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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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membangun citra positif dan meningkatkan kualitas pelayanan kepada 

pelanggan. 

Kata Kunci : E-complaint, Sistem Informasi , Kinerja Kurir. 
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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. 
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