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Abstrak: PT Telkom Akses, sebagai salah satu anak perusahaan Telkom 

Indonesia, bergerak dalam bidang konstruksi pembangunan infrastruktur 

jaringan dengan fokus pada penyediaan layanan komunikasi dan internet 

berkualitas tinggi yang terjangkau. Namun, perusahaan ini menghadapi 

tantangan dalam pengelolaan pengaduan konsumen yang masih 

dilakukan secara manual, yang mengakibatkan risiko kesalahan manusia 

dan ketidakefisienan. Penelitian ini bertujuan untuk merancang dan 

mengembangkan sistem informasi pengaduan konsumen berbasis web 

yang dapat meningkatkan keakuratan dan efisiensi proses pengaduan. 

Sistem ini dirancang menggunakan bahasa pemrograman PHP dan 

MySQL sebagai database. Untuk memastikan sistem memenuhi 

kebutuhan pengguna, digunakan metode pemodelan Unified Modeling 

Language (UML), termasuk use case diagram, activity diagram, dan 

class diagram. Pengujian sistem dilakukan dengan metode Black Box 

untuk memastikan bahwa semua fungsionalitas beroperasi sesuai 

harapan. Dengan implementasi sistem informasi ini, proses pengelolaan 

pengaduan konsumen di area Muara Karang diharapkan menjadi lebih 

terintegrasi, akurat, dan mudah digunakan, sehingga meningkatkan 

kualitas layanan dan kepuasan konsumen. 

 

Kata kunci: Blackbox, PT. Telkom Akses, MySQL, Waterfall, Sistem 

Informasi. 

 
Abstract: PT Telkom Akses, a subsidiary of Telkom Indonesia, specializes 

in the construction of network infrastructure and provides high-quality 

and affordable internet connectivity. However, the company faces 

challenges in managing consumer complaints, which are currently 

handled manually, leading to potential human errors and inefficiencies. 

This research aims to design and develop a web-based consumer 

complaint management system to enhance the accuracy and efficiency of 

the complaint process. The system is developed using PHP for 

programming and MySQL for the database. To ensure that the system 

meets user requirements, Unified Modeling Language (UML) techniques 

are employed, including use case diagrams, activity diagrams, and class 

diagrams. Black Box Testing is used to validate the system’s functionality 

and performance. The implementation of this information system is 

expected to streamline and improve the management of consumer 
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complaints, particularly in the Muara Karang area, making the process 

more integrated, accurate, and user-friendly, thereby enhancing service 

quality and customer satisfaction. 

 

Keywords: Blackbox, PT. Telkom Akses, MySQL, Waterfall, Information 

System. 
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1 Pendahuluan (or Introduction) 

Perkembangan pesat dalam teknologi informasi dan sistem informasi telah mendorong berbagai 

instansi dan organisasi untuk mengadopsi teknologi guna meningkatkan efisiensi dan efektivitas 

dalam menjalankan tugas-tugas mereka. Teknologi informasi, khususnya dalam pelayanan pelanggan, 

telah menjadi elemen krusial dalam menyediakan informasi yang cepat dan akurat kepada masyarakat. 

Dengan memanfaatkan teknologi yang tepat, proses pelayanan dapat dilakukan dengan lebih baik dan 

responsif terhadap kebutuhan pelanggan. 

PT. Telkom Akses, sebagai anak perusahaan Telkom Indonesia, berfokus pada konstruksi dan 

manajemen infrastruktur jaringan. PT. Telkom Akses berkomitmen untuk menyediakan akses 

informasi dan komunikasi yang tak terbatas, dengan menawarkan koneksi internet berkualitas dan 

terjangkau. Namun, pengelolaan pengaduan konsumen di area Muara Karang saat ini menghadapi 

sejumlah kendala. Proses pengaduan yang dilakukan melalui Google Form, pesan singkat, atau 

telepon tidak menyajikan laporan yang langsung dan akurat kepada pelanggan, serta berisiko 

menyebabkan data yang diperoleh tidak dapat dipertanggungjawabkan dengan baik. 

Untuk mengatasi masalah ini, penelitian ini bertujuan merancang dan mengembangkan sistem 

informasi pengaduan konsumen berbasis web. Metode analisis dan perancangan menggunakan 

Unfield Modeling Language (UML), yang mencakup diagram use case, diagram aktivitas, dan 

diagram kelas, akan diterapkan dalam pengembangan sistem. Penggunaan bahasa pemrograman PHP 

dan MySQL sebagai basis data, serta pengujian dengan metode Black Box, akan memastikan sistem 

berfungsi sesuai harapan. Dengan adanya sistem ini, diharapkan proses pengaduan konsumen menjadi 

lebih mudah, akurat, dan terintegrasi, serta memberikan manfaat yang signifikan bagi pelanggan di 

area Muara Karang. 

 

2 Tinjauan Literatur (or Literature Review) 

Penelitian tentang Sistem Pengaduan Konsumen pernah juga oleh Nurjennah dan Lukman 

Bachtiar dari Fakultas Ilmu Komputer, Program Studi Sistem Informasi, Universitas Darwan Ali, 

berjudul "Sistem Informasi Layanan Pengaduan Konsumen di Sampit Berbasis Web" 

mengidentifikasi bahwa pengelolaan keluhan konsumen di Jalan Kapten Mulyono No. 88 A Sampit 

masih dilakukan secara manual dan pembukuan. Konsumen harus datang langsung untuk mengajukan 

keluhan, yang menyebabkan ketidaknyamanan dan keterlambatan dalam penanganan. Untuk 

mengatasi masalah ini, penelitian ini mengembangkan sistem informasi berbasis web yang 

memungkinkan konsumen untuk menyampaikan keluhan secara online tanpa harus datang ke 

perusahaan. Sistem ini dibangun menggunakan Adobe Dreamweaver CS4 dan Notepad++ sebagai 

alat pemrograman, dengan MySQL sebagai basis data. Hasil dari penelitian ini adalah sistem informasi 

keluhan konsumen berbasis web yang mempermudah pengelolaan data keluhan dan meningkatkan 
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efisiensi pelayanan. Metodologi yang digunakan meliputi wawancara, observasi, dan studi pustaka, 

serta melibatkan analisis, desain sistem, pengkodean, pengujian, dan implementasi. Sistem ini 

diharapkan dapat memperbaiki proses pengaduan konsumen dan memenuhi harapan pengguna. 

Penelitian kedua dilakukan oleh Sally Nurlita Zaman, Nita Merlina, dan Nurajijah dari Sekolah 

Tinggi Manajemen Informatika dan Komputer Nusa Mandiri berjudul "Sistem Informasi Keluhan 

Pelanggan Berbasis Website" menekankan pentingnya layanan pelanggan dalam keberlangsungan 

perusahaan. Dengan kompetisi bisnis yang semakin ketat, perusahaan perlu meningkatkan pelayanan 

untuk menciptakan kesan positif dan menjaga loyalitas pelanggan. Penelitian ini bertujuan 

membangun sistem informasi keluhan pelanggan yang sistematis, terintegrasi, dan terukur. Metode 

yang digunakan adalah pengembangan sekuensial linier (waterfall) yang meliputi analisis kebutuhan 

sistem, desain, pengkodean, dan uji sistem. Sistem ini memudahkan pelanggan dalam menyampaikan 

keluhan dan membantu perusahaan merespons secara sistematis. Penelitian ini mengatasi kekurangan 

sistem manual yang tidak relevan dengan kemajuan teknologi informasi saat ini. Dengan sistem 

berbasis web yang dikembangkan, diharapkan proses penanganan keluhan menjadi lebih cepat, 

efisien, dan mengurangi kesalahan input data. Namun, sistem ini masih memiliki kekurangan seperti 

potensi human error dalam penginputan data yang bisa diminimalisir dengan otomatisasi. 

3 Metode Penelitian (or Research Method)  

Metode Waterfall adalah pendekatan dalam pengembangan perangkat lunak yang mengikuti 

urutan langkah-langkah yang sistematis dan bertahap. Setelah satu fase selesai, tim bergerak ke fase 

berikutnya tanpa kembali ke fase sebelumnya. Ini seperti aliran air terjun yang mengalir dari atas ke 

bawah secara linier, di mana setiap langkah harus diselesaikan sebelum melanjutkan ke langkah 

berikutnya Adapun tahapan-tahapan dari metode Waterfall bisa dilihat di gambar 1 berikut: 

 

 
Gambar 1 Tahapan Metode Waterfall 

 

Berikut ini adalah penjelasan dari metode waterfall: 

a) Analisa Kebutuhan  

Pada tahap analisa kebutuhan, dilakukan wawancara dan observasi terhadap berbagai pihak 

terkait Proses Pengaduan Konsumen Area Muara Di PT.Telkom Akses untuk memahami 

secara mendalam tantangan dan kebutuhan sistem yang akan dibuat. 

b) Desain Program  

Pada tahap desain, spesifikasi yang telah dikumpulkan diterjemahkan menjadi blueprint 

teknis dari sistem. Ini mencakup: Class Diagram, Activity Diagram, dan Usecase Diagram 

dibuat berdasarkan Analisa kebutuhan sebelumnya. 

c) Implementasi (Coding)  

Di fase ini, desain yang telah dibuat diterjemahkan ke dalam kode program menggunakan 

PHP. Pengembangan perangkat lunak dilakukan berdasarkan desain yang telah disetujui. 
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Tujuan dari fase ini adalah untuk membuat aplikasi atau sistem yang berfungsi sesuai dengan 

desain dan spesifikasi yang telah ditetapkan. 

d) Pengujian  

Setelah implementasi selesai, tahap pengujian dilakukan menggunakan metode Black Box 

Testing. Pengujian ini fokus pada validasi fungsionalitas sistem berdasarkan spesifikasi tanpa 

memperhatikan struktur internalnya. Tujuan dari fase ini adalah untuk memastikan sistem 

berfungsi sesuai dengan yang diharapkan dan memenuhi semua spesifikasi yang ditetapkan. 

e) Pemeliharaan (Support)  

Tahap terakhir adalah pemeliharaan, di mana sistem yang telah diterapkan dikelola dan 

diperbaiki jika diperlukan. Ini termasuk memperbaiki bug yang mungkin muncul, melakukan 

pembaruan untuk meningkatkan fungsionalitas, dan memberikan dukungan teknis kepada 

pengguna. Tujuan dari fase ini adalah untuk memastikan bahwa sistem tetap berfungsi 

dengan baik dan sesuai dengan kebutuhan yang berubah. 

 

4 Hasil dan Pembahasan (or Results and Analysis) 

Perancangan adalah proses merancang atau mendesain sesuatu dengan tujuan untuk membuat 

sebuah sistem, produk, atau solusi yang memenuhi kebutuhan dan tujuan tertentu. Berikut ini adalah 

perancangan Sistem Informasi Pengaduan Konsumen Area Muara Di PT.Telkom Akses: 

 

A. Perancangan UML 

 

 
Gambar 2 Class Diagram 
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        Gambar 3 Use Case Diagram 

 

Gambar 4 Activity Diagram Pengajuan Pengaduan 
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Gambar 5 Activity Diagram Penerimaan Pengaduan 

 

 
Gambar 6 Activity Diagram Kelola Penugasan 
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Gambar 7 Activity Diagram Notifikasi 

 

      
Gambar 8 Activity Diagram Monitoring 
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Gambar 9 Activity Diagram Kelola Laporan 

 

B. Implementasi 

 

 
Gambar 10 Login 
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Gambar 11 Menu Pengajuan 

 

 
Gambar 12 Menu Laporan 

 

5 Kesimpulan (or Conclusion) 

Penelitian ini berhasil merancang dan mengembangkan sistem informasi pengaduan konsumen 

berbasis web untuk area Muara di PT. Telkom Akses, menggunakan metode Waterfall yang 

melibatkan tahap analisis kebutuhan, desain, implementasi, pengujian, dan pemeliharaan. Sistem ini 

memanfaatkan PHP untuk pemrograman dan MySQL sebagai basis data, dengan model UML yang 

mencakup use case diagram, activity diagram, dan class diagram untuk memastikan perancangan 

sistem sesuai kebutuhan. Pengujian dilakukan menggunakan metode Black Box untuk memvalidasi 

fungsionalitas sistem. Hasilnya menunjukkan bahwa sistem ini mampu meningkatkan efisiensi dan 

akurasi dalam pengelolaan pengaduan konsumen. 
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