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Abstrak—Penelitian ini bertujuan untuk merancang dan membangun sebuah Sistem Layanan Pengaduan Puskom berbasis Website
yang dapat memfasilitasi proses pelaporan, penanganan, dan monitoring pengaduan secara terintegritas dan transparan. Metode
pengembangan sistem yang digunakan adalah Sofiware Developer Life Cycle model Waterfall, yang meliputi analisis kebutuhan,
desain, implementasi, pengujian, dan pemeliharaan. Sistem dibangun menggunakan bahasa pemograman PHP dengan framework
Laravel, database MYSQL, dan teknologi fiont-end Vue.js untuk antarmuka yang modern. Hasil dari penelitian ini adalah sebuah sistem
website yang berhasil diimplementasikan dengan fitur-fitur utama, yaitu regristrasi dan Jogin untuk mahasiswa dan staf, formulir
pengisian pengaduan online, update status pengaduan online (open, progress, resolved, rejected), serta dashboard untuk monitoring.
Pengujian fungsionalitas menggunakan Black Box Testing menunjukkan bahwa 10 skenario pengujian berhasil dijalankan dengan
tingkat keberhasilan 100%, sehingga sistem berfungsi sesuai dengan perancangan. Diharapkan dengan adanya sistem layanan
pengaduan puskom berbasis website ini memberikan solusi yang lebih terstruktur, efisien, dan transparan, sehingga dapat
meningkatkan kualitas layanan teknologi informasi di lingkungan STMIK Widya Cipta Dharma.

Kata Kunci: Website; Layanan Pengaduan; Sistem Informasi; Pusat Komputer; Rancang Bangun; UML

Abstract—This study aims to design and develop a web-based Puskom Complaint Service System that facilitates integrated and
transparent complaint reporting, handling, and monitoring processes. The system development method used is the Software
Development Life Cycle (SDLC) Waterfall model, which consists of the stages of requirements analysis, system design,
implementation, testing, and maintenance. The system is developed using the PHP programming language with the Laravel framework,
MySQL as the database, and Vue.js as the front-end technology to provide a modern user interface. The result of this study is a web-
based system that has been successfully implemented with key features, including registration and login for students and staff, an online
complaint submission form, online complaint status updates (open, progress, resolved, rejected), and a monitoring dashboard.
Functional testing using the Black Box Testing method shows that 10 test scenarios were successfully executed with a 100% success
rate, indicating that the system functions as designed. It is expected that this web-based Puskom complaint service system can provide
a more structured, efficient, and transparent solution, thereby improving the quality of information technology services at STMIK
Widya Cipta Dharma.
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1. PENDAHULUAN

Evektivitas operasional diperguruan tinggi, tidak terkecuali STMIK Widya Cipta Dharma, sangat ditopang oleh keandalan
teknologi informasi. Dalam konteks ini, pusat komputer (Puskom) berperan sebagai penyedia layanan teknologi informasi
utama yang harus mampu merespon setiap permintaan bantuan dan pengaduan dari civitas akademia secara cepat dan
terstruktur. Dengan Semakin cepatnya arus informasi, diharapkan dapat menyampaikan informasi dengan cepat, akurat,
serta memberikan solusi atas masalah yang dihadapi[1][2]. Sayangnya, mekanisme layanan yang ada saat ini masih
bertumpu pada metode tradisional, seperti interaksi langsung, via Whatsapp manual, dan Email.

Berdasarkan hasil observasi awal dan komunikasi informal dengan pihak pusat komputer STMIK Widya Cipta
Dharma, diketahui bahwa mekanisme pengaduan yang berjalan saat ini belum memiliki sistem pencatatan terpusat.
Pengaduan yang masuk melalui berbagai media tersebut belum terdokumentasi secara sistematis, sehingga berpotensi
menyebabkan terjadinya pengaduan ganda, keterlambatan tindak lanjut, serta kesulitan dalam memantau status
penyelesaian pengaduan. Realitas di lapangan menunjukkan bahwa kondisi tersebut berdampak pada belum tercapainya
tingkat kualitas layanan yang diharapkan, yang ditandai dengan maraknya aduan dari pengguna melalui jalur langsung
maupun informal. Pada intinya, sistem layanan pengaduan merupakan sebuah mekanisme yang mengatur komunikasi dua
arah antara unit layanan dan pengguna, baik secara manual maupun secara elektronik[3].

Sistem layanan pengaduan berbasis website memberikan kemudahan bagi mahasiswa dalam menyampaikan
pengaduan mereka secara langsung melalui formulir yang tersedia. Dengan demikian, sistem ini berperan meminimalisir
kerumitan dan hambatan yang sering kali muncul dalam proses pelaporan secara konvensional. Pengaduan yang diajukan
mahasiswa melalui website ini dapat segera ditindaklanjuki oleh pihak yang berwenang, yang memungkinkan penanganan
yang lebih responsif dan efektif terhadap berbagai permasalahan yang dihadapi[4].

Pendekatan konvensional ini rentan terhadap sejumlah kelemahan mendasar. Pertama tidak adanya standarisasi
data menyebabkan informasi pengaduan seringkali tidak lengkap atau tidak terdokumentasi dengan baik. Kedua, kesulitan
dalam pelacakan (Tracking) membuat pengadu tidak mengetahui proses penanganan keluhan yang dapat menurunkan
kepuasan layanan[5]. Akibatnya, proses layanan menjadi kurang efisien, tidak transparan, dan berpotensi menimbulkan
keluhan ganda.

Adapun permasalahan seperti tertukarnya informasi, lupa menindaklanjuti, pengaduan, dan lamanya waktu tunggu
respon sering kali terjadi. Guna mengatasi masalah ini dengan cara, mengimplementasi sistem tiket pengaduan berbasis
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website dianggap sebagai solusi yang tepat. Sistem semacam ini menawarkan proses layanan yang terstruktur, terukur,
dan transparan dimana setiap laporan terdokumentasi secara digital dengan nomor tiket unik yang dapat dilacak[6]. Lebih
dari itu, sistem ini mendukung distribusi tugas yang terorganisir dan menyediakan data historis untuk kepentingan
evaluasi berkelanjutan. Pengaduan atau penyampaian aspirasi dan keluhan merupakan hal penting pada sebuah instansi,
karena dengan adanya penyampaian aspirasi dan keluhan tersebut sebuah lembaga dapat dengan mudah memperbaiki dan
meningkatkan kualitasnya[7][8].

Berdasarkan uraian tersebut, penelitian ini bertujuan merancang dan membangun sistem layanan pengaduan pusat
komputer STMIK Widya Cipta Dharma berbasis website. Sistem ini diharapkan menjadi solusi terpadu untuk
meningkatkan efesiensi internal puskom sekaligus kepuasan pengguna melalui proses yang lebih cepat, akurat, dan
akuntabel.

2. METODOLOGI PENELITIAN

2.1 Tahapan Penelitian

Penelitian ini menggunakan metode Software Development Life Cycle (SDLC) model Waterfall, metode Waterfall dipilih
karena kebutuhan sistem layanan pengaduan pusat komputer relatif jelas dan stabil sejak awal penelitian. Mekanisme
layanan pengaduan yang dianalisis telah berjalan dalam bentuk konvensional dan memiliki alur yang jelas, sehingga
kebutuhan sistem dapat didefinisikan sejak awal pengembangan. Selain itu, model Waterfall memberikan alur kerja yang
sistematis dan terdokumentasi dengan baik pada setiap tahapannya, sehigga sesuai untuk penelitian pengembangan sistem
informasi yang menekankan kejelasan tahapan dan hasil akhir yang terstruktur dibandingkan metode iteratif seperti agile
atau Prototype[9], [10]. Berikut adalah alur dari metode Waterfall yang ditampilkan pada Gambar 1 metode Waterfall.

Perancangan
Implementasi

Analisis
kebutuhan

Pengujian

Pemeliharaan

Gambar 1. Metode Waterfall

a. Analisis Kebutuhan
Pada tahap ini dilakukan wawancara kepada staf dan kepala pusat komputer STMIK Widya Cipta Dharma dengan
tujuan memperoleh data terkait proses layanan pengaduan yang berjalan. Sistem yang berjalan saat ini masih bersifat
konvensional, yaitu melalui interaksi langsung, whatsapp manual, dan email tanpa pencatatan terpusat. Dari hasil
analisis tersebut diperoleh kebutuhan sistem, antara lain fitur regristrasi dan login pengguna, pengelolaan tiket
pengaduan, pembaruan status pengaduan, serta dashboard monitoring bagi pihak pusat komputer.[11].

b. Perancangan
Tahap perancangan meliputi mendesain model sistem menggunakan alat bantu menggunakan UML diantaranya
merancang Use Case sebagai gambaran dari website yang akan dibangun, merancang Activity Diagram untuk
mendeksripsikan aktivitas dari Use Case, lalu melakukan perancangan Sequence Diagram untuk menggambarkan alur
interkasi antar pengguna dan sistem, serta melakukan perancangan desain antarmuka[12][13].

c. Implementasi
Tahap implementasi dilakukan menggunakan framework laravel dengan bahasa pemrograman PHP sebagai backend,
serta Vue.js sebagai teknologi frontend untuk membangun antar muka pengguna yang interaktif. Basis data yang
digunakan adalah MySQL. Sistem ini juga mengimplementasikan Application Programming Interface (API) berbasis
RESTful yang berfungsi untuk mengelola pertukaran data antara frontend dan backend, seperti pengiriman data
pengaduan, pengambilan status tiket, serta pengolahan data pengguna[14].

d. Pengujian
Pengujian sistem dilakukan menggunakan metode Black Box Tesiting dengan fokus pada pengujian fungsionalitas
utama sistem. Test Case yang diuji meliputi proses registrasi dan login pengguna, pengajuan pengaduan, serta fungsi
monitoring melalui dashboard. Kriteria kelulusan pengujian ditentukan berdasarkan kesesuain oufput sistem dengan
kebutuhan fungsional yang telah ditetapkan, dimana seluruh fungsi dinyatakan berhasil apabila sistem menampilkan
hasil yang sesuai tanpa mengalami kesalahan fungsional. Selain itu, pengujian non-fungsional dilakukan oleh peneliti
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untuk menganalisis kemudahan dan keefektifan sistem, yang mencangkup aspek antarmuka pengguna, kecepatan
sistem, dan kemudahan, penggunaan (Usability). Pengujian ini diakukan melalui uji coba langsung dengan mengamati
kemudahan navigasi antarmuka, waktu respon sistem dalam memproses pengaduan, serta kejelasan alur penggunaan
sistem, guna memastikan sistem dapat digunakan secara efektif dan nyaman[15].
e. Pemeliharaan

Tahap pemeliharaan sistem umumnya merupakan fase yang paling lama. Pada tahap ini, sistem telah dioperasikan
dalam lingkungan nyata. Kegiatan pemeliharaan mencangkup perbaikan kesalahan yang luput dari deteksi tahap
sebelumnya, peningkatan kinerja komponen sistem, serta penyempurna layanan untuk menyesuaikan kebutuhan baru.

3. HASIL DAN PEMBAHASAN

Untuk dapat menganalisis kebutuhan sistem diperlukan pemahaman proses kerja pengguna, dalam hal ini staf atau teknisi
pusat komputer. Tugas utama mereka adalah menangani dan memproses pengaduan, prosesnya dimulai ketika laporan
gangguan di terima. Staf kemudian memverifikasi kelengkapan dan kejelasan informasi yang dilaporkan oleh pengguna,
serta mengidentifikasi jenis dan tingkat keparahan gangguan.

Selanjutnya, staf perlu mengecek apakah laporan ini terkait dengan masalah yang pernah terjadi sebelumnya atau
memerlukan perubahan konfigurasi sistem. Jika diperlukan perubahan yang berdampak luas, seperti pembaruan kebijakan
sistem, koordinasi dengan pihak terkait sangat diperlukan sebelum tindakan perbaikan diambil. Langkah berikutnya
adalah melakukan pencatatan atau input data pengaduan.

Sebagai pelayanan, staf pusat komputer juga bertanggung jawab untuk merespon pertanyaan langsung dari
pengguna mengenai status pengaduan mereka atau panduan teknis tertentu. Selain menangani pengaduan, staf juga
melakukan pemantauan rutin terhadap kondisi infrastruktur komputer.

3.1 Analisis sistem
3.1.1 Analisis Kebutuhan Fungsional

Analisis kebutuhan fungsional merupakan fungsi utama yang harus disediakan oleh sistem agar dapat memenuhi
kebutuhan pengguna sesuai dengan tujuan pengembangan sistem[16]. Berdasarkan hasil observasi dan wawancara dengan
pihak pusat komputer STMIK Widya Cipta Dharma, diperoleh kebutuhan fungsional yang menjadi dasar dalam
perancangan sistem layanan pengaduan berbasis website. Rincian kebutuhan fungsional tersebut disajikan pada Tabel 1
Kebutuhan Fungsional.

Tabel 1. Kebutuhan Fungsional

No  Kebutuhan Fungsional Deksripsi

1 Regristrasi pengguna Sistem menyediakan fitur pendaftaraan akun bagi pengguna untuk mengakses
layanan pengaduan.

2 Login pengguna dan Sistem menyediakan autentikasi login bagi pengguna dan admin sesuai dengan hak

admin akses masing-masing.
3 Pengajuan pengaduan Pengguna dapat mengajukan pengaduan melalui formulir pengaduan yang masuk.
4 Manajemen tiket Admin dapat melihat, memverifikasi, dan mengelola tiket pengaduan yang masuk.
pengaduan

5 Monitoring Pengaduan  Sistem menyediakan dashboard untuk memantau pengaduan berdasarkan status

Berdasarkan Tabel 1, sistem dirancang untuk memiliki beberapa fungsi utama, yaitu registrasi dan login pengguna,
pengajuan pengaduan, pengelolaan tiket oleh admin. Fungsi-fungsi tersebut menjadi inti dari sistem layangan pengaduan
yang bertujuan untuk mempermudah proses pelaporan, penanganan, dan pemantauan secara terstruktur dan
terdokumentasi.

3.1.2 Analisis Kebutuhan Non-Fungsional

Selain kebutuhan fungsional, sistem juga harus memenuhi kebutuhan non-fungsional agar dapat berjalan secara optimal,
aman, dan mudah digunakan oleh pengguna. Kebutuhan non-fungsional ini berkaitan dengan kualitas sistem dalam
mendukung kenyamanan dan efektivitas layanan. Rincian kebutuhan non-fungsional ditunjukkan pada Tabel 2 Kebutuhan
Non-Fungsional[17].

Tabel 1. Kebutuhan Non-Fungsional

No Kebutuhan Non- Deksripsi
Fungsional
1 Antarmuka pengguna Antarmuka sistem harus sederhana dan mudah dipahami oleh pengguna.
Keamanan Data Sistem harus melindungi data pengguna dan pengaduan dari akses tidak sah.
3 Kecepatan respon Sistem diharapkan memiliki waktu respon yang cepat dalam memproses permintaan
pengguna.
4  Ketersediaan sistem Sistem harus dapat diakses kapan saja selama terhubung dengan jaringan internet
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Berdasarkan Tabel 2, dapat diketahui bahwa sistem layanan pengaduan tidah hanya menekankan pada fungsi
operasional, tetapi juga pada aspek kemudahan penggunaan, keamanan data, serta kecepatan dan ketersediaan sistem.
Pemenuhan kebutuhan non-fungsional tersebut diharapkan dapat meningkatkan efektivitas layanan pusat komputer serta
memberikan pengalaman penggunaan yang lebih baik lagi bagi civitas akademia.

3.2 Perancangan

Desain perancangan adalah kegiatan merancangan dan menentukan cara mengolah sistem informasi dari hasil analisa
sistem sehingga sistem tersebut sesuai dengan requirement[18]. Dalam kasus penelitian ini menggunakan use case
diagram untuk menjelaskan fungsionalitas sistem.
a. Use case Diagram.
Use case Diagram menggambarkan interaksi antara pengguna (aktor) dengan sistem, termasuk peran pengguna dan
staff pusat komputer. Pada Gambar 2 diagram ini memberikan gambaran umum mengenai fungsi-fungsi utama yang
dapat diakses oleh masing-masing aktor.

s,
membuatTicket
P mengonirmasﬂ’l:ket
/// f—\
menc anKodeTcket\
AN T .
B — s /

User \\\\\_ ’h) // Admin
\ o By
R ___ /

\\ \\ mengmmPesan/// ,/’/

\ \\‘A/__\ W //

L .
. Login /
Register \t 14
Logout

Gambar 2. Use Case Pengguna dan Admin

Berdasarkan Gambar 2, terlihat bahwa pengguna dapat melakukan register, login, membuat tiket, mengirim pesan,
serta logout. Sementara itu admin dapat melakukan /ogin, mengonfirmasi tiket, mencari kode unik tiket, mengirim
pesan, serta logout.

b. Activity Diagram.
Activity Diagram digunakan untuk memvisualisasikan alur aktivitas dari setiap fitur utama sistem. Pada Gambar 3
diagram ini menunjukkan urutan proses dari mulai pengguna login hingga proses Ticketing System selesai dilakukan.
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Gambar 3. Activity Diagram Pengguna dan Admin

JIEEE, Page 152



Journal of Informatics, Electrical and Electronics Engineering
ISSN 2807-9507 (Media Online)

Vol 5, No 2, December 2025

Hal 149-158

https://djournals.com/jieee

Berdasarkan Gambar 3, dapat dilihat bahwa pengguna dan admin memiliki jalur aktivitas yang berbeda namun saling
berkaitan, terutama pada proses login dan Ticketing System.

c. Sequence Diagram
Sequence Diagram adalah diagramn yang menggambarkan interaksi antar objek dalam sebuah sistem secara berurutan
berdasarkan waktu. Pada Gambar 4 diagram ini memvisualisasikan urutan pesan yang dikirim antar objek untuk
mencapai suatu proses atau skenario tertentu, dengan dimensi vertikal menunjukkan aliran waktu dan dimensi
horizontal menujukkan objek-objek yang terlibat.

?,1; - - r" — e Hataman Logn Hataman Haamn | Database
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Gambar 4. Sequence Diagram Pengguna dan Admin

Berdasarkan Gambar 4, memperlihatkan tentang urutan langkah kerja website sistem layanan pengaduan puskom.
Pada tampilan admin diawali dengan masuk kehalaman login, serta menginputkan email dan password. Yang kemudian
akan tampil halaman dashboard admin, kemudian admin akan mengklik tiket berstatus open untuk menampilkan tiket
pengguna yang tersimpan didalam database. Admin akan menginputkan status tiket berupa (Onprogress, Solved,
Rejected) dan menginputkan balasan terhadap aduan pengguna, maka data yang di inputkan admin akan langsung
terupdate didatabase. Sedangkan user akan masuk kedalam halaman login serta menginputkan email dan password untuk
login, maka akan tampil halaman dashboard untuk pengguna. Pengguna akan mengklik tombol buat tiket dan akan
diarahkan kehalaman tambah tiket, serta menginputkan masalah, deksripsi masalah secara mendetail, dan prioritas tiket.
Data yang di tambahkan oleh pengguna akan langsung tersimpan kedalam database.

3.3 Implementasi

Berisi hasil implementasi penerapan metode, ataupun hasil dari pengujian metode Implementasi sistem dilakukan
berdasarkan hasil perancangan sistem[19]. Sistem dibangun menggunakan framework laravel 12 sebagai backend,
MySQL sebagai basis data, serta VUE dan Java Script untuk antarmuka. Implementasi fitur dilakukan secara modular
agar mudah dikemabangkan lebih lanjut.
a. Tampilan Halaman Login

Gambar 5 berikut ini menampilkan tampilan halaman login.

Tickers
Email

Password

Belum punya akun? Daftar sekarang

Gambar 5. Tampilan Halaman Login

Pada Gambar 5 merupakan tampilan halaman login sebelum masuk ke dashboard. Admin dan pengguna harus mengisi
email dan password yang sesuai untuk dapat login. Jika email dan password salah maka akan muncul tulisan “Email
dan password salah”.
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b. Tampilan Halaman Register
Gambar 6 Berikut ini menampilkan tampilan halaman register.

Tickers

Nama Lengkap
Email

Password

Atau

Sudah punya akun? Masuk sekarang

Gambar 6. Tampilan Halaman Register

Pada Gambar 6 adalah tampilan halaman register dimana pengguna pertama kali harus mendaftar akun sebelum
melakukan pengaduan terhadap pusat komputer dengan cara mengisi nama lengkap, email dan password lalu
mengklik tombol daftar otomatis data akan tersimpan kedalam database.

¢. Tampilan Halaman Dashboard Pengguna
Gambar 7 Berikut ini menampilkan tampilan halaman dashboard pengguna.

-'\r Tickers @ Darman v
Kelola dan pantau status tiket Ande

Semua Status v SemuaPrioritas v SemuaTanggal v

Gambar 7. Tampilan Halaman Dashboard Pengguna

Pada Gambar 7, merupakan dashboard pengguna yang belum membuat tiket baru, sechingga pengguna diharus kan

untuk membuat tiket baru untuk dapat membuat tiket pengaduan yang langsung diarahkan ke admin pusat komputer.
d. Tampilan Halaman Tambah Tiket

Gambar 8 Berikut ini menampilkan tampilan halaman tambabh tiket.

J\’ Tickers @ Dianman
< Kembali ke Daftar Tiket

Buat Tiket Baru

Isi tarmn di bawah ini untuk memizuat tiket bar

Judul Tiket

Sy inai
Normal

Gambar 8. Tampilan Halaman Tambah Tiket

Pada Gambar 8, adalah tampilan halaman tambah tiket baru dimana pengguna harus mengisi judul tiket dan deksripsi
masalah agar data yang diberikan kepada admin puskom dapat diterima dengan jelas. Pengguna dapat memberikan
prioritas tehadap tiket yang dibuat untuk memastikan tingkat masalah yang laporkan.
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e. Tampilan Halaman Dashboard Admin
Gambar 9 Berikut ini menampilkan tampilan halaman dashboard admin.

Nr Tickers Dashboard
@ Dashboard Ttal Tiket 5 kel Akl - Seless Rla-rala Waklu
ket 0 0 -~ [] @ 0 Jam
2 3% s bulan lahe 6% vs bulan lal 153 vs bulan |
[ Logout
Tiket Terbaru Distribusi Status

Gangauan wi

Resobved

Gambar 9. Tampilan Halaman Dashboard Admin

Pada Gambar 9, adalah tampilan dashboard admin yang langsung menyimpan terhubung dengan dashboard pengguna
yang telah membuat tiket pengaduan yang akan menyesuaikan tingkat status prioritas masalah yang diadukan seperti

(Open, OnProgress, Solved, Rejected).

f. Tampilan Halaman Tiket Admin
Gambar 10 Berikut ini menampilkan tampilan halaman tiket admin.

A Tickers Ticket
@ Dashboard
© Tiket Semua Status v Semua Prioritas ¥ Semua anggal
+ Loge
[ Logout FELASOR STATUS PRIORITAS
#TIC-43370 Gangguan wif - esobved Low 13 Oxtober 2025 2029
HTIC-54224 Jaringan wili [ Cmpregreas desum 29 September 2025 15:10

Gambar 10. Tampilan Halaman Tiket Admin

Pada Gambar 10 halaman tiket admin yang menampilkan seluruh tiket yang masuk dari pengguna. Pada halaman ini
terdapat kode unik tiket, judul tiket, pelapor, status, prioritas, dan tanggal serta tersedia tombol jawab untuk menjawab

tiket dari pengguna.
g. Tampilan Halaman Detail Tiket
Gambar 11 Berikut ini menampilkan tampilan halaman detail tiket.

Ar Tickers Ticket Detail
@ Dashboard
D Tiket Gangguan wifi
Resolved Low tilaporkan oleh sayas
[> Logout

@ Admin
13 Ortobier 2025, 2059

wili sudah bisa diakses

Tambah Jawaban

Resclved

4

Gambar 11. Tampilan Halaman Detail Tiket

Pada Gambar 11 halaman detail tiket yang diakses melalui admin. Dihalaman ini admin dapat mengubah status tiket
yang berawal Open menjadi On Progress, Resolved, Rejected dan admin dapat mengirimkan jawaban dari

permasalahan yang dilaporkan oleh pengguna.
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3.4 Pengujian

Pengujian sistem dilaksanakan untuk memverifikasikan bahwa aplikasi yang dihasilkan telah memenuhi kebutuhan
pengguna dan terbebas dari segala jenis cacat atau kesalahan dalam fungsionalitas. Dalam penelitian ini, metode yang
digunakan adalah Black Box Testing[20].

3.4.1 BlackBox Testing

Metode BlackBox Testing digunakan untuk menguji fungsionalitas inti sistem dengan berfokus pada pperilaku
eksternalnya, bukan logika atau struktur kode di dalamnya. Tujuan pengujian ini adalah untuk memverifikasi bahwa setiap
fitur menghasilkan output yang diberikan. Secara keseluruhan, hasil evaluasi memberikan bahwa semua fungsi utama
telah beroperasi dengan sempurna sesuai dengan spesifikasi yang ditetapkan. Beberapa aspek yang diuji antara lain :

a. Fitur login berhasil membedakan hak akses admin dan pengguna.
b. Fitur registrasi pada pengguna berhasil digunakan tanpa ada kesalahan.
c. Fitur tambah tiket pengguna berjalan sesuai alur.
d. Fitur jawab tiket pengguna oleh admin berjalan sesuai dengan alur.
e. Fitur mengirim pesan antar pengguna dan admin berjalan dengan lancar.
Untuk menguji sistem layanan pengaduan puskom,hasil rinci dapat dilihat pada Tabel 3. Black Box Testing.
Tabel 3. Black Box Testing
No Fitur yang Diuji Input Output yang Diharapkan Status
1 Login Input data admin dan Email dan Password valid Masuk ke dashboard sesuai role yang Berhasil
pengguna sudah ditentukan
2 Registrasi  input  data Nama, Email, dan Password Data tersimpan dan masuk kedalam Berhasil
pengguna minimal 8 karakter dashboard pengguna
3 Input tiket oleh pengguna Judul tiket , deskripsi Data tersimpan kedalam database dan  Berhasil
masalah, prioritas tiket akan muncul ke dashboard admin
4 Menjawab tiket pengguna Input status tiket dan Data akan ter-update kedalam Berhasil
oleh admin memberikan jawaban database dan tersimpan
tentang  masalah  yang
dilaporkan
5 Input pesan antar pengguna Input pesan jawaban Pesan akan muncul pada detail tiket Berhasil
dan admin dengan realtime messaging

Berdasarkan Tabel 3, dapat disimpulkan bahwa seluruh bahwa seluruh fungsi pada sistem pelayanan pengaduan
berjalan dengan baik dan sesuai kebutuhan sistem. Sistem mampu memvalidasi input dan output sesuai dengan yang
diharapkan, memastikan mekanisme pengolahan data berfungsi dengan optimal.

Tabel 4. Black Box Testing Tombol

No Fitur yang Diuji Input Output yang Diharapkan Status

1 Tombol Login Klik tombol login Masuk ke halaman dashboard Berhasil

2 Tombol daftar Klik tombol daftar Menyimpan data ke database dan Berhasil
masuk kehalaman dashboard

3 Tombol buat tiket Klik tombol buat tiket Masuk kehalaman buat tiket baru Berhasil

4 Tombol jawab Klik tombol jawab Masuk kehalaman detail tiket Berhasil

5 Tombol logout Klik tombol Logout Kembali kehalaman login Berhasil

Berdasarkan Tabel 4, berdasarkan rangkaian pengujian tombol, dapat dibuktikan bahwa setiap tombol telah
berjalan dengan baik dan mampu mengeluarkan output yang diharapkan. Capaian ini menjadi dasar pemberian jaminan
bahwa sistem akan menawarkan pengalaman yang lebih baik.

3.5 Pembahasan

Berdasarkan hasil analisis sistem, implementasi, dan pengujian yang telah dilakukan, sistem layanan pengaduan pusat
komputer STMIK Widya Cipta Dharma berhasil dikembangkan sesuai dengan kebutuhan yang telah diidentifikasi.
Analisis kebutuhan sistem menunjukkan bahwa pengguna memerlukan mekanisme pengaduan yang terstruktur,
terdokumentasi, serta mudah diakses, yang kemudian diwujudkan melalui implementasi sistem tiket berbasis website.

Hasil implementasi sistem memperlihatkan bahwa fitur-fitur utama seperti registrasi, login, pembuatan tiket,
pembaruan status pengaduan, serta komunikasi antara pengguna dan admin telah berjalan sesuai dengan peracangan.
Penerapan sistem tiket dengan kode unik memungkinkan proses pelacakan pengaduan menjadi lebih jelas dibandingkan
mekanisme konvensional sebelumnya.

Berdasarkan hasil pengujian menggunakan metode Black Box Testing, seluruh fungsi utama sistem dinyatakan
berhasil dan berfungsi sesuai dengan spesifikasi yang telah ditetapkan. Hal ini menunjukkan bahwa sistem mampu
mengelola input dan menghasilkan output yang sesuai dengan kebutuhan pengguna. Selain itu, hasil pengujian non-
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fungsional menunjukkan bahwa sistem memiliki antarmuka yang cukup mudah dipahami, alur penggunaan yang jelas,
serta waktu respon yang memadai dalam memproses pengaduan.

4. KESIMPULAN

Hasil implementasi sistem layanan pengaduan berbasis website ini berhasil dikembangkan menggunakan pendekatan
terstruktur model Waterfall yang meliputi tahapan analisis kebutuhan, perancangan, implementasi, dan pengujian. Seluruh
fitur inti sistem, termasuk manajemen tiket dan pelaporan terintegrasi, telah beroperasi sesuai dengan perancangan dan
mampu memenuhi kebutuhan pusat komputer STMIK Widya Cipta Dharma. Hasil pengujian menggunakan metode Black
Box Testing menunjukkan bahwa seluruh fungsi sistem berjalan dengan baik dan sesuai dengan spesifikasi yang telah
ditetapkan, sehingga sistem dinilai mudah dioperasikan, efisien dalam pencatatan pengaduan, transparan dalam pelaporan,
serta mendukung proses pemantauan pengaduan secara real-time. Penelitian ini memberikan kontribusi berupa
pengembangan sistem layanan pengaduan yang dirancang khusus untuk lingkungan perguruan tinggi, dengan
mengintegrasikan proses pelaporan dan penanganan pengaduan dalam satu platform berbasis teknologi informasi. Sistem
yang dibangun terbukti mampu mengatasi permasalahan administrasi manual yang sebelumnya terjadi, seperti pencatatan
pengaduan yang tidak terstruktur dan kesulitan dalam pelacakan status pengaduan, serta membantu staf pusat komputer
dalam melakukan analisis perbaikan layanan secara objektif dan terdokumentasi. Namun demikian, penelitian ini
memeliki beberapa keterbatasan. Pengujian sistem dilakukan dalam lingkup terbatas dan melibatkan pengujuan
fungsional oleh peneliti serta pihak staf pusat komputer, sehingga evaluasi tingkat kepuasan pengguna secara luas belum
dilakukan. Selain itu, pengujian non-fungsional seperti aspek keamanan sistem dan performa secara mendalam belum
menjadi fokus utama dalam penelitian ini. Oleh karena itu, pengembangan selanjutnya disarankan untuk
mengintegrasikan sistem layanan pengaduan dengan sistem akademik yang telah ada serta mengembangkan versi aplikasi
seluler guna memperluas akses, fleksibilitas pemantauan, dan peningkatan kualitas layanan bagi seluruh pihak terkait.
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