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ABSTRAK 

 

Universitas Kristen Duta Wacana (UKDW) masih mengandalkan proses 

manual dan konvensional untuk penanganan pengaduan mahasiswa, yang sering 

kali menyebabkan respon lambat dan kurangnya transparansi. Penelitian ini 

bertujuan untuk membangun sebuah sistem informasi layanan aduan mahasiswa 

berbasis web guna meningkatkan percepatan, transparansi, dan akuntabilitas dalam 

proses penanganan aduan. Fitur-fitur utama dari sistem ini mencakup pengarsipan 

pengaduan secara digital, notifikasi otomatis melalui email kepada semua pihak 

yang terlibat (mahasiswa, Badan Perwakilan Mahasiswa Universitas (BPMU), dan 

pihak terkait), serta dashboard real-time untuk melacak progres laporan. 

Pengumpulan data dilakukan melalui wawancara dengan BPMU dan pemangku 

kepentingan terkait untuk memastikan sistem dapat memenuhi kebutuhan 

pengguna. Sistem telah diuji menggunakan User Acceptance Testing (UAT) dengan 

skenario untuk mahasiswa, BPMU, dan pihak terkait, yang mencapai tingkat 

keberhasilan 100% dan menunjukkan bahwa semua fungsionalitas bekerja sesuai 

harapan. Implementasi sistem ini berhasil menggantikan proses berbasis kertas, 

menyediakan alur kerja yang terstruktur dan sistematis, serta meningkatkan 

komunikasi antara mahasiswa, BPMU, dan pihak terkait di UKDW. 

 

Kata kunci: Laporan, Sistem Informasi Layanan Aduan, Sistematis, User 

Acceptance Testing (UAT). 
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ABSTRACT 

 

Universitas Kristen Duta Wacana (UKDW) still relies on a manual and 

conventional process for handling student complaints, which often leads to slow 

responses and a lack of transparency. This research aims to build a web-based 

student complaint service information system to improve the speed, transparency, 

and accountability of the complaint handling process. Key features of this system 

include the digital archiving of complaints, automatic email notifications to all 

involved parties (students, the University Student Representative Body (BPMU), 

and related parties), and a real-time dashboard for tracking report progress. Data 

was collected through interviews with the BPMU and relevant stakeholders to 

ensure the system meets user needs. The system was tested using User Acceptance 

Testing (UAT) with scenarios for students, BPMU, and related parties, which 

achieved a 100% success rate, indicating that all functionalities work as expected. 

The implementation of this system successfully replaces the paper-based process, 

provides a structured and systematic workflow, and enhances communication 

between students, the BPMU, and related parties at UKDW. 

 

Keywords: Report, Complaint Service Information System, Systematic, User 

Acceptance Testing (UAT).
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BAB 1  

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

Universitas Kristen Duta Wacana (UKDW) memiliki beragam layanan 

untuk mendukung kegiatan akademik dan administrasi mahasiswa. Namun, dalam 

proses penyampaian keluhan atau aspirasi mahasiswa, masih terdapat sejumlah 

tantangan. Mahasiswa yang ingin melaporkan masalah harus mendatangi pihak 

terkait atau Badan Perwakilan Mahasiswa Universitas (BPMU) secara langsung. 

Prosedur ini sering kali tidak jelas, dengan alur pelaporan yang bergantung pada 

komunikasi manual, baik secara lisan maupun tertulis (Fuadi, 2023; Yahya et al., 

2020). 

Dalam praktiknya, mahasiswa sering kali merasa enggan untuk melapor 

karena beberapa alasan, seperti kurangnya informasi tentang prosedur pelaporan, 

keraguan mengenai pihak yang bertanggung jawab, atau minimnya komunikasi 

yang terdokumentasikan (Febriyanti et al., 2020). Situasi ini mengakibatkan banyak 

keluhan tidak terdokumentasi dengan baik dan penanganannya memakan waktu 

lama. Pihak BPM, yang bertugas menjadi penghubung antara mahasiswa dan pihak 

terkait, juga menghadapi kesulitan dalam memproses laporan secara efisien karena 

semua data dikelola secara manual tanpa sistem yang terintegrasi (Febriyanti et al., 

2020; Hidhayah et al., 2024). 

Akibat dari kondisi tersebut, proses penyelesaian keluhan mahasiswa 

menjadi tidak optimal. Transparansi dalam penanganan laporan juga menjadi 

masalah karena mahasiswa tidak dapat memantau perkembangan laporan mereka, 

sehingga menurunkan tingkat kepercayaan terhadap sistem pengelolaan pengaduan 

di kampus (Bulu & Lede, 2024; Darmanto et al., 2022; Silalahi et al., 2023). 

1.2  Rumusan Masalah 

Pemrosesan aduan/laporan oleh pihak terkait membutuhkan waktu yang 

lama karena membutuhkan berbagai validasi surat-menyurat. Selain itu, kurangnya 
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transparansi dalam penanganan laporan pihak terkait serta ketiadaan sistem untuk 

memantau progress laporan secara real-time. 

1.3  Batasan Masalah 

Penelitian ini memiliki batasan sebagai berikut: 

a. Penelitian dilakukan di Universitas Kristen Duta Wacana (UKDW) dengan 

melakukan wawancara Badan Perwakilan Mahasiswa Universitas (BPMU) 

dalam mengumpulkan informasi. 

b. Sistem berbasis web yang dikembangkan menggunakan tools PHP Laravel 

untuk pengembangan backend, MySQL untuk manajemen basis data, dan 

Bootstrap untuk antarmuka pengguna. 

1.4 Spesifikasi Sistem 

 Sistem informasi layanan aduan mahasiswa yang dibangun memiliki 

spesifikasi sebagai berikut: 

a. Penyimpanan Arsip Aduan (Mahasiswa, BPMU, Pihak Terkait): Sistem 

dapat menyimpan arsip data keluhan, aspirasi, dan komunikasi untuk 

memastikan setiap laporan terdokumentasi dengan baik dan selalu tersedia 

untuk referensi. 

b. Notifikasi Otomatis (Mahasiswa, BPMU, Pihak Terkait): Sistem 

mengirimkan notifikasi melalui email kepada mahasiswa, BPM, dan pihak 

terkait mengenai status laporan. 

c. Pelacakan Progres Laporan (Mahasiswa, BPMU): Sistem menyediakan 

dashboard real-time yang menampilkan status laporan, seperti sedang 

diproses, selesai, atau membutuhkan klarifikasi lebih lanjut. 

d. Laporan Akhir (BPMU, Pihak Terkait): Sistem menghasilkan laporan 

ringkas dan detail terkait aduan, memudahkan evaluasi dan perencanaan 

lebih lanjut. 

1.5  Tujuan Penelitian 

 Membangun sistem informasi layanan aduan mahasiswa berbasis web untuk 

UKDW, yang bertujuan meningkatkan transparansi dan akuntabilitas dalam 
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penanganan laporan, serta memfasilitasi komunikasi antara mahasiswa, BPM, dan 

pihak terkait melalui sistem yang responsif dan mudah diakses. 

1.6 Tahapan Penelitian 

Tahapan penelitian yang digunakan untuk membangun sistem informasi 

layanan aduan mahasiswa ini adalah sebagai berikut: 

a. Analisis Persyaratan dan Kebutuhan: 

Tahap ini mencakup perencanaan dan pengumpulan data untuk memahami 

kebutuhan sistem secara mendalam. 

Data yang diinput dalam sistem terdiri dari dua jenis: 

1. Data Aduan Mahasiswa: Data ini diperoleh dari formulir yang diisi oleh 

mahasiswa terkait permasalahan atau aspirasi mereka. Informasi ini 

mencakup detail keluhan, kategori aduan, dan pihak terkait yang akan 

menerima laporan. 

2. Data Verifikasi BPM: Data tambahan yang dihasilkan dari proses 

verifikasi BPM, memastikan laporan mahasiswa sudah memenuhi 

kriteria sebelum diteruskan ke pihak terkait. 

b. Rincian dan Alokasi Pengembangan Sistem: 

Pada tahap ini, perincian tugas-tugas pengembangan dilakukan untuk 

memastikan setiap komponen sistem dapat berjalan optimal. Alokasi 

sumber daya dan waktu dilakukan untuk setiap aktivitas pengembangan, 

termasuk pemilihan teknologi seperti PHP, MySQL, dan Bootstrap. 

Pengembangan fitur utama meliputi modul notifikasi, verifikasi BPM, fitur 

komunikasi, dan pelacakan progres laporan. 

c. Pemodelan Sistem dan Perancangan Diagram: 

Pemodelan sistem dilakukan sesuai kebutuhan yang telah teridentifikasi. 

Diagram seperti Use Case Diagram, Activity Diagram, dan Data Flow 

Diagram (DFD) disusun untuk memvisualisasikan alur sistem. Desain 

database dan antarmuka sistem juga dirancang pada tahap ini untuk 

mendukung fungsionalitas dan kemudahan penggunaan. 
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d. Implementasi Sistem: 

Sistem dikembangkan berdasarkan desain yang telah disusun. Backend 

dikembangkan menggunakan PHP dan MySQL, sementara frontend 

menggunakan HTML, CSS, dan Bootstrap untuk mendukung tampilan yang 

responsif. Fitur notifikasi otomatis, verifikasi BPM, dan komunikasi real-

time antara mahasiswa dan pihak terkait diintegrasikan dalam sistem. 

e. Pengujian dan Pemeliharaan Sistem: 

Sistem diuji menggunakan metode User Acceptance Testing (UAT) untuk 

memastikan fitur berjalan sesuai dengan spesifikasi yang diharapkan oleh 

pengguna. Pengujian melibatkan mahasiswa, BPM, dan pihak terkait untuk 

menguji fungsionalitas dan pengalaman pengguna secara keseluruhan. 

Sistem juga akan menjalani proses pemeliharaan atau maintenance secara 

berkala untuk menjaga stabilitas dan performa. 

f. Konsultasi dan Pembuatan Laporan: 

Laporan akhir penelitian disusun berdasarkan hasil implementasi dan 

pengujian sistem, sesuai dengan format dan aturan yang berlaku di Program 

Studi Sistem Informasi di UKDW. 

1.7 Sistematika Laporan 

Pada bab 1, yaitu Pendahuluan, penulis menguraikan latar belakang masalah 

yang mendasari perlunya pengembangan sistem informasi layanan aduan 

mahasiswa di kampus. Bab ini membahas tantangan yang dihadapi dalam sistem 

pengaduan tradisional, di mana mahasiswa harus menyampaikan keluhan secara 

manual. Selain itu, diuraikan juga rumusan masalah, batasan masalah, dan tujuan 

penelitian, serta bagaimana sistem ini diharapkan mampu meningkatkan efisiensi 

dan transparansi pengaduan mahasiswa. 

Pada bab 2, yaitu Landasan Teori menjelaskan teori-teori yang relevan yang 

menjadi dasar pengembangan sistem. Teori tentang sistem informasi, manajemen 

pengaduan, dan metodologi Agile dibahas dalam bab ini.  
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Pada bab 3, yaitu Metode Penelitian diuraikan dengan pendekatan yang 

diambil dalam merancang sistem. Analisis sistem yang dilakukan, metode 

pengambilan data yang dipilih, serta perancangan model alur diagram dan 

antarmuka sistem menjadi fokus utama bab ini. 

Pada bab 4, yaitu Implementasi dan Analisis Sistem berisi tentang proses 

implementasi sistem secara bertahap. Ini mencakup pengembangan fitur-fitur 

utama seperti dashboard aduan, notifikasi otomatis, dan fitur verifikasi BPM.  

Pada bab 5, yaitu Kesimpulan dan Saran menyajikan hasil akhir dari 

pengembangan sistem informasi layanan aduan mahasiswa. Saran untuk 

pengembangan lebih lanjut juga disampaikan untuk peningkatan fitur atau 

penyesuaian sistem berdasarkan masukan yang diterima selama proses. 
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BAB 5  

PENUTUP 

 

5.1  Kesimpulan 

Sistem informasi layanan aduan mahasiswa berbasis web di UKDW ini 

dapat menggantikan sistem konvensional berbasis kertas yang sebelumnya tidak 

hanya rawan hilang atau rusak, tetapi juga berkontribusi pada lamanya proses 

validasi. Sistem baru ini membuat mahasiswa, Badan Perwakilan Mahasiswa 

Universitas (BPMU), dan pihak terkait untuk melakukan pelaporan, verifikasi, dan 

pemantauan progres aduan secara lebih terstruktur, sistematis, dan transparan. 

Fitur-fitur utama seperti arsip digital, notifikasi otomatis melalui email, dan 

khususnya pelacakan progres secara langsung (real-time), secara signifikan 

mendukung komunikasi yang lebih baik antara semua pihak. Fitur ini secara 

langsung mengatasi masalah kurangnya transparansi dan ketiadaan sistem 

pemantauan progres aduan secara aktual yang ada sebelumnya. Berdasarkan hasil 

pengujian User Acceptance Testing (UAT), sistem ini dapat diterima dengan baik 

oleh mahasiswa, BPMU, dan pihak terkait. Hal ini menunjukkan bahwa sistem telah 

berhasil memenuhi kebutuhan pengguna dalam hal kemudahan melaporkan 

masalah/aduan, kemampuan untuk memantau status aduan secara jelas dan tepat 

waktu, serta menerima tanggapan yang akuntabel dari pihak yang bertanggung 

jawab 

 

5.2 Saran  

 Berdasarkan hasil penelitian dan implementasi sistem, beberapa saran untuk 

pengembangan dan penyempurnaan lebih lanjut adalah sebagai berikut: 

a. Perbaikan Waktu Proses Pengiriman Laporan Aduan: Mengingat adanya 

kekurangan terkait lamanya waktu yang dibutuhkan dalam memproses 

laporan aduan baru, disarankan untuk mengoptimalkan sistem dalam hal 

kecepatan pemrosesan data. Salah satu solusi yang bisa dipertimbangkan 
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adalah melakukan optimasi pengolahan data di server atau menggunakan 

teknik kompresi data untuk mempercepat proses pengiriman laporan ke 

email yang dituju. 

b. Integrasi dengan Sistem di Kampus: Untuk meningkatkan kinerja sistem, 

disarankan untuk mengintegrasikan sistem layanan aduan mahasiswa ini 

dengan sistem informasi lainnya di UKDW, seperti SSAT atau e-class. Hal 

ini akan memungkinkan data user yang lebih terintegrasi dan memudahkan 

mahasiswa untuk lebih mudah menemukan Web Lapor UKDW. 

c. Fitur Analitik untuk Evaluasi: Pengembangan fitur analitik atau statistik 

yang dapat digunakan oleh BPMU dan pihak terkait untuk menganalisis tren 

aduan, kategori masalah yang paling sering dilaporkan, serta efektivitas 

waktu penyelesaian laporan. Fitur ini dapat digunakan untuk memperbaiki 

kebijakan dan strategi kampus. 
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