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The implementation of public services at the village level requires 
an administrative system capable of supporting data accuracy, 
service speed, and easy access to information for the public. Jati 
Village, Probolinggo City, still relies on manual mechanisms in 
managing public complaints and recording RT and RW data, 
resulting in suboptimal report documentation, delayed follow-up, 
and low data integration between work units. This study aims to 
design and implement a web-based Complaint Information System 
and RT and RW Data Collection as an effort to improve the 
effectiveness of village administration. The research approach used 
is descriptive qualitative with a case study method. Data collection 
was carried out through observation, interviews, and literature 
studies, with informants determined using the snowball sampling 
technique. Data validity was maintained through source 
triangulation techniques. The system development applied the 
Waterfall method which includes the stages of needs analysis, 
system design, coding, testing, and implementation. The results of 
the study indicate that the developed system is able to support 
structured complaint management, facilitate monitoring of report 
status, and improve the accuracy and integration of RT and RW 
data. The implementation of this system contributes to increasing 
the work efficiency of village officials and the quality of public 
services to the community. 
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1. PENDAHULUAN 
Pelayanan publik merupakan 

perwujudan konkret dari fungsi negara 
dalam memenuhi hak dan kebutuhan 

dasar masyarakat. Pada tingkat 
pemerintahan kelurahan, pelayanan 
publik memiliki peran strategis karena 
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bersentuhan langsung dengan kehidupan 
sehari-hari warga. Kualitas pelayanan yang 
diberikan di tingkat ini akan sangat 
menentukan terciptanya lingkungan 
masyarakat yang tertib, aman, serta 
responsif terhadap berbagai kebutuhan 
sosial dan administratif [1].  

Kelurahan Jati Kota Probolinggo sebagai 
unit pemerintahan terdepan masih 
menghadapi sejumlah tantangan dalam 
penyelenggaraan pelayanan publik. 
Aktivitas administrasi, khususnya 
pengelolaan pengaduan masyarakat serta 
pendataan RT dan RW, hingga saat ini 
sebagian besar masih dilakukan secara 
manual. Pola kerja konvensional tersebut 
berpotensi menimbulkan berbagai 
permasalahan, seperti keterlambatan 
penyampaian informasi, kesalahan 
pencatatan data, serta lemahnya 
koordinasi antara perangkat kelurahan 
dengan pengurus RT dan RW. Kondisi ini 
menunjukkan bahwa sistem kerja yang ada 
belum sepenuhnya mendukung pelayanan 
yang cepat, terstruktur, dan mudah diakses 
[2].  

Pengelolaan pengaduan masyarakat 
menjadi salah satu aspek yang paling 
terdampak oleh keterbatasan sistem 
manual. Banyak keluhan warga yang tidak 
terdokumentasi secara baik, sehingga 
proses tindak lanjutnya sulit dipantau 
secara jelas. Ketidakteraturan pencatatan 
data RT dan RW serta pengaduan 
masyarakat menyebabkan pihak 
kelurahan mengalami kesulitan dalam 
menentukan prioritas penanganan 
masalah serta menyusun laporan kinerja 
pelayanan secara akurat. Situasi ini 
diperparah oleh keterbatasan waktu dan 
jarak yang sering kali menghambat warga 

untuk menyampaikan pengaduan secara 
langsung, sehingga aspirasi masyarakat 
tidak tersalurkan secara optimal [3].  

Pendataan RT dan RW sebagai struktur 
pemerintahan dasar di tingkat kelurahan 
juga memerlukan pengelolaan yang lebih 
sistematis. Informasi mengenai jumlah RT 
dan RW, identitas ketua, masa jabatan, 
serta wilayah kerja masing-masing 
merupakan data penting yang menjadi 
dasar dalam perencanaan dan 
pelaksanaan program kelurahan [4]. 
Penyimpanan data yang masih tersebar 
dalam arsip �isik maupun �ile yang terpisah 
menyebabkan proses pembaruan data 
berjalan lambat dan tidak terpusat. Ketika 
terjadi pergantian kepengurusan RT atau 
RW, pembaruan data sering kali tidak 
terdokumentasi dengan baik, sehingga 
berpotensi menimbulkan ketidaksesuaian 
informasi yang berdampak pada 
pengambilan keputusan administratif [5].  

Perkembangan teknologi informasi 
memberikan peluang besar untuk 
meningkatkan kualitas pelayanan publik 
melalui digitalisasi sistem administrasi. 
Penerapan sistem informasi berbasis 
digital memungkinkan proses pengaduan 
masyarakat dan pendataan RT dan RW 
dilakukan secara lebih terstruktur, 
transparan, dan e�isien [6]. Dalam konteks 
Kelurahan Jati Kota Probolinggo, 
pengembangan Sistem Informasi 
Pengaduan dan Pendataan RT dan RW 
menjadi solusi strategis untuk menjawab 
berbagai permasalahan administratif yang 
selama ini dihadapi. 

Pengabdian Masyarakat di Kelurahan 
Jati Kota Probolinggo diharapkan dapat 
berdampak mengimplementasikan suatu 
sistem informasi yang membantu 
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memberikan informasi kepada masyarakat 
disekitar Kelurahan Jati Kota Probolinggo. 
Sistem informasi yang terintegrasi 
memungkinkan masyarakat 
menyampaikan pengaduan secara cepat 
melalui media digital, sementara pihak 
Kelurahan dapat mengelola laporan yang 
masuk secara sistematis, memantau status 
penanganannya, serta menghasilkan 
dokumentasi secara otomatis. Pengelolaan 
data RT dan RW dalam satu basis data 
terpusat juga akan memudahkan proses 
pembaruan informasi, sehingga data yang 
dimiliki selalu akurat dan dapat 
diandalkan sebagai dasar perencanaan 
program kelurahan [7].  

Penerapan sistem informasi ini 
diharapkan mampu meningkatkan 
transparansi, efektivitas, dan e�isiensi 
pelayanan publik di tingkat kelurahan. 
Respons terhadap pengaduan masyarakat 
dapat dilakukan dengan lebih cepat, 
sementara pengelolaan data RT dan RW 
dapat berlangsung secara profesional dan 
berkelanjutan. Pada akhirnya, digitalisasi 
pelayanan publik melalui sistem informasi 
ini tidak hanya meningkatkan kinerja 
perangkat kelurahan, tetapi juga 
memperkuat kepercayaan masyarakat 
terhadap pelayanan pemerintah yang 
modern, akuntabel, dan mudah diakses [8]. 

2. METODE 
Metode kegiatan pengabdian ini 

menerapkan pendekatan studi kasus 
untuk mengkaji secara mendalam 
perancangan dan penerapan sistem 
informasi pengaduan dan pendataan RT 
dan RW di Kelurahan Jati, Probolinggo. 
Pendekatan ini dipilih karena mampu 
menggambarkan kondisi nyata di lapangan 
serta memahami proses, permasalahan, 
dan kebutuhan pengguna sistem secara 
komprehensif [9]. Fokus kegiatan 
pengabdian diarahkan pada bagaimana 
sistem informasi dapat membantu 
meningkatkan efektivitas pengelolaan data 
RT/RW dan penanganan pengaduan 
masyarakat di tingkat kelurahan. 

Pengumpulan data dilakukan secara 
langsung dan sistematis melalui observasi 
wawancara dan studi pustaka (library 
research). Observasi dilaksanakan dengan 
mengamati proses administrasi kelurahan, 
mekanisme penerimaan pengaduan 
warga, serta cara pendataan RT dan RW 

yang sedang berjalan. Wawancara 
merupakan kegiatan tanya jawab antara 
pihak pewawancara yang mengajukan 
pertanyaan dengan narasumber yang 
memberi jawaban informasi sesuai yang 
dibutuhkan pewawancara [10]. 
Wawancara PKM ini dilakukan kepada 
perangkat kelurahan, ketua RT, ketua RW, 
dan pihak terkait lainnya untuk 
memperoleh informasi mendalam 
mengenai kendala, kebutuhan, serta 
harapan terhadap sistem yang akan 
dikembangkan. Studi pustaka dilakukan 
dengan menelaah buku, jurnal ilmiah, 
peraturan pemerintah, dan dokumen 
pendukung yang relevan dengan sistem 
informasi pelayanan publik dan 
pemerintahan kelurahan [11]. Berikut 
dibawah ini adalah gambar tahapan dari 
proses metode kegiatan pengabdian. 

Pemilihan informan mitra 
menggunakan penentuan narasumber 
secara bertahap berdasarkan 
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rekomendasi dari informan sebelumnya. 
Teknik ini memungkinkan peneliti 
memperoleh data yang lebih luas dan 
mendalam, khususnya dari pihak-pihak 
yang terlibat langsung dalam pengelolaan 
RT/RW dan pelayanan pengaduan 
masyarakat. Melalui pendekatan ini, 
informasi yang dikumpulkan menjadi 
lebih kaya dan representatif terhadap 
kondisi lapangan [12].  

Keabsahan data dalam pengabdian ini 
dijaga dengan membandingkan hasil 
observasi, wawancara, dan studi pustaka 
[13]. Data yang diperoleh dari perangkat 
kelurahan divalidasi dengan keterangan 
dari ketua RT/RW serta dokumen 
administrasi yang tersedia. Penerapan 
triangulasi sumber bertujuan untuk 
meminimalkan bias dan memastikan 
bahwa hasil analisis mencerminkan 
kondisi yang sebenarnya.  

 
Gambar 1. Pendekatan Metode Kualitatif Deskriptif 

Pengembangan sistem informasi dalam 
kegiatan pengabdian ini. Metode ini dipilih 
karena tahapan pengembangan sistem 
dilakukan secara berurutan dan 
terstruktur, sehingga sesuai dengan 
karakteristik sistem yang kebutuhan dan 

alur kerjanya telah dapat didefinisikan 
dengan jelas sejak awal. Tahap awal 
Waterfall dimulai dengan pengumpulan 
dan analisis kebutuhan sistem 
berdasarkan data lapangan yang diperoleh 
melalui observasi dan wawancara [14].  
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Tahap analisis kebutuhan sistem 
difokuskan pada identifikasi kebutuhan 
fungsional dan non-fungsional. Kebutuhan 
fungsional meliputi fitur pengelolaan 
pengaduan masyarakat, pendataan RT dan 
RW, pembaruan status laporan, serta 
pengaturan hak akses pengguna sesuai 
peran masing-masing. Oleh karenanya 
dibutuhkan suatu penggunaan sistem 
manajemen data sehingga dapat 
meningkatkan akurasi, kerahasiaan, dan 
konsistensi data [15]. Pendekatan 
Waterfall juga menekankan dokumentasi 

yang sistematis pada setiap tahapan 
pengembangan. Seluruh proses 
perancangan, pengambilan keputusan, dan 
perubahan sistem dicatat secara rinci 
untuk memudahkan pengendalian proyek 
serta pengembangan sistem di masa 
mendatang [16]. Penerapan metode ini 
diharapkan mampu menghasilkan sistem 
informasi yang stabil, mudah dipelihara, 
dan sesuai dengan kebutuhan Kelurahan 
Jati Kota Probolinggo dalam meningkatkan 
kualitas pelayanan publik [17]. 

3. HASIL 
Pelaksanaan kegiatan Pengabdian 

Kepada Masyarakat (PKM) ini 
menghasilkan sebuah Sistem Informasi 
Pengaduan dan Pendataan RT dan RW 
yang diterapkan di Kelurahan Jati Kota 
Probolinggo. Hasil kegiatan disajikan 
berdasarkan capaian implementasi sistem, 
peningkatan kapasitas mitra, serta 
dampaknya terhadap proses pelayanan 
administrasi kelurahan. Berikut ini adalah 
tabel yang menjelaskan perubahan yang 
dihasilkan dari kegiatan PKM.  
3.1 Hasil Implementasi Sistem 
Informasi 

Kegiatan PKM berhasil menghasilkan 
sistem informasi berbasis web yang dapat 
digunakan untuk pengelolaan pengaduan 
masyarakat dan pendataan RT/RW secara 
terintegrasi. Sistem Informasi merupakan 
kombinasi terogranisir dari perangkat 
keras, perangkat lunak, data, manusia dan 
prosedur yang bekerja Bersama untuk 
mengumpulkan, mengolah, menyimpan 
dan mendistribusikan informasi guna 
mendukung operasi, manajemen, dan 

pengambilan keputusan dalam organisasi 
[18].  

Sistem Informasi pada PKM ini 
menyediakan �itur utama berupa 
penginputan pengaduan oleh masyarakat, 
pengelolaan status laporan oleh perangkat 
kelurahan, serta manajemen data RT dan 
RW. Seluruh data tersimpan dalam basis 
data terpusat sehingga memudahkan 
proses pencatatan, penelusuran, dan 
pelaporan. Hasil implementasi 
menunjukkan bahwa proses pengaduan 
masyarakat menjadi lebih tertata dan 
terdokumentasi dengan baik. Setiap 
laporan yang masuk tercatat secara 
otomatis dan dapat dipantau 
perkembangannya oleh pihak kelurahan. 
Kondisi ini berbeda dengan sistem 
sebelumnya yang masih bergantung pada 
pencatatan manual, sehingga sering 
menimbulkan keterlambatan dan 
kesulitan dalam pelacakan laporan. 
Dengan sistem informasi ini diharapkan 
hasil ini dapat membantu warga dalam 
meningkatkan pengelolaan data dan 
penanganan pengaduan di Kelurahan. 
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Tabel 1. Perubahan yang dihasilkan dari kegiatan PKM 

Gambar 1 meenunjukkan sistem 
informasi pengaduan dan pendataan RT 

dan RW Kelurahan Jati, Kecamatan 
Mayangan, Kota Probolinggo. 

 
Gambar 1. Proses Input Pengaduan Masyarakat 

Kondisi Sebelum Metode Kondisi Sesudah 
Pelayanan publik di 
Kelurahan Jati Kota 
Probolinggo, khususnya 
pengelolaan pengaduan 
masyarakat dan 
pendataan RT/RW, masih 
dilakukan secara manual. 
Pencatatan data tersebar 
di arsip �isik dan �ile 
terpisah sehingga 
berpotensi menimbulkan 
keterlambatan informasi, 
kesalahan pencatatan, 
sulitnya pelacakan 
laporan, serta lemahnya 
koordinasi antara 
kelurahan dengan 
pengurus RT dan RW. 

Menerapkan pendekatan 
kualitatif deskriptif 
dengan metode studi 
kasus melalui observasi, 
wawancara, dan studi 
pustaka. Sistem 
dikembangkan 
menggunakan metode 
Waterfall dengan tahapan 
analisis kebutuhan, 
perancangan, 
pengembangan, dan 
implementasi. Dilakukan 
pembuatan serta 
penerapan Sistem 
Informasi Pengaduan dan 
Pendataan RT/RW 
berbasis web, disertai 
sosialisasi dan 
pendampingan 
penggunaan kepada 
perangkat kelurahan, RT, 
dan RW. 

Terimplementasinya sistem 
informasi berbasis web yang 
terintegrasi untuk pengelolaan 
pengaduan masyarakat dan 
pendataan RT/RW. Seluruh 
laporan terdokumentasi 
otomatis dalam basis data 
terpusat, mudah dipantau 
statusnya, serta lebih 
transparan. Data RT/RW 
menjadi lebih akurat dan 
mudah diperbarui. Kapasitas 
perangkat kelurahan dan 
pengurus RT/RW meningkat 
dalam penggunaan sistem 
digital, sehingga pelayanan 
menjadi lebih efektif, e�isien, 
dan akuntabel. 
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3.2 Hasil Pendataan RT dan RW 
Kegiatan PKM ini juga menghasilkan 

sistem pendataan RT dan RW yang lebih 
sistematis. Data RT dan RW yang 
sebelumnya tersimpan dalam bentuk 
dokumen terpisah kini dapat dikelola 
dalam satu sistem terpadu. Sistem 
memungkinkan pembaruan data secara 
berkala, termasuk informasi ketua RT/RW, 
wilayah administrasi, dan periode 

kepengurusan. Hasil ini memberikan 
kemudahan bagi perangkat kelurahan 
dalam memperoleh data yang akurat dan 
terkini. Data RT dan RW yang tersimpan 
dalam sistem dapat digunakan sebagai 
dasar dalam pengambilan keputusan, 
penyusunan laporan, serta perencanaan 
kegiatan kelurahan. 

 
Gambar 2. Tampilan Data RT dan RW 

3.3 Hasil Peningkatan Kapasitas Mitra 
Melalui kegiatan sosialisasi dan 

pendampingan penggunaan sistem, 
perangkat kelurahan, ketua RT, dan ketua 
RW memperoleh pemahaman mengenai 
pemanfaatan teknologi informasi dalam 
pelayanan publik. Hasil observasi 
menunjukkan bahwa mitra mampu 
mengoperasikan sistem secara mandiri, 
mulai dari pengelolaan data hingga 

pemantauan pengaduan masyarakat. 
Peningkatan kapasitas mitra terlihat dari 
kemampuan perangkat kelurahan dalam 
mengelola laporan secara digital dan 
menyusun dokumentasi pelayanan secara 
lebih rapi. Kegiatan pendampingan ini 
berkontribusi pada peningkatan e�isiensi 
kerja serta kualitas pelayanan kepada 
masyarakat. 
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Gambar 3. Kegiatan Sosialisasi dan Pendampingan Penggunaan Sistem Informasi Kepada 

Perangkat Kelurahan 
3.4 Hasil Evaluasi dan Dampak 
Kegiatan 

Hasil evaluasi penggunaan sistem 
menunjukkan bahwa sistem informasi 
yang dikembangkan mampu mendukung 
peningkatan efektivitas dan transparansi 
pelayanan pengaduan masyarakat. 
Pengelolaan data yang terstruktur 
mempermudah proses monitoring dan 
evaluasi pelayanan, serta mengurangi 
risiko kehilangan data. Masyarakat di 
Kelurahan Jati Kota Probolinggo tidak 
perlu menunggu berhari-hari lagi dengan 
pengaduan yang mereka sampaikan 

kepada pemerintah, dikarenakan sistem 
informasi ini dapat memberikan notifikasi 
kepada email Kelurahan Jati Kota 
Probolinggo. 

Secara umum, kegiatan PKM ini 
memberikan dampak positif bagi 
Kelurahan Jati Kota Probolinggo, 
khususnya dalam hal digitalisasi 
pelayanan administrasi dan penguatan 
tata kelola data RT dan RW. Sistem 
informasi yang dihasilkan diharapkan 
dapat digunakan secara berkelanjutan dan 
dikembangkan lebih lanjut sesuai dengan 
kebutuhan kelurahan di masa mendatang. 

4. PEMBAHASAN 
Penerapan Sistem Informasi Pengaduan 

dan Pendataan RT dan RW di Kelurahan 
Jati Kota Probolinggo menunjukkan 
perbaikan nyata pada mekanisme 
pelayanan administrasi yang sebelumnya 
dilakukan secara manual. Sistem yang 
dikembangkan mampu mengelola 

pengaduan masyarakat secara terstruktur 
dan terdokumentasi dalam basis data 
terpusat, sehingga memudahkan 
perangkat kelurahan dalam melakukan 
pemantauan, pengelompokan, dan tindak 
lanjut laporan. Hasil ini sejalan dengan 
konsep e-government yang menekankan 
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pemanfaatan teknologi informasi untuk 
meningkatkan e�isiensi, transparansi, dan 
akuntabilitas pelayanan publik. Digitalisasi 
proses pengaduan juga berkontribusi 
dalam mengurangi risiko kehilangan data 
serta keterlambatan penanganan, 
sekaligus mendukung penyusunan laporan 
pelayanan yang lebih akurat dan sistematis 
[19].  

Peningkatan kapasitas mitra menjadi 
capaian penting dalam kegiatan PKM ini. 
Perangkat kelurahan, ketua RT, dan ketua 
RW mampu mengoperasikan sistem secara 
mandiri setelah mengikuti kegiatan 
sosialisasi dan pendampingan, baik dalam 
pengelolaan data RT/RW maupun 
pengelolaan pengaduan masyarakat. 
Kesiapan dan keterlibatan pengguna 
terbukti berperan dalam keberlanjutan 
pemanfaatan sistem informasi, 
sebagaimana ditekankan dalam berbagai 
kegiatan pengabdian masyarakat 
sebelumnya. Dampak kegiatan tidak hanya 
berupa tersedianya sistem informasi, 
tetapi juga penguatan tata kelola 
pelayanan publik dan peningkatan 
profesionalitas administrasi di lingkungan 
kelurahan [20].  

Hasil kegiatan ini diperkuat oleh 
penelitian yang dilakukan oleh 
Muhammad Erlangga mengenai 
perancangan sistem pengaduan 
masyarakat berbasis website di RW.001 
Kelurahan Sunter Jaya, Jakarta Utara. 

Penelitian tersebut dilatarbelakangi oleh 
belum optimalnya pemanfaatan teknologi 
informasi dalam pelayanan publik, 
sehingga masyarakat harus datang 
langsung ke kantor RW untuk 
menyampaikan keluhan. Sistem 
dikembangkan menggunakan metode 
Waterfall yang meliputi tahapan analisis 
kebutuhan, perancangan sistem, 
implementasi dan pengujian unit, integrasi 
dan pengujian sistem, hingga tahap 
operasional dan pemeliharaan. Hasil 
penelitian menunjukkan bahwa penerapan 
sistem pengaduan berbasis web mampu 
meningkatkan kemudahan akses layanan, 
mempercepat proses penyampaian 
laporan, mengurangi penggunaan 
dokumen �isik, serta membantu pengelola 
dalam menangani aduan secara lebih 
terstruktur dan transparan. Penelitian 
tersebut memiliki kesamaan dengan 
penelitian yang sedang dilakukan, yaitu 
sama-sama mengembangkan sistem 
pengaduan masyarakat berbasis digital 
dengan pendekatan Waterfall. Adapun 
perbedaannya terletak pada lokasi dan 
cakupan penerapan sistem, di mana 
penelitian sebelumnya dilaksanakan pada 
tingkat RW di wilayah perkotaan, 
sedangkan penelitian saat ini diterapkan 
pada institusi dengan karakteristik dan 
kebutuhan yang berbeda, sehingga 
rancangan sistem disesuaikan dengan 
konteks dan permasalahan yang dihadapi. 

5. KESIMPULAN 
Pelaksanaan kegiatan Pengabdian 

Kepada Masyarakat melalui penerapan 
Sistem Informasi Pengaduan dan 
Pendataan RT dan RW di Kelurahan Jati 
Kota Probolinggo memberikan dampak 

nyata terhadap peningkatan kualitas tata 
kelola pelayanan administrasi kelurahan. 
Program ini mendorong perubahan dari 
proses manual menuju pelayanan berbasis 
digital yang lebih terstruktur, transparan, 
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dan mudah diakses oleh masyarakat, 
sekaligus mendukung pengelolaan data RT 
dan RW secara lebih sistematis. Kontribusi 
penting dari kegiatan ini terletak pada 
peningkatan kapasitas perangkat 
kelurahan, ketua RT, dan ketua RW dalam 
memanfaatkan teknologi informasi secara 
mandiri, sehingga sistem yang 

dikembangkan dapat digunakan secara 
berkelanjutan. Dengan demikian, kegiatan 
pengabdian ini tidak hanya menghasilkan 
luaran berupa sistem informasi, tetapi juga 
memperkuat efektivitas pelayanan publik 
dan hubungan antara pemerintah 
kelurahan dan masyarakat. 
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