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 SARI 

 

 

Semua universitas tentu berusaha untuk menyediakan pelayanan dan fasilitas terbaik 

kepada seluruh warga universitas baik itu mahasiswa, dosen, staf, dan lain sebagainya. Tidak 

cukup hanya menyediakan, pihak universitas juga tentu harus menjaga kualitas dan mutu 

pelayanan universitas agar setiap warga universitas merasa nyaman dan aman. Dalam menjaga 

kualitas dan mutu pelayanan dan fasilitas, pihak universitas akan sangat terbantu bila 

mendapatkan masukan dan saran dari semua warga universitas mengenai pelayanan dan 

fasilitas yang mereka rasa kurang layak. Namun, tidak dapat dipungkiri saat ini banyak warga 

universitas yang masih bingung untuk menyalurkan keluhannya dikarenakan sarana 

penyampaian keluhan yang masih terbatas. Hal ini menyebabkan keluhan mengenai pelayanan 

dan fasilitas universitas tidak kunjung diproses dan membuat beberapa sektor sarana dan 

prasarana universitas tidak terpelihara dengan baik. 

Dalam penelitian ini, penulis merancang dan mengimplementasikan sebuah sistem 

informasi yang dapat menampung semua keluhan mengenai fasilitas dan pelayanan yang 

disediakan oleh universitas. Adapun pihak pengelola universitas akan mendapatkan notifikasi 

bila ada keluhan yang masuk sehingga bisa segera menindaklanjuti keluhan tersebut. Sistem 

ini juga akan menyajikan informasi statistik keluhan yang masuk agar dapat menjadi dasar bagi 

seorang pimpinan universitas untuk membuat suatu kebijakan.  

 

Kata kunci: universitas, fasilitas, sarana dan prasarana, keluhan. 

  



x 

 

 GLOSARIUM 

 

 

Realtime Sesuai dengan waktu sebenarnya. 

Smartphone Ponsel pintar. 

Login Proses autentikasi dan pemeriksaaan data diri akun untuk dapat masuk 

ke sebuah sistem. 

Logout Proses keluar dari sebuah sistem setelah sebelumnya melakukan login. 

Form Sebuah formulir. 

Link Tautan. 

Tap Gerakan mengetuk layar pada smartphone layar sentuh. 
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 BAB I 

PENDAHULUAN 

 

 

1.1 Latar Belakang 

Setiap universitas tentunya akan menyiapkan fasilitas dan layanan yang terbaik bagi 

setiap mahasiswanya. Namun tidak bisa dipungkiri bahwa pelayanan universitas tidak akan 

pernah luput dari ketidaksempurnaan. Cepat atau lambat, setiap individu yang terlibat di dalam 

lingkungan universitas akan menemui ketidakpuasan dan pengaduan akan layanan universitas. 

Untuk dapat memperbaiki dan mengembangkan layanan universitas, setiap keluhan dan 

keresahan warga universitas harus dapat ditampung sebagai bahan evaluasi dan kemudian 

ditindaklanjuti. 

Perkembangan dan perbaikan layanan universitas sangatlah penting untuk dipantau dan 

dipelihara. Bila pihak universitas telah menyediakan fasilitas dan pelayanan bagi warga 

universitas namun pelayanan dan fasilitas tersebut tidak dipantau dan dipelihara, maka cepat 

atau lambat pelayanan dan fasilitas yang telah disediakan akan rusak dan tidak dapat digunakan 

lagi. Untuk dapat memelihara dan memantau layanan  universitas, tim pengelola layanan 

universitas harus mengetahui sektor-sektor yang perlu diperbaiki dan dikelola. 

Dewasa ini, sarana penyampaian keluhan dan pengaduan warga universitas terhadap 

ketidakpuasan dan permasalahan yang ada di lingkungan universitas masih sangat terbatas. 

Bahkan, tidak sedikit warga universitas yang masih bingung harus ke mana untuk mengadukan 

keluhannya. Hal ini menyebabkan permasalahan yang ada hanya akan menjadi buah bibir di 

lingkungan universitas dan tak kunjung diproses.  Sebagai contoh, fasilitas di salah satu ruang 

kuliah rusak dan tidak bisa digunakan. Kebanyakan mahasiswa, masih bingung harus 

melaporkan permasalahan ini ke mana.  

Selain itu, permasalahan lain muncul bila keluhan yang telah diutarakan baik lisan 

maupun tertulis tidak sampai kepada pengelola layanan universitas. Permasalahan ini cukup 

serius karena apabila pengelola layanan universitas tidak mengetahui kecacatan pada suatu 

sektor layanan universitas, butuh waktu yang lama atau bahkan tidak akan diperbaiki oleh tim 

pengelola layanan universitas. Imbasnya, akreditasi universitas akan menurun. 

Dari permasalahan di atas, ilmu pengetahuan teknologi(IPTEK) dapat berperan besar 

dalam mempermudah pekerjaan tim pengelola layanan universitas untuk dapat mengetahui 

semua keluhan dan aduan setiap warga universitas. Sebuah sistem informasi berbasis mobile 
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dapat dibangun sebagai sarana bagi semua warga universitas agar dapat dengan mudah 

mengadukan semua permasalahan di lingkungan universitas. Semua keluhan dan aduan akan 

ditampung oleh sistem informasi sehingga dapat diproses secepat mungkin. 

Sistem informasi pengaduan layanan universitas ini juga akan sangat berguna bagi para 

pimpinan di lingkungan universitas seperti Rektor, Dekan dan Kajur. Sistem ini akan 

menampilkan informasi semua keluhan yang telah ditampung.  Dari informasi ini, pemimpin 

memiliki dasar untuk menerapkan kebijakan-kebijakan menyangkut fasilitas, layanan dan 

sarana prasana di lingkungan universitas. 

 

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang yang telah disampaikan, maka dihasilkan rumusan masalah 

sebagai berikut: 

a. Bagaimana membangun sistem informasi pengaduan layanan berbasis mobile yang dapat 

digunakan pengguna Android? 

b. Bagaimana mengimplementasikan sistem informasi pengaduan layanan universitas untuk 

dapat menangani keluhan yang masuk? 

 

1.3 Batasan Masalah 

Sistem informasi yang akan dibuat memiliki batas-batas kegunaan berikut ini: 

a. Sistem informasi hanya tersedia bagi pengguna Android. 

b. Halaman sistem informasi bagi administrator berupa web-based. 

c. Masukan keluhan berupa gambar dan teks. 

d. Akun yang memiliki peran khusus(pimpinan, ketua unit) akan didaftarkan oleh admin. 

 

1.4 Tujuan Penelitian 

Tujuan dari penyusunan tugas akhir ini adalah membangun sistem informasi yang dapat 

menerima dan menampung semua aduan masyarakat universitas sehingga dapat diselesaikan 

dengan secepat-cepatnya guna memperbaiki kualitas universitas. 

 

1.5 Manfaat Penelitian 

Manfaat dari penelitian ini adalah sebagai berikut: 

a. Memberikan kemudahan untuk mengadukan layanan universitas melalui smartphone. 

b. Memantau status penyelesaian aduan melalui smartphone. 
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c. Memudahkan tim pengelola layanan untuk cepat menyelesaikan aduan yang disampaikan. 

d. Memberikan informasi statistik aduan. 

 

1.6 Metodologi Penelitian 

Metodologi penelitian yang digunakan untuk menyusun tugas akhir ini adalah 

identifikasi masalah, perancangan sistem informasi, implementasi, dan pengujian. Tahapan 

tersebut dilakukan agar penyelesaian tugas akhir lebih terarah. 

a. Identifikasi Masalah 

Mengidentifikasi masalah dan kebutuhan yang diperlukan dalam pembangunan sistem. 

Membaca literatur baik dari buku, jurnal ataupun penelitian sebelumnya yang berkaitan dengan 

penyelesaian tugas akhir ini.  

b. Perancangan Sistem Informasi 

Pada tahap ini dilakukan perancangan sistem informasi untuk menggambarkan sistem 

yang kemudian akan diimplementasikan. 

c. Implementasi 

Pada tahapan ini, sistem informasi dibangun berdasarkan perancangan yang telah 

dilakukan sebelumnya.  

d. Pengujian 

Pada tahapan ini, pengujian dilakukan untuk memastikan setiap fitur atau fungsi pada 

sistem bekerja sesuai dengan kebutuhan. 

 

1.7 Sistematika Penulisan 

Sistematika penulisan laporan tugas akhir ini terbagi menjadi lima bab. Sistematika 

penulisan laporan tugas akhir ini adalah sebagai berikut: 

BAB I PENDAHULUAN 

Pendahuluan membahas permasalahan umum latar belakang, rumusan masalah, batasan 

masalah, tujuan penelitian, manfaat penelitian, metodologi penelitian, serta sistematika 

penelitian sistem informasi pengaduan layanan universitas berbasis mobile. 

BAB II LANDASAN TEORI 

Landasan teori berisi tentang teori-teori yang berhubungan dan berkaitan dengan 

penelitian sistem informasi layanan universitas berbasis mobile.  

BAB III METODOLOGI 
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Metodologi memuat analisa kebutuhan dalam membangun sistem dan rancangan 

antarmuka sistem informasi layanan universitas. 

BAB IV IMPLEMENTASI DAN PENGUJIAN 

Bab ini membahas tentang implementasi sistem yang telah dibuat berdasarkan pejabaran 

pada BAB METODOLOGI. Selain itu, pada bab ini juga terdapat pengujian terhadap sistem 

informasi yang telah dibangun. 

BAB V KESIMPULAN DAN SARAN 

Bab ini memuat kesimpulan dari penelitian sistem informasi pengaduan layanan 

universitas berbasis mobile. Pada bab ini juga memuat saran guna pengembangan penelitian 

ini. 
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 BAB II 

LANDASAN TEORI 

 

 

2.1 Tinjauan Pustaka 

Boylle & Arninputranto(2014) membangun sistem informasi pengaduan dengan web 

responsive di PT Pelabuhan Indonesia III Cabang Tanjung Perak. Sistem informasi yang 

diimplentasikan pada PT Pelauhan Indonesia III Cabang Tanjung perak ini menyediakan fitur 

utama berupa pengaduan alat pemadam api ringan(APAR), pengaduan kotak P3K, dan 

pengaduan umum. Sistem informasi ini berbasis web responsive dengan tujuan dapat diakses 

berbagai macam perangkat. Semua aduan dijadikan dasar pengelolaan APAR dan kotak P3K. 

Persamaan penelitian yang dilakukan penulis dengan Boylle dan Arninputranto adalah 

penggunaan sistem informasi sebagai sarana pengaduan permasalahan infrastruktur pada suatu 

instansi. Pengaduan yang diterima oleh sistem yang dibagun oleh Boylle dan Arninputranto 

bersifat spesifik pada infrastruktur tertentu. Pada penelitian penulis pengadu dapat 

mengadukan segala bentuk permasalahan baik infrastruktur, layanan maupun sarana dan 

prasarana. 

Penelitian yang dilakukan oleh Boylle & Arninputranto memiliki kekurangan pada sisi 

respon dari sistem mengenai keluhan yang masuk. Kekurangan ini dapat ditutupi oleh 

penelitian serupa lainnya oleh Sutedjo & Lie(2007). Sutedjo & Lie merancang sistem informasi 

pengaduan pelanggan bagian Cater PT PLN Cabang UPJ Kota Bekasi. Rancangan sistem 

informasi ini memiliki beberapa modul, diantaranya adalah Modul penerimaan pengaduan, 

Modul penentuan jadwal ke lokasi, Modul pemeriksaan lokasi, Modul penyelesaian 

pengaduan. Penelitian ini berfokus untuk menyelesaikan dengan segera permasalahan yang 

telah diterima sistem sehingga sistem dituntut untuk tetap up to date. Dengan berfokus pada 

respon tim pengelola aduan untuk menangani aduan, maka aduan akan cepat terselesaikan. 

Penelitian serupa selanjutnya dilakukan oleh Ria Puspita dengan membangun Sistem 

Informasi Unit Pelayanan dan Pengaduan Polisi Militer(UP3M) Pada POMDAM II/Sriwijaya 

Palembang menggunakan Delphi 2007 dan SQL Server 2008. Penelitian ini berfokus pada 

pengaduan pelanggaran tindak pidana. Sistem yang dibangun Ria Puspita dalam penelitiannya 

bersifat aplikasi desktop yang dapat dioperasikan pada sistem operasi Windows (Puspita, 

2012). 
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Penelitian yang dilakukan oleh Ria Puspita memiliki kekurangan pada masukan sistem. 

Penelitian ini hanya dapat menerima masukan berupa teks, sama dengan kedua penelitian 

sebelumnya. Penelitian yang dilakukan penulis akan menerima masukan berupa teks dan 

gambar bukti aduan.  

 

2.2 Landasan Teori 

Bagian ini berisi tentang beberapa teori yang menjadi acuan dalam pembangunan sistem 

informasi. 

 

2.2.1 Sistem Informasi 

Untuk mengawali pengertian dari sistem informasi, terlebih dahulu kita harus 

mengetahui pengertian dari sistem dan informasi. Menurut Jeperson Hutahean dalam bukunya 

yang berjudul “Konsep Sistem Informasi”, sistem adalah suatu jaringan kerja dari prosedur-

prosedur yang saling berhubungan, berkumpul bersama-sama untuk melakukan kegiatan atau 

untuk melakukan sasaran yang tertentu (Hutahaean, 2014). Sedangkan informasi sendiri adalah 

hasil pengolahan data yang memberikan arti dan manfaat (Susanto, 2004). 

Dalam bukunya yang berjudul “Analisis dan Perancangan Sistem Informasi Untuk 

Keunggulan Bersaing Perusahaan dan Organisasi Modern”, Hanif Al Fatta menyampaikan 

bahwa sistem informasi merupakan sistem dengan komponen-komponen yang bekerja untuk 

mengolah data menjadi informasi (Al Fatta, 2007). 

 

2.2.2 Google Firebase 

Dalam pembangunan sistem informasi ini, penulis menggunakan database yang bersifat 

realtime yang diakuisisi oleh Google, yaitu Firebase. Firebase pertama kali didirikan pada 

tahun 2011 oleh Andrew Lee dan James Tamplin (Aziz, 2017). Firebase menyediakan realtime 

database NoSQL dengan struktur data JSON (Ilhami, 2017). Selain penyimpanan data, 

Firebase juga menyediakan fitur autentikasi, dan cloud messaging. Fitur autentikasi Firebase 

memungkinkan pengguna melakukan login dengan menggunakan email, akun google, atau 

akun facebook. Dengan sifatnya yang realtime, semua klien Firebase akan menerima update 

data terbaru secara otomatis.  

2.2.3 Android 

Android adalah sebuah sistem operasi yang bersifat open source(terbuka) yang dimiliki 

oleh Google Inc (Triadi, 2013). Android menyediakan platform terbuka bagi para pengembang 
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untuk menciptakan aplikasi mereka sendiri sehingga dapat digunakan oleh berbagai macam 

piranti bergerak (Wahana, 2012). Sifat Android yang terbuka menjadi jawaban dari 

keberagaman pengguna sehingga tiap-tipa pengguna dapat menciptakan sendiri aplikasi sesuai 

kebutuhan. Berkat fiturnya yang selalu update, Android berkembang secara signifikan dari 

tahun ke tahun. Samapi saat ini sudah terdapat beberapa versi Android sejak sistem operasi ini 

dirilis secara resmi pada tahun 2007. Nama versi Android dari generasi ke generasi sangat 

menarik karena menggunakan nama makanan yang diurutkan secara aplfabetik seperti 

Cupcake(Versi 1.5), Donut(Versi 1.6), Éclair(Versi 2.0-2.1) hingga versi terbaru saat ini 

Oreo(Versi 8.0). 
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 BAB III 

METODOLOGI 

 

3.1 Analisis Kebutuhan 

Analisis kebutuhan merupakan tahapan di mana dilakukan proses pengumpulan data dan 

informasi yang dibutuhkan untuk mendukung pembuatan sistem informasi. Metode 

pengumpan data yang dilakukan oleh penulis adalah studi pustaka. Studi pustaka merupakan 

sebuah metode pengumpulan data dengan cara mengumpulkan informasi melalui berbagai 

media seperti buku, jurnal atau internet. Studi pustaka dilakukan dengan mengumpulkan 

informasi yang berkaitan dengan pembuatan sistem informasi pengaduan, pemrograman Java 

untuk pengembangan aplikasi Android, penggunaan Google Firebase dan sebagainya. Selain 

studi pustaka, penulis juga mengulas dan membanding sistem informasi serupa yang telah 

dibuat sebagai referensi dan rujukan. 

 

3.1.1 Analisis Proses Bisnis 

Proses bisnis adalah kumpulan aktivitas yang menggambarkan bagaimana proses suatu 

bisnis dijalankan, diantaranya berisi tentang informasi masukan dan keluaran (Dianty, 2016). 

Dengan menjabarkan proses bisnis, maka akan dengan mudah untuk mengetahui alur 

berjalannya sistem dari awal keluhan diadukan hingga keluhan terselesaikan. Berikut adalah 

proses bisnis pada sistem informasi pengaduan layanan universitas. Proses bisnis sistem 

informasi pengaduan layanan universitas dapat dilihat pada Gambar 3.1. 

 

Gambar 3.1 Proses Bisnis 

Sumber: vectorstock.com 
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a. Mengadukan keluhan 

Sebagai tahap awal, aktor pengadu mengadukan keluhannya melalui aplikasi sistem 

informasi pengaduan layanan universitas. Aktor pengadu menggunakan perangkat 

smartphone-nya untuk mengadukan keluhan. Adapun informasi yang dikirimkan oleh pengadu 

adalah detail keluhan tersebut yaitu judul, lokasi, deskripsi, dan gambar bukti keluhan. 

b. Mengarahkan keluhan 

Tahap berikutnya adalah tahap mengarahkan keluhan yang dilakukan oleh aktor admin. 

Aktor admin menggunakan perangkat desktop untuk mengarahkan keluhan yang masuk kepada 

aktor unit yang akan mengerjakan keluhan tersebut. Setelah berhasil mengarahkan keluhan, 

aktor unit yang ditunjuk untuk mengerjakan keluhan tersebut akan menerima pemberitahuan 

keluhan masuk pada perangkat smartphone-nya. Dengan menerima pemberitahuan setelah 

diarahkan oleh admin, maka aktor unit dapat mengerjakan secepat mungkin. 

c. Memperbarui status keluhan 

Tahap ini dilakukan aktor unit dengan menggunakan smartphone-nya. Keluhan akan 

memiliki 3 status yaitu terkirim, dikerjakan dan selesai. Aktor unit akan memperbarui status 

keluhan sesuai dengan kemajuan pengerjaan keluhan. Bila aktor unit hendak memperbarui 

keluhan menjadi selesai, maka harus membubuhkan gambar bukti bahwa keluhan telah selesai. 

Setiap keluhan diperbarui statusnya oleh aktor unit, aktor pengadu yang mengadukan keluhan 

tersebut akan menerima pemberitahuan pada smartphone-nya sehingga pengadu mengetahui 

tahapan pengerjaan keluhan yang ia adukan.  

d. Statistik keluhan 

Semua keluhan yang masuk ke sistem dapat dipantau oleh aktor pimpinan pada perangkat 

desktop-nya. Informasi yang disajikan kepada aktor pimpinan yaitu berupa statistik keluhan 

dan akun. Informasi ini merupakan informasi yang penting karena pimpinan dapat menjadikan 

informasi keluhan sebagai dasar pembuatan kebijakan baru. 

  

3.1.2 Analisis Kebutuhan Masukan 

Pada tahap analisis kebutuhan masukan dilakukan penentuan masukan apa yang 

dibutuhkan dalam pembuatan sistem informasi pengaduan layanan universitas. 

a. Data diri pengguna berupa email, kata sandi dan nama. Data ini digunakan untuk 

melakukan autentikasi saat pengguna melakukan login. Alamat email pengguna dapat 

sangat berguna untuk menghubungi pengguna. 
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b. Data keluhan berupa foto bukti, lokasi lengkap, dan deskripsi keluhan. Foto merupakan 

salah satu data esensial berupa gambar sebagi bukti valid atau tidaknya keluhan. Lokasi 

lengkap dapat memudahkan pengerjaan keluhan hingga menjadi lebih cepat. 

 

3.1.3 Analisis Kebutuhan Keluaran 

Pada penelitian ini sistem akan memberikan informasi kepada pengguna. Keluaran 

informasi tersebut berupa: 

a. Informasi keluhan. 

b. Notifikasi perubahan statu keluhan. Status keluhan disini maksudnya adalah tahapan 

penyelesaian keluhan. 

c. Statistik dan riwayat semua keluhan yang telah terkirim. Informasi ini akan sangat berguna 

bagi pimpinan seperti Dekan sebagai dasar pembuatan kebijakan. 

3.1.4 Analisis Kebutuhan Perangkat Lunak 

Dalam melakukan pengerjaan dan menunjang kinerja sistem informasi yang akan dibuat 

di penelitian ini, penulis menggunakan beberapa perangkat lunak. Berikut adalah kebutuhan 

perangkat lunak untuk pembuatan sistem informasi pengaduan layanan universitas. 

a. Android Studio 

b. Browser Google Chrome/Mozilla Firefox. 

c. Google Firebase 

d. Visual Studio Code 

 

3.1.5 Analisis Kebutuhan Perangkat Keras 

Penelitian ini menggunakan beberapa perangkat keras dalam pengerjaannya. Berikut 

adalah perangkat keras yang digunakan. 

a. RAM 6 GB 

b. Hardisk 256 GB 

 

3.2 Metode Perancangan 

Pada tahap metode perancangan, penulis menggambarkan perencanaan atau model dari 

sistem informasi yang akan dibangun. Tahap ini merupakan tahapan penting sebelum menuju 

tahap pengerjaan atau implementasi. Rancangan dalam metode ini akan menjadi dasar dari 

pengerjaan penelitian. 
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3.2.1 Use Case Diagram 

Use Case Diagram adalah sebuah diagram yang menggambarkan fungsi-fungsi apa saja 

yang dapat dilakukan tiap-tiap aktor dalam sebuah sistem. Dengan adanya Use Case Diagram, 

akan diketahui fungsi apa saja yang ada dalam sistem dan siapa saja yang berhak menggunakan 

fungsi-fungsi tersebut (pccontrol, 2012). 

Pada sistem informasi pengaduan layanan universitas yang akan dibangun, terdapat 4 

aktor yang dapat mengoperasikan sistem ini. Aktor-aktor tersebut ialah Pengadu, Unit, Admin 

dan Pimpinan. Pengadu adalah sumber masuknya keluhan ke dalam sistem. Fungsi yang dapat 

dilakukan oleh Pengadu antara lain adalah daftar akun, kelola data diri, mengadukan keluhan, 

mengubah informasi keluhan, menerima notifikasi bila status keluhan yang diadukan berubah, 

dan melihat detil keluhan. Aktor Unit adalah aktor yang bertugas merubah status keluhan bila 

keluhan sudah selesai dikerjakan. Fungsi yang dapat dilakukan oleh Unit adalah melihat detil 

keluhan, mengubah status keluhan, dan menerima notifikasi bila ada keluhan baru yang 

ditujukan kepadanya. 

Aktor Admin memiliki tugas utama untuk mengarahkan keluhan kepada Unit yang akan 

mengerjakan keluhan tersebut. Fungsi lain yang dapat dilakukan Admin adalah mengelola 

keluhan, mendaftarkan akun, dan mengirim email setel ulang kata sandi kepada pengguna. 

Aktor Pimpinan akan mendapatkan statistik dari keseluruhan keluhan dan akun yang masuk ke 

dalam sistem sebagai. Use Case Diagram sistem informasi pengaduan layanan universitas 

dapat dilihat pada Gambar 3.2. 
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Gambar 3.2 Use Case Diagram Sistem Informasi Layanan Universitas 

 

3.2.2 Activity Diagram 

Dari Use Case Diagram pada Gambar 3.1, tiap-tiap use case akan digambarkan detil alurnya 

dengan Activity Diagram. Activity Diagram memiliki awal mulai use case, aktivitas, pilihan 

tindakan, dan hasil dari aktivitas yang dilakukan. Berikut penjabaran setiap use case dengan 

menggunakan Activity Diagram. 

 

a. Daftar Akun 

Fungsi daftar akun hanya dimiliki oleh aktor Pengadu. Untuk melakukan daftar akun, 

Pengadu harus memilih menu Daftar pada halaman utama. Kemudian sistem akan 

menampilkan halaman daftar akun yang mana berisi form data diri yang harus diisi Pengadu. 

Adapun data diri yang harus diisi pengadu yaitu email, kata sandi, dan nama lengkap. Activity 

Diagram dari use case daftar akun dapat dilihat pada Gambar 3.3. 
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Gambar 3.3 Activity Diagram Daftar Akun 

 

b. Kelola Data Diri 

Fungsi mengelola data diri dapat dilakukan oleh 2 aktor yaitu Pengadu dan Unit. 

Pengguna dapat mengubah email dan kata sandi dengan menggunakan fungsi ini. Untuk 

mengubah email, pengguna akan akan memasukkan email baru pada halaman ganti email. 

Setelah memasukkan email baru dan klik Submit, sistem akan menampilkan halaman login 

ulang. Pengguna harus melakukan login ulang dengan memasukkan email lama dan kata sandi. 

Setelah berhasil login ulang, sistem akan memeriksa apakah email baru sudah digunakan di 

sistem atau belum. Jika email baru belum digunakan maka proses ganti email berhasil. 

Untuk melakukan ganti kata sandi, pengguna cukup melakukan Submit pada halaman 

ganti kata sandi. Sistem akan mengirimkan email yang berisi tautan untuk menyetel ulang kata 

sandi kepada email pengguna. Pengguna dapat menyetel ulang kata sandi pada tautan dalam 

alamat email. Activity Diagram Kelola Data Diri dapat dilihat pada Gambar 3.4. 
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Gambar 3.4 Activity Diagram Kelola Data Diri 

 

c. Mengadukan Keluhan 

Fungsi mengadukan keluhan adalah fungsi yang dapat memasukkan keluhan ke dalam 

sistem. Fungsi ini hanya dapat dilakukan oleh aktor Pengadu. Pengadu cukup memilih Tambah 

keluhan pada halaman dasbor. Sistem kemudian akan menampilkan halaman tambah keluhan 

yang berisi form informasi keluhan. Pengadu harus mengisi keluhan dengan lengkap dan 

membubuhkan gambar bukti untuk menambahkan keluhan baru. Activity Diagram 

mengadukan keluhan dapat dilihat pada Gambar 3.5. 
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Gambar 3.5 Activity Diagram Mengadukan Keluhan 

 

d. Mengubah Informasi Keluhan 

Pengadu dapat merubah informasi keluhan yang telah ia kirim dengan memilih salah satu 

keluhan pada dasbor dan memilih menu Edit. Sistem akan menampilkan halaman ubah keluhan 

yang berisi form yang harus diisi secara valid. Activity Diagram mengubah informasi keluhan 

dapat dilihar pada Gambar 3.6. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 3.6 Activity Diagram Mengubah Informasi Keluhan 
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e. Menerima Notifikasi Status Keluhan 

Pengadu akan menerima notifikasi pada smartphone-nya bila statu keluhan yang ia 

adukan berubah atau diperbarui. Activity Diagram menerima notifikasi status keluhan dapat 

dilihat pada Gambar 3.7. 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 3.7 Activity Diagram Menerima Notifikasi Status keluhan 

 

f. Lihat Detil Keluhan 

Fungsi lihat detil keluhan dapat dilakukan oleh 2 aktor yaitu Pengadu dan Unit. Untuk 

melihat detil keluhan, pengguna cukup memilih salah satu keluhan pada halaman dasbor 

maka sistem akan menampilkan detil keluhan yang dipilih. Activity Diagram lihat detil 

keluhan dapat dilihat pada Gambar 3.8. 

 

 

 

 

 

 

Gambar 3.8 Activity Diagram Lihat Detil Keluhan 

 

g. Mengubah Status Keluhan 

Fungsi ini hanya tersedia untuk aktor Unit. Untuk merubah status keluhan, Unit memilih 

keluhan pada halaman dasbor. Kemudian sistem akan menampilkan halaman perbarui 

status keluhan. Untuk memperbarui keluhan, Unit cukup mengklik tombol Perbarui. Bila 

keluhan diperbarui menjadi selesai, maka Unit harus membubuhkan bukti terlebih dahulu 
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untuk membuktikan bahwa keluhan selesai dikerjakan. Acitvity Diagram mengubah status 

keluhan dapat dilihat pada Gambar 3.9. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 3.9 Activity Diagram Memperbarui Keluhan 

 

h. Menerima Notifikasi Keluhan Baru 

Aktor Unit akan menerima notifikasi pada smartphone-nya bila ada keluhan baru yang 

ditujukan kepadanya. Activity Diagram menerima notifikasi keluhan baru dapat dilihat 

pada Gambar 3.10. 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 3.10 Activity Diagram Menerima Notifikasi Keluhan Baru 
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i. Mendaftarkan Akun 

Fungsi ini hanya tersedia untuk aktor Admin. Akun aktor Unit dan Pimpinan hanya dapat 

didaftarkan oleh Admin pada fungsi ini. Hal ini dimaksud untuk meminimalisir akun Unit dan 

Pimpinan palsu. Admin dapat melakukan mendaftarkan akun dengan memilih menu Akun pada 

halaman dasbor. Pada halaman akun Admin mengklik pilihan tambah akun. Sistem akan 

menampilkan halaman daftarkan akun yang berisi form data diri akun. Activity Diagram 

mendaftarkan akun dapat dilihat pada Gambar 3.11. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 3.11 Activity Diagram Mendaftarkan Akun 

 

j. Mengelola Keluhan 

Fungsi utama aktor Admin adalah mengelola keluhan. Dalam fungsi mengelola keluhan 

ini Admin dapat melakukan lihat detil, hapus, ubah dan arahkan keluhan. Untuk mengelola 

keluhan Admin mengklik menu Keluhan pada halaman dasbor. Sistem kemudian akan 

menampilkan tabel keseluruhan akun. Admin memilih salah satu keluhan dan memilih aksi 

yang perlu dilakukan pada keluhan tersebut. Activity Diagram dapat dilihat pada Gambar 3.12. 
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Gambar 3.12 Activity Diagram Mengelola Keluhan  

 

k. Mengirim Email Setel Ulang Kata Sandi 

Admin dapat mengirimkan email yang berisi tautan untuk menyetel ulang kata sandi 

kepada semu pengguna lain. Fungsi ini disediakan untuk mengantisipasi pengguna yang 
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mengalami masalah dalam melakukan login. Activity Diagram mengirim email setel ulang kata 

sandi dapat dilihat pada Gambar 3.13. 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 3.13 Activity Diagram Mengirim Email Setel Ulang Kata Sandi 

 

l. Lihat Statistik Keluhan 

Fungsi ini hanya disediakan untuk aktro Pimpinan. Pimpinan akan mendapatkan halaman 

dasbor berupa statistik keluhan yang masuk. Pimpinan juga dapat melihat semua keluhan dan 

semua akun yang terdaftar. Activity Diagram lihat statistik keluhan dapat dilihat pada Gambar 

3.14. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 3.14 Activity Diagram Lihat Statistik Keluhan 
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3.2.3 Rancangan Basisdata 

Basisdata dirancang dengan menggunakan entity relationship diagram(ERD). ERD 

adalah suatu model untuk menggambarkan hubungan antar entitas dalam basisdata. ERD 

sistem informasi pengaduan layanan universitas dapat dilihat pada Gambar 3.15. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 3.15 Entitiy Relationship Diagram 

 

Dari Gambar 3.3 dapat dilihat bahwa sistem menyimpan 2 entitas yaitu Pengguna dan 

Keluhan. Data pengguna yang disimpan yaitu id, email, kata sandi, dan peran. Sedangkan data 

keluhan yang disimpan yaitu id, judul, deskripsi, lokasi, gambar, status, waktu masuk, dan 

waktu selesai. Status pada keluhan terdiri dari 3 tahap yaitu terkirim, dikerjakan, dan selesai. 

 

3.2.4 Rancangan Antarmuka 

Rancangan antarmuka digunakan sebagai acuan untuk mengimplementasikan sistem yang 

akan dibangun. Pada penelitian ini, penulis menggunakan low-fidelity mockup, yaitu kerangka 

dari elemen-elemen dasar yang terdapat pada sistem yang akan dibangun nantinya. Berikut 

adalah rancangan antarmuka dari sistem informasi pengaduan layanan universitas. 

 

Antarmuka Untuk Pengadu  

a. Halaman login 

Halaman ini berisi form dengan masukan berupa email dan password pengguna. Bila 

pengguna belum memiliku akun maka diharuskan mendaftarkan akunnya terlebih dahulu 

dengan tap pada link yang disediakan. Rancangan halaman login dapat dilihat pada Gambar 

3.16. 
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Gambar 3.16 Rancangan halaman login 

 

b. Halaman daftar akun 

Halaman ini berisi form pendaftaran akun untuk pengadu. Masukan yang diperlukan 

berupa email dan kata sandi. Rancangan halaman daftar akun dapat dilihat pada Gambar 3.17. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 3.17 Rancangan halaman daftar akun 

 

 

c. Halaman dasbor 

Halaman ini adalah halaman yang ditampilkan setelah pengadu berhasil melakukan login 

pada halaman ini berisi riwayat keluhan yang telah diadukan pengadu. Terdapat menu samping 

yang mengarahkan pengadu pada menu logout dan pengaturan akun. Rancangan halaman 

dasbor dapat dilihat pada Gambar 3.18. 
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Gambar 3.18 Rancangan halaman dasbor 

 

Setiap keluhan yang terdapatPengadu dapat melihat detail keluhan dengan melakukan 

tap pada keluhan. Maka akan muncul detail keluhan berupa pop up. 

 

d. Halaman pengaturan akun 

Pengadu dapat mengatur email dan kata sandi pada halaman ini. Rancangan halaman 

pengaturan akun dapat dilihat pada Gambar 3.19. 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 3.19 Rancangan pengaturan akun 

 

Antarmuka untuk Unit 

a. Halaman dasbor 

Setelah login, pengguna akan dihadapkan pada halaman dasbor. Halaman ini berisi 

riwayat keluhan yang belum, sedang dan telah dikerjakan oleh unit yang bersangkutan. 

Terdapat menu samping yang berisi fitur pengaturan akun dan logout. Untuk memperbarui 
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status keluhan, pengguna harus tap terlebih dahulu keluhan yang akan diperbarui. Rancangan 

halaman dasbor unit dapat dilihat pada Gambar 3.20. 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 3.20 Rancangan halaman dasbor unit 

 

b. Halaman perbarui status keluhan 

Pada halaman ini, sistem menampilkan detail keluhan dan fungsi untuk memperbarui 

status keluhan. Keluhan memiliki 3 status yaitu dilaporkan, dikerjakan dan selesai. Rancangan 

halaman perbarui status keluhan dapat dilihat pada Gambar 3.21. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 3.21 Rancangan halaman perbarui status keluhan 

 

c. Halaman pengaturan akun 

Sama dengan akun pengadu, akun unit juga memiliki fungsi untuk merubah email dan 

password pada halaman ini. Rancangan halaman pengaturan akun unit dapat dilihat pada 

Gambar 3.22.  
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Gambar 3.22 Rancangan halaman pengaturan akun 

 

Antarmuka Pimpinan 

Pimpinan hanya dapat membuka akunnya pada sistem informasi berbasis web. Pada akun 

ini, pengguna akan mendapatkan informasi ringkasan seluruh keluhan, statistik keluhan yang 

masuk, grafik banyak keluhan berdasarkan kategori keluhan, dan statistik mengenai akun-akun 

yang terdaftar. Rancangan halaman antarmuka pimpinan dapat dilihat pada Gambar 3.23.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 3.23 Rancangan halaman statistik 

 

 

Antarmuka Admin 

Sistem yang disediakan untuk admin adalah sistem berbasis web, sama dengan akun 

pimpinan. Admin memiliki halaman dasbor berupa statistik keluhan dan akun yang tersimpan 

di basisdata. Rancangan halaman dasbor admin dapat dilihat pada Gambar 3.24.  
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Gambar 3.24 Rancangan halaman dasbor admin 

 

Halaman berikutnya yang tersedia untuk admin adalah halaman kelola keluhan. Pada 

halaman ini admin dapat menghapus, mengubah, mengarahkan dan melihat detail keluhan. 

Rancangan halaman kelola keluhan dapat dilihat pada Gambar 3.25. Untuk mengarahkan 

keluhan, admin akan memilih keluhan terlebih dahulu kemudian memilih unit yang akan 

mengerjakan keluhan tersebut. Rancangan halaman arahkan keluhan dapat dilihat pada Gambar 

3.26. 

 

 

 

 

 

 

  

Gambar 3.25 Rancangan halaman kelola keluhan 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 3.26 Rancangan halaman arahkan keluhan 
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3.2.5 Rancangan Pengujian 

 Setelah sistem informasi pengaduan layanan universitas selesai dibangun, langkah 

selanjutnya adalah menguji kinerja sistem informasi tersebut. Adapaun rancangan pengujian 

yang akan dilakukan adalah sebagai berikut. 

 

Pengujian Black Box 

Pengujian Black Box merupakan pengujian yang berfokus pada spesifikasi fungsional 

dari perangkat lunak, tester dapat mendefinisikan kumpulan kondisi input dan melakukan 

pengetesan pada spesifikasi fungsional program (Mustaqbal, Firdaus, & Rahmadi, 2015).  Pada 

sistem informasi pengaduan layanan universitas ini pengujian black box akan dilakukan 

berdasarkan fitur-fitur yang tersedia. 

 

Pengujian Usability 

Pengujian ini dilakukan dengan melibatkan pengguna sehingga pengguna dapat 

memberikan informasi langsung tentang bagaimana pengguna menggunakan sistem serta 

permasalahan yang dihadapi (Nurhadryani, Sianturi, Hermadi, & Khotimah, 2013). Pengujian 

ini dilakukan oleh calon pengguna dari masing masing peran akun pada sistem. Pada pengujian 

ini, tanggapan pengguna yang akan digarisbawahi adalah mengenai alur, kebergunaan dan fitur 

dari sistem informasi yang telah dibangun. 
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 BAB IV 

IMPLEMENTASI DAN PENGUJIAN 

 

 

4.1 Implementasi Sistem 

Tahap implementasi sistem merupakan tahap dimana sistem dibangun sesuai dengan 

hasil tahap perancangan. Hasil dari sistem yang dibangun akan ditunjukkan melalui screenshot 

dari sistem itu sendiri. Berikut adalah hasil dari implementasi sistem yang telah dibangun. 

 

4.1.1 Aplikasi Berbasis Mobile 

Halaman Login 

 Halaman ini terdapat pada aplikasi untuk pengadu dan unit. Halaman berisi form untuk 

pengguna melakukan login. Terdapat masukan email dan password yang harus pengguna isi 

untuk bisa melakukan login. Pada aplikasi untuk unit, fitur daftar akun tidak tersedia dengan 

alasan keamanan. Pada halaman ini juga tersedia tombol daftar bagi pengguna baru yang 

memiliki akun. Halaman login ditunjukkan pada Gambar 4.1. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 4.1 Halaman login 

 

Halaman Daftar Akun 

 Halaman daftar hanya tersedia pada aplikasi untuk pengadu. Halaman ini berfungsi 

untuk mendaftarkan akun pengguna baru yang berperan sebagai pengadu. Pada halaman ini 

terdapat form yang berisi masukan email¸ kata sandi, dan nama sebagai data diri pengguna 

seperti yang ditunjukkan pada Gambar 4.2. 
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Gambar 4.2 Halaman daftar akun 

 

Halaman Dasbor 

 Halaman ini terdapat pada aplikasi untuk pengadu maupun unit. Halaman ini berisi 

keluhan-keluhan yang telah diadukan pengguna dengan status Terkirim atau Dikerjakan. 

Pengguna dapat melihat rincian keluhan lebih lengkap dengan klik keluhan tersebut. Pada 

pojok kanan bawah halaman terdapat tombol untuk menambahkan keluhan baru. Halaman 

keluhan aktif dapat dilihat pada Gambar 4.3. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 4.3 Halaman dasbor 

 

Halaman Riwayat 

 Halaman riwayat terdapat pada aplikasi untuk pengadu dan unit. Halaman ini berisi 

keluhan-keluhan yang telah diadukan oleh pengguna dengan status Selesai. Pengguna dapat 

melihat rincian keluhan lebih lengkap dengan klik salah satu keluhan tersebut. Halaman 

Riwayat dapat dilihat pada Gambar 4.4. 
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Gambar 4.4 Halaman riwayat 

 

Halaman Tulis Keluhan 

 Halaman ini hanya tersedia pada aplikasi untuk pengadu. Pada halaman ini terdapat 

form dengan masukan judul, lokasi, dan deskripsi keluhan yang harus diisi oleh pengguna. 

Untuk dapat mengirimkan keluhan baru, pengguna wajib membubuhkan gambar bukti keluhan 

dengan klik ikon galeri pada bawah layar. Halaman tulis keluhan dapat dilihat pada Gambar 

4.5. 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 4.5 Halaman tulis keluhan 

 

Halaman Ubah Keluhan 

 Halaman ini disediakan untuk pengadu agar pengadu dapat merubah informasi keluhan 

yang telah ia kirim. Sama dengan halaman tulis keluhan, semua masukan pada halaman ini 

harus diisi lengkap untuk dapat mengirim keluhan. Halaman Ubah Keluhan dapat dilihat pada 

Gambar 4.6. 
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Gambar 4.6 Halaman ubah keluhan 

 

Halaman Ubah Kata Sandi 

 Fitur ubah password tersedia untuk pengadu dan unit. Pada halaman ini terdapat 

masukan berupa email yang mana sudah terisi dengan email dari akun pengguna. Dengan klik 

tombol “Kirim Email”, pengguna akan menerima email dari sistem dan mendapatkan tautan 

untuk mengganti password. Halaman ubah password dapat dilihat pada Gambar 4.7. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 4.7 Halaman ubah kata sandi 

 

Halaman Ubah Email 

 Fitur ubah email tersedia untuk pengadu dan unit. Pengguna dapat memasukkan email 

baru kemudian konfirmasi untuk mengganti email dengan memasukkan email lama dan kata 

sandi. Halaman ubah email dapat dilihat pada Gambar 4.8. 
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Gambar 4.8 Halaman ubah email 

 

Halaman Perbarui Keluhan 

 Halaman ini hanya tersedia untuk akun unit. Pada halaman ini terdapat tombol 

“Perbarui” untuk memperbarui status keluhan. Pengguna dapat melihat deskripsi keluhan 

dengan klik tombol “Lihat deskripsi”. Halaman perbarui keluhan dapat dilihat pada gambar 

4.9. 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

Gambar 4.9 Halaman perbarui keluhan 

 

4.1.2 Aplikasi Berbasis Web 

Halaman Login 

 Halaman ini merupakan halaman dimana sistem mengenali apakah akun yang masuk 

adalah akun admin atau pimpinan. Halaman Login dapat dilihat pada Gambar 4.10. 
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Gambar 4.10 Halaman login web 

 

Halaman Dasbor 

 Halaman ini berisi statistik dari sistem. Adapun statistik yang ditampilkan adalah 

informasi mengenai keluhan dan akun yang ada di dalam basisdata. Halaman dasbor tersedia 

untuk admin dan pimpinan. Perbedaan halaman dasbor admin dan pimpinan adalah pada 

header. Adapaun header dari kedua dasbor berisi menu yang sama yaitu Dasbor, Keluhan, 

Akun, dan Logout. Menu Keluhan pada header berfungsi sebagai tautan menuju halaman daftar 

keluhan, begitu pula dengan menu Akun yang berfungsi sebagai tautan menuju halaman daftar 

akun. Halaman dasbor admin dapat dilihat pada Gambar 4.11 dan halaman dasbor pimpinan 

pada Gambar 4.12. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 4.11 Halaman dasbor admin 
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Gambar 4.12 Halaman dasbor pimpinan 

 

Halaman Keluhan 

 Pada halaman ini, semua keluhan akan ditampilkan dalam bentuk tabel dinamis yang 

dapat melakukan pengurutan dan pencarian. Halaman keluhan pada admin dan pimpinan 

memiliki fitur yang berbeda. Admin dapat melihat rincian, mengubah, menghapus, dan 

memberi kategori pada keluhan serta mengarahkan kepada unit mana keluhan akan 

dilimpahkan untuk dikerjakan. Sedangkan hamana keluhan pada akun pimpinan hanya dapat 

melihat rincian setiap keluhan. Halaman keluhan untuk akun admin dapat dilihat pada Gambar 

4.13 dan halaman keluhan pimpinan dapat dilihat pada Gambar 4.14. 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 4.13 Halaman kelola keluhan pada admin 
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Gambar 4.14 Halaman daftar keluhan pada pimpinan 

 

Halaman Akun 

 Halaman ini berisi tabel yang menampun semua akun yang terdaftar pada basisdata. 

Adapun informasi yang ditampilkan adalah nama, email, dan peran akun. Halaman akun pada 

admin memiliki fitur untuk mengirimkan email untuk mengganti kata sandi pada semua akun, 

sedangkan halaman akun pada pimpinan tidak memiliki fitur tersebut. Fitur lain yang hanya 

dimiliki oleh admin pada halaman ini adalah fitur untuk menambahkan akun baru pada 

basisdata. Halaman akun admin dapat dilihat pada Gambar 4.15 dan halaman akun pimpinan 

dapat dilihat pada Gambar 4.16. 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 4.15 Halaman kelola akun pada admin 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 4.16 Halaman daftar akun pada pimpinan 
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4.2 Pengujian Sistem 

Tahap berikutnya setelah mengimplementasikan sistem adalah melakukan pengujian 

sistem. Pada tahap ini sistem akan diuji apakah sistem sudah berjalan sesuai dengan rancangan 

yang telah dibuat sebelumnya. 

 

4.2.1 Pengujian Black Box 

 Pengujian black box dilakukan terhadap semua fitur yang tersedia pada sistem 

informasi pengaduan layanan universitas. Dari setiap fitur yang ada, dilakukan beberapa 

aktivitas kasus uji. Hasil pengujian black box dapat dilihat pada Tabel 4.1 berikut. 

 

Tabel 4.1 Hasil pengujian black box 

Fitur Skenario Kode Aktivitas Hasil Kesimpulan 

Login pengadu 
Menampilkan 

halaman login 

BX-01 

Memasukkan 

email dan kata 

sandi yang 

valid 

Menampilkan 

halaman 

beranda 

pengadu 

Berhasil 

BX-02 

Memasukkan 

email dan kata 

sandi yang 

tidak terdaftar 

Menampilkan 

pesan “email 

atau kata sandi 

anda salah” 

Berhasil 

BX-03 

Tidak 

memasukkan 

email dan/atau 

kata sandi 

Menampilkan 

pesan “harap 

masukkan 

email dan kata 

sandi anda” 

Berhasil 

Daftar akun 

pengadu 

Menampilkan 

halaman 

daftar akun 

BX-04 

Memasukkan 

email, kata 

sandi dan 

nama yang 

valid 

Berhasil 

mendaftar 

akun, 

menampilkan 

halaman login 

Berhasil 

BX-05 

Tidak 

memasukkan 

email, kata 

sandi dan/atau 

nama 

Menampilkan 

pesan “harap 

lengkapi data 

anda” 

Berhasil 

Kelola data 

diri pengadu 

Mengubah 

email akun 

BX-06 

Memasukkan 

email yang 

belum 

terdaftar 

Menampilkan 

pesan “email 

berhasil 

diganti” 

Berhasil 

BX-07 

Memasukkan 

email yang 

sudah terdaftar 

Menampilkan 

pesan “email 

sudah 

Berhasil 
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terdaftar, coba 

email lainnya” 

Mengadukan 

keluhan 

Menampilkan 

halaman tulis 

keluhan 

BX-08 

Memasukkan 

data keluhan 

dengan 

lengkap 

Menampilkan 

pesan 

“keluhan 

terkirim” 

Berhasil 

BX-09 

Tidak 

memasukkan 

judul, lokasi, 

deskripsi, 

dan/atau 

gambar 

keluhan 

Menampilkan 

pesan “harap 

lengkapi data 

keluhan anda” 

Berhasil 

Lihat detail 

keluhan 

pengadu 

Melihat detail 

keluhan 
BX-10 

Mengklik 

salah satu 

keluhan pada 

halaman 

dasbor atau 

riwayat 

Menampilkan 

detail keluhan 

yang dipilih 

Berhasil 

Menerima 

notifikasi 

keluhan 

Menerima 

notifikasi 
BX-11 

Mengubah 

status keluhan 

pada basisdata 

Pengadu 

menerima 

notifikasi 

Berhasil 

Mengubah 

informasi 

keluhan 

Mengubah 

informasi 

keluhan 

BX-12 

Mengklik 

tombol edit 

pada keluhan 

tertentu 

Menampilkan 

halaman edit 

keluhan 

Berhasil 

BX-13 

Mengklik 

tombol simpan 

dengan 

informasi 

keluhan yang 

valid 

Menampilkan 

pesan 

“keluhan 

berhasil 

diubah” 

Berhasil 

BX-14 

Mengklik 

tombol simpan 

dengan 

informasi 

keluhan yang 

tidak valid 

Menampilkan 

pesan “harap 

lengkapi 

informasi 

keluhan” 

Berhasil 

Login 

pimpinan 

Menampilkan 

halaman login 

BX-15 

Memasukkan 

email dan kata 

sandi yang 

valid 

Menampilkan 

halaman 

dasbor 

pimpinan 

Berhasil 

BX-16 

Memasukkan 

email dan kata 

sandi yang 

tidak valid 

Menampilkan 

pesan “email 

atau kata sandi 

anda salah” 

Berhasil 

BX-17 
Tidak 

memasukkan 

Menampilkan 

pesan “harap 

masukkan 

Berhasil 
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email dan/atau 

kata sandi 

email atau 

kata sandi 

anda” 

Melihat 

statistik 

keluhan 

Menampilkan 

halaman 

dasbor 

pimpinan 

BX-18 
Mengklik 

menu dasbor 

Menampilkan 

statistik 

keluhan pada 

halaman 

dasbor 

pimpinan 

 

Berhasil 

Login unit 

Menampilkan 

halaman login 

unit 

BX-19 

Memasukkan 

email dan kata 

sandi yang 

valid 

Menampilkan 

halaman 

dasbor 

pimpinan 

Berhasil 

BX-20 

Memasukkan 

email dan kata 

sandi yang 

tidak valid 

Menampilkan 

pesan “email 

atau kata sandi 

anda salah” 

Berhasil 

BX-21 

Tidak 

memasukkan 

email dan/atau 

kata sandi 

Menampilkan 

pesan “harap 

masukkan 

email atau 

kata sandi 

anda” 

Berhasil 

Mengelola 

keluhan unit 

Memperbarui 

status keluhan 

menjadi 

Dikerjakan 

BX-22 

Mengklik 

salah satu 

keluhan pada 

dasbor 

Menampilkan 

halaman 

perbarui status 

keluhan 

Berhasil 

BX-23 

Mengklik 

tombol 

perbarui status 

Menampilkan 

pesan “status 

keluhan 

diperbarui” 

Berhasil 

Memberbarui 

status keluhan 

menjadi 

Selesai 

BX-24 

Mengklik 

tombol selesai 

tanpa 

melampirkan 

gambar 

Menampilkan 

pesan “harap 

lampirkan 

gambar bukti” 

Berhasil 

BX-25 

Mengklik 

tombol selesai 

dengan 

melampirkan 

gambar 

Menampilkan 

pesan 

“keluhan 

selesai 

dikerjakan” 

Berhasil 

Login admin 

Menampilkan 

halaman login 

admin 

BX-26 

Memasukkan 

email dan kata 

sandi yang 

valid 

Menampilkan 

halaman 

dasbor admin 

Berhasil 

BX-27 
Memasukkan 

email dan kata 

Menampilkan 

pesan “email 
Berhasil 
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sandi yang 

tidak valid 

atau kata sandi 

anda salah” 

BX-28 

Tidak 

memasukkan 

email dan/atau 

kata sandi 

Menampilkan 

pesan “harap 

masukkan 

email atau 

kata sandi 

anda” 

 

Berhasil 

Mendaftarkan 

akun 

Menampilkan 

halaman 

daftarkan 

akun 

BX-29 

Mengklik 

tombol daftar 

akun pada 

halaman akun 

Menampilkan 

halaman 

daftar akun 

Berhasil 

BX-30 

Mengklik 

tombol daftar 

dengan 

informasi akun 

yang tidak 

valid 

Menampilkan 

pesan “harap 

lengkapi 

informasi 

akun” 

Berhasil 

BX-31 

Mengklik 

tombol daftar 

dengan 

informasi akun 

yang valid 

Menampilkan 

pesan “Akun 

berhasil 

didaftarkan” 

Berhasil 

Mengarahkan 

keluhan 

Menampilkan 

daftar keluhan 

BX-32 

Mengklik 

tombol 

arahkan 

keluhan pada 

keluhan yang 

belum 

dikerjakan 

Menampilkan 

halaman 

arahkan 

keluhan 

Berhasil 

BX-33 

Mengklik 

tombol simpan 

dengan 

memilih unit 

pekerja dan 

kategori 

keluhan 

Menampilkan 

pesan 

“berhasil 

mengarahkan 

keluhan” 

Berhasil 

BX-34 

Mengklik 

tombol simpan 

dengan tidak 

memilih 

kategori dan 

pekerja 

keluhan 

Menampilkan 

pesan “harap 

pilih kategori 

dan pekerja 

keluhan” 

Berhasil 

Mengelola 

Akun 

Menampilkan 

daftar akun 
BX-35 

Mengklik 

menu akun 

pada halaman 

dasbor 

Menampilkan 

halaman 

daftar akun 

Berhasil 
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Mengirim 

pesan  ganti 

kata sandi 

BX-35 

Mengklik 

tombol kirim 

email pada 

akun tertentu 

Mengirimkan 

email yang 

berisi tautan 

untuk 

menyetel 

ulang kata 

sandi 

Berhasil 

Mengelola 

keluhan 

Menampilkan 

daftar keluhan 
BX-36 

Mengklik 

tombol 

keluhan pada 

halaman 

dasbor 

Menampilkan 

daftar semua 

keluhan 

Berhasil 

Melihat detail 

keluhan 
BX-37 

Mengklik 

tombol detail 

pada keluhan 

tertentu 

Menampilkan 

detail keluhan 

yang dipilih 

Berhasil 

Menghapus 

keluhan 
BX-38 

Mengklik 

tombol hapus 

pada keluhan 

tertentu 

Menghapus 

keluhan pada 

daftar keluhan 

Berhasil 

Mengubah 

informasi 

keluhan 

BX-39 

Mengklik 

tombol edit 

pada keluhan 

tertentu 

Menampilkan 

halaman edit 

keluhan 

Berhasil 

BX-40 

Mengklik 

tombol simpan 

dengan 

informasi 

keluhan yang 

tidak valid 

Menampilkan 

pesan “harap 

lengkapi 

informasi 

keluhan” 

Berhasil 

BX-41 

Mengklik 

tombol simpan 

dengan 

informasi 

keluhan yang 

valid 

Memperbarui 

keluhan pada 

daftar keluhan 

Berhasil 

 

Berdasarkan informasi dari Tabel 4.1 yang berisi hasil pengujian black box diatas, sistem 

informasi pengaduan layanan universitas telah menjalan 41 kasus uji dengan tingkat keberhasil 

100%. 

 

4.2.2 Pengujian Usability 

   Pengujian ini dilakukan dengan melibatkan calon pengguna dari masing-masing akun 

yang akan menggunakan sistem informasi pengaduan layanan universitas. Terdapat 4 peran 

yang dapat mengakses sistem ini yaitu pengadu, unit, admin, dan pimpinan. Selama pengujian, 
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pengguna akan dipersilahkan untuk menggunakan sistem kemudian memberikan pendapat, 

saran serta masukan kepada penulis mengenai sistem yang diujikan. Berikut hasil pengujian 

usability yang telah dilakukan untuk setiap peran. 

 

Peran pengadu 

Pengadu pada sistem ini dapat berupa siapapun yang berada di ruang lingkup universitas. 

Inti dari peran pengadu adalah mengadukan keresahan yang didapati pada layanan dan/atau 

fasilitas yang terdapat pada universitas. Pada pengujian ini penulis melakukan pengujian pada 

9 orang mahasiswa di Universitas Islam Indonesia dengan mempersilahkan penguji 

menggunakan sistem. Setelah selesai mengujikan sistem penulis akan mencatat pendapat, 

masukan dan saran dari penguji. Penulis kemudian akan memberikan kuesioner kepada penguji 

yang dapat dilihat pada tabel 4.2. 

 

Tabel 4.2 Kuesioner pengujian tampilan sistem 

No Pernyataan 
Pilihan jawaban 

STS TS N S SS 

1 Sistem memiliki tampilan yang menarik      

2 Tampilan sistem mudah dipahami dan digunakan      

 

Tabel 4.2 merupakan tabel pengujian mengenai tampilan sistem informasi pengaduan 

layanan universitas pada sisi pengadu. Aspek lain dari sistem yang perlu diuji adalah fitur-fitur. 

Tabel kuesioner pengujian dapat dilihat pada Tabel 4.3. 

 

Tabel 4.3 Kuesioner pengujian fitur sistem 

No Pernyataan 
Pilihan jawaban 

STS TS N S SS 

1 Fitur pendaftaran akun mudah dipahami dan digunakan      

2 Fitur lihat keluhan yang sedang aktif mudah dipahami      

3 
Fitur lihat riwayat keluhan yang telah selesai mudah 

dipahami 
     

4 
Fitur menulis keluhan baru mudah dipahami dan 

digunakan 
     

5 
Fitur mengubah keluhan yang telah dikirim mudah 

dipahami dan digunakan 
     

6 
Fitur mengganti email akun dapat dengan mudah 

dipahami dan digunakan 
     

7 
Fitur mengganti password akun dapat dengan mudah 

digunakan dan dipahami 
     

8 Alur sistem mudah dipahami      
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Dari tabel-tabel kuesioner pada Tabel 4.2 dan Tabel 4.3, akan ditentukan skor dari hasil 

pengujian dan interpretasi skor berdasarkan interval sebagai berikut. 

a. Penentuan skor 

1. Sangat tidak setuju(STS) memiliki skor 1 

2. Tidak setuju(TS) memiliki skor 2 

3. Netral(N) memiliki skor 3 

4. Setuju(S) memiliki skor 4 

5. Sangat setuju(SS) memiliki skor 5 

 

b. Interpretasi skor berdasarkan interval 

6. Angka 0% - 20%  : Sangat tidak setuju(STS) 

7. Angka 21% - 40%  : Tidak setuju(TS) 

8. Angka 41% - 60%  : Netral(N) 

9. Angka 61% - 80%  : Setuju(S) 

10. Angka 81% - 100%  : Sangat setuju(SS) 

 

c. Hasil kuesioner 

Setelah melakukan pengujian kepada 9 orang warga universitas, maka tabel kuesioner 

sudah terisi dan siap diolah. Pada tabel 4.4 dibawah ini menunjukkan hasil kuesioner mengenai 

tampilan sistem pada sisi pengadu. 

 

Tabel 4.4 Hasil kusioner pengujian tampilan sistem 

No Pernyataan 
Pilihan jawaban 

Skor 
STS TS N S SS 

1 Sistem memiliki tampilan yang menarik   2 4 3 37 

2 Tampilan sistem mudah dipahami dan digunakan    7 2 38 

  Total skor 75 

 

 Hasil akhir =
𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑠𝑘𝑜𝑟

𝑟𝑒𝑠𝑝𝑜𝑛𝑑𝑒𝑛∗𝑏𝑎𝑛𝑦𝑎𝑘 𝑝𝑒𝑟𝑛𝑦𝑎𝑡𝑎𝑎𝑛∗𝑠𝑘𝑜𝑟 𝑚𝑎𝑘𝑠𝑖𝑚𝑎𝑙 𝑡𝑖𝑎𝑝 𝑝𝑒𝑟𝑛𝑦𝑎𝑡𝑎𝑎𝑛
∗ 100 

 

( 4.1 ) 

  =  
75

9∗2∗5
∗ 100 = 83.34% 

Hasil akhir yang didapatkan dari persamaan (4.1) diatas adalah 83.34%. Hasil tersebut 

berada dalam interval Sangat setuju(SS) yang mana artinya sistem memiliki tampilan yang 
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menarik dan mudah digunakan. Pada Tabel 4.5 dibawah ini adalah hasil kuesioner mengenai 

fitur pada sistem informasi pengaduan layanan universitas. 

 

Tabel 4.5 Hasil kuesioner pengujian fitur sistem 

No Pernyataan 
Pilihan jawaban 

Skor 
STS TS N S SS 

1 
Fitur pendaftaran akun mudah dipahami dan 

digunakan 
   3 6 42 

2 
Fitur lihat keluhan yang sedang aktif mudah 

dipahami 
  1 5 3 38 

3 
Fitur lihat riwayat keluhan yang telah selesai 

mudah dipahami 
   6 3 39 

4 
Fitur menulis keluhan baru mudah dipahami dan 

digunakan 
  1 3 5 40 

5 
Fitur mengubah keluhan yang telah dikirim 

mudah dipahami dan digunakan 
  1 4 4 39 

6 
Fitur mengganti email akun dapat dengan 

mudah dipahami dan digunakan 
   5 4 40 

7 
Fitur mengganti password akun dapat dengan 

mudah dipahami dan digunakan 
   5 4 40 

8 Alur sistem mudah dipahami   1 3 5 40 

  Total skor 318 

 

Hasil akhir =
𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑠𝑘𝑜𝑟

𝑟𝑒𝑠𝑝𝑜𝑛𝑑𝑒𝑛∗𝑏𝑎𝑛𝑦𝑎𝑘 𝑝𝑒𝑟𝑛𝑦𝑎𝑡𝑎𝑎𝑛∗𝑠𝑘𝑜𝑟 𝑚𝑎𝑘𝑠𝑖𝑚𝑎𝑙 𝑡𝑖𝑎𝑝 𝑝𝑒𝑟𝑛𝑦𝑎𝑡𝑎𝑎𝑛
∗ 100  ( 4.2 ) 

 

 

=  
318

9∗8∗5
∗ 100 = 88.34% 

 

Hasil akhir yang didapatkan pada persamaan 4.2 adalah 88.34% yang mana berada pada 

interval skor sangat setuju(SS). Hasil akhir pada persamaan 4.2 menunjukkan bahwa fitur-fitur 

pada sistem infromasi pengaduan layanan universitas berjalan dengan baik. 

 

Peran Unit 

Unit adalah pengguna yang berperan untuk memperbarui status keluhan yang telah 

diadukan oleh pengadu. Untuk peran unit, penulis mengujikan sistem kepada 3 pekerja di 

Universitas Islam Indonesia. Penulis mempersilahkan penguji untuk menggunakan sistem 

dengan melakukan beberapa tahap tanpa petunjuk penulis. Hal ini dilakukan untuk menguji 

apakah sistem sudah jelas dan mudah untuk digunakan. Setelah semua penguji selesai 
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melakukan pengujian, penulis akan mengisi tabel tingkat keberhasilan seperti yang dapat 

dilihat pada Tabel 4.6. 

 

Tabel 4.6 Pengujian usability unit 

Penguji 
Tahap pengujian 

Tahap 1 Tahap 2 Tahap 3 Tahap 4 

Penguji 1     

Penguji 2     

Penguji 3     

 

Setiap kolom pada Tabel 4.6 akan diisi dengan nilai waktu pengerjaan tahap pengujian 

oleh setiap penguji. Berikut adalah nilai waktu pengujian yang akan diisikan pada Tabel 4.6. 

a. ●  Artinya penguji melakukan tahap pengujian dengan lancar 

b. ●  Artinya penguji melakukan tahap pengujian cukup lama 

c. ●  Artinya penguji berhenti dalam melakukan tahap pengujian 

 

Dari nilai-nilai diatas, dapat diambil kesimpulan mengenai kejelasan dan kemudahan 

dalam menggunakan sistem. 

a. Penguji 

1. Penguji 1 : Sugiarto(Kepala Bagian Kebersihan Fakultas Teknologi Industri 

Universitas Islam Indonesia) 

2. Penguji 2 : Eli(Pemimpin Pekerja Lapangan Fakultas Teknologi Industri Universitas 

Islam Indonesia) 

3. Penguji 3 : Yudi Maryanto(Staff Pekerja Lapangan Fakultas Teknologi Industri 

Universitas Islam Indonesia) 

b. Tahap Pengujian 

1. Tahap 1 : Melakukan login 

2. Tahap 2 : Melihat rincian keluhan 

3. Tahap 3 : Memperbarui status keluhan 

4. Tahap 4 : Melihat riwayat keluhan yang sudah selesai 

c. Hasil Pengujian 

Setelah melakukan pengujian terhadap semua penguji dan mencatat waktu masing-

masing penguji dalam menyelesaikan semua tahap pengujian yang ada, maka tabel pengujian 

usability unit dapat diisi. Hasil pengujian usability pada unit dapat dilihat pada Tabel 4.7. 
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Tabel 4.7 Hasil pengujian usability unit 

Penguji 
Tahap Pengujian 

Tahap 1 Tahap 2 Tahap 3 Tahap 4 

Penguji 1 ● ● ● ● 

Penguji 2 ● ● ● ● 

Penguji 3 ● ● ● ● 

 

 Dari Tabel 4.7 di atas, dapat disimpulkan bahwa semua penguji dapat menyelesaikan 

semua tahap pengujian. Namun pada tahap 3 terdapat 2 penguji yang memerlukan waktu yang 

cukup lama untuk menyelesaikan tahap tersebut. Maka dapat disimpulkan bahwa fitur-fitur 

yang diujikan pada penguji sudah jelas dan dapat dipahami, namun pada tahap 3 masih perlu 

dikembangkan agar lebih jelas lagi. 

 

Peran Admin 

Admin adalah pengguna yang berperan untuk mengelola sistem informasi pengaduan 

layanan universitas. Adapun proses yang dapat dilakukan oleh admin adalah mengarahkan 

keluhan, mendaftarkan akun, mengelola keluhan dan mengelola akun. Pada peran admin, 

penulis melakukan pengujian dengan melakukan wawancara dengan penguji. Pelaku penguji 

pada peran admin adalah Divisi Perbekalan dan Rumah Tangga Fakultas Teknologi Industri 

Universitas Islam Indonesia.  

Hasil dari pengujian peran admin adalah sistem sudah menampilkan informasi yang 

berguna pada halaman dasbor. Fitur-fitur kelola keluhan seperti menghapus, mengubah dan 

menghapus keluhan sudah berjalan dengan semestinya. Fitur mengarahkan keluhan sudah 

memberikan pemberitahuan kepada unit yang dituju. Fitur mengirimkan email menyetel ulang 

kata sandi sudah bisa dioperasikan dengan benar. 

Beberapa saran dari penguji adalah setiap keluhan hendaknya memiliki kode unik yang 

membedakan setiap keluhan. Hal ini akan memudahkan dalam pembuatan laporan.  

 

Peran Pimpinan 

Peran pimpinan pada sistem ini akan mendapatkan statistik semua keluhan yang masuk 

dan semua akun yang terdaftar. Pimpinan akan mendapatkan informasi ringkasan keluhan, 

grafik tren keluhan yang masuk, keluhan yang belum terselesaikan, dan banyak keluhan 
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berdasarkan kategori keluhan. Tak hanya itu pimpinan juga akan mendapatkan rincian dari 

semua keluhan yang masuk dana kun yang terdaftar. Penguji pada peran ini adalah Endro 

Mustofa seorang IT Support Universitas Islam Indonesia.   

Hasil pengujian dari peran pimpinan adalah semua informasi yang disajikan  sudah 

sangat bermanfaat dan berguna bagi pimpinan. Beberapa masukan dari penguji adalah 

sebaiknya ditambahkan grafik tren keluhan yang masuk ke sistem berdasarkan kategori 

keluhan. Dengan adanya  grafik ini, pimpinan akan mendapatkan informasi tren keluhan dari 

tiap-tiap kategori keluhan.  
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 BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

 

 

5.1 Kesimpulan 

Kesimpulan penelitian tugas akhir yang berjudul sistem informasi pengaduan layanan 

universitas adalah: 

a. Penelitian ini telah berhasil membangun sistem informasi pengaduan layanan universitas 

dengan menggunakan bahasa pemrograman Java, PHP, Javascript, dan HTML, serta  

Firebase sebagai basis data. 

b. Sistem diimplementasikan dengan melakukan uji coba kepada warga universitas dengan 

tahapan berikut: 

1. Pengadu mengadukan keluhan melalui sistem yang telah dibangun pada perangkat 

smartphone-nya. 

2. Admin mengarahkan keluhan kepada unit yang akan mengerjakan keluhan. 

3. Unit menerima pemberitahuan dari sistem melalui perangkat smartphone-nya saat ada 

keluhan baru yang ditujukan kepadanya. 

4. Unit memperbarui status keluhan. Sistem mengirimkan pemberitahuan kepada 

pengadu saat status keluhannya diperbarui. 

5. Pimpinan mendapatkan informasi statistik keluhan yang masuk ke sistem pada 

perangkat desktop. 

 

5.2 Saran 

Berdasarkan analisis perancangan sistem, implementasi sistem dan pengujian yang telah 

dilakukan, dapat diambil beberapa saran yang dapat diterapkan untuk mengembangkan sistem 

di kemudian hari. Berikut adalah saran untuk sistem informasi pengaduan layanan universitas. 

a. Menambahkan grafik tren keluhan yang masuk berdasarkan kategori keluhan.  

b. Menambahkan kode unik pada setiap keluhan yang masuk. 

c. Membuka kamera saat menyematkan bukti gambar bahwa keluhan sudah terselesaikan 

pada peran unit. 

d. Menambahkan pemrosesan bahasa alami pada sistem agar dapat mengarahkan keluhan 

kepada unit pekerja secara otomatis. 
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