak digitalnya secara jelas. Tampilan 

halaman ini dapat dilihat pada gambar 5. 

 

 
Gambar 5. Halaman Pengambilan Keputusan 



Prosiding Seminar Hasil Penelitian Informatika dan Komputer 2026           

SPINTER 2026 

Vol. 2 No. 2 2026         E-ISSN : 3031-9692 
Institut Teknologi dan Bisnis STIKOM Bali, 2-2-2026       
 

E-Pengaduan masyarakat Desa Angantaka, Kabupaten Badung Menggunakan Framework Laravel (I 

Komang Budi Setiawan Suputra) 

53 

. 

3.3 Pengujian Aplikasi 

Pengujian aplikasi dilakukan untuk mengevaluasi kinerja fungsional sistem menggunakan metode 

black box testing. Pengujian ini berfokus pada validasi logika eksekusi fitur berdasarkan skenario 

pengguna, tanpa memeriksa struktur kode internalnya. Berdasarkan hasil pengujian yang dirangkum pada 

Tabel 1, seluruh skenario uji mulai dari pengiriman laporan, validasi admin, hingga keputusan kepala desa 

menghasilkan status Valid. Hal ini menegaskan bahwa sistem telah bebas dari kesalahan fungsional utama 

dan secara teknis siap digunakan untuk menggantikan prosedur pengaduan manual di Desa Angantaka. 

Berikut penjelasan dari pengujian aplikasi ditampilkan pada tabel 1. 

 

Tabel 1. Pengujian aplikasi 

No Rencana pengujian Hasil optimal yang direncanakan Kesimpulan 

1 Masyarakat mengajukan pengaduan. 
Sistem dapat menyimpan data pengaduan 
ke dalam basis data setelah formulir diisi 

dengan benar. 

Valid 

2 
Masyarakat mengunggah bukti foto 

pengaduan. 

Sistem dapat menyimpan file bukti 

pengaduan sesuai format yang 
ditentukan. 

Valid 

3 Admin melihat daftar pengaduan. 
Sistem menampilkan seluruh data 

pengaduan yang masuk dari Masyarakat. 
Valid 

4 
Admin melakukan verifikasi 

pengaduan. 

Sistem memperbarui status pengaduan 

menjadi terverifikasi atau tidak valid. 
Valid 

5 
Admin melakukan pemeriksaan 

lapangan. 

Sistem menyimpan komentar 

pemeriksaan dan bukti foto pemeriksaan. 
Valid 

6 
Admin mengubah status pengaduan 

menjadi diproses. 

Sistem memperbarui status pengaduan 

sesuai dengan hasil pemeriksaan. 
Valid 

7 
Kepala desa memberikan keputusan 

pengaduan. 

Sistem menyimpan keputusan akhir 

pengaduan ke dalam basis data. 
Valid 

8 
Sistem mengirim notifikasi 

perubahan status. 

Sistem menampilkan notifikasi kepada 
pengguna terkait perubahan status 

pengaduan. 

Valid 

9 
Admin mencetak laporan 
pengaduan. 

Sistem menghasilkan laporan pengaduan 
dalam bentuk file PDF. 

Valid 

 

 

4. Kesimpulan 

Berdasarkan hasil pengembangan dan pengujian Sistem E-Pengaduan Masyarakat Desa 

Angantaka Kabupaten Badung, diperoleh kesimpulan sebagai berikut: 

1. Pengembangan Aplikasi E-Pengaduan Masyarakat Desa Angantaka telah berhasil direalisasikan 

dalam bentuk aplikasi berbasis web yang dibangun menggunakan bahasa pemrograman PHP 

dengan framework Laravel serta didukung oleh basis data MySQL. 

2. Metode Waterfall digunakan dalam proses pengembangan aplikasi yang dilaksanakan melalui 

beberapa tahapan, antara lain pengumpulan informasi, analisis, perancangan, pelaksanaan 

implementasi, pengujian sistem, serta pemeliharaan. 

3. Tahapan pengujian aplikasi dilakukan dengan menerapkan pendekatan black box testing dan 

membuktikan bahwa setiap fungsi aplikasi valid, telah sejalan dengan skenario pengujian yang 

direncanakan. 
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