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Abstrak : PT. Sahabat Waskita Teknik adalah perusahaan yang

Received: 2023-11-08 memperdagangkan beberapa peralatan berat untuk konstruksi, pompa
Revised: 2023-12-10 industri dan aksesorisnya yang berlokasi di daerah Jakarta Pusat.
Accepted: 2024-01-15 Penelitian ini bertujuan untuk mengatasi masalah pengelolaan pengaduan

konsumen yang saat ini bersifat manual dan rentan terhadap kesalahan
Page : 70-79 manusia. Oleh karena itu, untuk menangani masalah tersebut maka

dibuatlah sistem informasi pengaduan konsumen berbasis web dengan
pemodelan sistem menggunakan Unifed Modelling Language (UML) dan
menggunakan bahasa pemrograman PHP serta MySQL sebagai database,
sehingga dapat mengatasi permasalahan pengaduan konsumen pada PT.
Sahabat Waskita Teknik dengan lebih efektif dan efisien, membawa
manfaat yang signifikan bagi perusahaan maupun konsumen.

Kata kunci: Perancangan,Sistem Informasi, Pengaduan, Konsumen,
Web

Abstract : PT Sahabat Waskita Teknik is a company that trades several
heavy equipment for construction, industrial pumps and accessories
located in the Central Jakarta area. This research aims to overcome the
problem of managing consumer complaints that are currently manual
and prone to human error. Therefore, to deal with these problems, a web-
based consumer complaint information system was created with system
modeling using the Unifed Modeling Language (UML) and using the
PHP programming language and MySQL as a database, so that it can
overcome the problem of consumer complaints at PT. Sahabat Waskita
Teknik more effectively and efficiently, bringing significant benefits to
companies and consumers.
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1 Pendahuluan (or Introduction)

Pengaduan Konsumen adalah suatu proses kegiatan yang dilakukan oleh Staff Pemasaran untuk
menerima pengaduan yang dilakukan oleh para konsumen terhadap suatu barang yang sudah dibeli
pada PT. Sahabat Waskita Teknik. PT. Sahabat Waskita Teknik adalah perusahaan yang
memperdagangkan beberapa peralatan berat untuk konstruksi, pompa industri dan aksesorisnya yang
berlokasi di daerah Jakarta Pusat.

Saat ini perusahaan menerima complain serta pengaduan melalui pesan teks Whatsapp (Short
Message Services), melalui telepon maupun datang ke perusahaan secara langsung. Hal ini
menyebabkan informasi yang disampaikan kurang lengkap dan detail, sehingga perusahaan menjadi
kesulitan dalam memproses complain tersebut. Perusahaan juga berpotensi mendapatkan penilaian
yang kurang bagus dalam pelayanan kepada para konsumennya.

Oleh karena itu, untuk menangani permasalahan diatas maka dibuatlah sistem informasi
pengaduan konsumen berbasis web, sehingga memudahkan konsumen dalam melakukan pengaduan
serta meningkatkan kepuasan konsumen yang berdampak pada meningkatkan penilaian baik bagi
perusahaan.

2 Tinjauan Literatur (or Literature Review)

Penelitian mengenai pengaduan konsumen ini juga pernah dilakukan oleh Hanifah dengan judul
“Rancang Bangun Aplikasi Pengaduan Pelanggan Berbasis Web Pada Perumda Air Munim Tirta
Muare Ulakan Kabupaten Sambas”. Pada penelitian ini menjelaskan bahwa Pelanggan yang ingin
mengadukan keluhannya harus datang ke kantor pusat, kemudian pengaduan tersebut masih
dicatat pada buku besar oleh bagian trandist dan pelayanan, sehingga data berpotensi rusak
bahkan hilang. Oleh karena itu, untuk menangani permasalahan tersebut maka dibuatlah sistem
informasi pengaduan pelanggan berbasis web, yang dirancang dan dibangun dengan menggunakan
metode Prototyping, PHP sebagai bahasa pemrograman serta MySQL sebagai database. Setelah
aplikasi ini dibuat ternyata dapat mempermudah pelanggan dalam menyampaikan pengaduan serta
memudahkan pihak perusahaan dalam mengelola pengaduan tersebut.

Penelitian selanjutnya dibuat oleh Nurjennah yang berjudul “Sistem Informasi Layanan
Pengaduan Konsumen di Sampit Berbasis Web”. Pada penelitian ini, ditemukan bahwa proses
pengolahan data keluhan konsumen masih bersifat pembukuan dan belum terkomputerisasi. Hal ini
menyebabkan konsumen harus datang ke lokasi pengaduan untuk menyampaikan keluhan
sehingga membutuhkan banyak waktu karena konsumen harus mengantri terlebih dahulu. Oleh
karena itu, untuk menangani permasalahan tersebut maka dibuatlah sistem informasi pengaduan
konsumen berbasis web, yang dirancang dan dibangun dengan menggunakan perangkat lunak Adobe
Dreamweaver CS4 dan Notepad++ sebagai media pemrograman, PHP sebagai bahasa
pemrograman serta MySQL sebagai database. Setelah aplikasi ini dibuat ternyata dapat memudahkan
konsumen dalam menyampaikan keluhan serta memudahkan pihak petugas dalam mengelola keluhan
serta kemudahan dalam pembuatan laporan.
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3 Metode Penelitian (or Research Method)

Dalam penulisan perancangan ini, terdapat beberapa jenis metode yang digunakan. Adapun
tahapan-tahapan dari metode tersebut dapat dilihat pada Gambar 1.
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A -y
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Gambar 1 Diagram Perancangan Sistem
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1. Perancangan Sistem Awal
Pada tahap ini penulis melakukan perencanaan sistem awal untuk menentukan sistem
pada aplikasi berbasis web yang akan dibuat dan dikembangkan sesuai dengan kebutuhan
di PT. Sahabat Waskita Teknik.

2. ldentifikasi Masalah
Tahap ini merupakan tahap dimana penulis mengidentifikasi untuk mengetahui
masalah-masalah yang terjadi di PT. Sahabat Waskita Teknik.

3. Pengumpulan Data
a. Metode Observasi
Observasi dilakukan dengan cara meninjau dan mengamati obyek secara
langsung dan memahami kesimpulan dari keadaan yang terjadi pada sumber yang
diteliti di PT. Sahabat Waskita Teknik.
b. Metode Wawancara
Mengumpulkan data dengan cara melakukan tanya jawab langsung kepada
bagian lapangan mengenai proses sistem yang dianalisa dan mengenai masalah
yang ada.
c. Metode Studi Pustaka
Penelitan dilakukan dengan mengumpulkan data-data yang dianalisa dari sumber
seperti website, berkas-berkas dan laporan berisi materi yang berkaitan dengan
judul penelitian.

4. Perancangan Sistem
Perancangan ini menggunakan beberapa proses dalam perancangan sistem
diantaranya yaitu Use Case Diagram, Activity Diagram, Class Diagram, dan User
Interface.

5. Pembuatan Sistem
Pada tahap ini metode Pembuatan sistem pada aplikasi berbasis web vyaitu
menggunakan Bahasa pemrograman PHP (Hypertext Prepocesor) dan MySgl (My
Structured Query Language) sebagai Database.

6. Metode Pengujian
Tahap Metode Pengujian sistem merupakan kegiatan yang dilakukan setelah tahap
perancangan dan pembuatan sistem selesai dilaksanakan. Metode pengujian dilakukan
dengan menggunakan pengujian Blackbox.

4 Hasil dan Pembahasan (or Results and Analysis)

Dalam tahap desain perangkat lunak dibuatkan sebuah pemodelan berupa diagram-diagram yang
menggambarkan bagaimana perangkat lunak tersebut berjalan. Dalam pemodelanya penelitian ini
menggunakan metode pemodelan Unifield Modelling Langueage (UML). Untuk pemodelan dapat
dilihat pada gambar-gambar berikut ini:

A. Pemodelan
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Kelola Tindak Lanjut Y
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GENERAL TIM
MANAGER SERVIS
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Gambar 1 Use Case Diagram

Pilih Data User

A

CUSTOMER SISTEM
Login »| Menampilkan Halaman Utama ]

\

A 4

Input Data User

A 4

Menyimpan Data User

:[ Menampilkan Data Tersimpan

Gambar 2 Activity Diagram Kelola User
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BAGIAN ADMINISTRASI SISTEM CUSTOMER

{ Login ]—4»[ Menampilkan Halaman Utama ]

Memilih Menu Produk

{ Mengupload Produk ]7‘,[ Menampilkan Data TerUpload ] Membuka Sistem

Menampilkan Halaman Utama
Membuka Menu Produk

Melihat Produk
{ Menerima Pesanan ]q—A[Menampﬂkan Pesanan Terkirim ]1—4[ Melakukan Pemesanan ]

Menyimpan Data Pesanan

Gambar 3 Activity Diagram Kelola Pesanan

CUSTOMER SISTEM BAGIAN ADMINISTRASI BAGIAN ADMINISTRASI

[ Login ]—4{ Menampilkan Halaman Utama

Memilih Menu Pengaduan

Mengisi Form Pengaduan

[ Upload Form Pengaduan ]—4{ Menampilkan Data TerUpload ] [ Membuka Sistem ]

Menampilkan Halaman Utama

Membuka Menu Pengaduan

Melihat Pengaduan

Memberian Informasi Menerima Informasi Pengaduan
Pengaduan

Menindak Lanjuti Pengaduan

Gambar 4 Activity Diagram Kelola Pengaduan
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TIM SERVIS SISTEM CUSTOMER
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[ Menampilkan Data Terkirim ]1—4[ Mengirim Form Penilaian J

o

Gambar 5 Activity Diagram Input Kelola Tindaklanjut

BAGIAN ADMINISTRASI SISTEM GENERAL MANAGER

—»‘ Menampilkan Halaman Utama

Memilih Menu Pengaduan

Resume Menjadi Laporan
Pengaduan
Input Laporan Pengaduan
[ Upload Laporan Pengaduan ]——b[ Menampilkan Data TerUpload ] [ Membuka Sistem ]

Menampilkan Halaman Utama |«

Membuka Menu Laporan
Menampilkan Laporan Melihat Laporan Pengaduan
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o

Gambar 6 Activity Diagram Kelola Laporan Pengaduan
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B. Implementasi

SAHABAT
WASKITATEKNIK

Register
Mama Lengkap Mo. Handphone

Alamat Password

| agree with the terms and conditions

Sudah punya akun? Masuk akun

Gambar 7 Tampilan Menu Registrasi

SAHABAT
WASKITATEKNIK

Login

Mo. Handphone

083146573687

1

Password

Gambar 8 Tampilan Menu Login

= Q Hi, Aristotalas

=2 Dashboard
Customer
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@ Pemesanan
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pr—— .
No. HP: 083146573687

8 Tindak Lanjut

Alamat: JI. Bumi Bundar

Copyright © 2023 s Design by Stisla

Gambar 9 Tampilan Data Customer
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| = Penitian

@i
2 Produk
8 Pemesanan
8 Pengaduan

2 Tindak Lanjut

2 Penilaian
#  Leporan

@ iron
2 Produk
5 Pemesanan
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88 Tindak Lanjut
52 Penilaian

2 Laporan

Pengajuan Aduan

PENILAIAN

Tambah Data 4
Search:

No 7' ID Ulasan

1 ULS-0001 emma 4

Showing 1to 1 of 1 entries

Gambar 10 Tampilan Data Pengajuan Aduan

Pengaduan
Dari Sampai
| Print [} | hh/bb/tttt [u] hh/bb/tttt
Tanggal Tanggal
Show 10 v entries Search:
No 1 ID Pengaduan ID Customer Nama Alamat Keluhan No.HP
1 PDN-0002 CST-0003 Aristotalas JI. Bumi Bundar Pump tidak berfungdi 083146573687
2 PDN-0001 CST-0001 emma JI. Jakarta spart rusak 085158191885

Showing 1to 2 of 2 entries

Gambar 11 Tampilan Data Pengaduan

Laporan
Dari Sampai
Print [ hh/bbj/tttt =] hh/bb/ttt
J Tanggal Tanggal
Show 10 v entries Search:
No . Nama Customer Nama Produk Keluhan Ulasan
1 emma MECH SEAL spart rusak 4

Showing 1to L of 1 entries

“

Coovriaht © 2023 « Desian bv: PT.SWT

Gambar 12 Tampilan Data Laporan
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5 Kesimpulan (or Conclusion)

Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan terhadap penelitian Design And Manufacture Of
Consumer Complaint Information Systems At PT. Sahabat Waskita Teknik Web-Based, maka dapat
diambil kesimpulan bahwa dengan penelitian ini dapat mengatasi permasalahan-permasalahan yang
sebelumnya terjadi ketika masih dilakukan secara manual. Segala data-data pengaduan konsumen
sudah tersimpan didalam database aplikasi sehingga memudahkan pihak perusahaan dalam mengelola
data karena dapat diakses kapan saja. Sistem ini memudahkan proses pengaduan konsumen,
memudahkan proses kelola data pengaduan konsumen, dan memudahkan dalam menyimpan data
pengaduan, serta memudahkan dalam proses pembuatan laporan.
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