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ABSTRAK

Penggunaan teknologi informasi dalam pelayanan publik saat ini menjadi
suatu keharusan untuk meningkatkan efisiensi dan efektivitas layanan kepada
masyarakat. Salah satu aspek pelayanan publik yang dapat ditingkatkan adalah
sistem pengaduan masyarakat. Penelitian ini berfokus pada pengembangan sistem
pengaduan masyarakat berbasis website untuk Dinas Kependudukan dan Catatan
Sipil (Disdukcapil) Kota Palembang. Disdukcapil memiliki peran kunci dalam
administrasi kependudukan, seperti pembuatan Kartu Tanda Penduduk (KTP) dan
Kartu Keluarga (KK). Proses pengaduan masyarakat saat ini dianggap tidak
efektif, karena memerlukan waktu lama dan melibatkan beberapa kunjungan ke
kantor Disdukcapil. Penanganan pengaduan juga sering lambat, dan kurangnya
analisis data yang mendalam tentang pola pengaduan. Sistem pengaduan
masyarakat berbasis website yang diusulkan dalam penelitian ini memungkinkan
masyarakat untuk melaporkan permasalahan mereka secara online, mengatasi
kendala perjalanan jarak jauh ke kantor fisik. Dengan menggunakan sistem
informasi pengaduan masyarakat, diharapkan pelayanan dapat menjadi lebih
efisien dan responsif terhadap kebutuhan masyarakat. Dengan adanya sistem ini
juga, diharapkan terjadi peningkatan signifikan dalam pelayanan publik,
memastikan bahwa kebutuhan dan keluhan masyarakat dapat ditangani dengan
lebih efektif dan responsif oleh pihak berwenang.

Kata Kunci : Sistem Informasi, Pengaduan Masyarakat.

Vi



ABSTRACT

The utilization of information technology in public services has become a
necessity to enhance the efficiency and effectiveness of services provided to the
community. One aspect of public services that can be improved is the citizen
complaint system. This research focuses on developing a web-based citizen
complaint system for the Population and Civil Registry Office (Disdukcapil) in
Palembang City. Disdukcapil plays a crucial role in population administration,
such as the issuance of Identity Cards (KTP) and Family Cards (KK). The current
citizen complaint process is deemed ineffective, requiring a considerable amount
of time and involving multiple visits to the Disdukcapil office. Complaint
resolution is often slow, and there is a lack of in-depth analysis of complaint
patterns. The proposed web-based citizen complaint system in this research allows
citizens to report their issues online, overcoming the challenges of traveling long
distances to the physical office. By employing an information system for citizen
complaints, it is anticipated that services will become more efficient and
responsive to the community's needs. With the implementation of this system, a
significant improvement in public services is expected, ensuring that the needs
and complaints of the public can be addressed more effectively and responsively
by the authorities.

Keywords: Information Systems, Community Justice.
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