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Abstract

Paper ini membahas perlindungan privasi pengguna [-
Complaint System dengan mencrapkan konscp Anonymous
Authententication. Dimana K-Complaint  System  bisa
mengidentifikasi  pengguna lanpa mengelahui  identitas
penggunanya. Dala-data pengguna akan lersimpan di server
lain dilvar L-Complaint System. 1lal ini dilakukan dengan
membuat dua desain dan aplikasi yailu desain dan aplikasi
sisiem  unluk  manajemen  user  (E-Complaint User
Management System) scria desain dan aplikasi sistem untuk
mangjemen  complaint (E-Complaint System). Ujl coba
dilakukan menggunakan data  layanan akademik  di
Politcknik Widya Dharma Bali. Pengujian dilakukan pada
proscs dnonymous Authentication user dengan bantuan -
Complaint User Management System scbagal manajemen
uscr, dan  proscs pembualan  pengaduan,  pengiriman
pengaduan, lindaklanjul pengaduan serta status pengaduan.
Ilasil penclitian menunjukan bahwa E-Complaint System
yang dibual bisa menjaga privasi pengguna  yang
melakukan  complaint dengan  menempatkan  data-data
pengguna dilvar  database E-Complaint System. Sceara
[ungsional Ii-Complaint User Management System, dan L-
Complaint System berjulan dengan baik scsuai dengan
[ungsi-fungsi yang ada.

Keywords: I-Complaint, Sislem Pengaduan Online,
Perlindungan Privasi Pengguna.

1. Pendahuluan

Sisticm Penjaminan Mutu Internal (SPMT) merupakan
kegiatan sistematik penjaminan mutu pendidikan
tinggi olch sctiap perguruan tlinggi sccara olonom
untuk mengendalikan dan meningkatkan
penyelenggaraan pendidikan linggi secara berencana
dan berkelanjutan. Penjaminan mutu pendidikan
linggi scbagai proscs penclapan dan pemenuhan
standar mutu pendidikan secara konsisten dan
berkelanjutan dimaksudkan  agar  pclanggan
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memperolch kepuasan scria menghasilkan
pengembangan berkelanjutan di perguruan tinggi.

Agar perbaikan dan pengembangan dapat dilakukan
dengan cepat dan terus menerus serta kepuasan
pclanggan  scnantiasa  (crpenuhi,  keluhan  yang
disampaikan oleh pelanggan merupakan masukan
yang sangal berharga dan harus ditindaklanjuti.
Keluhan pelanggan juga merupakan salah satu
instrument untuk melakukan evaluasi dan deteksi dini
terhadap kelemahan sistem ataupun penyimpangan
pclaksanaan manual mutu.

Untuk membantu memfasilitasi layanan pengaduan
tersebut perlu dikembangkan sebuah sistem yang bisa
mengakomodir semua  keluhan civitas akademika.
Sistem vang dikembangkan harus mudah diakses
schinga pengaduan bisa dilakukan tidak terbatas dari
jam kerja kantor.

Ada dua hal yang sudah biasa dimplementasikan di
beberapa instansi yailu yang pertama
mengembangkan sistem berbasis web seperti yang
dilakukan  olch  [I1]  dalam  penclitiannya
mengembangkan sebuah sistem pengaduan civitas
akademika berbasis web dengan konscp  Service
Oriented Architecture (SOA), |2] mengembangkan
sistem pengaduan berbasis web (erkait dengan bisnis
online berbasis facebook, atau mengembangkan
sisicm e-complaint yang berbasis SMS Genway scpetti
yang dilakukan oleh |3] mengembangan sistem £-
Complaint berbasis SMS Geiway dengan konscp
Service Oriented Architecture (SOA).

Berbeda dengan penelitian tersebut, pada paper ini
akan dikecmbangan scbuah sisicm bcebasis websile
dengan konsep Anonvimous Authentication, dimana
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sistem bisa mengidentifikasi user tanpa mengetahui
identitas user sebenarnya. Dimana data-data user akan
disimpan di scrver yang berbeda, hal ini dilakukan
untuk melindungi privasi pengguna yang melakukan
pengaduan. Scbagai contoh misalkan ada scorang
mahasiswa yang mau melaporkan kejadian plagiarisin
lentang hasil penclitianya kepada beberapa civilas
akademika, data-data pelaporan dia simpan di £-
Complaint System 1clapi dalam proscs pelaporanya
dia ingin identitasnya disembunyikan. Kontrol akses
menjadi hal penting dalam hal ini, hanya pengguna
yang sah yang bisa mengakses data tersebut dan
penting juga untuk memastikan bahwa data berasal
dari sumber vang dipercaya. Masalah kontrol akses,
olentikasi dan perlindungan privasi pengguna harus
diselesaikan secara bersama, dan paper ini akan
membahas hal terscbul.

Untuk mendukung otentikasi anonim pada penclitian
ini dikembangkan dua buah sistem yaitu satu sistem
untuk manajemen pengaduan yang dilakukan olch
civitas akademika (E-Complaint System) dan yang
kedua sistem untuk manajemen uscr (F-Complaint
User Management System). E-Complaint yang dibuat
memlasilitasi pembuatan pengaduan berupa fexifile,
untuk selanjutnya dikirim ke unit penerima complaint
scsuai  dengan  bagian  vang  diluju, meclakukan
tindaklanjut complaint oleh penerima complaint serta
melihat status complaini.

2. Landasan Teori

2.1 Manajemen Layanan

Menurut |4] “layanan merupakan cara memberikan
manfaat kcpada pclanggan dengan memiasilitasi
hasil-hasil vang ingin dicapai pelanggan tanpa
kepemilikan  biaya spesilik  dan  risiko-risiko™.
“Manajemen  layanan  merupakan  seperangkat
kemampuan (erientu organisasi untuk memberikan
manfaat kepada pelanggan dalam bentuk layanan™.

2.2 Anonymous Authentication

Proses otentikasi merupakan proses pernyataan
kcabsahan  pengguna  scbuah  sistem  scbelum
memberikan layanan kepada pengguna, sistem perlu
mengetahui  siapa  pengguna  terscbut, jika ada
pengguna yang menyatakan bahwa dia berhak
mencrima  layanan  dari sistem, maka pengguna
tersebut harus membuktikan bahwa dia terdaftar

scbagai salah salu pencrima layanan dari sistem, dan
sistem harus memastikan bahwa pengguna tersebut
adalah pengguna yang sah. Proses pembuktian siapa
pengguna tersebut disebut sebagai authentication.
Bila authentication berhasil maka akan (erjalin
hubungan antara sistem dengan pengguna. Pada
umumnya proscs olentikasi  dilakukan  dengan
memverifikasi pengguna yang akan menyimpan data
di sistcm dengan data pengguna yang scbenarnya
tersimpan di sistem.

Ada proses otentikasi vang dilakukan secara anonim
(Anonymous Auitheniication), scperti yang dibahas
oleh 5] bahwa sistem bisa mengotentikasi pengguna
tanpa mengetahui identias pengguna. Memastikan
penerima layanan sistem merupakan pengguna yang
sah merupakan hal yang penting dalam hal ini.

2.3 Ixpeciation Confirmation Teori (ECT)

ECT memuat tentang latar belakang untuk memahami
hubungan antara pelanggan dengan produk yang
dibeli. Menurut |6] menyatakan bahwa “ECT is
widely used in the marketing lilerature fo study
customer satisfaction and post-purchase behavior”,
dimana ECT sccara luas digunakan scbagai litcrature
untuk mempelajari kepuasan pelanggan dan prilaku
pclanggan pasca pembelian scbuah produk.

3. Metode Penelitian

3.1 Alur Penelitian

Ada beberapa tahapan vang dilakukan dalam
penclitian ini seperti yang ditunjukan pada gambar
2.1 berikut ini:

i " L Pembuatan
Studi Literatur = Desain E-Camplaint Prograrn
h J
Hasil dan -
Kesimpulan i endujiat

Gambar 1 Tahapan Penclitian

Seperti yang  (erlihat pada Gambar 2.1 tahapan
penelitian dimulai dengan melakukan studi literatur
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dimana penulis mecncari dan mempclajari materi
berupa jurnal, buku, proseding, yang terkait dengan
implementasi F-Complaint di berbagai bidang. Sclain
itu penulis juga mempelajari tentang proses bisnis
sistem pengaduan layanan akademik di Politcknik
Widya Dharma Bali.

Tahap berikutnya adalah membuat desain £-
Complaint  scsuai dengan  analisis  kcbutuhan -
Complaint  yang telah dilakukan. Selanjutnya
mengimplementasikan desain terscbut untuk mejadi
sebuah sistem E-Complaint menggunakan laravel php
framework, apache web scrver, dan MySql database.
Untuk memastikan semua fasilitas sistem berjalan
dengan baik tahap terakhir adalah melakukan uji coba
sistem E-Complaint dengan menggunakan metode
blackbox (csting, hasil uji coba terscbul dijadikan
kesimpulan dari implementasi sistem E-Complaint di
Politcknik Widya Dharma Bali.

3.2 Desain Sitem

Pada bagian ini akan ditunjukan dcsain sisiem F-
Complaint civitas akademik di Politeknik Widya
Dharma  Bali. Sccara umum  gisicm  yang
dikembangkan terdiri dari dua interface vaitu
interfacc  untuk  manajemen  pengguna  (User
Management  E-Complainf) dan  interface E-
Compaint-nya sendiri. Berikut Gambar 2 menunjukan
desain sistem E-Complaint secara unum.

User Management E-Complaint
@ & 2
€ suin @

Mhz Dosen Sl Pimpinan

E-Complaint System

o~ n

e Mhs Dozan 5
e, Cineplanrfstans
= i e Compiant el Compant
' & 3 s Compdein Repur!
histnbisnn S fagin A Reoky Complaing
Fimpinan

Liger dsnagemant -

2. | Dosrpilivewtiescr potion

A | fmane bin

Gambar 2. Desain Sistem £-Complaint

Gambar 2 menunjukan bahwa setiap user sebelum
menggunakan  F-Complaint harus  mclakukan
registrasi di User Management E-Complaint. Setelah
registrasi sctiap uscr akan mendapatkan Key yang
akan digunakan untuk login di E-Complaint System.

Setelah login di E-Complaint Svstem setiap user bisa
membuat pengaduan menggunakan fasilitas creale

115 | Jurnal Ilmu Komputer dan Sains Terapan

text file, apabila user mau mengirim pengaduan dalam
bentuk enkripsi user bisa menggunakan fasilitas
cnkripsi file. Sclanjutnya user bisa memilih user lain
yang menjadi tujuan pengaduan. Pengaduan yang
sudah terkirim bisa dilihat olch user menggunakan
fasilitas sent item.

User penerima bisa melihat pengaduan yang dikirim
olch uscr lain menggunakan fasilitas inbox. Apabila
pengaduan dikirim dalam bentuk ter-enkripsi user
bisa mendeskripsikannya menggunakan kecy yang
dikirimkan ke email user penerima. Selanjutnya
pimpinan bisa mclihal scmua pengaduan yang masuk
ke E-Complaint System dan bisa memberikan
komentar langsung pada pesan pengaduan Lerscbul.

4. HASIL DAN PEMBAHASAN

4.1 Halaman Utama

Sebagai implementasi dari perlindungan privasi
pengguna  f-Complaini pada penclitian  ini
diimplementasikan dengan dua halaman utama sistem.
Sistem pertama  diimplementasikan  menggunakan
port 8000 dan bisa diakses di http://localhost:8000/
scperti yang Lerlihat pada Gambar 3 berikut ini.

[ localhest:2000,

#epsite Termplates | [ 50 Font From Respe 15} Cuntimicn, rew resipe 084 Totimial Corn bt | [3 Dhevwriraboed Sroms [ W

Soehikin, Wik S sl menSapatian paoe
b

ik, Wik Sk ishe il

Gambar 3 Halaman Utama E-Complaint User
Management System

Pada F-Complaint User Management System scperli
yang terlihat pada Gambar 3, sitem ini dibuat untuk
melakukan manajemen user, mulai dari registrasi uscr,
validasi user, update user, delete user, search user.
Jadi semua dala-data pengguna  F-Complaint
tersimpan  di  database = E-Complaint  User
Managemen{ System ini,
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Sistem kedua diimplementasikan menggunakan port
“8080” dan bisa diakses di http://localhost:8080/

,,,,,,

Vebcte Tarmptaces | [ $0< Buvt brow Rapo (%) Cimtmmic. v e e Totort Caraiertad (Y Becemtraizd diccars [} Waicome < Focs e []]

Gambar 4. Halaman Utama E-Complaint

Pada sistem E-Complaint ini digunakan untuk
mengelola data-data complaint yang masuk. Sisicm
ini memfasilitasi user untuk membuat complaint
berupa  lextfield, meng-enkripsi  file, mengirim
complaint, melihat status complaint.

4.2 Halaman Register dan Halaman Login
Berikut ini Gambar 5 merupakan gambar [orm
pendaftaran user baru.

pimmman
Fr A POLTEROM BALI WIDVA DHARMA
rsl:-._'_-/ G ate to succass with us!

Form Pendaftaran

Pumpya alum”™
Silahkan, kik disini untuk login.

Gambar 5. Form Register User

Gambar 5 menunjukan form pendafiaran uscr baru,
form tersebut bisa diakses menggunakan url
hitp://localhost:8000/register, schingga data  uscr
tersebut tersimpan pada database E-Complaint User
Managemen!t System scperti yang (elah dijclaskan
sebelumnya pada point 4.1.

Setelah user melakukan registrasi di E-Complaint
User Management System sclanjuinya data uscr akan
divalidasi oleh admin. Setelah user dinyatakan valid
maka usct bisa menggunakan F-Complaint System
dengan melakukan login terlebih dahulu seperti yang
terlihat pada Gambar 6 berikut ini.

E-COMPLAINT SYSTEM

o——L0———0
cuaaseres: [

Password

Gambar 6. Halaman Login E-Complaint System

4.3 Halam E-Complaint System

Sctelah uscr berhasil login di E-Complaint System
user akan masuk ke menu utama £-Complaint Svstem,
di menu ini uscr bisa membuat Complaini scperli
yang ditunjukan oleh gambar 7 berikut ini.

Gambar 7 Form Pengaduan

Seperti vang terlihat pada Gambar 7 user membuat
pengaduan dengan cara memilih topik pengaduan,
unit yang dituju, membuat judul serta isi pengaduan.
Untuk mengirim pengaduan tinggal menckan tombol
“sent”, dan kalau mau menyimpan file pengaduan
yang sudah dibuat bisa menckan tombol “save”™.

Untuk melihat pengaduan yang masuk pencrima

complaint bisa menggunakan menu “Inbook™ seperti
yang ditunjukan pada Gambar 8 berikut ini.
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._/} rrTm e et HOME  COMPLAINT  INBOK  SENTTEM  LOGOUT

© 8-Complain 3pstem 7075

Gambar 8. Penerima Complaint

Untuk menindaklanjuti complaini  yang masuk,
pencrima bisa langsung memberikan komentar pada
file complaint dengan menekan tombol “edit”. Seperti
ang dilunjukan pada Gambar 9 berikut ini.
COMPLAINT

Gambar 9. Complaint Preview

Scperti yang  terlibat pada Gambar 9 pencrima
complaint bisa memberikan comentar terhadap
complaini yang masuk. Sclanjulnya uscr yang
memberikan complaint bisa melihat perubahan status
complaini-nya.

4.4 Pengujian Sistem

Pengujian sistem pada penclitian ini menggunakan
metode black box festing. Black box testing dilakukan
untuk mengetahui  scecara  [ungsional sistem  bisa
berjalan dengan baik. Pengujian sistem ini dilakukan
pada scmua fasilitas sistem yang ada. Berikut Tabel 1

Tabel 1. Daliar Pengujian Pungsional

meunjukan daftar pengujian fungsional yang
dilakulkan.
Tabcl 1. Daltar Pengujian Pungsional
. Skenario Hasil yang S
N Pengujian Diharapkan Hasit Ui
1 Pada form | Sistem akan
registrasi  user | menolak
user tidak | registrast  dan
mengist  dengan | menampilkan Sesuai
lengkap semua | pesan “Field
field vang | vang bertanda *
bertanda * harus disisi”
2 | Pada field email | Sistem akan Sesuat
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: Skenario Hasil yang g
Ho Pengujian Dihara;pkagn Hasal L
di form registrasi | menolak
user memasukan | registrasi  dan
email tidak | menampilkan
sesuai  dengan | pesan  “Email
format email. vang dimasukan
harus mengikuti
format  email
vang benar”
3 | Pada form login | Sistem akan
F-Complaint menolak akses
System user | logm dan akan
memasukan menampilkan :
Sesuat
usemname  dan | pesan
password  yang | “Username atau
tidak terdaftar di | password anda
sistem salah.”
4 | Pada form login | Sistem akan
F-Complaint menerima
System user | akses, dan
memasukan menampilkan Sesuai
username dan | menu utama F-
password  yang | Complaint
valid. Sysiem
5 | Pada form | Sistem akan
pengaduan user | menolak
tidak  memilih | complaint dan
topik  dan  unit | menampilkan Sesuai
tujuan pesan “Field
pengaduan (Filed | van bertanda *
bertanda *) harus diis1”
6 | Pada F- | Sistem akan
Complaint menampilkan
System user | Complaint yang
memilth  menu | masuk lengkap
“Inbook™ dengan tombol Qe
edit untuk o
mebert
komentar
complaint yang
masuk.
7 | Pada F- | Sistem akan
Complaint menampilkan
System user | detail complaint
memilih  menu | yvang masuk
“Inbook™ dan | serta
kemudian memberikan Sesuai
memilih  salah | fasilitas untuk B
satu  complaini | memberikan
yang masuk | komentar
untuk diberi | complaimnt
komentar dengan | tersebut.

menekan tombol
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Tabcl 1. Daliar Pengujian Pungsional

No Skenario Hasil yang Hasil Uji
Pengujian Diharapkan
“edit”.
8 | Pada F- | Sistem akan
Complaini menampilkan
System user | complaini yang
memilih dibuat
“Complaint” dan | sebelumnya - .
> Sesual
melihat status | serta
complamt vyang | menampilkan
dikirim komentar  dari
sebelumnya. unit  penerima
complaini.

5. KESIMPULAN DAN SARAN
5.1 Kesimpulan

Berdasarkan hasil pengujian yvang iclah dilakukan,

didapat beberapa kesimpulan sebagai berikut:

1. E-Complain{ System vyang dibual bisa menjaga
privasi pengguna vang melakukan complaint
dengan menempatkan data-data pengguna diluar
database £-Complaint System.

2. Sccara lungsional I-Complaint User Management
System, dan E-Complaint System berjalan dengan
baik scsuai dengan [ungsi-fungsi yang ada.

5.2 Saran

Ada beberapa hal yang belum dibuat pada penclitian
ini dan mungkin bisa ditambahkan pada penelitian
sclanjutnya, diantaranya scbagai berikut:

1. Untuk meningkatkan keamanan, pada £-
Complaini System perlu ditambahkan [asilitas
enkripsi file wuntuk meng-enkripsi file
complaini yang dibual scbelum dikirim ke unit
penerima complaint.

2. Pada F-Complaint System perlu ditambahkan
laporan berupa grafik untuk setiap complaint
yang masuk scsuai dengan unit-unit pencrima

complaint.

3. Bisa dikembangkan aplikasi client berbasis
mobile untuk memudahkan melakukan
complaint.

Ucapan Terimakasih

Terimakasih  penulis  sampaikan  kepada  dirckiur
Politeknik Widya Dharma Bali vang telah
memberikan kesempatan untuk melakukan penclitian
ini.
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