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Public service is a core right of every citizen that should be fulfilled by the 
government, including at the community level (village). However, the 
management of local community complaints in Bitung Sari Village, In 
Bogor Regency, the system remains manual, which causes delays in 
addressing complaints, suboptimal efficiency, and suboptimal 
documentation of public grievances. This paper seeks to develop and 
implement a web-based complaint and feedback system to enhance the 
quality of public services at the village level. The present study employs the 
Waterfall approach, which consists of requirement analysis, system 
planning using Unified Modeling Language (UML), implementation 
through the Laravel framework and Filament platform, as well as 
functional evaluation using the Black Box testing technique. Data for this 
study were gathered through literature studies, interviews with village 
authorities, and discussions with local residents, and observations of the 
service process prior to system implementation. The results of this study 
demonstrate that the system enhances the submission of complaints, 
accelerates the follow-up process, and enhances the transparency and 
accountability of public services. Therefore, this system can serve as a 
digital solution for village public service delivery and has the capability to 
be implemented in other areas facing similar conditions issues. 
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Abstrak: Pelayanan publik adalah hak esensial warga negara yang harus dijamin oleh pemerintah 
hingga tingkat desa. Namun, pengelolaan pengaduan masyarakat di Desa Bitung Sari, Kabupaten Bogor, 
masih dilaksanakan secara konvensinal sehingga terjadinya keterlambatan dalam proses penanganan, 
rendahnya efisiensi, dan kurang optimalnya dokumentasi keluhan. Kajian ini bertujuan untuk 
merancang dan mengimplementasi kan sistem informasi pelayanan pengaduan dan umpan balik 
berbasis website untuk meningkatkan kualitas layanan publik desa. Metode yang dipergunakan yaitu 
waterfall yang meliputi analisa kebutuhan, desain/rancangan sistem dengan Unified Modeling Language 
(UML), penerapan rancangan dengan framework Laravel dan Filament, serta pengujian Black Box. Data 
penelitian diperoleh melalui studi literatur, wawancara dengan perangkat desa, masyarakat, dan 
observasi proses layanan sebelum sistem diterapkan. Hasil penelitian mengindikasikan bahwa sistem 
membantu mempermudah penyampaian pengaduan, mempercepat proses tindak lanjut, serta 
meningkatkan transparansi dan akuntabilitas layanan. Sehingga, sistem ini dapat mendukung proses 
digitalisasi pelayanan publik desa dan berpeluang diterapkan pada wilayah lain dengan permasalahan 
serupa. 
Kata kunci: Keluhan dan Masukan, Web, Pelayanan publik, Sistem informasi, Waterfall. 
 
1. PENDAHULUAN 

Mengacu pada peraturan Undang-Undang Nomor 6 Tahun 2014 tentang Desa, desa didefinisikan 

sebagai kelompok masyarakat hukum yang mempunyai batas administratif wilayah tertentu serta 

kewenangan untuk mengelolah urusan pemerintahan dan kebutuhan masyarakat di wilayah setempat. 

Pengelolaan desa dilaksanakan dengan berlandaskan prakarsa warga, hak asal-usul, serta nilai-nilai 

tradisional yang diakui dan dihormati dalam tata pemerintahan Indonesia (Endah, 2021). Serta UU No. 

25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik. Pelayanan publik tersebut tidak sekedar diselenggarakan oleh 

pemerintahan utama atau pusat, tetapi juga kolaborasi antar pihak menjadi faktor penting dalam 

keberhasilan suatu sistem pelayanan publik  (Sari et al., 2023). Kondisi ini sejalan dengan UU No 6 Tahun 

2014 (W. D. P. Rahayu et al., 2024). UU No. 6 Tahun 2014 juga menyatakan bahwa pelaksanaan 

pemerintahan desa bertujuan untuk meningkatkan mutu pelayanan publik bagi masyarakat . Contohnya 

adalah Desa Bitung Sari di Kabupaten Bogor yang akan mengembangkan sebuah aplikasi complaint and 

feedback berbasis website untuk menyediakan layanan publik kepada masyarakat.  

Desa Bitung Sari merupakan sebuah desa yang terdapat pada kawasan, Kabupaten Bogor-Jawabarat. 

Sistem desa yang ada di Desa Bitung Sari ini sudah menggunakan sistem berbasis web. Yang di dalamnya 

masih terdapat banyak kekurangan seperti kurangnya transparansi terkait complaint and feedback 

serta lainnya. Complaint and feedback sampai saat ini, belum terlepas dari berbagai kendala, sehingga 

diperlukan sistem yang mampu meningkatkan efisiensi dan mengurangi proses yang tidak efektif 

(Bigwanto et al., 2024b). Pengelolaan pengaduan masyarakat masih dilakukan secara manual sehingga 

belum memiliki sistem yang terstruktur dalam pengelolaannya (Nahdi et al., 2024). Hal ini tentu 

menjelaskan bahwa kurang optimalnya sistem complaint and feedback di Desa Bitung Sari ini.  

Sebelum membuat aplikasi website, pengembang harus merancang sistem. Mengembangkan sistem 

informasi memerlukan pendekatan pengembangan sistem yang tepat. Pemilihan metode dalam sistem 

berpengaruh terhadap kecepatan serta efisiensi dalam proses perancangan sistem (Mardiyan Dama et 

al., 2026). Hal ini karena metode yang sesuai tidak hanya memengaruhi efisiensi dan efektivitas dalam 

proses pengembangan, tetapi juga mempengaruhi kualitas hasil akhir, tingkat kepuasan pengguna, serta 

kemudahan dalam memelihara sistem di masa depan (Yanuardi et al., 2024). Pelaksanaan sistem 

berbasis dalam jaringan ini dapat meningkatkan efisiensi dalam pengelolaan data sekaligus mendukung 

proses pengambilan keputusan secara lebih sistematis (Abdurohman et al., 2025). penerapapan sistem 

berbasis dalam jaringan ini dapat meningkatkan efisiensi sekaligus memberikan respon yang lebih cepat 

dalam pengelolaan data (Windasari et al., 2025). Salah satu nya adalah Waterfall untuk pengembangan 

sistem dan UML (Unified Modelling Language).  

Beberapa penelitian sebelumnya telah mengembangkan sistem pengaduan masyarakat berbasis 

web untuk meningkatkan kualitas pelayanan publik. Penelitian oleh (Liharja et al., 2022), (Santika et al., 
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2022), dan (Samsudin & Islami, 2023) memanfaatkan metode Waterfall dan UML dalam pengembangan 

sistem pengaduan digital. Penelitian lain oleh (Nasution et al., 2024) serta (Laga et al., 2024) juga 

menunjukkan bahwa digitalisasi layanan pengaduan mampu meningkatkan transparansi dan efektivitas 

pelayanan masyarakat. Meskipun demikian, penelitian sebelumnya masih memiliki keterbatasan, 

seperti belum terintegrasinya fitur feedback desa, monitoring status laporan, dan penilaian layanan 

berbasis rating star dalam satu sistem terpusat. Selain itu, beberapa penelitian belum menjelaskan 

implementasi arsitektur sistem dan hasil pengujian secara lengkap. Oleh karena itu, penelitian ini 

mengusulkan perancangan dan implementasi arsitektur sistem informasi complaint and feedback 

berbasis web menggunakan Laravel dan Filament dengan metode Waterfall serta pemodelan UML. 

Kebaruan penelitian ini terletak pada integrasi fitur complaint, feedback desa, monitoring laporan, dan 

rating star sebagai evaluasi kualitas pelayanan publik desa. 

Kajian ini memiliki tujuan untuk merekomendasikan perancangan sistem informasi pengaduan dan 

umpan balik pada tingkat desa yang berbasis web, dengan mengunakan metode pengembangan 

sofwarenya dengan Waterfall serta Unified Modeling Language (UML) untuk media pemodelan sistem. 

Metode waterfall atau air terjun merupakan siklus hidup klasik yang dikenal. Metode ini melukiskan 

proses yang terstruktur serta berurutan, yang dimulai dari spesifikasi keperluan pemakai, diikuti oleh 

tahapan penyerahan,pembangunan, pemodelan, perencanaan sistem yang telah selesai kepada 

pelanggan atau pemakai. Tahap ini berakhir dengan penyediaan dukungan untuk software yang sudah 

dikembangkan secara lengkap(Wicaksono & Azis, 2024). Serta UML digunakan terutama untuk 

memahami masalah, menganalisis, dan mendokumentasikan. (Devita Rizky Nur Septiani & Nola Marina, 

2021).Waterfall berguna untuk pengembangan sistem dan UML sebagai metodologi perancangan. Dari 

kombinasi tersebut maka akan menghasilkan sistem informasi complaint and feedback sesuai keinginan 

masyarakat desa Bitung Sari. Berdasarkan uraian diatas perancangan dan implementasi sistem 

informasi complaint and feedback desa berbasis web dengan menggunakan laravel filament dan sistem 

penilaian bintang sebagai keterbaruannya ini sangatlah penting bagi desa tersebut, sehingga dapat 

menjadi suatu penyelesaian masalah yang ada di desa Bitung Sari. 

2. METODE 

Kajian ini menerapkan model Waterfall yang berperan sebagai dasar pada alur dan tahapan 

perancangan serta implementasi sistem. Model Waterfall adalah suatu metode pengembangan sistem 

yang menerapkan proses kerja dengan cara berurutan dan sistematis dari tahap awal hingga akhir. Pada 

proses implementasinya, setiap tahapan harus diselesaikan secara tuntas, dimulai dari tahap awal 

sebelum dilanjutkan ke fase berikutnya (Fachri & Surbakti, 2021). Model Waterfall dipilih karena 

pendekatannya yang teratur dan tersusun sistematis, yang mendukung pelaksanaan masing-masing 

tahapan pengembangan dilaksanakan secara berurutan (Indrajaya et al., 2025). Pemilihan metode 

penelitian ini pun sesuai dengan kebutuhan kajian yang sedang dilaksanakan sehingga hasil yang 

diperoleh lebih optimal (Nuryana et al., 2024). Berikut urutan penerapan metode waterfall. Penelitian 

ini menggunakan pendekatan deskriptif dengan teknik purposive sampling pada perangkat desa Desa 

Bitung Sari. Pengumpulan data dilakukan melalui observasi, wawancara, dan studi literatur. Data yang 

diperoleh dianalisis secara deskriptif sebagai dasar perancangan dan implementasi sistem complaint 

and feedback berbasis web. 

1) Kebutuhan 

Tahapan ini berfokus pada proses komunikasi dengan pengguna guna menggali dan 

memahami kebutuhan sistem perangkat lunak. Serta batasan-batasan yang relevan. Pengumpulan 

data dilakukan melalui teknik seperti wawancara, diskusi, maupun survei secara langsung. 
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Informasi yang diperoleh kemudian di analisa secara menyeluruh untuk memperoleh pemahaman 

yang baik terhadap kebutuhan pengguna.   

2) Perancangan 

Perancangan dapat diartikan sebagai tahapan yang dilakukan untuk menyusun atau 

mengembangkan perencanaan sistem dengan pendekatan metode tertentu guna mewujudkan 

tujuan yang ditetapkan (Fauzi et al., 2022). Proses perancangan dilakukan untuk menetapkan 

perancangan arsitektur sistem secara menyeluruh guna memastikan kesesuaian antara kebutuhan 

pengguna dan solusi yang dikembangkan. Sistem dirancang menggunakan pendekatan terstruktur 

karena sistem yang terintegrasi dapat meningkatkan hasil dan efektivitas pengembangan sistem 

(Sari et al., 2022). Arsitektur sistem informasi adalah pendekatan yang dimanfaatkan untuk 

menerapkan dan merumuskan kebutuhan-kebutuhan informasi secara menyeluruh dalam suatu 

organisasi atau lingkungan system (Febri dolis herdiani, 2021). Pada tahap ini peneliti 

menggunakan UML. Unified Modeling Language (UML) merupakan bahasa pemodelan visual yang 

dimanfaatkan untuk menggambarkan, merancang, dan dokumentasi sistem perangkat lunak 

berbasis objek. Dalam kajian ini, pemodelan sistem dilakukan menggunakan use case diagram, class 

diagram. (Nabila et al., 2021). 

3) Pengkodean 

Pada tahapan ini, sistem dikembangkan dengan membagi fungsionalitas ke dalam unit-unit 

kecil yang disebut modul. Masing-masing modul diimplementasikan secara terpisah agar dapat 

dipastikan bahwa setiap bagian berfungsi sesuai dengan spesifikasi rancangan. Pengelolaan sistem 

yangs baik diperlukan untuk mengatur distribusi beban kerja sehingga sistem dapat berjalan secara 

optimal dan tetap stabil saat digunakan (Indriyanti et al., 2025). Tahap ini peneliti melakukan 

implementasi arsitektur sistem Informasi. Dengan menggunakan teknologi Bahasa Pemprograman 

PHP dengan teknologi terbarunya yaitu Laravel dan Filament. Laravel merupakan sebuah 

framework yang dikembangkan berbasis bahasa pemrograman PHP. Framework ini memiliki 

komunitas yang aktif dan jumlah pengguna yang terus mengalami pertumbuhan. Laravel 

mengadopsi arsitektur Model View Controller, yakni sebuah pendekatan terkini dalam pembuatan 

aplikasi yang memisahkan antara lapisan antarmuka pengguna yakni font end dan logika 

pengelolaan data yaitu back end melalui komponen controller (Fikri Ahmad Fauzi & Fajar 

Darmawan, 2023). Dan Filament merupakan platform modern yang dikembangkan untuk 

memudahkan proses pengelolaan aplikasi berbasis Laravel, termasuk dalam perancangan dan 

pengaturan formulir (Wijanarko, 2025). Serta menggunakan Database MySQL. Databse merupakan 

kumpulan informasi yang disusun secara terorganisasi untuk mendukung proses penyimpanan, 

pengolahan, dan penelusuran data secara efisien (Fadhilah et al., n.d.). MySQL adalah sistem 

manajemen basis data atau database yang dimanfaatkan untuk media penyimpanan data serta 

mendukung integrasi atau penggabungan dengan bahasa pemrograman PHP. Sistem ini 

mengimplementasikan SQL (Structured Query Language) dengan sintaks yang mudah dipahami. 

Selain itu, MySQL memiliki kinerja yang tinggi dan efisiensi akses data yang optimal. (Tumini & 

Mauna Fitria, 2021). 

4) Pengujian 

Tahap ini dilanjutkan dengan pengujian integrasi guna memastikan bahwa sistem berfungsi 

secara menyeluruh. Dan berjalan dengan baik, serta memenuhi seluruh spesifikasi dan kebutuhan 

yang telah ditetapkan pada tahap awal (Wicaksono & Azis, 2024).Testing ini menggunakan Blackbox 

Testing. Metode tersebut digunakan dalam pengujian perangkat lunak dengan fokus utama pada 

aspek fungsionalitas aplikasi (Putra dkk., 2020). 

5) Pemeliharaan  

Tahap akhir dalam metode waterfall adalah pemeliharaan sistem yang telah lolos tahap 

pengujian. Pada fase ini dilakukan penanganan bug yang terdeteksi, pengembangan serta 
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penambahan fitur baru sesuai kebutuhan pengguna, dan pelaksanaan perawatan sistem secara 

berkala (Y. S. Rahayu et al., 2024). 

3. HASIL DAN ANALISIS 

Bagian ini menyajikan analisa dan perancangan sistem yang diteliti beserta hasil yang diperoleh. 

Analisa dilakukan untuk mengidentifikasi kebutuhan dan alur sistem sebagai dasar dalam penentuan 

solusi. Berdasarkan hasil tersebut, dilakukan tahap implementasi dan pengujian guna menghasilkan 

luaran yang baik dengan tujuan kajian atau penelitian. Hasil kajian atau penelitian ini diharapkan 

mampu memberikan gambaran terkait kinerja sistem. 

3.1.  Perancangan dan Analisis 

Tahap analisis dan perancangan merupakan langkah awal dalam pembuatan atau 

pengembangan sistem yang tujuannya adalah untuk mencari dan analisa kebutuhan user serta 

merumuskan solusi yang sesuai. Berdasarkan hasil analisis yang dilakukan di Desa Bitung Sari, 

proses penyampaian complaint dan feedback dari masyarakat kepada pihak desa masih dilakukan 

secara manual, seperti melalui penyampaian langsung kepada pihak desa. Kondisi tersebut 

menyebabkan kurang efektifnya proses complaint dan feedback dari masyarakat kepada desa. Maka 

diperlukan perancangan sistem complaint and feedback dalam jaringan digital yang dapat 

membantu masyarakat dalam menyampaikan keluhan maupun masukan serta memudahkan pihak 

desa dalam mengelola dan menindaklanjuti laporan yang masuk. Tahap perancangan sistem 

berfungsi untuk menyajikan gambaran rancangan secara menyeluruh sebagai referensi atau ide 

untuk programmer dalam proses pengembangan aplikasi (Rizal et al., 2022). Peracangan kali ini 

menggunakan Unified Modeling Language atau UML. 

3.1.1  Use Case Diagram 

Dalam UML, Use Case digunakan untuk gambaran atau merepresentasikan proses 

interaksi antara aktor sebagai pengguna atau user dengan sistem yang berjalan pada 

lingkungan tertentu. Use Case Diagram berikut menvisualkan suatu hubungan antara aktor 

dengan Sistem Informasi Complaint and Feedback Desa Bitung Sari. Melalui diagram ini, 

ditampilkan fungsi inti yang dapat diakses oleh warga atau masyarakat dan admin desa. Setiap 

use case merepresentasikan layanan yang tersedia dalam sistem berbasis web. Pemodelan ini 

memberikan gambaran awal mengenai ruang lingkup sistem yang dibuat. 
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Gambar 1. Use Case Diagram 

Berdasarkan gambar diatas atau use case, masyarakat berperan dalam menyampaikan 

pengaduan dan masukan kepada pihak desa. Admin desa bertanggung jawab mengelola laporan 

serta memberikan feedback desa. komunikasi antara user dan sistem ditunjukkan melalui use 

case yang tersedia. Diagram ini membantu memahami pembagian peran dan fungsi dalam 

sistem. 

3.1.2  Class Diagram 

Class diagram atau diagram kelas dimanfaatkan untuk merepresentasikan atau 

pembuuatan struktur sistem melalui penyajian kelas dan atribut yang terkait di dalamnya dan 

metode yang berfungsi dalam penyimpanan data serta pelaksanaan operasi (Wayahdi & Ruziq, 

2023). Pada sistem complaint and feedback desa. Class diagram ini guna memodelkan struktur 

data dalam aplikasi sehingga relasi atau hubungan antar komponen sistem dapat dipahami 

secara lebih jelas. 

 

Gambar 2. Class Diagram 
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Berdasarkan class diagram tersebut, sistem memiliki beberapa kelas inti yaitu admin, 

penduduk, kategori, feedback desa, feedback yang saling berhubungan. Masing-masing kelas 

dilengkapi dengan atribut yang berfungsi untuk menyimpan data serta metode untuk 

menjalankan fungsi tertentu. Hubungan antar kelas menggambarkan keterkaitan data dalam 

sistem informasi. Penerapan pemodelan tersebut mendukung proses pengembangan sistem 

yang lebih terstruktur. 

3.2.   Implementasi Sistem dan Hasil Pengujian 

Pada tahap penerapan atau implementasi, hasil perancangan sistem diwujudkan ke dalam 

bentuk yang operasional. Sistem yang dikembangkan dengan menggunakan  Laravel dan Filament 

dengan basis data MySQL. Layanan utama sistem meliputi pengiriman laporan dengan rating star 

dan gambar oleh masyarakat serta pengelolaan laporan oleh admin desa. Implementasi ini 

bertujuan mempermudah proses penyampaian dan penanganan complaint dan feedback secara 

digital. Dan pengujian nya menggunakan metode black box. 

3.2.1. Implementasi Sistem 

Penerapan atau implementasi sistem yaitu suatu proses penerapan dan pembuatan 

dari hasil perancangan ke dalam suatu bentuk antarmuka yang digunakan oleh pengguna untuk 

berinteraksi dengan aplikasi. Pada bagian ini ditampilkan halaman utama dari sistem complaint 

and feedback berbasis web. Serta tampilan fitur yang tersedia bagi masyarakat maupun admin 

desa. Gambar berikut merupakan tampilan dari sistem yang telah dikembangkan. Sistem ini 

memiliki peranan yang sangat penting dalam pengelolahan data yang sesuai sehingga kegiatan 

pengambilan keputusan dapat dilaksanankan dengan secara cepat dan tepat  (Purwanto et al., 

2025). 

A. Halaman Utama 

Halaman utama atau halaman depan merupakan antarmuka awal yang ditampilkan oleh 

sistem yang disajikan kepada pengguna saat pertama kali mengakses sistem. Halaman ini dirancang 

untuk memberikan informasi umum mengenai sistem complaint and feedback berbasis web. Pada 

bagian ini, pengguna dapat melihat berbagai fitur yang tersedia serta informasi terkait layanan yang 

diberikan. Selain itu, halaman utama juga berfungsi sebagai penghubung menuju fitur lain dalam 

sistem. 

 

Gambar 3. Hamalan Utama 
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Dengan adanya halaman utama , pengguna dapat memahami fungsi dasar sistem secara 

lebih mudah. Tampilan yang disusun secara terstruktur membantu pengguna dalam melakukan 

navigasi sistem. Informasi yang ditampilkan juga memberikan gambaran awal terkait layanan yang 

tersedia. Dengan demikian, halaman utama berperan penting dalam meningkatkan kemudahan 

akses dan pengalaman pengguna. 

 

B. Halaman Penduduk dan Admin 

Halaman penduduk dan admin merupakan bagian sistem yang menyediakan fitur sesuai 

dengan aksesnya masing-masing pengguna/user. Sistem membedakan peran antara admin desa dan 

masyarakat dalam menggunakan layanan yang tersedia. Admin memiliki kewenangan untuk 

mengelola data serta memantau laporan yang masuk. Sementara itu, penduduk dapat menggunakan 

sistem untuk mengirimkan complaint dan feedback kepada pihak desa. 
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Gambar 4. Halaman Penduduk dan Admin 

 

Dengan adanya pembagian peran ini berdasarkan pada gambar, sistem dapat berjalan lebih 

terstruktur dan terorganisir mulai dari login penduduk, pengisian formulir pengaduan, login admin 

dan akses admin terdiri atas dashboard, feedback desa, feedback, kategori dan penduduk. Setiap 

pengguna dapat memiliki akses fitur sesuai dengan kebutuhannya masing-masing. Hal ini juga 

membantu dalam meningkatkan keamanan dan pengelolaan data dalam sistem. Dengan demikian, 

halaman admin dan penduduk mendukung efektivitas pelayanan complaint and feedback secara 

keseluruhan. 

3.2.2. Hasil Pengujian 

Pengujian sistem ini guna untuk memastikan atau menjamin bahwa semua fungsi 

aplikasi berjalan sesuai dengan layanan yang telah dibuat. Metode yang digunakan adalah black 
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box testing dengan uji coba pada beberapa layanan seperti: login, pengiriman laporan, dan 

pengelolaan data. Hasil pengujian sistem ditampilkan pada tabel berikut. 

Tabel 1. Hasil Pengujian 

No Menu Skenario yang Diuji Hasil yang Diinginkan Hasil 
1 Halaman 

utama 
Mengakses halaman utama dan 
melihat feedback desa 

Dapat mengakses 
halaman utama dan 
melihat feedback desa 

Sukses 

2 Login 
masyarakat 

Masyarakat mengklik login 
masyarakat dan menuju 
halaman login serta memasukan 
NIK, tanggal lahir dan kode. 

Masyarakat berhasil 
mengakses halaman login 
dan melakukan login 
dengan memasukan data 
dengan benar 

Sukses 

3 Feeback 
masyarakat 

Masyarakat mengakses halaman 
feedback masyarakat setelah 
login dan mengirimkan feedback 
atau komplain untuk desa 

Masyarakat berhasil 
mengakses halaman 
feedback masyarakat dan 
mengirimkan feedback 
komlainnya untuk desa 

Sukses 

4 Login 
admin 

Admin mengklik login admin 
dan menuju halaman login serta 
memasukan Email, password 
dan kode. 

Admin berhasil 
mengakses halaman login 
dan melakukan login 
dengan memasukan data 
dengan benar 

Sukses 

5 Dasboard Dasboard menampilkan 
feedback komplain, netral, dan 
positif, serta menampilkan chart 
nya  

Dasboard berhasil 
menampilkan feedback 
komplain, netral, dan 
positif, serta 
menampilkan chart nya 

Sukses 

6 Feedback 
Desa 

Admin mengklik feedback desa 
lalu melihat, membuat, 
menghapus dan mengubah 
feedback desa  

Admin berhasil mengklik 
feedback desa, melihat, 
membuat, menghapus dan 
mengubah feedback desa  

Sukses 

7 Feedback Admin mengklik feedback 
masyarakat, melihat dan 
mengedit status nya selesai atau 
tidak feedback masyakatnya. 

Admin berhasil mengklik 
feedback masyarakat, 
melihat dan mengedit 
status nya selesai atau 
tidak feedback 
masyakatnya. 

Sukses 

8 Kategori Admin mengklik feedback desa, 
melihat, membuat, menghapus 
dan mengubah nama kategori. 

Admin berhasil mengklik 
feedback desa, melihat, 
membuat, menghapus dan 
mengubah nama kategori. 

Sukses 

9 Penduduk Admin mengklik feedback desa, 
melihat, membuat, menghapus 
dan mengubah penduduk. 

Admin berhasil mengklik 
feedback desa, melihat, 
membuat, menghapus dan 
mengubah penduduk. 

Sukses 

 

Untuk memperkuat hasil pengujian yang telah dilakukan, tidak hanya dilakukan analisis 

secara deskriptif, tetapi juga digunakan pendekatan kuantitatif melalui perhitungan tingkat 

keberhasilan sistem. Perhitungan ini dimaksudkan memberikan gambaran yang lebih terukur 

terhadap kinerja fungsional sistem yang telah diuji coba. Dengan formulasi success rate dan error 

rate. 

Formulasi success rate sebagai berikut : 
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𝑆𝑢𝑐𝑐𝑒𝑠𝑠 𝑅𝑎𝑡𝑒 =
𝐽𝑢𝑚𝑙𝑎ℎ 𝑃𝑒𝑛𝑔𝑢𝑗𝑖𝑎𝑛 𝐵𝑒𝑟ℎ𝑎𝑠𝑖𝑙

𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑆𝑘𝑒𝑛𝑎𝑟𝑖𝑜 𝑃𝑒𝑛𝑔𝑢𝑗𝑖𝑎𝑛
× 100% 

 

𝑆𝑢𝑐𝑐𝑒𝑠𝑠 𝑅𝑎𝑡𝑒 =
9

9
× 100% = 100% 

Formulasi error rate sebagai berikut : 

𝐸𝑟𝑟𝑜𝑟 𝑅𝑎𝑡𝑒 =
𝐽𝑢𝑚𝑙𝑎ℎ 𝑃𝑒𝑛𝑔𝑢𝑗𝑖𝑎𝑛 𝐺𝑎𝑔𝑎𝑙

𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑆𝑘𝑒𝑛𝑎𝑟𝑖𝑜 𝑃𝑒𝑛𝑔𝑢𝑗𝑖𝑎𝑛
× 100% 

  

𝑆𝑢𝑐𝑐𝑒𝑠𝑠 𝑅𝑎𝑡𝑒 =
0

9
× 100% = 0% 

Berdasarkan hasil perhitungan yang dilakukan terhadap 9 skenario pengujian, seluruh 

skenario menunjukkan hasil berhasil tanpa adanya kegagalan. Oleh karena itu, diperoleh nilai 

tingkat keberhasilan (success rate) sebesar 100%, tingkat kegagalan (error rate) sebesar 0%, serta 

tingkat kesesuaian fungsional (functional suitability) sebesar 100%. Dari hasil uji coba yang telah 

dilakukan sebelumnya, seluruh layanan sistem berjalan dengan sangat baik. Masing-masing fungsi 

pada sistem menghasilkan keluaran yang sesuai dengan harapan. Yang berarti hall ini menyatakan 

bahwa sistem telah bekerja sesuai dengan rancangan yang dibuat. Sistem yang dibangun mampu 

meningkatkan kualitas pelayanan, dimana pengukuran kinerja menjadi faktor penting dalam 

menilai efektivitas suatu sistem (Bigwanto et al., 2024a). Optimalisasi sistem ini juga meningkatkan 

efisiensi serta menjaga keberlangsungan operasional dalam suatu organisasi (Bagaskoro et al., 

2025). Dengan demikian aplikasi complaint and feedback dapat digunakan untuk mendukung 

pelayanan publik di desa. 

 

4. DISKUSI DAN KESIMPULAN 

4.1  Diskusi 

Temuan penelitian menyatakan bahwa implementasi sistem informasi complaint and 

feedback berbasis web dapat meningkatkan kualitas pelayanan publik di Desa Bitung Sari. Sebelum 

sistem digunakan, proses pengelolaan pengaduan masih dijalankan secara konvensional sehingga 

kurang efisien dan tidak terdokumentasi dengan baik. Setelah sistem dikembangkan menggunakan 

framework Laravel dan Filament, proses penyampaian pengelolaan laporan menjadi lebih 

terstruktur dan terdigitalisasi. Fitur yang tersedia memungkinkan masyarakat mengirimkan 

complaint dengan lebih mudah tanpa harus mengunjungi kantor desa secara fisik. Dari sisi admin, 

sistem mendukung proses pemantauan, mengelola, serta menindaklanjuti laporan secara lebih 

cepat dan terorganisir. Hasil dari uji coba Black Box Testing mengindikasikan bahwa masing-masing 

layanan sistem telah beroperasi sesuai dengan kebutuhan yang diinginkan dalam perancangan. 

Hasil pengujian menunjukkan keberhasilan penuh (100%) menyatakan bahwa sistem telah 

memenuhi aspek fungsionalitas dengan baik. Lebih lanjut, sistem ini berkontribusi dalam 

meningkatkan tingkat keterbukaan/transparansi dan pertanggungjawaban akuntabilitas layanan 

publik. Oleh karena itu, implementasi sistem memberikan dampak positif terhadap efektivitas dan 

efisiensi layanan pengaduan masyarakat. 
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Hasil penelitian ini sejalan dengan teori pelayanan publik berbasis digital yang menyatakan 

bahwa sistem informasi dapat meningkatkan efektivitas dan transparansi layanan masyarakat. 

Kondisi di Desa Bitung Sari sebelumnya masih menggunakan proses pengaduan manual sehingga 

pengelolaan laporan kurang optimal. Penelitian ini juga mendukung penelitian (Samsudin & Islami, 

2023) serta (Nasution et al., 2024) yang menunjukkan bahwa sistem pengaduan berbasis web 

mampu meningkatkan kualitas pelayanan publik. Namun, penelitian ini memiliki perbedaan pada 

integrasi fitur feedback desa, monitoring laporan, dan rating star dalam satu sistem terpusat. 

 

4.2  Kesimpulan 

Penelitian ini menyimpulkan bahwa sistem informasi complaint and feedback berbasis web 

berhasil dikembangkan menggunakan metode Waterfall. Sistem ini juga bisa dan mampu mengatasi 

permasalahan pada alur pengaduan yang awalnya masih konvesional dan kurang efisien. Layanan-

layanan utama seperti login, pengiriman feedback, dan manajemen data yang dilakukan oleh admin 

dapat berjalan sesuai dengan kebutuhan yang diharapkan. Hasil uji coba menunjukkan bahwa 

sistem memiliki tingkat keberhasilan sebesar 100%, yang mengindikasikan atau menjelaskan 

bahwa sistem memiliki kinerja fungsional yang optimal. Selain itu, sistem memberikan kemudahan 

bagi masyarakat dalam mengajukan laporan pengaduan serta menunjang pihak desa dalam 

pengolahan laporan yang di dapat secara lebih efektif. Dan juga melalui sistem ini pelayanan publik 

menjadi lebih tanggap, lebih terbuka, dan terstruktur. Oleh karena itu, sistem ini mampu dijadikan 

solusi digital sebagai peningkatan kualitas layanan publik di tingkat desa. Penelitian ini juga 

memberikan kontribusi dalam pengembangan sistem pelayanan publik desa berbasis digital melalui 

integrasi fitur complaint, feedback desa, monitoring laporan, dan rating star dalam satu platform 

terpusat. Secara praktis, sistem ini dapat membantu meningkatkan efektivitas dan transparansi 

pelayanan masyarakat di tingkat desa. Penelitian selanjutnya dapat mengembangkan sistem dengan 

fitur notifikasi real-time maupun implementasi berbasis mobile application. 
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