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ABSTRAK 

Saat ini pelanggan PT. Jalur Net Infotek Teluk Kuantan melakukan pengaduan melalui harus datang 

langsung ke kantor dan mengakibatkan keterlambatan dalam penanganan kerusakan pada pelanggan serta 

kesalahan teknisi dalam mengeksekusi kerusakan pada pelanggan sehingga pelanggan merasa tidak puas dengan 

pelayanan PT. Jalur Net Infotek Teluk Kuantan. Dari permasalahan tersebut penulis membuat sebuah sistem 

informasi Penanganan Keluhan Pelanggan pada PT. Jalur Net Infotek Teluk Kuantan, sistem ini dibuat agar 

pelanggan lebih mudah dalam proses pengaduan kerusakan dan petugas mendapatkan data yang akurat tentang 

kerusakan pada pelanggan serta lebih mudah dalam proses pengerjaan kerusakan. 

 

Kata Kunci : Penangan Keluhan, Web, Sistem Informasi, PT. Jalur Net Infotek. 

 

1. PENDAHULUAN 

 Penilaian pelanggan Setelah menggunakan produk yang disediakan oleh perusahaan, pelanggan yang puas 

tentunya akan memberikan ulasan positif sekaligus merekomendasikannya kepada orang lain. Pelanggan 

cenderung tidak akan membeli lagi produk atau menggunakan jasa PT Jalur Net Infotek, bahkan dapat 

menjelekkan produk perusahaan. Oleh karena itu, penting untuk segera menghadapi keluhan konsumen bagi 

perusahaan. Dalam upaya bertransformasi menjadi digital telecommunication company, PT Jalur Net Infotek 

mengimplementasikan strategi bisnis dan operasional perusahaan yang berorientasi kepada pelanggan (customer-

oriented). Pada pelaksanaannya, layanan Pacu ini ternyata masih sering dikeluhkan oleh para pelanggan. 

Sehingga diperlukan adanya penanganan keluhan layanan pacu tersebut. Permasalahan yang terjadi pada 

pelanggan sangat beragam beragam, oleh karena itu perlu ditangani secara baik, jelas, dan tuntas. keberhasilan 

perusahaan juga berkaitan erat dengan kerjasama yang baik antar bagian dalam perusahaan hingga tercipta 

pelayanan yang terbaik untuk diberikan kepada pelanggan. 

 

2. METODE PENELITIAN 

 Model yang digunakan dalam penelitian ini adalah model waterfall. Waterfall merupakan salah satu cara 

dalam pemodelan rekayasa perangkat lunak. Pada pemodelan waterfall memiliki tahapan-tahapan yang meliputi 

analisis, perancangan, implementasi, pengujian dan pemeliharaan. 

1. Analisis kebutuhan, yaitu menganalisis dan mendefinisikan tiap-tiap kebutuhan dan sistem. Perolehan hasil 

analisis biasanya ditetapkan melalui konsultasi dengan user, pengelola dan yang berkaitan kepada pengguna 

sistem. 

2. Perancangan, yaitu melakukan proses dalam mendesain sistem dengan mengalokasikan persyaratan yang 

telah ada dengan membentuk arsitektur secara keseluruhan. 

3. Implementasi, yaitu desain perangkat lunak yang sudah disiapkan direalisasikan dalam bentuk serangkaian 

program sesuai dengan spesifikasinya. 

4. Pengujian, yaitu tiap program yang telah di implementasikan, kemudian diintegrasikan menjadi satu kesatuan 

sistem dan dilakukan pengujian untuk memastikan bahwa sistem terpenuhi setiap persyaratannya.  

5. Pemeliharaan, yaitu sistem yang lulus pengujian tetap dilakukan pemeliharaan untuk meningkatkan 

pelayanan dan pengembangan sistem. 

 

2.1 Rancangan Penelitian 

 Adapun penelitian yang peneliti lakukan terbagi menjadi 5 tahapan.  

1. Mengidentifikasi Masalah adalah suatu tahap dari penguasaan masalah agar mendapatkan sejumlah masalah 

yang berhubungan dengan judul penelitian. 

2. Menganalisa Masalah merupakan sistem informasi yang sedang berjalan secara utuh ke dalam bagian-bagian 

komponennya yaitu menganalisa permasalahan. 

3. Pengumpulan Data yaitu mengumpulkan data tentang PT. Jalur Net Infortek menggunakan metode observasi 

atau pengamatan secara langsung ke objek yang diteliti dan interview atau wawancara dengan pihak yang 

bersangkutan sehingga mendapatkan informasi yang sesuai dan akurat. 

4. Perancangan sistem dari sistem informasi ini akan dilakukan berdasarkan hasil dari analisa dan penelitian. 
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5. Pengujian sistem yaitu pengujian terhadap perancangan dan mengimplementasikan program Sistem 

Informasi Manajemen PT. Jalur Net Infortek. 

 

2.2 Teknik Pengumpulan Data 

 Data yang diperoleh dianalisis dengan menggunakan model interaktif yaitu dengan tahap-tahap reduksi 

data, penyajian data dan penarikan kesimpulan. 

1. Pengamatan (Observasi) yaitu metode pengumpulan data dengan pengamatan dan pencatatan secara langsung 

yang dilakukan di lokasi penelitian yaitu Dinas Sosial dan Tenaga Kerja Kabupaten Kuantan Singingi. 

2. Wawancara (Interview) yaitu dengan mendapatkan data-data secara langsung dari sumber yang mengerti 

sehubungan dengan pengamatan, penulis bertanya langsung dengan pihak-pihak yang terkait dalam 

memberikan informasi. 

3. Metode Studi Pustaka yaitu metode yang dilakukan adalah dengan mencari bahan yang berkaitan atau 

mendukung dalam penyelesaian masalah melalui buku-buku, majalah, dan internet yang erat kaitannya 

dengan masalah yang sedang dibahas. Buku-buku dan brosur-brosur didapat langsung dari tempat penelitian 

sedangkan buku-buku lain penulis mendapatkannya dari perpustakaan dan beberapa toko buku. Selain itu 

penulis menggunakan literatur yang berasal dari situs-situs internet. 

4. Memeriksa kelengkapan data, pada tahap ini adalah proses memeriksa semua data yang diperoleh apakah 

telah lengkap atau belum untuk dilanjutkan pada proses selanjutnya. 

5. Verifikasi data dan penyimpulan, pada tahap ini merupakan tahapan menyeleksi semua data yang bersifat 

valid dan yang tidak valid.  

 

3 HASIL DAN PEMBAHASAN 

3.1 Analisa Sistem yang Sedang Berjalan 

       Analisa sistem perlu dilakukan sebagai dasar pembangunan sistem yang baru, sistem  yang sedang berjalan 

menjadi dasar pembangunan sistem yang diusulkan pada pembangunan aplikasi yang dapat mengoptimalkan 

data. Pada saat ini sitem pengaduan pelanggan yang ada di PT. Jalur Net Infortek di lakukan dengan pelanggan 

harus datang langsung ke PT. Jalur Net Infortek mengakibatkan waktu yang lama untuk di perbaiki mulai dari 

pelanggan yang harus datang ke kantor sampai team teknisi turun kelapangan untuk memperbaiki, selain 

pelanggan harus datang kekantor pelanggan juga bisa melakukan pengaduan lewat telepon yang akan lebih cepat 

di tanggapi akan tetapi pengaduan lewat telepon tidak adanya data tertulis untuk melihat pengaduan pelanggan. 

Berikut adalah gambaran sistem yang berjalan pada PT Jalur net infotek. 

 

Pelanggan Karyawan Teknisi

KTPKTP

Mengisi Formulir

Surat Tugas

Laporan 

Pelanggan

Pimpinan

Laporan 

Pelanggan

TTDTTD

DI Arsipkan

Laporan SPT 

Pemasangan

TTDTTD

DI Arsipkan

Laporan SPT 

Pemasangan

Surat Tugas

Pengerjaan

 
Gambar 1. Analisis Sistem Yang Berjalan 

 

3.2 Perancangan Sistem 

 Setelah sistem dianalisa selanjutnya yaitu tahap perancangan sistem. Ditahap ini akan dirancang suatu 

sistem baru yang berguna untuk memperbaiki kelemahan dari sistem sebelumnya. Perancangan sistem 

menguraikan bagaimana alur proses input maupun output dari sistem yang akan dihasilkan. 

1.  Use case diagram 

 Use case diagram merupakan konstruksi untuk mendeskripsikan hubungan-hubungan yang terjadi antar 

aktor dengan aktivitas yang terdapat pada sistem. Use Case Diagram digunakan untuk mengetahui fungsi apa 

saja yang ada di dalam sebuah sistem dan siapa saja yang berhak menggunakan fungsi-fungsi tersebut. Adapun 

use case diagram dalam pembuatan Rancangan Sistem Aplikasi Penangan Keluhan Pelanggan di PT. Jalur Net 

Infotek Teluk Kuantan dapat penulis gambarkan sebagai berikut : 
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Gambar 2. Use Case Diagram Penanganan Keluhan Pelanggan 

 

2.  Activity Diagram 

 Activity Diagram menggambarkan rancangan berbagai alur aktivitas dalam sistem yang sedang dirancang. 

Berikut ini menggambarkan aktivity diagram pada Rancangan Sistem Informasi Penanganan Keluhan Pelanggan 

di PT. Jalur Net Infotek Teluk Kuantan. 

1. Activity Diagram Pengaduan Pelanggan 

Adapun aktivity diagram Pengaduan pada pembuatan Rancangan Sistem Informasi Penanganan Keluhan 

Pelanggan di PT. Jalur Net Infotek Teluk Kuantan dapat penulis gambarkan sebagai berikut : 

Home

Pengguna Sistem

Home

berhasil

gagal

Buka Aplikasi

Pengaduan 

Pelanggan

Menampilkan Form 

penulisan input
Pengaduan

Tulis Kelehuan 

Pelanggan

 
Gambar 3. Activity Diagram Pengaduan Pelanggan 

 

2. Activity Diagram Pengaduan Masuk 

Adapun aktivity diagram Pengaduan Masuk pada pembuatan Rancangan Sistem Informasi Penanganan 

Keluhan Pelanggan di PT. Jalur Net Infotek Teluk Kuantan dapat penulis gambarkan sebagai berikut : 

 

Home

Pengguna Sistem
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Gambar 4. Activity Diagram Pengaduan Masuk 
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3. Activity Diagram Laporan 

Adapun aktivity diagram Laporan pada pembuatan Rancangan Sistem Informasi Penanganan Keluhan 

Pelanggan di PT. Jalur Net Infotek Teluk Kuantan dapat penulis gambarkan sebagai berikut : 

Home

Pengguna Sistem

Home

Buka Aplikasi

Laporan

Cetak Laporan

 
Gambar 5. Activity Diagram Laporan 

 

4. Sequence Diagram 

 Sequence diagram menjelaskan secara detil urutan proses yang dilakukan dalam sistem untuk mencapai 

tujuan dari use case interaksi yang terjadi antar class, operasi apa saja yang terlibat, urutan antar operasi dan 

informasi yang diperlukan oleh masing-masing operasi. 

1. Sequen Diagram Pengaduan Pelanggan 

Berikut ini merupakan gambaran diagram Pengaduan Pelanggan lebih jelasnya dapat dilihat pada gambar 

dibawah ini : 

Data

Input Data

Lihat Data

Klik Menu
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Index/homepage

Pengaduan 

Pelanggan/Tulis 
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Data

Masukan URL WEB
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Pelanggan
Pelanggan

 
  

Gambar 6. Sequen Diagram Pengaduan Pelanggan 

 

2. Sequen Diagram Pengaduan Masuk 

Berikut ini merupakan gambaran diagram Pengaduan Masuk lebih jelasnya dapat dilihat pada gambar 

dibawah ini : 

Data
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Lihat Data

Klik Menu

Halaman         

Index/homepage

Pengaduan 

Pelanggan/

Pengaduan Masuk

Data

Masukan URL WEB

Data Pengaduan 
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Admin

 
  

Gambar 7. Sequen Diagram Pengaduan Masuk 

 

3. Sequen Diagram Pengaduan Selesai 

Berikut ini merupakan gambaran diagram Pengaduan Selesai lebih jelasnya dapat dilihat pada gambar 

dibawah ini : 
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Data
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Gambar 8. Sequen Diagram Pengaduan Selesai 

 

4. Sequen Diagram Laporan 

Berikut ini merupakan gambaran diagram Laporan lebih jelasnya dapat dilihat pada gambar dibawah ini : 

Data

Lihat Data

Lihat Data

Klik Menu

Halaman         

Index/homepage
Laporan Data

Masukan URL WEB

Laporan

Admin

 
  

Gambar 9. Sequen Diagram Laporan 

 

5. Class Diagram 

 Class diagram adalah diagram yang menunjukan class-class yang ada dari sebuah sistem dan hubungannya 

secara logika. Class diagram mengambarkan struktur statis dari sebuah sistem . Berikut merupakan class diagram 

dari Rancangan Sistem Informasi Penanganan Keluhan Pelanggan di PT. Jalur Net Infotek Teluk Kuantan dapat 

penulis gambarkan pada berikut ini:  

Pelanggan

+ Id_pelanggan

+ Nama_pelanggan

+ Alamat Pelanggan

+ No_telp

Keluhan

+ Id_pelanggan

+ Nama_pelanggan

+ Input_keluhan

Admin

+ Id_Admin

+ Nama_Admin

+ No_Telp

+ Menyimpan_Data
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Teknisi

+ Id_pelanggan

+ Menerima_laporan

+ Input_keluhan

Pengerjaan

+ Id_pengerjaan

+ Input_keluhan

+ Input_pengerjaan

+ Laporan_pengerjaan

 
Gambar 10. Class Diagram Penanganan Keluhan Pelanggan 

 

4.  Tampilan Implementasi Sistem 

 Implementasi Sistem adalah tahap penerapan sistem yang akan dilakukan jika sistem telah selesai, termasuk 

sistem yang telah dibuat pada tahap perancangan sistem agar siap untuk dioperasikan. Pengujian sistem ini 

dilakukan untuk menguji hubungan antara program aplikasi yang dibuat dengan elemen yang lain dalam sistem 
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informasi. Adapun tujuan dari pengujian sistem ini adalah untuk memastikan semua elemen sistem sudah 

terhubung dengan baik. Berikut penjelasan masing-masing from aplikasi pada penelitian ini. 

1. Form Input Tambah Keluhan Pelanggan 

Halaman ini adalah halaman yang hanya di akses oleh Pelanggan digunakan  untuk menambahkan atau 

membuat pengaduan keluhan pelanggan. 

 

 
Gambar 11. Form Input Tambah Keluhan Pelanggan 

 

2. Tampilan Pengaduan Masuk 

Halaman ini adalah halaman yang hanya di akses oleh admin digunakan  untuk melihat data pengaduan 

pelanggan. 

  

 
Gambar 12. Tampilan Pengaduan Masuk 

 

3. Tampilan Pengaduan Selesai 

Halaman ini adalah halaman yang hanya di akses oleh Admin dan Teknisi digunakan  untuk membuat 

laporan pengaduan pelanggan yang sudah selesai dikerjakan. 

 
Gambar 13. Tampilan Pengaduan Selesai 

 

4. Tampilan Laporan Data Pelanggan 

Halaman ini digunakan admin untuk membuat Laporan Data Pelanggan PT Jalur Net Infotek Teluk Kuantan. 
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Gambar 14. Tampilan Laporan Data Pelanggan 

 

4 KESIMPULAN 

 Dari hasil penelitian yang telah penulis lakukan dalam hal perancangan Sistem Informasi Penanggan 

Keluhan Pelanggan Pada PT. Jalur Net Infotek Teluk Kuantan dapat di ambil beberapa kesimpulan. 

1. Dengan adanya sistem yang baru, maka masalah yang ada tentang Penanggan Keluhan Pelanggan di PT. 

Jalur Net Infotek Teluk Kuantan dapat meringankan Pelanggan dalam Proses Pengaduan. 

2. Mendapatkan keakuratan informasi kerusakan yang terjadi di pelanggan PT. Jalur Net Infotek Teluk 

Kuantan. 

3. Terstrukturnya data pelanggan serta data pengaduan pelanggan di pelanggan PT. Jalur Net Infotek Teluk 

Kuantan. 
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