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Abstract Abstrak 

In this research the author tries to create a web-based complaints Dalam peneltian ini penulis mencoba membuat sebuah 
system  that  is  useful  to  help  students  at  Al  Asyariah  Mandar sistem pengaduan berbasis web yang berguna untuk 

University in filing complaints with the campus. The complaint membantu mahasiswa Universitas Al Asyariah Mandar 
process that is currently running is still manual. Therefore, with dalam mengajukan pengaduan kepada pihak kampus. Proses 

the development of technology, we need a system that is able to pengaduan yang berjalan saat ini masih manual. Oleh 
provide  convenience  to  students  who  want  to  file  complaints, karena itu dengan semakin berkembangnya teknologi, maka 
thereby encouraging writers to create a web-based system design di     perlukan  sebuah      system     yang  mampu     memberi 

that can help students who want to make complaints. The data kemudahan kepada mahasiswa yang ingin mengajukan 
collection system design process uses the waterfall method which pengaduan, dengan itu mendorong penulis untuk membuat 

uses a classical approach to development that illustrates linear rancangan sistem berbasis  web  yang  dapat  membantu 
and sequential development. The results of the research are web- mahasiswa  yang  ingin    membuat     pengaduan.  Proses 
based  system  design  that  makes  it  easy  for  students  to  make pengumpulan data perangcangan sistem ini menggunakan 
complaints and see the extent to which complaints are processed metode waterfall dimana menggunakan pendekatan klasik 
by the campus. dalam pengembangan yang menggambarkan pengembangan 

linier dan berurutan. Hasil penelitian berupa rangcangan 
Keywords: Complaints, Students, Al Asyariah Mandar University, sistem berbasis web yang memudahkan mahasiswa dalam 
Web. membuat pengaduan dan melihat sudah sejauh mana 

pengaduannya di proses oleh pihak kampus. 
 

Kata Kunci : Pengaduan, Mahasiswa, Universitas Al 
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1. PENDAHULUAN 
 

Dalam mengembangkan dan meningkatkan ku 
alitas layanan akademik dengan cepat dan terus 
menerus serta kepuasan  layanan  senantiasa 
terpenuhi sistem pengaduan layanan akademik menjadi 
salah satu sarana yang wajib untuk diterapkan. Sistem 
pengaduan layanan akademik menjadi sarana untuk 
memfasilitasi semua keluhan dari pengguna layanan. 
Sistem pengaduan layanan akademik ini harus mudah 
diakses serta tidak terbatas pada jam kerja sehingga 
setiap keluhan dari civitas akademika bisa 
ditindaklanjuti dengan cepat guna memberikan layanan 
yang terbaik kepada mahasiswa sebagai pengguna 
layanan. (Yulanda Ratih Lestari, 2016). 

Universitas Al Asyariah Mandar merupakan 
salah satu universitas terbesar di sulawesi barat 
terkhusus pada daerah polewali mandar, Universitas Al 
Asyariah Mandar memiliki 12 prodi, dan setiap prodi 
memiliki ratusan mahasiswa, sehingga dalam 
penyampaian sebuah aspirasi atau pengaduan masalah 
yang di alami mahasiswa pada tingkatan akademik 
menjadi sebuah persoalan yang masih membingungkan 
di kalangan mahasiswa karena di universitas al 
asyariah mandar belum terdapat sarana yang tepat 
dalam menyampaikan suatu keluhan dan pertanyaan, 
sehingga sangat di butuhkan suatu sarana dimana 
mahasiswa dapat dengan mudah menyampaikan suatu 
masalah atau pengaduan pada tingakatan akademik 
salah satunya adalah menggunakan teknologi berbasis 
web. 

 

 

Gambar 1. Kerangka Sistem 

Penelitian terkait  sebagaimana  dilakukan  oleh 
Jacky   Po,   Dkk   tahun   2014   menerbitkan    jurnal 
yaitu Sistem Informasi Helpdesk Pengaduan  Masalah 
dan Permintaan Software dan Hardware Berbasis 
Web. Dalam penelitian ini dijelaskan Bentuk sistem 
berjalan selama ini masih berjalan secara manual pada 
bagian balai pengkajian bioteknologi seperti mendatangi 
petugas IT untuk memberitahukan bahwa ada 
kerusakan dan permintaan pada karyawan 

Oleh karena itu, penulis memandang pentingnya 
suatu sistem pengaduan berbasis helpdesk di ruang 
lingkup Universitas Al Asyariah Mandar untuk 
membantu mahasiswa dalam menyampaikan suatu 
pengaduan mengenai masalah pada tingkatan 
akademik, karena itu dalam rencana penelitian ini 
penulis mengambil judul “Sistem Pengaduan pada 
Universitas Al Asyariah Mandar berbasis Helpdesk”. 

2. METODE PENELITIAN 
 

Penelitian dilakukan dengan mengambangkan model 
kerangka sistem sebagaimana kerangka sistem yang 
ditunjukkan pada gambar 1, serta Sistem Yang Di 
Usulkan sebagaimana ditunjukkan pada gambar 2. 

 
Gambar 2.  Sistem Yang Di 

Usulkan Implementasi Helpdesk System 

 
Proses helpdesk system akan bekerja ketika 

layanan permintaan email dikirim oleh pemohon atau 
pelanggan maka Web Helpdesk otomatis mengkonversi 
email tersebut ke dalam layanan tiket  atau  layanan 
surat perintah kerja. Selanjutnya permohonan atau 
permintaan tersebut akan akan diproses sesuai dengan 
aturan dalam perusahaan dan diperiksa pada bagian 
Service Level Agreement (SLA) untuk diketahui  pada 
staf bagian mana permintaan ini akan diserahkan 
setelah itu pelanggan hanya perlu menuggu sampai 
proses permintaan, permohonan atau keluhan direspon 
oleh tim helpdesk atau place is group, setelah  solusi 
telah ada maka akan diserahkan kepada tenhnician 
untuk diteruskan ke pelanggan dan pelanggan akan 
menerima sebagai hasil respon system. 

 

3. HASIL DAN PEMBAHASAN 

Hasil Pembuatan Sistem 
a. Form Halaman Utama 
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d. Form Registrasi 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

From ini merupakan tampilan awal saat program 
Sistem pengaduan ini mulai dijalankan. Melalui menu- 
menu di dalam Form ini, user dapat masuk ke dalam 
Form lainnya. 

 
b. Form Ticket Pengaduan 

 
 
 
 

Gambar 6. Form Register 
 

Form yang digunakan untuk membuat sebuah 
akun eksternal / masyarakat. 

 

e. Form Pengaduan mahasiswa 

 
 
 
 
 
 

 
Gambar 4. Form Tiket 

Nomor tiket oleh user untuk mengecek nanti sejauh 
mana progress tindak lanjut pengaduan yang 
dikirimkan, jadi user hanya memasukkan nomor tiket 
saja di web tanpa harus login. Nomor tiket otomatis ada 
setelah melakukan pengaduan dan hanya muncul di 
mahasiswa ataupun eksternal kampus. 

 
 
 

Gambar 7. form pengaduan mahasiswa 

 
Form pengaduan mahasiswa adalah form yang 

digunakan untuk membuat sebuah pengaduan kepada 
pihak kampus. 

 

c. Form FAQ 
 

 
Gambar 5. Form Faq 

 
fungsi utama halaman FAQ adalah untuk 

menampung pertanyaan serta jawaban yang di berikan 
oleh pihak pengguna. 

f. Form Daftar Pengaduan Saya 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Gambar 8. form Daftar Pengaduan Saya 

Form Daftar Pengaduan Saya adalah form yang 
merekap semua pengaduan yang pernah di buat 
mahasiswa. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Gambar 3. Form Utama 
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Gambar 9. form Grafik Penganduan 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
Gambar 10. Form Rekapitulasi Aduan 

 

Form Grafik Penganduan 
 

Form ini menampilkan tampilan Super Admin. 

g. Form Rekapitulasi Aduan 
 

Pada tampilan dibawah ini adalah tampilan 
Rekapitulasi aduan berupa pengaduan, respon, status, 
tipe, urgensi level dan biro tujuan tentang pelayanan 
akademik dan pelayanan keuangan. 

 
Uji Coba Sistem dan Program 

Dalam uji coba sistem digunakan teknik pengujian 
dengan menggunakan pengujian blackbox. Berikut 
disajikan hasil pengujian dengan menggunakan 
pengujian blackbox. 

 
Tabel 1. Hasil Pengujian BlackBox 

No pengujian 
Hasil yang 
diharapkan 

Hasil 
Pengujian 

Ket. 

1. Form 
Login 
Admi 
n 

   

   
Dari hasil registrasi 

tersebut kita hanya 

mengambil  nama 

Mahasiswa, NPM 

mahasiswa, Email, 

Jurusan, Kelas, 

username dan 

password yang 

sudah  di 

konfirmasi. 

Setelah itu akan 

muncul kotak untuk 

login ke system 

dengan mengisi 

username dan 

password tersebut. 

  

  
 
 
 
 

 
Button 

Login 

 
Jika button login 

diklik maka system 

akan mengecek 

username dan 

password sudah 

cocok, jika ia maka 

form menu utama 

admin akan tampil, 

dan jika tidak valid 

maka textbox 

username  dan 

password akan 

kosong dan login 
tidak berhasil. 

 
 
 
 
 

 
Sesuai yang 

diharapkan 

 
 
 
 
 
 
 

OK 

2. Form 

Menu 

Utama 

Admin 

   

  
 

Menu daftar 

pengaduan 

saya 

 
Jika menu  utama 
diklik maka akan 
tampil   tampilan 
semua  pengaduan 
yang dibuat 
mahasiswa. 

 

 
Sesuai yang 

diharapkan 

 
 

 
OK 

  
Menu 

Notifikasi 

 
Jika menu 

Notifikasi diklik 

maka  akan 

tampil notifikasi 

dari pihak 

 
Sesuai yang 

diharapkan 

 
 

OK 
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4. SIMPULAN 

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan 
mulai dari awal hingga proses pengujian terhadap 
aplikasi HelpDesk maka dapat diberikan kesimpulan 
yaitu: 
1. Perangcangan sistem pengaduan berbasis web ini 

memudahkan mahasiswa universitas al asyariah 
mandar dalam membuat pengaduan terhadap pihak 
kampus dan miminimalisir waktu bagi mahasiswa 
tanpa harus ke ruang Biro 

2. Aplikasi yang dirancang ini bisa menjadi  solusi 
untuk pihak kampus supaya bisa merubah proses 
pengaduan yang dijalankan manual menjadi 
terkomputerisasi 

3. Rancangan sistem ini bisa digunakan untuk 
mahasiswa dan masyarakat yang ingin membuat 
pengaduan, melihat proses pengaduan yang sudah di 
tindaklanjuti, memberi tanggapan terhadap respon 
pihak kampus. 

4. Adapun saran untuk pengembangan sistem ini yaitu 
aplikasi dapat dikembangkan kembali sehingga 
kompatibel dengan platform selain Web seperti 
Android,iOS, Windows Phone, dan Blackberry. 
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Jika menu buat 
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akan tampil 
form untuk 
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Sesuai 
yang 
diharapkan 

 

 
OK 

  

Menu Faq 

Jika menu faq 
diklik maka 
akan tampil 
data pertanyaan 
yang sering 
muncul 

 
Sesuai 
yang 
diharapkan 

 

OK 

 

  
 

 
Button 
Registe 
r 

 
Jika ingin login 
ke sistem 
sebagai admin 
tentunya terlebih     
dahulu 
melakukan 
registrasi   akun 
guna untuk 
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Sesuai 
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OK 
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