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Abstrak 
Penelitian ini merupakan pengembangan sistem informasi berbasis website pada 

pengaduan RSUD dr.R.Soedarsono Kota Pasuruan. Pengaduan di rumah sakit masih dilakukan 
secara manual, selama ini pengaduan hanya dilakukan secara face to face dan menggunakan 
kotak saran, yang mana pasien harus menulis dan mendatangi rumah sakit terlebih dahulu 
untuk memberikan saran, tentunya ini sangat tidak praktis. Penelitian ini bertujuan untuk 
menghasilkan suatu rancangan sistem yang dapet membantu memecahkan permasalahan 
pada sistem pengaduan rumah sakit yang masih dilakukan secara manual, sehingga sering 
terjadi nya kehilangan atau kesalahan menginput data masih tidak terlacak secara baik, hal ini 
penting dilakukan agar dapat ditangani dengan baik dan juga dapat memudahkan masyarakat 
untuk mengirim kritik dan saran terhadap pelayanan Rumah Sakit yang dapat diakses secara 
online. Konsep yang digunakan dalam pembuatan website ini menerapkan konsep Electronic 
Customer Relationship Management (E-CRM) dengan Metode yang digunakan dalam 
pembuatan aplikasi ini adalah metode pengembangan perangkat lunak Software Development 
Life (SDLC) model waterfall. Metode ini memiliki berberapa tahapan yaitu analysis, design, 
implementation, testing dan maintance. Disebut dengan waterfall karena tahap demi tahap yang 
dilalui harus menunggu selesainya tahap sebelumnya dan berjalan berurutan. Pengujian sistem 
menggunakan pengujian Black Box Testing dan User Acceptance Test (UAT). Hasil penelitian 
yang terdapat dalam perancangan sistem informasi pengaduan di RSUD dr.R.Soedarsono Kota 
Pasuruan ini adalah bisa memberikan informasi yang dapat di akses dimana saja dan kapan 
saja serta serta memudahkan pasien untuk mengirimkan kritik dan saran secara online. 
 
Kata Kunci: Sistem Informasi, Pengaduan, Waterfall, Black Box Testing, UAT 

 

Abstract 
This research is the development of a website-based information system on complaints 

from RSUD dr.R.Soedarsono, Pasuruan City. Complaints in hospitals are still done manually, so 
far, complaints are only made face to face and using a suggestion box, where the patient must 
write and go to the hospital first to give advice, of course this is very impractical. This study aims 
to produce a system design that can help solve problems in the hospital complaint system which 
is still done manually, so that it is often lost or errors in inputting data are still not tracked properly, 
this is important to do so that it can be handled properly and can also make it easier for the 
public to send criticism and suggestions for hospital services that can be accessed online. 
The concept used in making this website applies the concept of Electronic Customer Relationship 
Management (E-CRM) with the method used in making this application is the waterfall model 
Software Development Life (SDLC) software development method. This method has several 
stages, namely analysis, design, implementation, testing and maintenance. It is called a waterfall 
because the stages that are passed must wait for the completion of the previous stage and run 
sequentially. System testing using Black Box Testing and User Acceptance Test (UAT). The 
results of the research contained in the design of the complaint information system at the 
dr.R.Soedarsono Hospital, Pasuruan City, were able to provide information that could be 
accessed anywhere and anytime and also made it easier for patients to send criticism and 
suggestions online. 
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1. Pendahuluan 
Kepuasan pasien adalah salah satu indikator keberhasilan pelayanan kesehatan bagi 

Rumah Sakit. Apabila pelayanan kesehatan yang diterima sesuai dengan harapan pasien maka 
tercapailah kepuasan pasien. Dalam penelitian ini Rumah Sakit Dr.R.Soedarsono Pasuruan 
membutuhkan sistem informasi pengaduan berbasis website yang bisa di akses oleh pasien yang 
pernah berobat pada Rumah Sakit. Melihat permasalahan yang ada maka dari itu terciptalah ide 
perancangan sistem informasi pengaduan pelayanan Rumah Sakit berbasis website dengan 
menggunakan konsep E-CRM ini diharapkkan dapat dijadikan solusi untuk memecahkan 
masalah tersebut agar dapat ditangani dengan baik dan juga dapat memudahkan masyarakat 
untuk mengirim kritik dan saran terhadap pelayanan Rumah Sakit yang dapat diakses secara 
online. Peneliti menggunakan metode Waterfall sebagai alur penelitian. Metode ini memiliki 
berberapa tahapan yaitu analysis, design, implementation, testing dan maintance. Disebut 
dengan waterfall karena tahap demi tahap yang dilalui harus menunggu selesainya tahap 
sebelumnya dan berjalan berurutan. Alasan peneliti menggunakan metode SDLC model waterfall 
daripada metode lainnya, karena metode SDLC memiliki rangkaian empat fase dasar yang 
serupa: perencanaan, analisis, desain, dan penerapan. Metodelogi ini disebut sebagai 
pengembangan air terjun karena bergerak maju dari fase ke fase dengan cara yang sama seperti 
air terjun. Keunggulan dari metode ini dapet mengidentifikasi persyaratan sistem jauh sebelum 
pemrograman dimulai, meminimalkan perubahan pada persyaratan saat proyek berjalan dan juga 
memiliki langkah-langkah yang jelas dari sistem requirement dari kebutuhan rumah sakit, 
kebutuhan pembuatan software, dan design programnya, di implementasikan melalui 
pengkodean dan di testing oleh rumah sakit. Selanjutnya maintance jika terdapat bug dan error 
yang terjadi pada program. 
 
2. Metode Penelitian 

Pada Gambar 1 Metode penelitian yang diterapkan pada penelitian ini adalah dengan 
pengembangan metode Waterfall. Metode Waterfall adalah proses perangkat lunak yang 
berurutan, dipandang sebagai terus mengalir kebawah (seperti air terjun) melewati fase-fase 
perencanaan, pemodelan, implementasi dan pengujian. Metode Watefall ini juga merupakan 
model pengembangan sistem informasi yang sistematik dan sekuensial[24]. Pada gambar 3.1 
dibawah ini peneliti menunjukan alur dari penelitian dengan menggunakan metode   SDLC model 
Waterfall. 
 

 
Gambar 1. Metode Penelitian 

 
3. Hasil Penelitian dan Pembahasan 

Tahapan implementasi ini menjelaskan bahwa pembangunan website adalah salah satu 
solusi yang bisa kita lakukan untuk memberikan informasi secara online dan untuk memecahkan 
permasalahan pada “Perancangan Sistem Informasi Pengaduan RSUD Dr.Soedarsono Kota 
Pasuruan Berbasis Website Dengan Metode Waterfall” menggunakan bahasa pemrograman 
PHP, basis data MySQL, dan framework CodeIgniter. Untuk tahapan pengujian sistem 
menggunakan blackbox testing dan UAT. 
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3.1 Hasil Fase Implementasi 
Pada tahapan ini dimana peneliti mengimplementasikan kode pemrogramannya dengan 

hasil yang didapat dari tahap analisi dan design ke dalam sistem. Sehingga menghasilkan sistem 
berdasarkan kebutuhan dari Instansi RSUD Dr.Soedarsono Kota Pasuruan. Berikut ini adalah 
hasil dari tampilan implentasi kode programnya dibawah ini. 
 
3.1.1 Hasil Fase Implementasi Requirement dari Aktor Kabid Pengembangan 
3.1.1.1 Tampilan Dashboard Kabid Pengembangan 

Pada Gambar 2 menampilkan dashboard halaman super admin/ kabid pengembangan 
yang menampung data pengaduan pasien. Kabid pengembangan juga dapat mengelola semua 
data informasi pengaduan seperti mengelola data profil, fasilitas dan artikel. 
 

 
Gambar 2. Tampilan Dashboard Kabid Pengaduan 

 
3.1.1.2 Tampilan Fitur Profil 

Pada Gambar 3 menampilkan halaman fitur profil pada dashboard super admin. Yang 
mana Kabid pengembangan dapat mengelola data profil dengan menambah, mengedit atau 
menghapus data profil rumah sakit. 
 

 
Gambar 3. Tampilan Fitur Profil 

 
3.1.1.3 Tampilan Fitur Fasilitas 

Pada Gambar 4 menampilkan halaman fitur fasilitas pada dashboard super admin. Yang 
mana kabid pengembangan dapat mengelola data fasilitas dengan menambah, mengedit dan 
menghapus data fasilitas rumah sakit. 
 

 
Gambar 4. Tampilan Fitur Fasilitas 
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3.1.1.4 Tampilan Fitur Artikel 
Pada Gambar 5 menampilkan halaman fitur artikel pada dashboard super admin. Yang 

mana kabid pengembangan dapat mengelola data artikel dengan menambah, mengedit dan 
menghapus data artikel pada website pengaduan rumah sakit. 
 

 
Gambar 5. Tampilan Fitur Artikel 

 
3.1.2 Hasil Fase Implementasi Aktor Staf Pengaduan 
3.1.2.1 Tampilan Dashboard Staff Pengaduan 

Pada Gambar 6 menampilkan halaman dashboard untuk staf pengduan. Yang mana staf 
pengaduan dapat mengelola data pengaduan dan data petugas. Sehingga staf pengaduan dapat 
mengedit, menghapus data pengaduan pasien, staf pengaduan juga bisa mencetak laporan 
pengaduan, menambah, mengedit, dan menghapus data petugas pada website pengaduan 
rumah sakit. 
 

 
Gambar 6. Tampilan Dashborad Staf Pengaduan 

 
3.1.2.2 Tampilan Pengaduan Layanan 

Pada Gambar 7 menampilkan halaman fitur data pengaduan layanan pada dashboard staf 
pengaduan. Yang mana pengaduan yang di kirim oleh pasien akan di tampung pada halaman 
ini. Staf pengaduan dapat mengelola data pengaduan pasien dengan mengedit/ mengubah stutus 
dan mneghapus data pengaduan pada website pengaduan rumah sakit. 
 

 
Gambar 7. Tampilan Pengaduan Layanan 
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3.1.2.3 Tampilan Halaman Depan Cetak Laporan Pengaduan 
Pada Gambar 8 menampilkan halaman fitur cetak laporan pengaduan. Yang mana staf 

pengaduan dapat mencetak laporan pengaduan. 
 

 
Gambar 8. Tampilan Halaman Cetak Laporan Pengaduan 

 
3.1.3 Hasil Fase Implementasi Aktor Staf Poli Klinik 
3.1.3.1 Tampilan Dashboard Staf Poli Klinik 

Pada Gambar 9 menampilkan halaman dashboard staf poli klinik pada website pengaduan 
rumah sakit. Yang mana ada beberapa fitur pada dsashbord staf poli klinik seperti dokter, pasien, 
jadwal dokter, janji, dan profil. Staf poli klinik dapat mengelola data jadwal dokter seperti 
menambah, mengedit, menghapus data jadwal dokter. 
 

 
Gambar 9. Tampilan Dashboard Staf Poli Klinik 

 
3.1.3.2 Tampilan Halaman Jadwal Dokter 

Pada Gambar 10 menampilkan halaman jadwal dokter pada dashboard staf poli klinik. 
Yang mana staf poli klinik dapat mengelola data jadwal dokter seperti menambah, mengedit, dan 
mneghapus data jadwall dokter pada website pengaduan rumah sakit. 
 

 
Gambar 10. Tampilan Halaman Jadwal Dokter 

 
3.1.4 Hasil Fase Implementasi Aktor Dokter 
3.1.4.1 Tampilan Dashboard Dokter 

Pada Gambar 11 menampilkan halaman dashboard dokter pada website pengaduan 
rumahh sakit. Yang mana dokter dapat mengkonfirmasi data jadwal dokter dengan menambah, 
mengedit dan mneghapus data jadwal dokter. 
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Gambar 11. Tampilan Dashboard Dokter 

 
3.1.4.2 Tampilan Halaman Konfirmasi Jadwal Dokter 

Pada Gambar 12 menampilkan halaman konfirmasi perjanjian dokter pada dashboard 
dokter. Yang mana dokter dapat mengkonfirmasi jadwal perjanjian yang diajukan oleh pasien. 
 

 
Gambar 12. Tampilan Halaman Konfirmasi Jadwal Dokter 

 
3.1.5 Hasil Fase Implementasi Aktor Pasien 
3.1.5.1 Tampilan Form Register Pasien 

Pada Gambar 13 menampilkan halaman form register pasien pada website pengaduan 
rumah sakit. Yang mana pasien dapat mengisi form dengan memasukakan email, password, no 
ktp, nama depan, nama belakang, tanggal lahir, jenis kelamin, no telepon, status, dan alamat. 
 

 
Gambar 13. Tampilan Form Register Pasien 

 
3.1.5.2 Tampilan Bukti Booking Order 

Pada Gambar 14 menampilkan halaman perjanjian dokter, yang mana pasien dapat 
mendownload bukti booking dokter dapat dalam bentuk pdf. 
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Gambar 14. Tampilan Bukti Booking Dokter 

 
3.1.5.3 Tampilan Form Pengaduan 

Pada Gambar 15 menampilkan halaman fitur pengaduan pada website pengaduan rumah 
sakit. Yang mana pasien dapat mengisi form pengaduan dengan memasukkan NIK, tujuan 
pengaduan dan mengisi pengaduan yang akan didukan. 
 

 
Gambar 15. Tampilan Form Pengaduan 

 
3.1.5.4 Tampilan Form Cek Pengaduan 

 

 
Gambar 16. Tampilan Form Cek Pengaduan 

 
3.1.5.5 Tampilan Form Hasil Cek Pengaduan 

Pada Gambar 16 menampilkan halaman fitur cek pengaduan pada website pengaduan 
rumah sakit. Yang mana pasien dapat mengecek status pengaduan dengan memasukkan NIK. 
Kemudian pada Gambar 17 menampilkan data status pengaduan akan muncul pada halaman 
fitur cek pengaduan yang berisi status dan solusi pengaduan. 
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Gambar 17. Tampilan Form Hasil Cek Pengaduan 

 
3.2 Pengujian UAT (User Acceptance Testing) 
3.2.1 Pengujian Blackbox Testing 

Pada pengujian Black Box ini, peneliti menguji Sistem Informasi Pengduan RSUD 
Dr.Soedarsono Kota Pasuruan dengan melibatkan pengguna atau (user), untuk mengetahui 
apakah sistem telah memenuhi harapan pengguna (user) atau tidak. 
 
3.2.2 Hasil Pengujian Blackbox 

Hasil Pengujian Black Box yang dilakukan secara menual berjalan dengan baik, user dapat 
menerima sistem yang telah dikembangkan oleh penliti menggunakan metode SDLC model 
waterfall, sehingga sistem yang dibuat dinyatakan sukses uji coba Black Box, dengan hasil yang 
dapat dilihat pada Tabel 1, dan untuk lebih lengkapnya dapat dilihat pada Lampiran. 
 

Tabel 1. Hasil Pengujian Black Box 

No Butir Pengujian Penguji Hasil 

1 

Pengguna atau user dapat 
menguji masukan pada 

requirement dengan 
mengunakan pengujian Black 

Box. 

Mahar Catur 
Ferniza 

Accepted 

 

3.2.3 Pengujian User Acception Test 
Pada pengujian ini, peneliti menguji Sistem Informasi Pengaduan RSUD Dr.Soedarsono 

Kota Pasuruan dengan melibatkan pengguna sistem pengaduan (user), untuk mengetahui 
apakah sistem telah memenuhi harapan pengguna (user) atau tidak. Dokumentasi pengujian 
UAT dapat dilihat pada Lampiran 5. 
 
3.2.4 Hasil Pengujian User Acception Test 

Hasil User Acception Test (UAT) yang dilakukan di RSUD Dr.Soedarsono Kota Pasuruan 
berjalan dengan baik, para user dapat menerima sistem yang telah dikembangkan oleh peneliti 
menggunakan metode SDLC model waterfall, sehingga sistem yang dibuat dinyatakan sukses uji 
coba UAT. 
 

Tabel 2. Hasil User Acception Test (UAT) 

No Butir Pengujian Penguji Hasil 

1 

Kabid Pengembangan dapat 
mengelola data informasi 

dalam website pengaduan. 
Mengelola artikel, tambah 

petugas baru, mengelola profil, 
dan menglola fasilitas. 

Tri Handayani 
Suprihatin, SE.MM 

Accepted 

2 

Staf pengaduan dapat 
mengelola data pengaduan 
pasien dan menambahkan 

data petugas baru. 

Kesumawati, S.KM Accepted 
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3 
Dokter dapat mengkonfirmasi 

jadwal dokter. 
Dr. Doshi Gurito 

Spot 
Accepted 

4 
Staf Poli Klinik dapat 
mengelola data jadwal dokter. 

Reni 
Perfitaningsari, 

A.Md.Kep 
Accepted 

5 

Pasien dapat register atau 
login, mengisi form booking 

dokter, mengisi form 
pengaduan, cek status 

pengaduan, mendownload 
bukti booking dokter. 

Ayu Pramiswari Accepted 

 
4. Kesimpulan 

Setelah melalui serangkaian proses anlisa, perancangan dan pengujian sistem dalam 
implementasi sistem, sebagaimana telah dijelaskan dalam bab-bab sebelumnya, maka 
kesimpulan yang dapat ditarik dalam pembuatan sistem informasi pengaduan rumah sakit bahwa 
perancangan sistem ini menggunakan pengembangan perangkat lunak metode SDCL model 
waterfall dengan tahapan yang dilakukan antara lain: analisis, design, impelmentasi, testing, 
maintance. Pengkodean sistem menggunakan bahasa PHP dengan Framework yang digunakan 
yaitu CodeIgniter. Adapun beberapan kesimpulan yang dapat ditarik yaitu sebagai berikut : 
1. Dengan adanya sistem informasi pengaduan rumah sakit berbasis website ini, diharapkan 

dapat membantu dalam proses pemecahan permasalahan yang sedang terjadi di Unit 
Pengaduan RSUD dr.R.Soedarsono Kota Pasuruan. Serta dengan adanya sistem informasi 
pengaduann berbasis website ini dapat memudahkan pasien untuk mengirimkan kritik dan 
saran terhadap pelayanan rumah sakit secara online. Sistem informasi pengaduan ini dapat 
mengurangi penggunaan kertas sebagai media pengaduan laporannya, agar data yang 
diadukan pasien aman, tidak hilang dan tidak mudah rusak. 

2. Dalam pengujian sistem ini menggunakan metode pengujian blackbox testing dan User 
Acception Test (UAT) dengan kelebihan pengujian black box akan dilakukan oleh user secara 
manual dengan menguji masukan yang ada pada requirement, karena mereka yang nantinya 
akan menggunakan sistem, kasus uji dapat dirancang segera setelah spesifikasi fungsional 
selesai dan pengujian dapat dieksekusi oleh penguji. Hasil dari pengujian Black Box ini sistem 
dinyatakan sukses uji coba. Sedangkan untuk pengujian User Acception Test (UAT) dilakukan 
di RSUD Dr.Soedarsono Kota Pasuruan. Pengujian ini dilakukan oleh 5 aktor yaitu Kabid 
Pengembangan, Staf Pengaduan, Dokter, Staf Poli Klinik dan Pasien dengan hasil sistem 
dinyatakan sukses uji coba. 

 
Daftar Notasi 
Contoh penulisan notasi dapat diuraikan dengan keterangan sebagai berikut: 
n : jumlah data 
Mi : nilai tengah kelas ke-i. 


 : Rata-rata data. 
Ƒi : Frekuensi. data ke-i. 
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