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BAB 1 

 PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 
 

Perkembangan teknologi informasi telah mengalami kemajuan pesat, 

terutama dalam teknologi mobile. Mobile phone atau telepon seluler adalah alat 

komunikasi yang dapat dengan mudah dibawa ke mana-mana, dan hampir semua 

kalangan memiliki akses ke teknologi ini. Keberadaan teknologi mobile telah 

memberikan solusi untuk berbagai masalah, termasuk dalam pendidikan, industri, 

hiburan, dan juga sektor pemerintahan. Dalam konteks instansi pemerintah, 

pengelolaan data yang cepat, akurat, dan komprehensif sangat penting dalam 

layanan menerima dan menyampaikan informasi (Alkodri et al., 2021). 

Pemerintah memiliki tanggung jawab untuk memberikan pelayanan yang 

berorientasi, panduan, dan dukungan untuk kegiatan masyarakat guna 

meningkatkan daya saing dan kesejahteraan mereka. Masyarakat saat ini memiliki 

harapan tinggi terhadap tata kelola pemerintahan yang baik. Prioritas utama 

pemerintah adalah pelayanan pengaduan yang berasal dari masyarakat. Pelayanan 

yang mudah dan efektif merupakan harapan untuk memastikan keadilan masyarakat 

dan menjaga transparansi serta akuntabilitas dalam pengelolaan layanan publik 

(Wiguna & Gorda, 2021). 

Kantor Kelurahan Plaju Darat dalam aktivitas pekerjanya sangat 

membutuhkan data-data terkait pengaduan masyarakat, khususnya ketika hendak 

menganalisis dan mengelola pengaduan yang masuk dalam satu periode waktu 

tertentu. Misalnya, ketika ingin mengetahui seberapa banyak jumlah pengaduan 

masnyarakat terkait infrastruktur rusak dan lain lain dalam satu bulan di wilayah 

Kelurahan Plaju Darat, maka pegawai kelurahan akan perlu mengumpulkan laporan 

dari berbagai sumber yang berbeda. Dan lagi dalam pengaduan warga kelurahan 

bekerja sama dengan koramil setempat, anggota dari koramil yaitu babinsa lah yang 

akan terjun langsung ke lapangan untuk menyelesaikan pengaduan warga. Proses 

ini akan memakan waktu yang cukup lama, terlebih lagi jika pengaduan tersebut 

belum terorganisir dengan baik, maka akan sangat menyita waktu dan tenaga bagi 

kantor Kelurahan Plaju Darat dan Koramil. 

Untuk mengatasi permasalahan tersebut, diperlukan solusi optimal. Salah 

satu solusi yang bisa diimplementasikan adalah pengembangan aplikasi manajemen 
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pengaduan berbasis web. Aplikasi ini dirancang sebagai media bagi masyarakat 

Kelurahan Plaju Darat untuk mengajukan pengaduan terkait pelayanan yang 

mereka terima. 

Aplikasi manajemen pengaduan berbasis web akan memberikan kemudahan 

bagi masyarakat dalam melaporkan keluhan atau permintaan layanan. Melalui 

aplikasi ini, masyarakat dapat mengajukan pengaduan secara online dengan mengisi 

formulir yang telah tersedia. Mereka dapat menyampaikan keluhan terkait 

lambatnya proses kerusakan infrastruktur, kebersihan lingkungan, dan 

permasalahan lainnya 

Dengan demikian, pengembangan aplikasi manajemen pengaduan berbasis 

web pada Kelurahan Plaju Darat diharapkan dapat memberikan solusi yang optimal 

dalam meningkatkan kualitas pelayanan, mempercepat penanganan pengaduan, dan 

meningkatkan partisipasi masyarakat dalam proses pelayanan di tingkat kelurahan. 

Berdasarkan penjelasan di atas, penulis tertarik untuk mengembangkan 

sebuah aplikasi manajemen pengaduan berbasis web yang terkomputerisasi, 

sebagaimana telah dijelaskan sebelumnya, sebagai bagian dari Tugas Akhir dengan 

judul  “Aplikasi Manajemen Pengaduan Masyarakat Berbasis Website Pada 

Kelurahan Plaju Darat”. 

1.2 Perumusan Masalah 

Berdasarkan hasil latar belakang di atas, peneliti menyimpulkan 

permasalahan sebagai berikut : 

1. Bagaimana cara mengembangkan sebuah aplikasi terintegrasi yang mampu 

mengelola sistem manajemen pengaduan secara terorganisasi. 

2. Bagaimana cara mensupport manajemen dalam administrasi di bidang sistem 

informasi di Kelurahan Plaju Darat 

3. Bagaimana cara melibatkan pihak koramil, seperti anggota babinsa, dalam 

proses penanganan pengaduan melalui aplikasi ini? 

1.3 Tujuan 

  Tujuan dari Tugas akhir ini adalah merancang dan mengembangkan 

Aplikasi Manajemen Pengaduan Berbasis Website di Kelurahan Plaju Darat agar 

membantu masyarakat dalam melaporkan masalah dan mempermudah 

kelurahan dalam  mengelola pengaduan secara optimal. 
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1.4 Manfaat 

  Penelitian ini akan menghasilkan sebuah aplikasi yang memberikan manfaat, 

antara lain : 

1. Memudahkan warga Kelurahan Plaju Darat dalam melaporkan masalah dan 

pengaduan. 

2. Mempermudah petugas kelurahan dalam melakukan report manajemen 

pengaduan dan pendataan pengaduan pada Kelurahan Plaju Darat. 

1.5 Batasan Masalah 

Untuk menjaga fokus dan keterkaitan pembahasan penulis dengan aplikasi 

yang ada, berikut adalah batasan masalah yang akan di bahas : 

1. Aplikasi dibangun berbasis website menggunakan framework CodeIgniter 

dengan bahasa pemrograman PHP dan menggunakan MySQL sebagai basis 

data. 

2. Aplikasi ini hanya digunakan di kelurahan plaju darat untuk mengelola laporan 

pengaduan masyarakat. 

3. Aplikasi ini hanya digunakan oleh masyarakat sebagai pengirim pengaduan, 

bukan oleh petugas kelurahan. 

4. Aplikasi ini akan dikelola oleh petugas kelurahan dan juga koramil setempat 

yang akan terjunlangsung kelapangan 
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