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ABSTRAK 

 

Kemajuan teknologi informasi mendorong perusahaan untuk beralih dari metode manual ke sistem 

pelayanan digital guna meningkatkan efisiensi dan kualitas layanan purnajual. Namun, permasalahan administrasi 

klaim garansi pada sebuah perusahaan pipa di Jakarta Selatan saat ini masih dikelola secara manual melalui 

aplikasi WhatsApp. Metode ini menyebabkan inefisiensi, risiko kehilangan data, serta kesulitan dalam melacak 

status penanganan keluhan secara real-time. Penelitian ini bertujuan untuk merancang dan mengimplementasikan 

aplikasi layanan keluhan pelanggan berbasis web yang terintegrasi guna mengatasi kendala tersebut. 

Pengembangan sistem menerapkan metode Software Development Life Cycle (SDLC) model Waterfall, dengan 

perancangan menggunakan Unified Modeling Language (UML), serta implementasi melalui framework Laravel 

dan basis data MySQL. Hasil penelitian ini berupa sistem aplikasi yang memfasilitasi pengajuan keluhan 

pelanggan, pengelolaan jadwal pemeriksaan oleh admin, pelaporan tindakan perbaikan teknisi, serta pelacakan 

status keluhan secara terpadu. Berdasarkan hasil pengujian Black Box Testing, seluruh fungsi utama sistem telah 

berjalan dengan sangat baik dan terbukti mampu meningkatkan transparansi layanan serta efisiensi penanganan 

keluhan. 

 

Kata kunci : Aplikasi Web, Layanan Keluhan, Klaim Garansi, Metode Waterfall, Framework Laravel 

 

1. PENDAHULUAN 

Kemajuan teknologi informasi berperan penting 

dalam mendorong peningkatan efisiensi serta 

ketepatan dalam proses operasional bisnis [1].  

Seiring dengan meningkatnya ekspektasi 

konsumen, perusahaan dituntut untuk meninggalkan 

metode manual dan beralih ke sistem pelayanan digital 

terintegrasi guna meningkatkan kualitas layanan [2], 

[3].  

Penerapan sistem digital terbukti mampu 

memperkuat interaksi secara real-time, mempermudah 

akses informasi dan meningkatkan efektivitas 

komunikasi antara perusahaan dan pelanggan [4], [5].  

Selain itu, pemanfaatan teknologi dalam layanan 

pelanggan juga berkontribusi terhadap peningkatan 

kualitas pelayanan dan efisiensi operasional secara 

keseluruhan [6].  

Pelayanan yang responsif menjadi faktor penting 

dalam membangun loyalitas konsumen [7], sedangkan 

pengelolaan keluhan yang tidak terstruktur dapat 

berdampak pada menurunnya tingkat kepercayaan 

serta merusak reputasi [8], [9]. 

Kondisi tersebut menjadi landasan permasalahan 

yang terjadi pada sebuah perusahaan distributor pipa 

di Jakarta Selatan yang memiliki komitmen tinggi 

terhadap kualitas produk melalui pemberian garansi 

hingga 25 tahun. Namun, komitmen tersebut belum 

didukung oleh sistem pengelolaan keluhan yang 

terstandarisasi. Proses pelaporan saat ini masih 

dilakukan secara manual melalui aplikasi WhatsApp 

dengan melampirkan bukti kerusakan berupa foto. 

Mekanisme ini belum terintegrasi dengan sistem basis 

data, sehingga pencatatan dan pemantauan keluhan 

menjadi kurang efektif dan berpotensi menyebabkan 

kehilangan data akibat keterbatasan rekam jejak 

komunikasi [10], [11].  

Rendahnya integrasi sistem ini menghambat 

efektivitas pengelolaan data layanan pelanggan [12] 

dan ketiadaan parameter waktu penyelesaian yang 

jelas menyebabkan pelanggan kesulitan memantau 

status penanganan, yang pada akhirnya dapat 

menurunkan tingkat kepercayaan. 

Penelitian ini bertujuan untuk menghasilkan 

sistem layanan keluhan pelanggan berbasis web yang 

mampu meningkatkan efektivitas pengelolaan 

keluhan, menyediakan transparansi informasi secara 

real-time, serta mendukung peningkatan kualitas 

layanan secara terstruktur dan terukur bagi perusahaan 

tersebut. 

Sebagai rencana penyelesaian masalah, 

penelitian ini mengembangkan aplikasi layanan 

keluhan pelanggan berbasis web yang terintegrasi. 

Melalui sistem ini, pelanggan dapat mengajukan 

keluhan secara daring dengan melampirkan bukti 

kerusakan serta memantau status penanganan secara 

transparan. Admin bertugas mengelola keluhan masuk 

dan diwajibkan mengatur jadwal pemeriksaan, 

sementara teknisi melakukan tindakan serta menyusun 

laporan hasil penanganan secara langsung di dalam 

sistem. Proses pengembangan sistem ini menggunakan 

metode Waterfall, yaitu model pengembangan 

perangkat lunak dengan tahapan berurutan yang 

meliputi analisis kebutuhan, perancangan, 

implementasi, hingga pengujian [13].  

Metode ini dipilih karena dapat menghasilkan 

sistem yang terorganisir dan andal sesuai dengan 



JATI (Jurnal Mahasiswa Teknik Informatika)  Vol. 10 No. 4, Agustus 2026 

 

7082 

batasan masalah yang terdefinisi secara sistematis dan 

terarah [14], [15].  

Sistem terintegrasi ini diharapkan mampu 

mengoptimalkan layanan purnajual, meningkatkan 

kepuasan pelanggan, serta memperkuat citra 

perusahaan. 

 

2. TINJAUAN PUSTAKA 

2.1. Penelitian Terdahulu 

Penelitian terdahulu memberikan referensi 

penting untuk pengembangan aplikasi layanan keluhan 

pelanggan berbasis web. Salah satu penelitian relevan 

dilakukan oleh Vicky dan Christianto dengan judul 

“Otomatisasi Layanan Perumahan: Sistem Informasi 

Berbasis Web untuk Manajemen Penghuni, Iuran, dan 

Keluhan”. Penelitian tersebut menunjukkan bahwa 

sistem berbasis web menggunakan metode Waterfall, 

framework Laravel, dan basis data MySQL yang dapat 

mengotomatisasi proses pelaporan komplain dan 

meningkatkan efisiensi operasional, transparansi data, 

dan kecepatan penanganan keluhan [16]. 

Penelitian lain dilakukan oleh Padiku et al. 

melalui studi berjudul “Improving Complaint Service 

Effectiveness with Web Mobile-Based Complaint 

Service Information System”. Penelitian ini 

mengembangkan sistem pengaduan berbasis web 

mobile yang mampu mempercepat proses pelaporan, 

meningkatkan kerapian dokumentasi data, serta 

membantu pihak manajemen dalam menentukan 

prioritas penanganan keluhan. Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa sistem  dapat meningkatkan 

efektivitas layanan serta mempermudah penyampaian 

keluhan secara lebih terstruktur [17]. 

Berdasarkan kedua penelitian tersebut, dapat 

disimpulkan bahwa penggunaan sistem berbasis web 

dapat membantu mengelola keluhan pelanggan dengan 

lebih baik. Namun demikian, penelitian ini memiliki 

perbedaan fokus, yaitu pada pengelolaan layanan 

purnajual dan klaim garansi produk pada perusahaan 

pipa di Jakarta Selatan. Sistem yang dikembangkan 

dirancang secara terintegrasi dengan menyediakan 

fitur pemantauan status keluhan secara real-time yang 

dilengkapi dengan target waktu penyelesaian, sebagai 

solusi atas keterbatasan metode pelaporan manual 

melalui aplikasi WhatsApp. 

 

2.2. Keluhan Pelanggan 

Keluhan pelanggan merupakan bentuk 

ketidakpuasan yang muncul ketika kualitas produk 

atau layanan yang diterima tidak sesuai dengan 

ekspektasi pelanggan [18].  

Penanganan keluhan yang efektif berperan 

penting dalam meningkatkan loyalitas serta 

kepercayaan pelanggan terhadap layanan yang 

diberikan [19].  

Selain itu, keluhan juga dapat dimanfaatkan 

sebagai sumber informasi strategis bagi perusahaan 

dalam melakukan evaluasi dan perbaikan layanan 

secara berkelanjutan [20].  

 

3. METODE PENELITIAN 

Metode penelitian adalah langkah-langkah 

terstruktur untuk mencapai tujuan penelitian. Dalam 

penelitian ini digunakan pendekatan System 

Development Life Cycle (SDLC) dengan model 

Waterfall [21].  

Model Waterfall adalah metode pengembangan 

perangkat lunak yang berlangsung secara bertahap, 

dimulai dari analisis kebutuhan, dilanjutkan dengan 

perancangan sistem, implementasi, hingga tahap 

pengujian [22].  

Setiap tahapan diselesaikan secara berurutan 

sebelum melanjutkan ke tahap berikutnya sehingga 

proses pengembangan menjadi lebih terstruktur dan 

terkontrol. Berikut merupakan tahapan pengembangan 

sistem menggunakan metode Waterfall: 

 

 
Gambar 1. Metode Waterfall [23] 

 

3.1. Analisis Kebutuhan 

Tahap analisis kebutuhan bertujuan 

mengidentifikasi permasalahan dan kebutuhan sistem 

berdasarkan kondisi layanan keluhan yang berjalan 

[24]. Tahap ini dilakukan melalui wawancara dengan 

pihak manajemen serta studi terhadap proses layanan 

yang ada. Selain itu, dilakukan studi kepustakaan 

terhadap jurnal dan penelitian terkait sebagai referensi 

pendukung. Selanjutnya, ditetapkan batasan masalah 

untuk memfokuskan ruang lingkup penelitian. 

Berdasarkan hasil analisis, sistem dirancang untuk 

mendukung pengelolaan keluhan secara terstruktur 

dan terintegrasi [25].  

 

3.2. Desain Sistem 

Tahap desain sistem bertujuan menyusun 

arsitektur berdasarkan hasil analisis kebutuhan. Proses 

ini menggunakan pendekatan Unified Modeling 

Language (UML) yang meliputi use case diagram, 

activity diagram, dan sequence diagram. Selain itu, 

dirancang pula basis data untuk mendukung 

penyimpanan data secara terstruktur. Antarmuka 

sistem dirancang dengan prinsip user-friendly agar 

mudah digunakan oleh pelanggan, admin, dan teknisi 

[26]. 

 

3.3. Implementasi (Coding) 

Tahap implementasi adalah proses mengubah 

rancangan sistem menjadi kode program [27].  
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Dalam penelitian ini, sistem dibangun 

menggunakan bahasa pemrograman PHP dengan 

framework Laravel untuk membangun aplikasi web 

yang aman dan terstruktur. Sementara itu, pengelolaan 

data menggunakan MySQL sebagai database. Seluruh 

fitur diimplementasikan sesuai kebutuhan sistem [28]. 

 

3.4. Pengujian (Testing) 

Tahap pengujian merupakan proses memastikan 

sistem yang telah dibangun dapat berfungsi sesuai 

dengan kebutuhan pengguna [29].  

Dalam penelitian ini, pengujian dilakukan 

dengan metode Black Box Testing yang 

menitikberatkan pada fungsi sistem. Pengujian 

mencakup proses pengajuan keluhan oleh pelanggan, 

pengelolaan data keluhan dan penjadwalan oleh 

admin, serta pembuatan laporan tindakan oleh teknisi. 

Hasil pengujian menunjukkan bahwa semua fitur 

sistem dapat berjalan dengan baik dan memenuhi 

kebutuhan sistem [30]. 

 

4. HASIL DAN PEMBAHASAN 

4.1. Analisis Kebutuhan 

Tahap analisis kebutuhan dilakukan untuk 

menemukan masalah dan kebutuhan sistem proses 

layanan keluhan pelanggan pada perusahaan pipa di 

Jakarta Selatan. Berdasarkan hasil analisis, 

pengelolaan keluhan masih dilakukan secara manual 

melalui aplikasi WhatsApp sehingga belum 

terintegrasi dengan sistem basis data dan menyulitkan 

pencatatan serta pemantauan keluhan. Oleh karena itu, 

sistem yang dikembangkan dirancang untuk 

memfasilitasi pelanggan dalam mengajukan keluhan 

dan memantau status keluhan secara daring. Admin 

berperan dalam mengelola data keluhan serta 

mengatur jadwal pemeriksaan, sedangkan teknisi 

bertugas menyusun laporan tindakan setelah proses 

pemeriksaan dilakukan. Selain itu, sistem 

dikembangkan dengan basis data terpusat untuk 

meningkatkan efisiensi pengelolaan data dan 

menyediakan fitur pelacakan status keluhan secara 

real-time. Hasil analisis ini juga mengidentifikasi tiga 

aktor utama, yaitu pelanggan, admin, dan teknisi, yang 

saling terintegrasi dalam sistem. Dengan demikian, 

analisis kebutuhan ini menjadi dasar dalam tahap 

perancangan sistem selanjutnya. 

 

4.2. Desain Sistem 

Analisis kebutuhan yang telah dianalisis 

digunakan dalam tahap desain sistem untuk merancang 

arsitektur sistem. Perancangan dilakukan 

menggunakan Unified Modeling Language (UML) 

yang meliputi use case diagram, activity diagram, dan 

sequence diagram. Selain itu, dilakukan perancangan 

basis data untuk mendukung penyimpanan data secara 

terstruktur. 

 

 
Gambar 2. Use Case Diagram Aplikasi Layanan 

Keluhan Pelanggan 

 

Gambar 2 menggambarkan fungsionalitas sistem 

dari perspektif tiga aktor utama, yaitu pelanggan, 

admin, dan teknisi. Pelanggan dapat mengajukan 

keluhan, melacak status, serta mengunggah bukti 

kerusakan, di mana aktivitas unggah bukti merupakan 

bagian dari pengajuan keluhan (include). Admin 

berperan dalam mengelola keluhan yang masuk dan 

mengatur jadwal pemeriksaan sebagai tindak lanjut 

penanganan, yang berkaitan dengan aktivitas 

pelacakan, penjadwalan, dan pembuatan laporan 

tindakan (extend). Sementara itu, teknisi bertugas 

membuat laporan tindakan berdasarkan jadwal 

pemeriksaan. Seluruh proses tersebut terintegrasi 

untuk mendukung pengelolaan keluhan yang 

terstruktur dan transparan. 

 

 
Gambar 3. Activity Diagram Aplikasi Layanan 

Keluhan Pelanggan 

 

Gambar 3 menggambarkan alur proses 

penanganan keluhan pelanggan yang terbagi ke dalam 

tiga partisi utama, yaitu pelanggan, admin, dan teknisi. 

Proses dimulai ketika pelanggan mengajukan keluhan 

dengan mengunggah bukti kerusakan. Selanjutnya, 

data keluhan diteruskan kepada admin untuk dikelola 

sebagai keluhan masuk. Setelah itu, admin mengatur 

jadwal pemeriksaan sebagai tindak lanjut penanganan. 

Berdasarkan jadwal tersebut, teknisi membuat laporan 

tindakan sebagai hasil penanganan keluhan. Selama 

proses berlangsung, pelanggan juga dapat melakukan 

pelacakan status keluhan. Seluruh aktivitas yang 

terjadi tercatat dalam sistem hingga proses penanganan 

dinyatakan selesai. 
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Gambar 4. Sequence Diagram Pelanggan Aplikasi 

Layanan Keluhan 

 

Gambar 4 menggambarkan alur interaksi antara 

pelanggan, halaman pelanggan, proses sistem, dan 

basis data dalam proses pengajuan serta pelacakan 

keluhan. Proses dimulai ketika pelanggan mengakses 

form keluhan dan sistem menampilkan form tersebut, 

kemudian pelanggan menginput data keluhan serta 

mengunggah bukti kerusakan untuk diproses oleh 

sistem. Sistem melakukan validasi data dan foto, lalu 

menyimpan data ke dalam tabel keluhan, setelah itu 

sistem menampilkan notifikasi keberhasilan kepada 

pelanggan. Selanjutnya, pelanggan dapat melakukan 

pelacakan status secara opsional dengan memasukkan 

nomor tiket, kemudian sistem mengambil data status 

dan riwayat keluhan dari basis data untuk ditampilkan 

kembali kepada pelanggan. Diagram ini menunjukkan 

alur komunikasi antar komponen sistem yang 

terstruktur dalam pengelolaan keluhan pelanggan. 

 

 
Gambar 5. Sequence Diagram Admin Aplikasi 

Layanan Keluhan 

 

Gambar 5 menggambarkan alur interaksi antara 

admin, halaman admin, proses jadwal, dan basis data 

dalam proses penjadwalan pemeriksaan keluhan. 

Proses dimulai ketika admin mengakses daftar keluhan 

dan sistem menampilkan data keluhan yang masuk, 

kemudian admin menginput jadwal pemeriksaan yang 

selanjutnya dikirim ke sistem untuk diproses. Sistem 

melakukan validasi data jadwal, kemudian 

memperbarui status keluhan sekaligus menyimpan 

jadwal ke dalam tabel keluhan. Setelah proses berhasil, 

sistem menerima status pembaruan dan menampilkan 

notifikasi bahwa jadwal telah tersimpan kepada admin. 

Diagram ini menunjukkan alur komunikasi antar 

komponen sistem yang terstruktur dalam pengelolaan 

penjadwalan penanganan keluhan. 

 

 
Gambar 6. Sequence Diagram Teknisi Aplikasi 

Layanan Keluhan 

 

Gambar 6 menggambarkan alur interaksi sistem 

dalam proses penginputan hasil tindakan oleh teknisi, 

yang dimulai saat teknisi mengakses halaman tugas 

dan sistem menampilkan jadwal pemeriksaan. 

Selanjutnya teknisi mengirimkan hasil tindakan 

berupa data laporan, kemudian data tersebut diproses 

oleh sistem untuk divalidasi dan disimpan. Setelah 

valid, sistem melakukan penyimpanan laporan 

sekaligus memperbarui status pada tabel laporan. 

Setelah proses berhasil, sistem memberikan respon 

dan menampilkan pesan bahwa laporan telah 

tersimpan, sehingga seluruh alur menunjukkan 

komunikasi antar komponen sistem yang terstruktur 

dalam pengelolaan hasil pemeriksaan keluhan. 

 

4.3. Implementasi (Coding) 

Penerjemahan desain sistem ke dalam kode 

program yang dapat dijalankan dikenal sebagai tahap 

implementasi. Sistem yang dikembangkan dalam 

penelitian ini dibangun menggunakan bahasa 

pemrograman PHP dengan framework Laravel untuk 

membuat aplikasi berbasis web yang aman, terstruktur, 

dan responsif. Pengelolaan data dilakukan 

menggunakan MySQL sebagai basis data. Hasil 

implementasi sistem ditunjukkan melalui beberapa 

tampilan antarmuka sebagai berikut. 

 

 
Gambar 7. Tampilan Form Pengajuan Keluhan 

Pelanggan 

 

Gambar 7 menunjukkan tampilan form 

pengajuan keluhan pelanggan pada aplikasi yang 

digunakan untuk menginput detail keluhan dan bukti 

visual terkait keluhan. Pada halaman ini, pengguna 
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diminta untuk memilih kategori sistem produk, 

mengisi deskripsi kendala secara rinci, serta 

mengunggah bukti pendukung berupa foto dan video 

(opsional) sesuai ketentuan format dan ukuran file. 

Selain itu, terdapat checkbox pernyataan persetujuan 

yang harus dicentang sebagai bentuk konfirmasi 

kebenaran data sebelum pengguna dapat mengirim 

laporan keluhan melalui tombol yang tersedia. 

 

  
Gambar 8. Tampilan Data Tiket Keluhan Admin 

 

Gambar 8 menunjukkan tampilan data tiket 

keluhan pada panel admin yang berfungsi sebagai 

pusat pengelolaan laporan pelanggan. Informasi tiket 

disajikan dalam bentuk tabel yang memuat nomor 

tiket, produk beserta deskripsi masalah, nama pelapor, 

penugasan teknisi, tanggal penanganan, serta status 

tiket. Tersedia juga fitur pencarian untuk menemukan 

tiket berdasarkan nomor atau nama pelapor, serta filter 

berdasarkan status seperti semua status, tiket baru, 

dalam proses, dan butuh tindakan, sehingga 

memudahkan admin dalam memantau dan mengelola 

tiket secara lebih efisien. 

 

 
Gambar 9. Tampilan Jadwal Inspeksi Admin 

 

Gambar 9 menunjukkan tampilan form 

pengaturan jadwal inspeksi pada panel admin yang 

digunakan untuk menjadwalkan penanganan tiket 

keluhan. Pada tampilan ini, admin dapat memilih 

teknisi yang bertugas berdasarkan ketersediaan, 

menentukan metode verifikasi (estimasi sesuai SOP) 

sebagai acuan proses pemeriksaan, serta mengatur 

tanggal dan waktu pelaksanaan inspeksi secara 

terperinci. Selain itu, ditampilkan informasi ID tiket 

yang sedang diproses untuk memastikan bahwa 

penjadwalan dilakukan pada tiket yang tepat. Sistem 

juga memberikan keterangan bahwa jadwal yang 

dibuat akan otomatis dikirimkan kepada pelanggan 

sebagai notifikasi, sehingga pelanggan dapat 

mempersiapkan proses inspeksi yang akan dilakukan. 

Dengan adanya fitur ini, admin tidak hanya dapat 

mengatur penugasan secara lebih sistematis, tetapi 

juga membantu meningkatkan koordinasi antara 

teknisi dan pelanggan serta meminimalkan terjadinya 

keterlambatan dalam proses penanganan keluhan. 

 

 
Gambar 10. Tampilan Form Laporan Tindakan 

Teknisi 

 

Gambar 10 menunjukkan tampilan form laporan 

tindakan pada panel teknisi yang digunakan untuk 

memperbarui status dan laporan hasil penanganan tiket 

keluhan. Pada tampilan ini, teknisi dapat memilih 

status perjalanan pekerjaan saat ini, mengisi kategori 

kerusakan sesuai SOP, mengunggah bukti foto hasil 

pekerjaan di lapangan, serta menambahkan catatan 

detail terkait kondisi dan tindakan yang telah 

dilakukan. Selain itu, sistem memberikan keterangan 

bahwa setiap pembaruan yang dilakukan akan 

langsung terlihat pada sistem admin, sehingga 

memudahkan proses pemantauan. Fitur ini membantu 

teknisi dalam menyusun laporan pekerjaan secara 

terstruktur dan memudahkan admin dalam memantau 

perkembangan penanganan secara lebih akurat dan 

terkini. 

 

4.4. Pengujian Black Box 

Metode Black Box digunakan untuk menguji 

sistem yang memastikan bahwa semua fitur berjalan 

sesuai kebutuhan pengguna. Pengujian mencakup 

pengajuan keluhan, pelacakan status, pengelolaan 

keluhan, penjadwalan, dan laporan teknisi. Hasil 

menunjukkan seluruh fitur berfungsi dengan baik, 

mampu memvalidasi input, menampilkan data secara 

akurat, serta menyimpan pembaruan tanpa kendala.  
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Tabel 1. Hasil Pengujian Black Box 

No 
Fitur yang 

Diuji 
Hasil yang Diharapkan Hasil Keterangan 

1 

Formulir 

Pengajuan 

Keluhan 

Pengguna dapat mengisi form pengajuan 

dan mengunggah foto bukti kerusakan, 

atau mendapatkan pesan error jika ada 

form wajib yang kosong/format file tidak 

sesuai. 

Sesuai 

Sistem berhasil memvalidasi input teks 

dan ekstensi foto, menyimpan data 

keluhan ke dalam basis data, dan 

menampilkan notifikasi sukses kepada 

pelanggan. 

2 
Daftar Keluhan 

Masuk 

Menampilkan daftar seluruh keluhan baru 

dari pelanggan secara akurat sehingga 

dapat dilihat dan divalidasi 

kelengkapannya oleh admin. 

Sesuai 

Daftar keluhan berhasil ditampilkan 

secara dinamis, memastikan admin 

dapat memeriksa seluruh data yang 

dikirimkan pelanggan dengan jelas. 

3 

Fitur 

Penjadwalan 

Pemeriksaan 

Mengarahkan admin untuk menginput 

tanggal pemeriksaan dan menugaskan 

teknisi, serta memunculkan peringatan jika 

jadwal belum diisi. 

Sesuai 

Data jadwal dan penugasan teknisi 

berhasil tercatat dengan benar, serta 

sistem otomatis memperbarui status 

keluhan pada basis data. 

4 

Formulir 

Laporan 

Tindakan 

Teknisi dapat mengisi detail laporan hasil 

penanganan di lapangan pada tiket keluhan 

dan menyimpan pembaruan status akhir. 

Sesuai 

Laporan tindakan berhasil tersimpan 

tanpa kendala, memastikan riwayat 

penanganan terekam utuh dan status 

tiket menjadi selesai/ditutup. 

Dengan demikian, sistem siap dioperasikan. 

Rincian hasil pengujian ditampilkan pada Tabel 1 

secara rinci dan terstruktur sesuai skenario pengujian 

yang dilakukan pada sistem ini. 

 

4.5. Pembahasan 

Berdasarkan hasil implementasi dan pengujian, 

aplikasi layanan keluhan pelanggan berbasis web yang 

dikembangkan terbukti mampu menyelesaikan 

permasalahan yang diidentifikasi pada tahap awal 

penelitian. Permasalahan pencatatan keluhan dan 

klaim garansi yang sebelumnya dilakukan secara 

manual melalui aplikasi WhatsApp telah berhasil 

digantikan oleh sistem berbasis web yang terintegrasi 

dan terpusat. Proses pelaporan keluhan menjadi lebih 

sistematis melalui penggunaan formulir digital yang 

terstruktur. Hal ini didukung oleh hasil pengujian 

(Tabel 1, Skenario 1 dan 2) yang menunjukkan bahwa 

sistem mampu melakukan validasi data keluhan 

pelanggan serta menampilkannya secara dinamis ke 

dalam daftar keluhan masuk untuk dikelola. Dengan 

demikian, risiko kehilangan maupun duplikasi data 

dapat diminimalkan. 

Melalui fitur yang memantau status tiket secara 

real-time, sistem juga dapat meningkatkan efisiensi 

pemantauan proses perbaikan. Berdasarkan hasil 

pengujian (Tabel 1, Skenario 3 dan 4), setiap tahapan 

mulai dari pengaturan jadwal pemeriksaan oleh admin 

hingga pembaruan laporan tindakan oleh teknisi dapat 

langsung diakses dan dilacak oleh pelanggan. Hal ini 

mempercepat alur informasi dan respons penanganan 

keluhan dibandingkan dengan metode manual 

sebelumnya yang tidak memiliki parameter waktu 

penyelesaian yang transparan. 

Secara keseluruhan, implementasi sistem ini 

meningkatkakn efisiensi operasional, transparansi 

layanan, dan kualitas pengelolaan keluhan pelanggan. 

Sistem yang terintegrasi tidak hanya mempermudah 

proses administrasi dan penugasan, tetapi juga 

meningkatkan kepercayaan pelanggan terhadap 

perusahaan melalui penyediaan informasi riwayat 

penanganan yang akurat dan dapat diakses secara real-

time. 

 

5. KESIMPULAN DAN SARAN 

Berdasarkan serangkaian tahapan penelitian yang 

difokuskan mulai dari analisis hingga pengujian 

sistem, dapat disimpulkan bahwa pengembangan 

aplikasi layanan keluhan pelanggan berbasis web pada 

perusahaan pipa daerah Jakarta Selatan berhasil 

mengatasi kendala pencatatan manual pada layanan 

purnajual dan klaim garansi. Hasil pengujian 

menggunakan metode Black-box membuktikan bahwa 

seluruh fungsi utama sistem telah beroperasi sesuai 

dengan rancangan. Implementasi sistem ini secara 

efektif mampu mengotomatisasi proses pengajuan 

keluhan oleh pelanggan, memfasilitasi pengelolaan 

keluhan dan penjadwalan oleh admin, serta 

mengintegrasikan alur pelaporan tindakan dari teknisi 

di lapangan. Rangkaian proses tersebut juga didukung 

oleh fitur notifikasi sistem dan pelacakan status tiket 

secara real-time, sehingga mampu menghadirkan 

transparansi informasi dan mempercepat respons 

penanganan tanpa mengharuskan pelanggan 

melakukan pengecekan secara manual. 

Berdasarkan batasan dan hasil implementasi saat 

ini, saran utama untuk pengembangan sistem di masa 

mendatang adalah pengembangan antarmuka aplikasi 

ke dalam platform mobile (Android atau iOS). 

Pengembangan ini bertujuan untuk meningkatkan 

fleksibilitas dan mobilitas akses pengguna, khususnya 

untuk mempermudah teknisi dalam mengunggah 

laporan penanganan dan foto bukti secara langsung 

dari lokasi lapangan. 
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