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ABSTRAK

Penerimaan Mahasiswa Baru (PMB) menjadi salah satu tahapan krusial
dalam penyelenggaraan pendidikan tinggi yang menuntut adanya alur informasi
yang cepat, tepat, dan sistematis. Temuan dari observasi serta wawancara di Pusat
Informasi menunjukkan bahwa pertanyaan seputar uang kuliah, skema seleksi,
dokumen yang diperlukan, serta jadwal ujian masih kerap diajukan secara berulang
oleh calon mahasiswa. Sementara itu, proses penyampaian jawaban selama ini
mengandalkan beragam kanal komunikasi yang belum terhubung dalam satu sistem
pencatatan, sehingga menghambat pemantauan kinerja pelayanan dan penilaian
terhadap mutu tanggapan yang diberikan. Karena itu, kualitas layanan dianggap

masih belum maksimal, utamanya saat gelombang PMB berlangsung.

Tujuan dari riset ini adalah merancang sebuah platform berbasis web yang
mencakup layanan informasi dan helpdesk untuk lingkungan perguruan tinggi,
dengan pendekatan Design Thinking sebagai landasan pengumpulan data.
Pendekatan ini dipilih karena menempatkan kebutuhan pemakai sebagai prioritas
utama, yang dijalankan melalui langkah-langkah mulai dari memahami pengguna
(empathize), merumuskan masalah (define), mencari solusi (ideate), membuat
purwarupa (prototype), hingga melakukan uji coba (test). Dalam sistem ini, tersedia
beragam fitur seperti portal informasi, tanya jawab umum (FAQ), pencarian
informasi, sistem tiket untuk pengajuan pertanyaan, arsip pertanyaan pengguna,
serta survei penilaian layanan guna mengukur mutu respons yang diberikan.
Sebanyak 45 partisipan dilibatkan dalam penelitian ini, yang jumlahnya ditetapkan
melalui rumus Slovin berdasarkan total populasi sebesar 12.360 orang. Sistem ini
diharapkan memudahkan calon mahasiswa dalam mengakses informasi PMB
secara praktis dan terstruktur, sekaligus membantu petugas mengelola pertanyaan
pengguna dengan lebih terarah. Pada akhirnya, sistem digital ini diproyeksikan

mampu meningkatkan mutu layanan informasi di perguruan tinggi

Kata Kunci: Helpdesk, Sistem Informasi, PMB, Design Thinking, FAQ, Layanan

Informasi.



BAB | PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang

Perguruan tinggi merupakan institusi pendidikan yang memiliki peran
penting dalam menyediakan layanan informasi yang cepat, akurat, dan mudah
diakses oleh masyarakat, khususnya bagi calon mahasiswa pada proses Penerimaan
Mahasiswa Baru (PMB). Dalam pelaksanaannya, perguruan tinggi perlu
menyampaikan berbagai informasi, seperti persyaratan pendaftaran, jadwal seleksi,
biaya pendidikan, program studi, hingga prosedur administrasi secara jelas dan
terstruktur agar calon mahasiswa dapat memperoleh informasi yang dibutuhkan
dengan mudah. Oleh karena itu, diperlukan dukungan sistem informasi yang
mampu membantu penyampaian informasi secara efektif serta mendukung

pelayanan kepada calon mahasiswa.

Berdasarkan hasil observasi awal yang dilakukan pada unit layanan
informasi di salah satu perguruan tinggi serta wawancara dengan petugas dan calon
mahasiswa, ditemukan bahwa volume pertanyaan meningkat selama periode
Penerimaan Mahasiswa Baru (PMB), yaitu berkisar antara 20-50 pertanyaan per
hari. Sebagian besar pertanyaan berkaitan dengan biaya pendidikan, jalur masuk,
persyaratan pendaftaran, dan jadwal seleksi. Selain itu, proses pelayanan informasi
masih dilakukan melalui berbagai media komunikasi, seperti WhatsApp maupun
layanan tatap muka. Kondisi tersebut menyebabkan riwayat pertanyaan belum
terdokumentasi secara terpusat, proses pemantauan layanan menjadi kurang
optimal, serta evaluasi kualitas pelayanan sulit dilakukan. Waktu respons juga
belum memiliki standar yang jelas karena bergantung pada media komunikasi yang
digunakan dan ketersediaan petugas. Maka dari itu, sebuah platform layanan
informasi dan helpdesk yang dapat menata informasi serta menampung pertanyaan

pemakai secara lebih sistematis menjadi sebuah keharusan.

Berdasarkan permasalahan tersebut, dikembangkan Sistem Layanan

Informasi dan Helpdesk berbasis web pada perguruan tinggi. Sistem ini dirancang



menggunakan metode Design Thinking sebagai metode penelitian untuk
mengidentifikasi kebutuhan pengguna dan menghasilkan solusi yang sesuai dengan
permasalahan yang ditemukan. Adapun proses pengembangan sistem dilakukan
menggunakan metode Prototype agar pengembangan aplikasi dapat dilakukan
secara bertahap berdasarkan hasil evaluasi pengguna. Sistem yang dikembangkan
memiliki fitur seperti Frequently Asked Questions (FAQ) sebagai media penyedia
informasi untuk mengurangi pertanyaan yang berulang, Helpdesk berbasis ticketing
sebagai sarana penyampaian pertanyaan secara terstruktur, serta Kuesioner
Layanan sebagai media evaluasi kepuasan pengguna terhadap layanan yang
diberikan.

Penelitian sebelumnya menunjukkan bahwa penerapan sistem helpdesk
akademik berbasis web mampu meningkatkan kualitas layanan serta
mempermudah pengelolaan administrasi di perguruan tinggi (Salim, Susanti, &
Sriyadi, 2022). Selain itu, penelitian Widyaningsih, Putri, Pebrianto, dan Maysena
(2025) juga menunjukkan bahwa implementasi sistem helpdesk mampu
meningkatkan efektivitas pelayanan, transparansi, serta kepuasan pengguna
layanan. Sementara itu, pendekatan Design Thinking telah banyak diterapkan dalam
pengembangan sistem informasi karena mampu menghasilkan solusi yang berpusat

pada kebutuhan pengguna (Wardana & Prismana, 2022; Novianti, 2024).

Populasi yang menjadi subjek dalam riset ini mencapai 12.360 individu.
Dengan menerapkan rumus Slovin, ukuran sampel ditetapkan sebanyak 45
partisipan, yang didasarkan pada toleransi kesalahan sekitar 15%. Sampel sejumlah
ini kemudian dimanfaatkan untuk menangkap aspirasi dan keperluan pemakai
terhadap layanan informasi PMB, yang selanjutnya dijadikan landasan dalam

menyusun rancangan sistem.

Dengan demikian, penggunaan Design Thinking sebagai metode penelitian
dan Prototype sebagai metode pengembangan diharapkan mampu menghasilkan
Sistem Layanan Informasi dan Helpdesk berbasis web yang lebih fungsional,

mudah digunakan, serta sesuai dengan kebutuhan pengguna. Melalui penelitian ini



diharapkan dapat dihasilkan sebuah aplikasi yang mendukung layanan informasi
Penerimaan Mahasiswa Baru (PMB) melalui fitur FAQ, Helpdesk, dan Kuesioner
Layanan, sehingga memberikan kontribusi terhadap pengembangan perangkat

lunak di bidang layanan informasi pada perguruan tinggi.

1.2. Rumusan Masalah
Berdasarkan wuraian latar belakang yang telah dipaparkan, pokok
permasalahan dalam penelitian ini dapat diidentifikasikan sebagai berikut:

1. Bagaimana merancang sistem layanan informasi yang mampu menyajikan
informasi  Penerimaan Mahasiswa Baru (PMB) dan helpdesk secara
terstruktur dan terorganisir?

2. Bagaimana penerapan metode Design Thinking dapat digunakan dalam
proses analisis kebutuhan, bantuan pembuatan perancangan, dan
pengembangan aplikasi layanan informasi dan helpdesk pada perguruan

tinggi?

1.3. Tujuan
Adapun sasaran yang hendak dicapai melalui riset serta pengembangan
aplikasi ini adalah sebagai berikut:

1. Merancang sistem layanan informasi yang mampu menyajikan informasi
Penerimaan Mahasiswa Baru (PMB) serta layanan helpdesk secara
terstruktur, terorganisir, dan mudah diakses oleh pengguna.

2. Menerapkan metode Design Thinking dalam proses analisis kebutuhan,
perancangan, kebutuhan untuk aplikasi layanan informasi dan helpdesk
perguruan tinggi. Tujuannya adalah untuk membuat solusi yang inovatif,
berorientasi pada pengguna (user-centered), dan sesuai dengan kebutuhan

nyata.



1.4. Batasan Masalah
Adapun batasan masalah dari penelitian dan pengembangan aplikasi ini
adalah sebagai berikut:

1. Informasi yang disajikan hanya mencakup hal-hal terkait penerimaan
mahasiswa baru.

2. Fitur mencakup penyajian informasi PMB, FAQ, pengajuan pertanyaan
(ticketing), panel admin untuk menjawab pertanyaan, serta kuesioner
kepuasan layanan, tanpa adanya fitur live chat atau chat bot otomatis.

3. Pengguna (calon mahasiswa, mahasiswa aktif, masyarat umum) sebagai
peran utama dan petugas Pusat Informasi sebagai admin, sementara unit
atau pihak lain di luar Pusat Informasi tidak termasuk dalam ruang lingkup
penggunaan.

4. Pengembangan dilakukan pada platform web tanpa integrasi dengan sistem
eksternal seperti database PMB resmi, serta tidak menangani proses
registrasi, unggah berkas, atau verifikasi data calon mahasiswa.

5. Metode yang dipakai dalam riset ini adalah Design Thinking, tanpa
melakukan perbandingan dengan metodologi pengembangan perangkat
lunak lainnya. Prosedurnya meliputi 5 fase, yakni empathize, define, ideate,
prototype, dan test. Adapun uji validasi terhadap metode itu sendiri tidak

dilakukan dalam penelitian ini.
1.5. Manfaat

Dari sisi teoretis, riset ini diproyeksikan mampu memberikan kontribusi
berupa perluasan wawasan mengenai penerapan pendekatan Design Thinking untuk
menggali keperluan pemakai, sekaligus pemanfaatan metode Prototype dalam
membangun platform layanan informasi berbasis web. Tidak hanya itu, hasil
penelitian ini pun dapat dimanfaatkan sebagai bahan rujukan bagi studi-studi
selanjutnya yang berkaitan dengan pengembangan sistem informasi yang
memprioritaskan kebutuhan pengguna. Sementara dari aspek praktis, aplikasi yang
dikembangkan diharapkan dapat memudahkan calon mahasiswa dalam

memperoleh informasi PMB secara lebih teratur dan cepat, menyederhanakan



mekanisme pengajuan pertanyaan, serta menunjang kinerja staf Pusat Informasi
melalui sistem helpdesk yang lebih rapi dan mudah diawasi.

Di samping itu, riset ini turut berperan dalam mendorong tercapainya
Tujuan Pembangunan Berkelanjutan (SDGs), utamanya pada poin ke-8 (Pekerjaan
Layak dan Pertumbuhan Ekonomi) serta poin ke-9 (Industri, Inovasi, dan
Infrastruktur). Kontribusi terhadap SDG 8 direalisasikan melalui optimalisasi
efektivitas dan produktivitas kerja para pegawai di Pusat Informasi dengan
mengadopsi sistem digital yang lebih terorganisasi. Sedangkan kontribusi terhadap
SDG 9 diaktualisasikan melalui pengembangan terobosan layanan informasi
berbasis web yang menunjang agenda transformasi digital sekaligus memperkokoh

infrastruktur teknologi informasi di sektor pendidikan.

1.6. Kolaborasi dan Sinergi dalam Pelaksanaan Proyek
Selama pelaksanaan proyek, kolaborasi dilakukan dengan berbagai pihak
untuk memastikan kualitas dan relevansi solusi yang dihasilkan. Bentuk kolaborasi

tersebut antara lain:

1. Diskusi dengan Kepala Akademik pada perguruan tinggi dilakukan untuk
memperoleh gambaran mengenai mekanisme pelayanan informasi yang
sedang berjalan, sekaligus memahami proses penyampaian informasi
kepada calon mahasiswa selama kegiatan Penerimaan Mahasiswa Baru
(PMB).

2. Diskusi bersama dengan Bapak Banu dilakukan untuk mengembangkan ide
awal proyek serta mengidentifikasi fitur-fitur yang dibutuhkan dalam sistem
layanan informasi dan helpdesk, seperti fitur FAQ, pencarian informasi,
ticketing system, dan kuesioner layanan.

3. Bimbingan secara berkala bersama dosen pembimbing, Ibu Holong Marisi
Simalango, dilaksanakan untuk memperoleh arahan mengenai penyusunan
laporan, penerapan metode penelitian, serta pengembangan aplikasi agar

sesuai dengan kaidah akademik dan tujuan penelitian.



4. Pengumpulan data melalui penyebaran kuesioner kepada responden
dilakukan untuk mengetahui kebutuhan pengguna, mengidentifikasi
kendala dalam memperoleh informasi PMB, serta memperoleh masukan

yang menjadi dasar dalam perancangan dan pengembangan sistem.



BAB Il TINJAUAN PUSTAKA

2.1. Tinjauan Solusi dan Sistem Terkait

1. Salim, Susanti, dan Sriyadi (2022) mengembangkan aplikasi helpdesk
akademik berbasis web untuk meningkatkan pelayanan akademik di
perguruan tinggi. Sistem ini dikembangkan menggunakan metode Agile
dengan teknologi berbasis web yang memungkinkan mahasiswa
menyampaikan pertanyaan atau keluhan secara online. Fitur utama yang
tersedia meliputi pengajuan tiket (ticketing system), pengelolaan
pertanyaan, dan monitoring status layanan. Sistem ini dinilai mampu
membantu proses dokumentasi pertanyaan mahasiswa secara lebih
terstruktur serta mempercepat pelayanan akademik.
Meskipun demikian, sistem tersebut masih berfokus pada layanan akademik
internal mahasiswa dan belum menyediakan fitur layanan informasi khusus
untuk calon mahasiswa baru maupun integrasi FAQ sebagai pusat informasi
mandiri. Penelitian ini relevan dengan proyek yang dikembangkan karena
sama-sama menggunakan sistem helpdesk berbasis web, namun proyek ini
lebih difokuskan pada layanan informasi dan helpdesk Penerimaan
Mahasiswa Baru (PMB) dengan tambahan fitur FAQ, pencarian informasi,
dan kuesioner layanan untuk meningkatkan kualitas pelayanan pengguna.

2. Widyaningsih, Putri, Pebrianto, dan Maysena (2025) membahas penerapan
sistem helpdesk dalam pelayanan publik instansi pemerintah dengan
menggunakan pendekatan analisis sistem untuk mengevaluasi efektivitas
pelayanan berbasis digital. Sistem helpdesk digunakan sebagai media
komunikasi antara masyarakat dan instansi dalam menyampaikan
pertanyaan maupun permintaan layanan. Fitur utama yang dibahas meliputi
pengelolaan pertanyaan masyarakat, monitoring layanan, serta dokumentasi
pelayanan secara digital.
Hasil penelitian menunjukkan bahwa sistem helpdesk mampu
meningkatkan transparansi layanan dan mempermudah proses pemantauan

pertanyaan masyarakat. Namun, penelitian ini hanya berfokus pada analisis



sistem dan belum menghasilkan implementasi aplikasi secara langsung.
Penelitian ini relevan dengan proyek yang dikembangkan karena
menunjukkan bahwa sistem helpdesk dapat meningkatkan efektivitas
pelayanan, tetapi proyek ini tidak hanya melakukan analisis melainkan juga
membangun prototype sistem layanan informasi dan helpdesk berbasis web
yang dapat digunakan langsung oleh pengguna.

. Wardana dan Prismana (2022) membahas perancangan ulang UI/UX
aplikasi akademik mahasiswa menggunakan pendekatan Design Thinking.
Penelitian ini bertujuan meningkatkan kenyamanan dan kemudahan
penggunaan aplikasi akademik melalui tahapan empathize, define, ideate,
prototype, dan testing. Sistem yang dirancang berfokus pada perbaikan
tampilan antarmuka, navigasi aplikasi, serta pengalaman pengguna agar
proses akses layanan akademik menjadi lebih efektif dan mudah dipahami.
Hasil penelitian menunjukkan bahwa pendekatan Design Thinking mampu
meningkatkan usability dan kualitas pengalaman pengguna pada aplikasi
akademik. Kelebihan penelitian ini terletak pada fokusnya terhadap
kebutuhan pengguna dalam proses perancangan sistem. Namun, penelitian
tersebut hanya berfokus pada redesign Ul/UX aplikasi akademik dan belum
mengembangkan fitur layanan informasi maupun helpdesk. Penelitian ini
relevan dengan proyek yang dikembangkan karena sama-sama
menggunakan pendekatan Design Thinking, tetapi proyek ini tidak hanya
berfokus pada desain antarmuka, melainkan juga mengembangkan sistem
layanan informasi dan helpdesk PMB berbasis web yang terintegrasi.
Novianti (2024) membahas perancangan ulang antarmuka website
perguruan tinggi menggunakan metode Design Thinking dan System
Usability Scale (SUS). Penelitian ini berfokus pada peningkatan
pengalaman pengguna (user experience) melalui perbaikan struktur
informasi, navigasi sistem, dan tata letak antarmuka agar lebih mudah
digunakan. Teknologi yang digunakan berupa prototype desain antarmuka
berbasis web dengan pendekatan user-centered design untuk meningkatkan

usability layanan kampus.



Hasil penelitian menunjukkan bahwa perbaikan desain antarmuka mampu
meningkatkan usability sistem berdasarkan hasil pengujian SUS. Namun,
penelitian tersebut masih terbatas pada pengembangan UI/UX dan belum
menyediakan fitur layanan helpdesk maupun pengelolaan pertanyaan
pengguna. Penelitian ini relevan dengan proyek yang dikembangkan karena
sama-sama menggunakan pendekatan Design Thinking, tetapi proyek ini
tidak hanya berfokus pada desain antarmuka, melainkan juga
mengembangkan sistem layanan informasi dan helpdesk yang terintegrasi.
5. Nurhayati dan Sari (2020) menggunakan pendekatan Design Thinking
untuk membuat layanan publik digital yang lebih baik dan sesuai dengan
kebutuhan pengguna. Dalam proses pengembangan sistem, penelitian ini
menggunakan tahapan empathize, define, ideate, prototype, dan test. Sistem
yang dikembangkan berfokus pada peningkatan kualitas pelayanan publik
dengan menggunakan teknologi digital sebagai media interaksi pengguna.

Berdasarkan hasil kajian terhadap penelitian terdahulu, dapat diketahui
bahwa sebagian besar penelitian telah berhasil mengembangkan sistem helpdesk,
melakukan perancangan antarmuka menggunakan metode Design Thinking,
maupun meningkatkan kualitas layanan melalui sistem berbasis web. Namun,
penelitian-penelitian tersebut masih memiliki fokus yang berbeda-beda, seperti
hanya menyediakan layanan helpdesk, melakukan redesign antarmuka, atau sebatas
analisis sistem tanpa menghasilkan aplikasi yang dapat digunakan secara langsung.

Berdasarkan hal tersebut, riset ini menghadirkan sebuah aplikasi web yang
memadukan beragam fitur esensial dalam satu platform untuk keperluan layanan
informasi dan helpdesk di lingkungan perguruan tinggi: layanan informasi,
Frequently Asked Questions (FAQ), helpdesk berbasis ticketing system, dan
kuesioner kepuasan layanan. Selain itu, penelitian ini menggunakan konsep pikir
sebagai metode penelitian untuk menentukan kebutuhan pengguna; selain itu,
prototipe digunakan sebagai metode pengembangan aplikasi untuk membuat sistem
yang dibuat sesuai dengan kebutuhan pengguna dan dapat digunakan secara

langsung.



Tabel 2. 1 2Contoh Tinjauan Aplikasi Sejenis

Peneliti/T | Judul/To | Fitur Utama | Metode/Tekn | Kelebih | Kekuranga
ahun pik ologi an n/ Celah
Penelitia
n
Salim et al. | Pengemba | Ticketing Agile, Web- | Memper | Fokus pada
(2022) ngan system based cepat layanan
Aplikasi | _ pengelolaan layanan | akademik
Helpdesk pertanyaan akademi | internal,
Akademik mahasiswa I;,k tidak )
. okume | mencakup
;ta'\t/llgmto“ng ntasi PMB
layanan rap!
Dokumentasi
layanan
akademik
Widyaning | Analisis - Pengelolaan | Analisis Menunj | Hanya
sih et al. | Helpdesk | pertanyaan Sistem, ukkan analisis,
(2025) Pelayanan | masyarakat | Observasi pentingn | tidak
Publik - Monitoring ?]/aI ; mkengemban
elpdes | gkan
Iag&?in k dalam | aplikasi
P pelayana
Dokumentasi " publik
pelayanan
digital
- Media
komunikasi
layanan
Wardana & | Perancang | -  Redesign | Design Mening | Tidak
Prismana an UI/UX | UIJUX Thinking katkan membahas
(2022) Aplikasi | aplikasi usability | helpdesk
Akademik | akademik dan_ | atau Iaya_nan
- Perbaikan navigasi | informasi
tampilan
antarmuka
Optimalisasi
navigasi
aplikasi
- Prototype
berbasis
Design
Thinking
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Novianti Redesign | - Perbaikan | Design Struktur | Tidak
(2024) Ul navigasi Thinking, informa | mengemban
Website | sistem SUS si lebih | gkan  fitur
Kampus - Perbaikan jelas, layanan atau
struktur aks_es ticketing
informasi lebih
mudah
- Prototype
antarmuka
website
- Pengujian
usability
(SUS)
Nurhayati | Layanan |- Prototype | Design Mening | Tidak
& Sari | Publik layanan Thinking katkan spesifik
(2020) Digital digital kualitas | pada
Berbasis | _ pendekatan layanan | layanan
De_sign user-centered publik kampus atau
Thinking | Evaluasi PMB
kebutuhan
pengguna
- Perbaikan
pengalaman
pengguna
Proyek ini | Aplikasi - Adanya fitur | Design Integrasi | fokus
Sistem FAQ untuk Thinking, informa | khusus pada
Layanan mengurangi Web-based si PMB | PMB dan
Informasi | pertanyaan + helpdesk
& berulang helpdes | kampus
Helpdesk | - Kuesioner k dalam
PMB Layanan bagi satu
calon sistem,
mahasiswa fitur
- Mengajukan ticketing
Helpdesk bagi &
calon riwayat

mahasiswa
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2.2. Landasan Konsep dan Teknologi

2.2.1 Sistem Layanan Informasi

Sistem yang dimaksudkan untuk mengelola, mengolah, dan menyampaikan
informasi kepada pengguna secara cepat, tepat, dan terorganisir dengan
menggunakan teknologi informasi, sistem layanan informasi mempermudah proses
penyebaran informasi sehingga pengguna dapat dengan mudah mendapatkan
informasi yang mereka butuhkan. Sistem informasi, menurut Laudon dan Laudon
(2020), adalah sekumpulan komponen yang saling terintegrasi yang digunakan
untuk mengumpulkan, mengolah, menyimpan, dan mendistribusikan informasi

untuk membantu operasional dan proses pengambilan keputusan perusahaan.

Sistem layanan informasi sangat penting dalam lingkungan perguruan tinggi
untuk mendukung penyampaian informasi akademik dan administratif, termasuk
informasi tentang Penerimaan Mahasiswa Baru (PMB). Sistem yang terintegrasi
memungkinkan informasi disampaikan secara lebih terstruktur, tercatat, dan mudah
diakses, yang mengurangi kesalahan dalam penyampaian informasi dan
meningkatkan layanan pengguna. Sistem berbasis web juga memberikan
fleksibilitas karena dapat diakses dari berbagai perangkat yang terhubung ke
internet kapan saja.

2.2.2 Layanan Helpdesk

Helpdesk merupakan layanan yang berfungsi sebagai media untuk
menangani pertanyaan, keluhan, maupun permintaan bantuan dari pengguna
terhadap suatu layanan atau sistem. Menurut Widyaningsih et al. (2025), helpdesk
berperan sebagai single point of contact yang memastikan setiap permintaan
pengguna dapat dicatat, dikelola, dan diselesaikan secara sistematis sehingga
mampu meningkatkan efektivitas pelayanan. Dalam lingkungan perguruan tinggi,
layanan helpdesk mendukung proses penyampaian informasi akademik maupun
administratif sehingga pengguna memperoleh informasi secara lebih cepat,

transparan, dan terdokumentasi. Hal tersebut sejalan dengan penelitian Salim,
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Susanti, dan Sriyadi (2022) yang menyatakan bahwa penerapan helpdesk berbasis
web dapat meningkatkan kualitas layanan sekaligus mendukung pengelolaan

administrasi yang lebih efektif.

Pada penelitian ini, layanan helpdesk digunakan untuk mendukung proses
penyampaian informasi Penerimaan Mahasiswa Baru (PMB) yang sebelumnya
masih dilakukan melalui berbagai media komunikasi. Sistem yang dikembangkan
menyediakan beberapa fitur utama, yaitu pengajuan pertanyaan berbasis ticketing
system, riwayat pertanyaan, Frequently Asked Questions (FAQ), pencarian
informasi, serta pemantauan status pertanyaan. Melalui fitur-fitur tersebut, calon

mahasiswa dapat memperoleh informasi secara lebih mudah.

2.2.3 Kuesioner Kepuasan Layanan

Kuesioner kepuasan layanan dapat digunakan untuk mengukur seberapa
puas pengguna dengan layanan yang diberikan oleh suatu sistem. Melalui kuesioner
ini, pengelola dapat memperoleh umpan balik mengenai kualitas layanan
berdasarkan beberapa aspek, seperti kejelasan informasi, kecepatan respons,
kemudahan penggunaan, serta kepuasan pengguna secara keseluruhan. Menurut
Nurhayati dan Sari (2020), kuesioner kepuasan layanan berbasis digital dapat
dimanfaatkan sebagai media evaluasi untuk mengukur kualitas layanan sekaligus

menjadi dasar dalam melakukan perbaikan secara berkelanjutan.

Dalam penelitian ini, setelah menggunakan layanan informasi dan helpdesk,
kuesioner digunakan untuk mengumpulkan masukan dari calon mahasiswa. Pada
periode Penerimaan Mahasiswa Baru (PMB) berikutnya, hasil diharapkan dapat

membantu pengelola meningkatkan kualitas layanan.

2.2.4 User Interface (Ul) dan User Experience (UX)

Tampilan antarmuka pengguna (Ul) adalah bagian dari aplikasi yang
memungkinkan pengguna berinteraksi dengannya, seperti tata letak, warna, ikon,

tombol, dan komponen antarmuka lainnya. Namun, user experience (UX) adalah
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pengalaman pengguna saat menggunakan sistem. Ini mencakup hal-hal seperti
kemudahan, kenyamanan, efisiensi, dan kepuasan pengguna saat menyelesaikan
suatu aktivitas. Menurut Wardana dan Prismana (2022), agar pengguna dapat
dengan mudah memahami alur penggunaan sistem, desain UI/UX yang baik harus
mempertimbangkan kejelasan navigasi, konsistensi antarmuka, dan kesederhanaan
desain. Menurut Novianti (2024), penerapan prinsip UI/UX yang tepat dapat
meningkatkan usability dan menyediakan pengalaman penggunaan yang lebih baik

pada sistem berbasis web.

Adapun sasaran pokok dari penelitian ini adalah mengimplementasikan
prinsip-prinsip Ul dan UX guna menghasilkan antarmuka yang intuitif, ergonomis,
serta mampu memfasilitasi pengguna dalam mengakses informasi dan
memanfaatkan layanan bantuan secara optimal. Dengan demikian, sistem yang
dikembangkan diproyeksikan mampu memberikan pengalaman interaksi yang lebih

baik, baik bagi calon mahasiswa maupun bagi para pengelola layanan.

2.2.5 Design Thinking

Design Thinking adalah pendekatan pemecahan masalah yang berpusat
pada pengguna (user-centered) dan dilakukan secara iteratif melalui tahapan
empathize, define, ideate, prototype, dan test. Tujuan dari pendekatan ini adalah
untuk memahami kebutuhan pengguna dan membuat solusi kreatif yang sesuai
dengan konteks pengguna. Studi baru-baru ini oleh Mahyunnas, Purba, dan Sinaga
(2022) menemukan bahwa pemikiran desain dapat meningkatkan kualitas
rancangan sistem informasi karena prosesnya yang berpusat pada pengalaman
pengguna. Selain itu, studi oleh Novianti (2024) menemukan bahwa menerapkan
pemikiran desain dalam desain antarmuka digital dapat meningkatkan efektivitas
layanan dan meningkatkan pengalaman pengguna secara signifikan.
Secara sistematis, metode Design Thinking diterapkan dalam penelitian ini untuk
memastikan bahwa solusi yang dibuat sesuai dengan kebutuhan pengguna. Hal-hal
berikut dilakukan:
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1. Empathize, pada tahap ini dilakukan pengumpulan data melalui wawancara
data kuesioner kepada calon mahasiswa dan petugas pusat informasi untuk
memahami permasalahan yang di hadapi.

2. Define, berdasarkan hasil empathize, dirumuskan permasalahan utama yaitu
belum adanya system terpusat untuk layanan informasi penerimaan
mahasiswa baru serta tingginya pertanyaan berulang.

3. ldeate, pada tahap ini dilakukan perancangan Solusi berupa system layanan
informasi berbasis web yang dilengkapi fitur FAQ, pencarian, helpdesk
(ticketing system), dan kuesioner layanan.

4. Prototype, pembuatan wireframe dan mockup sistem menggunakan figma
sebagai representasi awal sistem yang akan dikembangkan.

5. Test, di uji untuk mendapatkan feedback terkait kemudahan penggunaan,

kejelasan informasi, dan alur sistem.

Design Thinking

Empathize Ideate Test
Pada tahap ini dilakukan Pada tahap ini dilakukan Prototype diuji untuk
pengumpulan data melalui perancangan solusi berupa sistem mendapatkan feedback
wawancara dan kuesioner kepada @ layanan informasi berbasis web yang - @ terkait kemudahan
calon mahasiswa dan petugas Pusat dilengkapi fitur FAQ, pencarian, ) penggunaan, kejelasan
Informasi untuk memahami ticketing system, dan kuesioner informasi, dan alur
permasalahan yang dihadapi. layanan. sistem.
o @ o ® &
Berdasarkan hasil empathize, Pembuatan wireframe
dirumuskan permasalahan dan mockup sistem
utama yaitu belum adanya [g menggunakan Figma
sistem terpusat untuk layanan sebagai representasi
informasi PMB serta tingginya awal sistem yang akan
pertanyaan berulang. dikembangkan.
Define Prototype
~
2
\:‘,}

Gambar 2. 1 Penerapan Design Thinking
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2.2.5 Frequently Asked Questions (FAQ)

Untuk membantu pengguna mendapatkan informasi secara mandiri tanpa
berinteraksi langsung dengan petugas layanan, Frequently Asked Questions (FAQ)
adalah fitur yang menyediakan kumpulan pertanyaan dan jawaban yang sering
diajukan oleh pengguna tentang hal-hal yang berkaitan dengan suatu sistem atau
layanan. Keberadaan FAQ terbukti mampu mengurangi jumlah pertanyaan
berulang serta meningkatkan layanan informasi. Salim, Susanti, dan Sriyadi (2022)
menyatakan bahwa penerapan FAQ pada sistem helpdesk akademik dapat
mempercepat penyampaian informasi dan menurunkan beban kerja petugas
layanan. Dalam konteks Penerimaan Mahasiswa Baru, fitur FAQ berfungsi sebagai
media informasi awal yang membantu calon mahasiswa memahami proses PMB

secara lebih cepat dan konsisten.

2.2.6 Sistem Informasi Berbasis Web

Aplikasi berbasis web dijalankan melalui browser dan tidak perlu diinstal
pada perangkat pengguna. Aplikasi web memiliki banyak keuntungan, seperti
fleksibilitas akses, kemudahan pemeliharaan, kompatibilitas lintas perangkat, dan
potensi pengembangan. Aplikasi berbasis web mempercepat distribusi layanan
digital karena dapat diakses dari berbagai jenis perangkat. Selain itu, penelitian oleh
Wardana dan Prismana (2022) dalam analisis layanan publik berbasis digital
menunjukkan bahwa, dibandingkan dengan layanan manual, aplikasi web mampu

meningkatkan ketersediaan informasi dan mempercepat proses layanan.

2.2.7 Studi Kasus: Salah satu penguruan tinggi di Kota Batam

Pusat Informasi merupakan unit layanan yang menyediakan informasi
kepada calon mahasiswa, mahasiswa aktif, dan masyarakat terkait kegiatan
akademik, pendaftaran mahasiswa baru, layanan administrasi, beasiswa, dan
informasi institusional lainnya. Saat ini, sebagian layanan masih dilakukan melalui
media sosial, pesan langsung, dan komunikasi manual, sehingga berpotensi
menimbulkan beberapa kendala seperti keterlambatan respons, informasi yang

tidak terdokumentasi, dan kurangnya standar alur pelayanan.
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Kondisi tersebut menunjukkan kebutuhan akan sistem layanan informasi

dan helpdesk yang terintegrasi, bertujuan untuk:

Mempermudah pengguna mendapatkan informasi akademik secara cepat
Meningkatkan pelayanan petugas
Mengurangi tumpang tindih informasi

Menyediakan dokumentasi layanan yang rapi

o B~ w D P

Memperbaiki pengalaman pengguna dalam mencari informasi

2.3. Metode Pengembangan Produk
2.3.1 Metode Prototype

Dalam penelitian ini, metode prototipe digunakan sebagai pendekatan
pengembangan perangkat lunak. Pendekatan ini memulai dengan membangun
rancangan awal sistem sebagai gambaran fungsi dan tampilan aplikasi sebelum
berkembang menjadi sistem yang lebih besar. Metode prototype memungkinkan
pengembang dan pengguna berinteraksi secara langsung dengan rancangan sistem,
membuat pemahaman dan penyesuaian kebutuhan pengguna lebih mudah, menurut
Pressman dan Maxim (2020). Proses prototipe terdiri dari lima tahapan yang saling

terkait, yaitu:
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u:ck plan
Communication ‘
Modelin
Quick design

Deployment
Deliver
& Feedback

Construction
of

protolype

Gambar 2. 2 Metode prototype

Berdasarkan model prototype di atas, dapat diuraikan sebagai berikut:

1. Communication /Komunikasi
Untuk menemukan kebutuhan pengguna untuk sistem yang akan dibangun,
tahap pertama adalah komunikasi. Observasi, wawancara, dan kuesioner
diberikan kepada calon mahasiswa dan petugas layanan informasi untuk
mengumpulkan data. Dari proses tersebut diperoleh informasi mengenai
permasalahan layanan informasi PMB yang sedang berjalan dan kebutuhan
fitur yang diharapkan tersedia pada sistem. Tahap ini dilaksanakan selama
kurang lebih 2 minggu.

2. Quick Plan / Perencanaan Rancangan Cepat
Kebutuhan pengguna yang diperoleh pada tahap sebelumnya digunakan
dalam tahap ini untuk menyusun rencana awal pengembangan. Perencanaan
mencakup identifikasi fitur utama yang akan dibangun, seperti layanan
informasi PMB, FAQ, pencarian informasi, helpdesk berbasis ticketing
system, serta kuesioner kepuasan layanan. Tahap perencanaan dilakukan
selama kurang lebih 2 minggu.

3. Modeling Quick Design / Model Rancangan Cepat

Pada tahap ini, rancangan awal sistem dibuat untuk digunakan sebagai dasar
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proses pengembangan. Sebelum tahap implementasi dimulai, hasil
perancangan menunjukkan alur sistem dan tampilan aplikasi melalui use
case diagram, Entity Relationship Diagram (ERD), wireframe, dan desain
antarmuka menggunakan Figma. Metode ini dilakukan selama kira-kira satu
minggu.

. Construction of Prototype / Pembuatan Prototype
Ini adalah bagian dari proses mengubah rancangan menjadi sebuah aplikasi
berbasis web. Dengan framework Laravel dan bahasa pemrograman PHP,
sistem ini didukung oleh HTML, CSS, JavaScript, dan database MySQL.
Pada tahap ini, fitur utama seperti layanan informasi, FAQ, helpdesk,
kuesioner layanan, dan modul administrasi telah dimulai. Untuk
memastikan bahwa setiap fitur berjalan sesuai rancangan, pengujian awal
dilakukan terhadap fungsi sistem setelah implementasi selesai. Prototype
dibangun dalam waktu 8 minggu.

Deployment and Feedback / Implementasi dan Umpan Balik

Tahap terakhir dilakukan dengan mengimplementasikan prototype yang
telah melalui proses evaluasi dan penyempurnaan sehingga siap digunakan
sebagai aplikasi berbasis web. Selanjutnya, metode Black Box Testing
digunakan untuk memastikan bahwa setiap fungsi sistem berjalan sesuai
dengan kebutuhan fungsional. Selain itu, perwakilan pengelola layanan
informasi melakukan pengujian Pengakuan Pengguna (UAT) dalam studi
kasus penelitian untuk mengetahui seberapa sesuai sistem dengan
kebutuhan pengguna, masukan yang diperoleh digunakan sebagai dasar
penyempurnaan akhir aplikasi. Keseluruhan proses pengembangan
menggunakan metode Prototype berlangsung selama kurang lebih 14

minggu.
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BAB 111 ANALISIS DAN PERANCANGAN

3.1. Analisis Kebutuhan

Melalui tahap Communication, kebutuhan sistem dianalisis berdasarkan
data yang diperoleh dari observasi, wawancara, dan penyebaran kuesioner kepada
pengguna. Temuan pada tahap ini menjadi acuan dalam merumuskan kebutuhan

sistem yang sesuai dengan permasalahan yang ditemukan.

3.1.1 Proses Bisnis Berjalan

Proses layanan informasi Penerimaan Mahasiswa Baru (PMB) pada
perguruan tinggi saat ini masih dilakukan melalui beberapa media yang terpisah.
Calon mahasiswa memperoleh informasi melalui website resmi, media sosial,
brosur, maupun dengan menghubungi petugas Pusat Informasi secara langsung
melalui WhatsApp atau datang ke lokasi. Apabila masih terdapat informasi yang
belum dipahami, calon mahasiswa dapat mengajukan pertanyaan kepada petugas

untuk memperoleh penjelasan lebih lanjut.

Dalam pelaksanaannya, petugas Pusat Informasi menerima berbagai
pertanyaan yang didominasi oleh topik biaya pendidikan, persyaratan pendaftaran,
jalur masuk, serta jadwal seleksi. Sebagian besar pertanyaan tersebut bersifat
berulang sehingga membutuhkan waktu yang cukup banyak untuk memberikan
jawaban yang sama kepada calon mahasiswa yang berbeda. Selain itu, proses
pelayanan belum didukung oleh sistem pencatatan yang terintegrasi sehingga

riwayat pertanyaan dan jawaban belum terdokumentasi secara sistematis.

Permasalahan lain yang muncul adalah tidak tersedianya media khusus
untuk mengukur kepuasan calon mahasiswa terhadap layanan informasi yang
diterima. Hal ini menyebabkan proses evaluasi layanan hanya bersifat subjektif dan
tidak berbasis data. Kondisi proses bisnis berjalan tersebut menunjukkan perlunya
pengembangan sistem layanan informasi dan helpdesk yang terpusat,
terdokumentasi, dan mudah diakses agar proses pelayanan PMB dapat berjalan
lebih berstruktur.
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Gambar 3. 1 Diagram Business Process Model and Notation

3.1.2 Pengolahan Data

Dalam penelitian kuantitatif, rumus Slovin digunakan untuk menentukan
jumlah sampel. Ini dilakukan setelah mengetahui ukuran populasi. Dengan
menggunakan rumus Slovin, ukuran sampel representatif diperoleh dengan
mempertimbangkan tingkat kesalahan (margin of error). Tujuan penggunaan rumus
ini adalah agar sampel yang diambil dapat secara proporsional mewakili

karakteristik populasi.

Hasil dari kuesioner yang dibagikan kepada responden digunakan untuk
melakukan analisis data untuk menentukan kebutuhan pengguna. Jumlah responden
penelitian, 45 dari total 12.360 orang, memenuhi jumlah sampel minimal
berdasarkan perhitungan menggunakan rumus Slovin dengan margin kesalahan
15%.
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Perhitungan Rumus Slovin

N

"TIIN-e

Diketahui :
N =12.000
e =15% =0.0225

n = 1200 = 44.28

Gambar 3. 2 Analisi Data Rumus Slovin

Responden Dalam penelitian ini, responden terdiri dari mahasiswa baru
angkatan tahun 2025 dan mahasiswa aktif angkatan tahun 2024-2022, yang
masing-masing memiliki hubungan langsung dengan proses Penerimaan
Mahasiswa Baru (PMB). Fokus penelitian adalah untuk memahami kebutuhan
informasi dan masalah yang dihadapi pengguna saat mengaksesnya. Akibatnya,
hasil analisis data responden sangat penting untuk menentukan kebutuhan sistem
yang akan dibuat. Data ini akan digunakan sebagai acuan untuk membuat fitur dan
fungsi sistem yang sesuai dengan kebutuhan nyata pengguna dan untuk mengurangi

beban layanan di Pusat Informasi.

3.1.3 Gambaran Umum Sistem
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Calom mahasiswa/ Admin
mahasiswa

* melihat informasi PMB secara terstruktur
berdasarkan kategori (program studi,
jurusan, dan alur pendaftaran)

« melakukan pencarian informasi (search)
untuk membantu pengguna menemukan
informasi PMB

« melihat FAQ yang menampilkan
pertanyaan dan jawaban yang sering
diajukan oleh calon mahasiswa

* mengajukan pertanyaan melalui helpdesk
(ticketing)

* mengisi kuesioner layanan pusat
informasi

¢ login

* mengelola data layanan
informasi

* mengelola data FAQ
(tambah, ubah, hapus)

* mengelola pertanyaan
dari helpdesk

* melihat data kuesioner
layanan pusat informasi

* menyimpan seluruh data
informasi Penerimaan
Mahasiswa Baru (PMB)

¢ menyimpan data pertanyaan

‘ atau tiket helpdesk yang telah
U diajukan

* menyimpan data akun admin,
Data Base data calon mahasiswa
(seperlunya), serta hasil

kuesioner kepuasan layanan

Gambar 3. 3 Gambaran Umum Sistem

Setiap aktor memiliki peran dan tugas yang berbeda sesuai dengan
fungsinya masing-masing dalam sistem secara keseluruhan, seperti:

2. Calon Mahasiswa/Mahasiswa, berperan sebagai pengguna utama yang
mengakses informasi PMB, melakukan pencarian informasi, mengajukan
pertanyaan melalui helpdesk, melakukan pencarian informasi menggunakan
fitur search, serta melihat daftar Frequently Asked Questions (FAQ), serta
memberikan penilaian layanan melalui kuesioner.

3. Admin (Petugas Pusat Informasi), berperan sebagai pengelola sistem yang
bertugas mengatur informasi PMB, mengelola FAQ, menangani pertanyaan
helpdesk, serta mengevaluasi kualitas layanan berdasarkan kuesioner.

4. Sistem Website, berperan sebagai media utama yang menghubungkan
seluruh aktor dengan sistem layanan informasi dan helpdesk. Website
menyediakan antarmuka bagi calon mahasiswa dan admin untuk mengakses
fitur-fitur sistem, memproses permintaan pengguna, serta menampilkan

informasi dan hasil layanan.
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5. Database, berperan sebagai penyimpanan terpusat untuk seluruh data
informasi PMB, pertanyaan helpdesk, data pengguna, dan hasil kuesioner

layanan.

3.2. Perancangan

Hasil dari tahap Quick Plan dan Modeling Quick Design pada metode
Prototype menghasilkan rancangan awal Sistem Layanan Informasi dan Helpdesk.
Tahap ini menghasilkan kebutuhan sistem, perancangan basis data, rancangan

antarmuka, hingga draft prototype sebagai acuan pada proses implementasi.

3.2.1 Kebutuhan Fungsional

Tabel 3. 1 Kebutuhan Fungsional
FR-01 Pengguna dapat melihat informasi PMB secara terstruktur

berdasarkan kategori (program studi, jurusan, dan alur pendaftaran)

FR-02 Pengguna dapat melakukan pencarian informasi (search) untuk

membantu pengguna menemukan informasi PMB

FR-03 Pengguna dapat melihat FAQ yang menampilkan pertanyaan dan
jawaban yang sering diajukan oleh calon mahasiswa

FR-04 Pengguna dapat mengajukan pertanyaan melalui helpdesk (ticketing)

FR-05 Pengguna dapat merespon balasan helpdesk (ticketing)

FR-06 Pengguna dapat mengisi kuesioner layanan pusat informasi

FR-07 Admin dapat melakukan login

FR-08 Admin dapat mengelola data informasi umum

FR-09 Admin dapat mengelola data informasi program studi

FR-10 Admin dapat mengelola data informasi PMB
FR-11 Admin dapat mengelola data FAQ
FR-12 Admin data mengelola pertanyaan dari helpdesk

FR-13 Admin dapat melihat data kuesioner layanan pusat informasi
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3.2.2 Kebutuhan Non-Fungsional

Tabel 3. 2 Kebutuhan Non Fungsional
NFR-01 | Sistem memiliki antarmuka yang mudah dipahami sehingga calon
mahasiswa dapat menggunakan fitur layanan informasi, helpdesk,
dan kuesioner tanpa mengalami kesulitan.
NFR-02 | Sistem menerapkan autentikasi login pada halaman admin sehingga
hanya admin yang memiliki akun dapat mengakses dan mengelola
data sistem.
NFR-03 | Browser modern seperti Google Chrome, Microsoft Edge, dan
Mozilla Firefox dapat mengakses sistem.

3.2.3 Diagram Use Case

Dalam perancangan ini, use case diagram menunjukkan interaksi antara dua
aktor pengguna dan admin, di mana Pengguna berperan sebagai mahasiswa, calon
mahasiswa, atau masyarakat umum yang dapat melakukan aktivitas melihat
informasi umum, melihat informasi prodi, melihat infromasi jalur pendaftaran,
melihat FAQ, mencari informasi, mengajukan pertanyaan helpdesk, menerima
respon balasan, serta mengisi kuesioner layanan, sedangkan Admin berperan
sebagai pengelola sistem yang bertugas melakukan login, mengelola informasi
umum, mengelola infromasi prodi, mengelola informasi jalur pendaftaran,
menjawab dan mengelola pertanyaan helpdesk, menyusun serta memperbarui data
FAQ, dan melihat hasil kuesioner layanan dengan demikian, setiap use case
merepresentasikan fungsi spesifik yang mendukung operasional sistem secara

terstruktur dan terorganisir sesuai kebutuhan pengguna.
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SISTEM LAYANAN INFORMASI DAN HELPDESK PADA PUSAT

TNFORMAST POLTRATAM MENGGUNAKAN METODE. DESIGN THINKING

__¢Miihat informasi jalur™
\_ pendaftaran _/

. Melinat informasi Prodi )

Melinat FAQ )

X Cari informasi

 Tinat hasil kuesioner™
\ layanan )

2 - X
{Respon balasan helpdesk)

Gambar 3. 4 Digaram Use Case

Tabel 3. 3 Deskripsi Peran
User Deskripsi Peran
Pengguna | Calon mahasiswa, atau masyarakat umum yang mengakses
informasi dan layanan bantuan melalui sistem.
Admin Petugas Pusat Informasi yang bertanggung jawab mengelola
konten, menjawab pertanyaan, dan memantau kepuasan
layanan.

3.2.4 Skenario Use Case

1. Skenario Use Case Melihat Informasi Umum

Tabel 3. 4 Skenario Use Case Lihat Informasi Umum
Use case

Lihat infomasi Umum
Deskripsi

Pengguna melihat informasi Umum yang
tersedia
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Aktor

Calon Mahasiswa/ mahasiswa aktif

Precondition

Pengguna mengunjungi web sistem layanan dan
helpdesk

Postcondition

Informasi umum ditampilkan

1. Pengguna memilih menu Informasi

Skenario
Umum
2. Sistem menampilkan Informasi Umum
Informasi tidak tersedia, sistem menampilkan
Alternatif pesan

2. Skenario Use Case Melihat FAQ
Tabel 3. 5 Skenario Use Case Melihat FAQ

Use case

Melihat FAQ

Deskripsi

Pengguna melihat daftar FAQ

Aktor

Calon Mahasiswa/ mahasiswa aktif

Precondition

Pengguna mengunjungi web sistem layanan dan
helpdesk memilih fitur FAQ

Postcondition

FAQ ditampilkan

Skenario

1. Pengguna membuka menu FAQ
2. Sistem menampilkan daftar FAQ

Alternatif

Data FAQ kosong

3. Skenario Use Case Mencari Informasi
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Tabel 3. 6 Skenario Use Case Mencari Informasi

Use case

Cari informasi

Deskripsi Pengguna mencari informasi berdasarkan
kata kunci
Aktor Calon Mahasiswa/ mahasiswa aktif

Precondition

Pengguna mengunjungi web sistem layanan
dan helpdesk

Postcondition

Hasil pencarian ditampilkan

Skenario 1. Pengguna memasukkan kata kunci
2. Sistem menampilkan hasil pencarian
Alternatif Data tidak ditemukan

4. Skenario Use Case Ajukan Pertanyaan Helpdesk
Tabel 3. 7 Skenario Use Case Ajukan Pertanyaan Helpdesk

Use case

Ajukan pertanyaan helpdesk

Deskripsi

Pengguna mengirim pertanyaan ke helpdesk

Aktor

Calon Mahasiswa/ mahasiswa aktif

Precondition

Pengguna mengunjungi web sistem layanan
dan helpdesk

Postcondition

Pertanyaan tersimpan di sistem

Skenario

1. Pengguna membuka menu helpdesk
2. Pengguna mengisi pertanyaan
3. Sistem menyimpan pertanyaan
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}Alternatif

Data pertanyaan kosong

5. Skenario Use Case Merespon Balasan Helpdesk

Tabel 3. 8 Skenario Use Case Merespon Balasan Helpdesk

Use case

Merespon Balasan Helpdesk

Deskripsi Pengguna memberikan respon terhadap
balasan yang diberikan admin pada helpdesk
Aktor Pengguna

Precondition

Pengguna telah mengirim pertanyaan
helpdesk dan menerima balasan dari admin

Postcondition

Respon pengguna berhasil tersimpan pada
sistem helpdesk

Skenario

1.

Pengguna menerima notifikasi bahwa
pertanyaan helpdesk telah mendapatkan
balasan dari admin

Pengguna membuka notifikasi dan
mengklik link atau tombol lihat balasan
Sistem mengarahkan pengguna ke
halaman detail percakapan helpdesk
Sistem menampilkan balasan dari
admin beserta riwayat percakapan
sebelumnya

Jika permasalahan telah selesai,
pengguna menekan tombol selesai atau
menutup percakapan

Sistem mengubah status ticket menjadi
closed

Alternatif
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6. Skenario Use Case Isi Kuesioner Layanan
Tabel 3. 9 Skenario Use Case Isi Kuesioner Layanan

Use case

Isi kuesioner layanan

Deskripsi

Pengguna mengisi kuesioner layanan

Aktor

Calon Mahasiswa/ mahasiswa aktif

Precondition

Pengguna mengunjungi web sistem layanan
dan helpdesk

Postcondition

Data kuesioner tersimpan

Skenario 1. Pengguna membuka kuesioner
2. Pengguna mengisi jawaban
3. Sistem menyimpan data
Alternatif Kuesioner tidak diisi lengkap

7. Skenario Use Case Admin Login
Tabel 3. 10 Skenario Use Case Admin Login

Use case

Admin Login

Deskripsi Admin melakukan login untuk mengakses
sistem layanan informasi dan helpdesk
Aktor Admin

Precondition

Admin berada pada halaman login dan
memiliki akun yang terdaftar
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Postcondition

Setelah berhasil memasuki sistem, administrator
sekarang dapat mengunjungi halaman Kelola
Informasi

Skenario

1. Admin membuka halaman Login

2. Memasukkan username dan password
3. Tekan tombol Login

4. Sistem memverifikasi data

5. Sistem menampilkan halaman admin

Alternatif

1. Jika username atau password salah, sistem
menampilkan alert kesalahan
2. Pengguna tetap berada di halaman Login

hingga data benar

8. Skenario Use Case Mengelola Informasi Umum

Tabel 3. 11 Skenario Use Case Mengelola Informasi Umum

Use case

Mengelola Informasi Umum

Deskripsi Data umum yang ditampilkan di sistem layanan
informasi dapat dikelola oleh admin
Aktor Admin

Precondition

Admin telah berhasil memasuki sistem

Postcondition

Informasi umum berhasil ditambahkan, diubah,
atau dihapus pada sistem

Skenario

1. Admin membuka menu informasi umum

2. Sistem menampilkan daftar informasi
umum

3. Admin memilih aksi menambah,
mengubah, atau menghapus informasi
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4. Admin menginput atau memperbarui data

informasi umum

Sistem melakukan validasi data

6. Sistem menyimpan perubahan data
informasi umum

o

_ Jika data yang diinput tidak lengkap atau tidak
Alternatif valid, sistem menampilkan pesan kesalahan.

9. Skenario Use Case Mengelola Informasi Program Studi

Tabel 3. 12 Skenario Use Case Mengelola Informasi Program Studi

Use case Mengelola Informasi Program Studi

Deskripsi Admin mengelola informasi program studi yang
ditampilkan pada sistem layanan informasi

Aktor Admin
Precondition Admin telah berhasil memasuki sistem
Postcondition Data informasi program studi berhasil

ditambahkan, diperbarui, atau dihapus

Skenario 1. Admin membuka menu informasi program
studi

2. Sistem menampilkan daftar informasi
program studi

3. Admin memilih aksi menambah,
mengubah, atau menghapus informasi
program studi

4. Admin menginput atau memperbarui data

informasi program studi

Sistem melakukan validasi data

6. Sistem menyimpan perubahan data
informasi program studi

o
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_ Jika data yang diinput tidak lengkap atau tidak
Alternatif valid, sistem menampilkan pesan kesalahan.

10. Skenario Use Case Mengelola Informasi Jalur Pendaftaran

Tabel 3. 13 Skenario Use Case Mengelola Informasi Jalur Pendaftaran

Use case Mengelola informasi PMB
Deskripsi Data Jalur Pendaftaran dikelola oleh admin
Aktor Admin
Precondition Admin sudah login
Postcondition Informasi PMB diperbarui
Skenario 1. Admin membuka menu Kelola Jalur
Pendaftaran
2. Admin menambah atau mengubah data
3. Sistem menyimpan perubahan
Alternatif Data tidak valid

11. Skenario Use Case Mengelola Pertanyaan Helpdesk
Tabel 3. 14 Skenario Use Case Mengelola Pertanyaan Helpdesk

Use case Mengelola pertanyaan helpdesk
Deskripsi Admin mengelola pertanyaan dari pengguna
Deskripsi Admin
Aktor Admin telah login
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Precondition

Status pertanyaan diperbarui

Postcondition

1. Admin membuka data pertanyaan
2. Admin memberikan jawaban

Skenario

Pertanyaan belum dijawab

12. Skenario Use Case Mengelola Data FAQ

Tabel 3. 15 Skenario Use Case Mengelola Data FAQ

Use case

Mengelola data FAQ

Deskripsi

Admin mengelola data FAQ

Aktor

Admin

Precondition

Admin telah login

Postcondition

FAQ diperbarui

Skenario

1. Admin membuka menu FAQ
2. Admin mengelola data FAQ

Alternatif

Data tidak valid

13. Skenario Use Case Melihat Hasil Kuesioner Layanan

Tabel 3. 16 Skenario Use Case Melihat Hasil Kuesioner Layanan

Use case

Lihat hasil kuesioner layanan

Deskripsi

Admin melihat hasil kuesioner
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Aktor

Admin

Precondition

Admin telah login

Postcondition

Hasil kuesioner ditampilkan

Skenario

1. Admin membuka menu kuesioner
2. Sistem menampilkan hasil

Alternatif

Data kuesioner belum tersedia
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3.2.5 Activity Diagram

1. Activity Diagram Akses Informasi Umum
Activity Diagram Akses Informasi Umum menunjukkan bagaimana
pengguna dapat mengakses informasi Penerimaan Mahasiswa Baru melalui
sistem. Proses ini dimulai dengan mengunjungi halaman web yang berisi

informasi umum.

Aktivity Diagram Melihat Infromasi Umum

Pengguna Sistem

Pengguna membuka website

Pengguna melihat informasi
umum

‘ Sistem menampilkan informasi
‘ umum

Pengguna membaca informasi |
yang ditampilkan ’

7 N
‘:“
A 4

Gambar 3. 5 Activity Diagram Akses Informasi Umum

2. Activity Diagram Melihat FAQ
Activity Diagram Melihat FAQ menggambarkan bagaimana pengguna
menggunakan sistem untuk melihat daftar Pertanyaan Sering Ditanyai.

Proses ini dimulai dengan pengguna membuka menu FAQ, dan sistem
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menampilkan daftar pertanyaan dan jawabannya untuk pengguna.

Aktivity Diagram Melihat FAQ

Pengguna |

Ty

Sistem

Pengguna membuka menu FAQ

~ @@/

)

|Sislem menampilkan daftar FAQ

. vy

Pengguna membaca FAQ }

l

AN

|
Gambar 3. 6 Activity Diagram Akses FAQ

3. Activity Diagram Cari Informasi

Activity Diagram Cari Informasi menggambarkan proses pengguna dalam
mencari informasi menggunakan fitur pencarian. Pengguna memasukkan
kata kunci yang dibutuhkan, kemudian sistem melakukan pencarian data

dan menampilkan hasil pencarian sesuai informasi yang tersedia.
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Aktivity Diagram Cari Informasi PMB

Pengguna Sistem

Pengguna membuka fitur
pencarian

Pengguna memasukkan kata
kunci

‘ Sistem mencari data informasi

|

Tidak Ya
Data di temukan

Sistem menampilkan pesan data
tidak ditemukan

Sistem menampilkan hasil
percarian

/I* =

Gambar 3. 7 Activity Diagram Cari Informasi

4. Activity Diagram Ajukan Pertanyaan Helpdesk
Activity Diagram Ajukan Pertanyaan Helpdesk menggambarkan proses
pengguna dalam mengirim pertanyaan melalui fitur helpdesk pada sistem.
Ketika pengguna mengakses menu bantuan dan mengisi formulir
pertanyaan, proses dimulai. Selanjutnya, sistem memverifikasi data,
menyimpan pertanyaan ke database, dan secara otomatis membuat ticket
bantuan.
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Aktivity Diag Ajukan Pertany

Pengguna Sistem ‘ Database

- r ~ s N
Pengguna menu Sistem i form

] |

helpdesk ‘ " pertanyaan

\

— e
Ie ) ‘

Pengguna mengisi data dan
pertanyaan
\ J
e
Sisiem memvalidasi data
A _ v S
P // AN = ]
/ AN
Sistem menampilkan pesan error| ’\ Data lengakp > > Database menyimpan ticket
. yd pertanyaan
o L
N S —
—_—
| Sistem membuat ticket terkitim I

@
Gambar 3. 8 Activity Diagram Ajukan Pertanyaan Helpdesk

5. Activity Diagram Merespon Balasan Helpdesk
Activity Diagram Merespon Balasan Helpdesk menggambarkan proses
pengguna dalam melihat dan merespon balasan dari admin pada sistem
helpdesk. Pengguna menerima notifikasi balasan, membuka detail
percakapan, dan dapat memberikan balasan lanjutan hingga status ticket

diubah menjadi closed apabila permasalahan telah selesai.
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Aktivity Diagram Merespon Balasan Helpdesk

Pengguna Sistem Database
L3
Pengguna menerima notifikasi
. —
ag link yang ‘ [ Sistem i detail
yang diberikan pada notifikasi J ‘ percakapan
— // — —
Ya o . Tidak
Pengguna mengirim balasan Fasih a >
engguna meng alasal ‘ ‘\‘ da pe > Database menyimpan balasan
\\\ P
N — -
‘[ Sistem balasan

Sistem mengubah stats ticket

menjadi close

Database mengubah status
ul ticket

v

|
Gambar 3. 9 Activity Diagram Merespon Balasan Helpdesk

6. Activity Diagram Isi Kuesioner Layanan
Activity Diagram Isi Kuesioner Layanan menggambarkan proses pengguna
dalam mengisi kuesioner layanan pada sistem. Pengguna membuka halaman
kuesioner dan mengisi jawaban yang tersedia, kemudian sistem melakukan
validasi dan menyimpan hasil jawaban ke database untuk keperluan evaluasi

layanan.
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Aktivity Diagram Isi Kuesioner Layanan
I —

Pengguna Sistem Database

p ~ —
Pengguna membuka menu Sistem menampilkan form |
kuesioner kuesioner |

- 000 @@

~. =/

Pengguna mengisi form data diri Sistem menyimpan jawab
dan kuesioner layanan kuesionar
S — S

Database menyimpan jawaban
kuesioner

// \\\ . o

/ Ya
Data Lengkap >
. .

\\ /

Tidak

Sistem menampilkan form harus
dilengkapi

- J

|

Gambar 3. 10 Activity Diagram Isi Kuesioner Layanan

7. Activity Diagram Admin Login
Activity Diagram Login Admin menunjukkan bagaimana admin masuk ke
sistem. Proses dimulai dengan memasukkan username dan password
administrator, kemudian sistem memverifikasi data sebelum menampilkan

halaman dashboard admin.
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Aktivity Diagram Admin Login

Pengguna Sistem

Admin membuka halaman login

Admin memasukkan username |
dan password |

Sistem memvalidasi

Tidak

Data Valid

Sistem menampikan pesan error‘

Ya

Sistem menampilkan dashboard
admin

.
(

Gambar 3. 11 Activity Diagram Admin Login

8. Activity Diagram Kelola Informasi Program Studi
Activity Diagram Kelola Informasi Program Studi menggambarkan proses
admin dalam mengelola data informasi program studi pada sistem. Admin
dapat menambahkan, mengubah, maupun menghapus data program studi,
kemudian sistem melakukan validasi dan menyimpan perubahan data ke

database.
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Aktivity Diagram Kelola Informasi Program Studi

Admin | Sistem Database
Admin membuka menu informasi| Sistam menampilkan data
program studi program sty

Admin memilih lambah, edil
hapus data

Admin mengisi informasi program
studi

»|  Sistem memvalidasi data |

Sistem berhasil validasi data }4—

Gambar 3. 12 Activity Diagram Kelola Informasi Program Studi

9. Activity Diagram Kelola Informasi Umum
Activity Diagram Kelola Informasi Umum menggambarkan proses
manajemen data umum di sistem layanan informasi umum. Admin memiliki
kemampuan untuk menambah, mengubah, dan menghapus data, kemudian

sistem melakukan validasi sebelum menyimpan perubahan data ke database.
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Aktivity Diagram Kelola Informasi Umum
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Gambar 3. 13 Activity Diagram Kelola Informasi Umum

|

10. Activity Diagram Kelola FAQ
Activity Diagram Kelola FAQ menunjukkan bagaimana admin mengelola
data Frequently Asked Questions (FAQ) pada sistem. Proses dimulai dengan
membuka menu FAQ, kemudian melakukan pengelolaan data FAQ,
termasuk menambah, mengubah, atau menghapus data sebelum sistem

menyimpan perubahan ke database.

44



Aktivity Diagram Kelola FAQ
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Gambar 3. 14 Activity Diagram Kelola FAQ

11. Activity Diagram Kelola Pertanyaan Helpdesk
Activity Diagram Kelola Pertanyaan Helpdesk proses admin dalam
mengelola pertanyaan pengguna pada sistem helpdesk. Admin membuka
daftar pertanyaan, memilih salah satu ticket, kemudian memberikan balasan
yang akan disimpan oleh sistem ke dalam database serta mengubah status

ticket menjadi diproses.
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Aktivity Diagram Kelola Pertanyaan Helpdesk
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Gambar 3. 15 Activity Diagram Kelola Pertanyaan Helpdesk

12. Activity Diagram Kelola Kuesioner
Activity Diagram Lihat Hasil Kuesioner menggambarkan proses admin
dalam melihat hasil evaluasi layanan berdasarkan data kuesioner pengguna.
Data yang dikumpulkan dari kuesioner diambil dari database, dan sistem
menampilkan informasi evaluasi layanan yang dapat digunakan untuk

menilai kualitas layanan.
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Aktivity Diagram Kelola Pertanyaan Helpdesk
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Gambar 3. 16 Activity Diagram Lihat Hasil Kuesioner

3.2.1 ER Diagram

Hasil dari tahap Modeling Quick Design menghasilkan Entity
Relationship Diagram (ERD), yang merupakan rancangan struktur basis
data untuk Sistem Layanan Informasi dan Helpdesk. ERD terdiri dari
beberapa entitas utama, seperti Admin, Calon Mahasiswa, Informasi
Umum, Program Studi, Jalur Pendaftaran, FAQ, Helpdesk (Ticket),
Helpdesk admin.

Admin berperan dalam mengelola data informasi umum, program
studi, jalur pendaftaran, FAQ, serta membalas percakapan pada layanan
helpdesk. Sementara itu, calon mahasiswa dapat melihat informasi yang
tersedia, mengirim tiket helpdesk, dan mengisi kuesioner layanan setelah
memperoleh pelayanan. Perancangan ERD ini menjadi dasar dalam
penyusunan struktur basis data sehingga setiap data pada sistem dapat

tersimpan dan saling terhubung secara terstruktur.
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Gambar 3. 17 ER Diagram

3.2.6 Wireframe

Hasil dari tahap Modeling Quick Design menghasilkan wireframe sebagai
rancangan awal tampilan antarmuka sistem. Wireframe digunakan untuk
menggambarkan struktur halaman dan alur navigasi sebelum dikembangkan

menjadi prototype.

1. Wireframe Beranda

Tampilan ini terdiri dari menu navigasi utama seperti Beranda, FAQ,
Kuesioner, dan Helpdesk, yang memudahkan pengguna mengakses fitur-fitur
penting. Di bagian tengah halaman terdapat judul “Informasi Umum” yang
diikuti oleh tiga bagian utama: Jurusan dan Prodi, Jalur Masuk, serta Tata Cara
Pendaftaran. Setiap bagian dilengkapi dengan ruang untuk gambar dan teks,
yang dirancang untuk menyajikan informasi secara visual dan terstruktur agar

mudah dipahami oleh calon mahasiswa.
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Gambar 3. 18 Wireframe Beranda

2. Wireframe FAQ

Gambar ini merupakan rancangan awal (wireframe) halaman FAQ pada
sistem layanan informasi PMB. Di bagian atas terdapat menu navigasi yang
konsisten, yaitu Logo, Beranda, FAQ, Kuesioner, dan Helpdesk, dengan bagian
Helpdesk ditandai lebih gelap sebagai penanda aktif. Judul “FAQ” ditampilkan
secara menonjol, diikuti oleh beberapa blok konten yang mewakili daftar
pertanyaan dan jawaban umum. Desain ini bertujuan untuk menyajikan
informasi dengan cara yang mudah dipahami dan mudah diakses, sehingga
dapat mengurangi pertanyaan berulang dan mempercepat proses pencarian

informasi.
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Logo Helpdesk

Gambar 3. 19 Wireframe FAQ

3. Wireframe Kuesioner Layanan

Gambar ini merupakan wireframe halaman “Kuesioner Layanan” yang
dirancang untuk mengumpulkan umpan balik dari pengguna terkait kualitas
layanan informasi PMB. Di bagian atas terdapat menu navigasi standar seperti
Logo, Beranda, FAQ, Kuesioner, dan Helpdesk. Di bawah judul “Kuesioner
Layanan”, terdapat pertanyaan atau pernyataan yang ada dalam bentuk tabel
dengan pilihan jawaban berupa checkbox. Tujuan dari desain ini untuk
pengguna dalam memberikan penilaian secara cepat dan terstruktur, sehingga
hasil kuesioner dapat digunakan sebagai dasar evaluasi dan peningkatan mutu

layanan.
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Gambar 3. 20 Wireframe Kuesioner Layanan

4. Wireframe Helpdesk

Gambar ini merupakan wireframe halaman “Helpdesk™ yang dirancang
untuk memfasilitasi pengguna dalam mengajukan pertanyaan atau keluhan
terkait layanan informasi PMB. Di bagian atas terdapat menu navigasi
standar seperti Logo, Beranda, FAQ, Kuesioner, dan Helpdesk, dengan tab
Helpdesk ditandai sebagai aktif. Di sisi kiri terdapat prompt “Open a New
Ticket?” yang menunjukkan bahwa pengguna dapat membuat tiket baru.
Bagian utama berisi formulir “Informasi Kontak” yang terdiri dari kolom
isian data seperti nama, email, dan nomor telepon. Desain ini bertujuan
untuk menyediakan mekanisme pengajuan pertanyaan yang terstruktur dan
terdokumentasi.



Logo Helpdesk

Informasi Kontak

Open a
New Ticket ?

Gambar 3. 21 Wireframe Ticketing

5. Wireframe Admin Login

Wireframe halaman "Login", yang memungkinkan admin dan pengguna masuk
ke sistem layanan informasi umum, ditunjukkan di sini. Di bagian atas terdapat
menu navigasi standar, termasuk Logo, Beranda, FAQ, Kuesioner, dan
Helpdesk. Formulir sederhana Username dan Password terletak di bawah judul
"Login". Dengan desain ini, proses autentikasi pengguna secara cepat dan aman
sebelum mengakses fitur sistem yang sesuai dengan peran masing-masing dapat

difasilitasi.
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Gambar 3. 22 Wireframe Admin Login

6. Wireframe Admin Kelola Informasi Umum

Gambar ini merupakan wireframe halaman “Kelola Informasi Umum” yang
ditujukan untuk admin dalam mengelola konten informasi Penerimaan
Mahasiswa Baru. Di sisi kiri terdapat panel navigasi dengan identitas admin
(“Admin 1”) dan beberapa menu pengelolaan. Bagian utama halaman
menampilkan struktur tabel atau daftar informasi yang dapat diedit, seperti
judul, tanggal publikasi, dan kategori. Desain ini mendukung proses
pengelolaan data terorganisir, sehingga admin dapat memperbarui informasi

umum dengan mudah dan konsisten.
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. Kelola Informasi PMB

Admin 1

Gambar 3. 23 Wireframe Admin Kelola Informasi Umum

7. Wireframe Admin Rekap Kuesioner

Gambar ini merupakan wireframe halaman “Rekap Kuesioner” yang ditujukan
untuk admin dalam meninjau hasil penilaian layanan oleh pengguna. Di sisi Kiri
terdapat panel navigasi dengan identitas admin dan menu pengelolaan,
sementara bagian utama menampilkan tabel berisi data kuesioner seperti nilai
kepuasan, saran, dan tanggal pengisian. Desain ini mendukung proses evaluasi
layanan secara sistematis dan berbasis data, sehingga memudahkan admin

dalam mengambil keputusan perbaikan layanan umum.
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Gambar 3. 24 Wireframe Admin Rekap Kuesioner

8. Wireframe Admin Kelola FAQ

Gambar ini menunjukkan wireframe halaman "Kelola FAQ", yang
dirancang untuk membantu admin menyusun daftar pertanyaan dan jawaban
yang sering diajukan oleh pengguna. Di sisi Kiri terdapat panel navigasi dengan
identitas admin dan menu pengelolaan, sementara bagian utama menampilkan
struktur konten FAQ yang dapat diedit atau diperbarui. Desain ini bertujuan
untuk membantu admin menyusun informasi secara sistematis agar pengguna
dapat menemukan jawaban dengan cepat tanpa perlu menghubungi langsung

petugas pusat informasi.
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2 Kelola FAQ

Gambar 3. 25 Wireframe Admin Kelola FAQ

9. Wireframe Admin Kelola Pertanyaan Helpdesk

Gambar ini merupakan wireframe halaman “Kelola Pertanyaan” yang
dirancang untuk admin dalam mengelola tiket atau pertanyaan yang masuk dari
pengguna melalui fitur helpdesk. Di sisi Kiri terdapat panel navigasi dengan
identitas admin dan menu pengelolaan, sementara bagian utama menampilkan
daftar pertanyaan dalam format baris-baris horizontal yang dapat diedit,
ditinjau, atau diberi respon. Tersedia juga tombol aksi di bagian bawah untuk

memproses atau memperbarui status pertanyaan.
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Gambar 3. 26 Wireframe Admin Kelola Pertanyaan Helpdesk

3.2.7 Draft Prototype

Hasil dari tahap Modeling Quick Design adalah tersusunnya draft prototype
yang dibuat menggunakan aplikasi Figma sebagai representasi awal dari Sistem
Layanan Informasi dan Helpdesk berbasis web. Draft prototype berfungsi untuk
memberikan gambaran mengenai tampilan antarmuka, navigasi, serta alur
penggunaan sistem sebelum proses implementasi dilakukan. Prototype ini
digunakan sebagai referensi saat membangun aplikasi, sehingga proses
pengembangan dapat dilakukan sesuai dengan kebutuhan pengguna yang telah
diidentifikasi pada tahap sebelumnya.

Adapun halaman-halaman utama yang dirancang pada tahap draft prototype
dijelaskan sebagai berikut.

1. Prototype Halaman Beranda

57



Berdasarkan gambar draft prototype halaman beranda dirancang
sebagai halaman utama yang pertama kali ditampilkan kepada pengguna.
Halaman ini memuat identitas sistem, menu navigasi, serta informasi
singkat mengenai tujuan sistem layanan informasi dan helpdesk. Selain itu,
halaman ini memiliki tombol yang akan membawa pengguna ke fitur utama
sistem.

- Helpdesk
Beranda Program Jalur FAQ Kuesioner AboutUs

Studi Pendaftaran

Sistem Layanan
Informasi dan
Helpdesk

Q-

Pengumuman Pengumuman Pengumuman Pengumuman

Gambar 3. 27 Prototype Halaman Beranda

2. Prototype Halaman FAQ

Berdasarkan gambar draft prototype halaman Frequently Asked
Questions (FAQ) dirancang untuk menyajikan kumpulan pertanyaan beserta
jawaban yang paling sering diajukan oleh calon mahasiswa. Halaman ini
juga menyediakan fitur pencarian agar pengguna dapat menemukan
pertanyaan yang relevan secara lebih cepat. Keberadaan FAQ diharapkan
dapat mengurangi jumlah pertanyaan yang bersifat berulang kepada petugas

layanan informasi.
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Gambar 3. 28 Prototype Halaman FAQ

3. Prototype Halaman Helpdesk

Berdasarkan gambar prototipe awal halaman Helpdesk dirancang
untuk memfasilitasi pengguna dalam mengajukan pertanyaan secara
langsung melalui formulir layanan. Pada halaman ini tersedia beberapa
komponen seperti identitas pengguna, kategori pertanyaan, subjek, dan isi
pertanyaan yang nantinya akan diproses oleh petugas. Selain itu, disediakan

pula informasi jam layanan sebagai panduan bagi pengguna.
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Gambar 3. 29 Prototype Halaman Helpdesk

4. Prototype Halaman Kuesioner Layanan

Berdasarkan gambar draft prototype halaman Kuesioner Layanan
dirancang sebagai media bagi pengguna untuk memberikan penilaian
terhadap kualitas layanan informasi dan helpdesk yang telah diterima.
Halaman ini menampilkan beberapa pertanyaan yang berkaitan dengan
kepuasan pengguna terhadap kemudahan penggunaan sistem, kejelasan
informasi, kecepatan respons, serta kualitas pelayanan yang diberikan.
Selain itu, tersedia tombol untuk mengirim hasil kuesioner setelah seluruh
pertanyaan diisi. Rancangan halaman ini bertujuan untuk memudahkan
pengelola menggunakan umpan balik pengguna untuk menilai dan

meningkatkan layanan pada periode berikutnya.
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Gambar 3. 30 Prototype Halaman Kuesioner Layanan

5. Prototype Halaman Detail Program Studi

Mengacu pada rancangan antarmuka halaman Detail Program Studi,
tampilan ini disusun untuk menyajikan keterangan secara komprehensif
mengenai program studi yang dipilih oleh pemakai. Beragam informasi
ditampilkan di dalamnya, mencakup nama program, tingkatan pendidikan,
status akreditasi, deskripsi ringkas, serta berbagai data pelengkap lain yang

masih relevan dengan program studi tersebut.
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Gambar 3. 31 Prototype Halaman Detail Program Studi

6. Prototype Halaman Login Admin

Menurut gambar prototipe awal, halaman login administrator
dirancang sebagai halaman autentikasi yang digunakan oleh administrator
sebelum mengakses sistem. Halaman ini menawarkan kolom email dan
password yang harus diisi sesuai dengan akun yang telah terdaftar, serta
tombol Masuk untuk memproses autentikasi pengguna. Tujuan desain
halaman ini adalah untuk membatasi akses sehingga hanya administrator
dengan akun terdaftar yang dapat mengakses dashboard dan mengelola data

pengguna.
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Gambar 3. 32 Prototype Halaman Login Admin
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BAB IV IMPLEMENTASI DAN PENGUJIAN

4.1. Hasil Implementasi

Pada tahap Konstruksi Prototype dalam kerangka metode Prototype, telah
dihasilkan sebuah implementasi sistem berbasis web untuk layanan informasi dan
helpdesk yang merefleksikan rancangan yang telah disusun pada fase sebelumnya.
Seluruh fungsionalitas inti sistem telah direalisasikan, sehingga sistem tersebut

telah berada dalam kondisi siap untuk menjalani tahap pengujian

4.1.1 Proses Implementasi Sistem

Tahap implementasi dilaksanakan setelah proses perancangan dan
pengembangan sistem rampung. Dalam pembuatan sistem ini, framework Laravel
dimanfaatkan dengan mengandalkan bahasa pemrograman PHP serta database
MySQL sebagai sarana penyimpanan data. Proses implementasi diawali dengan
konfigurasi lingkungan pengembangan, instalasi framework Laravel beserta
dependensi yang diperlukan, serta pembuatan struktur database sesuai dengan

rancangan sistem.

Selanjutnya, fitur utama sistem, seperti informasi PMB, program studi, jalur
pendaftaran, FAQ, helpdesk, kuesioner layanan, dan fitur admin, telah
diimplementasikan. Setelah semua fitur digunakan dengan sukses, sistem
dijalankan pada server lokal untuk memastikan bahwa semua operasi berjalan
dengan baik dan terhubung dengan database. Setelah tahap implementasi, sistem
diuji dengan metode Black Box Testing dan User Acceptance Testing (UAT) untuk
memastikan bahwa itu sesuai dengan kebutuhan pengguna dan dapat digunakan

dengan baik.
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4.1.2 Hasil Implementasi Antarmuka

1. Halaman Beranda
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Gambar 4. 1 Halaman Beranda 1
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Gambar 4. 2 Halaman Beranda 2
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Gambar 4. 3 Halaman Beranda 3

Sistem Layanan Informasi dan Helpdesk

Gambar 4. 4 Halaman Beranda 4

Halaman awal atau beranda merupakan tampilan pertama yang dijumpai
pengguna saat membuka aplikasi. Di dalamnya tersedia ringkasan informasi
mengenai Penerimaan Mahasiswa Baru serta panel navigasi yang menghubungkan
pengguna dengan berbagai fitur yang disediakan sistem. Selain itu, beranda juga
dilengkapi dengan akses ke menu informasi umum, FAQ, helpdesk, pencarian data,
dan kuesioner layanan, sehingga pengguna dapat dengan praktis menemukan

informasi yang.

2. Halaman Informasi Umum
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Gambar 4. 5 Halaman Informasi Umum
Halaman Informasi Umum merupakan halaman yang digunakan untuk

menampilkan berbagai informasi terkait Penerimaan Mahasiswa, ini berfungsi
sebagai media penyampaian informasi kepada calon mahasiswa mengenai
pengumuman, jadwal, persyaratan, maupun informasi penting lainnya yang

berkaitan dengan proses PMB.

3. Tampilan List Program Studi
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Gambar 4. 6 Tampilan List Program Studi
Halaman List Program Studi menampilkan daftar program studi dalam

bentuk kartu (card) yang berisi nama program studi.
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4. Halaman Detail Program Studi
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Gambar 4. 7 Halaman Detail Program Studi

Halaman detail program studi berisi informasi lengkap tentang program
studi yang dipilih. Ini termasuk nama, jenjang, status akreditasi, profil, dan

informasi pendukung lainnya.

5. Tampilan List Jalur Pendaftaran
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an

Gambar 4. 8 Tampilan List Jalur Pendaftaran

Halaman tersebut menyajikan ragam jalur pendaftaran yang dikemas dalam
bentuk kartu (card), di mana setiap kartu mencantumkan nama dari masing-masing
jalur pendaftaran.
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6. Halaman Detail Jalur Pendaftaran
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Gambar 4. 10 Halaman Detail Jalur Pendaftaran 2

Halaman Detail Jalur Pendaftaran menampilkan semua informasi tentang
jalur pendaftaran yang dipilih pengguna. Halaman ini bertujuan untuk memberikan
penjelasan yang lebih rinci terkait mekanisme pendaftaran, persyaratan, jadwal

pelaksanaan, serta informasi penting lainnya yang harus diketahui oleh calon
mahasiswa sebelum mengikuti proses seleksi.

7. Halaman FAQ
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Gambar 4. 11 Halaman FAQ

Halaman FAQ (Frequently Asked Questions) menyajikan sekumpulan
pertanyaan beserta jawaban yang lazim diajukan oleh calon mahasiswa.
Keberadaan halaman ini ditujukan agar pengguna dapat memperoleh informasi
secara cepat tanpa harus melakukan komunikasi langsung dengan petugas Pusat

Informasi.

8. Halaman Kuesioner Layanan

v @ fuesioner Laysnan x o+ # Ask Gemini - 8 x

« C @ 1270018000/ kussioner Bawx FO:

Kuesioner Layanan Penerimaan Mahasiswa Baru

ranan Informasi dan Helpdesk

Gambar 4. 12 Halaman Kuesioner

Halaman Kuesioner Layanan digunakan untuk mengumpulkan pendapat
tentang pengalaman pengguna saat menggunakan Sistem Informasi dan Helpdesk.
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9. Tampilan Helpdesk

¥ @ Helpdesk PME x + # Ask Gemini - o x
« G © 1270018000 helpdesk a & =W
- s peands ProgamSted  lurPendattaran  FAG Kuesiomer  AboutUs
S e e e R e & =

Helpdesk
PMB -

Gambar 4. 13 Halaman Helpdesk

Halaman Helpdesk digunakan sebagai media komunikasi antara pengguna
dengan petugas Pusat Informasi. Melalui halaman ini, pengguna dapat mengajukan
pertanyaan, menyampaikan kendala, atau meminta informasi yang belum tersedia

pada sistem.

10. Tampilan About Us

v @ aboutus x + + Ask Gemini o (=] X
« C O 127.0018000/sbout-us Bax =@
~
O U AP O ...... |
poupatany

About Us

Pusat Layanan Informasi Pc i Batam Satu Klik untuk Semua

Tentang Pusat Informasi Polibatam

3 Apa itu Pusat Informasi
4 Polibatam?

Gambar 4. 14 Halaman About Us
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Halaman About Us berisi profil Pusat Informasi, visi dan misi layanan, dan
informasi pendukung lainnya.

11. Halaman Admin Login

v @ AdmnLoge x #AkGemini | = O X

C @ 12700.18000/sdminlogin Ban O :

b U ORI .. |
oo

Gambar 4. 15 Halaman Admin Login
Admin dapat mengakses sistem pengelolaan Sistem Layanan Informasi dan

Helpdesk melalui halaman Login Admin.
12. Halaman Admin Kelola Informasi
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v @ aaminpanet x + #asGemin | = O X

€ = G @ 127.0018000/admin/dashboard B oo & & W i

Kelola Informasi PMB
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[e——,

Gambar 4. 16 Halaman Admin Kelola Informasi 1

v @ Agmin Panel x4+ + Ask Gemini =g X

€ 3 C O 1270018000/ad Hanx =@ :

Edit Informasi

Gambar 4. 17 Halaman Admin Kelola Informasi 2
Halaman Admin Kelola Informasi menampilkan daftar data yang telah

disimpan dalam sistem, serta kemampuan untuk menambah, mengubah, dan

menghapus data umum.

13. Halaman Admin Kelola Program Studi
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v @ aaminpana x + #asGemin | = O X
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Gambar 4. 18 Halaman Admin Kelola Program Studi

v @ admin Panel x4 + Ack Gemini - 8 x
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Edit Program Studi
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Gambar 4. 19 Halaman Admin Kelola Program Studi

Halaman Admin Kelola Program Studi menampilkan daftar program studi
yang telah disimpan dalam sistem dan memiliki kemampuan untuk menambah,
mengubah, melihat detail, dan menghapus data. Informasi yang dapat dikelola
termasuk nama program studi, jenjang pendidikan, akreditasi, profil program studi,
dan informasi pendukung lainnya.

14. Halaman Admin Kelola Jalur Pendaftaran
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v @ Admin Panel *x B # Ask Gemini = -

€ C @ 127.00.1:8000/admin/jalur Q% =@

Edit Jalur Pendaftaran

Gambar 4. 21 Halaman Admin Kelola Jalur Pendaftaran 2

Halaman Admin Kelola Jalur Pendaftaran menampilkan daftar jalur
pendaftaran yang telah disimpan dalam sistem dan memiliki kemampuan untuk
menambah, mengubah, melihat detail, dan menghapus data jalur pendaftaran. Nama
jalur pendaftaran, deskripsi jalur, persyaratan, dan informasi lainnya dapat dikelola.

15. Halaman Admin Kelola FAQ
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Gambar 4. 23 Halaman Admin Kelola FAQ 2

Halaman Admin Kelola FAQ menampilkan daftar pertanyaan dan jawaban
yang telah tersimpan dalam sistem beserta fitur untuk menambah, mengubah,
melihat detail, dan menghapus data FAQ. Administrator dapat memperbarui
informasi sesuai dengan kebutuhan dan pertanyaan yang sering muncul selama
proses Penerimaan Mahasiswa Baru.

16. Halaman Admin Kelola Kuesioner
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v @ i Paes x4 # Ask Gemini a  x

« C @ 127.00.1:8000/admin/kuesioner Wea v =@

Gambar 4. 24 Halaman Admin Kelola Kuesioner

Halaman Admin Kelola Kuesioner menampilkan data hasil kuesioner yang
telah dikumpulkan dari pengguna beserta informasi pendukung lainnya.
Administrator dapat melihat hasil penilaian yang diberikan pengguna sebagai bahan
evaluasi terhadap kualitas layanan informasi dan helpdesk yang tersedia.

17. Halaman Admin Kelola Helpdesk

v @ Adein Panel x o+ # sk Gemini - o8 x

L @ @ 127.00.18000/dminhelpdesk max W@ :

Kelola Pertanyaan Helpdesk

Gambar 4. 25 Halaman Admin Kelola Helpdesk

Halaman Admin Kelola Helpdesk menampilkan daftar ticket pertanyaan
yang telah diajukan oleh pengguna beserta informasi terkait seperti identitas

pengirim, isi pertanyaan, status ticket, dan waktu pengiriman. Administrator dapat
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melihat detail pertanyaan, memberikan balasan, serta memperbarui status ticket

sesuai dengan proses penanganan yang dilakukan.

18. Halaman Pengguna Menerima Notifikasi Email

v @ Reisi Proposal Laporan

Il
K4
@
3
B
fe)
1
@
&
v
£

@ Upgrade > »

Gambar 4. 26 Halaman Pengguna Menerima Notifikasi Email

Halaman Pengguna Menerima Notifikasi Email membantu pengguna
mengetahui adanya pembaruan pada ticket helpdesk tanpa memeriksa sistem secara
berkala. Fitur ini digunakan untuk memberikan informasi kepada pengguna ketika

petugas Pusat Informasi menanggapi pertanyaan yang diajukan melalui helpdesk.

19. Halaman Pengguna Detail Helpdesk
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Detail Helpdesk

Dibuat : 14-06-2026 165114

Gambar 4. 27 Halaman Pengguna Detail Helpdesk

Halaman Pengguna Detail Helpdesk digunakan untuk menampilkan detail
pertanyaan yang telah diajukan oleh pengguna melalui fitur helpdesk. Halaman ini
berfungsi sebagai media bagi pengguna untuk melihat status ticket, membaca

balasan dari petugas Pusat Informasi, serta melanjutkan percakapan apabila masih

terdapat pertanyaan yang ingin disampaikan.

20. Halaman Admin Detail Helpdesk

v @ AdminPonel XM Bolasan Helpdesk PMB - heips X | @ Detail Helpdesk X | @ Heipdesk PMB
27.0.0.1:8000/admin/helpdesk/detail

Detail Helpdesk

Gambar 4. 28 Halaman Admin Detail Helpdesk
Admin dapat melihat dan menindaklanjuti pertanyaan pengguna melalui

fitur helpdesk di Halaman Detail Admin Helpdesk.Halaman ini berfungsi sebagai
pusat pengelolaan percakapan antara administrator dan pengguna sehingga setiap

pertanyaan dapat ditangani secara tepat dan terdokumentasi dengan baik.

79



4.1.1 Alur Penggunaan Sistem

Berikut adalah alur penggunaan aplikasi secara umum:

1. Pengguna mengakses aplikasi website melalui browser

2. Pengguna memilih menu yang tersedia pada halaman utama.

3. Pengguna dapat mencari informasi PMB menggunakan fitur pencarian dengan
memasukkan kata kunci yang sesuai

Pengguna dapat melihat informasi Program Studi

Pengguna dapat melihat infromasi Jalur Pendaftaran

Pengguna dapat mengisi kuesioner layanan

Pengguna dapat melihat menu About Us

L N o g B

Jika informasi yang dicari tidak ditemukan, pengguna dapat mengajukan
pertanyaan melalui fitur pengajuan pertanyaan

9. Sistem menyimpan pertanyaan yang diajukan pengguna

10. Admin atau petugas helpdesk memberikan jawaban atas pertanyaan yang masuk
11. Pengguna dapat melihat jawaban yang telah diberikan melalui notifikasi email
yang didaftarkan pada saat mengisi helpdesk

4.2. Pengujian

Hasil dari tahap Deployment and Feedback pada metode Prototype
menghasilkan proses pengujian sistem yang menggunakan Black Box Testing dan
User Acceptance Testing (UAT). Tahap ini bertujuan untuk memastikan bahwa
seluruh  fungsi sistem berjalan sesuai kebutuhan pengguna dan untuk

mengumpulkan umpan balik tentang sistem yang telah dikembangkan.

1. Pengujian Black Box Testing

Pengujian dengan metode Black Box dilaksanakan guna memverifikasi
bahwa setiap fungsi dalam aplikasi telah berjalan sebagaimana spesifikasi dan
kebutuhan yang telah ditetapkan. Metode ini berfokus pada evaluasi masukan dan
keluaran sistem, tanpa meninjau struktur internal kode program. Sebagian besar

fitur yang dapat diakses oleh pengguna maupun administrator turut diuji. Guna
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menjamin bahwa sistem memberikan hasil yang selaras dengan ekspektasi, setiap

fitur diuji berdasarkan skenario penggunaan tertentu. Suatu fungsi dinyatakan lulus

uji apabila mampu beroperasi sesuai dengan rancangan sistem yang telah dibuat.

Tabel 4. 1 Pengujian Black Box Testing

No | Fitur yang Skenario Hasil yang Hasil Status
Diuji Pengujian Diharapkan Pengujian
1. | Informasi Membuka Sistem Informasi Berhasil
Umum halaman menampilkan | umum
informasi umum | informasi berhasil
umum ditampilkan
2. | Program Membuka Sistem Daftar Berhasil
Studi halaman daftar | menampilkan | program studi
program studi daftar berhasil
program ditampilkan
studi
3. | Detail Memilih salah Sistem Detail Berhasil
Program satu program menampilkan | program studi
Studi studi detail berhasil
program ditampilkan
studi
4. | Jalur Membuka Sistem Daftar jalur Berhasil
Pendaftaran | halaman jalur menampilkan | pendaftaran
pendaftaran daftar jalur berhasil
pendaftaran | ditampilkan
5. | Detail Jalur | Memilih salah Sistem Detail jalur Berhasil
Pendaftaran | satu jalur menampilkan | pendaftaran
pendaftaran detail jalur berhasil
pendaftaran | ditampilkan
6. | FAQ Membuka Sistem Daftar FAQ Berhasil
halaman FAQ menampilkan | berhasil
daftar FAQ | ditampilkan
7. | Kuesioner | Mengisi dan Sistem Data Berhasil
Layanan mengirim menyimpan | kuesioner
kuesioner hasil berhasil
kuesioner disimpan
8. | Kuesioner | Mengisi nama Sistem Pesan validasi | Berhasil
Layanan dengan angka menolak berhasil
atau karakter input dan ditampilkan
selain huruf menampilkan | dan data tidak
pesan tersimpan
validasi
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nama harus
berupa huruf

9. | Kuesioner | Mengisi nomor | Sistem Pesan validasi | Berhasil
Layanan HP dengan huruf | menolak berhasil
atau karakter input dan ditampilkan
selain angka menampilkan | dan data tidak
pesan tersimpan
validasi
nomor HP
harus berupa
angka
10. | Kuesioner | Tidak memilih Sistem Pesan validasi | Berhasil
Layanan jawaban pada menolak berhasil
salah satu pengiriman | ditampilkan
pertanyaan dan dan data tidak
kuesioner menampilkan | tersimpan
pesan bahwa
seluruh
pertanyaan
wajib diis
11. | Helpdesk Mengirim Sistem Pertanyaan Berhasil
pertanyaan menyimpan | berhasil
melalui formulir | pertanyaan dikirim dan
helpdesk dan membuat | ticket berhasil
ticket dibuat
12. | Helpdesk Mengisi hama Sistem Pesan validasi | Berhasil
dengan angka menolak berhasil
atau karakter input dan ditampilkan
selain huruf menampilkan | dan data tidak
pesan tersimpan
validasi
nama harus
berupa huruf
13. | Helpdesk Mengisi nomor | Sistem Pesan validasi | Berhasil
HP dengan huruf | menolak berhasil
atau karakter input dan ditampilkan
selain angka menampilkan | dan data tidak
pesan tersimpan
validasi
nomor HP
harus berupa
angka
14. | Helpdesk Mengirim Sistem tetap | Pertanyaan Berhasil
pertanyaan tanpa | menerima berhasil
mengunggah dan dikirim tanpa
foto lampiran menyimpan | lampiran
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pertanyaan

karena
lampiran
bersifat
opsional
15. | Helpdesk Mengirim Sistem Pertanyaan Berhasil
pertanyaan menyimpan | dan lampiran
dengan pertanyaan berhasil
mengunggah beserta disimpan
foto lampiran lampiran foto
16. | Detail Membuka detail | Sistem Riwayat Berhasil
Helpdesk ticket helpdesk | menampilkan | percakapan
Pengguna riwayat helpdesk
percakapan berhasil
ditampilkan
17. | Login Memasukkan Sistem Dashboard Berhasil
Admin username dan menampilkan | admin
password yang dashboard berhasil
valid admin ditampilkan
18. | Login Memasukkan Sistem Pesan Berhasil
Admin username atau menampilkan | kesalahan
password yang pesan login berhasil
tidak valid kesalahan ditampilkan
login setelah
19. | Kelola Menambah, Sistem Data Berhasil
Informasi mengubah, dan | menyimpan | informasi
menghapus data | data yang berhasil
dari sistem berhasil ditambah,
diubah, dan
dihapus
20. | Kelola Menambah, Data berhasil | Data program | Berhasil
Program mengubah, dan | tersimpan studi berhasil
Studi menghapus data | pada sistem | ditambah,
program studi diubah, dan
dihapus
21. | Kelola Menambabh, Data berhasil | Data jalur Berhasil
Jalur mengubah, dan | tersimpan pendaftaran
Pendaftaran | menghapus data | pada sistem | berhasil
jalur pendaftaran ditambah,
diubah, dan
dihapus
22. | Kelola Menambah, Data berhasil | Data FAQ Berhasil
FAQ mengubah, dan | tersimpan berhasil
menghapus FAQ | pada sistem | ditambah,
diubah, dan
dihapus
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23. | Kelola Membalas Balasan Balasan Berhasil
Helpdesk pertanyaan berhasil helpdesk
pengguna tersimpan berhasil
dan dikirim dan
ditampilkan | ditampilkan
24. | Detail Membuka detail | Sistem Detail Berhasil
Helpdesk ticket helpdesk | menampilkan | percakapan
Admin detail helpdesk
percakapan berhasil
ditampilkan
25. | Kelola Melihat hasil Sistem Data hasil Berhasil
Kuesioner | kuesioner menampilkan | kuesioner
pengguna data hasil berhasil
kuesioner ditampilkan
26. | Logout Menekan tombol | Sistem Sistem Berhasil
Admin logout kembali ke berhasil
halaman keluar dan
login menampilkan
halaman login

Seluruh fitur aplikasi dapat berjalan sesuai dengan fungsi yang dirancang, menurut
hasil pengujian Black Box. Dengan menerima masukan, memproses data, dan
menghasilkan keluaran sesuai dengan kebutuhan pengguna dan admin, sistem telah
memenuhi kebutuhan fungsional dan siap untuk digunakan sebagai media layanan

informasi.

12. Pengujian User Acceptance Testing(UAT )

Pengujian penerimaan pengguna (UAT) dilakukan untuk mengukur tingkat
penerimaan pengguna terhadap aplikasi yang telah dikembangkan. Bapak Banu
Failasuf, perwakilan Pusat Informasi dan pengguna sistem, melakukan pengujian
ini untuk memastikan bahwa semua fitur yang tersedia sesuai dengan kebutuhan
pengguna dan dapat digunakan untuk mendukung aplikasi. Pengujian ini

mengevaluasi kesesuaian fungsi sistem dengan kebutuhan layanan saat ini

Berdasarkan hasil User Acceptance Testing (UAT) yang dilakukan oleh
Bapak Banu Failasuf selaku perwakilan dari Pusat Informasi, seluruh fitur yang

diuji memperoleh status berhasil. Pengujian dilakukan terhadap 13 fitur utama
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sistem yang mencakup fitur pengguna maupun administrator, seperti akses
informasi PMB, FAQ, pencarian informasi, helpdesk, kuesioner layanan, login
admin, pengelolaan informasi, pengelolaan program studi, pengelolaan FAQ,
pengelolaan helpdesk, pengelolaan hasil kuesioner, hingga proses logout admin.
Hasil pengujian menunjukkan bahwa semua fungsi sistem telah bekerja sesuai
dengan kebutuhan pengguna dan menghasilkan output yang diharapkan.

4.2.1 Hasil Pengujian

Pengujian sistem dilakukan untuk memastikan bahwa seluruh fitur aplikasi
beroperasi sesuai dengan spesifikasi dan kebutuhan. Pengujian Black Box dan User
Acceptance (UAT) adalah dua bagian dari pengujian yang dilakukan. Pengujian
Black Box menguji fungsionalitas setiap fitur yang tersedia pada sistem, sedangkan
Pengujian User Acceptance (UAT) mengukur tingkat penerimaan pengguna

terhadap sistem yang telah dikembangkan.
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BAB V KESIMPULAN

5.1 Kesimpulan

Hasil perancangan, implementasi, dan pengujian menunjukkan bahwa
sistem Layanan Informasi dan Helpdesk berbasis web dibangun dengan sukses
dengan menggunakan metode Design Thinking. Tahapan empathize, define, ideate,
prototype, dan test digunakan untuk mengidentifikasi kebutuhan pengguna. Dengan
menawarkan fitur penting seperti informasi program studi, jalur pendaftaran,
Frequently Asked Questions (FAQ), layanan bantuan, dan kuesioner layanan,
sistem yang dikembangkan membantu calon mahasiswa mendapatkan informasi

secara lebih mudah, cepat, dan terstruktur.

Hasil tes Black Box menunjukkan bahwa semua fitur sistem berfungsi sesuai
dengan rencana. Selain itu, hasil penilaian penerimaan pengguna (UAT)
menunjukkan bahwa sistem memenuhi kebutuhan pengguna dan layak digunakan
sebagai sistem pendukung (supporting system) untuk mendukung layanan
informasi dan layanan helpdesk di lingkungan perguruan tinggi. Sebaliknya, sistem
dibangun untuk melengkapi layanan informasi dan mengelola pertanyaan pengguna

sehingga proses pelayanan menjadi lebih terorganisir dan mudah diakses.
5.2 Saran

Hasil penelitian dan pengembangan yang telah dilakukan menunjukkan
bahwa penelitian selanjutnya masih dapat dilakukan. Untuk memberikan informasi
kepada pengguna tentang perkembangan status tiket helpdesk, sistem dapat
dikembangkan dengan menambahkan fitur notifikasi secara real-time melalui email
atau media komunikasi lainnya. Selain itu, sistem juga dapat dilengkapi dengan
fitur pelaporan dan analisis layanan untuk membantu pengelola memantau jumlah
pertanyaan, waktu respons, dan tingkat kepuasan pengguna sebagai bahan evaluasi

layanan.
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Pada tahap implementasi berikutnya, diharapkan sistem dapat
diintegrasikan dengan sistem informasi atau sistem registrasi yang telah dimiliki
oleh perguruan tinggi, sehingga pertukaran data dapat dilakukan secara otomatis
dan lebih efisien. Integrasi ini akan memungkinkan sistem menjadi bagian dari
ekosistem layanan digital perguruan tinggi tanpa harus menggantikan sistem utama
yang telah digunakan. Selain itu, data harus selalu diperbarui dan diperbarui agar

akurat, relevan, dan sesuai dengan kebutuhan pengguna.
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DAFTAR LAMPIRAN

Lampiran A 1 Lampiran Wawancara

Wawancara serta observasi pengunjung pada Pusat Informasi

Tujuan

Responden

Tempat

Polibatam

: Memperoleh Informasi
: Pengunjung
Pusat Informasi

No

Pertanyaan

Jawaban

.| Bagaimana cara mendaftar sebagai calon

mahasiswa baru di Politeknik Negeri Batam?

Pendaftaran dilakukan secara
online melalui website

.Calon
mahasiswa perlu membuat akun,
mengisi formulir pendaftaran,
mengunggah berkas persyaratan,
dan mengikuti tahapan seleksi
sesuai jalur yang dipilih

.| Apakah pendaftaran PMB bisa dilakukan

secara langsung (offline)?

Pada umumnya pendaftaran
dilakukan secara online, namun
Pusat Informasi tetap melayani
calon mahasiswa yang
membutuhkan bantuan atau
pendampingan dalam proses
pendaftaran.

.| Kapan jadwal pendaftaran dan seleksi PMB

dibuka?

Jadwal pendaftaran dan seleksi
PMB diumumkan secara resmi
melalui website dan media sosial
Politeknik Negeri Batam. Calon
mahasiswa disarankan untuk
memantau informasi secara
berkala.

.| Apa saja jalur penerimaan mahasiswa baru

yang tersedia?

Politeknik Negeri Batam
menyediakan beberapa jalur
penerimaan, antara lain jalur
prestasi, jalur seleksi nasional, dan
jalur mandiri, dengan ketentuan
dan jadwal yang berbeda-beda.

i | Calon mah

g jika calon r
kendala saat pendaftaran online?

dapat
menghubungi nomor admin
layanan atau datang langsung ke
Pusat Informasi Politeknik Negeri
Batam untuk mendapatkan bantuan
dan penjelasan lebih lanjut.

Link

https://docs.google.com/document/d/14BfZBblIOOFAMtrfusnG-

va3aGkEmzAVVeVUMMPEpbZo/edit?usp=sharing

Lampiran A 2 Kuesionel Pengumulan Sampel
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121212025 14:29:53 i 2024,2023,2022 |Rifad Ibrahim 3312311054 Jurusan Teknik Informatika
121212025 20:36:41 i 2024,2023,2022 |rani 3312311064 Jurusan Teknik Informatika
12/3/2025 9:04.26 Mahasiswa angkatan 2024, 2023, 2022 |Andini Asnita Rahayu 3312311048 Jurusan Teknik Informatika
12/3/2025 9:08:43 Mahasiswa angkatan 2024, 2023, 2022 |naufal 12345566768 Jurusan Teknik Informatika
12/3/2025 9:10:37 Mahasiswa angkatan 2024, 2023, 2022 |Angel dyah paramitha 3312311037 Jurusan Teknik Informatika
121312025 9:19:03 Mahasiswa angkatan 2024, 2023, 2022 |Akmal Maulana 3312311044 Jurusan Teknik Informatika
12/19/2025 9:47:27  |Mahasiswa angkatan 2024, 2023, 2022 |Amalia Nabila Putri 3312311081 Jurusan Teknik Informatika
12/19/2025 9:58:44 Mahasiswa angkatan 2024, 2023, 2022 |Dwi Rahmawati 3312311026 Jurusan Teknik Informatika
12/19/2025 10:14:43 |Mahasiswa angkatan 2024, 2023, 2022 |Muhammad Rahman 33123120 Jurusan Teknik Informatika
12/19/2025 10:17:00 |Mahasiswa angkatan 2024, 2023, 2022 | Ali irffan 3312311129 Jurusan Teknik Informatika
12/19/2025 10:17:15  |Mahasiswa angkatan 2024, 2023, 2022 |Eric Simanjuntak 3311311125 Jurusan Teknik Informatika
12/19/2025 10:32:18  |Mahasiswa angkatan 2024, 2023, 2022 |Pardatia 3312311067 Jurusan Teknik Informatika
12/21/2025 8:15:24  |Mahasiswa angkatan 2024, 2023, 2022 |Dwi aulia juniarti 3312311061 Jurusan Teknik Informatika
-] -] -] -] -] =

“Teman, saudara, dan lefangga Jarang Ya Tidak tahu kontak resmi Cukup sult Belum pernah lihat

Media sosial Cukup sering Ya Informasi kurang cukup jelas Mudah Belum pernah lihat

Media sosial Cukup sering Tidak Mudah Ya

Teman, saudara, dan 1e1angga |sarang ¥a Informasi kurang cukup jelas Muaan Ya

Media sosial Cukup sering va Informiasi Kurang cukup jeias Wuaan Beium peman inat

Media sosial Cukup sering Tidak Mudah Belum pernah lihat

Media sosial Cukup sering Ya Informasi kurang cukup jelas Mudah Belum pernah lihat

Media sosial Cukup s&fing AE] Tidak 1ahu kontak resmi Mudan Bélum peman linat

Datang ke Pusat Informasi Polibatam Jarang Ya Tidak tahu kontak resmi Mudah Ya

Media sosial |Jarang Tidak IMudah Ya

Teman, saudara, dan lefangga Jarang Tidak Mudah Ya

Media sosial Jarang |Ya Tidak tahu kontak resmi Mudah Ya

Media sosial Cukup sering Ya Informasi kurang cukup jelas Mudah Belum pernah lihat

-] -] -] -] z
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|mahasiswa =
|Kussionar (ayanan Sangat penting. Ketnggalan Informas| penting Pariu | dan unhyk secara
[real Sme dengan admin jika ada informasi yang kurang jelas stau perlu &

[5t0-svarch FAG toruitun, Tickwting Chat sdman, Tracking status helpdesk, Kuesiones ayanan_|Pardng Kesusahan daam mancan mformasi__|Sangat Per [rutan dakses
[FAQ erstuiin, Tickesmg Penng - Peiu
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-] -] -]
T2V2025 19060 |Mahasivwa anguatan 2025 vk Hur Sstiyanto Loz 1027 [hosan Tobmik nformatica | Macia sosial arang Pengumunan
12012005 1909.2 i laazst1om [Aasan Toknit Informatica | Madia sosial (Cukup saiing Parsyaratan pancataran
22025 190355 |Mahasisws angeaman 2025 Vunammad tham quatisd lasaz5 11001 \homusan Toknik Informatica|Madia sosial Jareg [p———
T22025 191008 |Mahasizam angiman 2025 [ABOUL RAFMAAN laszs 1007 [busan Tekrt Informatica|Madia sosial = P
T2V2025 191537 |Mahasisas angianan 2025 Rl Amara laszstonn |Ausan Tekrit Informatica_|Datang ke Pusat bdsrmasi Poibatam = Ferguruman
1212025 192645 |Mabasisa angeatan 2025 [Tema Faqh Satia Madjd lasszsotosy [usan Tekrik Informatics|Media sosial - Cerguruman
T2V2025 193543 |Mokasisns angeatan 2025 VUHAMMAD SULTAN IBRAHI asazs11028 [usan Tekok Informatics |Media sosial (Cukup seing [mp——
1212025 183747 |Mohasisws angeatan 2025 tram Bayy Samuda sz 1023 [Ausan Tekoi Informabka |Media sosial (Cukup seing Fergurunan
1212025 154059 |Mohasiswa angeatan 2025 Sandhi & Rz asazs11012 [Ausan Teko Infovmaba | Media sosial Cukup seing Biaya kulah / UKT
22025 194132 |Mahasiswa angeatan 2025 sk Trasten Auwsiio Naibano 1342511016 [Asusan ekt Informatia | Media sosial g Persyaraan pansataran
1272025 195318 ™3 42511022 [Assan ekt Informatin | Wabsi (Cukup saing Cara mancatar
1202025 202548 |Mahasivwa anghaman 2025 unammad Rafly Rizky Wiahyuoi lazstione [Asusan ekt Informatia | Wabsitn Jsarang [sadesl pondataran
272025 20 %5 11 i Siltonga la2501047 e Sangat serng Fengumuman
12102025 205717 i laszs 1017 (husan Toknik Informatica_|Madia sosial Sangat sarmg ersyaeman perdtaran
Tn20E 28T i Fauri L lazs1ioss [busan Tekrik Informatica|Madia sosial = Biaya kulish 1 UKT
12202025 12845 i : i latzzstiosr [Suzan Mansjemen dan Biznis Wetste (Cukup seing Cerguruman
12272025 111341 | Mokasisws angeatan 2025 Surya Ak szus01020 [Ausan ekt Eletara Media sosial (Cukup seing [p——
12202028 111435 o 312501098 [Susan Tekmt Infonabks|Webrste (Cukup seing [mp———
122/2025 13,05 85 [—— 4032511039 [ urusan Manajemen sosial arsrg |badaal pendaftaran
122/2025 142038 |Mahasiswa anghstan 2025 4132511049 2171071312055001 | unusan Manajemen dan Bisnis [Media sosial Cukup sering |Sadbwal pendaftaran
122025 16223 |Mahasiowa anghatan 2125 Razky Angga Kumia Bann 111080 | san Manajemen dan Bisnis Media sosial Sangat serng —
12002028 1212 w li1z2s11085 [ Manajemen dan Bisnis Media sosial (Cukup saring Fengumunan
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12nm02s 93T Ganas o 4132511056 | Jurusan wanzjeman dan S{Datng 18 Pusatintormas Pedzatsm | Jarang |sar mszur 2 [Datanguangsungis pusat imormast
120025 100121 Lol 132511033 [Jurusan wsnzjemen dan Baduisda susial Sangat sseng Persyaratan peodanian 5 [patangangsung e pusat intormasi
1200024 112138 202 [st32001083 [Juruzan wamajeman dan sdensne Cump saring [Cara mengatar 2 [ominstagam

1202025 12840 |ahasiswa angeatan 2025 |Casanuva Togu Siait 3112501038 [Jurusan Wanajemen dan Bis{Datsng te Pusat informas| Polbatsm | Jarsng Pengumuman 4| Datanglangsung ke pusat informasi
1ananas 121352 [s122811088 [Jurusan Manajermen dan Bisdliedia sosial (Cuup seding Pengumuman 5 [Datang langsung ke pusat informasi
120025 121632 B o1 3112511041 [Jurusan wanajemen dan Beifusda sosial Jarang b masuk 5 [oratwapsiapanan pusatintermast
1202025 183843 |Ushasiswa angeatan 2025 [Muhammarisno - [Jurusan Msmajemen dan Bisdlisdia sasial (Cuup sering Liatwsl pendatsran 4| Datang langsung ke pusst informasi
1202025 723735 |uanzsiswa angeatan 2025 IKHALISA ZALFA SALZABILA lszzzs 11053 [surazan TokmkEiRms [weosne Liarang iy rutian rKT 4 [Tisaxesn mars setanya ke mana
3012025 0.1128_|Wahasiswa angeatan 2025 |angg= 328111060 [Jurusan Teknik ntormativa_[Teman, saudara, dan tetanggs (Cuup sering b masuk 3| Datanglangsung ke pusat informasi

va 1awaban kurang jelzs  |Tracking status pertanyzan [Penting [titak makin sut
i EEET e
Ya Balasan lama FAQ terstrukdur |Sangat penting |2 Yang menjaga pusal informasi lerkadang masih bingung dan membual kita tambah bingung Dapat lebin telit dan kelas dalam menyampaikan informasi
3 Kadang iy penjelasan kurang lepat atay akal
E— Er— S anget penkin Hmnlxm\ nws;;l;\ Tl el Gffannya hams
Ya  Tidak tahu kontak resmi | Tracking status peranyaan [Blasa saja
Ya Balasan lama Chat halpdesk. |Sangat panting
T [Tosktana omatresm e Sennmyaieon a sncaran
| Tidak Chat helpdesk Sangat penting
Va [pameantama crtnapaear pentng —— e sanatons moncan ontak rasr_| 1 TETROST e ObE S0 v pas S A Gengan e _
aya ‘eror “kala- kala di websile ambigu suka
Ya Balasan lama Tracking status pertanyaan Penting gy wara- Semaga letih terstruidur Ig
va Balasan lama Chat helpdesk Penting

Link
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSezAvBIKrZ1PznFwEthFvWqUWOP
dYmjNANre MMImygAZ19W3w/viewform?usp=sharing&ouid=1153009444579
19616044

Lampiran B 1 Link Produk
Link Repository GitHub:

https://github.com/raniarr26/TA-RANI-BISMILLAH-LULUS-2026-AAMIIN.qit
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