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Abstract - The problem in this research is that complaints submitted by employees at the IT Service 

Workshop still use a semi-manual system by directly visiting the IT Service Workshop and asking for a 

PPPK (computer equipment repair request) form to make a complaint. By using this method it is difficult 

to archive and monitor the working system. From what has been described above, the researcher 

proposes a website-based application for making complaints so that complaints can be processed at IT 

service workshops more efficiently. In creating this system, researchers used the waterfall method, a data 

collection method obtained from observation and interviews. This application was created using Laravel 

as a framework and PHP as a web-based programming language. The purpose of making this application 

is to make it easier to make complaints and process complaints. It is hoped that in the future the 

application for complaints about repairing damage to computer equipment can be implemented and put 

to good use and further develop the system that has been created, such as presenting new functions and 

features and making the appearance of the application website more attractive. 
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Abstrak - Masalah dalam penelitian ini pengaduan yang diajukan karyawan pada bengkel Layanan TI 

masih menggunakan system semi manual dengan langsung mengunjungi Bengkel Layanan TI dan 

meminta form PPPK (permintaan perbaikan perangkat komputer) untuk melakukan pengaduan. Dengan 

mengggunakan metode tersebut sulit untuk di arsipkan dan di awasi system kerjanya. Dari hal yang telah 

dijabarkan diatas, peneliti mengusulkan aplikasi berbasis website dalam melakukan pengaduan agar dapat 

mengolah pengaduan pada bengkel Layanan TI lebih efisien. Dalam membuat system ini peneliti 

menggunakan metode waterfall, metode pengumpulan data didapatkan dari kegiatan observasi dan 

wawancara. Aplikasi ini dibuat dengan menggunakan laravel sebagai framework dan PHP sebagai bahasa 

pemograman yang berbasis web. Tujuan dari pembuatan aplikasi ini yaitu untuk mempermudah 

melakukan pengaduan dan memproses pengaduan. Diharapkan kedepannya aplikasi pengaduan perbaikan 

kerusakan perangkat komputer bisa diterapkan  dan dimanfaatkan dengan baik dan mengembangkan lebih 

lanjut lagi system yang sudah dibuat seperti menghadirkan fungsi dan fitur yang baru serta membuat 

tampilan website aplikasi yang menjadi lebih menarik. 

 

Kata kunci : Aplikasi, Pengaduan, Perbaikan, Layanan TI,  Waterfall. 
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1. Pendahuluan  

Dalam era digital yang semakin maju ini, perkembangan teknologi informasi (TI) 

memainkan peran yang sangat penting dalam hampir setiap aspek kehidupan kita. Teknologi 

informasi telah mengubah cara kita bekerja, berkomunikasi, dan hidup sehari-hari. Hal ini telah 

membawa dampak yang signifikan dalam berbagai bidang, seperti bisnis, pendidikan, 

kesehatan, transportasi, dan hiburan. Salah satu aspek penting dari perkembangan TI saat ini 

adalah konektivitas yang semakin luas dan cepat. Dengan adanya internet dan jaringan yang 

kuat, kita dapat terhubung dengan mudah ke seluruh dunia, berbagi informasi, dan 

berkomunikasi dengan orang-orang dari berbagai belahan dunia. Perkembangan ini telah 

membuka pintu bagi kolaborasi global, pertukaran pengetahuan, dan kemajuan dalam berbagai 

bidang. Secara keseluruhan, perkembangan TI saat ini menjanjikan potensi yang tak terbatas. 

Inovasi terus muncul, membawa perubahan yang signifikan dalam cara kita bekerja, 

berinteraksi, dan mengakses informasi.  

Seiring dengan perkembangan teknologi informasi dan kebutuhan bisnis yang semakin 

kompleks, PT PUSRI menyadari pentingnya memiliki layanan teknologi informasi (TI) yang 

handal dan efektif dalam mendukung operasional perusahaan. Pada awalnya, PT PUSRI 

memiliki sistem TI yang terpisah-pisah dan tidak terintegrasi dengan baik, sehingga memakan 

waktu dan biaya yang banyak dalam pengolahan data dan informasi. Oleh karena itu, PT PUSRI 

mulai mengembangkan layanan TI yang terintegrasi untuk meningkatkan efisiensi dan 

efektivitas operasional perusahaan. Layanan TI yang diberikan oleh PT PUSRI meliputi 

pengembangan dan pengelolaan sistem informasi, jaringan komputer, aplikasi bisnis, dan 

dukungan teknis bagi pengguna. 

2. Tinjauan Pustakan 

2.1 Aplikasi 

Menurut Setyawan dan Munari (2020), aplikasi merupakan suatu subkelas perangkat lunak 

komputer yang memanfaatkan kemampuan komputer langsung untuk melakukan suatu tugas 

yang diinginkan pengguna. Aplikasi dibuat untuk memudahkan pekerjaan atau tugas-tugas 

tertentu seperti penerapan, penggunaan, dan penambahan data yang dibutuhkan. 

2.2 Website  

Menurut Sebok, Vermat, dan tim (2018 : 70) website adalah kumpulan halaman yang 

saling terhubung yang di dalamnya terdapat beberapa item seperti dokumen dan gambar yang 

tersimpan di dalam web server. Sedangkan menurut Abdulloh (2018 : 1) website dapat diartikan 

sebagai sekumpulan halaman yang berisi informasi data digital yang dapat berupa teks, gambar, 

animasi, suara, bahkan video dan bisa juga tergabung. 

2.3 Aplikasi Berbasis Web  

Menurut Setyawan dan Munari (2020), aplikasi berbasis web ini menggunakan protokol 

HTTP, aplikasi di sisi server berkomunikasi dengan client melalui web server. Aplikasi di sisi 

client umumnya berupa web browser. Sedangkan menurut Remick (2011), Aplikasi web 

merupakan sebuah aplikasi yang menggunakan teknologi browser untuk menjalankan aplikasi 

dan diakses melalui jaringan komputer.  

2.4 Laravel 

Menurut Adulloh (2018)  Laravel adalah framework PHP dengan  kode terbuka (open 

source) dengan desain MVC (Model-View-Controller) yang digunakan untuk membangun 
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aplikasi website. Sedangkan menurut Rahmat Awaludin (2016) Laravel adalah sebuah 

framework PHP yang dirilis dibawah lisensi MIT dan dikembangkan pertama kali oleh Taylor 

Otwell, dibangun dengan konsep MVC (Model View Controller). 

2.5 Visual Studio Code 

Menurut Edy Wnarno dan Ali Zaki (2014 : 102) Visual Studio Code adalah aplikasi kode 

editor yang dikembangkan oleh Microsoft yang dapat digunakan di sistem operasi Windows, 

Linux, dan Mac OS. 

2.6 Basis Data (Database) 

Menurut A.S dan Shalahudin (2018:28) “sistem basis data adalah sistem terkomputerisasi 

yang tujuan utamanya adalah memelihara data yang sudah diolah atau informasi tersedia saat 

dibutuhkan. Sedangkan menurut Fathansyah (2015:3) “Basis Data terdiri dari 2 kata, yaitu Basis 

dan Data. Basis kurang lebih dapat diartikan sebagai markas atau gudang, tempat bersarang atau 

berkumpul. 

2.7 Xampp  

Menurut Iqbal (2019:15), “Xampp merupakan sebuah software web server apache yang 

didalamnya sudah tersedia database server MySQL dan support PHP programming”.  

Sedangkan menurut Jubilee Enterprise (2018 : 27) Xampp adalah salah satu aplikasi web server 

apache yang sudah terhubung dengan MySQL dan Phpmyadmin. Xampp merupakan singkatan 

dari X, Apache server, MySQL, dan Phyton. X yang ada di depan dapat diartikan bahwa Xampp 

bisa diinstall di berbagai sistem operasi seperti Windows, Linux, MacOS, dan Solaris. 

2.8 Php MyAdmin 

Menurut Agung Baitul, dkk. dalam (Erawati, 2019) bahwa “PhpMyAdmin merupakan 

aplikasi yang dapat digunakan untuk membuat database, pengguna (user), memodifikasi tabel, 

maupun mengirim database secara cepat dan mudah tanpa harus menggunakan perintah 

(command) SQL”. Sedangkan menurut Hikmah (2015:2) “PhpMyAdmin merupakan aplikasi 25 

yang dapat digunakan untuk membuat database, penggunaan (user), memodifikasi tabel, 

maupun mengirim database secara cepat dan mudah tanpa harus menggunakan perintah 

(command) SQL”. 

2.9 MySQL 

Menurut Rusli, dkk (2019:5), “MySQL adalah sistem yang berguna untuk melakukan 

proses pengaturan koleksi-koleksi struktur data (database) baik yang meliputi proses pembuatan 

atau proses pengelolaan database”. Sedangkan menurut Enterprise (2018:2), “MySQL 

merupakan aplikasi web server pengolah manajemen basis data”. Dapat disimpulkan dari dua 

definisi diatas bahwa MySQL adalah software yang mengatur manajemen data pada database 

seperti pengelolaan atau pembuatan database itu sendiri. 

2.10 UML (Unified Modelling Language) 

Menurut Rosa Dan Shalahuddin (2015:133) “UML (Unified Modelling Language) adalah 

salah satu standar bahasa yang banyak digunakan didunia industri untuk mendefinisikan 

requirement, membuat analisis dan desain, serta menggambarkan arsitektur dalam 

pemrograman berorientasikan objek. Sedangkan menurut Ariani R. Sukamto dalam Taufik 
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(2017) “UML merupakan bahasa visual untuk pemodelan dan komunikasi mengenai sebuah 

sistem dengan menggunakan diagram teks-teks pendukung”. 

2.11 Use Case Diagram  

Menurut Pratama (2019) use case digaram adalah gambaran grafis dari interaksi hubungan 

antara beberapa actor dan use case yang memperkenalkan dan menggambarkan suatu sistem.  

 

Gambar 3.1 Use Case Diagram   

2.12  Activity Diagram  

 Menurut (Ayu F dan Permatasi N., 2018) Activity diagram menggambarkan workflow 

(aliran kerja) atau aktivitas yang ada di dalam sebuah sistem atau proses bisnis. 

 

Gambar 3.2  Activity Diagram Helpdesk  

 



Jurnal/P-ISSN 2654-5438 

E-ISSN 2828-4917 

 

5 
 

 

Gambar 3.3  Activity Diagram User  

 

Gambar 3.4  Activity Diagram Teknisi 

 

2.13 Class Diagram  

 

Menurut Sri Mulyani (2016 : 247) class diagram adalah diagram yang dipakai untuk 

memperesentasikan kelas, komponen kelas dan relasi antara tiap-tiap kelas di dalam sistem yang 

sedang dirancang. 
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Gambar 3.5  Class Diagram  

3. Metodologi Penelitian  

 

3.1 Lokasi dan  Waktu Penelitian  

3.1.1 Lokasi Penelitian  

 

Lokasi penelitian dan pengambilan data dilakukan di departemen mitra bisnis dan layanan 

TI, PT Pusri Palembang. 

 

3.1.2 Waktu Penelitian 

 

Waktu penelitian di laksanakan selama 45 hari, kegiatan kerja praktik terhitung sejak 

tanggal 20 Februari 2023 sampai  07 April 2023 

 

3.1.3 Metode Pengumpulan Data 

 

Metode pengumpulan data dilakukan dalam rangka untuk mendapatkan informasi data 

yang diperlukan, lengkap dan jelas, dilakukan agar data-data yang didapat dengan terperinci.  

3.1.4 Metode Observasi  

 

Pada metode ini, peneliti menyimpulkan dari apa yang diamati dalam pengelolaan 

laporan pengaduan perbaikan kerusakan perangkat komputer. Berdasarkan data yang didapat 

bahwa Layanan TI pada PT.Pupuk Sriwidjaja Palembang pengaduan perbaikan kerusakan 

perangkat Komputer masih menggunakan media via telfon atau langsung datang ke Departemen 

Layanan TI. 

 

3.1.5 Metode Wawancara  

 

Pada metode ini untuk memperoleh informasi tentang pengaduan perbaikan kerusakan 

perangkat komputer di Departemen Layanan TI peneliti melakukan tanya jawab kepada 

beberapa karyawan pada PT. Pupuk Sriwidjaja Palembang. 

 

3.1.6 Metode Pengembangan Sistem  
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Metode pengembangan sistem yang digunakan adalah dengan menggunakan metode 

Model Waterfall. menurut (Irwanto, 2021) mengemukakan bahwa Waterfall menggambarkan 

Pengembangan suatu model yang menyajikan proses aturan hidup software dengan sistem yang 

berpengaruh bisa disebut dengan berurutan dengan mendahului proses analisis, desain, 

pengkodean, pengujian dan serta bagian pendukung. Berikut adalah gambar tahapan Metode 

Waterfall menurut Irwanto : 

 

1. Analisis (Analysis) Kebutuhan Perangkat Lunak Tahapan ini adalah proses pengumpulan 

kebutuhan dilakukan secara intensif untuk menspesifikasikan kebutuhan yang dibutuhkan oleh 

peneliti yang digunakan untuk pemenuhan kebutuhan perangkat lunak yang akan 

dikembangkan. 

 

2. Perancangan (Desain) Tahap ini lebih menekankan pada tahap desain sistem secara 

menyeluruh, desain sistem dilakukan untuk menindak lanjuti tahap sebelumnya dan sebagai 

acuan pembuatan program. 

 

3. Implementasi dan uji coba Pengujian Pada tahap pengujian ini dilakukan untuk 

meminimalisir kesalahan (error) dan memastikan keluaran yang dihasilkan sesuai dengan yang 

diinginkan. 

 

4. Integrasi dan uji coba sistem Unit program yang didapat dari tahapan sebelumnya kemudian 

diintegrasikan dan diuji menjadi sistem yang lengkap untuk meyakinkan bahwa sudah 

memenuhi spesifikasi. 

 

5. Operasi dan pemeliharaan Pemeliharan memungkinkan untuk melakukan perbaikan dari 

kesalahan yang tidak terdeteksi di tahap-tahap sebelumnya. Meliputi perbaikan, peningkatan, 

dan penyesuaian sistem sesuai dengan kebutuhan. 

 

4. Hasil dan Pembahasan  

4.1 Tampilan Halaman Home 

Tampilan halaman homepage addalah tampilan awal ketika membuka sistem.  

 

Gambar 4.1 Tampilan Halaman Home 
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4.2   Tampilan Halaman Tracking aduan 

 Halaman tracking aduan merupakan halaman yang berfungsi untuk melakukan pelacakan 

proses pengaduan dengan cara memasukan nomor aduan yang diperoleh user saat menginput 

aduan yang dikirim melalui email. Sistem akan menampilkan data aduan user dan status proses 

aduannya, pada halaman ini user juga dapat melakukan cetak (print) data sebagai bukti laporan 

aduan. 

 

Gambar 4.2 Tampilan Halaman Tracking Aduan 

 

Gambar 4.3 Tampilan Tracking aduan 

4.3 Tampilan Halaman Tambah Aduan(form akun) 

Halaman ini akan menampilkan tempat untuk menginput aduan . Pada halaman tambah 

aduan ini user akan mengisi 4 form  terpisah, Sesuai dengan pengelompokkan  data nya yaitu  

“Akun” , “keluhan”  , “Pekerjaan”  dan “selesai” . Yang pertama ada form akun yang digunakan 

sebagai data identitas orang yang melakukan aduan yang berisi email, nomor handphone , dan 

lokasi. 
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Gambar 4.4 Tampilan Halaman Tambah Aduan (form akun) 

4.4 Tampilan Halaman Tambah Aduan  (Form Keluhan) 

 Tampilan halaman form keluhan adalah halaman yang menampilkan form kedua pada 

halaman tambah aduan. Pada halaman ini user bisa mengisi email atasan dan deskripsi keluhan. 

 

Gambar 4.5 Tampilan Halaman Tambah Aduan (form keluhan) 

4.5 Tampilan Halaman Tambah Aduan (Form Pekerjaan) 

 tampilan halaman tambah aduan (form pekerjaan) adalah halaman yang menampilkan 

form ketiga pada halaman tambah aduan. Pada halaman ini user dapat menginput nomor 

inventaris perangkat komputer dan menjelaskan kerusakan perangkat komputer yang dialami. 

Pada halaman ini user juga bisa menginput lebih dari satu pekerjaan yang ingin di perbaiki 
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Gambar 4.6 Tampilan Halaman Taambah Aduan (form pekerjaan) 

4.6 Tampilan Halaman Tambah Aduan (Form Selesai)  

Tampilan halaman tambah aduan (form selesai) adalah halaman yang menampilkan form 

ke empat pada halaman tambah aduan. Pada halaman ini user dapat menyimpan aduan tersebut 

dengan menyetujui syarat dan ketentuan dari melakukan aduan tersebut. 

 

Gambar 4.7 Tampilan Halaman Tambah Aduan (form selesai) 

4.7 Tampilan Halaman Akses Helpdesk  Dan Teknisi 

Tampilan halaman akses helpdesk dan teknisi adalah halaman yang berfungsi 

menampilkan menu-menu yang dapat diakses oleh helpdesk dan teknisi. 

 

4.7.1  Tampilan Halaman Login 

Untuk dapat mengakses halaman dashboard helpdesk dan Teknisi harus melakukan login 

terlebih dahulu. Pada halaman login ini helpdesk dan teknisi diwajibkan memasukan username 

dan password yang telah terdaftar di database aplikasi pengaduan perbaikan kerusakan 

perangkat komputer. 
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Gambar 4.8 Tampilan Halaman Login 

4.7.2 Tampilan Halaman Dashboard 

Pada halaman dashboard  tampilan yang akan muncul berisi jumlah keseluruhan dari 

aduan, deskripsi aduan, inventaris, dan user yang sudah mengakses dan melakukan aduan. 

Kemudian pada halaman ini juga berisi data pengaduan layanan TI yang dapat dilihat status 

pengerjaannya. Pada halaman ini juga berisi  sidebar yang merupakan menu navigasi dari 

aplikasi tersebut. 

 

Gambar 4.9 Tampilan Halaman  Dashboard 

4.7.3 Tampilan Halaman Pengaduan 

Tampilan halaman pengaduan merupakan halaman yang menampilkan data-data aduan 

yang masuk yang berisi nomor aduan, nama user yang melakukan aduan, tanggal masuk device, 

tanggal keluar device, nomor telpon user, status pengerjaannya yang berfungsi untuk 

memberikan informasi kepada user mengenai proses aduan yang di ajukan, terakhir ada nama 

pengambil device yang sudah selesai di perbaiki.   
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Gambar 4.10 Tampilan Halaman Pengaduan 

4.7.4 Tampilan Halaman Detail Pengaduan button tindak 

Tampilan halaman detail data pengaduan adalah halaman yang menampilkan detail data 

pengaduan mulai dari deskripsi pengguna yang berisi nama pengguna, email, nomor hp, lokasi. 

Selanjutnya deskripsi aduan yang berisi email atasan, status, keluhan. Kemudian deskripsi 

tanggal yang berisi tanggal masuk, tanggal keluar, dan nama pengambil. 

 

Gambar 4.11 Tampilan Halaman Detail Pengaduan Button Tindak 
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4.7.5 Tampilan Halaman Tindak Lanjut Pengaduan Helpdesk 

Tampilan halamn tindak lanjut pengaduan Helpdesk adalah halaman yang menampilkan 

status keterangan yang di gunakan untuk memberikan informasi dari teknisi mengenai status 

pekerjaaan yang sedang diproses ke pada user. 

 

Gambar 4.12 Tampilan Halaman Tindak Lanjut Pengaduan Helpdesk 

4.7.6 Tampilan Halaman Tindak Lanjut Pengaduan Teknisi 

Pada halaman ini teknisi akan mengisi keterangan menindak lanjuti aduan yang masuk 

dengan memberikan informasi mengenai deskripsi aduan, diagnosa kerusakan perangkat 

komputer, tindakan yang akan diberikan, status pengerjaan yang akan di lakukan sebagai 

informasi untuk helpdesk juga, dan mengganti sparepart. 

 

Gambar 4.13 Tampilan Halaman Tindak Lanjut Pengaduan Teknisi  
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4.7.7 Tampilan Halaman User Role 

Tampilan halaman user role berfungsi untuk mengelola data user. Halaman ini hanya 

dapat diakses oleh helpdesk, pada halaman ini helpdesk bisa menambah, mengubah dan 

menghapus data pengguna yang bisa melakukan login ke dalam sistem. 

 

Gambar 4.14 Tampilan Halaman User Role 

4.7.8 Tampilan Halaman Role 

Tampilan halaman role adalah halaman yang berfungsi untuk mengatur hak akses para 

pengguna sistem. Helpdesk dapat menambah, mengubah, dan menghapus menu apa saja yang 

dapat diakses para pengguna. 

 

Gambar 4.15 Tampilan Halaman Role 

4.7.9 Tampilan Halaman Status 

Tampilan halaman status adalah halaman yang menampilkan data status dari pengerjaan 

aduan user. Helpdesk dan teknisi bisa menambah, mengubah, dan mengedit data status 

pengaduan.   
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Gambar 4.16 Tampilan Halaman Status 

4.7.10 Tampilan Halaman Jenis Barang 

Tampilan halaman jenis barang adalah halaman yang berfungsi untuk menambahkan data 

jenis barang.  pada halaman ini helpdesk dapat menambah, mengubah dan menghapus jenis 

barang. 

 

Gambar 4.17 Tampilan Halaman Jenis Barang 

4.7.11 Tampilan Halaman Inventaris 

Tampilan halaman inventaris adalah halaman yang berfungsi untuk mengelolah data 

inventaris perangkat komputer kantor. Pada halaman inventaris ini juga berisi status pemakaian 

yang memiliki fungsi untuk melihat perangkat komputer tersebut sedang dipakai atau tidak. 
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Gambar 4.18  Tampilan Halaman Inventaris 

4.7.12 Tampilan Halaman Sparepart 

Tampilan halaman sparepart adalah halaman yang berfungsi untuk menambahkan data 

sparepart yang di gunakan untuk menindak lajuti aduan user. helpdesk dan teknisi dapat 

mengelola data sparepart dengan menyesuaikan data dari nomor inventaris nya. 

 

Gambar 4.19 Tampilan Halaman Sparepart 

5. Kesimpulan  

Bedasarkan penelitian yang dilakukan oleh peneliti dengan mengamati dan 

menganalisa aplikasi pengaduan perbaikan kerusakan perangkat komputer di Departement Mitra 

Bisnis & Layanan TI, PT. Pupuk Sriwidjaja Palembang. Maka peneliti mengambil kesimpulan 

sebagai berikut :  

1. Memudahkan user untuk mengadu tentang keluhan berupa kerusakan  perangkat 

komputer yang dialami melalui aplikasi berbasis website yang telah dibuat. 
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2. Mempermudah user mengetahui status perangkat komputer melalui status aduan berupa 

tracking perangkat yang sedang di perbaiki tanpa harus bertanya manual melalui telepon 

atau whatsapp. Membantu helpdesk dalam mengelolah berbagai aduan dan keluhan yang 

masuk dengan cara memonitor melalui web. 

3. Mengurangi penggunaan kertas sebagai media surat PPPK (Permintaan Perbaikan 

Perangkat Komputer). 

Referensi 

[1]   RANCANG BANGUN SISTEM INFORMASI PENGADUAN KERUSAKAN PERANGKAT 

ODC BERBASIS WEB DENGAN METODE WATERFALL PADA PT TELKOM AKSES 

JAKARTA SELATAN. Saputra, A., & Cahyono, Y. (2022). OKTAL: Jurnal Ilmu Komputer 

dan Sains, 1(10), 1766-1774  

[2]  PERANCANGAN DAN SIMULASI SISTEM INFORMASI PENGADUAN KERUSAKAN 

KOMPUTER BERBASIS WEB DI BIRO TEKNOLOGI DAN SISTEM INFORMASI 

UNIVERSITAS KRISTEN SATYA WACANA (DOCTORAL DISSERTATION, PROGRAM 

STUDI TEKNIK INFORMATIKA FTI-UKSW). (RENATA, D. M. 2016). 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


