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Abstrak : PT. Tritunggal Makmur Indonesia (Fuji shopid) merupakan 

perusahaan pengecer atau ritel yang berkonsentrasi atau fokus pada suatu 

kategori produk elektronik seperti kamera ataupun alat pendukung 

perangkat kamera lainnya. Tentunya PT. Tritunggal Makmur Indonesia 

sangat mengedepankan kepercayaan dan kepuasan pelanggan, untuk 

menyediakan kebutuhan pelanggan. Pada saat ini PT. Tritunggal Makmur 

Indonesia hanya menggunakan jasa pengaduan pelanggan hanya berupa 

laporan pemberitahuan melalui pesan singkat maupun melalui telepon. 

Adapun tujuan dari penelitian ini adalah untuk merancang sistem 

informasi perancangan dan pembuatan sistem informasi pengaduan 

konsumen. Adapun metode-metode yang digunakan adalah metode 

wawancara, metode observasi dan metode studi pustaka. Perancangan 

dan pembuatan sistem informasi pengaduan konsumen pada PT. 

Tritunggal Makmur Indonesia berbasis web menggunakan pemodelan 

sistem dengan metode Unified Modeling Language (UML) dengan 

menggunakan bahasa pemrograman Personal Home Page (PHP) dan My 

Structured Query Language (MySQL) sebagai basis datanya. Sistem 

Informasi pengaduan konsumen dapat menjadi salah satu solusi untuk 

meningkatkan kepercayaan konsumen, dan mempermudah proses 

pengaduan atau komplain agar menjadi lebih mudah, cepat dan tepat 

waktu . Dan juga dapat membantu meningkatkan keuntungan pada  PT. 

Tritunggal Makmur Indonesia.  
 

Kata kunci: Pengaduan Konsumen, Sistem Informasi, UML, PHP, 

MySQL. 

 

Abstract : PT. Tritunggal Makmur Indonesia (Fujishopid) is a retail or 

retail company that concentrates or focuses on a category of electronic 

products such as cameras or other camera devices. Of course PT. 

Tritunggal Makmur Indonesia prioritizes customer trust and satisfaction, 

to provide customer needs. At this time PT. Tritunggal Makmur 

Indonesia only uses customer complaints services in the form of 
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notification reports via short messages or by telephone. The purpose of 

this research is to design an information system for the design and 

manufacture of a consumer complaint information system. The methods 

used are interview methods, observation methods and literature study 

methods. Design and manufacture of consumer complaints information 

system at PT. Web-based Tritunggal Makmur Indonesia uses a system 

modeling with the Unified Modeling Language (UML) method using the 

Personal Home Page (PHP) programming language and My Structured 

Query Language (MySQL) as the database. The consumer complaint 

information system can be one solution to increase consumer confidence, 

and simplify the complaint or complaint process to make it easier, faster 

and timely. And also can help increase profits at PT. The Prosperous 

Trinity of Indonesia. 

 

Keywords: Consumer Complaint, Information System, UML, PHP, 

MySQL. 

 

 
Journal of Engineering, Technology and Computing (JETCom) This work is licensed under a Creative Commons Attribution-

NonCommercial-ShareAlike 4.0 International License. 

 

1 Pendahuluan (or Introduction) 

Perkembangan sistem informasi dan teknologi informasi dalam menciptakan perangkat teknologi 

yang dapat membantu menyelesaikan pekerjaan dengan sangat mudah sehingga instansi dan 

organisasi saat ini banyak menggunakan teknologi dalam menyelesaikan tugas-tugas pekerjaan. Salah 

satunya yaitu dalam melakukan pelayanan-pelayanan untuk memberikan informasi kepada pelanggan 

yang membutuhkan informasi tersebut. PT. Tritunggal Makmur Indonesia merupakan perusahaan 

pengecer atau ritel yang berkonsentrasi atau fokus pada suatu kategori produk elektronik seperti 

kamera ataupun alat pendukung perangkat kamera lainnya. Tentunya PT. Tritunggal Makmur 

Indonesia sangat mengedepankan kepercayaan dan kepuasan pelanggan, untuk menyediakan 

kebutuhan pelanggan. 

Permasalahan yang terjadi dalam hal ini ketika pelanggan melakukan pengaduan atau komplain 

ketika terjadi kerusakan pada barang yang diterima atau tidak sesuainya barang yang diterima 

terhadap pesanan. Pada saat ini PT. Tritunggal Makmur Indonesia hanya menggunakan jasa 

pengaduan pelanggan hanya berupa laporan pemberitahuan melalui pesan singkat maupun melalui 

telepon. Layanan tersebut belum menyajikan laporan secara langsung kepada pelanggan. 

Menggunakan pesan singkat maupun telepon tersebut dapat menyebabkan data yang diperoleh tidak 

memiliki rekap atau record yang dapat dipertanggung jawabkan oleh pelanggan maupun perusahaan. 

Keterlibatan atas pelayanan yang diberikan kepada pelanggan akan meningkatkan pertumbuhan 

ekonomi perusahaan. Adapun manfaat dari penelitian ini, diantaranya adalah membantu proses 

pengecekan pengaduan dari konsumen untuk perusahaan, memberikan layanan kepada 

pelanggan serta mendukung penyedian informasi yang cepat dan akurat. 
 

2 Tinjauan Literatur (or Literature Review) 

Pengaduan 
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Pengaduan adalah ungkapan rasa tidak senang atau tidak puas akan hal-hal yang tidak begitu 

penting, tetapi perlu diperhatikan. Pengaduan merupakan proses, cara, perbuatan mengadu. konsumen 

adalah seseorang yang menggunakan produk dan atau jasa yang dipasarkan.  

Konsumen 

Sedangkan kepuasan konsumen adalah sejauh mana harapan para pembelian seorang konsumen 

dipenuhi atau bahkan melebihi oleh sebuah produk. Jika harapan konsumen tersebut dipenuhi maka ia 

akan merasa puas, dan jika melebihi harapan konsumen, maka konsumen akan merasa senang. 

Konsumen dibagi menjadi dua kategori, yaitu konsumen personal dan konsumen organisasional. 

Konsumen personal adalah individu yang membeli barang dan jasa untuk digunakan sendiri, untuk 

penggunaan dalam rumah tangga, anggota keluarga dan teman. Sedangkan konsumen organisasional 

merupakan sebuah perusahaan, agen pemerintah atau institusi profit maupun non profit lainnya yang 

membeli barang, jasa dan peralatan lain yang diperlukan yang digunakan agar organisasi tersebut 

dapat berjalan dengan baik. 

 
Gambar 1 Complaint Procedure 

 

Sistem informasi 

Sistem informasi adalah cara-cara yang diorganisasi untuk mengumpulkan, memasukkan, dan 

mengolah serta menyimpan data, dan cara-cara yang diorganisasi untuk menyimpan, mengelola, 

mengendalikan, dan melaporkan informasi sedemikian rupa sehingga sebuah organisasi dapat 

mencapai tujuan yang telah ditetapkan. 

Unifed Modeling Language (UML) 

UML singkatan dari Unified Modeling Language yang berarti bahasa pemodelan standar. UML 

juga dapat diartikan sebagai bahasa yang memiliki sintaks dan semantik. UML menyediakan 

serangkaian gambar dan diagram yang sangat baik. Beberapa diagram memfokuskan diri pada 

ketangguhan teori objectoriented dan sebagian lagi memfokuskan pada detail rancangan dan 

konstruksi. Semua dimaksudkan sebagai sarana komunikasi antar team programmer maupun dengan 

pengguna. 

Personal Home Page (PHP) 

PHP adalah proses penerjemahan baris kode mesin yang dimengerti komputer secara langsung, 

pada saat baris kode dijalankan disebut suatu bahasa dengan hak cipta terbuka, disebut juga dengan 

istilah Open Source yaitu pengguna dapat mengembangkan kode-kode fungsi PHP sesuai dengan 

kebutuhannya. 

Penelitian Gugum Gumilang Wirakanda, Indri Syafira Putri yang berjudul Analisis Penanganan 

Keluhan Pelanggan (Studi Kasus Di Kantor Pos Bandung 40000)...Jurnal Bisnis dan Pemasaran ISSN 

: 2087-3077 Volume 10, Nomor 2, September 2020. Pana penelitian ini bertujuan untuk mengetahui 

bagaimana penilaian pelanggan mengenai penanganan keluhan pelanggan di Kantor Pos Bandung. 

Meliputi empat dimensi yaitu : Empati, Kecepatan dalam Menangani Keluhan, Kewajaran/Keadilan 

dan Kecepatan untuk Menghubungi. Populasi dari penelitian ini yaitu pelanggan yang pernah 

melakukan keluhan di Kantor Pos Bandung yang dibatasi dalam kurun waktu tiga bulan terakhir. 
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Metode yang digunakan dalam penarikan sampel adalah Probability Sampling dengan jumlah sampel 

100 orang. Teknik pengumpulan yang digunakan adalah kuesioner. Metode analisis data yang 

digunakan adalah metode kuantitatif dengan pendekatan penelitian deskriptif.  

 Hipotesis deskriptif penelitian tentang penilaian pelanggan mengenai keluhan pelanggan di 

Kantor Pos Bandung terbukti mencapai 70%. Hasil penelitian menyatakan tanggapan responden 

tentang penangan keluhan di Kantor Pos Bandung, bahwa dimensi empati memiliki skor yang paling 

tinggi. Sementara, dimensi kecepatan dalam menangani keluhan memiliki skor yang paling rendah, 

diikuti dimensi kewajaran atau keadilan, dan dimensi kemudahan untuk menghubungi. 

 

3 Metode Penelitian (or Research Method)  

Adapun teknik pengumpulan data yang digunakan untuk mendapatkan keterangan dan informasi 

yang diperlukan sebagai bahan pokok penulisan diantaranya sebagai beriku. 

Metode Observasi 

Metode ini dilakukan dengan cara survey dan pengamatan langsung pada PT Tritunggal Makmur 

Indonesia yang diharapkan dapat memperoleh data–data dan informasi. 

Metode Wawancara 

Metode ini dilakukan dengan cara wawancara langsung kepada bagian penjualan. Metode ini 

diharapkan dapat memperoleh informasi serta data–data yang tepat dan akurat. 

Metode Studi Kepustakaan 

Studi pustaka dilakukan dengan membaca buku atapun menggunakan media tertulis lainnya yang 

berhubungan dengan laporan yang dibuat sebagai landasan analisa atau pembahasan terhadap topik 

penelitian. 

Metode Perancangan 

Metode Perancangan ini menggunakan beberapa proses dalam perancangan sistem yaitu use case 

digram, actifity diagram, class diagram dan user interface untuk dibuat aplikasi selanjutnya. 

Metode Pengujian 

Tahap Metode Pengujian sistem merupakan kegiatan yang dilakukan setelah tahap perancangan 

sistem selesai dilaksanakan. Metode pengujian dilakukan dalam pengujian black box. 

 

4 Hasil dan Pembahasan (or Results and Analysis) 

Perancangan sistem merupakan suatu persiapan atau perbaikan dari sistem yang sedang berjalan 

dan sebagai tindak lanjut dari penyelesaian masalah berdasarkan hasil evaluasi sistem. Sistem yang 

dirancang merupakan usulan perancangan sistem untuk memperbaiki sistem pengelolaan yang sedang 

berjalan sebelumnya.Tujuan dari perancangan sistem informasi proses pengaduan konsumen untuk 

memberikan kemudahan dan mempercepat proses pelayanan. Bab ini akan menjelaskan usulan 

perancangan dan pembuatan sistem yang diharapkan dapat mengatasi beberapa permasalahan yang 

telah disebut dalam evaluasi sistem. 

 

Usecase diagram aplikasi 
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Gambar 2 Usecase Apliaksi 

 

Perancangan Menu Utama 

 
Gambar 3 Rancangan Menu Utama 

 

Perancangan Menu Data Konsumen 

 
Gambar 4 Rancangan Menu Data Konsumen 
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Perancangan Validasi Data 

 
Gambar 5 Rancangan Menu Validasi Data 

 

 

Perancangan Menu Laporan 

 
Gambar 5 Rancangan Menu Laporan 

 

 

5 Kesimpulan (or Conclusion) 

Dari analisa sistem berjalan dan perancangan yang telah dijelaskan pada pembahasan mengenai 

proses pengaduan konsumen pada PT. Tritinggal Makmur Indonesia, maka dapat disimpulkan bahwa. 

Dalam melakukan proses pengaduan yang dilakukan  masih manual memakan waktu yang lebih lama,  

sehingga menyebabkan kesalahan pada saat pendataan pengaduan yang dapat menjadi kesalahan 

dalam pencatatan pengaduan konsumen, Proses sistem informasi yang berjalan PT. Tritinggal 

Makmur Indonesia  dapat di buat dengan PHP, Database MYSQL, UML dan UI yang lebih 

terkomputersisasi dan terstruktur sehingga lebih efektif dan efisien. Untuk mencapai tujuan yang 

diharapkan dalam penerapan sistem informasi yang diusulkan, disarankan beberapa hal diantara lain 

diperlukannya aplikasi yang tidak hanya bisa di buka melalui web desktop tetapi bisa digunakan pada 

platform mobile seperti android dan ios untuk keedepannya Sehingga mempermudah dalam 
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pendataan dalam proses pengaduan konsumen agar lebih fleksibel dalam hal waktu karena dapat di 

akses kapan pun dan dimanapun. 
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