
LAPORAN AKHIR 

 

APLIKASI SISTEM PENGADUAN ONLINE DI 

DINAS SOSIAL KOTA PALEMBANG 

 

 

 

 
 

 

 

Disusun sebagai salah satu  syarat menyelesaikan Pendidikan Pada Jurusan 

Manajemen Informatika 

Program Studi Diploma III Manajemen Informatika 

 

 

OLEH: 

 

 

 

 

Defri Ansyah 

062230801646 

 

 

 

 

MANAJEMEN INFORMATIKA 

POLITEKNIK NEGERI SRIWIJAYA 

PALEMBANG 

2025 



 
 

ii 
 

LEMBAR PESETUJUAN PEMBIMBING 

 



 
 

iii 
 

LEMBAR PERSETUJUAN PENGUJI 

 



 
 

iv 
 

PERNYATAAN BEBAS PLAGIARISME 

  



 
 

v 
 

KATA PENGANTAR 

 

Puji syukur kami panjatkan kehadirat Allah SWT, karena atas rahmat dan  

karunia-Nya sehingga penulisan Laporan  Akhir dengan judul “Aplikasi Sistem 

Pengaduan Online Di Dinas Sosial Kota Palembang” ini dapat diselesaikan 

dengan baik dan tepat waktu yang telah ditentukan. Sholawat serta salam tentunya 

kami haturkan kepada junjungan kita Nabi Muhammad SAW dan para sahabat serta 

keluarganya, yang telah memberikan teladan baik sehingga akal dan pikiran 

penyusun yang kelak mendapatkan syafa’at dalam menuntut ilmu.  

Dalam kesempatan ini kami mengucapkan terima kasih kepada pihak-pihak  

yang telah banyak membantu dalam pelaksanaaan dan penyusunan Laporan Kerja  

Praktik ini, diantaranya: 

1. Bapak Ir. Irawan Rusnadi, M.T. selaku Direktur Politeknik Negeri Sriwijaya 

Palembang. 

2. Bapak Dr. Yusri, S.Pd., M.Pd. selaku Wakil Direktur I Politeknik Negeri 

Sriwijaya Palembang. 

3. Bapak M. Husni Mubarok, S.E., M.Si., Ak. selaku Wakil Direktur II Politeknik 

Negeri Sriwijaya Palembang. 

4. Bapak Dicky Seprianto, S.T., M.T., IPM. selaku Wakil Direktur III Politeknik 

Negeri Sriwijaya Palembang. 

5. Ibu Dr. Irma Salamah, S.T., M.T.I. selaku Wakil Direktur IV Politeknik Negeri 

Sriwijaya Palembang. 

6. Bapak Sony Oktapriandi, S.Kom., M.Kom. selaku Ketua Jurusan Manajemen 

Informatika Politeknik Negeri Sriwijaya Palembang. 

7. Bapak Sulistyanto, S.kom., M.T.I selaku Sekertaris Jurusan Manajemen 

Informatika Politeknik Negeri Sriwijaya Palembang. 

8. Ibu Herlinda Kusmiati, S.Kom., M.Kom. selaku Ketua Program Studi  

jueManajemen Informatika Politeknik Negeri Sriwijaya Palembang. 



 
 

vi 
 

9. Ibu Ida Wahyuningrum, S.E.,M.Si dan Ibu Lailatur Rahmi, M.Kom selaku 

Pembimbing 1 dan 2 yang telah banyak memberi arahan, masukan serta 

membimbing dalam pengerjaan laporan akhir ini.  

10. Seluruh Dosen dan Staf Jurusa Manajemen Informatika Politeknik Negeri 

Sriwijaya.  

11. Bapak M. Ichsanul Akmal, S.Sos, M.Si Selaku Kepala Dinas Sosial Kota 

Palembang Provinsi Sumatera Selatan yang telah memberikan izin dalam 

pelaksanaan Penelitian ini. 

12. Ibu Hj Junaianah, SH., M.M Selaku Sekretaris Dinas Sosial Kota Palembang 

Provinsi Sumatera Selatan yang telah memberikan arahan dan dukungan 

administratif selama Penelitian ini. 

13. Bapak Khoiri Syamsi, S.P.,M.Si Selaku pembimbing pada saat penelitian di 

Dinas Sosial Kota Palembang. 

14. Teruntuk Kedua orang tua Saya yang senantiasa memberikan doa dan 

semangat, dukungan serta saran untuk terus melakukan yang terbaik. 

15. Teman seperjuangan yang telah memberikan motivasi bagi saya dalam 

penyusunan Laporan Akhir ini. 

Saya berharap semoga laporan ini dapat bermanfaat khususnya bagi saya dan 

Bagi Mahasiswa Politeknik Negeri Sriwijaya Jurusan Manajemen Informatika pada 

umumnya serta dapat memberikan masukan pikiran dalam rangka dalam 

meningkatkan mutu dalam pembelajaran.Kami menyadari bahwa dalam penulisan 

ini laporan Akhir ini masih terdapat kesalahan dan kekurangan,untuk itu saya 

mengharapkan kritik dan saran yang bersifat membangun dari semua pihak demi 

kesempurnaan penulis yang akan datang . 

Palembang 

 

  Penulis 

 

 



 
 

vii 
 

 ABSTRAK 

Pesatnya perkembangan teknologi informasi memberikan peluang yang signifikan 

bagi instansi pemerintah untuk meningkatkan efisiensi, efektivitas, dan transparansi 

pelayanan publik. Salah satu kendala yang sering dihadapi masyarakat adalah 

terbatasnya sarana penyampaian pengaduan pelayanan publik secara cepat, mudah, 

dan transparan. Dinas Sosial Kota Palembang berperan krusial dalam menangani 

berbagai permasalahan sosial, seperti penyaluran bantuan sosial, perlindungan 

anak, pemberdayaan penyandang disabilitas, dan penanggulangan kemiskinan. 

Namun, mekanisme pengaduan yang ada saat ini masih manual, mengharuskan 

masyarakat datang langsung ke kantor. Hal ini mengakibatkan waktu pemrosesan 

yang lambat, dokumentasi yang kurang optimal, serta transparansi dan efisiensi 

yang rendah. Penelitian ini dilakukan dengan tujuan merancang serta 

mengembangkan sistem pengaduan online berbasis website untuk Dinas Sosial 

Kota Palembang. Proses pengembangan sistem menerapkan model waterfall, yang 

terdiri dari tahap analisis kebutuhan, perancangan, implementasi, pengujian, hingga 

pemeliharaan. Melalui aplikasi ini, masyarakat dapat menyampaikan pengaduan 

secara daring, mengunggah bukti pendukung, dan memantau status pengaduan 

secara real-time. Sementara itu, administrator Dinas Sosial mendapatkan manfaat 

berupa dasbor yang memungkinkan mereka mengelola, memverifikasi, dan 

menindaklanjuti pengaduan. Uji coba yang dilakukan menunjukkan bahwa sistem 

dapat beroperasi dengan baik, memiliki kemudahan penggunaan, dan memperbaiki 

efektivitas proses pengelolaan pengaduan. Oleh karena itu, sistem ini diharapkan 

menjadi solusi inovatif yang mendukung layanan publik yang lebih transparan dan 

akuntabel di Dinas Sosial Kota Palembang. 

 

Kata Kunci: Aplikasi Pengaduan Online, Dinas Sosial, Website, Waterfall, 

Pelayanan Publik. 

 

  



 
 

viii 
 

ABSTRACT 

The rapid development of information technology provides significant 

opportunities for government institutions to improve the efficiency, effectiveness, 

and transparency of public services. One of the common obstacles faced by the 

community is the limited facilities for submitting public service complaints quickly, 

easily, and transparently. The Social Service Office of Palembang City plays a 

crucial role in addressing various social issues, such as distributing social 

assistance, protecting children, empowering persons with disabilities, and tackling 

poverty. However, the existing complaint mechanism is still manual, requiring 

citizens to visit the office in person. This results in slow processing times, 

suboptimal documentation, and low transparency and efficiency. This research aims 

to design and develop an online complaint system based on a website for the Social 

Service Office of Palembang City. The system development process applies the 

waterfall model, which consists of requirement analysis, system design, 

implementation, testing, and maintenance stages. Through this application, citizens 

can submit complaints online, upload supporting evidence, and monitor the status 

of their complaints in real-time. Meanwhile, administrators at the Social Service 

Office benefit from a dashboard that allows them to manage, verify, and follow up 

on complaints. The conducted trials show that the system operates properly, is easy 

to use, and improves the effectiveness of complaint management. Therefore, this 

system is expected to be an innovative solution that supports more transparent and 

accountable public services at the Social Service Office of Palembang City. 

 

Keywords: Online Complaint Application, Social Service, Website, Waterfall, 

Public Service. 
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