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ABSTRAK 

Universitas Kristen Duta Wacana merupakan tempat mahasiswa dan 

staff dalam melakukan kegiatan atau proses belajar mengajar. Universitas 

Kristen Duta Wacana memiliki fasilitas dan unit pelayanan untuk mendukung 

kelancaran kegiatan didalam universitas tersebut dan sebagai modal utama 

dalam memuaskan pengguna, terlepas dari kualitas pemberian layanan itu 

sendiri.  

Fasilitas merupakan objek yang sangat penting untuk meningkatkan 

kepuasan, seperti kemudahan pengguna, memenuhi kebutuhan dan kenyamanan 

pengguna layanan. Jika fasilitas yang diberikan bisa memenuhi kebutuhan 

pengguna maka pengguna akan merasa puas dengan fasilitas yang diberikan. 

Sama dengan pelayanan yang memiliki peran yang sangat penting untuk 

memuaskan pengguna yang memakai layanan tersebut.Pelayanan dalam sebuah 

kampus adalah salah satu faktor pendorong terbentuknya kampus yang unggul 

dan memiliki nilai jual yang tinggi.  Perkembangan teknologi yang tinggi 

mengakibatkan terbentuk kebutuhan pelayanan akademik yang tinggi pula 

sehingga perlunya sebuah sistem informasi yang dapat berguna bagi para 

mahasiswa.  

Untuk menanggulangi permasalahan yang dihadapi Mahasiswa bagian 

akademik memerlukan sebuah sistem informasi yang baik dan benar. Oleh 

karena itu diperlukannya sistem berbasis web untuk memberikan kemudahan 

dalam mengelola, memfasilitasi dan menampung masalah Mahasiswa yang ada 

terhadap kampus. Dengan adanya sistem tersebut bisa mempercepat perbaikan 

atau langsung ditindaklanjuti oleh pihak yang dituju sehingga pengadu tidak 

menunggu terlalu lama. Sistem ini di buat dengan menggunakan Metode UCD 

(User Centered Design).  Dan dalam penelitian ini melakukan pengujian dengan 

menggunakan Metode Black Box Testing dengan nilai keberhasilan 97%. 

 

 Kata Kunci: Fasilitas, Pelayanan, Sistem, User Centered Design, Black Box   

Testing 
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ABSTRACT 
 

  Duta Wacana Christian University is a place for students and staff to carry 

out teaching and learning activities or processes. Duta Wacana Christian University 

has facilities and service units to support the smooth running of activities within the 

university and as the main capital in satisfying users, regardless of the quality of 

service delivery itself. 

Facilities are objects that are very important to increase satisfaction, such as 

user convenience, meeting the needs and convenience of service users. If the 

facilities provided can meet the needs of the user, the user will be satisfied with the 

facilities provided. Same with services that have a very important role to satisfy 

users who use these services. High technological developments result in the 

formation of high academic service needs as well so that the need for an information 

system that can be useful for students.  

To overcome the problems faced by students in the academic section, they 

need a good and correct information system. Therefore a web-based system is 

needed to provide convenience in managing, facilitating and responding to student 

problems on campus. The existence of this system can speed up repairs or be 

directly followed up by the intended party so that the complainant does not wait too 

long. This system was created using the UCD (User Centered Design) method. And 

in this study testing using the Black Box Testing Method with a success rate of 

97%. 

 

Keywords: Facilities, Services, Systems, User Centered Design, Black Box Testing. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

Universitas merupakan tempat mahasiswa dan staff dalam melakukan 

kegiatan atau proses belajar mengajar. Universitas memiliki fasilitas dan unit 

pelayanan untuk mendukung kelancaran kegiatan didalam universitas tersebut dan 

sebagai modal utama dalam memuaskan pengguna, terlepas dari kualitas pemberian 

layanan itu sendiri, fasilitas yang disediakan selalu digunakan oleh banyak 

mahasiswa dan staff selama proses perkuliahan berlangsung sehingga fasilitas 

pendukung kegiatan pembelajaran tersebut menurun perfomanya bahkan hingga 

menjadi rusak atau tidak bisa berfungsi dengan baik, sehingga mahasiswa dan staff 

yang menggunakan fasilitas tersebut menjadi terganggu karena beberapa peralatan 

rusak. 

Fasilitas merupakan objek yang sangat penting untuk meningkatkan 

kepuasan, seperti memenuhi kebutuhan dan kenyamanan pengguna layanan. Jika 

fasilitas yang diberikan bisa memenuhi kebutuhan pengguna maka pengguna akan 

merasa puas dengan fasilitas yang diberikan (Oetama & Sari, 2017). 

Pelayanan merupakan suatu bentuk kegiatan yang diberikan oleh satu 

individu atau lebih kepada individu yang lain yang mempunyai hubungan yang 

bertujuan untuk bisa memberikan kepuasan kepada kedua pihak yang bersangkutan 

atas barang dan jasa yang diberikan (Emmywati, 2016).  Dalam suatu lingkungan 

pendidikan tinggi pelayanan sangat penting untuk mahasiswa agar mahasiswa 

nyaman dan leluasa dalam melakukan pembelajaran atau aktivitas di dalam 

kampus, Ketika pelayanan dan fasilitas yang diberikan mampu memuaskan 

Mahasiswa, maka Mahasiswa akan mempunyai semangat yang tinggi dalam 

melakukan aktivitas di dalam kampus.  

Pelayanan dalam kampus merupakan salah satu faktor terbentuknya kampus 

yang unggul dan memiliki nilai jual yang tinggi.  Perkembangan teknologi yang 

tinggi dapat mengakibatkan terbentuknya kebutuhan pelayanan akademik yang 

tinggi oleh karena itu sangat diperlukannya sebuah sistem informasi yang dapat 

berguna bagi para Mahasiswa. Karena ketika Mahasiswa terganggu dengan fasilitas 
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yang rusak atau pelayanan yang kurang baik Mahasiswa tidak mempunyai platform 

untuk mengadukan fasilitas dan pelayanan kampus tersebut sehingga membuat 

fasilitas tersebut tidak langsung diperbaiki. permasalahan seperti ini sangat 

mengganggu Mahasiswa dalam melakukan pembelajaran atau aktivitas. Untuk 

menanggulangi permasalahan yang dihadapi Mahasiswa bagian akademik 

memerlukan sebuah sistem informasi yang baik. 

Oleh karena itu diperlukannya sistem berbasis web yang dapat memberikan 

kemudahan dalam mengelola, memfasilitasi dan menampung pengaduan 

Mahasiswa dan staff terhadap kampus. Dengan tersedianya sistem tersebut bisa 

mempercepat perbaikan atau langsung ditindaklanjuti oleh pihak yang dituju 

sehingga pengadu tidak menunggu terlalu lama. Maka diharapkan pelayanan 

akademik di dalam kampus bisa lebih efektif dan efisien dan dapat membuat 

Pengguna nyaman dalam menggunakan fasilitas. 

 

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang diatas, permasalahan yang akan diselesaikan 

dalam laporan akhir ini yaitu: 

Pengelolaan keluhan tentang fasilitas dan pelayanan belum terdata dengan baik dan 

masih manual dalam proses pengaduannya. 

1.3 Batasan Masalah 

1. Pengguna meliputi mahasiswa dan karyawan Universitas Kristen Duta 

Wacana dan kepala unit. 

2. Fasilitas yang dimaksud adalah fasilitas kampus Ruangan, Lift, WC, Lab.  

3. Dalam studi kasus ini hanya memakai 8 unit Perpustakaan, PPLK, 

Puspindika, KRT, BIRO I, BIRO II, BIRO III Dan BIRO IV. 

 

1.4 Spesifikasi Sistem  

1.4.1 Spesifikasi Sistem   

a. Aplikasi mampu mengelola masukan dan aduan dari Mahasiswa dan 

staff 
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b. Aplikasi mampu menampilkan tabel yang berisi data masukkan 

Mahasiswa yang sudah di kelompokan 

c. Aplikasi mampu menampilkan dashboard yang berisi aktivitas atau 

pekerjaan yang sudah selesai dikerjakan. 

d. Aplikasi mampu merespon keluhan dari user 

 

1.4.2 Spesifikasi Perangkat Lunak  

Berikut adalah perangkat lunak yang digunakan dalam penelitian: 

a. Sistem operasi Windows 10 Education 

b. Browser (Chrome) 

c. XAMPP 

d. Tools (Visual Studio Code) 

e. Database (phpMyAdmin) 

 

1.4.3 Spesifikasi Perangkat keras 

Berikut adalah perangkat keras yang digunakan dalam penelitian: 

a. Laptop ACER Intel(R) Core (TM) i5-825OU CPU @ 

b. 1.60GHz (8 CPUs) 

c. NVIDIA Geforce MC 130 

d. 8 GB RAM DDR4 

e. SSD M.2 265GB 

 

1.4.4 Spesifikasi Kecerdasan Pengguna Aplikasi  

a. Mahasiswa 

- Mampu Mengoperasikan Komputer 

- Mampu Mengoperasikan Web Browser 

- Terbiasa dengan Pengoperasian Sistem yang dibuat  

b. Karyawan  

- Mampu Mengoperasikan Komputer 

- Mampu Mengoperasikan Web Browser 

- Terbiasa dengan Pengoperasian Sistem yang dibuat 
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1.5 Tujuan dan Manfaat Penelitian 

 

Penelitian yang dilakukan bertujuan untuk membuat sistem yang dapat 

membantu Mahasiswa dan Karyawan dalam menyampaikan keluhan atau 

pengaduan terhadap fasilitas yang rusak dan pelayanan kampus yang tidak nyaman 

serta membantu kepala unit dalam mengelola masukan dan aduan dari Pengguna 

serta menangani setiap pengaduan yang masuk dengan cepat. 

 

1.6 Metodologi Penelitiaan 

1.6.3 Data Penelitian 

Data yang digunakan dalam penelitian adalah:  

a. Data Pengaduan, data yang berperan penting dalam pembuatan sistem 

karena data ini yang akan diolah menjadi suatu informasi  

b. Data Admin Tiap Unit, yaitu sebagai pihak yang akan menerima 

pengaduan yang dikirimkan oleh user. 

c. Data Mahasiswa, yaitu sebagai pihak yang mengirim pengaduan untuk. 

d. Data Karyawan, yaitu sebagai pihak yang mengirim pengaduan untuk 

segera dikerjakan oleh Admin tiap unit. 

e. Data Fasilitas, adalah daftar fasilitas yang ada di Universitas Kristen 

Duta Wacana  

f. Data Unit, dalam penelitian ini hanya ada 4unit yang di pakai yaitu 

KRT, PPLK, Puspindika dan Perpustakaan  

g. Data Pelayanan, data yang digunakan dalam penelitian ini hanya Biro 

I, Biro II, Biro III, Biro IV. 

 

1.6.4 Data Responden  

a. Mahasiswa dan Karyawan. 

b. Admin tiap unit sebagai penerima pengaduan / yang bertugas 

menyelesaikan setiap pengaduan. 

 

1.6.5 Tahapan Penelitian 
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Ada beberapa Langkah Tahap penelitian yang akan dilakukan untuk 

menemukan dan memecahkan masalah yang ada. Berikut Langkah-langkah yang 

dilakukan peneliti: 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

a. Wawancara dan Observasi  

Tahap Wawancara dan Observasi, peneliti melakukan wawancara ada 

secara langsung dan tidak langsung dengan pihak yang terkait dengan kasus yang 

ada, yaitu mewawancarai beberapa unit diantaranya (KRT, PPLK, Puspindika dan 

Perpustakaan) mengenai fasilitas apa yang ada pada setiap unit tersebut dan 

bagaimana selama ini cara kerja setiap unit ketika mendapat pengaduan. Selain itu 

pengambilan data dilakukan juga dengan observasi secara mandiri untuk 

mengumpulkan data yang akan diolah untuk penelitian. 

b. Perancangan Alur Proses Bisnis 

Dalam merancang alur proses bisnis, penulis menggunakan Unifield 

Modeling Language (UML) untuk memodelkan perancangan pembuatan softweare 

yang didalamnya berisi alur proses bisnis, dan gambaran jalannya suatu sistem. 

c. Perancangan Pembuatan Website 

Tahap perancangan Website ini peneliti melakukan pembangunan sistem 

sesuai UML yang sebelumnya telah dibuat dan di terapkan dalam Bahasa 

Pemograman sesuai dengan alur proses bisnis yang sudah di buat. 

d. Pengujian Sistem 

Gambar 1.1 Tahapan Penelitian 
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Tahap Pengujian, Setelah dilakukan tahapan-tahapannya sebelumnnya 

dalam pembuatan aplikasi pengaduan fasilitas dan pelayanan kampus, maka 

tahapan berikutnya adalah mengimplementasikan sistem yang sudah di rancang. 

Dalam implementasi sistem ini menggunakan Bahasa pemograman PHP, sehingga 

menghasilkan sebuah aplikasi pengaduan fasilitas dan pelayanan kampus berbasis 

web. 

e. Penulisan Laporan 

Pada penulisan laporan, penulis menuliskan hasil penelitian dan 

pengujian yang dilakukan secara bertahap. 

 

1.7 Sistematika Penulisan 

Dalam laporan yang sudah dibuat ini semua materi laporan skripsi dibagi 

menjadi beberapa sub bab adapun diantaranya Bab 1 yang berisi  pendahuluan yang 

membahas tentang latar belakang dari penelitian atau studi kasus yang di ambil, 

rumusan masalah yang berisi permasalahan yang ingin di teliti, batasan masalah, 

spesifikasi sistem, tujuan penelitiab dan sistematika penulisan. Dalam Bab 2 

membahas pengertian dan definisi landasan teori dari kutipan-kutipan yang 

digunakan dalam melakukan penelitian. Bab 3 berisi tentang perancangan sistem 

yang akan dibuat dan analisis yang meliputi analisis data penelitian rancangan 

sistem dan rancangan desain sistem.  

Dan Pada Bab 4 berisikan penerapan sistem dan pengujian terhadap sistem 

yang sudah dibuat. dan dalam Bab 5 tentang kesimpulan dari laporan skripsi dan 

penelitian yang dibuat dan saran.  
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BAB V 

PENUTUP 
 

5.1 Kesimpulan 

Kesimpulan yang bisa diambil dari Sistem Informasi Pengaduan Fasilitas 

dan pelayanan kampus Studi kasus : Universitas Kristen Duta Wacana sebagai 

berikut : 

1. Sistem sudah menyediakan untuk menampung dan mengelola setiap 

pengaduan fasilitas dan pelayanan yang masuk. 

2. Sistem pengaduan ini juga dapat membantu mahasiswa dan staff dalam 

melaporkan setiap aduan dari fasilitas atau pelayanan secara online.  

3. Sistem Pengaduan Fasilitas dan pelayanan dapat berjalan dengan baik 

dengan tingkat keberhasilan pengujiannya 97%. 

 

5.2 Saran 

Dalam Penelitian yang telah dilakukan masih banyak hal yang mungkin bisa 

untuk dikembangkan.Hal yang bisa dilakukan adalah dari penggunaan sistem. 

Sistem sangat dapat dikembangkan untuk seluruh unit yang ada di Universitas 

Kristen Duta Wacana. 
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