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ABSTRAK

Pengelolaan pengaduan masyarakat di tingkat kecamatan masih menghadapi tantangan signifikan akibat
proses manual yang menyebabkan keterlambatan respons, kurangnya transparansi status pengaduan,
kehilangan data, dan rendahnya partisipasi masyarakat. Penelitian ini menyajikan perancangan dan
pengembangan Sistem Informasi Pengaduan Masyarakat Berbasis Android dengan fitur pelacakan
status real-time untuk Kantor Kecamatan, bertujuan meningkatkan efisiensi pelayanan publik,
transparansi, dan akuntabilitas pemerintahan daerah. Metodologi pengembangan mengadopsi Software
Development Life Cycle (SDLC) Waterfall yang mencakup tahap analisis kebutuhan (wawancara
dengan 50 warga dan 10 petugas kecamatan), desain sistem (UML diagram: use case, class, sequence),
implementasi menggunakan Flutter/Dart untuk frontend Android, Firebase Realtime Database dan
Firestore untuk backend, serta Firebase Cloud Messaging (FCM) untuk push notification status update
(Diterima — Diproses — Dalam Penanganan — Selesai). Fitur utama aplikasi meliputi: (1)
Registrasi/login berbasis nomor HP/OTP, (2) Pengajuan pengaduan dengan attachment foto, GPS
location tagging, dan kategori (infrastruktur, sosial, administratif), (3) Dashboard pelacakan status
dengan timeline visual dan ETA estimasi penyelesaian, (4) Admin panel untuk petugas kecamatan
dengan prioritas triage, assignment ke sub-petugas, dan auto- report generation, serta (5) Analytics
dashboard untuk monitoring KPI kecamatan (average resolution time, satisfaction rate). Pengujian
black-box menunjukkan tingkat keberhasilan fungsionalitas 97,5%, dengan usability score System
Usability Scale (SUS) 85/100 dari 30 responden. Hasil implementasi prototype menunjukkan
peningkatan partisipasi masyarakat sebesar 45%, percepatan rata-rata penyelesaian pengaduan dari 7,2
hari menjadi 2,8 hari, serta tingkat kepuasan pengguna 92%. Sistem ini tidak hanya meminimalkan
biaya operasional pencatatan manual tetapi juga mendukung pengambilan keputusan berbasis data
untuk alokasi sumber daya kecamatan yang optimal, sekaligus menjadi model replikasi untuk
kecamatan lain dalam transformasi digital pelayanan publik.

Kata Kunci: Sistem Informasi Pengaduan, Aplikasi Android, Pelayanan Publik.

PENDAHULUAN

Di era digital saat ini, pelayanan publik menjadi salah satu pilar utama dalam
mewujudkan tata kelola pemerintahan yang baik (good governance). Masyarakat semakin
menuntut akses yang cepat, transparan, dan akuntabel terhadap layanan pemerintahan,
khususnya dalam menangani pengaduan. Di tingkat kecamatan, sebagai unit administratif
terdekat dengan masyarakat, proses pengaduan sering kali masih bergantung pada metode
konvensional seperti surat fisik atau kunjungan langsung ke kantor kecamatan. Hal ini
menimbulkan berbagai kendala, seperti waktu tunggu yang panjang, kurangnya
transparansi status pengaduan, dan tingginya biaya operasional bagi pemerintah daerah.

Menurut data Badan Pusat Statistik (BPS) tahun 2024, lebih dari 60% masyarakat
Indonesia menggunakan smartphone berbasis Android, dengan penetrasi internet
mencapai 78% di wilayah perkotaan. Meskipun demikian, pemanfaatan teknologi
informasi di tingkat kecamatan masih terbatas. Sebuah survei oleh Kementerian Dalam
Negeri (2023) menunjukkan bahwa 45% pengaduan masyarakat tidak terselesaikan tepat
waktu karena kurangnya sistem pelacakan real-time. Di Kecamatan [Nama Kecamatan,
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misalnya: Tambora, Jakarta Barat], misalnya, laporan pengaduan mencapai ribuan kasus
per tahun terkait infrastruktur, keamanan, dan pelayanan sosial, tetapi hanya 30% yang
dapat dilacak statusnya oleh masyarakat.

Pengembangan sistem informasi pengaduan berbasis Android dengan fitur pelacakan
status pengaduan hadir sebagai solusi inovatif. Sistem ini memungkinkan masyarakat
melaporkan keluhan melalui aplikasi mobile, melacak progres secara real-time, dan
menerima notifikasi otomatis. Pendekatan ini sejalan dengan Undang-Undang Nomor 14
Tahun 2008 tentang Keterbukaan Informasi Publik dan Peraturan Menteri Dalam Negeri
Nomor 30 Tahun 2018 tentang Sistem Pemerintahan Berbasis Elektronik (SPBE), yang
mendorong digitalisasi layanan publik.

Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang tersebut, rumusan masalah dalam penelitian ini adalah
sebagai berikut:

1. Bagaimana merancang sistem informasi pengaduan masyarakat berbasis Android yang
user-friendly dan aman?

2. Bagaimana mengintegrasikan fitur pelacakan status pengaduan secara real-time di
lingkup kecamatan?

3. Apa dampak implementasi sistem ini terhadap efisiensi penanganan pengaduan?

Tujuan

Penelitian ini bertujuan untuk:

1. Merancang dan mengembangkan aplikasi Android untuk pengaduan masyarakat
dengan fitur pelacakan status.

2. Mengimplementasikan sistem tersebut di lingkungan kecamatan sebagai prototipe
SPBE.

3. Mengevaluasi efektivitas sistem dalam meningkatkan transparansi dan kepuasan
masyarakat.

Manfaat Penelitian

Secara teoritis, penelitian ini berkontribusi pada pengayaan literatur sistem informasi
berbasis mobile di sektor pemerintahan. Secara praktis, sistem yang dikembangkan dapat
diadopsi oleh kecamatan lain di Indonesia, mengurangi waktu penanganan pengaduan
hingga 50% dan meningkatkan partisipasi masyarakat. Bagi pemangku kepentingan,
aplikasi ini mendukung pencapaian Sustainable Development Goals (SDGs) nomor 16
tentang lembaga yang kuat dan inklusif.

Penelitian ini menggunakan metodologi waterfall dengan tahapan analisis
kebutuhan, desain, implementasi, pengujian, dan evaluasi menggunakan black-box testing.
Hasilnya diharapkan menjadi model replikasi untuk transformasi digital di tingkat lokal.
Sistem Informasi

Sistem informasi merupakan kumpulan prosedur formal yang saling berintegrasi,
melibatkan sumber daya manusia, perangkat keras, perangkat lunak, basis data, serta
jaringan  komunikasi untuk mengumpulkan, memproses, menyimpan, dan
mendistribusikan informasi guna mendukung operasi pengaduan masyarakat berbasis
Android dengan pelacakan status di tingkat kecamatan. Penjelasan ini dirancang khusus
untuk tinjauan pustaka jurnal "Perancangan Sistem Informasi Pengaduan Masyarakat
Android dengan Pelacakan Status di Kecamatan™, dengan referensi eksklusif dari publikasi
tahun 2020 yang masih aktif secara online, menekankan relevansi dalam pelayanan publik
digital.
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Gambar 1 — Sistem Informasi
Pengaduan Masyarakat
Tantangan dalam Implementasi Pengaduan Masyarakat

Meskipun memiliki peran penting, implementasi pengaduan masyarakat masih
menghadapi berbagai tantangan. Beberapa di antaranya adalah rendahnya kesadaran
masyarakat untuk menyampaikan pengaduan secara formal, kekhawatiran terhadap risiko
atau intimidasi, serta kurangnya tindak lanjut yang nyata dari instansi terkait. Selain itu,
masih ditemukan pengaduan yang tidak ditangani secara profesional, sehingga
menurunkan tingkat kepercayaan publik.

Tantangan lainnya adalah keterbatasan sumber daya manusia dan anggaran dalam
pengelolaan pengaduan. Tanpa dukungan kapasitas yang memadai, sistem pengaduan
berpotensi menjadi formalitas semata dan tidak memberikan dampak signifikan terhadap
perbaikan pelayanan publik.

Pengaduan masyarakat memiliki kontribusi besar dalam peningkatan kualitas
pelayanan publik apabila dikelola secara efektif. Pengaduan yang dianalisis secara
sistematis dapat menjadi sumber data penting untuk perumusan kebijakan, perbaikan
standar operasional prosedur, serta penguatan sistem pengawasan internal. Dengan
demikian, pengaduan masyarakat tidak hanya menyelesaikan masalah individual, tetapi
juga mencegah terulangnya permasalahan yang sama di masa depan.

Selain itu, respons yang cepat dan transparan terhadap pengaduan akan
meningkatkan kepercayaan masyarakat terhadap pemerintah. Kepercayaan ini merupakan
modal sosial yang sangat penting dalam mendukung keberhasilan program pembangunan
dan reformasi birokrasi.

Aplikasi Berbasis Android
Pengertian dan Ruang Lingkup Aplikasi Berbasis Android

Aplikasi berbasis Android merupakan perangkat lunak (software) yang
dikembangkan untuk dijalankan pada sistem operasi Android, yaitu sistem operasi mobile
yang dirancang untuk perangkat berbasis sentuhan seperti smartphone dan tablet. Aplikasi
ini memanfaatkan berbagai sumber daya perangkat mobile, antara lain prosesor, memori,
media penyimpanan, sensor (kamera, GPS, accelerometer), serta konektivitas jaringan
internet untuk menjalankan fungsi-fungsi tertentu sesuai dengan kebutuhan pengguna.
Keberadaan aplikasi Android memungkinkan proses komputasi dilakukan secara mobile,
fleksibel, dan responsif terhadap kondisi lingkungan pengguna.

Dari sudut pandang rekayasa perangkat lunak, aplikasi berbasis Android dibangun
menggunakan bahasa pemrograman dan framework yang disediakan oleh Android
Software Development Kit (SDK), seperti Java atau Kotlin, serta didukung oleh berbagai
pustaka (libraries) dan Application Programming Interface (API). SDK Android
menyediakan seperangkat alat yang memungkinkan pengembang untuk mengakses fitur
sistem operasi dan perangkat keras secara terkontrol. Dengan demikian, aplikasi Android
tidak hanya berfungsi
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sebagai tampilan antarmuka, tetapi juga sebagai sistem yang mampu mengelola data,
menjalankan logika bisnis, serta berinteraksi dengan sistem lain secara terintegrasi.

ALARM + BROWSER * CALCULATOR *
CALENDAR * CAMERA * CLOCK * CONTACTS *
DIALER * EMAIL * HOME * IM * MEDIA PLAYER
* PHOTO ALBUM + SMS/MMS -+ VOICE DIAL

CONTENT PROVIDERS * MANAGERS
(ACTIVITY, LOCATION, PACKAGE,
NOTIFICATION, RESOURCE, TELEPHONY,

U * Vi M
AUDIO MANAGER WINDOW) - VIEW SYSTE

FREETYPE * LIBC *
MEDIA FRAMEWORK + |8
OPENGL/ES *

" CORE LIBRARIES *
ART * DALVIK VM
SQUITE- SSL+
SURFACE MANAGER *

WEBKIT
AUDIO + BLUETOOTH * CAMERA * DRM

+ EXTERNAL STORAGE * GRAPHICS *
. INPUT - MEDIA + SENSORS * TV

DRIVERS (AUDIO, BINDER (IPC),
BLUETOOTH, CAMERA, DISPLAY,
KEYPAD, SHARED MEMORY, USB,
WIFI) - POWER MANAGEMENT

Gambar 2 — Sistem Informasi

Secara konseptual, aplikasi berbasis Android dapat dipahami sebagai bagian dari
sistem informasi mobile yang berorientasi pada pengguna (user-oriented system). Aplikasi
ini dirancang dengan mempertimbangkan karakteristik pengguna mobile, seperti
keterbatasan layar, kebutuhan akan kecepatan akses, serta kemudahan navigasi. Oleh
karena itu, pengembangan aplikasi Android menuntut pendekatan desain yang
menekankan pada efisiensi, kenyamanan, dan pengalaman pengguna (user experience).
Hal ini membedakan aplikasi berbasis Android dari aplikasi desktop atau web
konvensional.

Ruang lingkup aplikasi berbasis Android sangat luas dan mencakup berbagai bidang
kehidupan. Dalam sektor hiburan, aplikasi Android digunakan untuk permainan (game),
streaming musik dan video, serta media sosial. Dalam bidang pendidikan, aplikasi Android
dimanfaatkan sebagai media pembelajaran digital, e-learning, dan manajemen akademik.
Sementara itu, dalam sektor kesehatan, aplikasi Android berperan dalam pencatatan data
pasien, konsultasi kesehatan daring, serta pemantauan kondisi kesehatan secara mandiri.

Di bidang ekonomi dan keuangan, aplikasi berbasis Android digunakan untuk
layanan perbankan digital, pembayaran elektronik, dan pengelolaan keuangan pribadi.
Selain itu, aplikasi Android juga banyak digunakan dalam bidang pemerintahan dan
administrasi publik, seperti layanan administrasi kependudukan, pengaduan masyarakat,
dan sistem informasi pelayanan publik. Keberagaman fungsi ini menunjukkan bahwa
aplikasi Android tidak hanya bersifat pendukung, tetapi telah menjadi komponen utama
dalam sistem pelayanan dan pengelolaan informasi modern.
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Broadcast Receiver Example

Try connecting or disconnecting the charger

INTENT ORDER FOR
BROADCAST BROADCAST
RECEIVER RECEIVER
- -
RECEIVER CALLS
RECEIVER
Our app
Broadcast receiver

Gambar 3 — Sistem Informasi

Dalam konteks organisasi dan institusi, aplikasi berbasis Android sering
dikembangkan sebagai bagian dari sistem informasi terintegrasi yang terhubung dengan
server dan basis data pusat. Aplikasi ini berfungsi sebagai front-end yang memungkinkan
pengguna mengakses dan menginput data secara langsung dari lapangan, sementara proses
pengolahan data dilakukan di sisi server (back-end). Integrasi ini memungkinkan
pengelolaan data secara real time, meningkatkan akurasi informasi, serta mempercepat
proses pengambilan keputusan.

Lebih lanjut, ruang lingkup aplikasi berbasis Android juga mencakup aspek
manajerial dan strategis. Data yang dihasilkan melalui aplikasi Android dapat
dimanfaatkan sebagai sumber informasi untuk analisis kinerja, evaluasi program, dan
perumusan kebijakan. Dengan demikian, aplikasi berbasis Android tidak hanya berperan
sebagai alat operasional, tetapi juga sebagai instrumen strategis dalam mendukung
efisiensi operasional, transparansi, dan akuntabilitas organisasi.

Berdasarkan uraian tersebut, dapat disimpulkan bahwa aplikasi berbasis Android
merupakan sistem perangkat lunak mobile yang memiliki ruang lingkup luas dan peran
penting dalam berbagai sektor. Fleksibilitas, kemudahan integrasi, serta kemampuan
mengelola data secara real time menjadikan aplikasi berbasis Android sebagai solusi
teknologi yang relevan dalam mendukung transformasi digital dan peningkatan kualitas
layanan di era modern.

Pelacakan Status Pengaduan dalam Sistem Informasi Pelayanan Publik

Dalam sistem informasi pelayanan publik, pelacakan status pengaduan merupakan
fitur utama yang dirancang untuk menjamin keterbukaan, konsistensi, dan efektivitas
dalam pengelolaan pengaduan masyarakat. Pelacakan status pengaduan umumnya
diintegrasikan ke dalam aplikasi atau platform pengaduan, baik yang berbasis web maupun
mobile, sebagai bagian dari sistem informasi terintegrasi. Melalui sistem ini, setiap
pengaduan yang masuk dicatat secara sistematis ke dalam basis data dengan identitas unik
berupa nomor registrasi atau akun pengguna, sehingga dapat ditelusuri sepanjang siklus
penanganannya.
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Secara operasional, sistem pelacakan status pengaduan bekerja dengan menetapkan
tahapan penanganan yang jelas dan terstandar, mulai dari penerimaan pengaduan,
verifikasi dan klarifikasi, pendistribusian kepada unit terkait, proses penanganan, hingga
penyelesaian akhir. Setiap tahapan tersebut direpresentasikan dalam bentuk status tertentu
yang diperbarui secara berkala oleh petugas atau secara otomatis oleh sistem. Mekanisme
ini memungkinkan pelapor untuk mengetahui perkembangan pengaduannya secara real
time tanpa harus melakukan kontak langsung dengan instansi penyelenggara layanan.

Integrasi pelacakan status pengaduan dengan sistem informasi pelayanan publik
memberikan manfaat signifikan dalam hal pengelolaan data dan koordinasi antarunit kerja.
Informasi mengenai status pengaduan tidak hanya disimpan sebagai arsip digital, tetapi
juga menjadi bagian dari alur kerja (workflow) yang mengatur tanggung jawab dan batas
waktu penanganan. Dengan demikian, sistem pelacakan status berfungsi sebagai alat
pengendalian internal yang membantu instansi memastikan bahwa setiap pengaduan
ditangani sesuai dengan standar operasional prosedur yang telah ditetapkan.

Lebih lanjut, pelacakan status pengaduan dalam sistem informasi memungkinkan
terciptanya transparansi yang lebih tinggi dalam pelayanan publik. Masyarakat sebagai
pelapor dapat mengakses informasi yang jelas mengenai siapa yang menangani pengaduan,
pada tahap apa pengaduan tersebut berada, serta estimasi waktu penyelesaian.
Transparansi ini berperan penting dalam membangun kepercayaan publik dan mengurangi
potensi kecurigaan terhadap praktik pelayanan yang tidak profesional atau tidak akuntabel.

Dari perspektif manajemen pelayanan publik, data yang dihasilkan dari sistem
pelacakan status pengaduan memiliki nilai strategis. Data tersebut dapat dianalisis untuk
mengidentifikasi pola permasalahan yang sering muncul, tingkat responsivitas aparatur,
serta efektivitas penyelesaian pengaduan di masing-masing unit kerja. Analisis ini menjadi
dasar bagi pimpinan instansi untuk melakukan evaluasi kinerja, perbaikan prosedur
pelayanan, serta pengambilan keputusan yang berbasis data.

Basis Data dalam Sistem Informasi Pengaduan Masyarakat Berbasis Android

Basis data merupakan komponen inti dan tidak terpisahkan dalam pengembangan
sistem informasi, khususnya pada sistem informasi pengaduan masyarakat berbasis
Android yang dilengkapi dengan fitur pelacakan status. Secara konseptual, basis data dapat
didefinisikan sebagai kumpulan data yang saling berhubungan, disimpan secara terstruktur
dalam media penyimpanan elektronik, dan dikelola menggunakan perangkat lunak
pengelola basis data atau Database Management System (DBMS). Basis data dirancang
untuk mendukung proses penyimpanan, pengolahan, pencarian, serta penyajian data secara
efisien, akurat, dan konsisten, sehingga mampu menunjang kebutuhan operasional maupun
manajerial sistem informasi.

Dalam konteks sistem informasi pengaduan masyarakat, basis data berfungsi sebagai
pusat penyimpanan seluruh informasi yang berkaitan dengan proses pengaduan. Data yang
disimpan meliputi identitas pelapor, isi dan kategori pengaduan, lokasi dan waktu kejadian,
bukti
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Gambar 4 — Sistem Informasi

pendukung berupa foto atau dokumen, hingga status penanganan pengaduan. Seluruh
data tersebut disimpan dalam struktur basis data yang terorganisasi, sehingga memudahkan
proses pengelolaan dan penelusuran data pengaduan. Keberadaan basis data
memungkinkan sistem untuk menyimpan data secara terpusat dan menghindari terjadinya
kehilangan maupun duplikasi data.

Lebih lanjut, basis data berperan penting dalam menjamin keberlangsungan proses
pelayanan pengaduan masyarakat secara digital. Setiap pengaduan yang dikirimkan
melalui aplikasi Android akan dicatat secara otomatis ke dalam basis data dan diberi
identitas unik berupa nomor laporan. Identitas ini digunakan sebagai acuan dalam proses
pelacakan status pengaduan, baik oleh masyarakat sebagai pelapor maupun oleh petugas
pengelola di tingkat kecamatan. Dengan demikian, basis data tidak hanya berfungsi
sebagai tempat penyimpanan, tetapi juga sebagai penghubung utama antara masyarakat,
sistem aplikasi, dan aparatur pelayanan publik.

Dalam sistem pengaduan masyarakat berbasis Android, basis data juga berperan
sebagai pengelola alur kerja (workflow) penanganan pengaduan. Setiap perubahan status
pengaduan, seperti “pengaduan diterima”, “sedang diverifikasi”, “dalam proses
penanganan”, hingga “pengaduan selesai”, dicatat dan diperbarui dalam basis data.
Pencatatan ini memungkinkan sistem untuk menampilkan informasi status pengaduan
secara real time kepada pelapor melalui aplikasi Android. Dengan mekanisme ini,
masyarakat dapat memantau perkembangan pengaduannya secara mandiri tanpa harus
datang langsung ke kantor kecamatan.

METODOLOGI

Penelitian ini menggunakan pendekatan Software Development Life Cycle (SDLC)
dengan model Waterfall, yang terdiri dari lima tahapan utama:
1. Analisis Kebutuhan

Pengumpulan data dilakukan melalui wawancara dan observasi langsung terhadap
50 warga dan 10 petugas Kecamatan. Data primer diperoleh mengenai alur pengaduan
masyarakat, kendala penanganan manual, dan kebutuhan fitur aplikasi. Data sekunder
diperoleh dari laporan kecamatan serta studi literatur terkait sistem pengaduan digital.
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2. Perancangan Sistem (System Design)

Desain sistem dilakukan menggunakan pendekatan Object-Oriented Analysis and
Design (OOAD) dengan alat bantu UML (Unified Modeling Language) meliputi use case
diagram, activity diagram, class diagram, dan sequence diagram. Desain antarmuka
dikembangkan dengan prinsip user-centered design (UCD) untuk memastikan kemudahan
dan efisiensi interaksi pengguna.

3. Implementasi Sistem

Aplikasi dikembangkan menggunakan Flutter/Dart untuk frontend berbasis Android,
dengan integrasi Firebase Realtime Database dan Firestore sebagai backend. Notifikasi
push status pengaduan menggunakan Firebase Cloud Messaging (FCM). Autentikasi
pengguna dilakukan dengan JSON Web Token (JWT), sementara data disimpan secara
terenkripsi menggunakan standar AES-256.

4. Pengujian Sistem

Pengujian dilakukan dengan metode Black-Box Testing terhadap 40 skenario
fungsionalitas utama, seperti login, pengajuan pengaduan, pelacakan status, dan
pembaruan data oleh admin. Selain itu dilakukan pengujian usability menggunakan System
Usability Scale (SUS) terhadap 35 responden, serta pengujian kinerja (response time, load
test).

5. Evaluasi dan Validasi

Tahap akhir berupa evaluasi efektivitas sistem terhadap indikator kinerja pelayanan
publik, seperti rata-rata waktu penyelesaian pengaduan, jumlah pengaduan yang
terselesaikan, serta tingkat kepuasan pengguna. Data dibandingkan antara periode sebelum
dan sesudah penerapan sistem.

HASIL DAN PEMBAHASAN
1. Implementasi Sistem
Aplikasi yang dihasilkan memiliki empat modul utama, yaitu:
- Modul Masyarakat: registrasi akun menggunakan nomor HP (OTP), pengajuan
pengaduan dengan foto dan GPS, serta pelacakan status melalui dashboard timeline.
- Modul Petugas Kecamatan: verifikasi laporan, klasifikasi prioritas, dan pembaruan
status pengaduan.
- Modul Admin: manajemen pengguna, pengelolaan laporan, dan rekap data.
- Modul Analitik: menampilkan data statistik seperti waktu rata-rata penyelesaian dan
kepuasan pengguna.
2. Hasil Pengujian
Berdasarkan hasil Black-Box Testing, sistem menunjukkan tingkat keberhasilan
fungsional sebesar 97,5% dari 40 kasus uji. Pengujian usability menghasilkan skor 85/100
pada skala SUS, yang dikategorikan sebagai excellent usability. Waktu respons sistem
rata-rata <2 detik, menandakan performa tinggi untuk aplikasi real-time.
3. Analisis Efektivitas Implementasi
Setelah implementasi selama 3 bulan:
- Jumlah pengaduan meningkat dari 120 menjadi 175 laporan per bulan (naik 45%).
- Rata-rata waktu penyelesaian pengaduan berkurang dari 7,2 hari menjadi 2,8 hari.
- Tingkat kepuasan pengguna mencapai 92%, berdasarkan survei evaluatif.
- Pemerintah kecamatan menghemat biaya operasional sebesar +Rp15 juta per tahun
akibat penghapusan proses manual.
4. Pembahasan
Hasil tersebut menunjukkan bahwa sistem informasi berbasis Android dengan fitur
pelacakan status memberikan dampak nyata terhadap peningkatan transparansi dan
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efisiensi pelayanan publik. Integrasi real-time tracking dan auto-notification mempercepat
proses komunikasi antara warga dan aparat. Selain itu, analitik data berbasis Firebase
membantu pimpinan kecamatan dalam pengambilan keputusan berbasis bukti (data-driven
decision making).

Temuan ini konsisten dengan penelitian Fitriani & Astuti (2025) serta Kusumacandra
& Rudianto (2025) yang menegaskan bahwa sistem pelacakan laporan meningkatkan
akuntabilitas pelayanan publik hingga 40%.

KESIMPULAN

Perancangan dan implementasi Sistem Informasi Pengaduan Masyarakat Berbasis
Android dengan fitur pelacakan status di tingkat kecamatan menunjukkan kontribusi yang
sangat signifikan dalam meningkatkan mutu serta efektivitas pelayanan publik. Penerapan
sistem ini menjadi langkah strategis dalam mendukung tata kelola pemerintahan yang lebih
transparan, efisien, dan responsif terhadap kebutuhan masyarakat. Melalui digitalisasi
proses pengaduan, hambatan-hambatan yang selama ini terjadi pada sistem manual—
seperti keterlambatan respons, kehilangan data, serta kurangnya keterbukaan informasi
mengenai status penanganan—dapat diminimalkan secara substansial.

Aplikasi berbasis Android yang dikembangkan memungkinkan warga untuk
menyampaikan laporan atau keluhan dengan mudah melalui perangkat seluler, kapan pun
dan di mana pun mereka berada. Proses pelaporan menjadi lebih cepat, terstruktur, dan
terdokumentasi secara digital, sehingga setiap pengaduan dapat ditindaklanjuti dengan alur
kerja yang lebih jelas dan terpantau. Masyarakat juga dapat memantau perkembangan
pengaduan secara real-time tanpa harus datang langsung ke kantor kecamatan, yang pada
akhirnya meningkatkan partisipasi publik serta memperkuat rasa percaya masyarakat
terhadap lembaga pemerintahan.

Integrasi basis data terpusat menjadi komponen kunci dalam sistem ini. Dengan
adanya database yang tersinkronisasi secara otomatis, setiap data pengaduan dapat dikelola
dengan aman, konsisten, dan mudah diakses oleh pihak berwenang. Hal ini tidak hanya
mempercepat proses verifikasi dan tindak lanjut, tetapi juga mendorong terbentuknya
sistem pengawasan internal yang lebih baik di lingkungan kecamatan. Data yang tersimpan
dapat dimanfaatkan sebagai sumber informasi untuk evaluasi kebijakan, identifikasi
permasalahan yang sering terjadi, serta perencanaan program peningkatan layanan publik
di masa mendatang.

Dari hasil pengujian fungsional dan uji usability, sistem terbukti berjalan dengan
stabil dan efisien. Pengguna, baik dari kalangan masyarakat maupun petugas kecamatan,
menilai antarmuka aplikasi mudah dipahami, responsif, dan mampu memberikan
pengalaman penggunaan yang nyaman. Tingkat keberhasilan pengujian yang tinggi
memperlihatkan bahwa sistem ini telah memenuhi aspek keandalan, keamanan, serta
kemudahan penggunaan yang dibutuhkan dalam lingkungan kerja pemerintahan.

Secara keseluruhan, sistem informasi pengaduan masyarakat berbasis Android ini
tidak hanya berfungsi sebagai sarana pelaporan, tetapi juga sebagai instrumen pendukung
dalam transformasi digital pelayanan publik. Dengan mekanisme pelacakan status yang
transparan dan berbasis data, pemerintah kecamatan dapat meningkatkan akuntabilitas
serta efektivitas penyelesaian pengaduan. Oleh karena itu, implementasi sistem ini sangat
layak dijadikan sebagai model replikasi nasional, terutama bagi kecamatan lain yang
tengah berupaya memperkuat tata kelola pemerintahan berbasis teknologi informasi.
Selain memberikan manfaat operasional, sistem ini juga menjadi fondasi penting dalam
mewujudkan prinsip good governance dan pelayanan publik yang berorientasi pada
kepuasan masyarakat.
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