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Abstract. The regional public company, or Perumda, in Sidoarjo Regency, specifically Perumda Delta Tirta
Sidoarjo Regency, operates in the clean water service sector and is a local government-owned enterprise
responsible for managing potable water. Fundamentally, business processes within a company often
encounter obstacles thar can somewhat disrupt operations. One significant impediment for a clean water
utility company is pipe leakage in both external and internal networks. Such obstructions can lead to various
losses, both technical and financial. The existing complaint mechanism remains manual, rendering it
inefficient, as customers are required to report directly to the office or contact officers exclusively during
business hours. Consequently, a web-based complaint application system has been developed for continuous
use, thereby enabling customer reports to be received and acted upon swiftly and transparently.

Keywords - Information, Self-service complaint, Pipe leakage, Website, Complaint, Perumda Delta Tirta

Abstrak. Perusahaan umum daerah atau yang disebut Perumda di kabupaten sidoarjo yang bergerak pada bidang
pelayanan yaitu Perumda Delta Tirta kabupaten Sidoarjo adalah bentuk usaha milik daerah yang
beroperasional pada pengelolaan air layak minum. Pada dasarnya proses usaha disebuah perusahaan itu
terdapar beberapa halangan yang mengakibatkan proses usaha tersebut sedikir terganggu salah satunya
adalah kebocoran sebuah pipa jaringan luar maupun dalam yang menjadi hambatan pada suatu bidang
perusahaan jasa layanan air bersih dengan adanya hambatan itu dapat menimbulkan beberapa kerugian baik
secara teknis maupun finansial. Mekanisme pengaduan yang ada masih bersifat manual sehingga menjadi
tidak efisien, karena pelanggan harus melapor langsung ke kantor atau menghubungi petugas selama jam
kerja. Oleh karena itu, dikembangkanlah sistem pengaduan aplikasi web untuk dapat digunakan sewaktu-
waktu, dengan itu laporan pelanggan akan diterima serta ditindaklanjuti secara cepat dan transparan.

Kata Kunci — Informasi, Pengaduan mandiri, kebocoran pipa, Website, Perumda Delta Tirta

I. PENDAHULUAN

Dengan pesatnya perkembangan teknologi informasi yang sudah membawa suatu perubahan secara signifikan pada
beberapa sektor kehidupan, termasuk dalam penyediaan layanan publik. Perangkat teknologi  paling sering
diaplikasikan oleh masyarakat yaitu alat telekomunikasi modern atau smartphone [1], alat tersebut berperan besar
dalam meningkatkan efisiensi dan efektivitas berbagai aktivitas harian. Transformasi digital ini juga berdampak pada
sektor bisnis dan pelayanan publik [2], termasuk di antaranya adalah Perusahaan Delta Tirta kabupaten Sidoarjo,
sebagai salah satu badan usaha milik pemerintahaan kabupaten sidoarjo, berfokus pada pengelolaan dan distribusi air
bersih untuk memenuhi kebutuhan masyarakat, dengan kepuasan pelanggan sebagai prioritas utama yang bertugas
menyediakan air bersih untuk masyarakat [3].

Namun, dalam praktiknya, Perumda Delta Tirta Sidoarjo masih menghadapi tantangan pada bagian operasional dan
pelayanan, salah satunya adalah masalah kebocoran pipa distribusi. Kebocoran ini mengakibatkan tingginya
pemborosan air dan menimbulkan kerugian karena air yang terbuang tidak bisa dicatat atau direkeningkan. Sistem
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pengaduan yang ada saat ini dianggap kurang memadai, sebab hanya bisa diakses pada jam kerja dan memerlukan
kehadiran langsung dari para pelanggan [4].

Oleh karena itu, untuk mengatasi kendala tersebut, dibutuhkan sistem pengaduan kebocoran pipa berbasis web yang
bersifat responsif dan dapat diakses selama 24 jam. Pada rancangan aplikasi web ini diharapkan dapat mempermudah
para pelanggan dalam membuat sebuah laporan dan dapat memungkinkan pihak perusahaan untuk dapat
menindaklanjuti secara lebih cepat [5]. Dengan demikian, kerugian akibat kebocoran air dapat diminimalkan dan
kualitas pelayanan meningkat. Sistem ini diharapkan dapat meningkatkan kepuasan pelanggan [6]. Dengan adanya
permasalahan pada latar belakang tersebut, maka penelitian ini mengusulkan pengembangan sistem dengan berjudul
“SISTEM PENGADUAN MANDIRI KEBOCORAN PIPA DISTRIBUSI PERUMDA DELTA TIRTA
MELALUI MEDIA WEB” sebagai pilihan utama yang lebih efektif serta efisien bagi pelapor gangguan.

ILMETODE
Sementara itu, peneliti menggunakan berbagai macam metode teknik pengumpulan data untuk melengkapi dalam
perancangan pada sistem yaitu sebagai berikut [7]:

1. Metode Pengumpulan Data :

A. Observasi, pada penelitian tersebut, observasi dapat digunakan sebagai cara untuk melengkapi data, maka
pencliti tersebut dapat melaksanakan pengamatan langsung terhadap bagaimana cara pelaporan scbuah
kebocoran pipa di area Perumda Delta Tirta Sidoarjo. Dari beberapa Aspek yang dapat diperhatikan ialah
termasuk pada urutan pengaduan, beberapa pihak terlibat, dan masalah yang harus dihadapi.

B. Wawancara, wawancara mendalam dilakukan dengan individu yang berhubungan di Perumda Delta Tirta
Sidoarjo, seperti bagian pelayanan pelanggan, teknik, dan manajemen. Tujuan uatama pada wawancara ini
ialah untuk dapat memperoleh sebuah pemahaman secara mendalam tentang sebuah proses pengaduan yang
berlangsung, sehingga dapat mengidentifikasi sebuah kebutuhan oleh pengguna sistem secara potensial, dan
dapat mendapatkan harapan yang lebih baik dari pada yang sebelumnya.

C. Studi Dokumen, Pengelompokan data sekunder yang dilakukan dengan melalui penelitian pada sebuah
dokumen, yaitu dengan cara pengumpulan dan mengintegrasikan sebuah informasi yang didapat dari berbagai
materi seperti dokumen atau data perusahaan, buku, jurnal, majalah, surat kabar, foto, gambar, dan beberapa
penelitian lain yang relevan dengan sistem pengaduan berbasis web ini.

2. Perancangan didalam sistem ini mencakup pada pembuatan flowchart, diagram konteks dan use case diagram
untuk dapat menggambarkan proses serta interaksi oleh pengguna. Sistem berbasis web ini dibangun menggunakan
teknologi PHP, MySQL, Codelgniter, dan dilengkapi dengan fitur pelaporan berbasis lokasi (maps) untuk
meningkatkan akurasi data pengaduan. Pada perancangan aplikasi web ini peneliti dan perancang menyertakan
beberapa proses serta beberapa komponennya :

a. Metode Flowchart

Flowchart, yang digunakan sebagai memvisualisasikan tata cara pada sistem. Diagram alur
menggambarkan sistem, administrator, dan pengguna dapat dilihat pada gambar berikut [8]. Pada sebuah
gambar metode ini menampilkan diagram alir yang mendeskripsikan aplikasi web tersebut.
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Gambar 1. Flowchart User

[ San

Masukkan
username dan
password

Gambar 2. Flowchart Admin

b. Metode Diagram Konteks
Pada tiap aliran data yang mengarah pada suatu bagian proses tertuju pada diagram konteks. Pada aplikasi
web ini yang dioperasikan oleh dua entitas, yaitu user/pengguna serta admin, dimana pada tiap entitas telah
mempunyai data inputan serta outputannya sendiri [9]. ini merupakan diagramnya :

UpdateData  __
User Input form. i
1] User
User
Dapat Update | Update perubzha Status

Staus darj Admin Perkenaan dan Admm

Gambar 3. DFD
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¢. Metode Use Case Diagram
Pada Metode di bawah ini dapat disimpulkan bahwa bagaimana
interaksi antara si user/pengguna dengan admin.
Sistem Parssduan Madin Kebosoran Pips Disssivusi Pamumits Delia Tizs

aplikasi tersebut membuat sebuah

Logm
User

Pilin

Pengaduan I
JEps— _ o

pengaduan :
| User

Input |
Pengaduan

Seares Monitoring
pengaduan

Gambar 4. Use Case Diagram
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H1. HASILSERTA PEMBAHASAN
A. Hasil Penelitian Sistem
1. Halaman Menu Admin

Login Admin

Username

Daftar Admin Baru

Gambar 5. Login Admin

Hasil dan Pembahasan Sistem yang Dikembangkan Halaman Menu Admin Gambar 5. dashboard login untuk
admin pada aplikasi web tersebut memiliki interface yang umum ditemui. Admin dapat mengakses sistem dengan
menginput username kemudian password yang ada.
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Daftar Admin
Baru

NIP

Username

Email

Password

Konfirmasi Password

Nama Lengkap
Daftar

Kembali ke Login

Gambar 6. Daftar Admin Baru
Halaman pendaftaran admin baru ini menyediakan formulir yang harus diisi dengan Nomor Induk Pegawai
(NIP), username, email, password, konfirmasi password, dan nama lengkap. Setelah mengisi data, admin dapat
mendaftar atau kembali ke halaman login.
Dashboard Admin
Selamat datang, maulidanal

Lo
Laporan Pengaduan

Alamat  Tipe Tanggal
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Gambar 7. Dashboard Admin
Pada tampilan dashboard admin menampilkan berbagai rekaman pengaduan yang telah diinput oleh pengguna,
meliputi ID pelapor, nama, email, nomor telepon, alamat, tipe pengaduan, deskripsi, gambar, koordinat lokasi, status,
dan tanggal pengaduan.

Edit Pengaduan
Nama Petagor:
g st
Email Pelapor:
bgussuljogzgmat com
Telepon Pelapor:
085755321822
Alamat Kebocoran:

Kantor dprd sidoario

Tips Pengaduan:
i Tlak Keduar v
Deskripsi Pengaduan:

kenapa air keluamya kel dan kadang? malah fidak beiuar

Status Pengsduan:

Selesai -

Gambar 8. Halaman Edit Aksi

Pada halaman ini admin dapat memodifikasi hasil laporan seperti "Status Pengaduan” yang awalnya berstatus
"Diproses" sekarang menjadi "Selesai" yang menandakan laporan tersebut sudah tertanggani dan sudah selesai
sehingga pada halaman monitoring user akan berubah menjadi "Selesai".

2. Halaman Menu User

Selamat Datang Di Perumda
Delta Tirta Sidoarjo

M b

.‘ Sraivin Miomcan APUCL e -
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Gambar 9. Halaman Dashboard User
Tampilan pada halaman awal user atau dashboard yang ditampilkan adalah sambutan selamat datang dan
terdapat logo perusahaan, kemudian pada bagian atas logo terdapat beberapa menu pilihan seperti Masuk / login,
i, pelayanan, pelanggan dan beranda.

kontak, cabang, event, informe

MASUK
Password:

=
=

Gambar 10. Menu Masuk/Login
Tampilan masuk/login ini hanya memiliki dua menu yaitu nomor telepon atau whatsapp yang masih aktif dan
kolom password yang dilengkapi dengan opsi lihat password, dan jika belum punya akun silahkan pilih "Silahkan
Daftar" pada bagian bawah.
DAFTAR

Nomor What

Password

Kanfirn

Gambar 11. Daftar User Baru

Pada gambar berikut, tampilan daftar user baru ini terlihat cukup sederhana karena hanya menampilkan nomor
whatsapp atau nomor telepon yang masih aktif serta password dan konfirmasi password.

an P

PELAYANAN

Kami Berusaha Memberikan Pelayaan yang Terbaik dem Kepuasan Pelanggan untuk Kemajusan dan Kesejshteraan Perusahaar

2+ $ ® -]
Pandaftaran Tagihan Pangadusa Pambabian

CUSTOMER SERVICE  —
e ( uvecan

Gambar 12, Halaman Pelayanan
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ketika user sudah login akan muncul nomor whatsapp atau telepon dari user tersebut pada pojok kanan atas

kemudian pilih halaman pelayanan yang menampilkan beberapa pilihan opsi pelayanan yang ada pada perusahaan
tersebut kita pilih opsi pelayanan pengaduan.

nams Paispar

Form Pengaduan Kebocoran Pipa Distribusi

Eman prapor
Homor Talepaniia Palagor

Lokamiaiamat Kebozoran

Tips Pengauan.

Cenripmt Pangadusn

Foto Kanasaran:
(P75 s aca e yang diin

Bots aspa
Goser T ke stams

ol Kesocoran

+

Latrtugs:

960

Longltude:

12712080

Gambar 13. Formulir Pengaduan

Menampilkan formulir aduan dari pemohon yang terdapat beberapa isian seperti nama pelapor, email pelapor,
nomor telpon / whatsapp pelapor, alamat lokasi kebocoran, tipe pengaduan, keterangan aduan, foto atau bukti aduan
kemudian tampilan maps yang menunjukan lokasi kebocoran tersebut agar lebih akurat ketika sudah memilih titik yang
sesuai makan koordinat latitude dan logitude akan terisi secara otomatis, selanjutkan pilih "kirim pengaduan" sehingga
pengaduan akan masuk kedalam database dan tampil pada dashboard admin.

Monitoring Pengaduan Anda

Tipe Alsmat Tanggal

I Pengadusn Kepacoran Deskripsl status  Pengacuan

Kebocoran stana mantarl taghan saya bulan Inl membengiak sekall apakah mungin ada Ban | 202540508
K2£00OaN Eatsian matar 091449

Gambar 14. Halaman Monitoring Pengaduan

Pada halaman monitoring pengaduan si user dapat melihat secara langsung laporannya sudah masu atau belum
serta dapat mengetahui proses status dari pengaduaan tersebut sudah terlaksana atau belum[10].
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B. Hasil Uji Behavioral Testing

Dengan mengunakan pengujian behavioral testing dapat memberi kesempatan pengujian aplikasi tanpa mengamati
detailnya [11]. Pada pengujian tersebut mencoba program web dengan hanya melengkapi data pada tiap-tiap
formulimya [12]. hasil pada testing ini diharuskan dapat meyakinkan bahwa program web ini telah sesuai dengan
syarat ketentuan dari perusahaan [13]. Metode yang digunakan ini untuk melakukan pengujian pada sistem schingga
dapat mengetahui kekurangan pada sistem tersebut, agar keterangan didapat telah sesuai dengan keterangan yang telah
diinputkan, sesudah data dijalankan dan untuk meminimalisir terjadinya kekeliruan serta kekurangan pada aplikasi web
sebelum dijalankan oleh pengguna [14].

5
Tabel 1. Hasil Uji Admin

No Pengujian Testing Hasil HEil Uji
1 Login/Masuk Username atau Masuk kehalaman login Valid
Password benar
Username atau Tetap pada halaman login Valid
password salah
2 Daftar Admin Isi formulir Database Menyimpan akun Valid
admin baru
3 Halaman Utama Lihat pengaduan Menampilkan beberapa Valid
dari user informasi aduan
4 Edit Aduan Admin merubah Dapat mengganti status Valid
status aksi pengaduan
5 Upload Upload perubahan Status sudah berubah Valid
6 Log out Admin keluar dari Meningalkan dashboard Valid
menu dashboard dan kembali ke Login

Tabel 2. Hasil Uji User

No P 1ji Testing Hasil Hasil Uji
1 Login Masukan nomor Masuk kehalaman Valid
whatsapp aktif dan dashboard dan terdapat
password nomor user
2 Registrasi Masukkan data diri Database menyimpan user Valid
user baru kemudian kembali ke
halaman login
3 Halaman Utama Melihat Detail Menampilkan data yang Valid
transaksi sedang berlangsung serta
riwayat
4 Pelayanan Pilih Kotak Menampilkan halaman Valid
Pelayanan yang berisikan Pelayanan
5 Pengaduan Masukkan Data Menampilkan Formulir Valid
Pengaduan Pengaduan
6 Simpan Menyimpan Data Submit Data Aduan Valid
Pengaduan
7 Monitoring Lihat Data Dapat melihat data yang Valid
Pengaduan sudah terupload
8 Log out Keluar akun Keluar dan kembali pada Valid

menu dashboard

1

Pada pengujian sistem ini, dengan metode behavioral testing dapat dilakukannya proses uji coba fitur pada s.istem
untuk melihat kemampuan pengguna mengakses sistem dengan lancar menggunakan nomor whatsapp dan password
yang mereka daftarkan. Tidak ada kesalahan sistem yang ditemukan selama pengujian data normal, yang menunjukkan
bahwa program berjalan dengan baik sesuai harapan. Prosedur dan batasan penggunaan yang jelas diperlukan untuk
memastikan bahwa situs web tetap stabil. Dari itu, pada pengujian tersebut dapat dilakukan untuk mengevaluasi
kemampuan dari perangkat lunak atau aplikasi web untuk dapat menjalankan sebuah perintah dan memastikan apakah
aplikasi web tersebut dapat berfungsi dengan baik pada perangkat yang digunakan, dan memastikan keamanan pada
program tersebut.
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IV. KESIMPULAN

Penelitian ini menghasilkan rancangan sistem pengaduan mandiri berbasis web untuk Perumda Delta Tirta
Sidoarjo. Sistem pada aplikasi web ini diharapkan dapat menjadi solusi yaang lebih efektif dalam mengatasi berbagai
permasalahan pengaduan kebocoran pada pipa yang ternyata selama ini dilakukan secara manual. Dengan adanya
sistem aplikasi web tersebut, dapat diharapkan para pelanggan melaporkan kebocoran pada pipa air secara live time
atau langsung. Maka dengan demikian dapat mempercepat langkah penanganan laporan, proses pelaporan aduan dan
monitoring aduan oleh pelapor, sehingga dapat meminimalisir faktor kerugian air yang tidak dapat terekening tersebut
dan meningkatkan efisiensi aspek operasional Perumda Delta Tirta Sidoarjo. Selain itu, sistem ini juga diharapkan
dapat menguranggi kerugian akibat air yang tak berekening serta dapat membuat para pelanggan merasa puas melalui
penyediaan pelayanan yang lebih responsif dan mudah diakses. Pengembangan sistem ini menggunakan metode
Waterfall yang sistematis dan terstruktur, serta didukung oleh diagram DFD dan Use Case untuk memodelkan alur data
dan interaksi pengguna dengan sis

UCAPAN TERIMA KASIH
Saya selaku peneliti dan perancang aplikasi web ini mengucapkan terima kasih banyak terhadap Perumda
Delta Tirta Sidoarjo atas partisipasinya untuk dapat melakukan penelitian ini, dengan membuat aplikasi web, dan
secara tidak langsung dapat menerima sistem aplikasi web tersebut secara baik. Saya mengucapkan terima kasih juga
terhadap orang tua, istri, dosen pembimbing, dosen penguji serta seluruh dosen umsida, rekan kerja, rekan kampus
seluruh orang yang membantu dan memberikan support pada penelitian ini.
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