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ABSTRAK 

Perkembangan teknologi informasi mendorong lembaga pemerintah untuk 
meningkatkan efisiensi dan kualitas pelayanan publik, salah satunya melalui 
digitalisasi sistem pengaduan masyarakat. DPRD Kota Palembang, khususnya 
Komisi I, belum memiliki sistem pengaduan berbasis web sehingga proses 
pengelolaan keluhan masih dilakukan secara manual dan berisiko menyebabkan 
keterlambatan penanganan serta kehilangan data. Penelitian ini bertujuan untuk 
merancang dan membangun sistem informasi pengaduan masyarakat berbasis web 
yang dapat memfasilitasi masyarakat dalam menyampaikan laporan secara online 
dan memudahkan pihak DPRD dalam menindaklanjuti laporan secara cepat dan 
terorganisir. Metode pengembangan sistem menggunakan model Waterfall yang 
terdiri dari tahapan analisis, perancangan, implementasi, pengujian, dan 
pemeliharaan. Sistem ini dikembangkan menggunakan bahasa pemrograman PHP 
dan database MySQL. Hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa sistem mampu 
meningkatkan kecepatan proses pelaporan, keakuratan penyimpanan data, dan 
transparansi dalam penanganan aduan. Dengan demikian, sistem ini diharapkan 
dapat meningkatkan akuntabilitas dan pelayanan publik di DPRD Kota 
Palembang. 

Kata kunci: DPRD, Pengaduan Masyarakat, Sistem Informasi, Waterfall, Web 
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ABSTRACT 

The development of information technology has encouraged government 
institutions to improve the efficiency and quality of public services, one of which is 
through the digitalization of public complaint systems. The Regional House of 
Representatives (DPRD) of Palembang City, particularly Commission I, does not 
yet have a web-based complaint system, so the complaint management process is 
still carried out manually, which poses risks of delays in handling and potential 
data loss. This research aims to design and develop a web-based public complaint 
information system that facilitates citizens in submitting reports online and assists 
the DPRD in following up on reports quickly and in an organized manner. The 
system development method applies the Waterfall model, consisting of analysis, 
design, implementation, testing, and maintenance stages. The system is developed 
using the PHP programming language and a MySQL database. The results of this 
research show that the system can improve the speed of reporting, the accuracy of 
data storage, and transparency in complaint handling. Therefore, this system is 
expected to enhance accountability and public service in the DPRD of Palembang 
City. 

Keywords: DPRD, Public Complaints, Information System, Waterfall, Web 
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