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MOTTO 

Yakinlah kepada Allah bahwa Kun Fayakun-Nya itu nyata selagi mau berusaha 

karena Allah tidak akan menguji seseorang melainkan sesuai dengan 
kesanggupannya karena,  

Hambaku, akhir-akhir  ini lagi capek ya? Maafkan aku yang memberimu ujian 

dan masalah seperti ini Bukan aku tak saying, aku hanya ingin melatihmu 

menjadi perempuan yang kuat dan hebat. 

Hambaku, manusia hebat itu tidak dihasilkan melalui kemudahan, kesenangan 

dan kenyamanan, akan tetapi mereka dibentuk dengan kesukaranm tantangan 

dan air mata 

Terimakasih sudah bertahan, aku bangga kepadamu hambaku. Jika kamu lebih 
sabar lagi, akan aku ganti masalahmu dengan kabar gembira yang bertubi-tubi 
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Pertama-tama, saya ingin mengucapkan rasa syukur yang mendalam kepada 

Allah, yang selalu memberikan petunjuk dan berkah sebagai sumber kekuatan 

saya, saya banyak belajar akan kekuasaan-Mu bahawa Kun Fayakun-Mu itu Nyata 

adanya. Kepada orang tua tercinta, yang selalu mendengarkan keluh kesah saya 

dan mendukung saya di saat saya bersedih saya sangat berterima kasih atas cinta 

dan kebijaksanaan kalian yang tiada henti. 

Kepada dua saudara perempuan saya yang luar biasa, Mei dan Ira, kehadiran 

kalian dalam hidup saya adalah anugerah, dan dukungan kalian berarti segalanya 

bagi saya. Dan kepada Kenzi dan Ameena tercinta, senyuman dan keceriaan kalian 
selalu menerangi hati saya. 
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ABSTRACT 

The application of technology in various tools has advanced significantly and 

is widely implemented to support the activities of companies. There is a need for the 

Information Technology department to serve as a medium for storing, processing, 

and presenting data. Moreover, technology can help create or develop applications 

or websites to satisfy customer desires and meet their needs. One of the companies 

that has adopted technology is PT KAI (Persero) Divisional Regional III Palembang. 

However, despite implementing advanced technology, this company still faces a 

shortcoming: the absence of a website for the passenger complaint system in its 

services. As a result, the company is satisfied with the existing technology but 

remains unaware of the issues in its services. 

The method used in this research is Web Engineering. This method consists 

of Customer Communication, Planning, Modeling, Construction, and Deployment. 

The expected outcome of developing a Passenger Complaint System Website for PT 

Kereta Api (Persero) Divisional Regional III Palembang is to measure the success of 

service delivery. In addition to assessing the level of service, the complaint system 

website is designed to enable quicker, more targeted handling of complaints and to 

gather feedback from passengers, ultimately improving the productivity, service 
quality, and work quality. 

Keywords: Website, Complaint System, Service, Web Engineering, PT Kereta Api 

Indonesia (Persero) Divisional Regional III Palembang 
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ABSTRAK 

Penerapan teknologi suatu alat yang sudah semakin maju dan banyak 
diterapkan sebagai penunjang aktifitas dari suatu perusahaan. Dibutuhkannya 
bagian teknologi informasi sebagai media untuk menyimpan, mengola maupun 
menyajikan data, tidak hanya itu teknologi bisa membantu menciptakan atau 
mengembangkan aplikasi ataupun website dalam memuaskan keinginan dan 
memenuhi kebutuhan konsumen. Salah satu perusahaan yang menerapkan 
teknologi yaitu PT KAI (Persero) Divisi Regional III Palembang tetapi perusahaan 
ini walaupun sudah menerapkan teknologi yang canggih masih memiliki 
kekurangan yaitu tidak adanya website untuk sistem pengaduan penumpang pada 
layanan, jadi pihak perusahaan sudah merasa puas dengan teknologi yang ada 
tetapi tidak mengetahui permasalahan yang ada pada layanan perusahaan itu 
sendiri.  

Metode yang digunakan dalam penelitian ini  yaitu menggunakan metode 
Web Engineering (Rekayasa Web). Metode ini terdiri dari Communication Customer 
(Komunikasi Pelanggan), Planning (Perencanaan), Modeling (Pemodelan), 
Contruction (Konstruksi), Deployment (Pemeliharaan) hasil yang diharapkan 
dengan adanya Website Sistem Pengaduan Penumpang pada Layanan pada PT 
Kereta Api (Persero) Divisi Regional III Palembang untuk mengukur seberapa 
berhasil pelayanan dilakukan selain untuk mengukur tingkat pelayanan, website 
sistem pengaduan layanan agar lebih cepat ditangani, langsung  tepat sasaran, 
untuk menampung aspirasi dari penumpang yang dapat meningkatkan 
produktivitas kualitas layanan dan kualitas kerja. 

 
Kata Kunci : Website, Sistem Pengaduan, Layanan, Web Engineering, PT Kereta Api 
Indonesia (Persero) Divisi Regional III Palembang  
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