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ABSTRAK 
 

Sesuai dengan Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009, Pemerintah Pusat dan 
Daerah memiliki kewajiban untuk meningkatkan pengelolaan pengaduan 
masyarakat. Saat ini Pemerintah Kota Salatiga mempunyai kendala integrasi kanal 
pengaduan sehingga muncul masalah, seperti kesulitan pemantauan tindak lanjut 
aduan, rekapitulasi manual yang terlambat dan pencarian riwayat data aduan yang 
tidak efisien. Tujuan penelitian ini yaitu mengembangkan suatu aplikasi berbasis 
web untuk membantu Pemerintah Kota Salatiga dalam melakukan pengelolaan 
aduan masyarakat. Metode yang digunakan dalam pengembangan aplikasi adalah 
metode Waterfall, pengkodean menggunakan bahasa pemrograman PHP dengan 
framework Laravel. Teknik pengumpulan data melalui wawancara, observasi, studi 
pustaka dan studi dokumentasi. Pengujian aplikasi website mencakup uji 
fungsionalitas, uji kompatibilitas dan uji keamanan. Analisis sistem terdapat alur 
distribusi aduan, pemantauan aduan dan rekapitulasi aduan. Dari hasil analisis, 
ditemukan 14 jenis kebutuhan data dan 4 jenis pengguna. Perancangan sistem 
menghasilkan flowchart, Entity Relationship Diagram (ERD), Use Case Diagram 
dan Activity Diagram serta Mockups. Implementasi sistem meliputi implementasi 
basis data dengan nama db_aplikasi_lapor, implementasi back-end dengan fungsi 
utama penyimpanan data laporan dari berbagai kanal untuk memudahkan 
pemantauan, pencarian riwayat dan rekapitulasi aduan. Implementasi front-end 
sesuai rancangan dan aplikasi dapat diakses melalui https://matur.salatiga.go.id. 
Pengujian meliputi uji fungsionalitas, uji kompatibilitas tampilan, uji keamanan 
aplikasi dan memperoleh hasil yang sesuai pada setiap jenis pengujian. 
 
Kata kunci : Aduan masyarakat, Aplikasi pengelolaan pengaduan, Integrasi kanal, 

Pemerintah Kota Salatiga, Pelayanan publik.  
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ABSTRACT 
 

Based on Regulation 25 of 2009, the Central and Regional Governments must 
improve the management of public complaints. The Salatiga government has 
problems integrating complaint channels so there are various problems, such as 
difficulties in monitoring follow-up to complaints, delays in manual recapitulation 
and inefficient search for historical complaint data. The aim of this research is to 
develop a web-based application to assist the Salatiga City Government in 
managing public complaints. The application development method used the 
Waterfall method. Coding used the PHP programming language with the Laravel 
framework. Data collection techniques used interviews, observation, literature 
study and documentation study. Website application testing includes functionality 
testing, compatibility testing and security testing. System analysis covers the flow 
of complaint distribution, complaint monitoring and complaint recapitulation. The 
results show 14 types of data needs and 4 types of users. System design produces 
flowcharts, Entity Relationship Diagrams (ERD), Use Case Diagrams and Activity 
Diagrams as well as Mockups. System implementation includes database 
implementation with the name db_aplikasi_lapor, and back-end implementation 
with the main function of storing report data from various channels to facilitate 
monitoring, searching history and recapitulating complaints. Front-end 
implementation according to design and application can be accessed via 
https://matur.salatiga.go.id. Testing includes functionality testing, display 
compatibility testing, and application security testing. The research results show 
appropriate results for each type of test. 
 
Keywords : Channel Integration, Complaint Management Application, Public 

Complaints, Public Services, Salatiga Government
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