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Abstract: Complaints are complaints submitted by users or customers to service providers or services that do 

not comply with service standards, or neglect of obligations and violations of prohibitions. In the process of 

processing service data regarding customer complaints, it is known that complaints are made by customers by 

sending complaint information via social media or via telephone contact. After the complaint information has 

been provided, the service department will inform the admin staff via WhatsApp media by sending complaint 

data and customer complaints. Then the company will contact the customer via telephone to confirm the 

complaint sent, If the complaint has been processed to completion then proof of completion in the form of a 

photo is sent back to the admin staff to be re-data. The method used in this research is Waterfall. This method is 

a systematic and sequential information system development model. The result of this research is to design and 

build a Complaint Service System PT. Mandiri Transforma Global Web-based to facilitate the processing of 

service data regarding complaints by customers, speed up information related to complaint services, speed up 

the process of making complaint service reports by company customers, both those that have been processed 

and those that have not been processed and can be accessed online. 
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Abstrak: Keluhan merupakan keluhan yang disampaikan oleh pengguna atau pelanggan kepada penyedia jasa 

atau layanan yang tidak sesuai dengan standar pelayanan, atau pengabaian terhadap kewajiban dan pelanggaran 

larangan. Dalam proses pengolahan data layanan mengenai keluhan pelanggan diketahui bahwa keluhan 

dilakukan oleh pelanggan dengan cara mengirimkan informasi keluhan melalui media sosial maupun melalui 

kontak telepon. Setelah informasi keluhan diberikan, bagian layanan akan menginformasikan kepada staf admin 

melalui media WhatsApp dengan mengirimkan data keluhan dan pengaduan pelanggan. Kemudian perusahaan 

akan menghubungi pelanggan melalui telepon untuk melakukan konfirmasi atas keluhan yang dikirimkan, Jika 

keluhan telah diproses hingga selesai maka bukti penyelesaian berupa foto dikirimkan kembali kepada staf 

admin untuk didata ulang. Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah Waterfall. Metode ini merupakan 

model pengembangan sistem informasi yang bersifat sistematis dan sekuensial. Hasil dari penelitian ini adalah 

merancang dan membangun Sistem Layanan Keluhan PT. Mandiri Transforma Global Berbasis Web untuk 

memudahkan pengolahan data layanan mengenai keluhan oleh pelanggan, mempercepat informasi terkait 

layanan keluhan, mempercepat proses pembuatan laporan layanan keluhan oleh pelanggan perusahaan baik yang 

sudah diproses maupun yang belum diproses serta dapat diakses secara online.  

Kata Kunci: Layanan Pengaduan, Waterfall, Layanan Pelanggan 

 

Pendahuluan 

Mayoritas orang yang menggunakan komputer membuktikan banyaknya keuntungan 

yang ditawarkan oleh kemajuan teknologi terkini. Teknologi bukan hanya untuk menangani 

dan mengarsipkan data hal ini juga dapat membantu memajukan pertumbuhan nasional. 

Tidak dapat diduga bahwa kemajuan teknologi baru terjadi setiap menitnya mengingat betapa 

cepatnya kemajuan teknologi.   

Pengaduan merupakan penyampaian keluhan oleh pengguna atau customer kepada 

penyedia layanan atau jasa yang tidak sesuai dengan standar pelayanan, atau pengabaian 

kewajiban dan pelanggaran larangan (Hanifah and Syahnaz, 2021). Dalam ketentuan umum. 

Peran teknologi informasi dalam proses pengaduan sangat berpengaruh terhadap kualitas 

pelayanan yang diberikan kepada customer dari segi respon dan kecepatan penyampaian 

informasi tanggapan dari hasil pengaduan seperti perusahaan yang bergerak dibidang 

otomotif (Nurjennah and Bachtiar, 2019). 

Sejak tahun 2002, Layanan Kalibrasi Aequus - PT. Mandiri Transforma Global telah 

bekerja dengan klien untuk mengoptimalkan "konektivitas" alat ukur mereka dengan norma 

internasional guna memastikan "nilai" yang tepat dari alat ukur tersebut. Mulai tahun 2020, 

PT. Mandiri Transforma Global - Aequus Solutions akan bekerja bersama klien untuk 
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mengintegrasikan "konektivitas" ke dalam operasi bisnis mereka berdasarkan kebutuhan 

"konektivitas" dalam semua aspek operasional. Kami membantu pelanggan mewujudkan 

operasi manufaktur yang otomatis, terkontrol, dan termonitor kapan saja dan dari lokasi mana 

pun dengan memanfaatkan salah satu pilar Industri 4.0, yaitu: Internet of Things (IoT). 

Berdasarkan dari permasalahan diatas maka dikembangkan sebuah sistem informasi 

pengaduan pada PT. Mandiri Transforma Global dapat diimplementasikan secara efektif dan 

berkontribusi untuk meminimalkan permasalahan yang ada saat ini Prosedur pengaduan 

pelanggan diharapkan dapat berfungsi lebih efektif dan efisien di bawah PT. Mandiri 

Transformasi Global. Sehubungan dengan hal tersebut di atas, penulis ingin mengajukan 

usulan penelitian dengan judul: “Rancang Bangun Sistem Layanan Pengaduan Konsumen 

Berbasis Web”. 

 

Metode Penelitian 

Dalam Penelitian ini tahap Pengembangan yang Digunakan adalah me itodei wateirfall 

tahapan peingeimbangannya adalah seibagai beirikut: 

1. Reiquiireimeints analysis and deifinition   

Layanan, batasan, dan tu ijuian siste im dipu ituiskan beirdasarkan hasil konsu iltasi 

peingguina. Keimuidian, ini diu iraikan dan beirfuingsi seibagai peirsyaratan sisteim. 

2. Systeim and software i deisign 

Peirsyaratan peirangkat keiras dan peirangkat lu inak diteitapkan pada tahap deisain 

sisteim deingan meindeifinisikan arsite iktu ir sisteim seicara keiseiluiruihan. Deisain 

peirangkat lu inak meincaku ip peindeifinisian dan karakte irisasi abstraksi siste im inti 

dalam peirangkat lu inak seirta inteiraksinya. 

3. Impleimeintation and u init teisting  

Pada titik ini, peirangkat luinak seileisai seibagai seikeilompok program, atau i uinit 

program. Peinguijian dilaku ikan u intu ik meimastikan se itiap u init me imeinuihi 

speisifikasinya.  

4. Inteigration and syste im teisting  

Uintu ik meineintu ikan apakah su iatu i program ataui seiku impu ilan program me imeinuihi 

peirsyaratan peirangkat lu inak, komponein-komponeinnya digabu ingkan dan diu iji 

seicara keiseiluiruihan. Seiteilah peingu ijian, produik dapat dikirim ke i kliein. 

5. Opeiration and mainteinancei 

Ini adalah tahap yang biasanya be irlangsu ing paling lama, te itapi tidak seilalu i. Dalam 

keihidu ipan nyata, sisteim teirseibu it diimpleimeintasikan dan dimanfaatkan. 

 

Kerangka Pemikiran 

Keirangka Pe imikiran adalah seilu iruih keigiatan peineilitian digabu ingkan meinjadi satu i 

keisatu ian yang me ileikat, mu ilai dari peireincanaan hingga peilaksanaan hingga pe inyeileisaian. 

Uintu ik meingaktifkan dan me imahami gagasan se intral peimikiran peineiliti, maka haru is 

diteitapkan keirangka peimikiran yang ada, yang akan digambarkan se ibagai beirikuit: 

 
Gambar 4.1 

Kerangka Pemikiran 
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Hasil dan Pembahasan 

1. Use Case Diagram 

 
Gambar 5.1 

Use Case Diagram Admin 

2. Activity Diagram 

a. Activity Diagram Login 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

b. Activity Diargam Admin 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 5.2 Activity Diagram Admin 
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c. Activity Diagram Pengaduan 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                  Gambar 5.3 Activity Diagram Pengaduan 

d. Activity Diagram Logout 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 5.4 Activity Diagram Logout 

3. Class Diagram 

Keilas meimiliki apa yang dise ibuit atribuit dan meitodei ataui opeirasi. Beirikuit 

adalah class diagram dari siste im yang diuisuilkan 

 

Gambar 5.5 Class Diagram 
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4. Sequence Diagram 

Masing-masing seiquieincei diagram akan meinggambarkan aliran-aliran pada su iatu i 

uisei casei. Diagram ini sangat meimpeirhatikan waktu i/ teiruiruit beirdasarkan keijadian. 

Adapuin seiquieincei diagram yang diu isuilkan adalah seibagai beirikuit: 

a. Sequence Diagram Login 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 5.6 Sequence Diagram Login 

b. Sequence Diagram Admin 

 
Gambar 5.7 Sequence Diagram Admin 

c. Sequence Diagram Customer 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 5.8 Sequence Diagram Customer 
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d. Sequence Diagram Pengaduan 

 
Gambar 5.9 Sequence Diagram Pengaduan 

e. Sequence Diagram Logouit 

 
Gambar 5.10 Sequence Diagram Logout 
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5. Implementasi Program 

a) Inteface Program 

1. Interface Halaman Web 

 
Gambar 5.15 

Interface Halaman Web 

2. Interface Halaman Login 

 
Gambar 5.16 

Interface Halaman Login 

3. Interface Halaman Register 

 

 
Gambar 5.17 
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Interface Halaman Register 

4. Interface Halaman Beranda Customer 

 

 

Gambar 5.18 Interface Halaman Beranda Customer 

5. Interface Halaman Data Pengaduan 

 
Gambar 5.19Interface Halaman Data Pengaduan 

 

6. Interface Halaman Input Pengaduan 

 
Gambar 5.20 Interface Halaman Input Pengaduan 
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7. Interface Halaman Dashboard Admin 

 
Gambar 5.21 Interface Halaman Dashboard Admin 

8. Interface Halaman Data Admin 

 

 
Gambar 5.22 Interface Halaman Data Admin 

9. Interface Halaman Data Customer 

 
Gambar 5.23 Interface Halaman Data Customer 
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10. Interface Halaman Data Pengaduan Proses 

 
Gambar 5.24 Interface Halaman Data Pengaduan Proses 

11. Interface Halaman Verifikasi Pengaduan 

 
Gambar 5.25 Interface Halaman Verifikasi Pengaduan 

Analisis Kebutuhan Fungsional Sistem 

1. Form Pengaduan Konsumen: Konsumen dapat mengisi form yang berisi nama, 

email, nomor telepon, kategori pengaduan, dan deskripsi masalah. 

2. Sistem Manajemen Pengaduan: Admin dapat melihat, mengelola, dan 

mengkategorikan pengaduan berdasarkan jenis keluhan, tingkat urgensi, dan status 

penyelesaian. 

3. Notifikasi: Sistem memberikan notifikasi otomatis ke konsumen mengenai 

perkembangan pengaduan mereka (dari diterima hingga diselesaikan). 

4. Fitur Pencarian dan Filter Pengaduan: Admin dapat mencari dan menyaring 

pengaduan berdasarkan berbagai parameter seperti tanggal, kategori, status, dll. 

5. Sistem Login: Konsumen dan admin harus dapat login dengan kredensial yang aman. 

6. Riwayat Pengaduan Konsumen: Konsumen dapat melihat riwayat pengaduan yang 

telah mereka ajukan, termasuk status dan tanggapan. 

7. Laporan dan Analisis: Sistem dapat menghasilkan laporan pengaduan secara 

otomatis dan menampilkan statistik seperti jumlah pengaduan per periode, kategori 

yang paling sering muncul, serta rata-rata waktu penyelesaian. 

8. Dashboard untuk Admin: Berisi panel kontrol untuk melihat jumlah pengaduan, 

status terkini, dan tren pengaduan. 

9.  
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Analisis Kebutuhan Non Fungsional Sistem 

1. Keamanan: Sistem harus memiliki fitur keamanan seperti enkripsi data, autentikasi 

pengguna yang kuat, dan perlindungan terhadap serangan siber (misalnya SQL 

injection dan XSS). 

2. Kemudahan Penggunaan: Antarmuka pengguna harus intuitif dan mudah digunakan 

oleh konsumen dari berbagai latar belakang. 

3. Skalabilitas: Sistem harus mampu menangani jumlah pengguna yang meningkat serta 

volume pengaduan yang semakin besar seiring waktu. 

4. Kinerja: Sistem harus mampu memproses pengaduan dan menghasilkan laporan 

dalam waktu yang cepat dan responsif, tanpa mengalami lag. 

5. Portabilitas: Sistem harus dapat diakses di berbagai perangkat, baik desktop maupun 

mobile, dengan tampilan yang responsif. 

Kesimpulan 

 Hasil penelitian ini memberikan gambaran mengenai efektivitas sistem yang 

dikembangkan dalam memenuhi kebutuhan konsumen dan perusahaan. Adapun kesimpulan 

yang dapat diambil dari penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Rancang bangun sistem layanan pengaduan konsumen berbasis web berhasil 

dikembangkan sebagai solusi untuk memudahkan konsumen dalam menyampaikan 

keluhan secara efektif dan efisien. Sistem ini memungkinkan konsumen mengirimkan 

pengaduan secara online, memantau status pengaduan, dan menerima respon dari 

pihak penyedia layanan secara transparan. Fitur-fitur utama yang diimplementasikan, 

seperti form pengaduan, notifikasi, serta tracking pengaduan, terbukti dapat 

meningkatkan pengalaman pengguna dan mempercepat penanganan keluhan. 

2. Pengujian sistem menunjukkan bahwa platform ini memenuhi kebutuhan pengguna 

dalam hal kemudahan penggunaan, aksesibilitas, dan kecepatan respon. Dengan 

adanya sistem ini, perusahaan diharapkan mampu meningkatkan kualitas layanan 

pelanggan melalui proses pengelolaan pengaduan yang lebih terstruktur dan 

terdokumentasi. Namun, pengembangan lebih lanjut diperlukan untuk 

mengintegrasikan fitur analitik dalam memantau tren pengaduan konsumen, yang 

dapat mendukung strategi perbaikan layanan secara berkelanjutan. 

 

Rekomendasi 

1. Integrasi dengan Media Sosial: Untuk memperluas jangkauan dan mempermudah akses, 

sistem dapat diintegrasikan dengan platform media sosial seperti Facebook, Twitter, dan 

Instagram, sehingga konsumen dapat langsung mengirimkan pengaduan melalui media 

sosial yang mereka gunakan sehari-hari. 

2. Pengembangan Aplikasi Mobile: Sebagai bagian dari peningkatan aksesibilitas, 

pengembangan aplikasi mobile dapat menjadi langkah berikutnya. Aplikasi mobile ini 

akan memungkinkan konsumen untuk mengajukan dan memantau pengaduan secara lebih 

mudah melalui perangkat smartphone. 

3. Evaluasi Berkelanjutan dan Umpan Balik Pengguna: Disarankan untuk melakukan 

evaluasi sistem secara berkala berdasarkan umpan balik dari pengguna (konsumen dan 

pihak internal perusahaan). Hal ini dapat membantu mengidentifikasi kekurangan atau 

kebutuhan baru yang mungkin muncul seiring waktu 
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