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Abstrak

Perkembangan teknologi sangat cepat seiring dengan kemajuan ilmu pengetahuan dan
teknologi, sehingga kebutuhan akan pelayanan informasi yang cepat dan efisien menjadi
hal yang lumrah. PT. Telkom Kancatel Pemangkat adalah salah satu penyedia jasa
berlangganan internet pasang baru, pemasangan box odp yang ada di Pemangkat.
Peningkatan jumlah pelanggan PT. Telkom Kancatel Pemangkat diharapkan berbanding
lurus dengan peningkatan pelayanan dari pihak Telkom dalam penanganan
permasalahan yang ada pada pelanggan. Saat ini, untuk laporan keluhan pelanggan di
Plasa PT. Telkom Kancatel Pemangkat masih mengharuskan pelanggan langsung ke
kantor PT. Telkom Kancatel Pemangkat. Hal ini mendorong peneliti untuk membuat
website keluhan pelanggan di Plasa PT. Telkom Kancatel Pemangkat berbasis website.
Ada beberapa kemudahan yang diperoleh petugas dan pelangan dalam mengelola
maupun melakukan keluhan tentang gangguan yang terjadi pada perangkat dan
jaringannya dengan menggunakan website ini. Karena website ini dilengkapi dengan
crawling yang mana sistem hanya dapat menerima pengaduan pelanggan yang terdaftar
di area Pemangkat. Website ini sudah dapat membantu dan mempermudah bagi
pelanggan PT. Telkom Kancatel Pemangkat untuk memberikan pelaporan keluhan atau
komplain terhadap masalah-masalah yang terkait dengan fasilitas seperti gangguan
jaringan yang terjadi secara cepat tanpa harus pergi ke kantor PT. Telkom Kancatel
Pemangkat, dan memudahkan pelanggan dalam melakukan pengaduan dan pengecekan
pengaduan.

Kata Kunci : Pengaduan, Keluhan Pelanggan, Website, Crawling

Abstract
The development of technology is very fast along with advances in science and
technology, so the need for fast and efficient information services is commonplace. PT.
Telkom Kancatel Pemangkat is one of the providers of new internet subscription
services, installation of ODP boxes in Pemangkat. An increase in the number of
customers of PT. Telkom Kancatel Pemangkat is expected to be directly proportional to
the improvement of services from Telkom in handling problems that exist in customers.
Currently, to report customer complaints at Plaza PT. Telkom Kancatel Pemangkat still
requires customers to go directly to the PT. Telkom Kancatel Pemangkat. This
encourages researchers to create a customer complaint website at Plaza PT. Telkom
Kancatel Pemangkat website based. There are several conveniences obtained by
officers and customers in managing and making complaints about disturbances that
occur on their devices and networks by using this website. Because this website is
equipped with crawling where the system can only receive customer complaints
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registered in the Pemangkat area. This website has been able to help and make it easier
for customers of PT. Telkom Kancatel Pemangkat to report complaints or complaints
about problems related to facilities such as network disturbances that occur quickly
without having to go to the PT. Telkom Kancatel Pemangkat, and make it easier for
customers to make complaints and check complaints.

Keywords : Complaints, Customer Complaints, Website, Crawling

1. PENDAHULUAN

Perkembangan teknologi sangat cepat seiring dengan kemajuan ilmu
pengetahuan dan teknologi, sehingga kebutuhan akan pelayanan informasi yang cepat
dan efisien menjadi hal yang lumrah. Untuk menghadapi masalah ini, adanya teknologi
jaringan untuk berbagai keperluan yang sangat di perlukan. Pentingnya menggunakan
jaringan dapat dirasakan oleh penggunanya. Banyak perusahaan yang menyediakan
jasa berlangganan internet, perusahaan harus terorganisir serta cepat agar bisa
menghadapi persaingan mendapatkan pelanggan.

PT. Telkom Kancatel Pemangkat adalah salah satu penyedia jasa berlangganan
internet pasang baru, pemasangan box odp yang ada di Pemangkat. Kancatel
merupakan singkatan dari kantor cabang telekomunikasi, yang mana perusahaan ini
merupakan cabang yang ada di Pemangkat. Perusahaan ini terletak di Jalan Pangsuma
Pemangkat dan memiliki karyawan 17 orang yang mana karyawan tersebut banyak
diposisikan di bagian teknisi.

Semua aktivitas yang ada pada PT. Telkom Kancatel Pemangkat beberapa di
antaranya masih menggunakan proses manual, bisnis bagian pemasangan wifi mulai
dengan pelanggan memilih paket wifi yang akan di pasang menggunakan brosur yang
di sediakan, jika ada promo paket wifi yang baru maka perusahaan akan mengganti
menjadi brosur yang baru. Saat selesai memilih paket wifi yang di inginkan pelanggan
maka akan lanjut ke proses pedaftaraan pemasangan wifi yang mana pelanggan
mengisi form pendaftaran yang disediakan oleh petugas.

Namun terkadang terjadi keterlambatan pengatasan gangguan pada pada
pelanggan. Pada saat pelanggan mengalami masalah pada wifi, masih banyak
pelanggan yang datang ke kantor untuk mengadukan masalah wifi yang mereka alami.
Dalam sehari terdapat sekitar 6 orang yang datang ke kantor untuk memberitahukan
keluhan wifi mereka. Dan pada saat memberitahukan keluhannya kepada petugas
pelanggan meminta teknisi untuk langsung datang kerumah pelanggan tersebut. Hal ini
dirasa kurang efektif karena menghambat waktu bagi pelanggan yang ingin
melaporkan masalah yang terjadi dan dapat menghambat pekerjaan mereka. Karena itu
dibutuhkan pengaduan online untuk kebutuhan pelanggan ketika ingin melaporkan
suatu masalah yang terjadi pada wifi mereka. Dan dalam pelaksanaan proses
penginputan data pengaduan, Pengolahan data menggunakan sistem terkomputerisasi
sederhana yaitu Microsoft Word dan Microsoft Excel. Pada proses penginputan masih
dilakukan secara satu persatu, sehingga sering terjadi penginputan data ganda dan
kesalahan dalam penginputan data. Proses penginputan data yang dilakukan secara
berulang dirasa kurang efektif dan efisien.
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Maka dari itu perusahaan membutuhkan sebuah aplikasi yang dapat
mempermudah bagi pelanggan agar dapat melakukan pengaduan tanpa perlu
mendatangi perusahaan. Diharapkan dengan adanya aplikasi pengelolaan pengaduan
pelanggan berbasis web ini dapat membantu PT. Telkom Kancatel Pemangkat dalam
mempersingkat waktu dan cepat dalam merespon masalah yang terjadi pada customer.

2. METODE PENELITIAN

Adapun metode yang digunakan untuk menyelesaikan masalah adalah metode waterfall.
Metode waterfall merupakan model pengembangan sistem informasi yang sistematik
dan sekuensial [1]:

Requirement )

Design

Implementation ,‘

I Maintenance I

Adapun penjelasan metode waterfall adalah model pengembangan perangkat lunak yang
dibuat secara berurutan, dengan melakukan pekerjaan dari atas sampai kebawah dengan
melewati fase-fase Requirement, Design, Implementation, Verification, dan
Maintenance [2] sebagai berikut:

1. Requirement (analisis kebutuhan)

Pada fase ini dilakukan analisa untuk kebutuhan sistem, pengumpulan data

dengan cara melakukan penelitian, wawancara, atau studi literatur.
a. Metode Observasi

Dilakukan dengan mengadakan pengamatan langsung pada objek penelitian.
b. Metode Interview

Dilakukan dengan melakukan tanya jawab kepada narasumber yang bertanggung

jawab dengan data-data berkaitan dengan sistem yang akan dibuat.
c. Studi Kepustakaan

Diakukan dengan mengumpulkan data dan referensi yang berasal dari buku-

buku di perpustakaan, internet dan sumber lain.

2. Design (Desain / Perancangan)
Fase ini adalah pembuatan desain berdasarkan pada kebutuhan perangkat lunak
untuk dapat di implementasikan dengan menggunakan Balsamig wireframe,
Sublime text dan Star UML.

3. Implementation (Penerapan)

Fase inilah merupakan tahapan nyata untuk mengerjakan sistem. Tahapan dalam
pembuatan desain diubah menjadi program diintegrasikan menjadi sistem secara
keseluruhan serta perangkat lunak telah terpenuhi. Pada proses saat pengcodingan
penulis menggunakan bahasa pemograman php dan menggunakan aplikasi sublime
text.
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4. Verification (Integrasi & pengetesan)
Pada tahap ini, merupakan final untuk pembuatan sebuah sistem. Yaitu tahapan
verifikasi oleh pengguna. Pengguna akan menguji aplikasi apakah sudah sesuai
dengan kebutuhan pengguna. Disini penulis menguji website degan melakukan
hosting agar website dapat dibuka dalam keadaan online

5. Maintenance (Pemeliharaan)
Tahap akhir yaitu pemeliharaan berupa instalasi dan proses perbaikan sistem
berdasarkan kebutuhan pengguna. Dan pada proses ini penulis melakukan
pengecekan terhadap website setelah dihosting, dan melakukan perbaikan jika ada
error yang dialami.

3. HASIL DAN PEMBAHASAN
1. UML (Unified Modeling Language)

Unified Modeling Language (UML) adalah bahasa spesifikasi standar yang
dipergunakan untuk mendokumentasikan, menspesifikasikan dan membangun
perangkat lunak. UML merupakan metodologi dalam mengembangkan sistem
berorientasi objek dan juga merupakan alat untuk mendukung pengembangan sistem[3].

a. Use Case Diagram

Use case diagram adalah diagram yang menampilkan berbagai peran pengguna
dan bagaimana peran ini berfungsi dalam sebuah sistem Use case atau diagram
use case merupakan permodelan untuk kelakukan (behavior) sistem informasi
yang akan dibuat. [4]. Use Case mempunyai 3 aktor yaitu pimpinan, petugas, dan
pelanggan. Adapun aktor petugas disini bertugas untuk kelola data pengaduan,
menindak lanjuti laporan pengaduan dan update proses pengaduan. Adapun
pelanggan mempunyai tugas krim pengaduan dan lihat proses pengaduan. Dan
pimpinan dapat melihat grafik pengaduan pelanggan. Dapat dilihat pada gambar 2
sebagai berikut:

Melihat grafik pengaduan "
\ ®

Pimpinan
Kelola data pelanggan

<include>_

Kelola data pengaduan
Kelola data petugas
<\qc\ude:”
Kelola rekap data pengaduan

'-mclude*-,.","
.~*  s<include>

Melakukan pengaduan « o, ¢

<includez””

<include>

“<include> -

<include>--"""

Melakukan cek pengaduan

Memberikan feedback ¥

Pelanggan

b. Class Diagram
Class adalah sebuah spesifikasi yang jika diinstansiasi akan menghasilkan sebuah
objek dan merupakan inti dari pengembangan dan desain berorientasi objek. Class
menggambarkan keadaan (atribut/properti) suatu sistem, sekaligus menawarkan
layanan untuk memanipulasi keadaan tersebut (fungsi)[5]. Pada class diagram
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pegaduan pelanggan ini terdapat 6 table yang terdiri dari tabel pengaduan,
pelanggan, feedback, th_datapelanggan, tanggapan, dan petugas. Adapun
rancangan class diagram pada sistem ini dapat dilihat pada gambar 3 berikut:

c. Sequence Diagram

Sequence diagram menggambarkan interaksi antar objek di dalam dan di sekitar

sistem (termasuk pengguna, display, dan sebagainya) berupa message yang

digambarkan terhadap waktu[6].

1) Sequence diagram login
Sequence diagram login menggambarkan interaksi yang terjadi antar aktor
dengan objek pada saat melakukan proses login dengan akun admin dan
pelanggan, yang mana harus input username dan password terlebih dahulu
untuk menjalankan ke proses yang selanjutnya. Adapun rancangan sequence

diagram login dapat dilihat pada gambar berikut:
:

Login

Admin,Pelanggan

(]

1.input username dan pa sword

LJ .l 2. memeriksa data o

3. mencari database

]

< 4_login berhasil T
) :
2) Sequence diagram pengaduan
Sequence diagram pengaduan pelanggan menggambarkan interaksi yang
terjadi antar aktor dengan objek pada saat melakukan proses pengaduan yang
pertama pelanggan akan login terlebih dahulu menggunakann email dan
password, lalu setelah berhasil maka proses diteruskan dibagian validasi data,
setelah validasi data user berhasil maka pelapor bisa melaporkan masalah yang

dialami, lalu controller pengaduan akan memproses laporan. Adapun
rancangan sequence diagram pelanggan dapat dilihat pada gambar berikut:
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i Login Validasi Data Penggaduan I

Pelanggan

1. Login email dan password

2. Validasi data user |—_—|

H 3. Pelapor melaporkan masalah
4.laporan diproses H H

3) Sequence diagram lihat proses pengaduan
Sequence diagram proses pengaduan menggambarkan interaksi yang terjadi
antar aktor dengan objek pada saat melakukan proses pengaduan yang pertama
pelanggan maka pilih menu cek pengaduan, setelah itu pelapor bisa melihat
progres penanganan masalah. Adapun rancangan sequence diagram lihat proses
pengaduan dapat di lihat pada gambar berikut:

I i Menu home Menu cek pegaduan Proses PE"BBdUB"I
Pelanggan T T T

1. Pelanggan ke halaman home

u

2} Pilih halaman cek pengaduan}

>

i 3Pelanggan melihat progres penanganan masalah >
4. Progres penanganan masalah H )

4) Sequence diagram admin

Sequence diagram admin menggambarkan interaksi yang terjadi antar aktor
dengan objek pada saat melakukan proses pengecekan pengaduan yang
pertama admin akan login terlebih dahulu menggunakann username dan
password, lalu setelah berhasil maka pilih menu dashboard setelah itu
mengecek pengaduan pelanggan dan meneruskan pengaduan ke teknisi untuk
segera diatasi. Adapun rancangan sequence diagram pelanggan dapat dilihat
pada gambar berikut:
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Q
m Mepudsshboand reE sl

Admin

1 Login Username dan Password

E 2. Pilih menu dashboard‘ Ij

' 3. Mengecek pengaduan pelanggan
4. Meneruskan pegaduan ke teknisi | H

d. Activity Diagram

Diagram aktivitas atau activity diagram merupakan bentuk khusus dari state

machine yang bertujuan memodelkan komputasi-komputasi dan aliran kerja yang

terjadi dalam sistem/perangkat lunak yang sedang dikembangkan([7].

1) Activity diagram pengaduan
Pada activity diagram pengaduan dimulai dengan pelanggan login, kemudian
sistem akan menampilkan halaman utama. Lalu Pelanggan memilih menu
pengaduan, kemudian sistem akan menampilkan form pengaduan, dan
selanjutnya pelanggan mengisi form pengaduan dan setelah di isi maka
pelanggan melakukan submit form pengaduan yang telah di isi. Selanjutnya
sistem akan menyimpan data pengaduan dan memproses pengaduan. Adapun
rancangan activity diagram pelanggan dapat dilihat pada gambar berikut:

Activity Diagram Pengaduan

Pelanggan System
W
[ Login ]7%[ Menam pilkan halam an utama ]
|
o

[ Pilih menu Pengaduan ]7%[ Menam pilkan form Pengaduan ]

[ Mengisi form Pengaduan ]

[ Submit form Pengaduan ]7%[ Menvimpan data ]
v

[ Memproses pengaduan ]

®

2) Activity diagram petugas
Pada activity diagram Petugas diatas dimulai dengan login, kemudian sistem
akan menampilkan halaman utama.Lalu Petugas memilih menu pengaduan,
kemudian sistem akan menampilkan menu pengaduan, dan selanjutnya Petugas
akan mengecek laporan pelanggan, lalu admin akan meneruskan ke teknisi.
Selanjutnya sistem akan menyimpan data pengaduan dan selanjutnya
memproses pengaduan. Adapun rancangan dapat dilihat pada gambar berikut:




JASISFO (Jurnal Sistem Informasi)
p-ISSN 2721-1614
e-ISSN 2722-3418

Vol. 3, No. 1. Maret 2022

Activity Diagram Petugas

Petugas

¥
Login

Svstem

Menam pilkan halam an utama

Memilih m enu pengaduan

Menam pilkan menu_pengaduan

o

Mengecek laporan pelanggan

|

menemskan ke telonisi

Menvimpan data

v
3

2. Hasil Implementasi
a. Halaman utama

Halaman ini merupakan halaman yang berfungsi sebagai halaman utama. Adapun
tampilan halaman dapat diihat pada gambar berikut:

Telkom C“f

HOME PENGADUAN CEK PENGADUAN FEEDBACK
Indonesia

Layanan Pengaduan Online Pelanggan PT Telkom Pemangkat
Sampaikan Keluhan Anda Langsung Kepada Kami

b. Halaman Pengaduan Pelanggan
Halaman ini merupakan halaman yang berfungsi sebagai halaman
pengaduan. Adapun tampilan halaman dapat diihat pada gambar berikut:
Tell-mmd‘"42

HOME PENGADUAN CEK PENGADUAN FEEDBACK LOGOUT
Indonesia

Mo Pelanggan
Masukan No. Pelanggan
Nama
Masukan nama
No Telpon
Masukan No. Tele
Alamat
Masukan alamat
Deskripsikan Pengaduan
Masukkan deskripsi pengaduan
Lampirkan Foto Keluhan Anda

Choase File |No file chasen

c. Halaman Feedback(penilaian)



JASISFO (Jurnal Sistem Informasi) Vol. 4, No. 1. Maret 2023
p-ISSN 2721-1614
e-ISSN 2722-3418

Halaman ini merupakan halaman yang berfungsi sebagai halaman penilaian
kinerja. Adapun tampilan halaman dapat diihat pada gambar berikut:

Telkom & HOME PENGADUAN CEK PENGADUAN FEEDBACK

Indonesia

Saran:

Masukkan saran anda . .

Silahkan berikan penilaian

d. Halaman Cek Pengaduan
Halaman ini merupakan halaman yang berfungsi sebagai halaman untuk melihat
progress pengaduan. Adapun tampilan halaman dapat diihat pada gambar

berikut:

¢
Telkom(" HOME PENGADUAN CEK PENGADUAN FEEDBACK
Indonesia

No Pelanggan

Masukkan No Pelanggan Anda. ...

e. Halaman Utama Admin
Halaman ini merupakan halaman yang berfungsi sebagai halaman tampilan utama
atau awal saat membuka sistem ini. Adapun tampilan halaman utama dapat diihat

pada gambar berikut:

Dashboard Layanan Pengaduan Pelanggan PT Telkom

@ DASHBOARD

@ DASHBOARD

& PELANGGAN

& PETUGAS

@mu

Libat Detail % Lihat Detail » Lihat Detail » Liat Detail »

& PENGADUAN

& FEEDBACK

« LoGOUT

f. Halaman Pengaduan
Halaman ini merupakan halaman yang berfungsi sebagai halaman tampilan
pengaduan pelanggan yang masuk. Adapun tampilan halaman dapat diihat pada
gambar berikut:
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Dashboard Layanan Pengaduan Pelanggan PT Telkom
& PENGADUAN

& PETUGAS Tanggal No Isi
No. Pengaduan Pelanggan Nama Telepon Alamat Laporan  Foto Status Opsi

@ DASHBOARD

& PELANGGAN

Q PENGADUAN

1 20220707 161601235100 Aswan 0821520004481  Pemangkat  Gangguan e
@ FEEDBACK net lost
wifi
L

« LOGOUT

g. Halaman Pelanggan
Halaman ini merupakan halaman yang berfungsi sebagai halaman tampilan
pelanggan yang terdaftar. Adapun tampilan halaman dapat diihat pada gambar
berikut:

Dashboard Layanan Pengaduan Pelanggan PT Telkom

‘& PELANGGAN
@ DASHBOARD

Show 10 ¢ |entries Search:
‘a» PELANGGAN
PETUGAS No T Nama Email Opsi
PENGADUAN 1 lukman lukmanwijaya077@gmail.com B
FEEDBACK = g o
2 Rizal rizalpercoban1@gmail.com ﬂ

Showing 1to 2 of 2 entries Previous ' Next

h. Halaman Petugas
Halaman ini merupakan halaman yang berfungsi sebagai halaman tampilan

pettugas PT Telkom Kancatel Pemangkat. Adapun tampilan halaman dapat diihat
pada gambar berikut:

Dashboard Layanan Pengaduan Pelanggan PT Telkom

& PETUGAS
@ DASHBOARD

+ Tambah
& PELANGGAN
& PETUGAS Show 10 & entries Search:
& PENGADUAN No I Nama Username Telepon Level Opsi

Q FEEDBACK 1 Admin admin 089654234516 admin ﬂ

2 Pimpinan pimpinan 089666434234 pimpinan ﬂ
Previous Next

Showing 1 to 2 of 2 entries

I. Halaman Feedback(Penilaian)
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Halaman ini merupakan halaman yang berfungsi sebagai halaman penilaian
kinerja yang dikirim oleh pelanggan. Adapun tampilan halaman dapat diihat pada
gambar berikut:

Dashboard Layanan Pengaduan Pelanggan PT Telkom

& FEEDBACK

DASHBOARD

‘= PELANGGAN

PETUGAS No T saran Rating Opsi
PENGADUAN 1 Semoga teknisi bisa lebih cepat mengatasi masalah 4 ﬂ
LI 88 2 Sudah maksimal pelayanan 4 ﬂ
3 terima kasih pengerjaan sudah baik 4 ﬂ

Showing 1 to 3 of 3 entries Previous

J. Halaman Utama Pimpinan
Halaman ini merupakan halaman yang berfungsi sebagai halaman tampilan utama
atau awal saat membuka sistem ini. Adapun tampilan halaman utama dapat diihat
pada gambar berikut:

LOGOUT
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4. KESIMPULAN

Berdasarkan pembahasan yang telah diuraikan, beberapa kesimpulan sebagai berikut :

1. Telah dibangun aplikasi pengaduan pelanggan berbasis website pada PT Telkom
Kancatel Pemangkat yang memudahkan pelanggan dalam melakukan pengaduan
dan pengecekan pengaduan.

2. Telah dibangun aplikasi pengaduan pelanggan berbasis website pada PT Telkom
Kancatel Pemangkat yang memudahkan admin dalam menerima dan perekapan
pengaduan pelanggan.

3. Telah dibangun aplikasi pengaduan pelanggan berbasis website pada PT Telkom
Kancatel Pemangkat dengan sistem crawling yang mana sistem hanya dapat
menerima pengaduan pelanggan yang terdaftar di area Pemangkat

5. SARAN

Pengaduan pelanggan berbasis website pada PT Telkom Kancatel Pemangkat ini masih

mempunyai banyak kekurangan dan kelemahan, oleh sebab itu saran untuk

pengembangan selanjutnya sangat diperlukan :

1. Perlu pengembangan sistem mengenai fitur update profil pelanggan yang dilakukan
oleh pelanggan.

2. Dilengkapi dengan notifikasi selesai pengerjaan.
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