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Abstrak

Penelitian ini membahas implementasi Sistem Informasi E-complaint
berbasis website di PT. Pos Baturaja dengan tujuan untuk meningkatkan efisiensi
dalam penanganan pengaduan pelanggan. Penelitian ini menggunakan metode
pengembangan sistem berbasis web dan menerapkan teknologi informasi guna
mempercepat respon terhadap keluhan pelanggan.Terkait dengan kondisi PT.
Pos Baturaja, penggunaan metode tradisional dalam penanganan keluhan
pelanggan dapat menyebabkan keterlambatan dalam respons dan pelacakan
status pengaduan. Selain itu, kurangnya transparansi dalam proses penanganan
keluhan juga dapat menimbulkan ketidakpastian di pihak pelanggan. Sistem ini
diharapkan dapat menjadi media e-complaint bagi pelanggan yang ingin
memberikan keluhan terhadap pelayanan kurir yang mengantarkan paket
mereka, dan memungkinkan manajemen PT. Pos Baturaja untuk merespons
dengan cepat serta mengelola pengaduan dengan lebih efektif. Fitur-fitur utama
sistem mencakup formulir keluhan online, pelacakan status pengaduan, dan
manajemen kinerja kurir untuk memastikan bahwa setiap pengaduan diterima
dan ditangani dengan tepat waktu.Dengan diterapkannya Sistem Informasi E-
complaint ini, diharapkan dapat meningkatkan kepuasan pelanggan,
mempercepat proses penanganan pengaduan, dan memberikan informasi yang
lebih transparan mengenai status dan solusi yang diberikan. Selain itu, sistem ini

diharapkan dapat menjadi alat yang efektif bagi PT. Pos Baturaja dalam
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Abstract

This research discusses the implementation of a website-based E-complaint
Information System at PT. Baturaja Post with the aim of increasing efficiency in
handling. customer complaints. This research uses a web-based system
development method and applies information technology to speed up responses to
customer complaints. Regarding the condition of PT. Baturaja, the use of
traditional methods in handling customer complaints can cause delays in
responding and tracking the status of complaints. In addition, a lack of
transparency in the complaint handling process can also create uncertainty on the
part of customers. This system is expected to become an e-complaint medium for
customers who want to complain about the courier service that delivers their
packages, and enable the management of PT. Baturaja Post to respond quickly
and manage complaints more effectively. The system's key features include an
online complaint form, complaint status tracking, and courier performance
management to ensure that every complaint is received and handled in a timely
manner. By implementing this E-complaint Information System, it is hoped that it
can increase customer satisfaction, speed up the complaint handling process, and
provide more transparent information regarding the status and solutions

provided. This system is expected to be an effective tool for PT. Baturaja Post.

Keywords: E-complaint, Information System, Courier Performance.

ix



Kata Pengantar

Puji syukur kehadirat Tuhan Yang Maha Esa karena berkat rahmat dan
karunia-Nya skripsi ini dapat diselesaikan dengan baik untuk memenuhi salah
satu syarat mendapatkan gelar Sarjana Komputer di Program Studi Sistem
Informasi, Fakultas Sains Teknologi, Universitas Bina Darma.

Dalam penulisan skripsi ini, tentunya masih jauh dari sempurna. Hal ini
dikarenakan keterbatasnya pengetahuan yang dimiliki. Oleh karena itu dalam
rangka melengkapi kesempurnaan dari penulisan skripsi ini diharapkan adanya
saran dan kritik yang diberikan bersifat membangun.

Pada kesempatan yang baik ini, tak lupa penulis menghaturkan terima kasih
kepada semua pihak yang telah memberikan bimbingan, pengarahan, nasehat

dan pemikiran dalam penulisan skripsi penelitian ini, terutama kepada :

1. Orang Tua Tercinta dan saudara-saudaraku.

2. Dr. Sunda Ariana, M.Pd., M.M. selaku Rektor Universitas Bina Darma
Palembang.

3. Merrieayu Hannah Puspita, M.Kom.selaku Pembimbing yang telah
memberikan bimbingan dalam penulisan Skripsi ini.

4. Nita Rosa Damayanti, P.hD. selaku Ketua Program Studi Sistem Informasi.

5. Kepada Pak Andri dan Ibu Megawaty selaku penguji.



6. Kepada &&h dosen dan mahasiswa Universitas Bina Darma yang telah

»
membantu rlaksananya skripsi tersebut.

&

J/’/‘ Palembang, Januari 2024
0; %
.
A / Penulis

@0 -

g




1.1.

1.2.

1.3.

1.4.

DAFTARISI

HALAMAN PENGESAHAN ....ceeetseesseetssssssesssssssssssssssssssssssssssessssssssssssssssessssssssssens iii
HALAMAN PERSETUJUAN.....cttemmieustiesseceseesseessssssessssssssessssssssssssesssssssssssssssssesssssssssens iv
SURAT PERNYATAAN ORIGINALITAS .ciocieeeeereereetseesseeessesssessssssssesssssssessssssseeens v
MOTTO DAN PERSEMBAHAN iiieuceesatieessmssssecsssesssssssessssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssens vi
ADStIraK. o v IR ......cocreeveresull e e ol e veveessesesessssesssnsssssssssssssessssssssnsess vii
AbStract ... e ... SO .. . R ................... ix
KAt PN Gantar.....coccueueeeesesitsssssstins e sssiscssesessessssssessessessssssessessasssssssasessesssssesssessabassssssseans X
DTN 2 VW20 ) (R T e A S xii
DAFTAR GAMBAR ..o etereereeesesssesssesssessessssesssessssssssessssesssessssssssessssssssassssssssesssesens xvii
DAFTAR TABEL .. sssbisisssssssssssssssssissssisssessses s sesssessssssssessssessssssssessses xix
22 & 2 PP 1
PENDAHULUAN ...ttt eetreesseesseesseesssesssessssssssesssssssssssssssssessssssssessssssssessssessssssssssssesssssssessas 1

Latar BelaKang ... eeeecereeeessseesseesssesseessesssessssssssessssssssesssesssssssssssssssssssssessasees 1

[dentifikasi Masalah ... ssssssessssssssessasees 3

Batasan Masalah ....eeeeeecseesecsseesesssssssesssessessssssses s ssssesssesssessanees 4

RUMUSAN MaSalah c..cueeeeeecrreeeeseeseesseesseesseesesssesssesssessesssesssessssssssssssesssessanees 5

xii



1.5, Tujuan Penelitian ... sssssssssessssssssssssssssssssssssssssseses 5
1.6, Manfaat Penelitian ......ceescessesesessssssssesssssssssesssssssssssssssssssssssssssssssssssssnns 6
1.7. Sistematika PENUIISAN ..c..urueeeeeeteeeseesesesesssesesessssssssssssssessssssssssssssssssssssssssssssssssssnns 7

BABY...... 00 ... Gl ...............ooonenrererrnseressnr e sasanenes 9

TINJAUAN PUSTAKA ...coccccttereceeeetatiseeseeseeesiibtiesessessssssssessssssssssssssssssssssssssessssssssssssessssssanns 9
2.1. Tinjauan Mengenai Objek Penelitian . ....cccoueeeenreernneeenessneeessesssesesssessssenenns 9
2.2, Sistem.... W ... ...l s 9
2.3, INOTTNAST coureeureereeesseassiensseesseeessstssse e sssesssseesntbsse s e astbasns et sesssessssessssbhs e sssessssssssnsens 10
2.4, SiStEIM [N OTTNAST ..ureeusierereeessstibiitins e esssinesseeesssesessssesssessssesesssesessesssssessssesssssessssesssinessseees 11
ARCTR 1 /-1 /171 £ 2Oy A . e S 11
2.6.  Unified Modeling Language (UML) .....cosesesseessssssmesssessssssssssssssssssens 12
2.7.  WEeD ENGINEEIING ..oouverueemeerueeseersreesssibsstinssssssessseesssesssasssssssssssssesssessssesssessssesssessssesssesens 12
2.8. Loyalitas KONSUMEN....ceeirnessssssssssssssessessssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssses 14
2.9. E-Complaint dan Kepercayaan Pelanggan........eeeneeseeseessmeessesssessseeens 15

BAB II5.ooeeeeeeeereeesseesssesssssssssessssssssssessssssssssessssssssssessssssssssessssssssssessssesssssassssesssssassssesssanes 17

METODOLOGI PENELITIAN .ooieeeerseeesseessessssssssssesssssssssssssssssssssssssssssssssssssesssanes 17
3.1, WaKtu dan TeMPaL ... eesissssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssnes 17
1 27/ = o A T1%= B 23 4 1<) U1 = ) o PP 17

xiii



3.3. 1Y (=30 (<30 =) 0 1<) 5 F= ) o R 17

3.4. Metode Pengumpulan Data ... 18
3.4.1.  Metode WawWanCara. ... sssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssanes 18

3.4.2. Metode Pengamata. . i ...cereresmeesesssssssssessssssssssessssssssessssesssanes 18

3.4.3. StUAD PUSTAKA cvevcee sttt et sesessssssessssssssssessssessssessssessssessssesssanes 18

3.5, Alat dan Bahan......ci. st sstiiesss s sessssessssssssssessssssssssessssssssssessssssssssessssesssanes 19
3.6. Metode Pengembangan SiSteIM........cutumersemssreessmeesssesssesssssssssesssssssssssssssesssanes 19
3.7. Basis Data.....c ... B0........c... ... SRR R, ................... 20
3.7.1. Absensi...... N i N ............0cceee e SRR, ........ 20

RIVAVA (001 010) E: Vo DO e STt A S 21

3.7.3. PaKet DIANtar.....cocceeemeereeesseessesssesssssssessssssssessseesssessssssssesssessssesssessssessseens 22

3.7.4. USEr worsrrsnsssessessssssssesseessss NGttt RSl ............coocesssssssassssssens 23

3.8. Rancangan Antarmuka SiSteM.....eemeeeeeseesseeeseesseessesseesssessseeens 25

22 5 32
HASIL DAN PEMBAHASAN ....oiiirsssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssanes 32

4.1. Tahap Analisa KEDUTUNAN .....covoenemereeessessssessssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssesans 32
4.1.1. Analisa Kebutuhan Pengguna dan Sistem........cccoenmeennecennennne. 32

4.1.2. Menentukan Pengguna SiStem ......oeernmeeseessmeesseessessseessesnans 33

Xiv



4.2. TahapPerancangan DeSain ... 34

4.2.1. Menentukan Fungsi dan Diagram Use CasSe ........cuumerseeesnenns 34

4.2.2. ACUIVILY DIQZIaIm cimircierersessssssssssssssssssssss s sssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssass 35
4.2.2.7. Activity Diagram Penyelesaian Keluhan ..., 42

4.3. Tahap PENGROAEAN ..........cccmmminrmeeees it sttt sesessssssssessssssssssessssssssssessssssssssssssssssssseess 43
4.3.1. Halaman AKEOTr AdIMUIL ......ccimeereenenmseeeessssesssssssssessssssssssessssssssaseees 43

4.3.1.1. Halaman Data USET ............otimreeesmssseessesssmessssssesssssssessssssssssssssssssnns 43

4.3.2. Halaman Aktor CS, Pelanggan dan Pimpinan ... 44

4.3.2.1. Halaman Kotak Masuk CS..........cccueeeemmmemmssesssesssseesssseessisesssseees 44

4.3.2.2. Halaman Keluhan Selesai CS........cocseseseessseeseennee 45

4.3.2.3. Halaman Keluhan Pelanggan ......ccccoeenenenseneeneenseeneesseesseesseenne 46

4.3.2.4. Halaman AbSensSi KUTiF e semsseesssisssseesseesseesssesssessssesssessssessaes 47

4.3.2.5. Halaman Paket Diantar KUrir ....eeeeeeeesssesseesseennes 48

4.3.2.6. Halaman Tambah Paket Kurir......ceeneeeeesseeseeseeennes 49

4.3.2.7. Halaman Pimpinan ... 50

4.3.2.8. Halaman Detail Kurir PImpinan ... 51

BAB V PENUTUP....otrceseerseeesseesssssssssssssssssssssssessssssssssesssssssssssssssssssssssssssssssssssssesssanes 52

5.1, KeSIMPUIAN. .. ssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssnes 52

XV






DAFTAR GAMBAR

Gambar 1. Basis Data ADSENSI ......cccrmrmerrssssssssssssssssssssssessssssssssssssssssssssssssssssssssns 20
Gambar 2. Tabel ADSENSI...c..cuierremiersesssseessesessssssesssssssssssssssssssessssssssssssssssssssssssssssssesssss 21
Gambar 3. Basis Data KOMPIaiN . e mmieneeeesssssssssssssssssssssssssssssssssssssssesssns 21
Gambar 4. Tabel KOMPIAIN...........cuuuanmirmeeseesstinessneesssesssssessssesssssssssesssssssssssssssssssssssssssssesssns 22
Gambar 5. Basis Data PaKket Diantar . ...t eeseeeseessessssessssessssesssessssssssssesssns 22
Gambar 6. Tabel PaKet DIantar .. e eeessreerssesstisssssseeessssinssesssssessssessssssssssessssssssssessssssssssessans 23
Gambar 7. Basis Data USET .....cuieeeesmtiereeessreessseesiustesssesssasibssssssssessssessssssssssesssssaesssessssssssssesssns 23
Gambar 8. Tabel USer ....sitrnensssssisssiss s siesssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssiasassssessses 24
Gambar 17. Rancangan Halaman LOGIN o . ecreeseeeseesseesseessecssseesssestenssssssessssessees 25
Gambar 18. Rancangan Halaman ADSENSI ........umuessmmsssseseesesesssssssesssesssessssssssssesssesnees 26
Gambar 19. Rancangan Halaman Kurir Paket DIiantar ............cocoeeeneeneeenneeseesnnens 27
Gambar 20. Rancangan Halaman Kurir Paket Diterima ... ceeeeenmeesseeenseesseessnens 28
Gambar 21. Rancangan Halaman PimpPinan .......eeeeeeessseesesssesseesnees 29
Gambar 22. Rancangan Halaman Pimpinan Detail Kurir.....eneenecnnees 30
Gambar 23. Rancangan Halaman Pengguna........eeeeeesnmessseessmesssesssessseesnees 31
Gambar 9. Use Case DIAZIramm ......coeceeeseesnmeesseesseesseessessessssessessssessessssssssessssssssessssesssessasees 35
Gambar 10. Activity Diagram ADSENSI ....coceeeeeeermeeseessessseessessseessesssessssesssesssesssesssees 36
Gambar 11. Activity Diagram Keluhan Pelanggan.......cnenneenneenneeesseeseeennens 37
Gambar 12. Activity Diagram Laporan KUTIT ...eceeeeeseesseesseeseessesseesnees 38

Xvii



Gambar 13. Activity Diagram Pembatalan Keluhan........cnnn: 39

Gambar 14. Activity Diagram Kelola USET ......cssssssssssssssssssssssessnss 40
Gambar 15. Activity Diagram Input Paket Diantar........seenn: 41
Gambar 16. Activity Diagram Penyelesaian Keluhan ... 42
Gambar 24. Halaman Data USET ... cemssieesseeseesseessessssessssssssssssessssssessssssssessssssssessasees 43
Gambar 25. Halaman Kotak MasuK CS ........cumrmesssssssssssesssssssssssssssssssesssas 44
Gambar 26. Halaman Keluhan Selesai CS.......ceessssesssssesssesssssssssessnns 45
Gambar 27. Halaman Keluhan Pelanggan..........cueessnessssesssessssessssesesns 46
Gambar 28. Halaman ADSENSi KUTIT wiiu.....cueeciimmessciassbisessssssseessessssssssessssstisssssessssesssesssees 47
Gambar 29. Halaman Paket Diantar Kuril.. ...t ssseesseees 48
Gambar 30. Halaman Tambah PakKet KUTIE «........cccoueeeeeemeeessseeseeessssssssstibesessssecesss 49
Gambar 31. Halaman PimMpPinan .....misssssssssssesssssssssssssesssssssssssssssssssees 50
Gambar 32. Halaman Detail Kurir PIMPIiNan......eeemsssesesessssssssesssesees 51

xviii






	HALAMAN PENGESAHAN
	HALAMAN PERSETUJUAN
	SURAT PERNYATAAN ORIGINALITAS
	MOTTO DAN PERSEMBAHAN
	Abstract
	Kata Pengantar
	DAFTAR ISI
	DAFTAR GAMBAR
	DAFTAR TABEL

