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ABSTRAK 

Dinas Sosial dan Pemakaman Kota Pekanbaru merupakan instansi pemerintahan yang bergerak 

dibidang pelayanan masyarakat.Dinsoskam mempunyai sebuah program bantuan untuk meningkatkan 

pengeluaran rumah tangga sangat miskin yakni Program Keluarga Harapan (PKH).Dalam proses pengaduan 

pelaksanaan PKH, dilakukan secara manual dan terdapat beberapa kendala yaitu sulitnya melakukan perekapan 

data dalam bentuk hardcopy, pengaduan tidak tercatat dengan sempurna, sulit mencari data, sering terjadi 

pencatatan ganda dan ketidakcocokan data pelapor, dan kehilangan data . Tujuan dari penelitian ini untuk 

merancang dan membangun Sistem Informasi Pengaduan Masyarakat Program Keluarga Harapan yang 

menggunakan database sebagai media penyimpanan data yang dapat memudahkan dalam pencarian data, 

pembuatan dan penyimpanan, dan menggantikan penggunaan sistem pengaduan manual. Metode pengembangan 

sistem yang digunakan adalah metode pengembangan sistem Agile dan untuk perancangan dalam penelitian ini 

menggunakan UML, perancangan interface hingga pengkodingan menggunakan PHP, hingga sampai pada tahap 

pengujian fungsional sistem menggunakan blackbox testing. Berdasarkan hasil uji blackbox sistem ini dapat 

digunakan dengan baik. Sistem ini bisa dijalankan sesuai dengan yang diharapkan sebagai masukan bagi 

Dinsoskam Kota Pekanbaru dalam melakukan pengelolaan pengaduan PKH berbasis web. 

Kata kunci: agile,blackbox, PHP, sistem informasi pengaduan masyarakat, uml 

 

 

A. PENDAHULUAN  

Dinas Sosial dan Pemakaman kota Pekanbaru 

merupakan instansi pemerintahan yang bergerak 

dalam bidang pelayanan masyarakat,  terletak di Jl. 

Datuk Setia Maharaja no.6, Bukit Raya, Pekanbaru. 

Dinsoskam Pekanbaru mempunyai beberapa 

program untuk meningkatkan kesejahteraan 

masyarakat seperti  program baru yaitu Program 

Keluarga Harapan (PKH). 

PKH di Kota Pekanbaru dimulai pada tahun 

2013 untuk 8 kecamatan dari 12 kecamatan yang 

ada di Kota Pekanbaru. Jumlah data peserta yang 

telah terdaftar sebagai penerima bantuan PKH dari 

8 kecamatan pada awalnya berjumlah 3.019 

peserta, namun setelah melalui tahapan seleksi 

berupa validasi, verifikasi dan pemutakhiran 

jumlah peserta yang menerima bantuan menjadi 

2.454 peserta.  

Dalam pelaksanaannya, PKH telah 

menggunakan sistem untuk mengelola semua data 

peserta, system ini bernama Sistem Informasi 

Manajemen Program Keluarga Harapan (SIM-

PKH). Namun, di dalam SIM-PKH ini belum dapat 

digunakan untuk mengelola keluhan dan 

permasalahan yang disampaikan baik oleh peserta 

PKH itu sendiri maupun masyarakat umum. 

Adapun rata-rata jumlah pengaduan yang masuk 

setiap bulannya berjumlah 104 pengaduan. 

Pengaduan ini bertujuan untuk mengantisipasi 

segala masalah yang mungkin timbul , mulai dari 

tingkat masyarakat, kecamatan, hingga tingkat 

pusat. Sistem pengaduan ini berfungsi untuk 

mengakomodasi segala jenis pengaduan terkait 

dengan permasalahan pelaksanaan PKH dan 

penanganan penyelesaiannya. 

Pada sistem pengaduan yang berjalan saat ini 

pengaduan yang masuk hanya direkap pada suatu 

buku sehingga pihak pengurus PKH sulit untuk 

melakukan klasifikasi dan kategorisasi. 

Permasalahan berikutnya adalah pengaduan tidak 

tercatat dengan sempurna disebabkan form 

pengaduan tidak terisi secara lengkap sehingga 

pelaksanaan perbaikan tidak terselesaikan secara 

tepat waktu. Selain itu, sering terjadi pencatatan 

ganda terhadap keluhan serta adanya 

ketidakcocokan data sehingga mengurangi 

keefisienan kinerja operator dan pendamping PKH. 

Kendala lain yang terjadi saat ini kerahasiaan 

identitas belum sepenuhnya bisa dilakukan karena 

identitas yang tercatat dibuku besar dapat dilihat 

oleh siapapun yang memasuki ruangan. Proses 

pelaporan menjadi tidak efisien karena hasil 

klasifikasi pengaduan harus diinputkan lagi ke 

Ms.Excel kemudian form pengaduan yang telah 

terisi harus di scan lagi untuk dikirimkan ke Sistem 

Informasi Manajemen Program Keluarga Harapan 

(SIM-PKH) Pusat dan Sekretariat UPPKH 

Kabupaten/Kota. 
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Oleh sebab itu pada penelitian ini akan 

dilakukan rancang bangun“Sistem Informasi 

Pengaduan Masyarakat Program Keluarga Harapan 

(SIPM-PKH)”. Sistem pengaduan ini diharapkan 

dapat mengakomodasi segala jenis pengaduan 

terkait dengan PKH dan penanganan 

penyelesaiannya.  

 

B. BAHAN DAN METODE 

B.1. Konsep Dasar Sistem Informasi 

Menurut Muh. Aziz, sebuah sistem informasi 

merupakan kumpulan dari perangkat keras, lunak 

serta  manusia yang akan mengolah dan  

menggunakan perangkat keras dan lunak  tersebut. 

Informasi  merupakan hal yang sangat penting  

dengan adanya informasi tersebut dapat  diketahui 

kemajuan dan kegagalan proses pelaksanaan. 

Sistem yang kurang  informasi menunjukan bahwa 

sistem  tersebut rapuh. Data merupakan informasi  

yang diolah supaya berguna bagi yang  

menerimanya.  Definisi sistem secara umum yaitu  

sekumpulan proses dan seperangkat  elemen yang 

digabung serta dihimpun secara bersama serta 

saling berintegrasi untuk mencapai suatu tujuan 

dari organisasi
 
[1].

 

 

B.2. Program Keluarga Harapan (PKH) 

Program Keluarga Harapan (PKH) adalah 

suatu program yang memberikan bantuan tunai 

kepada Rumah Tangga Sangat Miskin (RTSM), 

jika mereka memenuhi persyaratan yang terkait 

dengan upaya peningkatan kualitas sumberdaya 

manusia, yaitu pendidikan dan kesehatan. Tujuan 

utama dari PKH adalah untuk mengurangi 

kemiskinan dan meningkatkan kualitas sumberdaya 

manusia terutama pada kelompok masyarakat 

miskin. Tujuan tersebut sekaligus sebagai upaya 

mempercepat pencapaian target MDGs [2].
 

Tujuan utama PKH adalah membantu 

mengurangi kemiskinan dengan cara meningkatkan 

kualitas sumberdaya manusia pada kelompok 

masyarakat sangat miskin. Dalam jangka pendek, 

bantuan ini membantu mengurangi beban 

pengeluaran RTSM, sedangkan untuk jangka 

panjang dengan mensyaratkan keluarga penerima 

untuk menyekolahkan anaknya, melakukan 

imunisasi balita, memeriksakan kandungan bagi ibu 

hamil, dan perbaikan gizi, diharapkan akan 

memutus rantai kemiskinan antargenerasi.[2]
 

 

B.3. Metodologi Berorientasi Objek (Object 

Oriented Design) 

Menurut Nugroho (2005) Metodologi 

berorientasi objek dapat didefenisikan sebagai 

suatu strategi pembangunan perangkat lunak yang 

mengorganisasikan perangkat lunak sebagai 

kumpulan objek yang berisi data dan operasi yang 

diberlakukan terhadapnya [3]. 

 

B.4. Unified Modelling Language (UML) 

Menurut Booch G. (2005) Unified Modeling 

Language (UML) adalah bahasa standar yang 

digunakan untuk menulis blueprint perangkat 

lunak. UML dapat digunakan untuk 

memvisualisasi, menspesifikasikan, membangun, 

dan mendokumentasikan artifak dari sistem 

perangkat lunak. UML terdiri atas tiga building 

block, yaitu [4]:
 

1. Things 

2. Relationship 

3. Diagram 

 

B.4.1. Usecase Diagram 

Menurut Dharwiyanti dan Wahono (2003) 

Use case model adalah teknik pemodelan untuk 

mendapatkan functional requirement dari sebuah 

sistem, menggambarkan interaksi antara pengguna 

dan sistem, menjelaskan secara naratif bagaimana 

sistem akan digunakan, menggunakan skenario 

untuk menjelaskan setiap aktivitas yang mungkin 

terjadi. Ada beberapa bagian didalam use case 

model [5].
 

 

B.4.2. Activity Diagram 

Menurut Hofmeister, Nord, & Soni (1999) 

Activity Diagram merupakan teknik untuk 

menjelaskan business process, menjelaskan teks 

use case dalam notasi grafis dengan menggunakan 

notasi yang mirip flow chart, meskipun terdapat 

sedikit perbedaan notasi [5].
 

 

B.4.3. Sequence Diagram 

Menurut Hofmeister, Nord, & Soni (1999) 

Sequence Diagram menjelaskan interaksi obyek-

obyek yang saling berkolaborasi (berhubungan), 

mirip dengan activity diagram yaitu 

menggambarkan alur kejadian sebuah aktivitas 

tetapi lebih detil dalam menggambarkan aliran data 

termasuk data atau behaviour yang dikirimkan atau 

diterima namun kurang mampu menjelaskan detil 

dari sebuah algoritma [5].
 

 

B.4.4. Class Diagram 

Menurut Rational Software Corporation 

(1997) Class diagram merupakan diagram paling 

umum yang dijumpai dalam pemodelan berbasis 

UML. Didalam Class diagram terdapat class dan 

interface beserta atribut-atribut dan operasinya, 

relasi yang terjadi antar objek, constraint terhadap 

objek-objek yang saling berhubungan dan 

inheritance untuk organisasi class yang lebih baik. 

Class diagram juga terdapat static view dari elemen 

pembangun sistem. Pada intinya Class diagram 

mampu membantu proses pembuatan sistem 

dengan memanfaatkan konsep forward ataupun 

reverse engineering.[5] 

 

B.4.5. Agile Method 
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Menurut Baird (2003) Metode dalam agile 

software engineering banyak dikembangkan. 

Masing-masing metode memiliki karakteristik 

dalam tiap proses software engineering. Berbagai 

penelitian telah dilakukan untuk mengoptimalkan 

pengaplikasian metode-metode tersebut dalam 

membangun perangkat lunak. Penelitian untuk 

mengidentifikasi tiap proses dalam beberapa 

metode agile software engineering yang digunakan, 

sehinggga mencapai kesuksesan dalam 

pengembangan perangkat lunak [6].
 

 

C. METODOLOGI 

 
Mulai

Perencanaan

Pengumpulan

Data

Observasi 

Lapangan dan 

Wawancara

Penerapan 

Metode Agile

Analisis dan Hasil

Selesai

 
Gambar 1. Metodologi penelitian 

 

D. ANALISIS DAN HASIL 

D.1 Penerapan Metode Agile 

Pada penelitian ini metode Agile digunakan 

pada tahap pengumpulan data (analisis kebutuhan), 

desain sistem, implementasi sistem dan testing 

(evaluasi) sistem. Pada pembuatan SIPM-PKH ini 

terdapat dua kali proses iterasi. Setelah dilakukan 

evaluasi pertama, ternyata terdapat ketidaksesuaian 

interface sistem terhadap user. Pada tahap awal, 

background interface sistem berwarna abu-abu, 

namun user meminta pergantian warna background 

menjadi hijau-putih. Serta terdapat penambahan 

modul pada hak akses peserta dan masyarakat non 

pkh yaitu modul dashboard yang berisi petujuk 

penggunaan SIPM-PKH. 

 

Tabel 1. Penerapan Metode Agile dalam Penelitian 
Iteras

i 

Langka

h 

Keteran

gan 

Input Output 

1. Analisis 

Kebutuh
an 

1. 

Observa
si ke 

Sekretari

at 
UPPKH 

Dinas 

Sosial 
dan 

Pemaka

man 
Kota 

Pelanbar

1. Data 

pengadu
an PKH 

2. Alur 

proses 
pengadu

an 

1.Permasalah

an,  
penyebab, 

dan dampak 

2.Analisis 
Sistem 

Usulan 

Iteras

i 

Langka

h 

Keteran

gan 

Input Output 

u 

Desain 

Sistem 

1.Melak

ukan 
desain 

sistem 

menggu
nakan 

UML 

2.Melak
ukan 

desain 
interface 

sistem 

1. Hasil 

analisis 
permasal

ahan 

2. 
Analisis 

sistem 

usulan 

1.Usecase 

diagram, 
activity 

diagram, 

sequence 
diagram, 

class 

diagram 
2.Interface 

sistem usulan 

Impleme

ntasi 

1.Melak

ukan 

penerje
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desain 

sistem 

ke dalam 
coding. 
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e 

diagram, 

activity 
diagram, 

sequenc

e 
diagram, 

class 

diagram 
2.Interfa

ce 

sistem 
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1. SIPM-

PKH yang 

belum 

ditesting 
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coba 
sistem 
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x 
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ukan 

penerje
mahan 
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e 

diagram, 
activity 

1. SIPM-

PKH yang 
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ditesting 



Jurnal Ilmiah Rekayasa dan Manajemen Sistem Informasi, Vol. 3, No. 1, Februari 2017, Hal. 97-101 

e-ISSN 2502-8995 p-ISSN 2460-8181 

 

100 

Iteras

i 

Langka

h 

Keteran

gan 

Input Output 

desain 

sistem 

ke dalam 
coding. 

diagram, 

sequenc

e 
diagram, 

class 

diagram 
2.Interfa

ce 

sistem 
usulan 

 

D.2 Analisis Sistem Usulan 

Dari sistem yang sedang berjalan, maka 

didapat permasalahan. Permasalahan tersebut dapat 

diselesaikan dengan membuat sistem pengaduan 

masyarakat program keluarga harapan (SIPM-

PKH) yang merupakan sebuah sistem informasi 

yang akan membantu mengakomodasi dan 

mengelola data pengaduan terkait pelaksanaan 

program keluarga harapan kota pekanbaru baik dari 

peserta pkh maupun masyarakat umum. 

 

1 Usecase Diagram 

 

 
Gambar 2. Usecase diagram 

 

 

 

2 Class Diagram 

Gambar 3. Class diagram 

E. IMPLEMENTASI 

Implementasi merupakan proses penerapan 

hasil analisis, baik secara model maupun 

pengembangan perangkat lunak. 

 

Halaman Home SIPM-PKH 

 

 
Gambar 4. Halaman home SIPM-PKH 

 

Halaman Kelola Pengaduan 

 

 
Gambar 5. Halaman kelola pengaduan 

 

Halaman Pengaduan Masyarakat 

 

 
Gambar 6 Halaman pengaduan masyarakat 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Halaman Laporan 

 



Jurnal Ilmiah Rekayasa dan Manajemen Sistem Informasi, Vol. 3, No. 1, Februari 2017, Hal. 97-101 

e-ISSN 2502-8995 p-ISSN 2460-8181 

 

101 

 
Gambar 7. Halaman laporan 

 

F. PENUTUP 

F.1. Kesimpulan 

Dari hasil yang diperoleh di atas, maka 

didapat kesimpulan bahwa: 

1. Sistem Informasi Pengaduan Masyarakat 

Program Keluarga Harapan Kota 

Pekanbaru dapat membantu kinerja pihak 

UPPKH Kota Pekanbaru dalam mengelola 

pengaduan yang masuk. 

2. Sistem yang diusulkan dapat mengatasi 

permasalahan yang terjadi pada sistem 

lama terkait pengelolaan data pengaduan 

Program Keluarga Harapan Kota 

Pekanbaru. 

 

F.2. Saran 

Saran dari penelitian ini adalah: 

1. Diharapkan dilakukan pengembangan 

terhadap sistem agar dapat diakses melalui 

lebih banyak versi web browser. 

2. Diharapkan pada SIPMPKH ini 

melakukan maintenance agar tampilan 

interface sistem lebih menarik dan 

userfriendly. 
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