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Abstrak

Penelitian ini bertujuan untuk membuat untuk membuat sistem informasi pelacakan keluhan pelanggan berbasis
customer relationship management pada PDAM Kota Bengkulu, supaya dapat memberikan kemudahan
pelanggan PDAM Kota Bengkulu untuk melacak keluhan yang disampaikan, melihat progres keluhan apakah
belum diproses, sudah diproses dan selesai di proses, serta memberikan kemudahan bagi perusahaan dalam
mengelola keluhan pelanggan dan meningkatkan hubungan dengan pelanggan. Metode pengumpulan data yang
digunakan dalam pembuatan penelitian ini yaitu observasi, wawancara dan studi pustaka. Dari hasil penelitian
yang dilakukan maka dapat disimpulkan bahwa sistem informasi pelacakan keluhan pelanggan berbasis customer
relationship management pada PDAM Kota Bengkulu dapat memberikan kemudahan pelanggan PDAM Kota
Bengkulu untuk melacak keluhan yang disampaikan, melihat progres keluhan apakah belum diproses, sudah
diproses dan selesai di proses, serta memberikan kemudahan bagi perusahaan dalam mengelola keluhan
pelanggan dan meningkatkan hubungan dengan pelanggan. Hasil pengujian black box sistem informasi pelacakan
keluhan pelanggan berbasis customer relationship management pada PDAM Kota Bengkulu diperoleh bahwa
94% dari sistem informasi pelacakan keluhan pelanggan dapat memberikan fungsi dan manfaat bagi pelanggan
dan PDAM Kota Bengkulu.

Kata kunci—Sistem Keluhan, PHP, MySQL Database, Framework codeigniter

Abstract

This study aims to create an information system for tracking customer complaint through Customer Relationship
Management in PDAM Bengkulu city to facilitate to track customer complaints submitted, see the progress of
complaints whether it has not been processed, has been processed and completed in the process, and make it easy
for the company to manage customer complaints and improve the relationships with customers. Data collection
methods used were observation, interview and literature study. From the results of the research, the Customer
Relationship Management information system in PDAM Bengkulu City can facilitate the customers to track
complaints submitted, see the progress of complaints whether they have not been processed, have been processed
and finished in the process, and make it easy for the company to manage customer complaints and improve
relationships with customers. The results of testing the black box, 94% of customer complaint tracking
information system can provide functions and benefits for the customers of PDAM Bengkulu city.

Keywords : Complaints system, PHP,MySQL Database,Codelgiter

1. PENDAHULUAN

Pengelolaan sistem informasi secara efektif dalam perusahaan sangatlah penting karena dapat
menjadi dasar untuk memperoleh keunggulan kompetitif. Oleh karena itu banyak perusahaan yang
mulai mengembangkan dan memberikan perhatikan khusus pada sistem informasi sebai sumber
informasi secara efektif. Salah satu teknologi informasi berbasis internet yang dapat dimanfaatkan
perusahaan yang bisa berhubungan dengan pelanggan adalah customer relationship management
(CRM).

Sistem informasi ini dibuat dengan menggunakan program aplikasi framework codeigniter dan
bahasa pemrograman PHP (Hypertext Prepocessor). Dan salah satu implementasi CRM pada
Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Kota Bengkulu adalah pelayanan terhadap keluhan pelanggan.
Permasalahan selama ini bahwa pelanggan hanya dapat melaporkan keluhannya, tetapi dapat
mengetahui sampai dimana keluhannya ditanggapi sehingga hal ini tidak memberikan umpan balik
(feedback) kepada pelanggan. Dengan demikian pelayanan terhadap pelanggan tidak begitu
memuaskan dan akan mengakibatkan berkurangnya atau hilangnya kepercayaan pelanggan terhadap
perusahaan.

PDAM Kota Bengkulu disarankan untuk mempunyai suatu aplikasi berbasis customer
relationship managemnt (CRM) terhadap pelayanan keluhan pelanggan. Dengan aplikasi ini nantinya,
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pelanggan dapat melacak keluhan yang telah disampaikan melalui jejaring internet, apakah keluhan
yang disampaikan belum diproses, sedang diproses, atau selesai diproses.

2. METODE PENELITIAN

Meetode pengembangan pada penelitian ini menggunakan model Research and Development
(R&D) Borg and Gall yang melalui model ini bertujuan menghasilkan aplikasi pengembangan sistem
informasi pelacakan keluhan pelanggan berbasis CRM. Model Research and Development (R&D)
memiliki 10 langkah antara lain Research and information collecting Planning, Develop preliminary
form of product, Preliminary field testing, Main Field Testing, Operational product revision,
Operational field testing, Final product revision, Dissemination and Implementation. Adapun
pengembangan sistem yang dilaksanakan pada penelitian ini hanya sampai pada tahap 6 (enam)
menghasilkan produk akhir berupa akhir berupa prototype, sehingga tidak sampai pada tahap
implementasi. Secara prosedural 6 (enam) langkah model R&D sebagaimana gambar berikut :

Research and Pi . Develop preliminary
information collecting arnning form of product

: Main product @ Praliminary field

revision testing

Main field testing

Gambar 1. Model Desain R&D Enam Langkah

2.1 Metode Pengumpulan Data
Metode pengumpulan data yang digunakan adalah dengan memadukan jenis data yang
menunjuang kepada tujuan dan sasaran studi. Untuk lebih jelasnya diuraikan secara berikut :
1. Metode pengamatan (Observasi)
2. Wawancara
3. Studi Pustaka

2. 2 Analisis Sistem

Pengenangan sistem baru berdasarkan dibuat berdasarkan penilaian terhadap sistem kerja lama,
sehingga dapat ditemukan kelemahan-kelemahan terhadap sistem lama bahwa pelanggan pada sistem
lama tidak dapat melacak progres keluhan yang disampaikan. Oleh karena itu PDAM Kota Bengkulu
disarankan untuk mempunyai suatu aplikasi yang dapat mengatur dan memberikan pelayanan terhadap
keluhan pelanggan tersebut. Sistem informasi customer relationship management (CRM) berbasis
web.

2. 2.1 DFD (Data Flow Diagram)
Adapun data flow diagram pada sistem informasi pelacakan keluhan pelanggan:
a. Diagram Konteks Pelanggan

Pelznggan Daftar Data Admin

Gambar 2.Diagram Konteks
b. DFD Level 1
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Gambar 3. DFD Level 1

2. 2.2 Entity Relationship Diagram (ERD)
Adapun entity relationship diagram pada sistem informasi pelacakan keluhan pelanggan
berbasis customer relationship management (CRM) pada PDAM Kota Bengkulu

Daftar Status
Daftar Status
Tugas keluhan

Gambar 4. Entity Relationship Diagram (ERD)

2. 3 Metode Pengujian Sistem

Pengujian sistem merupakan proses eksekusi sistem dengan tujuan mencari kesalahan atau
kelemahan dari program tersebut. Proses ini dilakukan dengan mengevaluasi kemampuan program,
suatu program yang diuji akan dievaluasi apakah keluaran atau output yang dihasilkan telah sesuai
dengan yang diinginkan atau tidak. Pada penelitian ini, Metode black box merupakan metode pengujian
sistem dengan pendekatan yang mengasumsikan sebuah sistem perangkat lunak atau program sebagai
suatu kotak hitam. Pendekatan ini hanya mengevaluasi program dari output atau hasil akhir yang
dikeluarkan oleh sistem informasi pelacakan keluhan pelanggan berbasis customer relationship
management pada PDAM Kota Bengkulu yang dibuat struktur program dan kode-kode yang ada di
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dalamnya tidak termasuk dalam pengujian ini.

3. HASIL DAN PEMBAHASAN

3.1 Halaman Login

Sistem informasi pelacakan keluhan berbasis customer relationship management pada PDAM
Kota Bengkulu terdiri dari tiga user yaitu pelanggan, admin dan teknisi/pelaksana. Berikut tampilan
menu Login sistem informasi keluhan pelanggan :

WW sistem MBﬂB]BmEﬂ KUmDIBIﬂ

m P[]AM KUTA BENGKULU: ¢

Pelanggan Baru Daftar Disini

Lupa Password

Copyright ©2020 | SEDDUANTARA

Gambar 5. Halaman Login User

3.2 Halaman Pendaftaran User Baru

Bagi pelanggan yang baru pertama kali masuk ke sistem, harus melakukan pendaftaran baru
untuk membuat akun dan identitas. Berikut tampilan menu pendaftaran akun pelanggan baru supaya
nantinya dapat masuk ke sistem informasi pelacakan keluhan pelanggan berbasis customer
relationship management pada PDAM Kota Bengkulu

‘ fﬂ} sistem MBﬂB]EﬂIEﬂ Kl]

7 PDAMIKOTA BENGKULU J

Pendaftaran Sukses

Tipe Use
Alamat Lengkap

No Handpohone [ ]
Alamat E-mail [

Gambar 6. Halaman Pendaftaran User Baru

3.3  Halaman Lupa Password
Apabila pelanggan ataupun teknisi lupa password, sistem ini juga menyediakan menu untuk
menampilkan password berdasarkan kata kunci email berikut tampilannya :

gliniee
R

) sistem MBHB]EmEH KD

:,, iny PDAM KDTABENGKULU ! %
«_Ez

Gambar 7. Halaman Lupa Password
3.4 Halaman Utama Pelanggan
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Halaman menu pelanggan sistem informasi pelacakan keluhan berbasis customer relationship
management pada PDAM Kota Bengkulu terdiri dari informasi keluhan, buat keluhan,lihat
keluhan,menu keluar, lebih jelasnya dapat dilihat gambar berikut :

senkeas
[ Qﬂ sistem Manalemen Kumplaln
us P[)AM KOTA BENGKULU ¢ s ,

n memberi penugasan kepada tim pelaksana untuk
manyelesaikan komplain serta untuk menatapkan status komplain tersabut.

Gambar 8.. Halaman Menu Utama Pelanggan

Pada gambar 9 dapat dilihat pada menu informasi penyampaian keluhan berisi informasi

prosedur yang harus dipahami pelanggan dalam menyampaikan keluhan ke PDAM Kota Bengkulu,
lebih jelasnya dapat dilihat pada gambar berikut :

Informasi Prosedur Komplain

. Sistem ini untuk memudahkan pelanggan berhubungan
Tata Bah K I
S Ealiess (e aiy dengan pdam. Oleh sebab itu, gunakan bahasa wajar dan
mudah dimengerti sert tidak mengandung unsur sara.
[Jeaham

Komplain yang baru dibuat akan memiliki status open, dan
akan ditindakianjuti oleh admin dengan memberi penugasan
kepada masing-masing pelaksana sesuai dengan tipe
komplain yang disampaikan, status komplain berubah
menjadi Assigned. Kemplain yang sedang dilaksanakan oleh
petugas akan berstatus working dan apabila pengerjaan
komplain selesai akan berstatus close

Alur (Komplain}

[ paham

Waktu (Penyelesaian) waktu pengerjaan tergantung jenis komplain yan

disampaikan, kami akan berupaya menyelesaikan komplain
[] paham yang masuk secepatnya

Lai [ 1ai

ainnya (kKomplain} Pelanggan dapat membuat komplain baru atau membuka
komplain lama apabila dinyatakan ada yang kuran

[ paham P P ¥ yang g

Gambar 9. Halaman Informasi Penyampaian Komplain/Keluhan

Gambar 9 terlihat prosedur dalam penyampaian keluhan, seperti tata bahasa, alur keluhan,
waktu penyelesaian dan lainnya. Selanjutnya pelanggan dapat membuat keluhan atau komplain baru
pada menu buat komplain, tampilannya sebagai berikut:

r o
\-sistem Manajemen Komplaln

= PDAMIKOTA BENGKULU' §

Simt Datang, Sri

Informasi Komplain Tipe Komplain Pemakaian Tinggi __~
——— e - Pemakaian Tinggi

Buat Komplain Judul Komplain Fen L
Bocor Sekitar Meteran
Air Tidak Mengalir
e Air Berwarna/Berbau
Meter Air Macet/Mati

Uraian Komplain
Lihat Komplain

Lainnya (Teknis)
Lainnya (Non Teknis) |

Gambar 10 Buat Keluhan/Komplain Baru

Gambar 10 adalah halaman pelanggan untuk membuat keluhan atau komplain baru terhadap
PDAM Kota Bengkulu. Terdapat tiga isian, pertama tipe komplain, pelanggan tinggal memilih tipe
komplain yang sesuai dialami. Hal ini juga untuk memudahkan admin dalam mengidentifikasi keluhan
sehingga memudahkan penugasan kebagian terkait. Kemudian pelanggan harus membuat judul
komplain dan uraian komplain atau keluhan yang dialami. Pada menu lihat komplain adalah untuk

memudahkan pelanggan melihat status keluhan atau komplain yang disampaikan, lebih jelasnya dapat
dilihat pada gambar berikut:
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r I _]_; T T

ﬂ sistem Mana|emen|(0mplaln ’

oo PDAMIKOTA'BENGKULU

,
: | T
W Detail Komplain
(smepateng ST M Judul Komplain________| Tipe omplain | _Status | _Pelaksana |
Informasi Komplain tes Nonteknis open
Buat Komplain Pipa kropos Teknis Open

Lihat Komplain

Keluar

Gambar 11 Halaman Lihat Komplain

Gambar 11 dapat dilihat status keluhan pelanggan, data yang ditampilkan adalah judul
komplain, tipe komplain, status dan pelaksana. Keluhan atau komplain dengan status “open” dan pada
kolom pelaksana belum terisi, karena belum adanya penugasan yang diberikan oleh admin kepada
bagian terkait sebagai pelaksana.

3.5 Halaman Utama Admin
Halaman utama admin pada sistem informasi pelacakan keluhan pelanggan berbasis customer
relationship management pada PDAM Kota Bengkulu terdiri dari menu penugasan komplain, lihat

komplain, data komplain selesai, data pelaksana dan data pelanggan. Lebih jasnya dapat dilihat pada
gambar berikut:

: i
sistem MBﬂB]E[ﬂEﬂ Kompiain

w PDAM|KOTA BENGKULU !

[y
Slmt Datang, Administrator]

Penugasan Komplain ’ J Sistem Manajemen Komplain Pelanggan ini adalah proyek berbasis
etkompin | web yang dikembangkan di PHP / MySQL yang digunakan untuk

- = mengelola komplain pelanggan secara online. Pengguna dapat
Komplain Selesai

login, dan membuat komplain. Sistem ini memiliki satu modul
Data Pelaksana SAMPMUH

Admin di mana Admin dapat login dan melihat semua rincian
Data Relanggan komplain, dan memberi penugasan kepada tim pelaksana untuk

Keluar menyelesaikan komplain serta untuk menetapkan status komplain tersebut.

Gambar 12 Halaman Utama Admin

Gambar 12 pada halaman utama admin, terlihat menu penugasan komplain berupa data umum
yang telah disampaikan pelanggan, lebih jelasnya dapat dilihat pada gambar berlkut

Menu Admin Detail Komplain Pelanggan

sint otan, it Ml Kompain Tye ompain_|_status | peta |
Penugasan Komplain Pipa kropos sri Teknis Open Detail
Lihat Komplain tes sri Nonteknis Open Detail

Komplain Selesai
Data Pelaksana

Data Pelanggan

Keluar

Gambar 13 Halaman Penugasan Komplain/Keluhan
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Gambar 13 terlihat data komplain pelanggan berupa judul komplain, pelapor, tipe komplain
dan status komplain. Admin harus memberi penugasan kepada pelaksana lapangan dengan mengklik
detail pada setiap keluhan yang disampaikan, halaman detail penugasan dapat dilihat pada gambar
berikut:

-r’

WW sisiem MBﬂBleEﬂ Knmp in

7 PDAMIKOTA BENGKULU {

Menu Admin

Simt Datang, Administrator| ]
Nama Pelapor Sri

Judul Komplain Pipa kropos

Uraian Komplain Ass, saya menyampaikan pipa bocor km berkarat dan kropos

Status
Tanggal Dibuat 2020-05-28 23:20:56

Ditugaskan ke Perbaikan Zona 182 v

Tugaskan Sekarang

Gambar 14 Halaman Detail Penugasan Pelaksana

Gambar 14 terlihat halaman detail komplain berupa nama pelapor, judul keluhan, uraian
keluhan atau komplain, status, tanggal dibuat dan terakhir adalah tindakan pada keluhan. Keluhan
tersebut harus ditugaskan kepada bagian terkait sesuai dengan tipe komplain, pada keluhan atas nama
Sri, ditugaskan kepada Perbaikan Zona 1 dan 2. Untuk melihat hasil penugasan dapat dilihat pada menu
lihat komplain seperti pada gambar berikut:

e
sisfem Mana|emen KnmpI;a“l i

M)
7 PDAMIKOTA BENGKULU: ¢

Menu Admin

Simt Datang, Administrato!

Lihat Detail Komplain

Penugasan Komplain Pipa kropos Perbaikan Zona 182 Ditugaskan
Lihat Komplain

Komplain Selesai

Data Pelaksana

Data Pelanggan

Keluar

Gambar 15 Halaman Lihat Keluhan/Komplain

Gambar 15 dapat dilihat detail keluhan atau komplain pelanggan yang telah ditugaskan oleh
admin kepada pelaksana lapangan Perbaikan Zona 1 dan 2, dengan status “ditugaskan”. Selanjutnya
menu komplain selesai, menu ini berupa daftar keluhan pelanggan yang telah diselesaikan oleh
pelaksana lapangan, lebih jelasnya tampilan komplaln selesai dapat d|||hat pada gambar berikut:

sistem MBﬂB]BmEﬂ KO

i PDAMIKOTA BENGKULU
|

Detail Keluhan Selesai

i Tipe Kompiain | —Status | pelakeana |

Data Pelanggan

Keluar

Gambar 16 Detail Keluhan Selasai
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Gambar 16 terlihat belum ada data keluhan selesai yang masuk oleh pelaksana lapangan. Daftar
detail keluhan selesai ini akan terisi apabila pelaksana lapangan telah menyelesaikan pekerjaanya dan
status penugasan telah dirubah oleh pelaksana lapangan. Selanjutnya pada halaman admin terdapat
menu data pelaksana dan data pelanggan, tampilannya sebagai berikut:
r -

\-sistem Mana|emen Knmplamr

PDAMIKOTA BENGKULU ' §

Detail Pelaksana Tugas - Admin View

ELLDEEUEIERE Y Masukan Pelaksana Tugas Baru Klik Disini

Nama Pelaksana | _______Email | No.wp | Detail |

Lihat Komplain Pemasangan Zona 1&2 Pemasangan12@gmail.c 081367764997 Edit / Delete

Penugasan Komplain

Komplain Selesai Pemasangan Zona 3 Pemasangan3@gmail.co 081367764997 Edit / Delete

Data Pelaksana Penagihan Panagihan@gmail.com 9854251425 Edit / Delete

Data Pelanggan Perbaikan Zona 182 Perbaikan12@gmail.co 081367764997 Edit / Delete
Keluar Perbaikan Zona 3 Perbaikan@gmail.com 081367764997 Edit / Delete

pka Pka@gmail.com 9856323568 Edit / Delete

Gambar 17 Halaman Data Pelaksana

3.6 Halaman Utama Pelaksana
Halaman utama pelaksana terdiri dari tiga menu, yaitu menu lihat penugasan, menu untuk
menutup keluhan atau komplain yang selesai dan terakhir adalah menu keluar, berfungsi untuk menutup
halaman sehingga halaman tetap aman apabila keluar. Lebih jelasnya halaman utama pelaksana dapat
dilihat pada gambar berikut:
Untuk melihat secara detail keluhan pelanggan atau penugasan yang disampaikan admin, pelaksana
dapat melakukan tindakan dengan mengkhk “detail”. Halaman detall dapat dilihat pada gambar berikut:
N

, O sistemmanajemen Knmplam
i - T n PDAMIKOTA BENGKULU §

Simt Datang, Perbaikan

& Nama Pelanggan sri
Lihat Penugasan

Judul Komplain Pipa kropos

Tutup Komplain Uraian Komplain Ass, saya menyampaikan pipa bocor km berkarat dan
— ] kropos

Keluar

Status

Tanggal Dibuat 2020-05-28 23:20:56

Penugasan Perbaikan Zona 182

Komentar ‘

Perbaharuhi Status Komplain

Gambar 18Halaman Detail Penugasan

Gambar 18 dapat dilihat detail penugasan pelaksana lapangan, seperti nama pelanggan, judul dan
uraian keluhan atau komplain, status, tanggal dibuat dan pelaksana yang ditugaskan. Selain itu terdapat
kolom untuk pelaksana lapangan memberikan komentar mengenai progres, kemajuan dan hambatan
dalam penanganan keluhan pelanggan.

3.7 Halaman Utama Pelaksana

Pengujian sistem informasi pelacakan keluhan pelanggan berbasis customer relationship
management pada PDAM Kota Bengkulu menggunakan black box. Fungsi dan manfaat dari sistem
informasi pelacakan keluhan pelanggan ini diujikan dengan memberi kuesioner terhadap 3 orang
pelanggan PDAM Kota Bengkulu, 1 orang admin sub bagian pelayanan dan 6 orang admin pada
pelaksana lapangan PDAM Kota Bengkulu, sehingga jumlah responden keseluruhan sebanyak 10
orang. Kuesioner ini terdiri dari 5 pertanyaan dan 4 alternatif pilihan jawaban (sangat setuju bobot 4,
setuju bobot 3, tidak setuju bobot 2 dan sangat tidak setuju bobot 1). Adapun beberapa poin yang diteliti
adalah :
1. Tampilan antar muka yang sistem user friendly
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Sistem dapat memenuhi kebutuhan informasi.

Memudahkan dalam menyampaikan atau mengelola keluhan

Pekerjaan lebih efektif dan efisien

Memudahkan dalam mendapatkan informasi.

Berikut ini adalah hasil presentasi masing-masing jawaban yang sudah dihitung nilainya dengan
menggunakan rumus di atas.

ok own

Pengamatan
Responden —— 2 T | 4 5| Tomiah

1 4 4 4 4 4 20
2 4 4 4 4 3 19
3 3 4 4 3 4 18
4 4 4 4 4 3 19
3 3 4 3 3 4 17
6 4 4 4 4 3 19
7 4 4 4 4 4 20
8 4 4 3 3 3 17
9 4 4 4 4 4 20
10 4 4 4 4 3 19

Rata-rata 18,8

Persentase 94%

Nilai tertinggi = jumlah pertanyaan x bobot = 5 x 4 = 20 (100%), sehingga nilai rata-rata sebesar
18,8 jika dipersentasekan adalah sebesar 94%. Setelah melakukan pengujian sistem informasi
pelacakan keluhan pelanggan berbasis customer relationship management pada PDAM Kota Bengkulu
menggunakan uji black box maka diperoleh rata-rata persentase sebesar 94%. Artinya, 94% dari sistem
informasi pelacakan keluhan pelanggan berbasis customer relationship management pada PDAM Kota
Bengkulu dapat memberikan fungsi dan manfaat bagi pelanggan dan PDAM Kota Bengkulu.

4. KESIMPULAN

Berdasarkan hasil penelitian, pembahasan dan pengujian sistem maka dapat disimpulkan
sebagai berikut :

1. Sistem informasi pelacakan keluhan pelanggan berbasisr customer relationship management pada
PDAM Kota Bengkulu dapat memberikan kemudahan pelanggan PDAM Kota Bengkulu untuk
melacak keluhan yang disampaikan, melihat progres keluhan apakah belum diproses, sudah diproses
dan selesai diproses, serta memberikan kemudahan bagi perusahaan dalam mengelola keluhan
pelanggan dan meningkatkan hubungan pelanggan.

2. Hasil pengujian black box sistem informasi pelacakan keluhan pelanggan berbasis customer
relationship management pada PDAM Kota Bengkulu diperoleh bahwa 94% dari sistem infrormasi
pelacakan keluhan pelanggan dapat memberikan fungsi dan manfaat bagi pelanggan dan PDAM
Kota Bengkulu.
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