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Abstract

About the quality of campus management and already have an international standard
internal quality assurance system. Handling complaints is important, because in a good
handling process it will affect the reputation of the agency / company. The purpose of this
study is to design and build an information technology that can accommodate complaints,
criticisms and suggestions on the operational part of the campus and lecturers who are on
the Darmajaya IBI in the form of E-Complaint. The stages of system development used are
using the SDLC waterfall model, often called a linear sequential model. This e-complaint
application makes it easy for IBI Darmajaya students to provide complaints (complaints)
and criticisms and suggestions to the operational part of the campus and lecturers. This
application uses a bootstrap framework that is able to manage the appearance of the
application to be responsive. By being responsive, the application can adjust the shape on
various device sizes. This application is useful to help the Quality Assurance Center (QAC)
which functions as a quality assurance agency for a campus.

Keywords: Application, E-complaint, Mobile Website, Responsive, Information
Technology

Abstrak

Tentang kualitas manajemen kampus dan telah memiliki sistem penjaminan mutu
internal berstandarinternasional. Menangani keluhan penting, karena pada proses
penanganan yang baik justru akan mempengaruhi reputasi instansi/perusahaan. Tujuan
penelitian ini adalah merancang dan membangun sebuah teknologi informasi yang dapat
menampung keluhan, kritik dan saran terhadap bagian operasional kampus dan dosen yang
berada pada 1Bl Darmajaya berupa E-Complaint. Tahapan pengembangan sistem yang
digunakan yaitu menggunakan model SDLC air terjun (waterfall) sering juga disebut model
sekuensial linier. Aplikasi e-complaint ini memudahkan mahasiswa 1Bl Darmajaya untuk
memberikan complaint (keluhan) maupun kritik dan saran kepada bagian operasional
kampus maupun dosen. Aplikasi ini menggunakan framework bootstrap yang mampu
mengelola tampilan aplikasi menjadi responsive.Dengan sifatnya yang responsive maka
aplikasi dapat menyesuaikan bentuk pada berbagai ukuran device. Aplikasi ini berguna
untuk membantu Quality Assurance Center (QAC) yang berfungsi sebagai lembaga
penjamin mutu sebuah kampus .

Kata kunci: Aplikasi, E-complaint, Mobile Website, Responsive, Teknologi Informasi
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I. PENDAHULUAN
Teknologi informasi merupakan elemen

penting yang dapat digunakan sebagai media
komplain  secara  elektronik.  Dengan
teknologi informasi, maka  proses
penyampaian keluhan akan lebih cepat tanpa
harus mendatangi/menemui suatu bagian
tertentu untuk menyampaikan
keluhan.Layanan E-Complaint merupakan
fasilitas komplain berbasis elektronik yang
memiliki fungsi penting untuk menampung
keluhan, kritik, dan saran dari pihak yang
berhubungan  dengan  kampus  yaitu
mahasiswa, dosen, dan bagian terkait.
Keluhan, kritik serta saran merupakan suatu
instrument dalam melakukan evaluasi dan
deteksi dini terhadap kelemahan sistem
ataupun penyimpangan pelaksanaan manual
mutu.

Penjaminan mutu kampus
merupakan kegiatan yang sistemik dan
terpadu pada penyelenggaraan pendidikan.E-
Complaint merupakan sebuah sarana yang
baik untuk mengetahui tingkat pelayanan
yang telah diberikan kampus. E-Complaint
dapat dijadikan sebuah wadah yang
berfungsi menampung keluhan secara online
terhadap bagian-bagian yang berada di
sebuah kampus.

Definisi perancangan Sistem
Informasi  Manajemen  Konsep  dan
Pengembangannya yaitu Perancangan adalah
spesifikasi umum dan terinci  dari
pemecahan masalah berbasis komputer yang
telah dipilih selama tahap analisi.Rancang

bangun berarti mengatur segala sesuatu
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(sebelum bertindak, mengerjakan, atau
melakukan sesuatu), merencanakan. [12].
Dengan demikian pengertian rancang
bangun merupakan kegiatan menerjemahkan
hasil analisa rancangan ke dalam bentuk
paket perangkat lunak kemudian
menciptakan  sistem  tersebut ataupun
memperbaiki sistem yang sudah ada.

Teknologi informasi adalah suatu
studi, perancangan, pengembangan,
implementasi, dukungan atau manajemen
sistem informasi berbasis computer [16].
Pendapat lain  mengartikan  teknologi
informasi adalah suatu teknologi
yangberhubungan dengan pengelolaan data
menjadi informasi dan proses penyaluran
data/informasi tersebut dalam batas-batas
ruang dan waktu.

Layanan E-Complaint merupakan
fasilitas kampus yang berfungsi penting
untuk mendapatkan feedbackberupa keluhan
yang berhubungan dengan kampus. E-
Complaint merupakan sarana yang baik
untuk mengukurtingkat pelayanan yang
diberikan kampus. Pengukuran tingkat
pelayanan  tersebut  dipengaruhi  oleh
dokumen-dokumen keluhan yang ada dalam
E-Complaint.  Melalui  dokumen  E-
Complaint dapat diketahui keluhan, saran
atau  kritik apa saja yang perlu

ditindaklanjuti sesegera mungkin [10].

117



Fitria,M fauzan Azima,Sulyono

Il. METODE PENELITIAN

2.1 Metode Pengembangan SistemWaterfall
Model SDLC air terjun (waterfall)

sering juga disebut model eksekuensial linier

(sequential linear) atau alur hidup Klasik

(classiclifecycle).  Model  air  terjun

2.2 Analisis sistem

a. Analisis Sistem Berjalan

Pada sistem komplain, beberapa bagian-
bagian operasional kampus terdapat kotak
saran yang berfungsi sebagai media
masukan. Seseorang yang memiliki keluhan,
kritik, saran dapat memberikan masukan
pada kotak saran tersebut. Kemudian
masing-masing bagian operasional kampus
memproses data tersebut untuk memperbaiki
kekurangan berdasarkan keluhan, kritik, dan
saran yang masuk. Untuk lebih jelasnya

dapat dilihat pada gambar 1 berikut:

Dokumen Flow Komplain

Bagian Operasional

Mahasiswa
Kampus

Merekap dan
menganalisis
data
komplain

Memasukkan
komplain ke

kotak saran Memperbaiki

Kekurangan

Gambar 1. Dokumen Flow Komplain yang

sedang Berjalan
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menyediakan  pendekatan alur  hidup
perangakt lunak secara sekuensial atau
terurut dimulai dari analisis, desain,
pengkodean, pengujian dan  tahap

pendukung (support). [13]

Melalui proses pengamatan
langsung (observasi) dan wawancara (tanya
jawab), pada sistem berjalan ditemukan
kendala yaitu pada proses penyampaian
komplain. Penyampaian komplain tersebut
dilakukan secara konvensionalyaitu dengan
mengisi form komplain yang kemudian
dimasukkan kedalam kotak saran. Hal
tersebut kurang efektif dan efisien, sebab
berkas kurang dapat terdokumentasi dengan
baik dan jika banyak komplain yang masuk,
berkas akan banyak dan tertumpuk.

b. Analisis Sistem yang Diusulkan
Berdasarkan sistem yang sedang berjalan,
maka diusulkan sebuah sistem baru yang
berguna untuk peningkatan pelayanan.
Adapun sistem yang diusulkan dapat dilihat
pada gambar 2 berikut :
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Dokumen Flow Komplain

Bagian Operasional

Quallity Assurance

E-complaint

Mahasiswa Dosen
Kampus Center
: }
Data Data ,l' apo?»n
; ] omplain
Input Data Komplan Komplen
komplain
A A Y
- Membalas Membalas @
Simpan Data Komplain Komplain
Komplain

Gambar 2. Dokumen Flow Komplain yang Diusulkan

.3. Metode Pengumpulan Data

Metode pengumpulan data yang digunakan dalam menyusun serta melengkapi data.

Adapun metode yang digunakan adalah :

Adapun teknik pengumpulan data dan informasi yang dilakukan pada saat studi lapangan pada

QAC (Quality Assurance Center) Darmajaya adalah :

1
2
3
4

a

. Wawancara (Interview)

. Pengamatan Langsung (Observation)

. Pengajuan Kuisioner
. Studi Literatur

. Arsitektur Sistem

Avrsitektur sistem yang akan dibangun yaitu menggunakan device yang terhubung ke internet.

Kemudian mengakses webserver. Php digunakan untuk request data dari webserver kepada

database, kemudian data tersebut ditransmisikan kembali pada deviceuser seperti pada

gambar 4 berikut:

Response

@ 5
) ==

- Internet

o

R Device

Gambar 3. Arsitektur Sistem

_ Webserver

(Apache)

Response
-

Request

PHP, Javascript, Response

Ajax, API

. Request
Midleware ———»  Database
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b. Perancangan Sistem

Sebelum membuat program aplikasi, terlebih
dahulu dilakukan perancangan sistem. Hal ini
digunakan untuk memodelkan perancangan
yang telah ditetapkan berdasarkan analisis,
yang
dibutuhkan. Urutan perancangan sistem adalah

sehingga menghasilkan  informasi
sebagai berikut :

1. Data Flow Diagram (DFD)

2. EntityRelationalDiagram (ERD)
3. Struktur Database

4. Desain Interface

Berikut ini langkah-langkah

yang
menggambarkan desain aplikasi yang

pemodelan  sistem dapat

akan dibangun :

Laporan Komplain &
Diagram Jumlah Komplain &
Data Komplain Bagian I
Data Komplain Dosen 01
Data Tanggapan Bagian O
Data Tanggapan Dosen ©

0 Data Login
0 Data Komplain Bagian
0 Data Komplain Dosen

>
Mahasiswa (
<

<

0 Tanggapan Komplain Dosen
0 Tanggapan Komplain Bagian
0 Diagram Jumlah Komplain

) Diagram Jumlah Komplain
) Data Komplain Bagian
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a. Diagram Konteks
Diagram Konteks merupakan diagram
pertama dalam rangkaian suatu DFD, yang
yang
berhubungan dengan suatu sistem. Pada

menggambarkan  entitas-entitas
context diagram rancang bangun teknologi
informasi e-complaint terdapat 4 entitas,
yaitu  Mahasiswa,  Dosen,  Bagian
Operasional Kampus, dan Admin. Masing-
masing dari entitas tersebut memberikan
diberikan

berupa informasi, laporan atau lainnya.

input dan keluaran/output
Untuk lebih jelasnya, konteks diagram

dapat dilihat pada gambar 4 di bawah ini :

Admin

0 Data Login

) Data Komplain Dosen
0 Tanggapan Komplain Bagian
0 Diagram Jumlah Komplain

»
>

< Dosen
N Data Login &
Tanggapan Komplain Dosen 01

Data Komplain Bagian &

E-Complaint

0 Data Login
0 Tanggapan Komplain Bagian

Bagian Operasional
Kampus

Gambar 4. Diagram Konteks
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b. DFD (Data Flow Diagram) Level 0
Setelah  context  diagram maka
digambarkan bentuk yang lebih rinci,
dengan DFD Level 0. DFD level 0
membentuk semua aliran proses input
dan output yang ada pada context
diagram sebelumnya. Tiap-tiap proses
tersebut akan membuat hubungan yang
saling terkait sehingga membentuk aliran
proses yang menggambarkan proses dari
Rancang Bangun Teknologi Informasi E-

Complaint pada kampus.

I1l. HASIL DAN PEMBAHASAN
3.1 Tampilan Awal Program / Splashscreen
Halaman ini merupakan halaman yang
pertama kali dilihat oleh user. Halaman
Splashscreen merupakan tampilan splash
yang tampil sekilas, kemudian
redirect/dialihkan  secara  otomatis ke
halaman login user seperti pada gambar 5

berikut:

Electronic Complaint

SEDANG MEMUAT.

MEDIA KOMPLAIN ELEKTRONIK

Gambar 5. Tampilan Awal Program

3.2. Tampilan Halaman Login
Pada halaman ini user memasukkan

username, password dan captcha untuk
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melakukan proses login pada sistem e-

complaint seperti gambar 6 berikut:

E-COMPLAINT

LOG IN

8603

Gambar 6. Tampilan Halaman Login

3.3 Tampilan Menu Mahasiswa

Halaman ini menampilkan menu-menu
navigasi apliaksi e-complaint, informasi user
dan diagram komplain. Informasi pada
diagram komplain bagian berisikan jumlah
dan persentase complain seperti pada

gambar 7 berikut:

E-COMPLAINT

0 anuan
ﬂ Tentang

Gambar 7.Tampilan Menu Mahasiswa

Halaman ini berisi tampilan diagram

komplain yang mendeskripsikan jumlah dan
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persentase komplain. Terdapat fasilitas

seleksi tanggal untuk melihat diagram
komplain berdasarkan range tanggal seperti

pada gambar 9 berikut:

Gambar 8. Gambar Halaman Diagram

Komplain

3.4.1.Cetak Laporan

Cetak
mencetak persentase komplain. Hal tersebut
QAC dalam

audit

laporan  digunakan  untuk

berguna untuk membatu
pengambilan internal.

Seleksi

keputusan

tanggal dapat digunakan untuk

Cetak Report

February 2016

@Beranda ([ Seleksi Tanggal

2

2 ¥

12 304 5 Bl
819 10 11 1213 14
15 :16° 17 18 19 [R042%
2223 24 25 26 27 28

o

201602401 Tangga

Cetak
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3.4. Tampilan Halaman Lihat Komplain

Pada halaman menu lihat komplain,

berisi 2 menu yaitu komplain bagian dan
komplain dosen. User hanya dapat melihat
komplain milik dirinya sendiri yang tertuju
pada komplain bagian ataupun komplain

dosen. User hanya dapat menghapus

komplain  apabila  komplain  belum

mendapatkan balasan. Jika komplain telah
dibalas maka komplain tersebut tidak dapat

dihapus, seperti gambar 9 berikut:

Komplain Bagian Komplain Dosen Komplain Bagian Komplain Dosen

102 | Saya | perpustakaan | keluhan | pelayanan | 102 | Saya | perpustakaan | keluhan | pelayanan |

Bukunya tidak update Bukunya tidak update

Hapus Hapus

101 | Saya | baak | keluhan | pelayanan | 10 | S| bk | Fexinan [ petayanen

i Pelayanannya kurang

Hapus
Balasan : Kami telah bekerja semaksimal mungkin

Tampil | | Sembunyi

Gambar 9. Halaman Lihat Komplain

menentukan range waktu data komplain
yang ingin ditampilkan, seperti pada gambar
10 berikut:

REPORT E-COMPLAINT

Tang AR - 016027

BANK Q081
PLFF [ 0%

BAK [ 0000%

0 o (177
9 L [ [
W Rekort 0 0000%
1 Hemahasiswaan [ 0000%
1one 2 B I
noPMe 0 0%
1 Toknk Intrmatia [
15 Sisiem Informasi aners;

W Marajeren iformatia [

17 Siste 081

1
'

1

1

1 a0t
1 9081
1

a0st%

Gambar 10. Cetak Laporan
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V. SIMPULAN
Berikut ini adalah simpulan dari

penelitian:

E-complaint merupakan komplain secara
elektronik yang berguna untuk menampung
keluhan  (sumbangsih  pikiran) terkait
perubahan yang lebih baik. Menangani
komplain  pelanggan (dalam hal ini
mahasiswa) merupakan langkah wajib

sebagai bagian yang tak terpisahkan dari
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