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Abstract. This study aims to design and develop a waste complaint information system at the Environmental
Agency of West Sumba Regency to improve the effectiveness of public services. The current problem lies in the
manual complaint process, which leads to delays in handling reports, poor data documentation, and limited
service transparency. This research employs a qualitative descriptive approach with data collection techniques
including observation, interviews, and documentation studies. The system development adopts the Waterfall
method, which consists of requirement analysis, system design, implementation, testing, and maintenance stages.
The system is modeled using Unified Modeling Language (UML), including use case diagrams, activity diagrams,
and sequence diagrams to provide a structured representation of the system. This approach is considered effective
as it ensures a systematic and well-organized development process. The results indicate that the developed system
facilitates the public in submitting complaints online and assists the agency in managing complaint data in an
integrated manner. Furthermore, the system enhances response time, transparency, and service efficiency.
Therefore, this waste complaint information system can serve as a technological solution to improve the quality
of public services.
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Abstrak. Penelitian ini bertujuan untuk merancang dan membangun sistem informasi layanan pengaduan sampah
pada Dinas Lingkungan Hidup Kabupaten Sumba Barat guna meningkatkan efektivitas pelayanan publik.
Permasalahan yang dihadapi saat ini adalah proses pengaduan yang masih dilakukan secara manual, sehingga
menyebabkan keterlambatan penanganan, kurangnya dokumentasi data, serta rendahnya transparansi layanan.
Metode penelitian yang digunakan adalah pendekatan deskriptif kualitatif dengan teknik pengumpulan data
melalui observasi, wawancara, dan studi dokumentasi. Pengembangan sistem dilakukan menggunakan metode
Waterfall yang terdiri dari tahapan analisis kebutuhan, perancangan, implementasi, pengujian, dan pemeliharaan.
Perancangan sistem menggunakan Unified Modeling Language (UML) untuk memodelkan alur sistem secara
terstruktur, seperti use case diagram, activity diagram, dan sequence diagram. Pendekatan ini dinilai efektif karena
mampu menggambarkan proses pengembangan sistem secara sistematis dan terarah. Hasil penelitian
menunjukkan bahwa sistem yang dikembangkan mampu mempermudah masyarakat dalam menyampaikan
pengaduan secara online serta membantu pihak dinas dalam mengelola data secara terintegrasi. Selain itu, sistem
ini juga meningkatkan kecepatan respon, transparansi, dan efisiensi pelayanan. Dengan demikian, sistem
informasi pengaduan sampah ini dapat menjadi solusi dalam meningkatkan kualitas pelayanan publik berbasis
teknologi.

Kata kunci: Pelayanan Publik; Pengaduan Sampah; Sistem Informasi; UML; Waterfall

1. LATAR BELAKANG

Permasalahan sampah hingga saat ini masih menjadi salah satu isu lingkungan yang
sulit ditangani secara optimal, terutama di daerah berkembang seperti Kabupaten Sumba Barat.
Pertumbuhan jumlah penduduk yang terus meningkat berbanding lurus dengan peningkatan
volume sampah yang dihasilkan. Namun demikian, sistem pengelolaan yang tersedia belum

sepenuhnya mampu mengimbangi peningkatan tersebut. Kondisi ini berpotensi menimbulkan
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dampak serius, mulai dari pencemaran lingkungan hingga gangguan kesehatan masyarakat.
Rismayanti et al. (2026) menyebutkan bahwa ketidakseimbangan antara produksi sampah dan
kapasitas pengelolaan menjadi faktor utama munculnya permasalahan lingkungan. Sejalan
dengan itu, Zaman et al. (2024) juga menegaskan bahwa keterbatasan sistem pengelolaan di
tingkat daerah masih menjadi tantangan dalam mewujudkan lingkungan yang bersih dan
berkelanjutan.

Selain permasalahan pengelolaan, aspek pelayanan pengaduan masyarakat juga
menjadi perhatian penting. Di Dinas Lingkungan Hidup Kabupaten Sumba Barat, proses
penyampaian keluhan terkait sampah masih dilakukan secara konvensional. Masyarakat
umumnya harus datang langsung atau menyampaikan laporan secara informal, sehingga proses
penanganan sering kali tidak berjalan efektif. Hal ini menyebabkan keterlambatan respon,
kurangnya pencatatan data yang sistematis, serta sulitnya melakukan evaluasi terhadap laporan
yang masuk. Septiana dan Kilin (2025) mengungkapkan bahwa keterbatasan akses terhadap
sistem pengaduan dapat menurunkan tingkat partisipasi masyarakat. Sementara itu, More
(2023) menilai bahwa sistem manual cenderung tidak efisien dan memiliki risiko kehilangan
data.

Melihat kondisi tersebut, diperlukan suatu inovasi berbasis teknologi yang mampu
mengakomodasi proses pengaduan secara lebih efektif dan terintegrasi. Pengembangan sistem
informasi layanan pengaduan sampah diharapkan dapat menjadi solusi dalam meningkatkan
kualitas pelayanan publik. Dengan adanya sistem ini, masyarakat dapat menyampaikan laporan
secara cepat dan mudah, sementara pihak instansi dapat mengelola data secara terstruktur.
Nirwana & Afrianda (2024) menyatakan bahwa sistem pengaduan yang efektif harus memiliki
aksesibilitas yang baik, respon yang cepat, serta transparansi dalam penyampaian informasi

kepada masyarakat.

2. KAJIAN TEORITIS
Sistem Informasi

Sistem informasi merupakan suatu kesatuan yang mengintegrasikan teknologi, sumber
daya manusia, serta prosedur kerja untuk menghasilkan informasi yang bermanfaat (Wulansari
et al., 2024). Dalam konteks organisasi modern, sistem informasi tidak hanya berfungsi sebagai
alat pengolah data, tetapi juga sebagai pendukung utama dalam pengambilan keputusan
(Suryani et al., 2025). Umar & Widodo (2024) menyatakan bahwa implementasi sistem
informasi mampu meningkatkan efisiensi kerja serta mengurangi kesalahan dalam proses

administrasi. Selain itu, Aldosion & Saputra (2025) menjelaskan bahwa sistem berbasis web
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memungkinkan akses data secara real-time sehingga mendukung pelayanan yang lebih
responsif.
Sistem Pengaduan Berbasis Digital

Perkembangan teknologi informasi mendorong transformasi dalam sistem pengaduan
masyarakat dari manual menjadi digital. Sistem pengaduan berbasis digital memungkinkan
masyarakat untuk menyampaikan laporan secara cepat, terstruktur, dan terdokumentasi dengan
baik. Hendry et al. (2024) menjelaskan bahwa penerapan sistem ticketing dalam pengaduan
dapat meningkatkan akurasi pencatatan serta mempercepat proses distribusi laporan.
Sementara itu, Sirait et al. (2024) menyatakan bahwa digitalisasi layanan pengaduan mampu
meningkatkan efisiensi serta mengurangi keterlambatan dalam penanganan laporan.
Pelayanan Publik Berbasis Teknologi

Pemanfaatan teknologi dalam pelayanan publik menjadi salah satu strategi pemerintah
dalam meningkatkan kualitas layanan kepada masyarakat (Rifki & Sutaji, 2024). Sistem
informasi memungkinkan proses pelayanan menjadi lebih transparan dan akuntabel. Manalu et
al. (2023) menyebutkan bahwa sistem berbasis web memberikan kemudahan dalam monitoring
serta evaluasi kinerja pelayanan. Selain itu, Aldosion & Saputra (2025) menegaskan bahwa
penggunaan teknologi digital dapat meningkatkan tingkat kepuasan masyarakat terhadap
layanan pemerintah.

UML (Unified Modeling Language)

UML digunakan sebagai alat bantu dalam memodelkan sistem secara visual sehingga
memudahkan pengembang dalam memahami alur kerja sistem. Dengan menggunakan UML,
proses perancangan sistem dapat dilakukan secara lebih sistematis dan terstruktur. Hendry et
al. (2024) menyatakan bahwa UML membantu dalam meningkatkan komunikasi antara
pengembang dan stakeholder. Selain itu, penggunaan UML juga mempermudah proses
dokumentasi sistem.

Metode Waterfall

Metode Waterfall menurut Mahendra et al. (2024) merupakan model pengembangan
perangkat lunak yang dilakukan secara berurutan mulai dari tahap analisis hingga pengujian.
Model ini banyak digunakan karena memiliki alur kerja yang jelas dan mudah dipahami. Umar
& Widodo (2024) menjelaskan bahwa metode Waterfall cocok digunakan untuk sistem yang
memiliki kebutuhan yang sudah terdefinisi dengan baik. Selain itu, Sirait et al. (2024)
menambahkan bahwa pendekatan ini membantu memastikan setiap tahapan pengembangan

dilakukan secara sistematis dan terdokumentasi.
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Penelitian Terdahulu

Penelitian yang dilakukan oleh Hendry et al. (2024) menunjukkan bahwa sistem
pengaduan berbasis web dengan fitur ticketing mampu meningkatkan efisiensi dalam
pengelolaan laporan serta memastikan setiap pengaduan tercatat dengan baik. Selain itu, Umar
dan Widodo (2024) menemukan bahwa penerapan sistem informasi dalam pengaduan
masyarakat dapat meningkatkan efisiensi administrasi dan mengurangi kesalahan dalam
pengolahan data.

Penelitian lain oleh Sirait et al. (2024) menunjukkan bahwa digitalisasi sistem
pengaduan memberikan dampak positif terhadap kecepatan respon serta kualitas pelayanan
yang diberikan kepada masyarakat. Manalu et al. (2023) juga menyatakan bahwa sistem
berbasis web mampu meningkatkan transparansi serta mempermudah proses monitoring
layanan. Sementara itu, Aldosion 7 Saputra (2025) menegaskan bahwa implementasi sistem
pengaduan berbasis teknologi dapat meningkatkan kepuasan masyarakat terhadap layanan

publik.

3. METODE PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan pendekatan deskriptif kualitatif yang bertujuan untuk
menggambarkan kondisi sistem pengaduan sampah yang berjalan di Dinas Lingkungan Hidup
Kabupaten Sumba Barat secara mendalam. Pendekatan ini dipilih karena mampu memberikan
pemahaman yang komprehensif terhadap fenomena yang terjadi di lapangan. Nirwana dan
Afrianda (2024) menyatakan bahwa metode kualitatif sangat efektif dalam menganalisis
pelayanan publik secara kontekstual.

Teknik pengumpulan data dilakukan melalui observasi, wawancara, dan studi
dokumentasi. Observasi digunakan untuk mengamati proses pengaduan yang berjalan,
wawancara dilakukan untuk memperoleh informasi dari pihak terkait, sedangkan dokumentasi
digunakan untuk melengkapi data penelitian. More (2023) menyebutkan bahwa penggunaan
berbagai teknik pengumpulan data dapat meningkatkan keakuratan hasil penelitian.

Analisis sistem dilakukan dengan mengidentifikasi kebutuhan pengguna, kemudian
dilanjutkan dengan perancangan sistem menggunakan UML. Model pengembangan sistem
yang digunakan adalah Waterfall yang terdiri dari tahap analisis, desain, implementasi, dan
pengujian. Pengujian sistem dilakukan menggunakan metode Black Box Testing untuk

memastikan sistem berjalan sesuai dengan fungsi yang diharapkan (Sembiring et al., 2024).
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4. HASIL DAN PEMBAHASAN

Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan, diketahui bahwa sistem pengaduan
sampah di Dinas Lingkungan Hidup Kabupaten Sumba Barat masih bersifat manual.
Masyarakat harus menyampaikan laporan secara langsung sehingga proses penanganan
menjadi kurang efektif dan memakan waktu yang cukup lama.

Permasalahan utama yang ditemukan meliputi belum adanya sistem terintegrasi,
kurangnya dokumentasi data, serta lambatnya respon terhadap pengaduan. Selain itu,
transparansi dalam penanganan laporan juga masih terbatas sehingga masyarakat tidak dapat
memantau perkembangan laporan yang disampaikan.

Sebagai solusi, dikembangkan sistem informasi layanan pengaduan sampah berbasis
web yang dilengkapi dengan berbagai fitur seperti registrasi pengguna, form pengaduan,
upload foto, serta monitoring status laporan. Sistem ini memungkinkan masyarakat untuk
menyampaikan laporan secara online dan memantau perkembangan penanganannya.

Analisis Sistem yang Sedang Berjalan

Analisis sistem yang sedang berjalan pada Kantor Dinas Lingkungan Hidup dan
masalah yang di hadapi untuk dapat dijadikan rujukan dalam pengembangan sistem yang baru
agar terkomputerisasi. Analisis sistem yang sedang berjalan yang di lakukan berdasarkan
urutan kejadian yang ada dan dari urutan kejadian tersebut dapat di buat diagram aliran
dokumen (flowmap), prosedur pengarsipan dideskripsikan sebagai berikut:

a. Sekretaris mengarsipkan surat atau dokumen yang masuk dan keluar
b. Memberi keterangan kategori surat pada map folder yang digunakan sebagai media
penyimpanan berkas atau dokumen

Berdasarkan uraian sistem yang sedang berjalan diatas, dapat digambarkan work flow

yang sedang berjalan seperti pada gambar 1.

/Q\/@
H—ﬁ___‘_____

Pelapor /
Melihat pengaduar/

Gambar 1. Uses case diagram yang sedang berjalan
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Analisis Hasil Sistem yang Diusulkan

Tabel 1. Hasil Analisis Masalah dan Solusi

Nomor Permasalahan Solusi / penyelesaian
1 Pelapor (masyarakat) masih mendatangi Dibutuhkan sebuah sistem yang dapat
kantor desa pada bagian pelayanan mempermudah proses pengaduan
masyarakat.
2 Bagian pelayanan masyarakat mencatat Dengan adanya sistem
aduan pada lembar kertas atau buku komputerisasi dan berbasis web,
pengaduan masyarakat pengaduan dapat di entry sendiri oleh

pelapor (masyarakat)

Perancangan Sistem yang Diusulkan

Berikut ini use case rencana sistem yang di usulkan seperti pada Gambar 2

T T S T e B e
o N Masukkan NI/NP dan password > Mengolah ata 0FD dan pelagor )
Yy e . NG s
O B pus — g 1>
g TERETN cniers e Menvemblon pengodankepds phuk OFD o sesml 3y
~ B R B e
\ VabdasiPengadean

Gambar 2. Use Case Diagram yang diusulkan

Activity Diagram Sistem yang Diusulkan

Admn Sistem

Meniih data Admin OPD atau Pelapor

1 ;Qf rampikan data Admin OPD atau manu')

( Menambahian ,1;«3 (M»rmnwkar\ “data telah m«amhka@
(;ﬂsngl\apus aaz;) (‘l\j‘enanp‘\kan "data telah Lmapu;D
- ]
—ngubah data

(M— 3 ) ( “Menanpilan "data telah mubahj

O

Gambar 3. Activity Diagram pengolahan Data Pengaduan

Activity Diagram Lihat Daftar Pengaduan

Pelapor Setem Adoin 0PD. Admin
[ ] [ ] [ ]
i ) 4 [ —
Wi menu et pengocian ‘ )
\ / < - J
N s
=

7 vehatpengadan ‘f Meiet pengacien \ %';f Ve pergadan )

Gambar 4. Activity Diagram Lihat Daftar Pengaduan
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Implementasi Sistem

Halaman Login

S| PENSAM

Sistem Informasi Pengaduan Sampaph
L

MULAI PENGADUAN

51 PENSAM 2025

Gambar 5. Form Login

Implementasi Halaman Pengaduan

A 5| PENSAM Masyarakat (Pengadu)

SISTEM INFORMASI PENGADUAN SAMPAH BERBASIS WEBSITE
MENGGUNAKAN REALTIME NOTIFIKAS| TELEGRAM

Selamat Datang, Masyarakat - Pengadu

O O

Pangaduan Ditanggapi

Gambar 6. Halaman Dashsoard Pengadu

Implementasi Halaman Data Tabel Pengaduan Masuk

A S| PENSAM Masyarakt (Pengady)

SISTEM INFORMAS| PENGADUAN SAMPAH BERBASIS WEBSITE
MENGGUNAKAN REALTIME NOTIFIKAS! TELEGRAM

Gambar 7. Halaman Data Pengaduan Masyarakat

Hasil implementasi menunjukkan bahwa sistem yang dikembangkan

mampu

meningkatkan efisiensi pelayanan, mempercepat respon terhadap pengaduan, serta

meningkatkan transparansi dalam pengelolaan laporan. Selain itu, sistem ini juga membantu

pihak dinas dalam mengelola data secara lebih terstruktur dan sistematis.
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5. KESIMPULAN DAN SARAN

Pengembangan sistem layanan pengaduan masyarakat dari proses manual ke proses
yang terkomputerisasi membuat kinerja sistem menjadi lebih mudah karena sebagai perantara
dalam pengelolaan pengaduan atau keluhan dari masyarakat. Dengan adanya sistem yang
terkomputerisasi ini, proses pengelolaan data keluhan dapat dilakukan dengan cepat dan

mudabh.
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