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Abstract

Internet disruption reporting at Universitas Doktor Nugroho Magetan was previously conducted through direct
communication or informal messages, making reports difficult to track and evaluate. This study aimed to develop
WiFiCare, a web-based campus internet complaint helpdesk system using the Prototype method. The system was
developed using Laravel, MySQL, and Bootstrap through requirements gathering, rapid design, prototype
development, evaluation, and refinement. WiFiCare provides complaint submission, evidence upload, complaint
history and status tracking, administrative follow-up, and report recapitulation based on date, status, disruption
type, and location. System evaluation used Black Box Testing and User Acceptance Test (UAT). All 16 Black Box
scenarios were successfully executed, resulting in a 100% functional success rate. UAT involving 10 respondents
achieved an acceptance rate of 90.4%, categorized as highly accepted. These results indicate that WiFiCare meets
functional requirements and is well accepted for supporting structured and documented campus internet complaint
management.
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Abstrak

Pelaporan gangguan internet di Universitas Doktor Nugroho Magetan sebelumnya dilakukan melalui komunikasi
langsung atau pesan informal sehingga laporan sulit dilacak dan dievaluasi. Penelitian ini bertujuan
mengembangkan WiFiCare sebagai sistem helpdesk pengaduan gangguan internet kampus berbasis web
menggunakan metode Prototype. Sistem dikembangkan menggunakan Laravel, MySQL, dan Bootstrap melalui
tahapan pengumpulan kebutuhan, perancangan cepat, pembuatan prototype, evaluasi, dan penyempurnaan.
WiFiCare menyediakan fitur pembuatan pengaduan, unggah bukti, riwayat dan status laporan, tindak lanjut admin,
serta rekap berdasarkan tanggal, status, jenis gangguan, dan lokasi. Evaluasi sistem dilakukan menggunakan Black
Box Testing dan User Acceptance Test (UAT). Hasil Black Box menunjukkan seluruh 16 skenario berhasil dengan
tingkat keberhasilan 100%, sedangkan UAT terhadap 10 responden memperoleh tingkat penerimaan 90,4%
dengan kategori Sangat Diterima. Hasil tersebut menunjukkan bahwa WiFiCare telah memenuhi kebutuhan
fungsional dan dapat diterima untuk mendukung pengelolaan pengaduan gangguan internet kampus secara
terstruktur dan terdokumentasi.

Kata kunci: WiFiCare, helpdesk, pengaduan internet, kampus, prototype.
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1. Pendahuluan layanan digital dalam mendukung kegiatan akademik,
administrasi, dan komunikasi. Internet menjadi salah

Perkembangan teknologi informasi telah mendorong satu kebutuhan utama bagi mahasiswa, dosen, dan

perguruan tinggi untuk meningkatkan kualitas
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tenaga kependidikan untuk mengakses sistem
akademik, sumber  pembelajaran, layanan
administrasi, serta informasi kampus. Konsep
kampus modern tidak lagi menempatkan teknologi
hanya sebagai fasilitas tambahan, tetapi sebagai
bagian penting dari layanan digital yang mendukung
efektivitas dan keberlanjutan kegiatan perguruan
tinggi [1], [2].

Dalam pengembangan kampus berbasis teknologi,
layanan jaringan internet menjadi komponen penting
karena berhubungan langsung dengan aksesibilitas
layanan digital. Kajian mengenai smart campus
menunjukkan bahwa perguruan tinggi perlu
mengelola layanan digital secara terukur, responsif,
dan berkelanjutan agar mampu memenuhi kebutuhan
sivitas akademika [3], [4]. Selain itu, penggunaan
jaringan WiFi oleh banyak pengguna dengan
kebutuhan yang berbeda memerlukan mekanisme
pengelolaan operasional yang dapat membantu
pencatatan, pemantauan, dan evaluasi gangguan
layanan [5].

Universitas Doktor Nugroho Magetan menggunakan
jaringan WiFi untuk menunjang aktivitas akademik
dan operasional kampus. Jaringan tersebut digunakan
oleh mahasiswa, dosen, dan tenaga kependidikan
untuk mengakses layanan digital kampus. Namun,
dalam praktiknya masih ditemukan gangguan seperti
koneksi lambat, WiFi tidak dapat terhubung, jaringan
sering terputus, kesulitan autentikasi, dan sinyal
lemah pada lokasi tertentu.

Permasalahan yang ditemukan tidak hanya berkaitan
dengan aspek teknis jaringan, tetapi juga proses
penyampaian dan penanganan laporan gangguan.
Pengaduan masih dapat disampaikan secara langsung,
melalui pesan pribadi, atau melalui komunikasi
informal kepada petugas terkait. Pola tersebut
menyebabkan  laporan  sulit dilacak, status
penanganan tidak dapat dipantau secara konsisten,
riwayat gangguan tidak tersimpan secara terstruktur,
dan data laporan sulit digunakan sebagai dasar
evaluasi layanan jaringan. Permasalahan serupa juga
ditemukan dalam pengelolaan layanan teknologi
informasi yang belum terintegrasi dan belum
menyediakan pemantauan status penyelesaian secara
memadai [6].

Dalam konteks IT Service Management, gangguan
koneksi internet dapat diperlakukan sebagai insiden
layanan yang perlu dicatat, diklasifikasikan,
ditindaklanjuti, dan dipantau hingga selesai. Sistem
helpdesk berfungsi sebagai titik layanan antara
pengguna dan petugas, sedangkan mekanisme
ticketing menjadikan setiap laporan sebagai tiket yang
memiliki identitas, status, riwayat penanganan, dan
catatan  tindak lanjut. Pendekatan incident
management  tersebut  membantu  organisasi
menangani gangguan secara lebih terstruktur dan
menjaga keterlacakan proses penyelesaian [7], [8].

Sejumlah penelitian telah mengembangkan sistem
helpdesk dan ticketing berbasis web. Akbartio et al.
mengembangkan sistem informasi layanan teknologi
informatika dan komunikasi berbasis web untuk
mengintegrasikan pengelolaan layanan TIK [6]. Putra
et al. mengembangkan sistem informasi helpdesk
pada perusahaan layanan IT untuk menggantikan
proses permintaan layanan melalui telepon dan
WhatsApp [9]. Simanjuntak dan Effendy juga
mengembangkan  aplikasi  helpdesk  ticketing
menggunakan metode Agile untuk mengelola laporan
layanan dalam lingkungan perusahaan [10].
Penelitian tersebut menunjukkan bahwa sistem
helpdesk dapat meningkatkan dokumentasi laporan
dan pemantauan proses layanan, tetapi objek
penerapannya belum secara khusus diarahkan pada
penanganan gangguan WiFi di lingkungan perguruan
tinggi.

Sistem pengaduan Dberbasis web juga telah
dikembangkan dalam konteks pelayanan publik.
Purba et al. mengembangkan sistem pengaduan
masyarakat pada instansi pemerintah [11]. sedangkan
Rahman et al. mengembangkan sistem pengaduan
masyarakat pada lingkungan desa [12]. Atmaja et al.
menerapkan metode Prototype dalam pengembangan
sistem pengaduan masyarakat berbasis web [13].
Fauzi et al. menggunakan metode Waterfall pada
sistem pengaduan masyarakat [14]. sementara Aufa
merancang sistem pelayanan pengaduan masyarakat
berbasis web [15]. Meskipun memiliki kesamaan
pada pencatatan laporan, penelitian tersebut lebih
berorientasi pada pengaduan masyarakat umum dan
belum secara khusus menangani insiden layanan
internet kampus.

Tabel 1. Perbandingan Penelitian Terdahulu

Penelitian Objek Metode Keterbatasan
Akbartio et Layanan Sistem Belum secara
al. [6] teknologi layanan khusus

informasi TIK menangani
dan berbasis gangguan WiFi
komunikas ~ web kampus dan
i berbasis rekap gangguan
web berdasarkan
lokasi
Putra et al. Sistem Helpdesk ~ Berfokus pada
[16] helpdesk berbasis layanan
pada website perusahaan dan
perusahaan belum diarahkan
layanan IT pada sivitas
akademika

perguruan tinggi

Simanjuntak ~ Helpdesk Metode Objek penelitian

dan Effendy ticketing Agile berupa
[10] pada perusahaan dan
perusahaan belum
membahas
evaluasi
gangguan
jaringan kampus
Purba et al. Pengaduan  Sistem Berorientasi
[11] masyarakat pengadua  pada pengaduan
pada nberbasis  publik umum,
instansi website bukan insiden
pemerintah layanan internet
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Penelitian Objek Metode Keterbatasan
Rahman et al. Pengaduan  Sistem Belum
[12] masyarakat pengadua  mengintegrasika
pada nberbasis  n pelacakan
lingkungan  website gangguan WiFi,
desa status
penanganan, dan
rekap lokasi
Atmaja et al. Pengaduan  Metode Menggunakan
[13] masyarakat ~ Prototype  objek pengaduan
di masyarakat
Buleleng umum dan
belum
difokuskan pada
layanan jaringan
kampus
Pfuilo Manajeme  Arsitektur ~ Memiliki
Alccahuaman  n insiden web, Al kompleksitas
ietal. [8] sektor dan teknis lebih
publik notifikasi tinggi dan tidak
mobile secara khusus
membahas
helpdesk WiFi

perguruan tinggi

Berdasarkan Tabel 1, penelitian terdahulu dapat
dikelompokkan menjadi dua kecenderungan utama.
Pertama, peneclitian helpdesk dan ticketing lebih
banyak diterapkan pada perusahaan atau instansi
umum. Kedua, penelitian pengaduan berbasis web
lebih banyak menangani pengaduan masyarakat dan
belum diarahkan pada insiden layanan WiFi kampus.
Selain itu, belum banyak penelitian yang
mengintegrasikan pembuatan laporan gangguan,
unggah bukti, pelacakan riwayat dan status, catatan
tindak lanjut admin, serta rekap berdasarkan tanggal,
status, jenis gangguan, dan lokasi dalam satu sistem
khusus perguruan tinggi.

Kontribusi ~ utama  penelitian  ini  adalah
pengembangan WiFiCare sebagai sistem helpdesk
pengaduan gangguan internet kampus yang
mengintegrasikan proses pelaporan pengguna,
penyimpanan bukti gangguan, pelacakan status dan
riwayat penanganan, pengelolaan laporan oleh admin,
serta penyajian rekap gangguan berdasarkan tanggal,
status, jenis, dan lokasi. Berbeda dengan sistem
pengaduan umum, WiFiCare menempatkan setiap
laporan sebagai tiket insiden layanan jaringan yang
dapat ditelusuri dari tahap pelaporan hingga tindak
lanjut. Rekap laporan juga dirancang sebagai dasar
untuk mengidentifikasi pola gangguan dan lokasi
yang memerlukan perhatian dalam pengelolaan WiFi
kampus.

Berdasarkan permasalahan dan kesenjangan tersebut,
penelitian ini bertujuan mengembangkan WiFiCare
sebagai sistem helpdesk pengaduan gangguan internet
kampus berbasis web menggunakan metode
Prototype pada Universitas Doktor Nugroho
Magetan. Sistem dikembangkan untuk membantu
sivitas akademika menyampaikan dan memantau
pengaduan secara terstruktur serta membantu admin
dalam mengelola tiket, memperbarui status,
memberikan catatan tindak lanjut, dan mengevaluasi
data gangguan jaringan kampus.

2. Metode Penelitian

Penelitian ini menggunakan pendekatan Research
and Development dengan metode pengembangan
Prototype. Metode Prototype dipilih karena sistem
yang dikembangkan membutuhkan penyesuaian
berdasarkan kebutuhan pengguna dan admin. Melalui
metode ini, rancangan awal sistem dapat dibuat,
dievaluasi, kemudian diperbaiki secara iteratif
berdasarkan masukan pengguna hingga diperoleh
sistem yang sesuai dengan kebutuhan. Pendekatan
Prototype banyak digunakan dalam pengembangan
sistem informasi berbasis web karena memungkinkan
pengembang memperoleh umpan balik lebih cepat
terhadap rancangan fitur, antarmuka, dan alur sistem
[13], [17].

Objek penelitian adalah proses pengaduan gangguan
internet atau WiFi di Universitas Doktor Nugroho
Magetan. Subjek penelitian meliputi sivitas
akademika sebagai pengguna layanan WiFi dan
admin atau petugas yang menangani pengelolaan
laporan gangguan. Pengguna terdiri atas mahasiswa,
dosen, dan tenaga kependidikan, sedangkan admin
merupakan pihak yang bertanggung jawab terhadap
penerimaan, pemantauan, dan tindak lanjut laporan
gangguan internet.

2.1. Teknik Pengumpulan Data

Pengumpulan data dilakukan melalui observasi,
wawancara semi-terstruktur, dan studi pustaka.
Observasi dilakukan secara langsung terhadap proses
pelaporan gangguan internet yang berjalan di
Universitas Doktor Nugroho Magetan, terutama pada
mekanisme penyampaian laporan, informasi yang
dibutuhkan dalam pengaduan, dan proses tindak
lanjut oleh petugas. Instrumen observasi berupa
lembar checklist yang mencakup media pelaporan,
identitas pelapor, lokasi gangguan, jenis gangguan,
bukti pendukung, status penanganan, dan pencatatan
riwayat laporan.

Wawancara  dilakukan secara  semi-terstruktur
menggunakan teknik purposive sampling terhadap 10
informan, yang terdiri atas 5 mahasiswa, 2 dosen, 2
tenaga kependidikan, dan 1 admin atau petugas
pengelola jaringan. Instrumen wawancara berupa
pedoman pertanyaan yang membahas proses
pelaporan  yang  berjalan, kendala  dalam
menyampaikan gangguan, informasi yang diperlukan
dalam laporan, kebutuhan pemantauan status, riwayat
pengaduan, kebutuhan admin dalam menindaklanjuti
laporan, serta kebutuhan data rekap gangguan. Studi
pustaka dilakukan dengan menelaah penelitian terkait
sistem  helpdesk, ticketing  system, incident
management, sistem pengaduan berbasis web,
metode Prototype, dan pengujian perangkat lunak.
Hasil ketiga teknik tersebut digunakan sebagai dasar
penentuan kebutuhan fungsional dan perancangan
sistem WiFiCare UDN Magetan.
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2.2. Tahapan Pengembangan Prototype

1. Komunikasi dan
Pengumpulan Kebutuhan

+ Identifikasi masalah pelaporan
gangguan internet pada kampus

« Observasi proses pelaporan yang
berjalan

+ Wawancara sederhana dengan
pengguna dan admin

5. Perbaikan dan

+ Studi pustaka

Penyempurnaan
(Refine Prototype)

dan non-fungsional sistem

+ Memperbaiki prototype berdasarkan
hasi

au mengubah fitur X
/ Iterasi dilakukan
! berulang hingga
| prototype sesuai
dengan kebutuhan
\ Pengguna dan admin

pro:
+ Menghasilkan versi sistem yang
lebih lengkap dan siap digunakan \

4, Evaluasi Prototype
(User Evaluation)

+ Pengguna dan admin mencoba
prototyps
+ Evaluasi alur, tampilan, dan fitur
+ Pengumpulan masukan, saran,
dan kebutuhan tambahan
+ Menilai apakah prototype sudah |
butuhan

+ Menyusun kebutuhan fungsional

//,

T
3. Pembuatan Prototype |

2. Perancangan Cepat
(Quick Design)

« Perancangan alur sistem
+ Perancangan fitur utama
\ + Perancangan database
\ (ERD & struktur tabel)
\ « Perancangan antarmuka
| (wireframe / mockup)

(Build Prototype) |

+ Pengembangan prototype sistem |
berbasis

se)
« Menghasilkan prototype yang |

| dapat diuj dan digunakan

Gambar 1. Tahapan metode

Berdasarkan Gambar 1, tahap pertama adalah
komunikasi dan pengumpulan kebutuhan, yaitu
mengidentifikasi  permasalahan  pada  proses
pelaporan gangguan internet melalui observasi,
wawancara, dan studi pustaka. Tahap ini
menghasilkan kebutuhan fungsional sistem, seperti
pembuatan  laporan, unggah bukti, riwayat
pengaduan, pembaruan status, catatan tindak lanjut,
dan rekap laporan.

Tahap kedua adalah perancangan cepat (quick
design), yang meliputi penyusunan alur sistem,
rancangan fitur, struktur basis data, dan rancangan
antarmuka pengguna. Pada tahap ini juga ditentukan
pembagian hak akses antara pengguna dan admin.
Pengguna berperan sebagai pihak yang membuat
serta memantau laporan, sedangkan admin berperan
dalam mengelola dan menindaklanjuti laporan yang
masuk. Tahap ketiga adalah pembuatan prototype
(build  prototype), yaitu mengimplementasikan
rancangan awal menjadi aplikasi web. Prototype
dikembangkan berdasarkan kebutuhan yang telah
diperoleh pada tahap sebelumnya sehingga pengguna
dan admin dapat mencoba fungsi utama sistem
sebelum sistem disempurnakan.

Tahap keempat adalah evaluasi prototype, yaitu
pengguna dan admin mencoba prototype untuk
menilai kesesuaian alur, tampilan, dan fungsi sistem.

Masukan yang diperoleh  digunakan untuk
mengetahui bagian sistem yang masih perlu
diperbaiki atau disesuaikan dengan kebutuhan

penggunaan di lingkungan kampus. Tahap kelima
adalah perbaikan dan penyempurnaan, yaitu
melakukan revisi terhadap prototype berdasarkan
hasil evaluasi. Tahapan evaluasi dan perbaikan dapat
dilakukan secara berulang sampai sistem dinilai telah
memenuhi kebutuhan pengguna dan admin. Hasil
tahap ini berupa sistem WiFiCare UDN Magetan
yang siap untuk dilakukan pengujian fungsional.

2.3. Teknologi Pengembangan Sistem

Sistem WiFiCare UDN Magetan dikembangkan
menggunakan Laravel sebagai framework backend,
MySQL sebagai basis data, dan Bootstrap sebagai
framework antarmuka. Laravel digunakan untuk
menangani autentikasi, routing, pengelolaan data,
validasi, dan manajemen hak akses pengguna.
MySQL digunakan untuk menyimpan data akun, data
laporan gangguan, status laporan, bukti pengaduan,
catatan tindak lanjut, dan riwayat perubahan status.
Bootstrap digunakan untuk membangun antarmuka
yang responsif dan mudah digunakan. Penggunaan
Laravel dan MySQL dalam pengembangan aplikasi
berbasis web juga telah diterapkan pada penelitian
sebelumnya [17], [18].

Sistem memiliki dua aktor utama, yaitu pengguna dan
admin. Pengguna dapat melakukan registrasi, login,
membuat pengaduan, mengunggah bukti gangguan,
melihat riwayat laporan, membuka detail pengaduan,
melihat status dan catatan tindak lanjut, mengubah
password, serta logout. Sementara itu, admin dapat
login, melihat dashboard, mengelola laporan,
membuka detail laporan, memperbarui status,
memberikan catatan tindak lanjut, mengelola akun
pengguna, dan melihat rekap laporan berdasarkan
tanggal, status, jenis gangguan, serta lokasi.

2.4. Perancangan Sistem

Sistem WiFiCare UDN Magetan

/ ™ Upload Bukt

é oo

N ™™ Riwayal ™
%\ ol A

/)
i /
< '“:1. /
o>/
e D

Gambar 2. Use Case Diagram WiFiCare UDN Magetan

Use Case Diagram pada Gambar 2 menunjukkan dua
aktor utama, yaitu pengguna dan admin. Pengguna
memiliki akses untuk melakukan registrasi, login,
membuat pengaduan, mengunggah bukti gangguan,
melihat riwayat dan detail pengaduan, memantau
status serta catatan admin, mengubah password, dan
logout. Sementara itu, admin dapat melakukan login,
melihat dashboard, mengelola laporan, melihat detail
laporan, memperbarui status, memberikan catatan
tindak lanjut, mengelola pengguna, melihat rekap
laporan, mengubah password, dan logout. Pemodelan
tersebut digunakan untuk menentukan ruang lingkup
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fungsi dan hak akses masing-masing aktor pada
sistem.

halaman Buat Pengaduan
form pengaduan

Ada bukti
gangguan?

Kiik Kirim Pengaduan
Sistem menyimpan laporan

Status awal: Menunggu Diproses
Tampilkan toast berhasil

Upload bukti

Tampilkan validasi

Gambar 3. Activity Diagram Proses Create Pengaduan

Activity Diagram pada Gambar 3 menggambarkan
proses utama pembuatan pengaduan. Pengguna
membuka halaman Buat Pengaduan dan mengisi data
berupa nama pelapor, status pelapor, lokasi
gangguan, jenis gangguan, serta deskripsi gangguan.
Pengguna dapat mengunggah bukti apabila tersedia,
kemudian  mengirimkan  pengaduan.  Sistem
melakukan validasi terhadap data yang dimasukkan.
Apabila data tidak valid, sistem menampilkan pesan
validasi agar pengguna melakukan perbaikan. Jika
data valid, sistem menyimpan laporan, menetapkan
status awal Menunggu Diproses, dan menampilkan
notifikasi bahwa pengaduan berhasil dikirim.

Sequence Diagram pada Gambar 4 menjelaskan
interaksi antara pengguna, halaman Buat Pengaduan,
sistem aplikasi, penyimpanan file, dan database. Data
yang diinput pengguna diteruskan ke sistem untuk
divalidasi, sedangkan bukti gangguan yang diunggah
disimpan pada penyimpanan file dan lokasi file
dikaitkan dengan laporan. Apabila validasi berhasil,
data pengaduan disimpan ke database dan status awal
laporan ditetapkan sebagai Menunggu Diproses.
Sistem kemudian memberikan respons keberhasilan
kepada pengguna.

[ Pengguna [!u_:‘::’"g‘::"_"] IsmnmApnmi] [Pmylmun-nrin] [ Database ]

1. Membuka halaman
Buat Pengaduan

—_— T e
H 2. Menampilkan form

3 pengaduan

g e S o T

3. Mengisi nama pelapoc

4. Memilih status pelapor

5. Mengisi lokasi gangguan

6. Memilih jenis gangguan

1 7. Mengisi deskripsi gangguan
T .

opt | [Ada bukti gangguan]

o H
8. Upload bukti 8.1 Mengicm file bukti

ml
8.2 Mengembalikan hasil upload / URL file L

| 9. Kik Kiim Pengaduan’ |
—]

10. Mengirim data form |
(pesan pengaduan)

11. Validasi form

alt ]! [Form tidak valid]
H 12a. Mengembalikan
! pesan validasi

135, Menampilkan validasi PSS
ke pengguna

[Foﬂn‘valld] (M 12b. Menyimpan laporan |

12¢. Konfirmasi per

12d. Menetapkan status awal.
"Menunggu Diproses™

13b. Menampilkan toast berhasit [ |* T
“Pengaduan berhasil dikeim. T
! seatu sh :

Gambar 4. Sequence Diagram Proses Create Pengaduan

reports status_history ]

PK | dhistoy T

d_user w 1 0.

FK | id_report wr

FK | id_sdmin wr
Status_laporan  VARCHARISD)

catatan_admin 161

status_akun  EWUNY changed st DATETINE

. ronaktt)

crested st DATETME

#
{peran = adimin)

Legenda Notasi (Crow's Foot)

fie_name

VARGHARLZSS
g RCHAR(ZSS) Catatin

oF s (0.1)
<

fle_url VARCHAR(S20)

Rekap laporan (image 0 - Rekap Laporan)
bukan tabel fisk
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Gambar 5. Entity Relationship Diagram WiFiCare UDN Magetan

ERD pada Gambar 5 menggambarkan struktur data
utama yang digunakan dalam sistem, yaitu entitas
users, reports, attachments, dan status history.
Entitas wusers menyimpan informasi pengguna
sekaligus membedakan hak akses berdasarkan role.
Satu pengguna dapat memiliki beberapa laporan pada
entitas reports. Setiap laporan dapat memiliki bukti
pendukung yang tersimpan pada entitas attachments
serta riwayat perubahan status dan catatan tindak
lanjut yang dicatat pada entitas status history.
Struktur tersebut memungkinkan laporan gangguan
ditelusuri sejak dibuat hingga proses penanganannya
selesai.
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2.5. Pengujian Sistem

2.5.1. Black Box Testing

Black Box Testing dilakukan tanpa melihat struktur
kode program dan difokuskan pada empat fungsi
utama WiFiCare UDN Magetan, yaitu pembuatan
laporan (create laporan), riwayat laporan, kelola
laporan, dan rekap laporan. Sebanyak 16 skenario
pengujian disusun berdasarkan proses utama pada
keempat fitur tersebut, meliputi penampilan form,
validasi input, unggah bukti gangguan, penyimpanan
laporan, pencarian dan filter data, akses detail
laporan, serta penyajian rekap gangguan.

Setiap skenario diuji dengan membandingkan
keluaran aktual sistem terhadap keluaran yang
diharapkan. Skenario dinyatakan berhasil apabila
fungsi menghasilkan keluaran sesuai kebutuhan yang
telah ditentukan, sedangkan skenario dinyatakan
tidak berhasil apabila terdapat ketidaksesuaian antara
keluaran aktual dengan keluaran yang diharapkan.
Persentase  keberhasilan ~ pengujian  dihitung
menggunakan Persamaan [19].

2.5.2. User Acceptance Test (UAT)

Setelah pengujian fungsional selesai, dilakukan User
Acceptance Test (UAT) untuk mengetahui tingkat
penerimaan WiFiCare UDN Magetan dari perspektif
pengguna akhir. UAT melibatkan 10 responden, yang
terdiri atas 5 mahasiswa, 2 dosen, 2 tenaga
kependidikan, dan 1 admin atau petugas pengelola
jaringan. Komposisi responden tersebut dipilih untuk
mewakili kelompok pengguna dan pengelola sistem
di lingkungan Universitas Doktor Nugroho Magetan.

Instrumen UAT berupa kuesioner yang terdiri atas 10
pernyataan mengenai kemudahan penggunaan,
kesesuaian fungsi, proses pengaduan, pemantauan
laporan, pengelolaan laporan, dan manfaat rekap
gangguan. Penilaian menggunakan skala Likert lima
tingkat sebagaimana ditunjukkan pada Tabel 2.

Tabel 2. Skala Penilaian UAT

Skor Keterangan
1 Sangat Tidak Setuju

2 Tidak Setuju
3 Netral

4 Setuju

5

Sangat Setuju

3. Hasil dan Pembahasan

Rangkaian hasil penelitian berdasarkan
urutan/susunan logis untuk membentuk sebuah cerita.
Isinya menunjukan fakta/data dan jangan diskusikan
hasilnya. Dapat menggunakan Tabel dan Angka
tetapi tidak menguraikan secara berulang terhadap
data yang sama dalam gambar, tabel dan teks. Untuk
lebih memperjelas uraian, dapat mengunakan sub
judul.

Pembahasan adalah penjelasan dasar, hubungan dan
generalisasi yang ditunjukkan oleh hasil. Uraiannya
menjawab pertanyaan penelitian. Jika ada hasil yang
meragukan maka tampilkan secara objektif.

3.1. Alur Kerja Pengguna
e },\,IF‘,Q:,‘C UD"!. Buat Pengaduan o ® Halo, Anei e

Formulir Pengaduan

Lengkapi form berikul untuk melaporkan gangguan Wi 6 ingkungan UDN Megetan

Gambar 6. Tampilan Sistem Users Tambah Laporan

Pada alur create laporan sesuai gambar 6, pengguna
membuka halaman Buat Pengaduan pada sistem
WiFiCare UDN Magetan, kemudian sistem
menampilkan form pengaduan yang berisi nama
pelapor, status pelapor, lokasi gangguan, jenis
gangguan, deskripsi gangguan, serta opsi unggah
bukti apabila tersedia. Jika pengguna mengunggah
bukti, file akan dikirim ke penyimpanan file dan
sistem menerima kembali hasil upload berupa URL
atau lokasi file. Setelah data diisi, pengguna menekan
tombol Kirim Pengaduan, lalu sistem melakukan
validasi form. Jika data tidak wvalid, sistem
menampilkan pesan validasi agar pengguna dapat
memperbaiki isian. Jika data wvalid, sistem
menyimpan laporan ke database, menetapkan status
awal laporan sebagai Menunggu Diproses, dan
menampilkan notifikasi bahwa pengaduan berhasil
dikirim untuk diproses lebih lanjut oleh admin.

Pada alur riwayat pengaduan gambar 7, pengguna
membuka halaman Riwayat Pengaduan, kemudian
sistem meminta data riwayat laporan ke database dan
menampilkan daftar pengaduan yang pernah dibuat
oleh pengguna. Pada halaman ini, pengguna dapat
mencari atau memfilter laporan berdasarkan
kebutuhan, kemudian sistem memproses parameter
pencarian dan mengembalikan hasil yang sesuai. Jika
data tidak ditemukan, sistem menampilkan empty
state sebagai informasi bahwa tidak ada laporan yang
sesuai dengan pencarian. Jika data ditemukan, sistem
menampilkan tabel riwayat laporan. Pengguna
kemudian dapat memilih tombol Lihat Detail pada
salah satu laporan, lalu sistem mengambil detail
pengaduan dari database dan mengarahkan pengguna
ke halaman Detail Pengaduan untuk melihat
informasi laporan secara lebih lengkap.
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Riwayat Pengaduan

Riwayat Pengaduan

Lihat dan pantau seluruh laporan pengaduan WiFi yang pernah Anda kirim

Q, Cari ID laporan, lokasi, atau jenis gangguar Semua Statu

ID Laporan Tanggal Laporan Lokasi Gangguan Jenis Gangguan Status Lap
Area tidak terjangkau

#004 15 Mei 2024 Kanfin Pusat ! jang Ditoak
sinyal

#003 14 Mei 2024 Gedung Rektorat Tidak bisa login WiFi Selesai

s Laboratarium - .
#002 13 Mel 2024 WIFi sering terputus Sedang Dip
Komputer
#001 12 Mei 2024 Gedung A Internet lambat M

@ UDN Magetan
Staen s VL

B tegou

Diproses

Gambar 7. Tampilan Sistem Users Riwayat Pengaduan
3.2. Alur Kerja Admin

Dashboard Admin

& oo, namin (@)

Kelola Laporan

Kalola an pantau saliruh 3poran gangguan Wik yang masuk car pargguna LN Magatan,

WF-2025M24002 StAmran

1uza-coz

#F-2025

Gambar 8. Tampilan Sistem Admin Manajemen Laporan

Pada alur kelola laporan sesuai gambar 8, admin
membuka halaman Kelola Laporan, kemudian sistem
meminta seluruh data laporan ke database dan
menampilkan daftar laporan yang masuk. Pada
halaman ini, admin dapat menggunakan fitur
pencarian atau filter untuk menemukan laporan
tertentu berdasarkan kebutuhan, kemudian sistem
memproses parameter pencarian dan mengembalikan
hasil yang sesuai. Jika data tidak ditemukan, sistem
menampilkan empty state sebagai informasi bahwa

tidak ada laporan yang sesuai dengan pencarian. Jika
data ditemukan, sistem menampilkan tabel laporan
yang dapat diperiksa oleh admin. Selanjutnya, admin
dapat menekan tombol Detail pada salah satu laporan,
lalu sistem mengambil detail laporan dari database
dan mengarahkan admin ke halaman Detail Laporan
Admin untuk melihat informasi pengaduan secara
lebih lengkap sebelum dilakukan tindak lanjut.

WiFiCare Rekap Laporan
UDN
Nammpera

Perade Toram

08 bashboars
g bashi B e 02 - 30 Nax 2023

B Kosola Lapacan

@ Rokan L 128 23 45 60

Tren Laporan WiFi [30 Hari)

@ eron

[+ Lagout

Gambar 9. Tampilan Sistem Admin Rekapitulasi Laporan

Pada alur rekap laporan gambar 9, admin membuka
halaman Rekap Laporan, kemudian sistem
mengambil data rekap awal dari database dan
menampilkannya dalam bentuk ringkasan laporan.
Pada halaman ini, admin dapat memilih filter
berdasarkan tanggal, status, jenis gangguan, atau
lokasi untuk menampilkan data yang lebih spesifik.
Setelah filter dipilih, sistem memproses parameter
tersebut, mengambil data rekap yang sesuai dari
database, lalu menampilkan hasil rekap terfilter
kepada admin. Data rekap kemudian disajikan
melalui beberapa komponen visual, seperti line chart
tren laporan, distribusi status laporan, jenis gangguan
terbanyak, dan lokasi gangguan terbanyak. Informasi
ini dapat digunakan oleh admin sebagai bahan
evaluasi layanan jaringan WiFi kampus, terutama
untuk mengetahui pola gangguan yang sering terjadi
dan area yang membutuhkan perhatian lebih lanjut.

3.3. Pengujian Black Box

Pengujian Black Box dilakukan untuk mengetahui
kesesuaian fungsi utama WiFiCare UDN Magetan
berdasarkan masukan dan keluaran yang dihasilkan
sistem. Pengujian mencakup empat fungsi utama,
yaitu create laporan, riwayat laporan, kelola laporan,
dan rekap laporan dengan total 16 skenario pengujian.
Setiap skenario diuji dengan membandingkan hasil
aktual sistem terhadap keluaran yang diharapkan.
Hasil pengujian ditunjukkan pada Tabel 3.
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Berdasarkan Tabel 3, seluruh 16 skenario pengujian
menghasilkan keluaran aktual yang sesuai dengan
hasil yang diharapkan. Dengan demikian, sebanyak
16 skenario dinyatakan berhasil dan tidak terdapat
skenario yang gagal. Tingkat keberhasilan Black Box
Testing dihitung sebagai berikut:

Hasil tersebut menunjukkan bahwa fungsi utama
WiFiCare UDN Magetan telah berjalan sesuai dengan
kebutuhan fungsional yang ditetapkan. Fitur
pembuatan laporan, penyimpanan bukti, riwayat
pengaduan, pencarian dan filter data, pengelolaan
laporan, hingga rekapitulasi dapat dijalankan tanpa
ditemukan kegagalan fungsi pada skenario yang diuji.

16
Keberhasilan = 16 X 100% = 100%

Tabel 3. Hasil Pengujian Black Box

No Fitur Skenario Pengujian Hasil yang Diharapkan Hasil Aktual Status
1 Create Pengguna membuka halaman Buat Sistem menampilkan form pengaduan  Form pengaduan  Berhasil
Laporan Pengaduan berhasil ditampilkan
2 Create Pengguna mengisi nama pelapor, Sistem menerima input data Seluruh data pengaduan Berhasil
Laporan status pelapor, lokasi gangguan, jenis  pengaduan berhasil diterima sistem
gangguan, dan deskripsi dengan
lengkap
3 Create Pengguna mengunggah bukti  Sistem menyimpan file bukti dan File berhasil diunggah Berhasil
Laporan gangguan berupa file gambar menghasilkan lokasi/URL file dan lokasi file tersimpan
4 Create Pengguna mengirim form dengan  Sistem menampilkan pesan validasi Pesan validasi  Berhasil
Laporan data yang belum lengkap ditampilkan pada data
yang belum lengkap
5 Create Pengguna mengirim form dengan Sistem menyimpan laporan dan Laporan berhasil  Berhasil
Laporan data lengkap dan valid menetapkan status awal “Menunggu  tersimpan dengan status
Diproses” “Menunggu Diproses”
6 Riwayat Pengguna membuka  halaman Sistem menampilkan laporan yang Riwayat laporan ~ Berhasil
Laporan Riwayat Pengaduan pernah dibuat pengguna pengguna berhasil
ditampilkan
7 Riwayat Pengguna mencari atau memfilter Sistem menampilkan data sesuai Data laporan  Berhasil
Laporan laporan tertentu parameter pencarian/filter ditampilkan sesuai
parameter yang dipilih
8 Riwayat Pengguna mencari laporan yang tidak ~ Sistem menampilkan empty state atau  Informasi data tidak Berhasil
Laporan tersedia informasi data tidak ditemukan ditemukan berhasil
ditampilkan
9 Riwayat Pengguna menekan tombol Lihat Sistem menampilkan halaman detail Detail pengaduan  Berhasil
Laporan Detail pada salah satu laporan pengaduan berhasil ditampilkan
10 Kelola Admin membuka halaman Kelola Sistem menampilkan seluruh data Seluruh laporan yang Berhasil
Laporan Laporan laporan yang masuk masuk berhasil
ditampilkan
11 Kelola Admin menggunakan fitur pencarian  Sistem menampilkan data sesuai Data laporan berhasil Berhasil
Laporan atau filter laporan parameter pencarian/filter difilter sesuai parameter
12 Kelola Admin mencari laporan yang tidak  Sistem menampilkan empty state atau  Informasi data tidak Berhasil
Laporan tersedia informasi data tidak ditemukan ditemukan berhasil
ditampilkan
13 Kelola Admin menekan tombol Detail pada  Sistem menampilkan halaman detail —Detail laporan berhasil Berhasil
Laporan salah satu laporan laporan admin ditampilkan pada
halaman admin
14 Rekap Admin membuka halaman Rekap Sistem menampilkan ringkasan awal Ringkasan data laporan Berhasil
Laporan Laporan data laporan berhasil ditampilkan
15 Rekap Admin memilih filter tanggal, status, ~Sistem menampilkan data rekap Rekap berhasil ~ Berhasil
Laporan jenis gangguan, atau lokasi sesuai filter ditampilkan sesuai filter
yang dipilih
16  Rekap Admin melihat komponen visual Sistem menampilkan tren laporan, Seluruh komponen  Berhasil
Laporan pada halaman rekap distribusi  status, jenis gangguan visual rekap berhasil
terbanyak, dan lokasi gangguan ditampilkan

terbanyak
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3.4. Pengujian User Acceptance Test (UAT)

Setelah pengujian fungsional, evaluasi dilanjutkan
menggunakan User Acceptance Test (UAT) untuk
mengetahui tingkat penerimaan WiFiCare UDN
Magetan dari perspektif pengguna akhir. UAT
melibatkan 10 responden, yang terdiri atas 5
mahasiswa, 2 dosen, 2 tenaga kependidikan, dan 1

penyederhanaan filter dan pemberian informasi status
yang lebih ringkas.

3.5. Pembahasan

Hasil pengujian menunjukkan bahwa WiFiCare UDN
Magetan berhasil menjalankan fungsi utama sebagai
sistem helpdesk pengaduan gangguan internet

admin atau petugas pengelola jaringan. Setiap kampus. Black Box Testing terhadap 16 skenario
responden memberikan penilaian terhadap 10 memperoleh tingkat keberhasilan 100%, yang
Tabel 4. Hasil User Acceptance Test (UAT)
No Aspek yang Dinilai :l(l;z;l Mails(i(::;um Persentase Interpretasi
1 Sistem WiFiCare mudah diakses dan digunakan 46 50 92% Sangat Baik
Proses login ke dalam sistem mudah dilakukan 45 50 90% Sangat Baik
3 Form pengaduan gangguan mudah dipahami dan 47 50 94% Sangat Baik
diisi
4 Proses pengiriman laporan berjalan sesuai 46 50 92% Sangat Baik
kebutuhan
5 Fitur unggah bukti membantu penyampaian 44 50 88% Sangat Baik
informasi gangguan
6 Riwayat pengaduan memudahkan pengguna 45 50 90% Sangat Baik
melihat laporan sebelumnya
7 Informasi status memudahkan pemantauan proses 46 50 92% Sangat Baik
penanganan
8 Fitur kelola laporan membantu admin memproses 43 50 86% Sangat Baik
pengaduan
9 Fitur rekap membantu admin mengevaluasi 44 50 88% Sangat Baik
gangguan WiFi
10 WiFiCare secara keseluruhan sesuai dengan 46 50 92% Sangat Baik
kebutuhan pengaduan gangguan internet kampus
Total 452 500 90,4% Sangat Baik /

Sangat Diterima

pernyataan menggunakan skala Likert 1-5, sehingga
skor maksimum setiap pernyataan adalah 50 dan skor
maksimum keseluruhan adalah 500.

Berdasarkan Tabel 4, diperoleh skor aktual sebesar
452 dari skor maksimum 500, sehingga tingkat
penerimaan WiFiCare UDN Magetan sebesar 90,4%.
Nilai tersebut berada pada kategori Sangat Baik atau
Sangat Diterima. Aspek dengan nilai tertinggi adalah
kemudahan memahami dan mengisi form pengaduan
sebesar 94%, sedangkan nilai terendah terdapat pada
fitur kelola laporan admin sebesar 86%. Meskipun
menjadi nilai terendah, persentase tersebut masih
berada pada kategori sangat baik dan menunjukkan
bahwa fungsi pengelolaan laporan telah dapat
diterima oleh pengguna sistem.

Secara kualitatif, hasil UAT menunjukkan bahwa
responden menilai alur pembuatan pengaduan
sederhana dan mudah dipahami, terutama karena data
lokasi, jenis gangguan, deskripsi, dan bukti dapat
disampaikan melalui satu form. Fitur riwayat dan
status laporan juga dinilai membantu karena
pengguna  dapat  mengetahui  perkembangan
pengaduan tanpa harus menghubungi petugas secara
langsung. Pada sisi admin, fitur kelola laporan dan

rekap dinilai membantu proses pencarian,
pemantauan, dan evaluasi laporan, meskipun
pengelolaan laporan masih menjadi aspek yang paling
berpotensi  disempurnakan, misalnya melalui

menunjukkan bahwa fungsi pembuatan pengaduan,
unggah bukti, riwayat dan detail laporan, pencarian
dan filter, pengelolaan laporan, serta rekapitulasi
berjalan sesuai kebutuhan fungsional. Keberhasilan
tersebut didukung hasil User Acceptance Test (UAT)
terhadap 10 responden dengan tingkat penerimaan
sebesar 90,4% dan termasuk kategori Sangat
Baik/Sangat Diterima. Nilai tertinggi terdapat pada
kemudahan memahami dan mengisi form pengaduan
sebesar 94%, sedangkan fitur kelola laporan admin
memperoleh nilai terendah sebesar 86%, tetapi masih
berada pada kategori sangat baik.

Kelebihan WiFiCare terletak pada integrasi proses
pelaporan dan pengelolaan gangguan dalam satu
sistem. Pengguna dapat membuat pengaduan,
mengunggah bukti, melihat riwayat, dan memantau
status penanganan, sedangkan admin dapat mengelola
laporan, memperbarui status, memberikan catatan
tindak lanjut, serta melihat rekap berdasarkan tanggal,
status, jenis gangguan, dan lokasi. Mekanisme
tersebut menjadikan laporan lebih terstruktur dan
terdokumentasi dibandingkan pelaporan melalui
komunikasi informal. Temuan ini sejalan dengan
penelitian sebelumnya yang menunjukkan bahwa
sistem pengaduan dan helpdesk berbasis web dapat
membantu pencatatan, pengelolaan, dan pemantauan
laporan [10]-[12], [20]. Perbedaan penelitian ini
terletak pada penerapannya yang secara khusus
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ditujukan untuk pengelolaan insiden layanan WiFi di
lingkungan perguruan tinggi.

Meskipun memperoleh hasil pengujian yang baik,
WiFiCare masih memiliki keterbatasan karena belum
terintegrasi dengan perangkat jaringan untuk
melakukan monitoring teknis secara real-time, seperti
bandwidth, latency, packet loss, kualitas sinyal, dan
kondisi access point. UAT juga masih melibatkan 10
responden dan penelitian belum mencakup load
testing maupun performance testing, sehingga
kemampuan sistem ketika digunakan oleh banyak
pengguna secara bersamaan belum dievaluasi.
Pengembangan berikutnya dapat diarahkan pada
penambahan notifikasi otomatis, perluasan jumlah
pengguna pengujian, pengujian performa, serta
integrasi dengan data perangkat jaringan agar
WiFiCare dapat mendukung pengelolaan layanan
WiFi kampus secara lebih komprehensif.

4. Kesimpulan

Penelitian ini berhasil mengembangkan WiFiCare
UDN Magetan, yaitu sistem helpdesk pengaduan
gangguan  internet kampus  berbasis  web
menggunakan metode Prototype. Sistem
mengintegrasikan proses pembuatan laporan, unggah
bukti gangguan, riwayat dan status pengaduan,
pengelolaan serta tindak lanjut admin, dan rekap
laporan berdasarkan tanggal, status, jenis gangguan,
serta lokasi. Hasil Black Box Testing menunjukkan
bahwa 16 dari 16 skenario pengujian berhasil
dijalankan dengan tingkat keberhasilan 100%,
sedangkan User Acceptance Test (UAT) terhadap 10
responden memperoleh tingkat penerimaan sebesar
90,4% dan termasuk kategori Sangat Baik/Sangat
Diterima. Hasil tersebut menunjukkan bahwa
WiFiCare telah memenuhi kebutuhan fungsional dan
dapat diterima oleh pengguna sebagai media
pengelolaan pengaduan gangguan internet yang lebih
terstruktur dan terdokumentasi.

Penelitian ini masih memiliki keterbatasan karena
sistem belum menyediakan notifikasi otomatis
melalui email, Telegram, atau media komunikasi
lainnya, serta belum terintegrasi dengan perangkat
jaringan untuk melakukan monitoring secara real-
time terhadap bandwidth, latency, packet loss,
kualitas sinyal, dan kondisi access point. Selain itu,
pengujian penerimaan masih melibatkan jumlah
responden yang terbatas. Penelitian selanjutnya dapat
diarahkan pada pengembangan fitur notifikasi
otomatis, integrasi monitoring jaringan secara
langsung, perluasan jumlah pengguna pengujian,
serta pengujian performa sistem agar WiFiCare dapat
mendukung pengelolaan layanan WiFikampus secara
lebih komprehensif.
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