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ABSTRACT

In order to address and manage complaints arising from disruptions to internet networks or services, especially
among various agencies, the Gorontalo City Information and Encryption Communication Service has
implemented an information system. This system facilitates the reception, processing, and resolution of
complaints from these agencies within the city. Notably, observations reveal potential areas for enhancement
within this system, including the lack of comprehensive complaint details upon successful submission by the
complainant (client) and the absence of a ticketing system. This study is focused on examining the role of the
Object-Oriented System Approach in resolving issues within Kominfo Kota Gorontalo. Employing a descriptive
qualitative methodology, the research employed data collection methods such as observation, interviews, and
literature review. The findings underscore the efficacy of the Object-Oriented Analysis & Design (OOAD) in
effectively addressing the identified challenges within the Gorontalo Office of Communication, Informatics,
Statistics, and Encryption.
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I. INTRODUCTION

Dampak signifikan dari kemajuan teknologi komunikasi dan informasi telah membentuk ulang
lanskap operasional global saat ini. Prinsip-prinsip tata kelola pemerintahan yang baik dapat diperkuat
oleh Teknologi Informasi dan Komunikasi (TIK), faktor yang dapat mendorong pertumbuhan ekonomi
[1]-[3]. TIK berkontribusi pada terciptanya masyarakat berbasis pengetahuan dengan menambah nilai
pada masyarakat umum [4]. Saat ini, TIK mengalami transformasi menuju konvergensi digital, yang
menawarkan peluang besar untuk integrasi vertikal dan horizontal dalam bisnis dan sektor
pemerintahan. Transformasi ini telah membuka jalan bagi pengembangan "pemerintahan pintar,” yang
ditandai dengan akses luas terhadap teknologi yang memberikan prioritas pada pelayanan public [4]-
[6].

Menurut Peraturan Walikota (PERWALI) No. 41 tahun 2016 tentang Kedudukan, Organisasi,
Tugas, dan Fungsi, serta Tata Kerja Dinas Komunikasi, Informatika, dan Persandian Kota Gorontalo,
Pasal 3 menyatakan bahwa "Dinas memiliki tugas untuk membantu Kepala Daerah dalam
melaksanakan urusan pemerintahan di bidang komunikasi, informatika, dan persandian yang menjadi
kewenangan daerah Kota Gorontalo serta tugas pembantuan yang diberikan kepada daerah Kota
Gorontalo." Elaborasi atas tugas ini diberikan dalam Pasal 4 yang menyatakan bahwa "dalam
melaksanakan tugas sebagaimana dijelaskan dalam Pasal 3, Dinas menjalankan fungsi: (a) merumuskan
kebijakan teknis di bidang komunikasi dan informatika; (b) melaksanakan urusan pemerintahan dan
pelayanan umum di bidang komunikasi dan informatika; (¢) membina dan menjalankan tugas di bidang
komunikasi dan informatika; (d) menjalankan tugas dinas lain yang diberikan oleh walikota sesuai
dengan tugas dan fungsinya."

Dinas Komunikasi, Informatika, Statistik, dan Persandian terbagi menjadi berbagai bidang yang
disesuaikan dengan kebutuhan tertentu. Divisi Komunikasi dan Informasi Publik adalah salah satu
bidang dalam Dinas Komunikasi dan Informatika di Kota Gorontalo. Dalam mendukung tata kelola
pemerintahan yang baik, Pasal 20 PERWALI Kota Gorontalo menyatakan bahwa "Kepala Bidang
Komunikasi dan Informasi Publik memiliki tugas di bidang penyediaan sarana komunikasi dan
informasi kepada masyarakat langsung atau melalui media cetak, elektronik, dan media lainnya."”

Untuk mengoptimalkan layanan, Dinas Komunikasi dan Informatika Kota Gorontalo menggunakan
sistem informasi yang bernama "Layanan Kominfo." Layanan ini mencakup beberapa sistem informasi,
seperti (1) pengaduan gangguan internet; (2) permohonan domain; (3) konferensi video; (4) siaran
langsung; (5) siaran publik mobil; (6) permohonan email; (7) permohonan tanda tangan elektronik.
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Organisasi Pemerintah Daerah (OPD), termasuk kantor pemerintah daerah, kantor kecamatan,
puskesmas, dan berbagai sekolah di Kota Gorontalo, menggunakan layanan jaringan yang disediakan
oleh Dinas Komunikasi, Informatika, Statistik, dan Persandian Kota Gorontalo.

Dari segi antarmuka pengguna, fitur, dan kemudahan penggunaan, Sistem Informasi Pengaduan
Gangguan Internet yang dimiliki oleh Dinas Kominfo Kota Gorontalo dianggap sangat efektif. Namun,
terdapat beberapa keterbatasan dalam sistem ini, seperti ketiadaan rincian pengaduan setelah pengadu
(client) berhasil mengirimkan aduannya, serta ketiadaan nomor tiket. Kekurangan ini dapat
menghambat administrator dan klien dalam melacak status pengaduan, sehingga mengurangi
transparansi dan mempersulit penyelesaian masalah. Oleh karena itu, peneliti mengusulkan
penambahan fitur-fitur ini untuk meningkatkan pengalaman pengguna dan efisiensi penyelesaian
masalah.

Menurut Sutarman, sistem informasi merupakan sebuah sistem yang memiliki fungsi menghimpun,
mengolah, menyimpan, menganalisis, dan membagikan informasi untuk tujuan tertentu [6]. Sebuah
sistem informasi mempunyai input (instruksi data) dan output (laporan,perhitungan), layaknya sistem-
sistem lainnya. Sistem informasi menurut Azhar Susanto dalam bukunya yang berjudul “Sistem
Informasi Manajemen” adalah suatu kesatuan dari keseluruhan subsistem, baik fisik maupun non-fisik,
yang saling berkaitan antara satu dengan yang lainnya dan bekerja sama secara teratur untuk
menyelesaikan suatu tugas, yaitu mengubah data menjadi informasi yang bermakna dan berguna [1].

Object-Oriented Analysis (OOA) adalah aktivitas teknis pertama yang dilakukan sebagai bagian dari
rekayasa perangkat lunak berorientasi objek [7], [8]. Untuk mempelajari suatu topik, OOAmembuat
konsep baru. Tujuan dari analisis berorientasi objek adalah untuk memastikankebutuhan pengguna
secara tepat [8], [9].

Mulyani menyatakan bahwa analisis berorientasi objek (Object-oriented Analysis) adalah sebuah
metode yang dibutuhkan untuk [10]:
1) Untuk melihat apakah suatu objek dapat dimodifikasi dan digunakan, maka diperlukan untuk
mempelajari objek-objek tersebut.
2) Menjelaskan objek baru atau modifikasi yang akan digunakan dalam kombinasi dengan objek
lain sehingga menghasilkan aplikasi bisnis komputer yang fungsional.
Terdapat sejumlah konsep dasar dalam analisis berorientasi objek yang dapat membantuuntuk
memahami. Hal ini meliputi:
1) Enkapsulasi, yaitu kombinasi dari beberapa proses yang berlangsung dan kumpulan data
yang dikontrol ke dalam suatu jenis kelompok tertentu.
2) Abstraksi, yaitu penggunaan berbagai objek dalam pengembangan perangkat lunak, di
mana objek-objek ini ada dan berfungsi di dalam sistem.
3) Pewarisan, yaitu adanya perilaku tertentu yang dimiliki oleh suatu objek yang juga dimiliki
oleh objek lain dalam hirarki tertentu.
4) Polimorfisme, yaitu ketika sejumlah objek dapat melakukan tindakan yang berbeda dengan
metode yang sama.

Unified Modeling Language (UML), yaitu sebuah sintaks untuk pemodelan visual sistem, dan juga
menjadi alat untuk memvisualisasikan dan mendokumentasikan hasil analisis dan desain [11]. UML
juga dapat didefinisikan sebagai sistem perangkat lunak yangberhubungan dengan objek dapat
dispesifikasikan atau dijelaskan dengan menggunakan kumpulan konvensi pemodelan. Tujuan dari
diagram adalah untuk menyajikan berbagai pandangan dari sebuah sistem; kumpulan dari berbagai
pandangan ini disebut model [12]. Salah satu tujuan utama penggunaan desain UML adalah memberikan
bahasa pemodelan visualyang ekspresif kepada pengguna bahasa pemodelan visual yang ekspresif agar
mereka dapat membuat dan bertukar model data yang bermakna untuk analisis sistem dan desain
sistem [13].
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UML 2.3 Diagram

‘ Structure Diagram ‘ ‘ Behavior Diagram ‘

Class Diagram B UseCase Diagram

i

Object Diagram Activity Diagram <7}

State Machine
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Interaction Diagram
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Component Diagram Sequence Diagram
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Deployment Diagram

. Interaction Overview

Gambar 1. UML 2.3 Diagram

Timing Diagram

i
i

OOD (Obiject-Oriented Design) dari Grady Booch, OMT (Object Modeling Technique) dari Jim
Rumbaugh, dan OOSE (Object-Oriented Software Engineering) dari Ivar Jacobson merupakan
turunan dari komponen-komponen atau notasi-notasi UML [9]. UML versi 2 memilikil3 jenis diagram
yang berbeda yang dibagi ke dalam tiga kategori, yaitu [14]:

- Structure diagram, yakni menjabarkan komponen-komponen spesifikasi, diawali dengan

kelas, objek, dan koneksinya sebelum menjelaskan arsitektur logis pada sebuahsistem.

- Behavior diagram, yakni mendeskripsikan perilaku, metode, atau karakteristik fungsi sistem,

atau karakteristik fungsional sistem atau proses bisnis.

- Interaction diagram, yakni interaksi antar objek dijelaskan dalam behavior diagram.

1. Research Method
Diagram Alur Penelitian
Alur penelitian untuk membuat rancangan Sistem Informasi Pengaduan Internet pada Dinas
Komunikasi, Informatika, Statistik dan Persandian Kota Gorontalo dibagi menjadi empat tahapan,
yaitu mengidentifikasi masalah, menganalisa masalah, mengumpulkan data, dan membuat rancangan
sistem.

Identifikasi

l

Analisa Masalah

]

Pengumpulan

l

Perancangan

Gambar 2. Diagram Alur Penelitian
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Mengidentifikasi Masalah: Tahap awal dalam alur penelitian adalah mengidentifikasi
masalah yang perlu diselesaikan. Pada tahap ini, fokus diberikan pada pengenalan
permasalahan yang ada dalam pengaduan internet di Dinas Komunikasi, Informatika, Statistik,
dan Persandian Kota Gorontalo. Tujuannya adalah untuk memahami secara mendalam
masalah-masalah yang muncul dan memastikan bahwa rancangan sistem yang akan dibuat akan
mengatasi hambatan-hambatan tersebut.

Menganalisa Masalah: Setelah masalah diidentifikasi, tahap berikutnya adalah menganalisis
masalah tersebut dengan lebih mendalam. Dalam tahap ini, aspek-aspek yang berkontribusi
terhadap permasalahan dieksplorasi lebih lanjut. Hal ini melibatkan pemahaman yang
mendalam terhadap aspek teknis, operasional, dan pengguna yang berpotensi terpengaruh oleh
sistem yang akan dikembangkan.

Mengumpulkan Data: Tahap selanjutnya adalah mengumpulkan data yang diperlukan untuk
merancang sistem. Metode-metode seperti observasi, wawancara, dan studi literatur digunakan
untuk menghimpun informasi yang relevan. Data-data ini meliputi kebutuhan pengguna, proses
pengaduan yang ada, serta kemungkinan solusi teknis yang dapat diterapkan.

Membuat Rancangan Sistem: Tahap terakhir adalah membuat rancangan sistem berdasarkan
data yang telah terkumpul. Dalam tahap ini, Analisis & Desain Berorientasi Objek dapat
digunakan untuk mengembangkan rancangan yang efisien dan efektif. Rancangan sistem
mencakup tampilan antarmuka pengguna, alur proses pengaduan, interaksi dengan bot
WhatsApp, serta integrasi dengan sistem yang sudah ada di Dinas tersebut. Tujuan akhir dari
tahap ini adalah merancang solusi yang dapat mengatasi masalah dengan baik dan memberikan
pengalaman pengguna yang optimal.

Results and Discussions
a. Tampilan Sistem yang Berjalan

pe— Single Sign-On
g rontalo e s

Daftar Pengajuan Gangguan

avout STATUS PEMBUAT

Gambar 4. Daftar Pengaduan Gangguan

b. Rancangan Sistem Usulan
1. Use Case Diagram
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Menurut Tohari (2014:47), use-case adalah daftar atau deskripsi kumpulan sistem yangterhubung
dan terkoordinasi yang dilakukan atau dijalankan oleh seorang aktor. Berikutadalah use-case diagram
untuk perancangan Sistem Informasi Pengaduan Gangguan Internet pada Dinas Komunikasi,
Informatika, Statistik dan Persandian Kota Gorontalo.

Sistem informasi Gangguan Jaringan

i Y
\
1 Dashboard \
\
\ .
N \
N \
g \
/ A
/ \
| Mengelola aduan | \
1 I\ \
™~ [~ \ /N
) T \ /N <eindludes>
vy e —/ . pd \ \
p |~ / ~— - \
— .
\ \
T <<include>>
e N\ \ 3
/ N
/ \ \ .
. Mengelola data | \ \
— instansi RN N
A\ SN \
AN N K
~ <<include>> LA
~ \
. Y
N . N
N\ o AN
/ ~ [/ A\ NN
\ ./ Mengelolalaporan | RSN -~ R
A 1 aduangangguan --—___ N
\ \ / <<include>> AY
N ‘/’ Login |
\ ~ |
Vs /
/
— -~ . . ,/
/ ™ e
) / \ .
N / \ ’
\ / \ .
J \ | Mengelola laporan | s
‘\ pengaduan | /
A / <<include>>
\ e -
\ . ,
-
L
.
-
/ .
/! \ \
\ -
Client Logout }

Gambar 5. Use-case Diagram

2. Activity Diagram

Tohari (2014:114) mendefinisikan activity diagram sebagai alur kerja proses bisnis dan urutan
aktivitas dalam sebuah proses. Karena merepresentasikan proses dari satu aksi ke aksi lainnya atau
dari satu aktivitas ke aktivitas lainnya, diagram ini memiliki kemiripan dengan flowchart. Berikut
adalah rancangan activity diagram untuk menghasilkan design sistem informasi yang baru:
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1) Activity Diagram Login dan Registrasi
Berikut ini alur kerja proses login/registrasi yang dilakukan oleh client (pelapor).

[ Login ]
[ Registrasi
Client Sistem
Client Sistem
e N /'7'\. I
e N e A
Memilih Menu Login { »  Tampil Form Login
Memilih Menu Registrasi —— Tampil Form Registrasi

Y, )
hS J \ >
‘ Mengisi Id dan e N

assword
p te Mengisi Data -
\ S

Ty l
Klik Login | -@% ) e

N

( ) “ Simpan
h ' ‘ \/

Yes
\ . N

s ~
Data Tersimpan

Menampilkan Menu
Utama

-
-
‘4i

Gambar 6. Activity Diagram Login/Registrasi Client

2) Activity Diagram Mengirim dan Melihat Pengaduan
Berikut ini alur kerja proses mengirim dan melihat pengaduan yang dilakukan oleh client.

Kirim Pengaduan Melihat Aduan
Client | Sistem

L

Client Sistem

Menampilkan Halaman
‘ Membuka sistem | - Home - - P N

Memilih Menu Aduan » Menampilkan Aduan

I | N N
pilih menu "Aduan | | .| Menampilkan form |
Kerusakan” “Pengaduan’
h ~
| Klik Menu proses
1 - _
I pengaduan
r Y q Y,
Mengisi Form
"Pengaduan”
l Klik No tiket .l Menampilkan rincian
(" Menyimpan data ke pengaduan proses pengaduan
Klik tombol “Kirim" | - database dan A vy . S
menampilkan halaman
\ pengaduan Y,
E v . P
Menampilkan namor { . |
tiket pengaduan -/

Gambar 7. Activity Diagram Mengirim dan Melihat Pengaduan
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3) Activity Diagram Menanggapi Pengaduan
Berikut ini alur kerja proses menanggapi pengaduan yang dilakukan oleh admin.

Menanggapi Aduan

Admin Sistem

Mengecek Aduan yang ————+————» Menampilkan Aduan
masuk

s \
Meneruskan Aduan ke
petugas kominfo

J

-

Memperbarui status | - Menyimpan data
Aduan Aduan baru
- l ~

Memberitahukan client
tentang perubahan
status Aduan

Gambar 8. Activity Diagram Menanggapi Pengaduan

3. Class Diagram
Berikut ini class diagram Sistem Informasi Pengaduan Internet pada Dinas Komunikasi,
Informatika, Statistik, dan Persandian Kota Gorontalo.

"

Admin Client
+ id_admin: int +id_client: int
+ nama_admin: varchar + nama_client: varchar
+ username_akun: varchar + email_pelanggan: varchar
+ password_akun: char
+ create()

+ create() + read()
+ read() + update()
+ update() + delete()
+ delete()

l +Melaporkan

telaiokan +Menampilkan

Aduan

Pencarian Aduan +id_aduan: int

+ judul_aduan: varchar

+ deskripsi_aduan: varchar

+ status_aduan: varchar
‘— +1tgl_aduan: timestump

+id_keluhan: int
+ nama_pelanggan: varchar

+ cariAduan()
+ cariNama()

+ update()
+ read()
+ create()

+ delete
Status Aduan 0

+ tgl_aduan: timestump
+1gl_proses: timestump
+ tgl_selesai: timestump
+ status: varchar

L_+Menampilkan +Melihat )

+ delete()
+ update()

+read()
+ create()

Gambar 9. Class Diagram

18



Jurnal RESTIA Volume 1, Nomor 2, Agustus 2023 Hal 12-21
e-ISSN : 2988-5663

c. Rancangan Tampilan User Interface Sistem Usulan

1) Halaman Dashboard (Admin)

@ DISKOMINFO e Hendery Wong (admin) Q

8% Dashboard

A Dashboard  Selamat datang kembali, Hendery!

®ul

0

Pengaduan yang Belum Direspon

1

Pengaduan yang Ditolak

Gambar 10. Rancangan tampilan beranda admin

2) Halaman Daftar Pengaduan Gangguan dan Info Detail Pengaduan (Admin)

@ osxomnro (@) Hendery wong Q

Daftar Pengaduan Gangguan [R—

ququququququ

Kerusakan

Gambar 11. Rancangan solusi pada halaman admin

3) Halaman Input Pengaduan Gangguan Jaringan dan Output Pengaduan Gangguan Jaringan yang
Berhasil Terkirim (Client)

@sics D e €~ @

Pengaduan Gangguan Jaringan s

Gambar 12. Rancangan solusi pada halaman client

Gambaran visual yang disajikan diatas, termasuk tampilan halaman dashboard yang menghadirkan
gambaran holistik, halaman daftar pengaduan untuk admin yang memudahkan pengelolaan, serta

halaman rincian pengaduan yang membawa informasi lengkap, tidak hanya memberikan abstraksi,
tetapi juga memberikan bukti nyata mengenai keberhasilan perancangan yang telah dilakukan.

Rincian pengaduan yang lebih terperinci telah diberikan, memberikan pengguna (client) akses yang
jelas terhadap status dan perkembangan pengaduan mereka. Ini tidak hanya memberikan rasa percaya
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diri kepada mereka, tetapi juga memperkuat keterlibatan mereka dalam proses penyelesaian. Seiring
dengan itu, perubahan signifikan dalam efisiensi diharapkan dapat dirasakan oleh pihak administrasi.
Dengan kemampuan untuk melacak pengaduan dengan mudah, mereka mampu merespons lebih cepat,
menghindari kemungkinan kesalahan yang tidak perlu, dan mengarah pada pemberian solusi yang lebih
baik dan lebih tepat waktu kepada para pengadu.

V. Conclusion

Berdasarkan hasil penelitian ini, dapat disimpulkan bahwa pendekatan Sistem Berorientasi Objek
dapat menyelesaikan permasalahan yang ada pada Dinas Komunikasi, Informatika, Statistik, dan
Persandian Kota Gorontalo. Dengan menggunakan Analisis & Desain Berorientasi Objek, sistem
informasi tersebut dapat dirancang dengan struktur yang jelas, moduler, dan dapat diubah dengan
mudah sesuai kebutuhan. Selain itu, Analisis & Desain Berorientasi Objek dapat membantu instansi
dalam merancang sistem yang mudah digunakan oleh pengguna (user-friendly), sehingga solusi yang
tepat dan efektif dapat diberikan terhadap permasalahan yang telah diungkapkan sebelumnya.
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