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Abstrak 

 

Sistem pengaduan secara manual melalui kantor kelurahan menyebabkan keterlambatan 

tanggapan dari pemerintah Desa Wonokerso. Dampak adanya keterlambatan tanggapan 

dapat menyebabkan risiko menurunnya kepercayaan masyarakat terhadap pemerintahan 

desa. Penelitian ini bertujuan untuk mengembangkan sistem aduan layanan masyarakat 

yang berbasis firebase cloud messaging. Metode pengembangan menggunakan 

pendekatan agile development yang menitikberatkan pada prinsip iteratif, kolaboratif, 

dan kemampuan beradaptasi dengan tahapan requirements, design, development, 

testing, deployment, dan review. Sistem ini memanfaatkan firebase cloud messaging 

untuk mendukung notifikasi secara real-time pada saat terdapat aduan baru dan 

pembaruan status aduan. Sistem memiliki fitur registrasi dan login,  form aduan, 

pelacakan status secara langsung, riwayat pengaduan, dashboard manajemen untuk 

admin, dan notifikasi laporan baru. Hasil penelitian menunjukkan bahwa sistem aduan 

layanan masyarakat yang dikembangkan mampu mendukung pengelolaan aduan dan 

layanan masyarakat secara lebih terstruktur bagi pemerintah desa. Pengujian black-box 

terdiri dari 34 item uji dengan hasil berhasil dan pengujian System Usability Scale (SUS) 

dengan rata-rata 80,06 dengan kategori acceptable. 

 

Kata Kunci: Agile Development, Desa, Firebase Cloud Messaging, Masyarakat, 

Pelayanan Publik, Pengaduan.  

 

Abstract 

 

The manual complaint system through the sub-district office causes delays in responses 

from the wonokerso Village government. The impact of these delays can lead to a risk 

of declining public trust in the village government. This study aims to develop a public 

service complaint system based on Firebase Cloud Messaging. The development method 

uses an agile development approach that emphasizes iterative, collaborative, and 

adaptable principles with the stages of requirements, design, development, testing, 

deployment, and review. This system utilizes Firebase Cloud Messaging to support real-

time notifications when new complaints are received and status updates. The system has 

registration and login features, a complaint form, live status tracking, complaint history, 

a management dashboard for admins, and new report notifications. The results of the 

study indicate that the developed public service complaint system is able to support a 

more structured management of complaints and public services for the village 

government. Black-box testing consisted of 34 test items with successful results and 

System Usability Scale (SUS) testing with an average of 80.06 in the acceptable 

category. 

 

Keywords: Agile Development, Village, Firebase Cloud Messaging, Community, Public 

Services, Complaints.  
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1.PENDAHULUAN 

Sistem pelaporan pengaduan dibangun dengan tujuan menanggapi masukan kritik, 

mengoptimalkan kualitas layanan, menciptakan tatanan masyarakat (Kurniasih & Mulyono, 2022). 

Desa Wonokerso yang terletak di Kecamatan Limpung, Kabupaten Batang, Provinsi Jawa Tengah 

adalah salah satu desa yang belum menggunakan sistem aduan secara terdokumentasi. 

Keterbatasan platform interaksi antara masyarakat dan pemerintah desa berkontribusi sebagai 

faktor penyebab munculnya kecenderungan dan ketergantungan terhadap media sosial dalam 

menyampaikan aspirasi, informasi, dan pengaduan publik (Darip, 2025). Kondisi ini menimbulkan 

kebutuhan mendesak akan perkembangan teknologi untuk pengaduan yang memudahkan 

komunikasi antara masyarakat dengan pemerintah desa.  

Penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Fadhilah et al. (2025), mengembangkan sistem 

pengaduan berbasis website. Hasil penelitiannya mampu mengatasi keluhan masyarakat, 

meningkatkan manajemen pelayanan publik, dan memberikan solusi untuk kendala pengelolaan 

pengaduan manual. Peneliti lain yang menggunakan Firebase Cloud Messaging(FCM) dilakukan 

oleh Purwanto (2023), menyebutkan FCM adalah layanan gratis dari Google yang memungkinkan 

push notification kepada pengguna melalui browser web maupun perangkat seluler. Penelitian ini 

menciptakan sistem monitoring berbasis FCM yang berhasil menggantikan buku monitoring 

konvensional seringkali tertunda atau tidak tersampaikan kepada wali murid. 

Sistem pengaduan masyarakat yang berbasis notifikasi real-time akan membantu 

pemerintah desa merespons lebih cepat. FCM dirancang agar andal dan dapat berkembang, dengan 

tingkat keberhasilan pengiriman pesan mencapai 98% dalam waktu kurang dari 500 milidetik, serta 

mampu mengirimkan triliunan pesan setiap minggu (Chandra & Qomariyah, 2022). FCM 

menyediakan jalur komunikasi antar server dan antar perangkat, sehingga  pengiriman notifikasi  

dapat  berlangsung di platform android, ios, dan website tanpa memerlukan biaya tinggi (Putro et 

al., 2022). Integrasi FCM mampu menerima notifikasi dan menjalankan kode tertentu meskipun 

dalam kondisi terminated (mati) maupun saat berjalan di latar belakang, sehingga memastikan 

responsivitas terhadap pesan krusial (Kristian et al., 2024).  

Berdasarkan hasil dari penelitian sebelumnya bisa disimpulkan sistem pengaduan dapat 

mengatasi permasalahan aduan yang dilakukan secara manual, serta dengan adanya teknologi 

FCM menjadikan kombinasi untuk mengatasi masalah yang ada di Desa Wonokerso. Kebaruan 

dalam penelitian ini terdapat pada penerapan sistem aduan masyarakat yang dikembangkan dan 

terintegrasi dengan layanan FCM, sehingga memudahkan pemerintah desa menerima aduan secara 

langsung dan segera merespons kebutuhan masyarakat. Diharapkan sistem ini dapat menjadi solusi 

untuk keluhan masyarakat yang ada di Desa Wonokerso terkait aduan dan pelayanan kepada 

masyarakat. 
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  2.METODE 

Permasalahan yang ditemukan dari pengaduan manual dan keterlambatan tanggapan dari 

pemerintah desa menjadi dasar pengembangan metode agar mampu memberikan pelayanan 

kepada masyarakat. Metode pengembangan dalam penelitian ini menggunakan pendekatan agile 

development. Metode agile development adalah pendekatan modern dalam rekayasa perangkat 

lunak yang menitikberatkan pada prinsip-prinsip iteratif, kolaboratif, dan kemampuan beradaptasi 

(Khodijah & Aulia, 2025). Metode agile juga dapat diterapkan dalam konteks pemerintahan, 

karena instansi terkait sering kali menghadapi perubahan regulasi atau kebijakan yang terus 

berubah (Renaningtias et al., 2025). Gambar 1 menyajikan siklus agile development. 

 

Gambar 1. Siklus agile development 

2.1 Tahapan Requirements 

Tahapan requirements untuk keperluan sistem yang akan dikembangkan. Penelitian ini 

mengumpulkan data melalui wawancara dengan pemerintah desa dan masyarakat di Desa 

Wonokerso serta studi literatur untuk memperoleh pemahaman yang berlandaskan teori peneliti 

serupa. Proses tersebut dikelompokkan kedalam dua kategori, yaitu kebutuhan fungsional dan 

kebutuhan non-fungsional (Ilham & Supriyono, 2024). 

2.1.1 Kebutuhan Fungsional 

Kebutuhan fungsional merinci spesifikasi mengenai apa yang harus dilakukan oleh sistem 

mengenai fitur, fungsi, dan operasi yang wajib ada untuk memenuhi tujuan bisnis atau kebutuhan 

pengguna (Khisanah & Fatmawati, 2024). Sistem yang akan dikembangkan memiliki 2 level, 

pengguna sebagai masyarakat dengan mendaftarkan diri dan login agar dapat mengakses fitur 

aduan. Pada level admin digunakan oleh pemerintah desa dengan monitoring sistem untuk 

memantau aduan dari masyarakat. Pada level pengguna, sistem menyediakan fitur registrasi dan 

login, pengaduan publik, form pengaduan, riwayat pengaduan, pengelolaan profil, serta 

dashboard pengguna untuk memantau status aduan. Pada level admin, sistem memiliki 
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dashboard manajemen pemerintah desa untuk melihat daftar dan detail laporan pengaduan, 

mencetak laporan, serta mengelola data user dan kategori pengaduan. 

2.1.2 Kebutuhan non-fungsional 

Menurut Nisa & Samsugi (2020), kebutuhan non-fungsional mencakup persyaratan perangkat 

keras dan perangkat lunak yang mendukung dalam pengembangan sistem. Kebutuhan non-

fungsional pada perangkat keras dan perangkat lunak yang berperan sebagai infrastruktur 

pendukung, serta membantu dalam proses pengembangan sistem. Kebutuhan non-fungsional 

pada sistem yang akan dikembangkan tersaji pada Tabel 1.  

Tabel 1. Kebutuhan non-fungsional 

Software Hardware 

Sistem Operasi: Windows 11 

Version 24H2. 

Laptop Acer Aspire 

A515-45 

Aplikasi Teks Editor : Visual 

Studio Code. 

Processor AMD Ryzen 

5 5500U 

Bahasa Pemrograman : 

React, PHP,CSS3. 

RAM 20GB 

Database : MySQL.  

Layanan Firebase: Firebase 

Cloud Messaging. 

 

 

Layanan FCM  juga diperlukan dalam kebutuhan non-fungsional. FCM dimulai ketika pengguna 

login, FCM akan menyimpan token yang akan digunakan untuk meneruskan push notifikasi yang 

telah ditentukan, seperti membuat aduan baru dan mengubah status aduan. Prinsip kerja firebase 

cloud messaging memiliki arsitektur sistem alur notifikasi FCM ditunjukkan pada Gambar 2. 

 

 

Gambar 2. Arsitektur firebase cloud messaging 

2.2 Tahapan Desain 

Tahap desain bertujuan untuk menerjemahkan kebutuhan yang teridentifikasi dalam dokumen 

requirement ke desain logis dari sistem (Darmawan et al., 2022). Perancangan mencakup 
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penyusunan use case diagram, activity diagram, Entity Relationship Diagram (ERD), serta 

rancangan antar muka. 

2.2.1 Use Case Diagram 

Use case diagram adalah sebuah diagram yang memodelkan interaksi pengguna dengan 

sistem atau aplikasi (Wicaksono & Chotijah, 2023). Aktor yang ada didalam sistem ini terdiri 

dari user dan admin. Gambar 3 menunjukkan use case untuk user mencakup fitur registrasi 

dan login untuk mengakses sistem, melihat aduan publik, mengisi form aduan, melihat riwayat 

aduan, profil user, serta dashboard. Gambar 3 untuk admin meliputi admin login, melihat 

dashboard, mengelola daftar laporan aduan, pengelolaan akun user, Kelola kategori, serta 

mencetak laporan pengaduan.  

 

Gambar 3. Use Case Diagram 

2.2.2 Activity Diagram 

Activity diagram dirancang guna menggambarkan alur kerja sistem secara keseluruhan dari 

sisi user dan administrator (pemerintah desa). Gambar 4 menunjukkan proses yang dimulai 

dari registrasi pengguna, login sistem, pengajuan aduan, sampai dengan pengelolaan aduan 

oleh pemerintah desa dengan integrasi FCM untuk notifikasi real-time. Sistem dimulai dari 

sisi masyarakat sebagai user dengan registrasi dan masuk kedalam sistem untuk mengakses 
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dashboard pengguna, mengajukan aduan melalui form online yang dilengkapi dengan fitur 

pemilih lokasi dan upload foto sebagai bukti adanya keresahan. Pengaduan yang telah dikirim, 

sistem akan mengirimkan notifikasi FCM kepada admin dan pengguna dapat melakukan cek 

status pengaduan secara real-time serta melihat riwayat pengaduan yang pernah diajukan.  

 

Gambar 4. Activity Diagram 

2.2.3 Entity Relationship Diagram (ERD) 

Entity Relationship Diagram (ERD) adalah diagram yang memodelkan struktur data beserta 

relasi antar entitas dalam suatu sistem (Lestari & Sudarmilah, 2025). Gambar 5 

merepresentasikan physical ERD untuk mendukung seluruh fungsionalitas sistem. Terdiri 

dari 10 tabel yaitu tabel users, otp-codes, notification, categories, complaints, 

complaint_photos, complaint_responses, admins, admin_fcm_token, dan fcm_notifications. 
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Gambar 5. Physical Entity Relationship Diagram 

2.2.4 Rancangan Antarmuka 

Rancangan antarmuka adalah aktivitas merancang desain antarmuka pengguna pada sistem 

untuk memperjelas pemahaman sistem dan memudahkan interaksi pengguna (Andrian et al., 

2025). Rancangan antarmuka juga berguna sebagai alur kerja antarmuka yang akan digunakan 

untuk implementasi (Sari & Ayu, 2021). Gambar 6 menampilkan rancangan antarmuka 

dashboard admin pengelolaan aduan. 

 

Gambar 6. Tampilan awal administrator 
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2.3 Tahapan Development 

Tahapan development melibatkan pembangunan mekanisme aspirasi masyarakat sesuai rencana 

yang telah disusun, mencakup pemrograman, pengujian, dan integrasi berbagai komponen 

sistem (Ola & Hakim, 2025). Tools yang digunakan sebagai teks editor menggunakan visual 

studio code, dengan react dan firebase cloud messaging sebagai fokus pengembangan dan PHP 

dalam pengembangan backend. 

2.4 Tahapan Testing 

Langkah ini mencakup pengujian perangkat lunak yang telah dikembangkan untuk memastikan 

fungsionalitasnya sesuai dengan spesifikasi kebutuhan pengguna (Suntana et al., 2024). Metode 

evaluasi yang akan digunakan sebagai verifikasi fungsional berbasis black-box testing untuk 

pengujian sistem yang bertujuan memastikan sistem berjalan sesuai dengan kebutuhan yang 

ditetapkan (Ginting & Lubis, 2024). Memvalidasi respon pengguna melalui kuesioner System 

Usability Scale (SUS). Usability dapat diartikan sebagai atribut yang mengukur tingkat 

kemudahan penggunaan suatu antarmuka oleh pengguna (Putra et al., 2023; Surath & Putra, 

2025). Keunggulan SUS mencakup kemudahan pelaksanaan, pemahaman oleh subjek 

penelitian, sampel yang terbatas, serta memberikan hasil yang memiliki validitas (Santana & Z. 

Z. Bawazir, 2025). 

2.5 Tahapan Deployment 

Tahapan ini dilakukan setelah sistem testing dianggap stabil dan dirilis ke pengguna akhir. Rilis 

ini dapat diimplementasikan secara bertahap, memungkinkan pengguna menguji sebagian dari 

sistem meskipun keseluruhan belum final, sehingga mempercepat pengumpulan umpan balik 

dan penyesuaian (Harahap & Azriel, 2022). 

2.6 Tahapan Review 

Tahapan review hanya bisa terlaksana ketika adanya umpan balik dari pengguna akhir dalam 

menjalankan sistem. Pada akhir sebuah iterasi, tahapan review diserahkan, dan segala 

penyesuaian serta perubahan yang diperlukan dibahas bersama semua pemangku kepentingan 

untuk dipertimbangkan dalam iterasi berikutnya. 

3. HASIL DAN PEMBAHASAN 

3.1 Hasil penelitian 

Penelitian ini menghasilkan sebuah platform aduan layanan masyarakat berbasis web yang 

memungkinkan warga Desa Wonokerso melihat daftar aduan, membuat aduan. Sementara itu, 

petugas desa mengelola laporan dan data pengguna melalui dashboard. Platform ini didukung 

oleh notifikasi real-time berbasis Firebase Cloud Messaging (FCM) sehingga proses 

penyampaian dan penanganan aduan menjadi lebih jelas dan mudah dipantau oleh kedua pihak. 
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3.2  Implementasi sistem 

Implementasi setiap fitur yang telah dibangun pada platform aduan layanan masyarakat. Uraian 

disusun berdasarkan tampilan antarmuka dan alur penggunaan, mulai dari sisi warga hingga 

admin desa. Berikut adalah hasil implementasi dari setiap fitur yang telah dikembangkan. 

3.2.1 Halaman daftar dan login pengguna 

Gambar 7 menunjukkan tampilan halaman pendaftaran akun baru bagi warga Desa 

Wonokerso. Pada halaman ini, pengguna mengisi username, nomor HP, dan alamat lengkap 

sebelum menekan tombol daftar. Jika sudah, maka akan langsung menuju halaman login yang 

menampilkan formulir untuk memasukkan username, nomor HP, dan kode OTP sebelum 

mengakses platform aduan. Penggunaan OTP dalam verifikasi memudahkan pengguna dalam 

menggunakan platform tanpa harus mengingat password dalam jangka waktu yang lama. 

 

 

 

        Gambar 7a. Halaman daftar    Gambar 7b. Halaman login 

3.2.2 Halaman dashboard pengguna 

Gambar 8 menampilkan ringkasan jumlah pengaduan yang pernah diajukan. Tiga menu untuk 

mengakses daftar pengaduan publik, membuat pengaduan baru, serta melihat pengaduan 

milik sendiri. Pada bagian bawah, pengguna diberikan beberapa tips singkat terkait cara 

menyusun pengaduan. Pengguna dapat melakukan pemantauan progres pengaduan melalui 

representasi data yang disajikan dalam format ringkasan. Penyediaan panduan praktis pada 

bagian bawah bertujuan meningkatkan pemahaman pengguna mengenai prosedur pelaporan 

yang sesuai dengan standar operasional. 
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Gambar 8. Halaman dashboard pengguna 

3.2.3 Halaman pengaduan publik 

Gambar 9 Halaman pengaduan publik menampilkan daftar keluhan warga yang telah 

dipublikasikan sebagai bentuk transparansi laporan di Desa Wonokerso. Setiap kartu 

pengaduan menampilkan judul, kategori, status, serta ringkasan isi laporan sehingga warga 

dapat memahami isu yang sedang terjadi di lingkungan sekitar. Warga dapat melihat 

pengaduan sebelum membuat pengaduan sehingga menghindari pengaduan serupa. 

 

Gambar 9. Halaman pengaduan publik 

3.2.4 Halaman pengaduan baru 

Gambar 10 menyediakan formulir keluhan secara lengkap, mulai dari pemilihan kategori, 

pengisian judul, hingga deskripsi rinci masalah yang dialami. Pengguna dapat menambahkan 

informasi lokasi kejadian baik dalam bentuk alamat teks maupun titik pada peta, serta 

mengunggah foto sebagai bukti pendukung. Pengaduan yang serupa akan menampilkan pop-

up sebagai indikasi adanya duplikat pengaduan yang serupa untuk pengguna ketika 

melaporkan aduan serupa yang muncul sehingga meminimalisir adanya duplikasi aduan yang 

disampaikan oleh Masyarakat. 
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            Gambar 10a. Halaman pengaduan baru            Gambar 10b. pop-up ketika aduan serupa    

3.2.5 Halaman pengaduan saya 

Gambar 11 menampilkan daftar seluruh laporan yang pernah diajukan oleh pengguna. 

Pengguna dapat memanfaatkan fitur pencarian, filter kategori, filter status, dan pengurutan 

untuk menemukan aduan tertentu dengan lebih cepat. Setiap kartu menampilkan judul, 

kategori, status terkini, ringkasan isi, tanggal pengajuan, serta lokasi sehingga pengguna dapat 

memantau perkembangan laporannya dengan jelas. 

 

Gambar 11. Halaman pengaduan saya 

3.2.6 Halaman login admin 

Gambar 12 digunakan pemerintah desa untuk mengakses portal pengelolaan aduan. Admin 

memasukkan email resmi dan password. Di bagian bawah tersedia opsi mengingat sesi login 

dan tombol izin notifikasi agar admin dapat menerima pemberitahuan saat ada pengaduan 

baru. Sistem autentikasi ini dirancang dengan mekanisme keamanan berlapis untuk 

melindungi akses terhadap data pengaduan masyarakat. Fitur pengingat sesi login 

memungkinkan admin untuk tetap terautentikasi dalam periode tertentu tanpa perlu 

melakukan login berulang kali. Pemberian izin notifikasi bertujuan memastikan respons cepat 

terhadap setiap pengaduan yang masuk ke dalam sistem. 
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Gambar 12. Halaman login admin 

3.2.7 Halaman dashboard admin 

Gambar 13 menyajikan ringkasan statistik aduan. Terdapat grafik jumlah aduan serta diagram 

sebaran kategori untuk membantu admin memantau kondisi pengaduan secara keseluruhan. 

Menu admin di bagian bawah memberikan akses cepat ke fitur kelola pengaduan, kelola 

kategori, kelola pengguna, dan peta pengaduan. 

 

Gambar 13. Dashboard admin 

3.2.8 Halaman kelola dan detail aduan 

Gambar 14 menampilkan daftar seluruh laporan yang masuk ke desa dalam bentuk tabel. 

Admin dapat menyaring dan mengurutkan data menggunakan tombol refresh, filter, serta 

pilihan urutan terbaru atau terlama. Ekspor ke excel sebagai rekap pengaduan dapat dengan 

mudah diunduh dan digunakan sebagai bahan laporan resmi. Detail aduan menampilkan 

informasi lengkap satu laporan, mulai dari identitas pelapor, judul, kategori, status, serta 
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deskripsi kronologis masalah. Disebelah kanan terdapat aksi admin untuk mengubah status 

pengaduan dan mengatur publikasi agar laporan bisa muncul di halaman publik bila 

diperlukan. Sistem menampilkan lokasi pengaduan pada peta, foto bukti yang diunggah 

warga, serta riwayat respons sehingga proses tindak lanjut dapat tercatat. 

 

Gambar 14a. Halaman kelola pengaduan                Gambar 14b. Halaman detail pengaduan 

3.2.9 Halaman kelola kategori dan pengguna 

Gambar 15 digunakan untuk mengatur kategori pengaduan seperti Infrastruktur, Keamanan, 

Kebersihan, Pelayanan, dan Pendidikan. Setiap baris menampilkan nama kategori, deskripsi 

singkat, jumlah pengaduan yang masuk pada kategori tersebut. Tersedia tombol tambah 

kategori yang memungkinkan admin menambahkan kategori baru sesuai kebutuhan desa. 

Pada pengguna menampilkan daftar seluruh warga yang terdaftar. Admin dapat mencari user 

berdasarkan nama atau telepon, lalu menggunakan tombol aksi untuk melihat detail akun atau 

menghapus user yang sudah tidak aktif. 

 

        Gambar 15a. Halaman kelola kategori                        Gambar 15b. Halaman kelola user           

3.2.10 Halaman peta pengaduan 

Gambar 16 menampilkan sebaran lokasi semua laporan warga dalam bentuk pin warna 

berbeda sesuai status. Setiap titik berada di atas peta Desa Wonokerso sehingga admin bisa 

melihat konsentrasi masalah di wilayah tertentu dan memprioritaskan penanganan. Filter 

status informasi total pengaduan yang sedang ditampilkan, serta tombol refresh untuk 

memperbarui data peta secara berkala. 
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Gambar 16. Halaman peta pengaduan 

3.2.11 Tampilan notifikasi Firebase Cloud Messaging 

Gambar 17 menampilkan push notifikasi dari sisi admin yang terdapat informasi adanya 

pengaduan baru dari user. Pengaduan yang diterima admin kemudian diproses dengan 

mengubah status pengaduan sehingga push notifikasi juga muncul di sisi user ketika admin 

mengubah status maupun memberikan respon.    

 

        Gambar 17a. FCM admin                     Gambar 17b. FCM user  

3.3 Hasil Pengujian 

3.3.1 Black Box Testing 

Pengujian black-box testing dilakukan dan memberikan hasil pada Tabel 2. Pengujian black-

box yang dilakukan menunjukkan hasil yang valid pada setiap skenario pengujian. Oleh 

karena itu, dapat disimpulkan bahwa sistem berfungsi dengan baik dan menghasilkan output 

sesuai dengan yang diharapkan. Metode pengujian ini memvalidasi fungsionalitas sistem dari 

perspektif pengguna akhir tanpa mempertimbangkan struktur internal kode program. 

Keberhasilan seluruh skenario pengujian mengindikasikan bahwa sistem telah memenuhi 

spesifikasi kebutuhan fungsional yang telah ditetapkan pada tahap perancangan. 
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Tabel 2. Pengujian black-box user 

No Fitur  Pengujian  Hasil yang diharapkan Hasil 

Pengujian 

1. Registrasi 

Akun 

Semua field terisi benar Redirect ke /login dan data 

tersimpan di DB 

Berhasil 

2. Registrasi 

Akun 

Username atau nomor HP 

sudah terdaftar 

Error: Username atau nomor 

HP sudah terdaftar 

Berhasil 

3. Login Username & nomor benar Redirect ke dashboard token 

FCM tersimpan 

Berhasil 

4. Login Username tidak ditemukan Error: Username atau phone 

tidak ditemukan 

Berhasil 

5. Login Nomor HP tidak sama 

dengan username 

Error: Username atau phone 

tidak ditemukan 

Berhasil 

6. Login Kode OTP tidak valid Error: OTP tidak valid atau 

telah expired 

Berhasil 

7. Dashboard Update Informasi profil dan 

login ulang dengan 

Informasi terbaru 

Berhasil dan menuju 

dashboard dengan Nama dan 

Nomor HP yang diperbarui 

Berhasil 

8. Dashboard Keluar dari dashboard Menuju tampilan login  Berhasil 

9. Pengaduan 

Publik 

Pengaduan muncul dan 

dapat melihat detail aduan 

yang dipublikasikan. 

Melihat aduan publik beserta 

detailnya 

Berhasil 

10. Filter 

pengaduan 

publik 

Mencari berdasarkan Judul, 

Kategori, dan status. 

Menghasilkan aduan yang 

sesuai pencarian 

Berhasil 

11. Filter 

pencarian 

pengaduan 

publik 

Mencari berdasarkan Judul, 

kategori, dan status tetapi 

tidak ada dalam aduan 

publik 

Menghasilkan tampilan 

Tidak ada pengaduan yang 

cocok dengan filter Anda 

beserta tombol reset filter 

Berhasil 

12. Pembuatan 

aduan 

Mengisi semua fields 

pengaduan. 

Redirect ke halaman 

pengaduan saya 

Berhasil 

13. Pembuatan 

aduan 

Tidak mengisi 

kategori,judul, dan deskripsi 

aduan 

Gagal mengirim aduan dan 

mengarahkan menuju kolom 

yang belum terisi 

Berhasil 

14. Pembuatan 

aduan 

Aduan yang sama seperti 

aduan sebelumnya  

Menampilkan pop up 

Pengaduan Serupa 

Ditemukan  

 

Berhasil 

15. Pengaduan 

saya 

Melihat semua aduan yang 

telah dibuat 

Menampilkan card aduan 

pribadi 

Berhasil  

16. Pengaduan 

saya 

Melihat detail aduan yang 

dibuat 

Menampilkan halaman detail 

aduan 

Berhasil 

17. Pengaduan 

saya 

Mencari pengaduan saya 

menggunakan fitur 

pencarian serta urutan aduan 

lama hingga terbaru. 

Menampilkan aduan yang 

serupa 

Berhasil 

18. FCM 

Notifikasi 

Melihat notifikasi di 

Notifikasi Bar HP dan juga 

di Navbar dashboard 

Menampilkan push notifikasi 

yang ada Ketika admin 

mengubah status aduan dan 

menambahkan respon. 

Berhasil 
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Tabel 2 menyajikan hasil black-box testing pada fitur-fitur utama sistem dari sisi pengguna. Seluruh 

skenario pengujian menunjukkan hasil berhasil sesuai dengan yang diharapkan. Hal ini menandakan 

bahwa sistem telah berfungsi dengan baik secara fungsional. 

Tabel 3. Pengujian black-box admin 

No. Fitur Pengujian Hasil yang diharapkan Hasil 

Pengujian 

1. 

Login 

Admin 

Input email dan 

password yang telah 

dibuat default dengan 

benar 

Redirect ke dalam dashboard admin Berhasil 

2. 
Login admin Input email atau 

password tidak sesuai 

Error: email atau password tidak 

terdaftar 

Berhasil 

3. 

Dashboard Memantau semua 

informasi aduan di 

dashboard  

Menampilkan total aduan dan 

berbagai statistik serta menu di 

dashboard 

Berhasil 

4. 
Kelola 

pengaduan 

Menggunakan filter 

sebagai pencarian aduan 

Menampilkan aduan yang sesuai 

pencarian 

Berhasil  

5. 
Kelola 

pengaduan 

Export aduan kedalam 

file excel  

Mengunduh file excel yang berisi 

aduan  

Berhasil 

6. 
Kelola 

pengaduan 

Melihat detail 

pengaduan 

Redirect ke dalam halaman detail 

pengaduan 

Berhasil 

7. 

Detail 

pengaduan 

Mengubah status 

pengaduan  

Menampilkan pop up konfirmasi 

perubahan, mengubah status aduan 

serta mengirimkan push notifikasi 

kepada user 

Berhasil 

8. 

Detail 

pengaduan 

Publikasi aduan  Menampilkan pop up dan 

mempublikasikan pengaduan untuk 

user 

Berhasil 

9. 

Detail 

pengaduan 

Menambahkan respon 

admin kepada pembuat 

aduan 

Menampilkan hasil tanggapan 

admin dan mengirimkan push 

notifikasi kepada user 

Berhasil  

10. 
Detail 

pengaduan 

Cek lokasi aduan  Membuka google maps untuk 

memantau lokasi aduan 

Berhasil  

11. 
Kelola 

kategori 

Menambah, mengedit, 

dan menghapus kategori 

Menampilkan kategori terbaru di 

dalam daftar kategori 

Berhasil 

12. 
Kelola user Melihat detail user Redirect halaman detail user dan 

dapat melihat statistik user 

Berhasil 

13. 
Menghapus 

user 

Menghapus user  Menampilkan pop up konfirmasi 

hapus user 

Berhasil 

14. 

Peta 

pengaduan 

Mengubah status dan 

mengubah titik lokasi 

peta. 

Menampilkan titik lokasi sesuai 

status yang dipilih 

Berhasil  

15. 

Peta 

pengaduan 

Menekan titik lokasi 

dan memantau detail 

pengaduan 

Menampilkan detail pengaduan 

sesuai titik lokasi 

Berhasil  

16. 

FCM 

Notifikasi 

Melihat notifikasi di 

Notifikasi Bar 

Laptop/HP 

Menampilkan push notifikasi yang 

ada Ketika user menambahkan 

aduan 

Berhasil 
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Tabel 3 menampilkan hasil black-box testing pada fitur-fitur sistem dari sisi admin. Pengujian 

mencakup login, pengelolaan aduan, kategori, pengguna, peta pengaduan, dan notifikasi yang 

digunakan dalam operasional sistem. Seluruh skenario pengujian berhasil, sehingga sistem admin 

berfungsi dengan baik dan sesuai dengan kebutuhan fungsional yang telah ditetapkan. 

3.3.2 Pengujian Usability 

Pengujian usability menggunakan System Usability Scale (SUS) dilakukan dengan 

mengajukan pertanyaan yang diajukan dalam kuesioner kepada para pengguna. System 

Usability Scale (SUS) terdiri dari 10 pernyataan. Skala jawaban mencakup angka dari 1 

hingga 5, dengan arti sebagai berikut: 1 berarti sangat tidak setuju, 2 berarti tidak setuju, 3 

berarti netral, 4 berarti setuju, dan 5 berarti sangat setuju. Berikut merupakan pertanyaan 

kuesioner yang diajukan kepada pengguna.  

1. Saya berpikir akan menggunakan sistem ini lagi. 

2. Saya merasa sistem ini rumit untuk digunakan. 

3. Saya merasa sistem ini mudah untuk digunakan. 

4. Saya membutuhkan bantuan dari orang lain atau teknisi dalam menggunakan sistem 

ini 

5. Saya merasa fitur-fitur sistem ini berjalan dengan semestinya. 

6. Saya merasa ada banyak hal yang tidak konsisten. 

7. Saya merasa orang lain akan memahami cara menggunakan sistem ini dengan cepat. 

8. Saya merasa sistem ini membingungkan 

9. Saya merasa tidak ada hambatan dalam menggunakan sistem ini 

10. Saya perlu membiasakan diri terlebih dahulu sebelum menggunakan sistem ini 

Data kuesioner yang telah diisi oleh pengguna dihitung menggunakan metode System 

Usability Scale (SUS). Gambar 18 menunjukkan indikator penilaian score SUS. 

 

Gambar 18. Indikator penilaian SUS 

Kesimpulan diperoleh berdasarkan grade scale dengan ketentuan rata-rata, A untuk nilai di 

atas 80,3, B untuk nilai antara 74 hingga 80,3, C untuk nilai antara 68 hingga 74,3, D untuk 

nilai antara 51 hingga 68, dan F untuk nilai di bawah 51(Fatmawati, 2021). Tabel 4 

menyajikan data asli kuesioner penelitian di Desa Wonokerso. 
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Tabel 4. Data Kuisioner 

No Responden Q1 Q2 Q3 Q4 Q5 Q6 Q7 Q8 Q9 Q10 SUS Score 

1 Responden1 5 2 5 3 5 5 4 2 5 4 70.00 

2 Responden2 5 2 4 3 5 4 5 4 3 3 65.00 

3 Responden3 4 1 4 4 5 2 4 2 4 3 72.50 

4 Responden4 5 2 4 5 5 2 4 2 3 4 65.00 

5 Responden5 5 2 3 4 3 2 4 3 3 5 55.00 

6 Responden6 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 50.00 

7 Responden7 4 2 4 2 2 2 3 2 4 2 67.50 

8 Responden8 4 2 4 4 3 2 4 2 4 4 62.50 

9 Responden9 4 3 4 3 4 3 4 2 4 4 62.50 

10 Responden10 5 2 1 5 5 1 5 1 5 5 67.50 

11 Responden11 5 2 5 3 4 2 4 2 4 2 77.50 

12 Responden12 5 1 5 2 5 1 5 1 5 5 87.50 

13 Responden13 4 1 5 2 5 1 5 1 5 3 90.00 

14 Responden14 4 2 4 2 4 2 4 2 3 4 67.50 

15 Responden15 5 2 5 2 5 1 5 1 4 4 85.00 

16 Responden16 5 1 5 1 5 1 5 2 3 4 85.00 

17 Responden17 4 1 5 1 5 1 5 1 5 1 97.50 

18 Responden18 4 2 4 4 5 2 4 2 4 4 67.50 

19 Responden19 3 2 4 3 4 2 4 2 4 4 65.00 

20 Responden20 1 1 1 1 2 4 5 5 5 1 55.00 

21 Responden21 5 1 5 5 5 1 5 1 5 1 90.00 

22 Responden22 4 2 4 2 4 2 4 2 4 4 70.00 

23 Responden23 5 1 5 1 5 1 3 1 5 1 95.00 

24 Responden24 4 2 5 2 5 2 5 2 5 2 85.00 

25 Responden25 5 1 5 1 5 1 5 1 5 2 97.50 

26 Responden26 5 1 5 1 5 2 3 1 5 4 85.00 

27 Responden27 5 2 5 1 5 2 2 2 5 5 75.00 

28 Responden28 4 2 4 2 4 2 4 2 4 4 70.00 

29 Responden29 4 2 5 3 4 2 3 1 4 3 72.50 

30 Responden30 3 3 4 5 3 2 5 2 3 5 52.50 

31 Responden31 4 1 4 2 4 2 4 2 4 4 72.50 

32 Responden32 4 2 5 2 4 2 4 2 4 4 72.50 

33 Responden33 4 2 5 1 5 1 4 2 5 2 87.50 

34 Responden34 4 2 4 2 4 2 4 2 4 3 72.50 

35 Responden35 5 2 4 2 4 2 4 2 2 4 67.50 

36 Responden36 4 2 4 3 5 2 5 2 5 4 75.00 

37 Responden37 4 2 4 3 5 2 5 2 4 4 72.50 

38 Responden38 4 2 4 3 4 2 4 2 4 4 67.50 

39 Responden39 5 1 4 2 5 1 5 2 5 1 92.50 

40 Responden40 4 2 4 2 5 1 4 1 1 2 75.00 

41 Responden41 4 1 5 2 4 1 5 1 5 1 92.50 

42 Responden42 4 3 5 3 5 2 5 3 5 3 75.00 

43 Responden43 5 1 5 5 5 3 5 1 4 3 77.50 

44 Responden44 4 2 5 2 4 2 5 2 5 2 82.50 

45 Responden45 5 2 4 1 4 2 5 2 5 2 85.00 
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No Responden Q1 Q2 Q3 Q4 Q5 Q6 Q7 Q8 Q9 Q10 SUS Score 

46 Responden46 4 1 4 3 5 2 3 2 3 2 72.50 

47 Responden47 5 2 4 2 5 2 5 2 4 3 80.00 

48 Responden48 5 1 5 1 5 1 5 1 5 1 100.00 

49 Responden49 4 2 5 2 4 3 3 2 4 2 72.50 

50 Responden50 4 2 4 2 4 2 4 2 4 2 75.00 

51 Responden51 4 1 5 2 4 3 4 2 4 4 72.50 

52 Responden52 5 3 5 2 5 1 5 1 3 3 82.50 

53 Responden53 5 1 5 1 5 1 5 1 5 1 100.00 

54 Responden54 5 3 3 2 4 3 4 2 5 4 67.50 

55 Responden55 5 2 5 2 5 1 3 1 5 2 87.50 

56 Responden56 3 3 3 2 3 2 4 3 4 2 62.50 

57 Responden57 5 2 5 1 5 1 5 1 5 2 95.00 

58 Responden58 5 1 5 1 5 1 5 1 5 3 95.00 

59 Responden59 5 1 5 1 4 2 5 1 4 3 87.50 

60 Responden60 4 1 5 1 5 2 3 1 5 1 90.00 

61 Responden61 5 2 5 2 5 2 3 2 5 4 77.50 

62 Responden62 4 2 4 2 4 1 4 2 4 2 77.50 

63 Responden63 4 1 4 2 4 1 4 1 5 1 87.50 

64 Responden64 4 2 4 2 4 2 4 2 5 3 75.00 

65 Responden65 5 1 5 1 5 1 5 1 5 1 100.00 

66 Responden66 5 1 5 1 5 1 5 1 5 1 100.00 

67 Responden67 5 1 5 1 5 1 3 1 5 2 92.50 

68 Responden68 4 2 4 1 4 1 3 1 5 2 82.50 

69 Responden69 5 1 5 1 5 1 5 1 5 2 97.50 

70 Responden70 5 1 5 1 5 1 2 1 4 2 87.50 

71 Responden71 5 1 5 2 4 1 2 1 1 2 75.00 

72 Responden72 5 2 5 1 4 2 3 2 5 1 85.00 

73 Responden73 4 2 5 2 2 2 4 2 4 1 75.00 

74 Responden74 5 1 5 1 5 1 5 1 5 1 100.00 

75 Responden75 5 1 5 1 5 1 5 1 5 1 100.00 

76 Responden76 5 1 5 1 5 1 5 1 5 1 100.00 

77 Responden77 5 1 5 1 5 1 1 1 1 1 80.00 

78 Responden78 5 1 5 1 5 1 5 2 5 1 97.50 

79 Responden79 5 1 5 1 5 1 5 1 5 1 100.00 

80 Responden80 5 1 5 1 5 1 5 1 5 1 100.00 

  TOTAL RATA RATA   80.06 

 

Pernyataan nomor 1, 3, 5, 7, dan 9, skor kontribusi diperoleh dengan mengurangi nilai skala jawaban 

dengan 1, sedangkan untuk pernyataan nomor 2, 4, 6, 8, dan 10, skor kontribusi diperoleh dengan 

mengurangkan nilai skala jawaban dari 5. Seluruh skor kontribusi kemudian dijumlahkan dan 

dikalikan dengan 2,5 untuk memperoleh nilai akhir SUS(Isnain et al., 2021). Hasil pengujian 

menghasilkan skor rata-rata SUS sebesar 80,06 yang termasuk dalam kategori acceptable. Skor juga 

terdapat hasil terendah dengan umur pengguna yang berada di atas 50 tahun yang perlu penyesuaian 

terhadap sistem dan perlu edukasi penggunaan tindak lanjut. 
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 PENUTUP 

Penelitian ini menunjukkan bahwa pengembangan sistem aduan layanan masyarakat berbasis web 

yang terintegrasi dengan Firebase Cloud Messaging mampu menyediakan sarana pelaporan yang 

lebih terstruktur dan terdokumentasi dibandingkan mekanisme manual yang sebelumnya digunakan 

di Desa Wonokerso. Hasil pengujian fungsional dengan metode black-box testing memperlihatkan 

bahwa fitur utama, seperti registrasi dan login, pengajuan aduan, pengelolaan aduan oleh admin, 

pengelolaan pengguna, peta sebaran pengaduan, dan notifikasi FCM telah berjalan sesuai dengan 

kebutuhan fungsional yang dirancang. Evaluasi aspek usability menggunakan System Usability Scale 

(SUS) menghasilkan skor rata-rata sebesar 80,06 yang berada pada kategori acceptable, sehingga 

sistem dinilai cukup mudah dipahami dan digunakan oleh pengguna.  

Hasil ini penting bagi pemerintah desa karena membuktikan bahwa pemanfaatan teknologi web dan 

notifikasi real-time dapat meningkatkan kualitas pelayanan publik, terutama dalam hal transparansi 

penanganan aduan masyarakat. Pengembangan ke depan, sistem dapat diperluas dengan fitur analitik 

laporan untuk mendukung pengambilan keputusan dan menyediakan bantuan AI untuk mengatasi 

masalah mendasar yang dapat digunakan sebagai saran ketika masyarakat hendak mengajukan aduan 

sederhana. 
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