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Rancang Bangun Sistem Informasi Pelayanan Masyarakat Pada Lingkungan 

Rukun Warga 052 Kelurahan Bahagia Berbasis Web 

Abstrak 

Sistem informasi pelayanan masyarakat di lingkungan Rukun Warga 052 

Kelurahan Bahagia berbasis web dirancang untuk meningkatkan efisiensi 

pelayanan administrasi, penyampaian informasi, serta pengelolaan data warga. 

Proses administrasi manual yang selama ini dilakukan sering menimbulkan 

kendala seperti sulitnya menemui pengurus RW atau RT dan kurangnya pelayanan 

laporan pengaduan atau aspirasi warga. Sistem ini menyediakan fitur-fitur seperti 

pengajuan surat online, layanan pengaduan atau aspirasi masyarakat, galeri 

kegiatan, layanan bantuan sosial dan forum diskusi warga. Metode pengembangan 

menggunakan model Waterfall, dengan implementasi menggunakan framework 

codeigniter. Sistem ini diharapkan dapat memberikan kemudahan bagi warga 

dalam mendapatkan pelayanan yang cepat, tepat waktu, dan terintegrasi. Hasil 

penelitian ini menunjukkan bahwa sistem ini dapat berjalan dengan baik sesuai 

dengan kebutuhan pengguna. Hal ini dilhat dari hasil pengujian blackbox yang 

menunjukkan bahwa 13 skenario berjalan dengan baik tidak ada kegagalan sistem. 

Pengujian UAT mendapatkan total nilai persentase sebesar 86% yang termasuk 

dalam kategori sangat baik. 

Kata Kunci: Sistem informasi, pelayanan masyarakat, Waterfall, CodeIgniter, 

website. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Dalam melaksanakan tugas dari pemerintah Kelurahan, RW memiliki peran penting 

dalam pelayanan kepada masyarakat. RW berperan dalam mempermudah proses 

layanan administrasi, seperti surat-menyurat dan pengurusan dokumen lainnya. 

Selain itu, RW juga bertanggung jawab dalam menyampaikan informasi atau berita 

dari pihak Kelurahan kepada warga, menjaga kerukunan antarwarga, serta 

memastikan keamanan dan ketertiban lingkungan sekitar. 

Pada lingkungan Rukun Warga 052 ini memiliki luas wilayah 122,217.24 m2 yang 

terdiri dari 3 RT, 102 kepala keluarga dan jumlah penduduk 428 (data jumlah 

penduduk RW 052) dapat dilihat pada tabel berikut: 

Tabel 1. Jumlah Penduduk RW 052 

Sumber: (Data Penduduk RW 052 Tahun 2025) 

No. Indikator Jumlah Penduduk 2025 

1 Jumlah Penduduk 428 

2 Jumlah Kepala Keluarga 102 

3 Jumlah Laki-laki 224 

4 Jumlah Perempuan 204 

Kurangnya kesiapan organisasi Rukun Warga dalam memberikan pelayanan 

kepada masyarakat dapat menimbulkan berbagai masalah. Salah satu contohnya 

adalah proses administratif RW masih dilakukan secara manual, seperti surat-

menyurat yang dicetak dan tulis tangan. Selain itu, apabila pengurus RT atau 

pengurus RW tidak berada di rumah, maka diperlukan waktu untuk menunggu 

hingga mereka datang, yang tentu saja akan menguras waktu dan tenaga. 

Berdasarkan standar waktu pembuatan surat pada organisasi pemerintahan desa 

waktu paling lama 1 (satu) kali 24 jam sejak tanggal diterima permohonan bagi 

yang telah lengkap dan memenuhi semua persyaratan (SK-SOP Pelayanan Desa 

Geneng, 2021). Namun berdasarkan wawancara dengan ketua RW 052 dan 



2 

 Jurusan Teknik Informatika dan Komputer – Politeknik Negeri Jakarta 

narasumber yang terjadi saat ini pembuatan surat memakan waktu 2 - 3 hari, salah 

satu faktornya adalah warga tidak dapat menemui ketua RT dan ketua RW di kantor, 

sedangkan layanan surat – menyurat yang dibutuhkan masyarakat dapat terjadi 

kapan saja, salah satu contoh permintaan per hari bisa mencapai 5 orang pada waktu 

tertentu, terlebih lagi saat pendaftaran masuk sekolah, yang di mana tingginya 

permintaan pelayanan surat menyurat. 

Permasalahan lainnya terkait dengan pengaduan masyarakat. Pengaduan 

masyarakat berperan penting dalam pembangunan lingkungan dan pengawasan 

pemerintah. Laporan ini membantu mengevaluasi kebijakan, mengidentifikasi 

masalah dengan cepat, dan memberikan solusi yang tepat (Muhammad and Kaafi, 

A.A,. 2023). Pada Wawancara dengan ketua RW 052 proses pelaporan atau 

pengaduan di RW 052 masih mengandalkan komunikasi melalui aplikasi pesan. 

Namun, aplikasi pesan ini bisa menimbulkan beberapa masalah lainnya, seperti 

contoh laporan yang diajukan tenggelam karena tersilap oleh laporan-laporan 

lainnya sehingga pengelolaan pelaporan tidak dapat dilakukan dengan baik, 

sehingga rawan hilang atau terlewat jika tidak segera ditindaklanjuti. Sebagai 

contoh, pengaduan terkait kehilangan motor yang membutuhkan tindakan cepat 

dapat terabaikan jika pesan tenggelam di antara banyaknya percakapan lain. Hal ini 

membuat masyarakat merasa layanan pengaduan kurang responsif dan tidak efektif 

dalam mengatasi permasalahan. 

Dalam hal ini untuk mengatasi permasalahan pada obyek penelitian di RW 052 

Kelurahan Bahagia membutuhkan adanya fasilitas atau layanan surat menyurat 

sehingga memudahkan warga dalam pengajuan surat menyurat secara online dan 

juga akan menghemat waktu yang tidak harus bertemu langsung dengan ketua 

RT/RW, pembuatan layanan pengaduan atau pelaporan sehingga warga dapat 

membuat laporan atau aspirasi untuk dapat di tindak lanjuti langsung oleh pengurus 

RT, layanan media informasi berita mengenai pengumuman, layanan kegiatan 

warga dan galeri pada setiap kegiatan warga berupa foto sebagai dokumentasi 

kegiatan dan pembuatan layanan bantuan sosial sehingga mengurangi terjadinya 

kecurangan dikarenakan penyaluran dana yang kurang tepat. Sistem ini akan 

dikelola langsung oleh pengurus RT dan RW untuk memudahkan warga dalam 
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mendapatkan pelayanan yang terbaik dan tepat waktu. Maka dilakukan rancang 

bangun sistem informasi pelayanan masyarakat pada lingkungan Rukun Warga 052 

Kelurahan Bahagia berbasis web. 

Terdapat 3 penelitian sejenis sebelumnya yang fokus pada pengembangan sistem 

informasi untuk pelayanan masyarakat. Namun, penelitian ini memiliki perbedaan 

dengan menyediakan fitur tambahan, seperti fasilitas pengaduan atau aspirasi 

masyarakat kepada pengurus, media informasi berupa galeri kegiatan, layanan 

bantuan sosial dan forum diskusi warga. Fitur-fitur tambahan ini dirancang untuk 

meningkatkan pelayanan masyarakat di lingkungan RW 052. 

1.2 Perumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang yang sudah dijelaskan maka rumusan masalah dalam 

penelitian ini adalah “Bagaimana merancang dan mengimplementasikan sistem 

informasi pelayanan masyarakat berbasis web untuk RW 052 Kelurahan Bahagia?” 

1.3 Batasan Masalah 

1. Pembuatan website menggunakan Framework CodeIgniter. 

2. Aplikasi yang dibangun berbasis web. 

3. Aplikasi ini membuat fitur surat-menyurat, ada beberapa jenis surat antara 

lain: Surat pengantar RT/RW, surat izin tempat, surat keterangan kematian, 

surat undangan, surat izin keramaian, surat pindah, surat domisili dan surat 

izin usaha. 

4. Aplikasi ini terdapat fitur pengaduan atau pelaporan, layanan bantuan sosial 

dan forum diskusi warga 

5. Pengembangan aplikasi menggunakan metode Waterfall. 

6. Studi kasus pada penelitian ini adalah RW 052 dan terdapat 3 RT. 

1.4 Tujuan dan Manfaat 

1.4.1 Tujuan Penelitian 

Tujuan penelitian ini adalah untuk membangun sistem informasi pelayanan 

masyarakat RW 052 yang dilengkapi dengan fitur-fitur guna mempermudah warga 

dalam mengakses layanan surat menyurat, mengajukan laporan atau pengaduan, 

memperoleh informasi terkait kegiatan warga, serta mendapatkan layanan bantuan 

sosial.  
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1.4.2 Manfaat Penelitian 

Manfaat dari pembuatan aplikasi ini adalah mempercepat proses surat menyurat 

secara online bagi warga serta meningkatkan sistem informasi dan pelayanan di 

lingkungan RW 052. 

1.5 Sistematika Penulisan 

Sistematika penulisan ini disusun untuk mempermudah proses penyusunan 

skripsi, sehingga diperlukan pengaturan sistematika yang terstruktur dengan 

baik dan benar sebagai berikut: 

BAB I  PENDAHULUAN 

Pada bab ini membahas tentang latar belakang permasalahan, perumusan masalah, 

batasan masalah, tujuan penelitian, manfaat penelitian, dan sistematika 

penulisan.  

BAB II TINJAUAN PUSTAKA 

Pada bab ini membahas tentang uraian landasan teori yang digunakan dalam 

penelitian, serta gambaran penelitian terdahulu. 

BAB III METODE PENELITIAN  

Pada bab ini membahas tentang metode yang akan digunakan, meliputi rancangan 

penelitian, tahapan penelitian dan objek penelitian. 

BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN 

Pada bab ini membahas tentang analisis dan perancangan sistem, realisasi atau 

implementasi, serta pengujian sistem informasi pelayanan masyarakat. 

BAB V PENUTUP 

Pada bab ini menguraikan tentang kesimpulan akhir dari hasil penelitian dan saran 

untuk penelitian selanjutnya.
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BAB V  

PENUTUP 

5.1 Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian dan pengembangan yang telah dilakukan pada 

pembuatan “Rancang Bangun Sistem Informasi Pelayanan Masyarakat Pada 

Lingkungan Rukun Warga 052 Kelurahan Bahagia Berbasis Web” , maka dapat 

disimpulkan bahwa penelitian ini telah berhasil merancang dan mengembangkan 

sistem informasi pelayanan masyarakat RW 052 berbasis web yang sudah sesuai 

dengan requirement dan dapat diakses melalui komputer maupun smartphone, guna 

mempermudah proses pelayanan masyarakat RW 052, pelayanan surat menyurat, 

pengelolaan data warga, penyampaian informasi kegiatan, pengaduan atau aspirasi 

warga, serta forum diskusi antara warga dan pengurus RT/RW. 

Hasil pengujian dengan metode black box testing, seluruh fungsi sistem telah 

berjalan sesuai dengan kebutuhan fungsional dan tidak adanya bug atau kegagalan 

sistem. Pengujian user acceptance testing (UAT), diperoleh hasil nilai persentase 

keseluruhan sebesar 86%, yang merupakan kategori “sangat baik”. Dengan 

demikian, sistem informasi pelayanan masyarakat RW 052 berbasis web telah layak 

digunakan, sesuai kebutuhan fungsional, dan mendapat respons sangat baik dari 

pengguna. Sistem ini diharapkan dapat menunjang pelayanan dan komunikasi yang 

lebih efisien antara warga dan pengurus RW. 

5.2 Saran 

Saran untuk pengembangan sistem selanjutnya adalah sebagai berikut: 

1. Disarankan dilakukan integrasi dengan sistem administrasi tingkat 

kelurahan atau kota guna mempercepat proses validasi dokumen dan 

memperkuat sinergi antar lapisan pemerintahan. 

2. Pengembangan fitur pembayaran iuran warga secara online juga 

direkomendasikan untuk meningkatkan efisiensi dan transparansi dalam 

pengelolaan keuangan RT/RW. 
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Lampiran 2 Hasil Pengujian User Acceptance Testing (UAT) 
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Lampiran 4 Transkrip Bukti Wawancara Dengan Ketua RW 052 dan Ketua 

RT 01,03 

Bukti wawancara dengan Bapak Ketua RW 052 dan Ketua RT 01,03 

Wawancara Tempat: Aplikasi Whatsapp dan kediaman Pak RW  

Waktu: 15 Januari 2025 
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Lampiran 5 Transkrip Wawancara Narasumber 

Bukti wawancara dengan Narasumber 

Waktu Wawancara : Selasa, 14 Januari 2025 

Lokasi Wawancara : Fasilitas Umum (FASUM) RT 003 RW 052 

Profil Narasumber 

Nama  : Erni Lisliana 

Umur   : 48 Tahun 

Jenis Kelamin : Perempuan  

Jabatan  : Warga (Ibu Rumah Tangga) 

 

Hasil Wawancara 

Peneliti  : Selamat pagi ibu, boleh minta waktunya sebentar untuk bertanya 

terkait sistem administrasi RT/RW disini?  

Narasumber  : Iya pagi, boleh.  

Peneliti  :Sebelumnya perkenalkan saya Hilmawan Fauzy Wibowo, 

mahasiswa semester akhir dari kampus pnj, pada saat ini saya sedang 

melakukan penelitian untuk memenuhi tugas akhir saya. Untuk itu 

saya punya beberapa pertanyaan yang akan ditanyakan, apakah 

sudah bisa kita mulai tanya jawabnya bu?  

Narasumber  : Boleh.  

Peneliti  :Oke, langsung saja ke pertanyaan pertama, untuk urusan 

administrasi surat menyurat di RT/RW ini apakah masih dilakukan 

secara manual bu?  

Narasumber  : Iya, masih manual.  

Peneliti  : Berarti konsepnya pemohon harus mendatangi ketua RT dan RW 

untuk membuat surat pengantar ya bu?  

Narasumber  : Benar.  

Peneliti  : Apakah ada kendala pada saat proses pengajuan surat bu? 



73 

 Jurusan Teknik Informatika dan Komputer – Politeknik Negeri Jakarta 

Narasumber  : Untuk saat ini kendala yang paling dirasakan itu sulit bertemu 

dengan RT/RWnya. Karna beliau juga punya kesibukan lain, ada 

kerjaan di luar juga. Jadi sulit untuk menyesuaikan jadwal temu. 

Misal paginya saya sudah ke rumah pak RT, tapi ternyata beliau 

sedang ada pekerjaan lain diluar. Kemudian orang di rumah beliau 

mengkonfirmasi untuk datang kembali pada sore hari. Lalu saya 

kembali datang pada sore hari, namun beliau masih belum ada di 

rumah.  

Peneliti  : Berarti sejauh ini kendalanya masih dijadwal temu ya bu, itu kan 

jadwal temu dengan pak RT. Kalau untuk RW gimana bu?  

Narasumber  : Kurang lebih sama, cuma kalau pak RW disini beliau punya 

sekretaris yang aktif. Jadi kalau pak RW tidak bisa ditemui untuk 

meminta tanda tangan, kita bisa menemui sekretarisnya. Karena 

sekretarisnya punya tanda tangan stempel pak RW.  

Peneliti  : Kira – kira kalau ada sistem untuk mendigitalisasi urusan 

administrasi surat menyurat, sistem yang seperti apa yang ibu 

butuhkan?  

Narasumber  : Sistem yang praktis dan efisien.  

Peneliti  : Apa ada karakteristik untuk tampilan sistemnya?  

Narasumber  : Karena untuk urusan surat menyurat ini biasa dilakukan ibu – ibu 

atau orang tua, jadi ya kalau bisa tampilannya yang sederhana saja, 

yang simple dan mudah dimengerti.  

Peneliti  : Baik bu, mungkin itu saja pertanyaan dari saya. Mungkin nanti 

kalau ada sosialisasi tentang demonstrasi tampilan desain dari 

sistemnya, apakah ibu bersedia untuk hadir?  

Narasumber  : Kalau sedang tidak ada kegiatan saya usahakan hadir.  

Peneliti  : Baik bu, terima kasih banyak atas waktunya.  

Narasumber  : Sama – sama nak. 
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 (Lanjutan) 

Foto dengan Narasumber  

 

 


