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Abstract. The Bhina Tunas Bhakti Juwana Vocational School IT team is a unit team at Bhina Tunas Bhakti Juwana 

Vocational School which has the task of managing media and everything related to IT. With current reporting 

techniques, reporting problems is still relatively slow and has an impact on the IT team's slow resolution of 

complaints from units or rooms experiencing problems. Therefore, the author has the initiative to build an IT 

Complaint Service System at Bhina Tunas Bhakti Juwana Vocational School. This system is designed to provide 

reporting, monitoring and IT problem solving services in the school environment. The research methodology used 

is a qualitative method that uses observation, interview and literature study techniques in data collection. In 

designing the system, it refers to an object-oriented approach, so UML (Unified Modeling Language) is used. The 

output of this research will be a website-based IT complaint service system implemented at Bhina Tunas Bhakti 

Juwana Vocational School. 
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Abstrak. Tim IT SMK Bhina Tunas Bhakti Juwana merupakan sebuah tim unit yang ada di SMK Bhina tunas 

Bhakti Juwana yang memiliki tugas dalam mengelola media dan semua yang berhubungan dengan IT. Dengan 

teknik pelaporan saat ini,  pelaporan kendala  masih terhitung   lambat   dan   berdampak   kepada   lambatnya 

penyelesaian tim IT atas pengaduan dari unit atau  ruangan  yang  mengalami  masalah. Maka dari itu penulis 

memiliki inisiatif untuk membangun Sistem Layanan Pengaduan IT di SMK Bhina tunas Bhakti Juwana. Sistem 

ini dirancang untuk memberikan layanan pelaporan, pemantauan, dan penyelesaian masalah IT di lingkungan 

sekolah. Metodologi penelitian yang digunakan adalah metode Kualitatif yang menggunakan Teknik Observasi, 

Wawancara, dan Studi Literatur dalam pengumpulan data. Dalam melakukan perancangan sistem mengacu pada 

pendekatan berorientasi objek sehingga digunakanlah UML (Unified Modelling Language). Output dari penelitian 

ini nantinya adalah berupa sistem layanan pengaduan IT berbasis website yang diterapkan di SMK Bhina Tunas 

Bhakti Juwana. 

 

 

Kata kunci: Layanan Pengaduan,Tim IT, Website, Kendala 

 

 

PENDAHULUAN 

Tim unit IT adalah bagian yang merawat dan memperbaiki perangkat komputer, 

internet, CCTV dan lainya yang terkait dengan IT di SMK Bhina Tunas Bhakti Juwana. Pada 

unit ini pelaporan terkait kendala IT masih menggunakan cara manual, yaitu masih harus ke 

ruangan tim IT untuk memberikan laporan. Dengan teknik pelaporan saat ini, pelaporan 

kendala masih terhitung   lambat   dan   berdampak   kepada   lambatnya penyelesaian tim IT 
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atas pengaduan dari unit atau ruangan yang mengalami masalah. Seharusnya dalam 

penyelesaian pengaduan dituntut agar lebih cepat, tepat dan akurat. Sistem layanan pengaduan 

IT di SMK Bhina Tunas Bhakti, Juwana adalah sebuah komponen penting dalam upaya untuk 

memastikan bahwa komunitas sekolah memiliki akses yang mudah dan efisien untuk 

mengatasi masalah atau kendala teknis yang mereka alami. Sistem ini dirancang untuk 

memberikan layanan pelaporan, pemantauan, dan penyelesaian masalah IT di lingkungan 

sekolah. Berdasarkan latar belakang tersebut, maka peneliti tertarik untuk membuat sebuah 

sistem layanan pengaduan IT di SMK Bhina Tuas Bhakti Juwana. 

Sistem pengaduan yang dirancang dengan kemudahan penggunaan dan kemampuan 

memuaskan pengguna memiliki potensi untuk memberikan rasa kontrol yang lebih besar 

kepada pelapor. Hal ini dapat mengurangi tingkat stres mereka saat melaksanakan tugas dan 

fungsi dalam organisasi. Penggunaan sistem pengaduan juga dapat mendukung upaya 

berkelanjutan dalam meningkatkan kinerja organisasi dengan memusatkan perhatian 

manajemen pada masalah-masalah tertentu.  

Oleh karena itu, ketersediaan Teknologi Informasi dan Komunikasi (TIK) bersama 

dengan layanan pengaduan langsung dapat secara signifikan mendukung masyarakat dalam 

menyampaikan keluhan terhadap penyelenggara pelayanan. Pelayanan yang efisien, responsif, 

dan bermutu tinggi, serta kemampuan untuk menerima keluhan atau pengaduan melalui TIK, 

memberikan kemudahan tambahan bagi pemerintah dalam mengelola layanan dan menangani 

pengaduan dari masyarakat. Dengan adanya TIK, harapan masyarakat sebagai pengguna 

layanan dapat lebih mudah terpenuhi, mendukung upaya untuk meningkatkan kesejahteraan 

masyarakat.  

Pelayanan publik sebagai salah satu metode utama untuk menarik perhatian 

masyarakat. Jika kita melihat situasi pelayanan di balai desa, dapat dilihat bahwa kondisinya 

sangat memprihatinkan. Hal ini disebabkan oleh kurangnya oposisi publik atau respon resmi 

terhadap pelayanan masyarakat secara umum.  

Pada umumnya, pengaduan atau keluhan merujuk pada informasi yang disampaikan 

oleh pihak kedua sebagai respons terhadap ketidaksesuaian dalam penerimaan produk atau jasa 

tertentu.  

Pemerintah mengenalkan Teknologi Informasi dan Komunikasi (TIK) dengan tujuan 

meningkatkan partisipasi masyarakat serta implementasi kebijakan publik, dan menyediakan 

layanan di sektor publik. Pemerintah di seluruh dunia telah menyadari potensi peluang yang 

ditawarkan oleh TIK dalam meningkatkan efisiensi proses internal dan memberikan pelayanan 

yang lebih baik kepada warga negara.  
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KAJIAN TEORITIS 

Bagian ini menguraikan teori-teori relevan yang mendasari topik penelitian dan 

memberikan ulasan tentang beberapa penelitian sebelumnya yang relevan dan memberikan 

acuan serta landasan bagi penelitian ini dilakukan. Jika ada hipotesis, bisa dinyatakan tidak 

tersurat dan tidak harus dalam kalimat tanya. 

 

METODE PENELITIAN 

 Metode Penelitian 

Metodologi penelitian yang digunakan adalah metode Kualitatif yang menggunakan 

Teknik Observasi, dan Wawancara dalam pengumpulan data.  

a. Observasi 

Teknik metode penelitian observasi adalah salah satu pendekatan yang digunakan untuk 

mengumpulkan data dengan mengamati suatu peristiwa, perilaku, atau situasi tanpa 

mengganggu atau mengintervensi subjek penelitian. Observasi digunakan untuk memperoleh 

gambaran secara jelas tentang proses pelaporan kendala terkait IT yang dilakukan oleh siswa, 

guru, dan karyawan di SMK Bhina Tunas Bhakti Juwana. Pelaksanaan pengumpulan data 

menggunakan teknik observasi adalah dengan mengadakan pengamatan langsung di lapangan. 

Komponen indikator observasi akan dijelaskan dalam tabel berikut ini. 

b. Wawancara 

Teknik metode penelitian wawancara adalah pendekatan yang melibatkan interaksi 

langsung antara peneliti dan peserta penelitian melalui percakapan terstruktur atau semi-

terstruktur. Data yang diperoleh dari metode wawancara berupa laporan pengaduan kendala 

terkait IT yang terlalu ribet.  

c. Studi Literatur 

Studi literatur melibatkan pencarian referensi teori yang relevan dengan kasus atau 

permasalahan yang ditemui. Dengan kata lain, Studi Literatur merupakan teknik pengumpulan 

data dengan mempelajari atau mencari informasi terkait permasalahan yang diteliti melalui 

artikel penelitian maupun internet untuk dijadikan acuan dalam menyusun sebuah laporan.  

Metode Pengembangan Sistem  

Metode yang diterapkan dalam pengembangan Sistem Layanan Pengaduan IT ini 

adalah metode air terjun yang termasuk dalam kategori SDLC (Siklus Hidup Pengembangan 

Perangkat Lunak). Metode Waterfall adalah suatu pendekatan yang mengikuti alur hidup 

perangkat lunak secara berurutan atau berurut. Tahapan dalam metode Waterfall melibatkan 

langkah-langkah berikut. 
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Gambar 1 . Tahapan Metode Dalam Waterfall 

 

a. Analisis Kebutuhan Software  

Pada tahap ini, terjadi pengumpulan kebutuhan yang melibatkan dokumen dan 

antarmuka untuk menganalisis dan menentukan secara spesifik kebutuhan perangkat lunak. Hal 

ini dilakukan dengan tujuan memahami kebutuhan pengguna agar dapat menentukan solusi 

perangkat lunak yang akan digunakan dalam proses komputerisasi sistem.  

b. Desain  

Perancangan program perangkat lunak melibatkan aspek-aspek seperti struktur data, 

arsitektur perangkat lunak, representasi antarmuka, dan prosedur pengkodean. Pada fase ini, 

penulis merancang desain dan pembuatan program menggunakan Unified Modeling Language 

(UML), yang mencakup Activity Diagram, Use Case Diagram, dan Sequence Diagram.  

c. Kode Program ( Code Generation )  

Desain harus diimplementasikan menjadi program perangkat lunak. Hasil dari tahap ini 

adalah sebuah program komputer yang sesuai dengan desain yang telah dibuat pada tahap 

perancangan.  

d. Pengujian ( Testing ) 

Pengujian berfokus pada perangkat lunak dari segi logika dan fungsional, memastikan 

bahwa setiap bagian telah diuji untuk memastikan keluaran yang dihasilkan sesuai dengan yang 

diinginkan. Pada tahap ini, penulis melakukan pengujian menggunakan metode blackbox 

testing. Blackbox Testing adalah suatu metode pengujian perangkat lunak yang menguji 

fungsionalitas aplikasi tanpa melihat ke dalam struktur internal atau cara kerjanya. Metode 

pengujian ini dapat diterapkan pada berbagai tingkat pengujian perangkat lunak, seperti unit, 

integrasi, sistem, dan penerimaan.  

e. Pendukung atau Pemeliharaan ( Support )  

Mendefinisikan upaya-upaya pengembangan mengacu pada langkah-langkah yang 

diambil untuk menghadapi dan mengantisipasi perkembangan atau perubahan sistem yang 
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sedang dibuat, terkait dengan perangkat keras (hardware) dan perangkat lunak (software).  Hal 

ini melibatkan penyesuaian terhadap perkembangan teknologi dan perubahan persyaratan 

sistem. Upaya-upaya ini dapat mencakup pembaruan atau upgrade perangkat keras, 

peningkatan keamanan perangkat lunak, integrasi fitur baru, atau modifikasi lainnya yang 

diperlukan agar sistem tetap relevan dan efektif seiring berjalannya waktu.  

 

HASIL DAN PEMBAHASAN  

Perencanaan Sistem  

Perancangan sistem yang digunakan pada penelitian ini adalah UML. Unified Modeling 

Language (UML) adalah bahasa yang digunakan untuk perancangan, penggambaran, 

konstruksi, dan dokumentasi komponen perangkat lunak. Artefak ini mencakup model-model, 

penjelasan, atau perangkat lunak dalam sistem seperti aplikasi bisnis dan sejenisnya. UML 

menerapkan prinsip orientasi objek dan dikembangkan dalam kerangka Rational Software 

Corps oleh Grady Booch, James Rumbaugh, dan Ivar Jacobson. UML menyediakan berbagai 

simbol untuk menggambarkan sistem dengan perspektif yang berbeda. Penggunaan UML tidak 

terbatas hanya pada pemodelm1 perangkat lunak, melainkan juga dapat diterapkan dalam 

sektor lain yang membutuhkan pemodelan. 

Use Case Diagram  

Usecase diagram adalah jenis diagram UML yang menggambarkan interkasi yang 

terjadi secara berurutan dan saling terkait antara sistem dan penggunanya.  

a. Usecase Diagram Admin 

Untuk mengakses sistem, Admin perlu login terlebih dahulu. Admin dapat mengelola 

data pelapor, pengaduan, user, laporan dan mencetak data laporan yang telah diselesaikan. 

Usecase diagram admin dapat dilihat pada Gambar 2. Usecase diagram admin. 

 

Gambar 2. Usecase Diagram Admin 
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b. Usecase Diagram Petugas 

Petugas dapat mengakses halaman dashboard, pengaduan, dan respon dengan cara 

melakukan login terlebih dahulu dengan menggunakan akun level petugas. Usecase diagram 

petugas dapat dilihat pada Gambar 3.  Usecase Diagram Petugas. 

 

Gambar 3. Usecase Diagram Petugas 

c. Usecase Diagram Pelapor 

Pelapor dapat melakukan input pengaduan dengan cara harus login sistem terlebih 

dahulu, dengan akun level pelapor. Usecase diagram pelapor dapat dilihat pada Gambar 4. 

Usecase Diagram Pelapor. 

 

Gambar 4. Usecase Diagram Pelapor 

Activity Diagram  

Activity Diagram adalah sebuah diagram yang menggambarkan urutan aktivitas dalam 

suatu proses agar mempermudah dalam memahami proses sistem secara keseluruhan.  

a. Activity Diagram Login 

Pada aktivitas login, pengguna perlu memiliki username dan password untuk masuk ke 

sistem. Jika pengguna memasukkan username dan password yang tidak sesuai maka akan 

muncul peringatan bahwa login gagal. Activity diagram login dapat dilihat pada Gambar 5. 

Activity diagram login. 



 

 e-ISSN: 3031-898X; p-ISSN: 3031-8998; Hal: 25-39 
 

 

 

Gambar 5. Activity Diagram Login 

b. Activity Diagram Daftar Akun 

Pada aktivitas daftar akun, pelapor yang belum memiliki akun untuk melakukan 

pelaoran dapat membuat akun terlebih dahulu. Pembuatan akun dilakukan di menu Daftar 

Akun dan mengisi form dengan sesuai. 

 

Gambar 6. Activity Diagram Daftar Akun 

c. Activity Diagram Tulis Laporan 

Tulis laporan hanya dapat dilakokan oleh user dengan level pelapor. Laporan dapat 

berupa text atau ditambah dengan gambar. Laporan tanpa text akan kuncul pesan gagal saat di 

submit, karena laporan wajib diberi keterangan. 
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Gambar 7. Activity Diagram Tulis Laporan 

Sequence Diagram  

Sequence diagram adalah bagian dari diagram UML yang berfungsi untuk menunjukan 

interaksi komponen dalam sebuah proses.  

a. Sequence Diagram Login 

Pada sequence diagram login user perlu menginputkan username dan password, lalu 

sistem akan melakukan validasi sesuai data di database. Jika data sesuai maka sistem akan 

memasukkan user sesuai dengan role nya yaitu petugas, admin, atau teknisi.  

Ketika gagal maka sistem akan menampilkan pesan peringatan gagal login. Sequencen 

diagram login dapat dilihat pada gambar 8. 

 

Gambar 8. Sequence Diagram Login 

b. Sequence Diagram Daftar Akun 

Pada daftar akun, dijelaskan dalam sequence diagramnya bahwa pelapor menginputkan 

data sesuai dengan form yang disediakan di form daftar akun. Jika data yang dimasukkan sesuai 

maka sistem akan mengirimkan data tersebut ke database, dan disimpan oleh database.[18] 
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Gambar 9. Sequence Diagram Daftar Akun 

c. Sequence Diagram Tulis Laporan 

Sequence diagram tulis laporan menjelaskan jika pelapor melakukan daftar akun maka 

harus menginputkan data yang sesuai di form tuilis laporan. Pelapor harus memasukkan data 

yang sesuai, jika tidak sesuai maka data tidak dapat dikirimkan untuk disimpan ke database. 

 

Gambar 10. Sequence Diagram Tulis Laporan 

Class Diagram  

 Class diagram adalah satu satunya representasi dalam UML yang dapat secara 

langsung dipresentasikan menggunakan Bahasa pemrograman Object Oriented. Class diagram 

dapat dilihat pada gambar 11. 
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Gambar 11. Class Diagram 

Tampilan Halaman Website  

Pada tahap selanjutnya akan membahas mengenai hasil dari aplikasi layanan yang 

dibangun sesuai dengan tahap analisa dan perancangan pada bab sebelumnya. Selain itu akan 

dibahas tiap halaman dari aplikasi yang dibuat.  

a. Halaman Beranda 

Halaman beranda merupakan halaman sambutan bagi pengguna. Pada halaman iki 

pengguna bisa memilih login atau buat akun jika pengguna belum memiliki akun.[20] Pada 

bagian kanan halaman terdapan tombol pintasan untuk masuk ke web sekolah, youtube, dan 

social media sekolah.  

 

Gambar 12. Halaman Beranda 
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b. Halaman Login 

Pada halaman login pengguna dapat melakukan pengisian username dan password 

untuk masuk ke menu selanjutnya sesuai dengan role nya.  

 
Gambar 13. Halaman Login 

c. Register 

Bagi ppengguna yang belum memiliki akun dapat melakukan registrasi akun untuk 

login ke aplikasi dan melaakukan pengaduan terkait kenala it. 

 
Gambar 14. Register 

d. Tulis Laporan 

Ketika pengguna masuk ke tulis laporan maka akan muncul popup tulis laporan, yang 

berfungsi untuk tempat pelapor dalam menyampaikan laporan. Pelapor dapat menggunggah 

laporan dalam bentuk teks bersifat wajib, dan gambar yang bersifat opsional. 

 
Gambar 15. Tulis Laporan 

Pengujian  

Blackbox merupakan sebuah metode  pengujian yang dilakukan untuk menguji dari 

keberjhasilan pada sistem yang dibangun.  

a. Login 

Pengujian fitur login berfungsi untuk menguji keberhasilan dan memastikan bahwa 

fitur login berfungsi seperti yang diharapkan. Pengujian blackbox login dapat dilihat pada tabel 

1. 
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Tabel 1. Pengujian Blackbox Login 

 

b. Registrasi 

Pengujian fitur lupa registrasi untuk menguji keberhasilan dan memastikan bahwa fitur 

registrasi berfungsi seperti yang diharapkan. Pengujian blackbox registrasi dapat dilihat pada 

tabel 2. 

Tabel 2. Pengujian Blackbox Registrasi 

 

c. Dashboard 

Pengujian fitur dashboard berfungsi untuk menguji keberhasilan dan memastikan 

bahwa fitur dashboard berfungsi seperti yang diharapkan. Pengujian blackbox dashboard dapat 

dilihat pada tabel 3.  

Tabel 3. Pengujian Blackbox Dashboard 

 

KESIMPULAN DAN SARAN 

Bagian Penutup dibagi atas dua sub bab, yaitu Kesimpulan dan Saran. Penyajian 

kesimpulan dipisahkan dari penyajian saran.Hasil dari tahapan-tahapan berupa analisis, 

perancangan, implementasi, dan pengujian, maka dapat diperoleh kesimpulan sebagai 

Fitur Skenario 
Hasil Yang 

Diharapkan 
Hasil Uji 

Login 

Login dengan 

Username dan 

Password yang benar 

Admin diarahkan 

ke halaman 

dashboard, Petugas 

diarahkan ke 

dashboard, dan 

Pelapor diarahkan 

ke pengaduan  

Berhasil 

 

Login dengan 

Username dan 

Password yang salah 

Menampilkan 

peringatan GAGAL 

LOGIN 

Berhasil 

 

Fitur Skenario 
Hasil Yang 

Diharapkan 
Hasil Uji 

Registrasi 

Mengisi form 

registrasi dengan data 

yang sesuai 

Muncul peringatan 

“Data Berhasil 

Disimpan” 

Berhasil 

 

Mengisi form 

registrasi dengan data 

yang tidak sesuai 

Muncul peringatan 

untuk melengkapi 

data yang sesuai 

Berhasil 

 

Fitur Skenario 
Hasil Yang 

Diharapkan 
Hasil Uji 

Dashboard 

Admin atau Petugas 

berhasil login dan 

masuk ke dashboard 

Masuk ke halaman 

dashboard dan 

muncul jumlah 

laporan 

Berhasil 
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berikut:Sistem Layanan More IT Berbasis Website di Smk Bhina Tunas Bhakti Juwana dapat 

memudahkan tim IT dalam menangani kendala IT. Role User dibedakan menjadi tiga yaitu 

Admin, Petugas, dan Pelapor. Sistem Layanan More IT Berbasis Website di Smk Bhina Tunas 

Bhakti Juwana dapat memudahkan pengguna fasilitas sekolah terkait IT dalam melakukan 

pelaporan kendala. 

Berdasarkan kesimpulan yang sudah ditulis diatas, oleh karena itu penulis memberikan 

beberapa saran agar membantu pengembangan aplikasi supaya lebih baik lagi. Berikut 

beberapa saran dari penulis diantaranya Diharapkan adanya perawatan dan maintenance secara 

berkala sehingga aplikasi tetap terjaga dan berjalan dengan lancer. Diharapkan aplikasi dapat 

dikembangkan lebih luas lagi. 
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