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MOTTO 

 

 Barang siapa yang keluar untuk mencari ilmu, maka ia berada di 

jalan Allah hingga ia pulang ke rumah. (HR. Turmudzi) 

Sesungguhnya bersama kesukaran itu ada keringanan. Karena itu bila kau 

sudah selesai (mengerjakan yang lain) Dan berharaplah kepada Tuhanmu. (Q.S Al 

Insyirah : 6-8) 

Musuh yang paling berbahaya di atas dunia ini adalah penakut dan 

bimbang.Teman yang paling setia, hanyalah keberanian dan keyakinan yang teguh. 

(Andrew Jackson) 

Tak pernah ada kata terlambat untuk menjadi apa yang kamu impikan. 

(George Eliot) 
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ABSTRAK 

Sistem komputerisasi pengolahan data pelanggan pada sebuah perusahaan yang bergerak 

pada bidang jasa merupakan faktor penting yang menjadi perhatian. Penggunaan alat dan 

program komputer memiliki ketelitian yang tinggi sehingga akan memudahkan dan tidak 

memakan waktu yang lama dalam penambahan dan perubahan data yang diperlukan. 

Fiberone Klaten merupakan salah satu perusahaan yang bergerak pada bidang jasa yang 

sudah menggunakan komputer dalam pengelolaan datanya. Tapi belum adanya aplikasi khusus 

untuk pengaduan pelanggan sehingga dalam pencatatannya masih mengharuskan pegawai 

melakukan pencatatan secara manual menggunakan software Microsoft Office Excel. Pendataan 

dan proses pengolahan data yang baik, rapi, dan terorganisir sudah sebaiknya perlu mendapatkan 

perhatian demi mempermudah setiap pengelolaan data. 

Oleh karena itu pada penelitian ini akan dikembangkan sebuah aplikasi komputer yang 

menggunakan perangkat lunak berbasis Web, sehingga dapat mendukung proses pendataan 

pengaduan konsumen melalui media internet. Untuk metode pembangunan perangkat lunak, 

menggunakan metode terstruktur yaitu Data Flow Diagram dan Entity Relationship Diagram. 

Untuk bahasa pemrograman menggunakan PHP sedangkan untuk basis data menggunakan 

MySQL / XAMPP. Metode yang digunakan dalam membangun aplikasi ini adalah metode 

waterfall, mengusulkan sebuah pendekatan kepada perkembangan perangkat lunak yang 

sistematik dan sekuensial yang mulai pada tingkat dan kemajuan sistem pada seluruh analisis, 

desain, kode, pengujian dan pemeliharaan.Dengan tampilan yang sederhana maka user akan 

dengan mudah menggunakan aplikasi ini dengan menyimpan data aduan yang akurat. 

Keyword : Xampp, Waterfall, Aplikasi, Pengaduan Pelanggan, PHP MySQL 

 

 



1 
 

BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. LATAR BELAKANG 

Teknologi yang  berkembang  sangat cepat berpengaruh besar  

terhadap  kehidupan manusia, teknologi komputer dan internet merupakan 

salah satu teknologi yang digunakan untuk mengatasi berbagai masalah  baik  

di  bidang  industri, kesehatan, pendidikan dan  hiburan. Pemanfaatan teknologi 

di perusahaan  jasa biasanya  digunakan untuk  membantu  menyelesaikan  

pekerjaan pengelolaan data contohnya seperti data pelanggan, data keluhan 

pelanggan dan data hasil tindak lanjut atas keluhan yang disampaikan oleh 

pelanggan. 

Fiberone Klaten merupakan perusahaan penyedia jasa yang berfokus 

pada jasa penyedia layanan internet (Internet Servis Provider/ISP). Saat ini 

proses pendataan aduan pelanggan di perusahaan Fiberone masih manual 

menggunakan media kertas dan diolah menggunakan software Microsoft excel 

yang disimpan dikomputer karyawan customer service, selain itu komputer 

karyawan yang bertugas melayani pengaduan sesuai dengan job  description 

masing-masing belum  saling  terhubung satu  sama lain.  Selain  itu  pelanggan 

Fiberone harus menghubungi secara langsung melalui call center atau dengan 

cara mendatangi kantor perusahaan Fiberone untuk menyampaikan 

keluhannya. Cara ini memiliki keterbatasan  dikarenakan  pengaduan  hanya  

akan  dilayani  pada  jam  dan  hari  operasional perusahaan saja. Dengan 
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penggunaan sistem yang manual tersebut, sangat berpengaruh terhadap alur  

kerja  dari   karena  data  pelanggan  harus  diolah  minimal  dua  kali  oleh  

karyawan. Data-data  pelanggan  yang  sudah  dicatat  harus  disortir  oleh  

karyawan bagian customer service kemudian diteruskan kepada petugas 

lapangan untuk ditindak  lanjuti sesuai  dengan job description yang 

bersangkutan. 

Untuk  mengatasi  permasalahan  tersebut  maka  diperlukan  suatu  

aplikasi yang dirancang khusus untuk menangani proses pengaduan  pelanggan  

dan proses pengolahan  data  aduan pelanggan.  Dengan  aplikasi  ini  

karyawan  yang  bertugas  untuk  menerima  dan  mengolah  data aduan  

pelanggan  tidak  perlu  lagi  mencatat  pada  media  kertas  dan  mengolahnya  

menggunakan software microsoft excel, karyawan hanya membutuhkan satu 

aplikasi untuk menangani semua pekerjaan terkait dengan pengelolaan data 

aduan pelanggan, pembagian tugas pekerja lapangan, serta  proses  pembuatan  

laporan.  Dengan  aplikasi  tersebut  diharapkan  proses  pengelolaan  data 

aduan pelanggan dapat berjalan lebih cepat, tepat dan terstruktur sesuai job 

description masing-masing.  Selain  itu  dengan  aplikasi  ini  pelanggan  tidak  

perlu  mendatangi  kantor  perusahaan Fiberone  saat  akan  menyampaikan  

aduan  terkait  layanan  yang  dipakainya,  pelanggan  hanya tinggal  

mengakses platform yang  disediakan  perusahaan  dan  menuliskan aduannya  

pada form yang tersedia. 

Berdasarkan  uraian  tersebut  tujuan penelitian  ini adalah  untuk 

merancang  dan  membangun sebuah  aplikasi  pengaduan  pelanggan  berbasis 
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web di perusahaan  Fiberone Klaten.  Aplikasi  pengaduan  pelanggan  

diharapkan  memberikan solusi  agar  pelayanan  dan  pengolahan  data  

pelanggan  dapat  lebih  cepat,  tepat,  efektif,  dan terstruktur. 

1. Alasan Pemilihan Judul 

Penulis memilih judul “ Aplikasi Pengaduan Konsumen Berbasis 

Web Pada Fiberone Klaten” karena proses pendataan aduan pelanggan di 

perusahaan Fiberone masih manual dan pelanggan  tidak  perlu  mendatangi  

kantor  perusahaan Fiberone  saat  akan  menyampaikan  aduan  terkait  

layanan  yang  dipakainya. 

2. Rumusan Masalah 

Rumusan masalah pada penelitian ini yaitu bagaimana merancang 

dan membangun aplikasi pengaduan konsumen berbasis web pada Fiberone 

Klaten. 

3. Batasan Masalah 

Guna menghindari pokok bahasan yang terlalu luas maka 

penelitian ini membatasi permasalahan yang akan dibahas hanya meliputi 

sebagai berikut : 

a. Aplikasi pengaduan konsumen ini hanya fokus pada Fiberone Klaten. 

b. Aplikasi ini berisikan data pengaduan konsumen yang bisa diinput 

langsung oleh konsumen, data solusi yang diberikan oleh Fiberone serta 

laporan pengaduan. 

c. Aplikasi diimplementasikan berbasis web dengan menggunakan PHP 

dan database MySQL. 
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4. Manfaat Penelitian 

Adapun manfaat yang diperoleh dari penulisan laporan tugas akhir 

ini adalah : 

a. Bagi Fiberone Klaten 

1)  Aplikasi ini bisa membantu karyawan dalam mendata keluhan 

pelanggan dan memberikan solusi. 

2) Mempermudah pelanggan dalam melakukan pengaduan tanpa harus 

datang ke kantor. 

b. Bagi Penulis 

1) Penelitian ini dapar menambah ilmu pengetahuan bagi penulis 

dalam bidang pemrograman web.  

2) Mengaplikasikan ilmu pengetahuan komputer yang diperoleh dari 

perkuliahan. 

B. TUJUAN PENELITIAN 

Tujuan penelitian yaitu menghasilkan aplikasi pengaduan konsumen 

berbasis web pada Fiberone Klaten yang dapat memberikan kemudahan 

komplain maupun pengaduan kepada konsumen secara online. 
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BAB V 

A. Kesimpulan 

Penelitian ini menghasilkan beberapa kesimpulan. Kesimpulan-

kesimpulan tersebut adalah sbagai berikut :  

1. Sistem ini berjalan sesuai dengan fungsinya yaitu mengelolah data 

pengaduan konsumen di Fiberone Klaten. 

2. Dengan adanya sistem ini, petugas menjadi lebih dimudahkan dalam 

melakukan pendataan dan penentuan kondisi dalam menentukan solusi 

untuk masalah yang dialami konsumen pada Fiberone Klaten. 

B. Saran 

Dalam kesempatan ini penulis menyadari bahwa masih banyak 

kekurangan yang ada pada pembuatan program ini, maka diperlukan 

penyampaian beberapa saran untuk kesempurnaan sistem ini untuk waktu 

selanjutnya. Adapun saran-saran tersebut antara lain : 

1. Aplikasi belum mampu memberikan notifikasi hasil pengaduan kepada 

konsumen sehingga untuk menjadikan aplikasi lebih baik lagi dapat 

dikembangkan dengan penambahkan fitur notifikasi. 
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