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Abstrak— PT XYZ merupakan perusahaan yang bergerak pada 
bidang jasa telekomunikasi dan teknologi informasi. Dalam 
menjalankan kegiatan bisnisnya, sudah banyak produk digital 
yang diciptakan untuk membantu pekerjaan pihak internal 
perusahaan atau pihak eksternal perusahaan. Akan tetapi, setiap 

produk digital memiliki layanan pengaduan masalahnya masing-
masing dan memiliki tahapan yang berbeda-beda dalam proses 
pengaduannya.  

 

Berdasarkan hasil kuesioner kepuasan pengguna terhadap fitur 
pengaduan masalah yang ada saat ini, masih ada beberapa faktor 

yang belum dapat memenuhi harapan pengguna. Pengaduan 
masalah ini juga penting untuk diperhatikan oleh pihak 
perusahaan karena dapat digunakan sebagai bahan evaluasi untuk 
meningkatan pelayanan dan kualitas pada produk yang sudah 
diciptakan. Maka dari itu, perlu dibuat sebuah perancangan sistem 
informasi yang dapat menampung semua pengaduan masalah 
pada produk yang dimiliki oleh perusahaan sehingga pihak 
perusahaan dapat mengetahui gangguan yang sedang terjadi dan 

dapat meningkatkan kualitas produk secara cepat dan efisien. 

 

Dalam perancangan sistem ini, metode penelitian yang digunakan 
untuk menyimpulkan masalah adalah dengan menggunakan 
Metode PIECES, sedangkan metode yang digunakan untuk 
perancangan fitur menggunakan metode Kano. Selain itu, untuk 

metodologi pengembangan sistem yang akan diterapkan dalam 
pembangunan sistem adalah Metode Prototyping. Adapun BPMN 
yang digunakan untuk memodelkan proses bisnis yang sedang 
berjalan. Selain itu, tools yang digunakan untuk menggambarkan 
proses-proses yang akan dirancang dan perancangan database 
sistem dengan menggunakan Unified Modelling Language 
(UML). 
 

Hasil akhir dari kegiatan ini adalah berupa laporan perancangan 
sistem informasi pengaduan masalah terpusat dalam lingkup multi 
aplikasi. Perancangan ini diharapkan dapat memudahkan pihak 
perusahaan untuk mengetahui letak masalah/kesalahan yang 
terjadi di dalam aplikasi sehingga dapat meningkatkan kualitas 
dari produk digital yang telah diciptakan. 

Kata kunci— Pengaduan masalah, Multi aplikasi, UML, 

Prototyping, Kano, PIECES. 

Abstract— PT XYZ is a company engaged in telecommunications 

and information technology services. In conducting its business 

activities, many digital products have been created to assist the 

work of the company's internal parties or external parties. 

However, each digital product has its own issue complaint service 

and has different stages in the complaint process. 

Based on the results of user satisfaction questionnaires regarding 

the existing issue complaint features, there are still several factors 
that do not meet user expectations. This issue complaint is also 
important to be considered by the company because it can be used 
as an evaluation material to improve the service and quality of 
the created products. Therefore, it is necessary to design an 
information system that can accommodate all issue complaints on 
the products owned by the company so that the company can know 
the disturbances that are occurring and can improve product 
quality quickly and efficiently. 

 
In the design of this system, the research method used to conclude 
the problem is the PIECES Method, while the method used for 
feature design uses the Kano Method. Additionally, the system 
development methodology to be applied in the system 
development is the Prototyping Method. BPMN is used to model 
the current business processes. Furthermore, the tools used to 
describe the designed processes and the system database design 

use Unified Modelling Language (UML). 
 
The final result of this activity is a report on the design of a 
centralized issue complaint information system within the scope 
of multi-application. This design is expected to facilitate the 
company in identifying the problems/errors occurring in the 
applications so that it can improve the quality of the created 
digital products. 

Keywords— Problem Complaint, Multi-Application, UML, 

Prototyping, Kano, PIECES. 

I. PENDAHULUAN 

PT XYZ adalah perusahaan yang bergerak di bidang jasa 

layanan teknologi informasi dan komunikasi (TIK) dan 

jaringan telekomunikasi di Indonesia. PT. XYZ sendiri 

merupakan perusahaan yang menyediakan berbagai 
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layanan digital seperti telepon, internet, TV kabel, dan lain-

lain. Sehingga dalam menjalankan kegiatan bisnisnya, 

sudah banyak produk digital yang diciptakan untuk 

memudahkan pekerjaan pihak internal perusahaan atau 

pihak eksternal perusahaan.  

Akan tetapi, di antara semua produk digital yang sudah 

diciptakan. Setiap produk memiliki fitur pengaduan 

masalahnya masing-masing, sehingga tiap-tiap produk 

tersebut memiliki mekanisme pelaporan masalah yang 
berbeda-beda. Berdasarkan hasil kuesioner kepuasan 

pengguna terhadap fitur pengaduan masalah yang ada saat 

ini, masih ada beberapa faktor yang belum dapat memenuhi 

harapan pengguna, yaitu pada sisi performance yang 

ketersediannya masih diragukan, informasi yang kurang 

lengkap, dan pada sisi control & security yaitu pada 

keamanan sistem dan kewenangan pengguna. 

Selain itu, akibat belum adanya sistem pengaduan 

masalah terpusat ini, maka belum terimplementasinya 

pendokumentasian yang baik dan efisien terkait masalah 

yang sedang terjadi di dalam produk digital. Hal ini dapat 

menyebabkan ketidakjelasan dalam pendokumentasian 
masalah yang terjadi. 

Pendokumentasian masalah ini dapat digunakan sebagai 

bahan evaluasi untuk perusahaan. Evaluasi merupakan 

kegiatan yang penting dilakukan oleh perusahaan untuk 

meningkatkan kualitas layanan yang diberikan untuk 

pelanggan. 

Maka dari itu, perlu dilakukan pembangunan sistem 

informasi khusus untuk menampung semua keluhan dari 

user yang sedang menggunakan produk digital dari PT. 

XYZ. Selain itu juga, pihak internal perusahaan juga dapat 

meningkatkan kualitas pelayanannya secara cepat dan 
efisien karena mendapatkan informasi langsung dari user. 

Sehingga apabila pelaporan masalah yang dilaporkan cepat 

ditangani, para pengguna juga akan merasa senang dan 

puas terhadap pelayanan (Customer Service) yang telah 

dilakukan oleh pihak perusahaan. 

Penelitian ini menggunakan metode PIECES untuk 

mengidentifikasi masalah karena dalam melakukan 

identifikasi masalah sebaiknya dilakukan terlebih dahulu 

analisis terhadap kinerja, informasi, ekonomi, kontrol, 

efisiensi dan pelayanan. Panduan ini dikenal sebagai 

analisis PIECES (Performance, Information, Economy, 
Control, Efficiency dan Services)[1]. 

Selain itu, penelitian ini menggunakan Metode Kano. 

Dalam jurnal yang berjudul “Analisa Kualitas Layanan 

Menggunakan Metode KANO (Pada Jasa Pengiriman 

Barang PT. XYZ)”, metode kano merupakan model yang 

dirancang untuk mengklasifikasikan atribut produk atau 

layanan berdasarkan kemampuan untuk memenuhi 

kebutuhan pelanggan[2]. Model Kano dapat didefinisikan 

sebagai model yang dirancang untuk mengklasifikasikan 

atribut produk atau layanan berdasarkan kemampuannya 

untuk memenuhi kebutuhan pelanggan[3]. 

 
 

 

II. METODOLOGI PENELITIAN 

Metode Prototyping adalah teknik pengembangan 

sistem yang menggunakan prototype untuk 
menggambarkan sistem sehingga klien atau pemilik sistem 

mempunyai gambaran jelas pada sistem yang akan 

dibangun oleh tim pengembang[4]. 

 
Gambar II. 1 Metode Prototyping[5] 

Tahapan yang dilakukan oleh Penulis dalam Metode 

Prototyping, yaitu: 
1. Planning 

Untuk mengetahui data-data yang berkaitan dan 

mengetahui aktivitas yang sedang terjadi saat ini, 

penulis melakukan tahap pengamatan di perusahaan 

dan melakukan studi literatur sesuai dengan topik 

yang penulis ambil. 

2. Analysis 

Penulis mengawali pengerjaan dengan melakukan 

analisis terhadap aktivitas yang sedang terjadi pada 

saat penelitian berlangsung. Tahap analisis 

merupakan tahap yang paling penting dalam 

pengerjaan penelitian ini dikarenakan merupakan 
inti dari sebuah sistem yang akan berjalan nanti. 

3. Design 

Pada tahap ini difokuskan untuk mendesain sistem 

yang nantinya akan berjalan. Dalam penelitian ini, 

akan dirancang desain sistem berorientasi objek 

yang akan digambarkan dengan UML Diagram. 

Contoh UML Diagram yaitu: Use Case Diagram, 

Activity Diagram, Sequence Diagram, dan lain-lain. 

4. Implementation 

Pada tahap ini, hasil dari perancangan sistem yang 

telah dibuat akan dibentuk menjadi sebuah bentuk 
konkret/nyata dengan dilakukan coding aplikasi. 

Akan tetapi, implementasi pada tahap ini hanya 

sebatas prototype aplikasi saja 

III. HASIL & PEMBAHASAN 

Penelitian yang berkaitan dengan pengaduan masalah 

sudah dilakukan oleh beberapa peneliti, beberapa 

diantaranya adalah penelitian yang berjudul “Sistem 

Informasi Pendaftaran dan Pengaduan Pelanggan Indihome 

Berbasis Web Pada PT Telekomunikasi Kota Medan” 

menghasilkan penelitian Sistem Informasi Pendaftaran dan 

Pengaduan Pelanggan Indihome Berbasis Website yang 
memiliki keunggulan pada sistem dapat mengelola data 

Delivery Order dan pengeluaran stok barang, sistem dapat 
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menyajikan laporan dengan cepat dan akurat, sistem dapat 

mencari data dengan cepat dan praktis[6].  

Penelitian yang berjudul “Rancang Bangun Aplikasi 

Helpdesk (A-Desk) Berbasis Web menggunakan 

Framework Laravel (Studi Kasus di PDAM Surya 

Sembada Kota Surabaya)” menghasilkan penelitian 

Aplikasi Helpdesk Berbasis Web yang dapat memonitoring 

pengaduan masalah yang dilaporkan dan memiliki 

keunggulan untuk implementasi pelaporan pengaduan 
masalah yang awalnya dilakukan secara manual dengan 

cara mengisi formulir menjadi sebuah sistem berbasis 

website dan terkomputerisasi[7].  

Kemudian penelitian yang berjudul “Sistem Informasi 

Helpdesk Ticketing Pada PT Bank Mega Tbk” 

menghasilkan penelitian Sistem Informasi Helpdesk 

Ticketing yang dapat melakukan pengelolaan ticketing 

pengaduan yang memiliki keunggulan diantaranya 

pencatatan masalah dapat dilakukan secara sistematis, 

sehingga tidak adanya data yang terduplikasi dan 

mempermudah dalam memproses masalah yang masuk, 

pengelolaan data, serta penyimpanan data[8]. 
Rantai nilai merupakan suatu kerangka kunci untuk 

memahami pengunaan berbagai input dan jasa secara 

bersama yang digunakan untuk menumbuhkan, mengubah 

atau menghasilkan suatu produk[9]. Menurut Kaplinsky 

dan Morris, pada bukunya yang berjudul “A handbook for 

value chain”, Rantai nilai adalah serangkaian aktifitas dan 

jasa yang dilakukan untuk mengantarkan suatu produk atau 

jasa dari mulai proses produksi, konsumsi, hingga barang 

sudah tidak digunakan lagi[10]. Menurut Porter (1985), 

analisis rantai nilai adalah suatu pendekatan sistem untuk 

menganalisis perkembangan dari keuntungan persaingan. 
Porter melihat produsen sebagai sebuah alur/rantai 

aktivitas dasar yang menambah nilai dari produk/jasa yang 

dihasilkannya dan pada gilirannya akan memberikan profit. 

Porter membagi aktivitas dalam rantai nilai menjadi dua, 

yaitu aktivitas primer dan aktivitas pendukung[11]. 

Aktivitas primer dalam rantai nilai merupakan aktivitas 

dasar produsen untuk memenuhi kepuasan eksternal. 

Aktivitas primer terdiri dari: Inbound Logistics; Operation; 

Outbond Logistics; Marketing and Sales; dan Services. 

Aktivitas pendukung merupakan aktivitas yang ditujukan 

untuk meningkatkan efisiensi dan efektivitas aktivitas 
primer. Aktivitas pendukung terdiri dari: Procurement; 

Technology Development; Human Resource Management; 

dan Firm Infrastructure. 

Berikut adalah rantai nilai porter, dalam penelitian yang 

dilakukan pada studi kasus yang sedang dilakukan 

penelitian: 

 
Gambar III. 1 Rantai Nilai Porter 

Aktivitas Utama yang dilakukan adalah melakukan 

pengaduan masalah pada layanan yang sedang digunakan, 

kemudian dilanjut dengan pengelolaan pengaduan masalah 

dan berakhir dengan proses pembuatan laporan terhadap 
pengaduan masalah yang masuk. 

Aktivitas pendukung yang mendukung aktivitas utama 

adalah infrastruktur perusahaan, pengelolaan sumber daya 

manusia, teknologi dan juga proses pengadaan. 

Selanjutnya, dikutip dari jurnal berjudul “Pembuatan 

Model Bisnis Proses Aplikasi Tebaran Nusira Dengan 

Pendekatan BPMN”, BPMN adalah suatu standar yang 

digunakan untuk membuat model proses bisnis. BPMN 

memberikan notasi grafis dan diagram untuk 

memvisualisasikan proses dengan cara yang mudah 

dipahami oleh berbagai pihak, seperti manajer, analis 
bisnis, dan pengembang perangkat lunak[12].  

BPMN merupakan salah satu bahasa pemodelan grafis 

yang digunakan untuk memodelkan proses bisnis yang 

terjadi pada sebuah organisasi. Kelebihan dari BPMN yaitu 

dapat menggambarkan proses bisnis secara detail dengan 

aliran informasi berupa pesan yang disampaikan antar 

pihak terkait terutama dalam perusahaan[13]. Berikut 

adalah BPMN proses utama dari pengaduan masalah. 

 
Gambar III. 2 BPMN Proses Utama 

Pada gambar 3 merupakan BPMN Proses utama dari 

perancangan sistem informasi yang akan dibangun. 

Use Case diagram, penting untuk mengilustrasikan, 

menentukan, dan mendokumentasikan persyaratan perilaku 

pada sistem. Use Case Diagram terdiri dari beberapa aktor, 
use case dan relasi. Use case diagram menjelaskan 

aktivitas-aktivitas apa saja yang dilakukan oleh 

user/pengguna sistem yang sedang berjalan[14]. 
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Gambar III. 4 Use Case Diagram 

Pada use case diagram tersebut aktor yang terlibat dalam 

perancangan sistem informasi pengaduan masalah terpusat 

yaitu: 

1. Super Admin login ke sistem, Super Admin berperan 

untuk Kelola Ticketing Pengaduan, Kelola 

Pelaporan Masalah, Kelola Produk, Kelola User. 

2. Admin Platform login ke dalam system, Admin 

Platform berperan untuk Kelola Ticketing 

Pengaduan dan Kelola Pelaporan Masalah. 

3. Product Owner login ke dalam sistem, berperan 

untuk Kelola Pelaporan Masalah dan Kelola Produk. 
4. Supervisor login ke dalam sistem, berperan untuk 

Kelola Ticketing Pengaduan, Kelola Pelaporan 

Masalah, Kelola Produk. 

5. Tim Teknis login ke dalam sistem, berperan untuk 

Kelola Ticketing Pengaduan. 

6. User berperan untuk Login, Register, Pengaduan 

Masalah, dan Kelola User 

 

Kemudian, class diagram merupakan diagram yang 

menunjukkan keterkaitan antara satu kelas objek dengan 

kelas objek lainnya  dalam sistem. Kelas objek ini 
merepresentasikan entitas atau  objek-objek  dalam  sistem  

antrian  online.Dengan  class  diagram,  pengembang  

sistem  dapat mengidentifikasi atribut-atribut dan metode-

metode yang dimiliki oleh setiap kelas objek serta melihat 

bagaimana  kelas-kelas  tersebut  berinteraksi  satu  sama  

lain.  Hal  ini  memudahkan  dalam  proses implementasi 

sistem antrian online dan memastikan keselarasan antara 

desain dan implementasi[15]. 

Berikut rancangan class diagram terhadap sistem 

informasi yang akan dibangun nanti: 

 

 
Gambar III. 5 Class Diagram 

Berdasarkan gambar III. 5, Class diagram ini terdiri dari 

beberapa kelas controller dan kelas model tersebut. Kelas-

kelas tersebut dideskripsikan seperti berikut: 

1. registerController, loginController, userController, 

produkController, laporanController, 

pengaduanController, ticketingController: 

Merupakan kelas-kelas controller yang bertanggung 

jawab untuk menangani operasi dari masing-masing 

fitur yang terkait. 

2. user, level, produk, kategori, pengaduan, laporan, 
attachment, komentar: Kelas-kelas entitas yang 

merepresentasikan tabel-tabel di database. 

Selain itu, terdapat kelas utama yang mempresentasikan 

sebagai kelas view, diantaranya: 

1. Form Register: Kelas ini digunakan untuk 

mendaftarkan pengguna baru. 

2. Form Login: Kelas ini digunakan untuk autentikasi 

pengguna yang sudah memeiliki akun. 

3. Dashboard: Kelas ini berfungsi sebagai tampilan 

utama setelah pengguna berhasil login dan 

menghubungkan berbagai fitur. Fitur yang terdapat 
di dalam dashboard dapat berbeda dengan 

menyesuaikan role user yang sedang login. 

4. Form Pengaduan: Kelas ini digunakan oleh 

pengguna untuk membuat pengaduan baru. 

5. Kelola User: Kelas ini mengelola data pengguna, 

termasuk operasi CRUD (Create, Read, Update, 

Delete). 

6. Kelola Produk: Kelas ini mengelola data produk 

yang terkait dengan pengaduan. 
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7. Kelola Laporan Pengaduan: Kelas ini mengelola 

dan membuat laporan dari pengaduan yang telah 

masuk berdasarkan jangka periode waktu tertentu. 

8. Kelola Ticketing Pengaduan: Kelas ini mengelola 

sistem ticketing untuk pengaduan yang masuk. 

Setelah itu, dilanjutkan dengan pembuatan rancangan 

antarmuka untuk sistem informasi yang akan dibangun 

nantinya. Perancangan antarmuka harus berdasarkan pada 

Desain Pengalamn Pengguna. Desain pengalaman 
pengguna, atau yang lebih dikenal sebagai User Experience 

Design (UX Design) merupakan sebuah bentuk 

pemahaman yang mendalam tentang pengguna, apa yang 

mereka butuhkan, apa prinsip atau nilai-nilai mereka, 

kemampuan mereka, dan juga keterbatasan mereka, tanpa 

mengesampingkan kebutuhan dari Perusahaan maupun 

tujuan bisnis yang ada[16]. Berikut adalah rancangan 

antarmuka untuk sistem informasi yang akan dibangun: 

 
Gambar III. 6 Rancangan Antarmuka Login 

 
Gambar III. 7 Rancangan Antarmuka Dashboard 

 

IV. KESIMPULAN & SARAN 

Kesimpulan dari perancangan Sistem Informasi 

Pengaduan Masalah Terpusat yaitu sebagai berikut: 

1. Telah dihasilkan perancangan suatu sistem 

informasi pengaduan masalah terpusat yang dapat 

menampung pengaduan masalah yang terjadi pada 

beberapa produk. 

2. Dengan dirancangnya sistem informasi ini, 

diharapkan dapat membantu perusahaan/instansi 

untuk mengelola dan menampung pengaduan 

masalah yang terjadi di beberapa produknya secara 

terpusat dalam lingkup multi aplikasi. 

Berdasarkan pembahasan analisis dan perancangan yang 

ditulis pada laporan ini, maka didapatkan beberapa saran 

pengembangan yaitu sistem yang belum terintegrasi 

dengan produk digital yang sudah ada. Hal ini dapat 

memudahkan pengguna untuk melakukan pengaduan 

masalah apabila produk digital mengalami kesalahan yang 

bersifat teknis. Sehingga pengaduan masalah yang bersifat 

teknis tersebut tidak perlu melakukan submit form kembali. 

Oleh karena hal tersebut, diharapkan sistem ini 

dikembangkan lebih lanjut agar sistem ini dapat 

memberikan manfaat yang lebih berguna. 
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