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INTISARI 
 
 
 

Sistem Informasi Tracking Penanganan Komplain Kerusakan 

Fasilitas Kampus UKDW 

 

Universitas Kristen Duta Wacana (UKDW) memiliki lingkungan yang besar 

dan jumlah pemakai yang banyak maka universitas sering mendapat keluhan kerusakan 

fasilitas. Universitas memiliki lebih dari satu unit yang bertanggung jawab untuk 

menangani kerusakan fasilitas kelas. Penumpukan keluhan dapat terjadi karena banyak 

fasilitas yang rusak dan belum adanya barang yang dibutuhkan menyebabkan 

karyawan kesulitan untuk memprioritaskan keluhan yang akan dikerjakan. 

Untuk itu diperlukan sebuah sistem yang mampu mengangani keluhan 

kerusakan fasilitas kelas. Sistem tersebut mampu mengirim laporan kerusakan fasilitas 

ke unit-unit yang bertanggung jawab untuk menangani fasilitas yang rusak sesuai 

dengan tanggung jawabnya dan mampu menghasilkan jadwal antrian penyelesaian 

yang disusun berdasarkan bobot prioritas. Dengan demikian, tiap unit dapat melihat dan 

menangani antrian keluhan yang bisa segera diperbaiki, selain itu pelapor dapat 

mengecek status penanganan kerusakan fasilitas yang dilaporkan. 

Pembobotan keluhan kerusakan fasilitas kelas dengan menggunakan antrian 

berprioritas sangat ditentukan oleh bobot dari jenis fasilitas, ketersediaan barang atau 

stok, tingkat kebutuhan fasilitas dan perkiraan tanggal selesai penanganan. Untuk 

antrian dengan bobot sama maka akan diprioritaskan berdasarkan waktu. Lama 

pengerjaan yang ditentukan tidak dipengaruhi oleh banyaknya antrian. Ketersediaan 

barang mempengaruhi penanganan keluhan. Keluhan Tidak akan ditangani apabila 

belum ada stok, walaupun bobot prioritas semakin besar. 

 
Kata Kunci : Sistem, Informasi, Antrian, Prioritas 
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BAB 1 

PENDAHULUAN 

 

 

1.1. Latar Belakang Masalah 

Keluhan kerusakan fasilitas merupakan masalah umum yang selalu 

dihadapi dalam sebuah perusahaan maupun organisasi, karena itu ada satu atau 

lebih dari satu unit tertentu yang bertanggung jawab untuk menanganinya. Salah 

satu contoh keluhan yaitu beberapa fasilitas yang rusak sehingga harus tangani, 

maka secara prosedur, pengguna perlu mengetahui unit-unit yang bertanggung 

jawab untuk menangani kerusakan fasilitas kemudian pengguna akan melapor 

pada unit yang bertanggung jawab untuk menangani fasilitas tersebut. Karyawan 

mengecek persediaan barang untuk mengganti fasilitas yang rusak. Jika barang 

tersedia, maka fasilitas bisa langsung diperbaiki, tetapi jika barang tidak tersedia 

maka karyawan harus memesan barang dan keluhan belum bisa ditangani. 

Semakin banyak kebutuhan akan layanan perbaikan sehingga melebihi 

kemampuan dan kapasitas pelayanan atau fasilitas layanan menyebabkan 

timbulnya antrian.  

Universitas adalah suatu institusi perguruan tinggi yang banyak 

menggunakan fasilitas. Karena memiliki lingkungan yang besar dan jumlah 

pemakai yang banyak, maka universitas sering mendapat keluhan kerusakan 

fasilitas. Banyak faktor yang menyebabkan pengguna maupun karyawan 

mengalami kesulitan dalam melaporkan dan menangani kerusakan fasilitas. Tidak 

semua pengguna mengetahui unit-unit yang bertanggung jawab untuk menangani 

kerusakan fasilitas karena universitas memiliki lebih dari satu unit yang 

menangani kerusakan fasilitas. Banyak pihak yang bekerja sama dengan unit-unit 

untuk menyediakan barang maupun memperbaiki fasilitas. Tidak semua karyawan 

akademik mengetahui prosedur-prosedur operasional standar yang diberlakukan di 

universitas. Penumpukan keluhan dapat terjadi karena  banyak fasilitas yang rusak 

dan belum adanya barang yang dibutuhkan menyebabkan karyawan kesulitan 

untuk memprioritaskan keluhan yang akan dikerjakan. 
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Pada penelitian ini akan dibangun sebuah sistem informasi berbasis 

desktop untuk menangani keluhan kerusakan fasilitas. Sistem informasi ini 

mampu mengirimkan keluhan ke unit yang bertanggung jawab untuk menangani 

fasilitas yang rusak sesuai dengan tugasnya. Sistem juga mampu menghasilkan 

jadwal antrian penyelesaian yang disusun berdasarkan bobot prioritas dengan 

mempertimbangkan ketersediaan barang, tingkat kebutuhan fasilitas, target jangka 

waktu penyelesaian masalah dan urutan masuk keluhan. 

1.2. Rumusan Masalah 

Berdasarkan pernyataan maka dalam penelitian ini sistem yang dibangun 

mampu mengirimkan permintaan perbaikan ke  unit yang menangani kerusakan 

dan menghasilkan jadwal antrian penyelesaian berdasarkan bobot prioritas. 

 

1.3. Batasan Masalah 

 Batasan masalah pada penelitian ini adalah : 

a. Sistem hanya menangani keluhan kerusakan fasilitas di dalam ruang kelas 

UKDW, sehingga hanya berhubungan dengan unit Kerumahtanggan, Biro 

I dan PPTPM. 

b. Sistem informasi berbasis desktop. 

c. Jadwal yang dihasilkan bersifat dinamis. 

d. Jadwal antrian disusun dengan mempertimbangkan ketersediaan barang, 

tingkat kebutuhan fasilitas, target jangka waktu penyelesaian masalah dan 

urutan masuk keluhan. 

  

1.4. Spesifikasi Sistem 

 Untuk mendukung kelancaran penerapan sistem komputerisasi ini, maka 

dibutuhkan perangkat keras, perangkat lunak dan kebutuhan brainware  yang 

mendukung pembuatan sistem agar sesuai dengan spesifikasi program yang akan 

dibuat. 
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Spesifikasi program yang akan dibuat antara lain : 

a. Mampu mengirimkan permintaan perbaikan ke  unit yang menangani 

kerusakan sesuai tugasnya. 

b. Masukan data meliputi informasi fasilitas yang rusak, ruangan dan waktu 

keluhan kerusakan. 

c. Keluaran berupa jadwal antrian penyelesaian keluhan kerusakan fasilitas  

kampus berdasarkan bobot prioritas. 

d. Jadwal bersifat dinamis. 

e. Jadwal antrian disusun dengan mempertimbangkan ketersediaan barang, 

target jangka waktu penyelesaian masalah, tingkat kebutuhan fasilitas dan 

urutan masuk keluhan. 

 Kebutuhan perangkat keras, perangkat lunak dan kebutuhan brainware  yang 

dibutuhkan antara lain : 

a. Kebutuhan perangkata keras (hardware) 

1) Intel Pentium P6000 1.86 GHz 

2) Memori 1GB DDR3 

3) Hard disk 250GB 

4) Monitor, keyboard, mouse, dan printer. 

b. Kebutuhan perangkat lunak (Software) 

1) Sistem Operasi : Windows 7 Professional 

2) Software : Microsfot Visual FoxPro 9.0 

c. Kebutuhan Brainware 

Brainware dari sistem ini adalah programmer dan pengguna yang 

mengoperasikan sistem. 

1) Programmer 

Programmer dari sistem harus memiliki kualifikasi sebagai berikut: 

a) Menguasai pemograman dengan software Microsoft Visual FoxPro 

9.0 dan mampu mengimplementasikannya menjadi suatu sistem 

informasi. 

b) Mengetahui sistem penanganan keluhan kerusakan fasilitas di 

Universitas Kristen Duta Wacana. 
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2. Pengguna 

Pengguna dari sistem harus memiliki kualifikasi sebagai berikut : 

a) Dapat mengoperasikan sistem operasi windows XP. 

b) Pernah memperoleh pelatihan dalam menggunakan sistem ini. 

 

1.5. Tujuan Penelitian 

Tujuan penelitian ini adalah untuk : 

a. Memberikan sistem yang  menghasilkan jadwal antrian penyelesaian 

keluhan kerusakan fasilitas kampus UKDW. 

b. Mempermudah pekerjaan Kerumahtanggaan, Biro I dan PPTPM dalam     

menangani keluhan kerusakan  fasilitas kelas dan membuat laporan 

penanganan kerusakan yang lebih terstruktur. 

 

1.6. Metodologi Penelitian 

Agar sistem dapat dikembangkan dan digunakan, maka penulis 

menggunakan beberapa metode atau pendekatan dalam proses pengambilan data, 

implementasi dan proses pengujian. Metode penelitian yang digunakan antara  

lain : 

a. Studi pustaka 

Studi pustaka dilakukan dengan mencari bahan-bahan dari literatur atau 

contoh kasus yang serupa, internet dan lainnya yang berhubungan dengan 

Sistem Informasi Tracking Penanganan Keluhan Kerusakan Fasilitas. 

b. Studi lapangan 

1) Wawancara 

Wawancara dilakukan untuk memperoleh informasi dari unit 

Kerumahtanggaan, Biro I dan PPTPM mengenai sistem yang telah 

berjalan dan permasalahan yang terjadi. 

2) Observasi 

Observasi dilakukan dengan melakukan pengamatan terhadap cara 

kerja sistem yang terjadi di unit Kerumahtanggan, Biro I dan PPTPM 

dalam menangani permasalahan fasilitas kampus UKDW. 
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c. Konsultasi 

Melakukan konsultasi terhadap kendala-kendala yang ditemukan dalam 

lapangan dan juga dalam pengerjaan tugas akhir terhadap Dosen 

Pembimbing. 

d. Perancangan sistem 

Sistem yang dibangun berdasarkan hasil pengamatan di lapangan maupun studi 

pustaka yang dilakukan. Perancangan sistem meliputi penentuan bahasa 

pemograman, basis data, penentuan table dan relasinya, urutan proses serta 

antarmuka masukan dan keluaran. Keluhan akan diinputkan pada sistem 

berdasarkan pilihan pertanyaan yang disediakan oleh sistem.  Tiap keluhan 

permasalahan secara otomatis akan dikirimkan ke unit-unit sesuai dengan 

tanggung jawabnya. Jadwal antrian penyelesaian dibuat dengan 

mempertimbangkan urutan masuknya keluhan, ketersediaan barang, dan target 

jangka waktu penyelesaian keluhan. 

e. Pembuatan system 

Mengimplementasikan hasil dari perancangan sistem yang telah dibuat. 

f. Pembuatan laporan 

Pembuatan laporan merupakan bukti tertulis dari pelaksanaan tugas akhir. 

 

1.7. Sistemika Penulisan 

Sistematika penulisan laporan tugas akhir inidibagi dalam beberapa bab, 

antara lain : 

Pada Bab 1, penulis memberikan gambaran umum tentang penelitian. 

Pendahuluan berisi latar belakang masalah, rumusan masalah, batasan masalah, 

spesifikasi sistem, tujuan penelitian, metode penelitian, dan sistematika penulisan. 

Selanjutnya pada Bab 2, penulis memaparkan tinjauan pustaka yang 

merupakan teori-teori pendukung penelitian dan landasan teori yang merupakan 

teori yang dipakai untuk membuktikan penelitian yang dilakukan. 

Pada Bab 3, penulis menjelaskan bagaimana sistem akan dirancang. Bab 

ini menyajikan uraian tentang analisis dalam penelitian, gambaran sistem yang 
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akan dirancang, algoritma atau flowchart untuk menggambarkan alur kerja sistem 

digunakan dalam membangun sistem. 

Bab 4 akan memberikan informasi tentang implementasi sistem yang telah 

dirancang dalam Bab 3, meliputi cara kerja program yang dilengkapi dengan 

gambar hasil implementasi sistem, serta analisis sistem. 

Laporan tugas akhir ini kemudian ditutup pada Bab 5 yang berisi 

kesimpulan terhadap hasil yang diperoleh dari karya tulis dan beberapa saran 

untuk pengembangan sistem. 
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BAB 5 

KESIMPULAN DAN SARAN 

 

 

5.1. Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian dan analisa dapat disimpulkan beberapa hal 

sebagai berikut : 

a. Jadwal antrian penyelesaian dengan bobot prioritas ditentukan oleh jenis 

fasilitas, tingkat kebutuhan, waktu penyelesaian dan stok. Untuk antrian 

dengan bobot sama maka akan diprioritaskan berdasarkan waktu keluhan. 

b. Ketersediaan barang mempengaruhi penanganan keluhan. Keluhan tidak 

akan ditangani apabila belum ada stok, walaupun bobot prioritas semakin 

besar. 

c. Lama pengerjaan yang ditentukan tidak dipengaruhi oleh banyaknya 

antrian. 

 

5.2. Saran 

Beberapa saran untuk pengembangan sistem yang lebih baik adalah : 

a. Gunakan lebih banyak parameter untuk bisa menghasilkan daftar antrian 

penyelesaian yang lebih detail. 

b. Pengembangan program kedalam bentuk web agar masing-masing unit dan 

pelapor dapat mengakses dari mana saja. 
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