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ABSTRACK

The study developed an integrated complaint system linked to e-PPT at
Sriwijaya University's Faculty of Computer Science using the Waterfall method,
Codelgniter3, MySQL. The system supports three user roles with features like
complaint submission, status tracking, and role-based management. Testing
showed all features functioned well, with UAT results averaging above 4.5. The
system improves complaint handling by making it faster, more structured, and

transparent.

Keywords: Complaint System, e-PPT, Student Service, Codelgniter, Waterfall,
Eficiency
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ABSTRAK

Penelitian ini mengembangkan sistem pengaduan yang terintegrasi e-PPT
dengan menggunakan metode Waterfall, Codelgniter3, dan MySQL. Sistem ini
mendukung tiga peran pengguna dengan fitur-fitur seperti melakukan pengaduan,
pelacakan status, dan mengubah status pengaduan. Pengujian menunjukkan semua
situr berfungsi dengan baik, dengan hasil UAT rata-rata di atas 4.5. Sistem ini
meningkatkan penanganan pengaduan dengan membuatnya lebih cepat, terstruktur,

dan transparan.

Kata Kunci: Sistem Pengaduan, e-PPT, Layanan Mahasiswa, Codelgniter,
Waterfall, Efisiensi.
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BAB I
PENDAHULUAN

1.1. Pendahuluan

Bab ini memuat uraian sejumlah pokok yang menjadi fondasi dalam
penyusunan skripsi. Hal-hal tersebut mencakup alasan dilakukannya penelitian
(latar belakang), perumusan masalah yang ingin diselesaikan, tujuan utama dari
penelitian ini, manfaat yang diharapkan dari hasil penelitian, serta batasan-
batasan tertentu yang diterapkan agar fokus penelitian tetap terarah dan tidak

meluas.

1.2. Latar Belakang

Sistem pengaduan layanan yang terintegrasi sangat penting untuk
meningkatkan respon terhadap keluhan mahasiswa di perguruan tinggi.
Penggunaan teknologi informasi sangat meningkat dari tahun-tahun
sebelumnya, yang memungkinkan pengembangan sistem pengaduan yang lebih
efektif dan transparan. Dr. G. Yedukondalu, Sravya Reddy, Akhil Reddy,
dan Sai Priyatham Reddy (2024) menunjukkan bahwa sistem pengaduan
terintegrasi dengan antarmuka yang mudah digunakan dan proses yang
transparan dapat mempercepat penanganan keluhan dan meningkatkan efisiensi
pengelolaan data pengaduan mahasiswa.

Namun, sistem pengaduan di Fakultas [lmu Komputer Universitas
Sriwijaya belum sepenuhnya terintegrasi dan efektif. Maka, penelitian ini
bertujuan untuk merancang dan membangun sistem pengaduan layanan
berbasis web yang terintegrasi, guna meningkatkan efisiensi dalam proses
penanganan keluhan mahasiswa.

Selain itu, penanganan keluhan mahasiswa juga penting untuk
meningkatkan layanan dan kepuasan mahasiswa. Ombudsman Australia
(2016) menyatakan bahwa informasi dari keluhan dapat digunakan untuk

menemukan kekurangan dalam layanan universitas dan memperbaiki program
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dan pelayanan yang sudah ada. Oleh karena itu, sistem pengaduan yang
berfungsi dengan baik tidak hanya mempercepat penyelesaian keluhan tetapi
juga membantu lembaga memperbaiki kualitas pelayanan secara keseluruhan.
Penggunaan teknologi dalam penanganan keluhan telah menjadi tren di
berbagai institusi pendidikan. Menurut Shahbaz Riaz (2023), teknologi seperti
chatbot yang didukung Al dan sistem CRM dapat meningkatkan efisiensi dan
kualitas penanganan keluhan di sekolah-sekolah Pakistan. Oleh karena itu,
penelitian ini bertujuan untuk mengintegrasikan teknologi serupa ke dalam

sistem pengaduan di Fakultas [lmu Komputer Universitas Sriwijaya.

1.3. Rumusan Masalah

Merujuk pada uraian latar belakang sebelumnya, maka rumusan

masalah yang menjadi fokus pada penelitian ini adalah sebagai berikut:

1. Bagaimana cara meningkatkan efisiensi penanganan keluhan
mahasiswa dengan merancang dan mengembangkan sistem pengaduan
layanan terintegrasi e-PPT?

2. Seberapa efektif sistem e-PPT dalam menangani keluhan mahasiswa?

1.4. Tujuan Penelitian

Tujuan dari pelaksanaan penelitian ini adalah:

1. Merancang sistem pengaduan layanan terintegrasi e-PPT untuk
menangani keluhan mahasiswa dengan lebih efisien.

2. Meneliti seberapa efektif sistem e-PPT dalam menangani keluhan

mahasiswa di Fakultas Ilmu Komputer Universitas Sriwijaya.

1.5. Manfaat Penelitian

Penelitian ini diharapkan mampu memberikan kontribuusi sebagai

berikut:
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1. Bagi Fakultas: Melalui sistem pengaduan yang lebih efektif dan
terintegrasi, membantu meningkatkan kualitas pelayanan akademik dan
administratif.

2. Bagi Mahasiswa: Membantu mereka menyampaikan keluhan dan
mendapatkan solusi yang jelas dan cepat.

3. Bagi Peneliti Lain: Menjadi referensi dalam pengembangan sistem

pengaduan layanan yang serupa di institusi pendidikan lainnya.

1.6. Batasan Masalah

Beberapa ruang lingkup permasalahan ditentukan dalam penelitian ini
agar fokus pembahasan tetap terarah:

1. Sistem pengaduan ini hanya hanya mencakup lingkup Fakultas Ilmu
Komputer Universitas Sriwijaya.

2. Pengguna sistem terdiri dari mahasiswa yang bertindak sebagai pelapor
dan pihak pimpinan dan admin yang menerima dan menangani keluhan.

3. Pengujian sistem dilakukan di fakultas untuk mengevaluasi
efektivitasnya dalam menangani keluhan mahasiswa dengan lebih

efisien.

1.7. Sistematika Penulisan

Penelitian ini tersusun secara sistematis dalam beberapa bab sebagai
berikut:

BAB I. PENDAHULUAN

Bab ini menjelaskan latar belakang penelitian, rumusan masalah, tujuan
dan manfaat penelitian, batasan masalah, serta sistematika penulisan. Bab ini

juga memberikan gambaran umum mengapa penelitian ini dilakukan.

BAB II. TINJAUAN PUSTAKA

Bab ini membahas tentang kajian literatur yang berkaitan dengan
penelitian, seperti teori-teori yang mendukung penelitian, penelitian terdahulu,

serta landasan konseptual.
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BAB III. METODOLOGI PENELITIAN

Bab ini membahas berbagai teknik yang digunakan dalam penelitian ini.
Teknik-teknik tersebut mencakup metode penelitian dan pengumpulan data;
selain itu, tahapan pengembangan sistem menggunakan metode Waterfall yang

disesuaikan untuk mendukung implementasi sistem e-PPT.

BAB IV. PENGEMBANGAN PERANGKAT LUNAK

Pembahasan dari bab ini adalah proses pengembangan perangkat lunak
sistem pengaduan terintegrasi yang terdiri dari analisis kebutuhan pengguna,

desain sistem, implementasi, dan pengujian

BAB V. HASIL DAN ANALISIS PENELITIAN

Hasil implementasi perangkat lunak yang telah dikembangkan serta
analisis sistem yang diuji dibahas dalam bab ini. Tujuan dari analisis ini adalah
untuk mengevaluasi seberapa efektif sistem dapat menangani keluhan

mahasiswa dengan lebih baik.

BAB VI. KESIMPULAN DAN SARAN

Bab ini membahas kesimpulan dari hasil penelitian dan saran untuk
pengembangan lebih lanjut sistem yang telah dibuat. Kesimpulan disusun
berdasarkan tujuan penelitian dan diharapkan dapat memberikan manfaat
praktis dalam meningkatkan efektivitas penanganan pengaduan layanan di masa

mendatang.

1.8. Kesimpulan

Bab ini menggambarkan pentingnya pengembangan sistem pengaduan
layanan di Fakultas Ilmu Komputer Universitas Sriwijaya. Penelitian ini
dilakukan karena masalah kurangnya efektivitas dan integrasi sistem pengaduan

yang ada. Penelitian ini berfokus pada desain dan pengembangan sistem
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pengaduan berbasis web yang terintegrasi dengan e-PPT. tujuan dari sistem ini
adalah untuk meningkatkan efisiensi dan transparansi dalam menangani
keluhan mahasiswa. Selain itu, fakultas, mahasiswa, dan peneliti lain menerima
manfaat dari penelitian ini. Batasan masalah ditetapkan untuk menjaga fokus
ruang lingkup, dan penulisan disusun secara runtut untuk memberikan

pemahaman yang jelas dari awal hingga akhir skripsi.
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