
14 

 

BAB III 

LANDASAN TEORI 

 

3.1 Pengertian Pengaduan 

Menurut (lampiran III Surat Keputusan Mahkamah Agung RI Nomor: 

076/KMA/SK/VI/2009 Tanggal 4 Juni 2009), definisi pengaduan yang dimsudkan 

dan istilah-istilah yang terkait dengan pengaduan adalah sebagai berikut: 

1. Pengaduan, adalah laporan yang mengandung informasi atau indikasi 

terjadinya penyalahgunaan wewenang, penyimpangan atau pelanggaran 

perilaku. 

2. Penanganan pengaduan masyarakat, adalah rangkaian proses penanganan 

atas pengaduan yang ditujukan terhadap instansi, atau pelayanan publik, atau 

tingkah laku aparat pengadilan, dengan cara melakukan monitoring dan atau 

observasi dan atau konfirmasi dan atau klarifikasi dan atau investigasi  

(pemeriksaan) untuk mengungkapkan benar tidaknya hal yang diadukan  

tersebut. 

 3.2 Pengertian Sistem 

Menurut (Herlambang, Soendoro, dan Harianto Tanuwijaya. 2005), 

definisi sistem dapat dibagi menjadi dua pendekatan, yaitu pendekatan secara 

prosedur pendekatan secara komponen. Berdasarkan pendekatan prosedur, sistem 

didefinisikan sebagai kumpulan dari beberapa prosedur yang mempunyai tujuan 

tertentu. Sedangkan berdasarkan pendekatan komponen, sistem merupakan 

kumpulan komponen-komponen yang saling berkaitan untuk mencapai tujuan 

tertentu. 
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Dalam perkembangan sistem yang ada, sistem dibedakan menjadi dua 

jenis, yaitu sistem terbuka dan sistem tertutup. Pada sistem terbuka merupakan 

sistem yang dihubungkan dengan arus sumber daya luar dan tidak mempunyai 

elemen pengendali. Sistem tertutup tidak mempunyai elemen pengontrol dan 

dihubungkan pada lingkungan sekitarnya. 

Menurut (Sukoco, B. M. 2007), sistem terdiri dari subsistem yang 

berhubungan dengan prosedur yang membantu pencapaian tujuan. Pada saat 

prosedur diperlukan untuk melengkapi proses pekerjaan, maka metode berisi 

tentang aktivitas operasional atau teknis yang menjelaskannya. Beberapa manfaat 

digunakannya pendekatan sistem adalah: 

1. Mengoptimalakan hasil dari penggunaan sumber daya yang efisien 

2. Salah satu alat pengendali biaya 

3. Untuk mengefisiensikan aktivitas yang dilakukan dalam kantor 

4. Alat bantu pencapaian tujuan organisasi 

5. Alat bantu organisasi dalam menerapkan fungsi-fungsinya 

Adapun kerugiaanya adalah sebagai berikut: 

1. Pengoperasian yang kurang fleksibel dan menjadikan sistem tidak berfungsi 

optimal 

2. Tuntutan lingkuangan untuk mengubah sebuah metode atau prosedur akan 

meyebabkan perubahan pada metode atau prosedur bagian atau departemen 

yang lain. 

3. Perlunya waktu sosialisasi bagi sebuah metode, prosedur, atau sistem baru 

yang diterapkan perusahaan 

4. Kemungkinan terdapat resistensi dari anggota organisasi 
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3.3 Karakteristik Sistem 

Menurut (Sukoco, B. M. 2007), sebuah sistem yang baik memiliki 

karakteristik sebagai berikut: 

1. Fleksibel. Walaupun sistem yang efektif adalah sistem yang terstruktur dan 

terorganisir dengan baik, namun sebaiknya fleksibel agar lebih mudah 

disesuaikan dengan keadaan yang sering berubah. 

2. Mudah diadaptasikan. Sistem yang baik harus cepat dan mudah diadaptasikan 

dengan kondisi baru tanpa mengubah sistem yang lama maunpun menggnggu 

fungsi utama 

3. Sistematis, Agar berfungsi secara efektif,  hendaknya sistem yang ada 

bersifat logis dan sistematis, yaitu sistem yang dibuat tidak akan mempersulit 

aktivitas pekerjaan yang telah ada 

4. Fungsional. Sistem yang efektif harus dapat membantu mencapai tujuan yang 

ditentukan. 

5. Sederhana. Sebuah sistem seharusnya lebih sederhana sehingga mudah 

dipahami dan dilaksanakan 

6. Pemanfaatan sumber daya yang optimal. Sistem yang dirancang dengan baik 

akan menjadikan pengguanaan sumber daya yang dimiliki organisasi dapat 

dioptimalkan pemanfaatannya. 

3.4 Definisi Sistem Informasi 

Menurut (Ferdiandus, S., Wowor, H., & Lumenta, A. S. 2011), Sistem 

Informasi (SI) adalah kombinasi dan teknologi informasi dan aktivitas orang yang 

menggunakan teknologi itu untuk mendukung operasi dan manajemen. Dalam arti 

yang sangat luas, istilah sistem informasi yang sering digunakan merujuk kepada 
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interaksi anatar orang, proses algoritmik, data dan teknologi. Sistem informasi 

adalah suatu sistem dalam suatu organisasi yang mempertemukan kebutuhan 

pengelolaan transaksi harian yang mendukung fungsi operasi organisasi yang 

bersifat manajerial dengan kegiatan strategi dari suatu organisasi untuk dapat 

menyediakan kepada pihak luar tertentu dengan informasi yang diperlukan untuk 

pengambilan keputusan. Sistem informasi dalam suatu organisasi dapat dikatakan 

sebagai suatu sistem yang menyediakan informasi bagi semua tingkatan dalam 

organisasi tersebut kapan saja diperlukan. Sistem ini meyimpan, mengambil, 

mengubah, mengolah, dan mengkomunikasikan informasi yang diterima dengan 

menggunakan sistej informasi atau peralatan lainnya. 

Kata “sistem” mengandung arti kumpulan dari komponen-komponen yang 

memeliki keterkaitan anatara yang satu dengan lainnya. Dari definisi sistem, maka 

dapat didefinisikan bahwa “Sistem Informasi adalah suatu sistem yang dibuat oleh 

manusia yang terdiri dari komponen-komponen dalam organisasi untuk mencapai 

suatu tujuan yang menyajikan informasi”. 

Sering orang salah mengartikan antara sistem informasi dengan teknologi 

informasi. Dengan mengesampingkan teknologi informasi beserta produk-

produknya, sistem informasi yang dihasilkan tentunya tidak lebih baik jika 

dibandingkan dengan sistem informasi yang menggunakan teknologi informasi 

untuk mendukung penyajian informasinya. 

Sistem informasi juga berfungsi sebagai alat bantu kompetisi bagi 

organisasi dalam mengpayakan pencapaian tujuan. Sistem Informasi dituntut tidak 

hanya mengolah data dari dalam organisasi saja, tetapi juga dapat menyajikan data 

dari pihak luar yang mmpu menmbah nilai kompetisi bagi dalam organisasi. 
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Dengan demikian sistem informasi harus memiliki data yang telah terpolakan dan 

memiliki integritas dalam hal waktu dan tempat. Hal ini dimaksudkan supaya 

sistem informasi tersebut dapat menyajikan informasi yang tepat bagi pengguna. 

3.5 Analisis dan Perancangan Sistem Informasi 

Analisis sistem merupakan tahap yang paling penting dari suatu 

pemrograman, karena merupakan tahap awal untuk mengevaluasi permasalahan 

yang terjadi serta kendala-kendala yang dihadapi. 

Analisis yang efektif akan memudahkan pekerjaan penyusunan rencana 

yang baik di tahap berikutnya. Sebaliknya, kesalahan yang terjadi pada tahap 

analisis ini akan menyebabkan kesulitan yang lebih besar, bahkan dapat 

menyebabkan penyusunan sistem gagal (Jogiyanto. 2005). 

Untuk itu diperlakukan ketelitian didalam mengerjakan sehingga tidak 

terdapat kesalahan dalam tahap selanjutnya, yaitu tahap perancangan sistem. 

Langkah-langkah yang diperlukan didalam menganalisis sistem adalah: 

1. Tahap perencanaan sistem 

2. Tahap analisis sistem 

3. Tahap perancangan sistem 

4. Tahap penerapan sistem 

5. Membuat laporan dari hasil analisis 

Pada tahap perencanaan, dilakukan identifikasi masalah serta diperlukan 

adanya analisis yang digunakan untuk menentukan faktor-faktor yang menjadi 

permasalahan dalam sistem yang telah ada atau digunakan. 

Data-data yang baik yang berasal dari sumber-sumber internal seperti 

misalnya laporan-laporan, dokumen, observasi maupun dari sumber-sumber 
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eksternal seperti pemakai sistem, dikumpulkan sebagai bahan pertimbangan 

analisis. Jika semua permasalahan telah diiddentifikasi, dilanjutkan dengan 

memperlajari dan memahami alur kerja dari sistem yang digunakan. 

Kemudian diteruskan dengan menganalisis dan membandingkan sistem 

yang terbentuk dengan sistem sebelumnya. Dengan adanya perubahan tersebut 

langkah selanjutnya adalah membuat laporan-laporan hasil analisis sebbelumnya 

dan sistem yang akan diterapkan. Perancangan sistem adalah proses menyusun 

atau mengembangkan sistem informasi yang baru. Dalam tahap ini harus 

dipastikan bahwa semua persyaratan untuk menghasilkan informasi agar terpenuhi. 

Hasil sistem yang dirancang harus sesuai dengan kebutuhan pemakai, 

karena rancangan tersebut meliputi perancangan mulai dari sistem yang umum 

hingga diperoleh sistem yang lebih spesifik. Dari hasil rancangan sistem tersebut 

dibentuk pula rancangan database disertai struktur file antara sistem yang satu 

dengan yang lain. Selain itu dibentuk pula rancangan keluaran dan masukan (input 

dan output) sistem misalnya menentukan berbagai bentuk dan isi laporan berserta 

pemasukan data. 

Apabila didalam perancangan sistem terdapat kesalahan, maka kita perlu 

melihat kembali analisis dari sistem yang telah dibuat. Sehingga dapat ditarik 

kesimpulan bahwa analisis sistem mempunyai hubungan erat dengan perancangan 

sistem. 

3.6 Bagan Alir Sistem 

Menurut (Basuki, S. 2003), sistem flow adalah bagian yang menunjukkan 

arus pekerjaaan secara menyeluruh dari suatu sistem dimaana bagan ini 

menjelaskan urutan prosedur-prosedur yang ada dalam sistem dan biasanya dalam 



20 

 

membuat sistem flow sebaiknya ditentukan pada fungsi yang melaksanakan atau 

bertanggung jawab terhadap sub-sub sistem. Bagan alir sistem menggunakan 

simbol sebagaimana terdapat pada tabel 

TABEL 3.1 BAGIAN ALIR SISTEM 

No Simbol Nama Simbol Keterangan 

1  

 

 

Dokumen Simbol ini digunakan untuk 

menunjukkan dokumen input 

dan output baik untuk proses 

manual, mekanik, atau 

komputer. 

2  Keputusan Simbol keputusan digunakan 

untuk menggambarkan suatu 

kondisi yang mengharuskan 

sistem untuk memilih tindakan 

yang akan dilakukan 

berdasarkan kriteria tertentu. 

3  Operasi manual Simbol ini digunakan untuk 

menggambarkan proses yang 

terjadi secara manual yang tidak 

dapat dihilangkan dari sistem 

yang ada 
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4  Database Simbol ini digunakan untuk 

menggambarkan media 

penyimpanan yang digunakan 

untuk menyimpan data pada 

sistem yang akan dibuat. 

5  Proses 

 

 

 

Simbol proses digunakan untuk 

menggambarkan proses yang 

terjadi dalam sistem yang  

akan dibuat 

6  Input manual Simbol Proses yang digunakan 

untuk menggambarkan proses 

yang terjadi dalam sistem yang 

akan dibuat. 

 

3.7 Data Flow Diagram (DFD) 

Data Flow Diagram yang lebih dikenal dengan DFD adalah sebuah alat 

dokumentasi grafis yang mengguanakan beberapa symbol, sebagaimana terdaftar 

pada tabel 3.2, untuk menggambarkan bagaimana data mengalir melalui proses-

proses yang saling terhubung. 
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 TABLE 3.2 DATA FLOW DIAGRAM (DFD) 

No Simbol Nama Simbol Keterangan 

1  External 

Entity atau 

Boundary 

Simbol ini menunjukkan 

kesatuan dilingkungan luar 

sistem yang dapat berupa orang, 

organisasi atau sistem lain yang 

berada di lingkungan luarnya 

yang akan memberikan 

pengaruh berupa input atau 

menerima output 

 

2  Data Flow 

atau Aliran 

Data 

Aliran data dapat digambarkan 

dengan tanda panah dan garis 

yang diberi nama dari aliran data 

tersebut 

3 

0

PRCS_1

 

Proses Dalam simbol tersebut dituliskan 

nama proses yang akan 

dikerjakan oleh sistem dari 

transformasi aliran data yang 

kelur. Suatu proses mempuyai 

satu atau lebih input data dan 

menghasilkan satu atau lebih 
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output data. 

4  

1 Stor_3
 

Data Store Data store merupakan simpanan 

dari data yang dapat berupa file 

atau catatan menual, dan suatu 

agenda atau buku. Data store 

digunakan untuk menyimpan 

data sebelum dan sesudah proses 

lebih lanjut 

 

3.8 Entity Relationship Diagram (ERD) 

Menurut (Kendall dan Kendall, 2004), Entity Relationship Diagram 

(ERD) merupakan proses yang menunjukkan hubungan antar tiap entitas dan 

relasinya. ERD dapat dikategorikan menjadi tiga bagian, yaitu: 

1. One to one relationship 

Jenis hubungan antar table yang menggunakan bersama sebuah kolom 

primary key. Jenis hubungan ini tergolong jarang digunakan, kecuali untuk 

alasan keamanan atau kecepatan akses data. Misalnya satu departemen hanya 

mengerjakan satu jenis pekerjaan saja dan satu pekerjaan hanya dikerjakan 

oleh satu departemen saja. 

2. One to many relationship 

Jenis hubungan antar table dimana satu record pada satu table terhubung 

dengan beberapa record pada tabel lain. Jenis hubungan ini merupakan yang 

paling sering digunakan. Misalnya suatu pekerjaan hanya dikerjakan oleh 



24 

 

satu departemen saja, namun suatu departemen dapat mengerjakan beberapa 

macam pekerjaan sekaligus. 

3. Many to many relationship 

Jenis hubungan ini merupakan hubungan antar tabel dimana beberapa record 

pada suatu tabel terhubung dengan beberapa record pada tabel lain. Misalnya 

satu departemen mampu mengerjakan banyak pekerjaan, juga satu pekerjaan 

dapat ditangani oleh banyak departemen. 

 


