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Abstrak

Pemerintah Kabupaten Sidoarjo memiliki tujuan untuk meningkatkan kualitas layanan publik yang
inovatif dan merata pada masyarakat salah satunya adalah layanan pengaduan keluhan masyarakat yang
dinaungi oleh Pusat Pelayanan Pengaduan (P3M). Salah satu sarana masyarakat dalam mengadukan
keluhan adalah dengan melalui website yang telah dimiliki oleh P3M Kabupaten Sidoarjo. Namun
website tersebut kurang diminati oleh masyarakat karena dalam penggunaannya masyarakat memiliki
banyak kendala diantaranya sulitnya untuk melacak pengaduan yang telah dikirim, Kurangnya fitur
pendukung dalam pembuatan pengaduan dan tidak tersedianya fitur untuk melakukan komunikasi dua
arah dari pengaduan yang telah dibuat. Dari berbagai masalah itulah masyarakat lebih memilih
melakukan pengaduan lewat media sosial yang mengakibatkan pengaduan tidak terekam dengan baik
oleh P3M. berdasarkan masalah diatas dibutuhkan analisis dan perancangan sistem informasi pelayanan
keluhan masyarakat berbasis web untuk menyelasaikan permasalahan tersebut. dalam proses
perancangan digunakan pendekatan OOAD dengan pemodelan perancangan UML serta hasil
perancangan sistem dievaluasi dengan menggunakan dua metode yaitu Traceability Matrix dan
Usability Testing. Hasil dari analisis persyaratan menghasilkan 32 persyaratan fungsional, 2 persyaratan
nonfungsional serta 11 use case. tahap perancangan menghasilkan 4 class diagram controller dan 10
class diagram model. Pada tahap evaluasi dengan menggunakan Traceability Matrix menunjukkan
semua hasil perancangan dari sistem dapat ditelusuri dari hasil analisis persyaratan hingga pemodelan
proses bisnis. Pada tahap evaluasi dengan menggunakan Usability Testing menghasilkan rata rata nilai
success rate sebesar 97% dan time based efficiency sebesar 0,03 task/second

Kata kunci: Object Oriented Analysis and Design, sistem informasi pengaduan, Traceability Matrix, Usability
Testing

Abstract

The Government of Sidoarjo has the objective to improve the quality of innovative and equitable public
services to the society which is a public complaint service that is sheltered by the Public Complaints
and Service Center (P3M). One of the society's features to complain is the website that has been
provided by P3M Sidoarjo Regency. However, the website is less attractive to society because it has
many problems. one of them is the complaints are difficult to trace, there are no supporting features in
making complaints and there is no feature for two-way communication in complaints that have been
made. from some of these problems, society prefers to make complaints through social media. from some
of these problems the society prefer to make complaints through social media, this makes complaints
not recorded properly. Based on problem, the analysis and design of an information system are needed
to resolve the problem. the system design process is created using Object-oriented analysis and design
with UML modeling. the results of the system design are evaluated using the Traceability Matrix and
usability testing. requirements analysis produces 32 functional requirements and 1 non-functional
requirement and 12 use cases, in the system design made 4 controller classes and 10 model classes, at
the evaluation stage using traceability matrix shows all the results of the system design can be traced to
the requirements analysis and business process modeling and Evaluation using usability testing results
in an average success rate of 97% and an average time-based efficiency of 0.03 tasks/second.

Keywords: Object Oriented Analysis and Design, complaint information systems, Traceability Matrix, Usability
Testing
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1. PENDAHULUAN

Perkembangan teknologi informasi saat ini
telah berkembang dengan pesat. Dengan adanya
perkembangan teknologi informasi tersebut
dapat dimanfaatkan oleh manusia untuk
mempermudah  berbagai  aktivitas dalam
kehidupannya. Selain  dimanfaatkan oleh
individu, perkembangan teknologi informasi
juga digunakan oleh perusahaan maupun
organisasi untuk mendukung proses bisnis yang
ada pada perusahaan atau organisasi tersebut.
Dalam memenuhi kebutuhan organisasi yang
untuk mendapatkan informasi yang tepat dan
akurat, pemerintahan mengembangkan
pelayanan berbasis elektronik (E-Government).

Salah satu misi dari Pemerintah Kabupaten
Sidoarjo yaitu memberikan pelayanan kepada
masyarakat dengan optimal. Hal itu dilakukan
dengan melakukan upaya untuk memberikan
pelayanan yang baik kepada masyarakat yaitu
selalu  meningkatkan  kualitas  layanan
masyarakat. Salah satu tolak ukur keberhasilan
pemerintah dalam hal melakukan pelayanan
kepada masyarakat yaitu dengan cara senantiasa
mendengarkan keluhan-keluhan atau pengaduan
dari masyarakat (feedback from the Customer).
Dibentuknya Pusat Pelayanan Pengaduan
Masyarakat (P3M) bertujuan untuk menciptakan
suatu wadah yang dapat mewadahi semua
aspirasi atau pengaduan dari seluruh lapisan
elemen masyarakat. Jadi dengan Pusat
Pelayanan Pengaduan Masyarakat (P3M)
adanya diharapkan masyarakat memiliki wadah
untuk memberikan keluhan atau keinginan dan
juga mendapatkan jawaban dari keluhan atau
keinginan yang telah mereka sampaikan.

Dalam memfasilitasi keluhan atau keinginan
masyarakat yang diberikan kepada Pusat
Pelayanan Pengaduan Masyarakat (P3M),
dibutuhkan sebuah pelayanan yang dapat dengan
mudah dan cepat agar informasi dari masyarakat
dapat secara cepat pula untuk ditangani. Salah
satu sarana dalam memfasilitasi keluhan
disediakan oleh Pusat Pelayanan Pengaduan
Masyarakat (P3M) yaitu melalui website resmi.
Namun saat ini pengaduan menggunakan
website resmi kurang diminati oleh masyarakat
karena terdapat beberapa kendala dalam
menggunakan  website resmi  diantaranya
sulitnya untuk mencari pengaduan yang telah
dikirim karena untuk melakukan pencarian
masyarakat perlu memasukkan kode pengaduan
yang seringkali tidak dapat diingat oleh
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masyarakat. Selain itu masyarakat juga kesulitan
dalam mengetahui kemajuan dari pengaduan
yang telah dikirim karena tidak adanya informasi
mengenai  status pengaduan yang telah
dikirimkan, kurangnya fitur pendukung dalam
pembuatan pengaduan seperti mengunggah file
baik dokumen maupun media yang dapat
menjadi bukti penguat dari keluhan yang
diadukan. dan tidak tersedianya fitur untuk
melakukan komunikasi dua arah dari pengaduan
yang telah dibuat sehingga masyarakat tidak
dapat memberikan feedback dari jawaban
pengaduan yang telah dikirimkan. Dari berbagai
masalah itulah masyarakat lebih memilih
melakukan pengaduan lewat media sosial yang
mengakibatkan pengaduan dari masyarakat tidak
terekam dengan baik oleh P3M. selain itu sistem
informasi yang terdapat pada website resmi saat
ini juga memiliki kendala pada sisi Operator
P3M dimana dalam mengirimkan disposisi
kepada Operator OPD masih bersifat manual
dengan menggunakan E-Mail.

Untuk memperbaiki website yang telah
dimiliki Pusat Pelayanan Pengaduan (P3M)
Kabupaten Sidoarjo tersebut dibutuhkan
perancangan sebuah sistem informasi layanan
pengaduan keluhan berbasis web. Dalam
menganalisis perancangan sistem dibutuhkan
sebuah pendekatan yang mampu menerjemah-
kan kebutuhan yang telah didefinisikan yaitu
dengan menggunakan Object Oriented Analysis
and Design (OOAD). Salah satu keuntungan
dalam menggunakan pendekatan OOAD
menurut Sommerville (2007) yaitu desain dari
sistem dengan berorientasi objek lebih mudah
untuk dipahami karena pemetaan desain sistem
diterapkan dengan jelas dari setiap entitas yang
terdapat pada dunia nyata dengan objek piranti
lunak. Sedangkan untuk mendukung pemodelan
perancangan dengan pendekatan OOAD
digunakanlah Unifying Modelling Language
(UML) untuk menggambarkan pemodelan dari
perancangan tersebut.

Setelah dilakukan pembuatan perancangan
sistem informasi, perlu dilakukan evaluasi dari
perancangan Yyang telah dihasilkan untuk
mengetahui  hasi  dari rancangan yang
didefinisikan sudah memenuhi semua kebutuhan
pengguna dengan menggunakan metode Trace-
ability Matrix. Penerapan metode Traceability
Matrix bertujuan untuk mengetahui perancan-
gan yang telah dibuat apakah sudah meng-
akomodasi semua analisis persyaratan serta
proses bisnis yang telah terdefinisikan dengan
tahap sebelumnya. dilakukan dengan cara
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bertahap antar satu proses ke proses lain salah
satunya yaitu dari kebutuhan pengguna dengan
fitur (Leffingwell, 2002). Selain itu dilakukan
juga evaluasi pada hasil rancangan antarmuka
yang telah dibuat apakah dapat digunakan
dengan mudah dengan mengetahui ketepatan
dan kecepatan pengguna dalam menggunakan
sistem. Evaluasi yang digunakan untuk
mengetahui hasil pengukuran tersebut adalah
dengan menggunakan metode Usability Testing
dimana akan dilakukan pengukuran pada aspek
effectivity untuk mengukur tingkat ketepatan,
akurasi dan kelengkapan skenario tugas yang
dilakukan oleh pengguna untuk mencapai tujuan
(1ISO 9241-11, 1998). dan pada aspek efficiency
untuk mengukur seberapa cepat skenario tugas
yang telah diberikan dapat diselesaikan oleh
pengguna.

2. METODOLOGI

Metodologi membahas mengenai langkah-
langkah yang dilakukan dalam penelitian
Analisis Dan Perancangan Sistem Informasi
Penanganan Keluhan Masyarakat Berbasis Web
sesuai dengan masalah yang ada. Penelitian ini
merupakan penelitian implementatif-
Perancangan yangmana nantinya menghasilkan
rancangan dari sistem.

Mulai

Studi Literatur
Pengumuplan Data

Pemodelan Proses
Bisnis

Analisis Persyaratan

Perancangan Sistem

Evaluasi
Ferancangan Sistem

Penarikan
Kesimpulan dan
Saran

Gambar 1 Metodologi Penelitian

2.1 Studi Literatur

Penelitian dimulai melakukan langkah studi
literatur dengan mempelajari, mencari dan
menyusun dasar teori dan referensi dari
penelitian yang akan dilakukan. Sumber
referensi dalam melakukan studi literatur dapat
diambil melalui buku, hasil konfrensi, buku
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elektronik dan laporan penelitian sebelumnya
yang sejenis

2.2 Pengumpulan Data

Pengumpulan data dilakukan dengan cara
menggunakan wawancara. Hal ini bertujuan
untuk  mengetahui permasalahan dan
mendefinisikan kebutuhan sistem yang sesuai
dengan yang diinginkan oleh Pusat Pelayanan
Pengaduan (P3M) dalam menyelesaikan
permasalahan yang ada pada website saat ini.
Narasumber dalam proses wawancara ini adalah
Kepala Seksi Layanan Informasi Publik
Diskominfo dan Pengelola website resmi P3M
Kabupaten Sidoarjo. Informasi yang digali pada
proses wawancara berkaitan tentang bagaimana
untuk mendapatkan kebutuhan dari sistem
sehingga penelitian yang dilakukan dapat
memberikan solusi yang sesuai dengan
permasalahan yang ada.

2.3 Pemodelan Proses Bisnis dan Analisis

Persyaratan

Pada tahapan ini, langkah pertama yang
dilakukan yaitu melakukan pemodelan proses
bisnis yang didapatkan pada saat pengumpulan
data yang berupa alur penanganan keluhan
masyarakat Kabupaten Sidoarjo yang hasilnya
akan divisualisasikan dalam Business Process
Modelling Notation (BPMN). Dengan dilakukan
pemodelan proses bisnis ini dapat memudahkan
setiap pemangku kepentingan dalam mengetahui
alur proses bisnis yang sedang berjalan saat ini,
mengetahui permasalahan yang terjadi serta
membuat pemodelan proses bisnis usulan untuk
menyelesaikan solusi permasalahan yang terjadi.

Setelah dilakukan pemodelan proses bisnis,
langkah selanjutnya adalah dilakukan analisis
persyaratan yang bersumber dari proses bisnis
usulan dan solusi permasalahan yang telah
dimodelkan sebelumnya. Analisis persyaratan
dimulai dari melakukan analisis dari masalah
yang terdapat pada proses bisnis yang saat ini
terjadi pada alur pengaduan keluhan dimana
akan didapatkan kebutuhan dari semua
pengguna yang hasilnya akan dipetakan dalam
tabel kebutuhan. Dari tabel kebutuhan tersebut
dapat digunakan menjadi acuan dalam
mendefinisikan  fitur  beserta  kebutuhan
fungsional dan kebutuhan non-fungsional pada
sistem. Dan dari hasil identifikasi fitur dapat
menjadi acuan dalam pemodelan use case yang
divisualisasikan dengan menggunakan use case
diagram.
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2.4 Perancangan Sistem

Pada tahap perancangan sistem, dilakukan
beberapa pemodelan dengan menggunakan
notasi Unifying Modeling Language (UML)
yang bersumber dari pemodelan use case yang
telah terdefinisi pada tahap sebelumnya.
Pemodelan yang dilakukan pada perancangan
sistem ini adalah pemodelan objek yang
menghasilkan class diagram, pemodelan
interaksi antar objek menghasilkan sequence
diagram serta pemodelan basis data
menghasilkan physical data model. Pada tahap
perancangan sistem juga dilakukan perancangan
antarmuka yang akan diterapkan pada sistem.
Pada erancangan antarmuka didefinisikan
bagaimana tata letak dari setiap fungsi yang akan
digunakan dalam sistem berdasarkan aturan
desain yang telah ada.

2.5 Evaluasi Perancangan Sistem

Bagian ini penelitian melakukan evaluasi
dari perancangan sistem yang telah dilakukan
pada tahap sebelum-sebelumnya. Evaluasi pada
penelitian ini dilakukan dengan Traceability
Matrix dan Usability Testing. Evaluasi dengan
Traceability Matrix bertujuan untuk menelusuri
perancangan sistem apakah telah memuat semua
analisis persyaratan yang telah terdefinisi pada
tahap sebelumnya, sedangkan evaluasi dengan
metode Usability Testing bertujuan untuk
mengetahui apakah hasil desain perancangan
antarmuka memberikan kemudahan  bagi
pengguna dalam menggunakan sistem.

2.6 Penarikan Kesimpulan dan Saran

Bagian terakhir pada penelitian ini adalah
penarikan kesimpulan dan saran. Penarikan
kesimpulan diambil dari dari hasil pengerjaan
penelitian sedangkan saran dibuat untuk
memperbaiki kesalahan yang terdapat pada
penelitian sehingga dapat dilakukan
penyempurnaan dan dapat dilakukan implem-
entasi oleh pengembang sistem selanjutnya.

3. Pemodelan Proses Bisnis

Alur proses bisnis pengaduan keluhan
masyarakat saat ini ditunjukkan pada Gambar 2
dimana proses bisnis dimulai dengan
Masyarakat Sidoarjo menemukan masalah yang
sedang dialami. Lalu masyarakat menyampaikan
keluhan dengan mengakses website P3M dengan
mengisikan biodata dan keluhan yang dialami.
Setelah itu pengaduan keluhan masuk dan
diterima Operator P3M. Setelah diterima
pengaduan tersebut dilakukan  verifikasi
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pengaduan selama 1 hari kerja. Setelah
dilakukan verifikasi, pengaduan dilakukan
analisis dan disposisi kepada OPD yang terkait
dengan pengaduan yang disampaikan melalui E-
mail. Setelah diterima oleh OPD, pengaduan
tersebut dilakukan analisis untuk dicarikan
solusi dari keluhan tersebut. Hasil dari analisis
dari pengaduan keluhan tersebut dikirimkan
dalam berupa jawaban pengaduan kepada
Operator P3M melalui E-mail. Dari Operator
P3M jawaban pengaduan tersebut dimasukkan
pada website P3M oleh operator P3M sesuai
dengan pengaduan yang telah dibuat masyarakat
sebelumnya. Dengan alur proses itulah
masyarakat dapat medapatkan solusi dari
keluhan yang dialami.

Gambar 2 Pemodelan Proses Bisnis As-Is

Dari pemodelan proses bisnis as is dan hasil
wawancara dilakukan analisis masalah yang
yang saat ini terjadi pada alur proses bisnis
pengaduan keluhan saat ini. Informasi
permasalahan yang telah didapatkan kemudian
didefinisikan dalam daftar pernyataan masalah
(problem statement) yang ditunjukkan pada
Tabel 1.

Tabel 1. problem statement

Masalah Masyarakat tidak dapat memberikan
(The feedback berupa balasan dari jawaban
prablem of) dari pengaduan keluhan yang telah

dijawab oleh Operator OPD
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Masparakat Kabupaten Sidoarjo

Operalor PM

Pemerintah Kabupaten Sidoario

Operator 0PD

Gambar 3 Pemodelan Proses Bisnis To-Be

Tabel 1. problem statement (lanjutan)

Mem- Masyarakat

pengaruhi

(Affects)

Dampak Masyarakat tidak bisa berinteraksi

kembali apabila jawaban pengaduan
yang diberikan kurang dipahami oleh
masyarakat

(The impact
of which is)

Kemudian hasil dari proses identifikasi
terhadap proses bisnis as-is dan analisis
permasalahan dilakukan perbaikan dan dimodel-
kan kembali menjadi proses bisnis to-be. Dalam
penelitian ini, analisis proses bisnis to-be
didefinisikan dengan menambahkan alur yang
belum tersedia dan menjadi masalah pada proses
bisnis sebelumnya serta mengubah berbagai
aktivitas manual yang menyebabkan alur
pengaduan keluhan menjadi tidak optimal.
Selanjutnya, proses bisnis to-be divisualisasikan
dengan melakukan pemodelan proses bisnis
untuk merepresentasikan berbagai perubahan
yang menjadi usulan solusi permasalahan dari
penelitian ini yang terdapat pada Gambar 3.

4. Analisis Persyaratan

Analisis persyaratan merupakan tahapan
yang dilakukan untuk  mengidentifikasi
kebutuhan hingga mengubah kebutuhan tersebut
menjadi  berbagai aktivitas yang mampu
menyelesaikan kebutuhan tersebut. analisis
persyaratan dimulai dari identifikasi pemangku
kepentingan kemudian identifikasi pengguna,
Selanjunya dilakukan identifikasi kebutuhan
pemangku kepentingan yang menjadi acuan
dalam identifikasi fitur. Selanjutnya dilakukan
identifikasi fitur yangmana pada penelitian ini
didefinisikan menjadi 9 fitur. Dari identifikasi
fitur tersebut didefinsikan persyaratan fungsi-
onal sistem yang berjumlah 32 dan persyaratan
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nonfungsional yang berjumlah 2

Dari persyaratan fungsional yang telah
terdefinsikan  pada langkah  selanjutnya
dilakukan pemodelan use case yang yang
berguna untuk memvisualisasikan hubungan
interaksi antara aktor dengan sistem untuk
memenuhi kebutuhan dari aktor tersebut seperti
yang divisualisasikan dalam Gambar 4.

Pemodelan use case dalam use case diagram
memuat 2 komponen. Komponen tersebut
adalah aktor beserta use case dimana aktor
merupakan representasi dari pengguna yang
melakukan interaksi dengan sistem sedangkan
use case merupakan representasi dari value yang
diberikan oleh sistem kepada aktor.

Gambar 4 Use Case Diagram

Setiap pemodelan use case yang telah dibuat
dilakukan spesifikasi secara lebih rinci dengan
spesifikasi use case. Pada spesifikasi use
berisikan penjelasan bagaimana aktor dan sistem



Jurnal Pengembangan Teknologi Informasi dan Ilmu Komputer

melakukan kolaborasi dan interaksi dalam
memenuhi tujuan yang direpresentasikan oleh
use case tersebut (Bittner & Spence, 2002). Pada
tabel 2 berisi spesifikasi use case dari membuat
pengaduan dimana dalam spesifikasi use case
tersebut  terdapat  beberapa  keterangan
diantaranya yaitu nama use case, deskripsi dari
use case , aktor, pre-condition yaitu kondisi
sebelum use case dijalankan, post-condition
yaitu kondisi setelah use case dijalankan, basic
flow yaitu alur utama dari sebuah use case, dan
alternative flow yaitu sebuah kondisi lain yang
dapat terjadi dalam menyelesaikan skenario.

Tabel 2. Use Case Spesification
Brief e Menjelaskan bagaimana aktor

Description masyarakat menggunakan sistem
untuk membuat pengaduan dari
keluhan yang telah ditemukan atau
dialami

Actor e Masyarakat

Pre- e Perangkat yang akan digunakan

condition telah terkoneksi dengan internet

e Aktor masyarakat dalam kondisi
logged in

Post- e  Aktor Masyarakat berhasil

condition mengirimkan pengaduan keluhan

e Data pengaduan berhasil disimpan
sistem

Basic Flow  {use case dimulai}

1. Use case dimulai saat aktor
masyarakat memilih untuk
membuat pengaduan

2. Sistem menampilkan formulir
pengaduan untuk memasukkan
formulir pengaduan.

{isi formulir}

3. Aktor masyarakat Mengisikan data
formulir pengaduan berdasarkan
keluhan yang dialami dan dapat
menambahkan  bukti  berupa
foto/video ataupun dokumen

4. Aktor masyarakat mengirimkan
isian data formulir pengaduan.
{pengecekan isian}

5. Sistem melakukan pengecekan
isian dari formulir pengaduan yang
dikirim oleh aktor masyarakat

6. Sistem memproses peenyimpanan
formulir pengaduan yang dikirim
oleh aktor masyarakat
{menyimpan formulir peng-
aduan}
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Basic Flow 7. Sistem  menampilkan  pesan
penyimpanan pengaduan yang
telah diisi telah berhasil
{use case selesai}

8. Use case selesai

Alternative  Al.Menangani  kegagalan  ketika

Flow menyimpan data akibat isian
formulir pengaduan tidak lengkap.
Pada saat sistem  melakukan
{pengecekan isian} dari formulir
pengaduan, apabila terdapat formulir
yang belum terisi maka sistem tidak
berhasil untuk menyimpan data
formulir pengaduan dan menampil-
kan pesan terdapat formulir yang
belum terisi, kemudian kembali
kepada {isi formulir}.

A2.Menangani  kegagalan  ketika
menyimpan formulir pengaduan
akibat kegagalan koneksi internet.
Pada {Menyimpan formulir peng-
aduan}, apabila sistem gagal
menyimpan  formulir  pengaduan
akibat koneksi yang bermasalah,
maka sistem akan menampilkan

pesan bahwa penyimpanan
pengaduan gagal, kemudian use case
selesai.

5. Perancangan sistem

5.1 Perancangan Arsitektur Sistem
Perancangan arsitektur sistem informasi
penanganan keluhan akan dikembangkan
dengan menggunakan MVC (Model-View-
Controller). Pengguna dalam menggunakan
sistem dapat menggunakan browser yangmana
browser dapat melakukan akses pada kelas
model dan view dengan kelas controller. Kelas
model menyimpan fungsi yang dapat digunakan
dalam mengakses basis data sedangkan kelas
view menyimpan fungsi yang dapat digunakan
untuk menampilkan antarmuka pengguna.

MODEL
T Yacses
= N\
/‘/ T
‘CONTROLLER —
L ARSES. | ROUTING -
" |BROWSER | —» TING i
7% .
PENGEUNS .
\AKSES
\\\\
VIEW
N
|
I

Gambar 5 Arsitektur Perancangan Sistem
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Gambar 6 Sequence Diagram Menjawab Pengaduan Keluhan

5.2 Perancangan Interaksi Antar Objek

Perancangan Interaksi ~ Antar  Objek
dilakukan untuk memberikan visualisasi berupa
interaksi-interaksi antara aktor dengan se-
kumpulan objek dalam sebuah sistem serta
interaksi antara obyek-obyek itu sendiri.
Pemodelan interaksi antar objek digambarkan
dengan sequence diagram. Penggambaran
Sequence  diagram  dibuat  berdasarkan
pendefinisian use case yang sudah ter-
dokumentasi dalam spesifikasi use case. Gambar
6 merupakan diagram  sequence yang
menunjukkan interaksi antar objek dalam proses
menjawab pengaduan keluhan yang dilakukan
oleh Operator OPD. Proses ini dimulai ketika
Operator P3M memilih menampilkan data
pengaduan dan sistem mengambil data
pengaduan dari Model M_Pengaduan dan
M_BalasanJawaban untuk ditampilkan pada
Boundary V_DataPengaduan. Lalu Operator
OPD memilih Pengaduan yang ingin dijawab
untuk dilihat lebih detail dan sistem mengambil
data detail pengaduan dari Model M_Pengaduan
dengan parameter subyek pengaduan yang
dipilih operator OPD dan ditampilkan pada
Boundary V_DetailPengaduanOPD. Setelah itu
permasalahan dianalisis dan diberikan jawaban
dengan mengisikan formulir yang ada pada
detail pengaduan tersebut. Kemudian formulir
jawaban tersebut dikirimkan ke Controller
C_Pengaduan dengan parameter subyek
pengaduan yang dijawab dan disimpan pada
Model M_JawabanPengaduan lalu menampilkan
pesan pengaduan berhasil disimpan.

5.3 Pemodelan Objek

Pemodelan objek didefinisikan untuk
membuat dokumentasi dari sekumpulan class
atau object dari hasil pendefinsian perancangan

Fakultas Ilmu Komputer, Universitas Brawijaya

interasi antar objek yang akan diterapkan. Dalam
pemodelan objek dilakukan visualisasi dengan
menggunakan class diagram yang terdiri dari
class diagram controller dan class diagram
model dimana nantinya akan digunakan sebagai
dasar acuan dalam pengembangan sistem.

Class Diagram Conlrolr

C_Pongaduan C_Login
[vpiihDataPengaduan(): void +piihHalamanLogin()
|tampikan DaftarPengaduan(data : Aray) : void ampikanHalamanLogin()
|*plihPengaduan(subyek : String) : void (+auth{username, password : String) : void
- Object) : vold ol
|HampikanPesanError() : void |#loginBerhasi()
I#olakPengaduan(subyek : Sting) : void cekisianFomy()
|verifikasiSuksesf) : void
|+piihMembuatPengaduany() : void
|#tampikan FormPengaduan() : void

()

|#kirim FormPengaduan(data : Object): void C_Registrasi
I+pengaduanSukses() : vokd CI_Contoller istr():

i KeywordPengaduankepword - Sting) L bl
|tampilkan HasilPencarian(Data : Array) : void ¢ m'gm) void

Ivampikan PesanTidakSesua) : void
IiimJawabanPengaduanidata: Object) :void
[HawabanBerhasif) :void
lpiihLinatPengaduanTerkidm() : vod
[4pBhanOPD): void

[vampikanPesanEror()  void
[registasiSukses():void
[rcekisianFom()

(tampikanPiinanOPD(Data : Aray): void C_Akun
[*disposisPengaduan{OPD : Sting): vod |tampikanProfi) : void

+vold #ampikan DataProfi(data : Object) : void
[4pihPengaduanTerkidmi(String : nk): void sediProfi) : void
[tampilkan PengaduanTerkirim{data : array) : void ampikan FormEdiProfidata : Object) : void
|+piihBalasPengaduan) : void

|tupdateDataMasyarakal() : void
\tampikan FormB alasanJavaban(): void ol {):void

ki BalasanPengaduanidata : Object): void uplaleDalblasyarkafSuskes|)  void
[*BalasanPengaduanTerkirim) : oid piihDataMasyarakat(): void
[MampikanHalamanL aporanBulanan): void ampilkanDatabasyarakal) void
(+piihLaporanBulanan(Month : int, Year : int) : void +piihAkunMasyarakat(ni : int)
|#tampikanLaporanBulanan(Month :int, Year : int) : vold |#ampikan DetailMasyarakatdata : Object): vod
|+downloadLaporanBulanan(Month : int, Year ! int) : void +piihHapusAkun(ni :int) : void
[downloadLaporan(data: Objct): void hapusalanSukses() : vodl

[vceklsianFomy) scakisanom)

leplihHalamanDashboard()

ItampikanData()

g " sty ien Q)
Gambar 7 Class diagram Perancangan Controller

Gambar 7 adalah hasil dari visualisasi class
diagram controller yang menghasilkan 4
subclass. Setiap subclass yang dari class
diagram  controller memiliki  hubungan
generalisasi dengan class CIl_Controller.
Gambar 8 adalah hasil dari visualisasi class
diagram model yang memiliki 10 subclass.
Setiap subclass dari class diagram model juga
memiliki hubungan generalisasi dengan class
Cl_Model.
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Gambar 8 Class diagram Perancangan Model

5.4 Pemodelan Basis Data

Pada pemodelan basis data yang digam-
barkan pada Gambar 9. Pemodelan basis data
tersebut memiliki 10 tabel yang memiliki relasi
berbeda beda diantaranya yaitu tabel pengaduan
memiliki relasi one to many terhadap tabel OPD,
tabel kategori dan tabel status.

R 5 &2 g MASYARMAT

7 NP: INTEGER 1 I: INTEGER N NTEGR
o Ve VARHRST) & o WIE WTEGRR (RO e @ NANAC VARCHARH)
) EMAL: VARCHAR(TS) WD HTEGER () 4  TRNE_KELAMIE: GHAR
o & USERINAME: VARCHAR(20) & TANGGALLATR: BNTEGER
el 22 s PASSWORD.2: VARHAR(Z) @ TENPATLAHE: VARCHAR(20)
4 ROLE: HTEGRR  ALAMAT: VARCARR(S)
PERATROD ] ¢ @ FECANATAN: VARCHAR(30)
 NP: NTEGER & VELRAHAN: VARGHARE3T)
& N VARCAAREST] @ NO_F: VARTHAR12)
o BAL: VARCHAS0) & BUAIL: VARCHR(ST)
e el 21
Rel 20 o
H Lo T PENGADLAN !
] T PESAN: NTESRE 1 1 T PBIGHDUN: DITEGER
o NP NTEGER () i el 19 4 1 INEGER ()
: i = T
0 DI R ¢ Mgl :Lgsmlus'\;“m\:aa'rr NTEGR:
4 JAWABAIPENGADUAN: VARCHARISUD) | 4 I_0PD: NTEGER ) el 15 | BALASAHDAMABAI: DTS
: y { iy f & I_PENGADUAY: INTEGER )
9 NEDIA VARCHAR i 4 T STATUS: INTEGRR () ;
: o { e cetnt O o BLBALSHE VROR0)
£ DB VARG i - e
o WAKTIJAnABAN: THESTAMP | @ PENGADUAN: VARGHAR(1000) b )
& WAKTU PEIGADUAE TIESTANP ¢ au:fc”l n'_t:‘:f‘:f';_;thw
%15 o MEDLA: VARCHAR(LS) P
o & DOKUNB: VARDUR(15) R
Rel 15 &
STATUS 2 | &
i D_STRTUS: NTEGER Ldliits
& TR STATUS: VARCHAR 7 I_KATEGORE INTEGER
—_— o E & T KATEGORE VARGHAR(ST)
1 D_0PD: ITEGRR

0 PLIA_0PD: VARCHAR(S0)

Gambar 9 Pemodelan Basis Data

5.5 Perancangan Antarmuka Pengguna
Perancangan antarmuka pengguna dapat
dijadikan sebagai panduan dalam
pengembangan sistem informasi pengaduan
keluhan masyarakat. Perancangan antarmuka
website sistem informasi penanganan keluhan
masyarakat  Kabupaten  Sidoarjo  dibuat
berdasarkan guidelines (aturan) yang terdapat
pada buku Research-Based Web Design &
Guidelines. Dimana pada perancangan
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antarmuka ini  diterapkan 20 guideline
diantaranya terdapat pada Tabel 3.

Tabel 3. Aturan Desain Yang Digunakan Dalam
Perancangan Antarmuka

Kode Aturan Desain

Aturan

Design Process And Evaluation

GUI_1 Menyediakan konten yang bermanfaat
Homepage
GUI_2 Membuat kesan pertama yang baik pada

website

Dari aturan desain yang telah didefinisikan,
aturan aturan tersebut diterapkan dalam
perancangan antarmuka pengguna agar pada
penerapannya pengguna dapat menggunakan
antarmuka dengan mudah. Gambar 10 berikut

merupakan perancangan antarmuka daftar
pengaduan.
) P3MSIDOARJO m -—’.‘ﬁ"
5T i -

Gambar 8 Antarmuka Daftar Pengaduan

6. Evaluasi Perancangan Sistem

6.1 Traceability Matrix

Perunutan kebutuhan merupakan sebuah
aktivitas yang penting dalam analisis dan
perancangan sebuah sistem dengan dibuatnya
Traceability Matrix atau matriks kerunutan kita
dapat melakukan penelusuran dari hasil
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pemodelan proses bisnis, analisis persyaratan
hingga pada hasil perancangan yang telah dibuat.
Dengan dilakukannya perunutan kebutuhan
dengan menggunakan Traceability Matrix,
diharapkan kita dapat mengetahui apakah
perancangan yang telah dibuat sudah
mengakomodasi semua analisis kebutuhan dan
proses bisnis yang telah didefinisikan
sebelumnya. Pada Tabel 4, Tabel 5 dan Tabel 6
telah  menunjukkan beberapa hasil dari
pembuatan traceability matrix yang terdiri mulai
dari pemodelan proses bisnis hingga pada
perancangan sistem

Tabel 4 Traceability Matrix

Kode Kode

Proses Bisnis Kebutuhan Kode Fitur
BT-SIKM-08 SIKM-KB-06 SIKM-FT-05
BT-SIKM-09 SIKM-KB-06 SIKM-FT-05
BT-SIKM-12 SIKM-KB-02 SIKM-FT-06

Tabel 5 Traceability Matrix (lanjutan)

Kode Nama Use case Activity
Use case Diagram
melakukan
SIKM-UC-07  verifikasi Gambar 4.10
laporan
melakukan
SIKM-UC-08  disposisi Gambar 4.11
laporan
menjawab
SIKM-UC-09  laporan Gambar 4.12
pengaduan

Tabel 6 Traceability Matrix (lanjutan)

Kode Sequence Antarmuka
Use case Diagram

Gambar 5.32

SIKM-UC-07 Gambar 5.8 Gambar 5.33
Gambar 5.35

Gambar 5.32

SIKM-UC-08 Gambar 5.9 Gambar 5.33
Gambar 5.36

Gambar 5.32

SIKM-UC-09 Gambar 5.12 Gambar 5.34
Gambar 5.37
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6.2 Usability Testing

6.2.1 Aspek Effectivity

Berdasarkan asil perhitungan pada aspek
effectivity, dari 50 skenario tugas yang telah
dilakukan oleh 7 partisipan berbeda, terdapat 45
skenario tugas yang diselesaikan dengan kriteria
success dan 5 skenario tugas dengan kriteria
partially success. Dengan penghitungan success
rate maka didapatkan rata rata nilai efeltivitas
sebesar 96%

6.2.2 Aspek Efficiency

Pada  aspek efficiency  dilakukan
perhitungan time based efficiency. Dari 50
skenario tugas yang dikerjakan didapatkan nilai
time based efficiency sebesar 0,03 goals/sec. dari
nilai time based efficiency tersebut dapat diambil
kesimpulan bahwa partisipan dalam
menyelesaikan skenario membutuhkan waktu
rata rata 0,03 tugas per detik.

7. Penarikan Kesimpulan dan Saran

Kesimpulan yang dapat ditarik berdasarkan
penelitian Analisis dan Perancangan Sistem
Informasi Pelayanan Keluhan Masyarakat pada
Pemerintah Kabupaten Sidoarjo adalah sebagai
berikut:

1. Pada proses bisnis usulan terdapat beberapa
perubahan  dimana  proses  disposisi
pengaduan tidak lagi dilakukan secara
manual dan juga masyarakat dapat
memberikan balasan pengaduan setelah
menerima jawaban pengaduan dari masalah
yang telah dikirimkan. Kedua hal tersebut
membantu menyelesaikan masalah pada
proses bisnis as-is yang telah didefinisikan
sebelumnya pada tahap analisis masalah

2. Hasil analisis persyaratan pada penelitian ini
menghasilkan fitur dengan 32 persyataran
fungsional beserta 2 persyaratan non-
fungsional. Hasil analisis persyaratan pada
penelitian ini pula berisikan tujuan dari
pengguna dalam menggunakan sistem.
Informasi tersebut terdokumentasi dalam 12
use case. Setiap use case tersebut memiliki
penjabaran dari setiap urutan aktivitas yangg
dilakukan oleh pengguna dalam mencapai
tujuan dengan spesifikasi use case dan juga
dengan diagram aktivitas.

3. Hasil dari perancangan sistem menghasilkan
rancangan arsiektur sistem untuk mengetahui
hubungan  antar  komponen  dengan
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menerapkan Model-View-Controller (MVC).
Selain itu hasil dari perancangan sistem juga
menghasilkan 13 sequence diagram, 4 kelas
controller dan 10 kelas Model yang
divisualisasikan dalam diagram UML. Serta
menghasilkan  pemodelan  basis  data
divisualiasikan dengan Physical Data Model
dan 23 perancangan antarmuka sistem.

4. Hasil evaluasi dari perancangan sistem
didapatkan hasil evaluasi dari metode
Traceability Matrix dapat dapat ditarik
kesimpulan bahwa semua kebutuhan telah
berhasil  teridentifikasi dan  ditelusuri
sedangkan evaluasi dengan Usability Testing
menghasilkan nilai success rate 100% untuk
perancangan antarmuka pada sisi Operator
OPD dan Operator P3M dan 92% pada sisi
Masyarakat Kabupaten Sidoarjo. dan pada
efisiensi pengguna dalam menggunakan
perancangan antarmuka sistem informasi
pelayanan keluhan masyarakat menghasilkan
kecepatan sebesar 0,03 task/second dengan
penghitungan time based efficiency.

Sedangkan saran yang diberikan untuk bahan
pertimbangan untuk penelitian lebih lanjut
diantaranya adalah:

1. Hasil identifikasi persyaratan dan
perancangan sistem dapat dilanjutkan
sebagai acuan dalam tahap implementasi
dari hasil perancangan sistem

2. Pada tahap evaluasi dengan menggunakan
usability testing ditambahkan lagi aspek
yang dievaluasi yaitu aspek satisfaction
dengan menerapkan kuesioner System
Usability Scale (SUS)
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