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ABSTRAK

PDAM Kabupaten Mojokerto merupakan Badan Usaha Milik Daerah yang
bergerak dalam bidang jasa penyedia sarana air minum/bersih. Keberadaan PDAM
Kabupaten Mojokerto diharapkan dapat memenuhi semua kebutuhan air bersih bagi
masyarakat Kabupaten Mojokerto. Layanan pengaduan pelanggan dilakukan
dengan menyediakan tempat pengaduan pelanggan pada kantor PDAM Kabupaten
Mojokerto. Keluhan juga disampaikan pada beranda Akun Official pada media
sosial Facebook sehingga keluhan penanganan layanan pun tidak resmi.
Pengelolaan pengaduan pada internal perusahaan diatur oleh kepala bagian teknik
melalui grup Whatsapp sehingga pegawai yang sedang tidak bertugas maupun yang
sedang bertugas susah untuk dimonitoring.

Bedasarkan uraian diatas maka dirancanglah sebuah aplikasi layanan
pengaduan pelanggan pada Perusahaan Daerah Air Minum Kabupaten Mojokerto
berbasis Website. Alasan mengapa aplikasi ini menggunakan basis website karena
pada infrastruktur jaringan kantor PDAM Kabupaten Mojokerto sudah memiliki
akses Wi-fi sehingga jika aplikasi menggunakan basis website pegawai bisa
mengakses.

Aplikasi ini dapat digunakan untuk media penanganan dan monitoring
keluhan/aduan pada PDAM Kabupaten Mojokerto menjadi lebih terdokumentasi
dan terintegrasi. Dengan menerapkan strategi CRM, aduan memiliki tenggang
waktu survei sehingga pelanggan mendapat kepastian kapan keluhan/aduan akan
mendapat respon dari pihak PDAM Kabupaten Mojokerto.

Kata Kunci : Layanan Pengaduan, Website, PDAM Kabupaten Mojokerto
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BAB1

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Perusahaan Daerah Air Minum Kabupaten Mojokerto merupakan Badan
Usaha Milik Daerah yang dibentuk oleh pemerintah kolonial Belanda pada tahun
1929 yang bergerak dalam bidang jasa penyedia sarana air minum/bersih. Air bersih
didapat dengan memanfaatkan Sumber Mata Air Jubel yang terletak di Kecamatan
Pacet dengan debit penyadapan lebih dari 70liter/detik. Daerah operasi pelayanan
air bersih PDAM Kabupaten Mojokerto mencakup area Kabupaten Mojokerto,
yang memiliki 18 Kecamatan dengan total penduduk pada 2017 sebanyak
1.138.262 orang.

Keberadaan PDAM Kabupaten Mojokerto diharapkan dapat memenuhi
semua kebutuhan air bersih bagi masyarakat Kabupaten Mojokerto. Dengan
banyaknya area yang dicakup oleh PDAM Kabupaten Mojokerto maka pelanggan
yang memakai jasa sarana air memiliki jumlah yang besar. PDAM Kabupaten
Mojokerto sebagai pelayanan publik belum sepenuhnya memberikan pelayanan
yang terbaik. Hal tersebut dapat dilihat bahwa rata-rata setiap bulan mencapai
kurang lebih 100 pengaduan pelanggan yang diterima oleh pihak PDAM Kabupaten
Mojokerto di loket pengaduan di kantor PDAM Kabupaten Mojokerto. Untuk
pengaduan pada media lain, pihak PDAM Kabupaten Mojokerto tidak dapat
memperkiran banyaknya keluhan perbulannya.

Layanan pengaduan pelanggan dilakukan dengan menyediakan tempat

pengaduan pelanggan pada kantor PDAM Kabupaten Mojokerto. Jika sudah di



kantor PDAM Kabupaten Mojokerto konsumen mengambil nomor antrian dan
menunggu giliran sesuai no antrian, loket yang dibuka untuk pengaduan hanya ada
1 loket. Setelah menunggu antrian selanjutnya konsumen dipanggil oleh petugas
loket yang merupakan karyawan bagian hubungan langganan sesuai nomor antrian
dan melakukan pengisian pada selembar kertas kecil. Kertas kecil yang diberikan
berisi tentang data diri konsumen dan pengaduan. Setelah selembar kertas kecil
tersebut diisi kemudian diberikan kepada petugas loket. Petugas loket akan
menyampaikan pengaduan tersebut melalui pesan gambar pada Grup Whatsapp
yang berisi bagian teknis. Namun, untuk waktu penyelesaian keluhan pelanggan
dan waktu survei belum bisa dipastikan karena semua diatur oleh kepala bagian
teknik. Hal tersebut kurang efektif karena pelanggan harus datang ke PDAM
Kabupaten Mojokerto mengingat bahwa pelanggan kabupaten mojokerto tersebar
di 18 Kecamatan.

Keluhan juga disampaikan pada beranda Akun Official pada media sosial
facebook sehingga keluhan penanganan layanan pun tidak resmi. setelah
mengajukan pengaduan, pelanggan hanya bisa menunggu petugas survei tanpa
batas waktu yang jelas. Jika pelanggan tidak ingin datang ke kantor PDAM
Kabupaten Mojokerto dampak yang terjadi adalah pengaduan pelanggan tentang
PDAM tersebar di berbagai tempat dimana pelanggan dapat menyalurkan komentar
ataupun pengaduan yang bersifat publik Banyaknya komentar buruk ataupun
review yang tidak baik terhadap PDAM Kota Mojokerto menyebabkan kepercayaan
dalam menggunakan jasa penyedia air minum/bersih berkurang.

Pengelolaan pengaduan pada internal perusahaan diatur oleh kepala bagian

teknik melalui grup Whatsapp sehingga pegawai yang sedang tidak bertugas



maupun yang sedang bertugas susah untuk dimonitoring. Kepuasan pelanggan
terhadap layanan pegawai teknik juga belum terukur sehingga kepala bagian teknik
tidak mengetahui performa kinerja dari staffnya.

Berdasarkan uraian diatas maka dirancanglah sebuah aplikasi layanan
pengaduan pelanggan pada Perusahaan Daerah Air Minum Kabupaten Mojokerto
berbasis Website. Alasan mengapa aplikasi ini menggunakan basis website karena
pada infrastruktur jaringan kantor PDAM Kabupaten Mojokerto sudah memiliki
akses Wi-fi sehingga jika aplikasi menggunakan basis website pegawai bisa
mengakses. Selain itu, kebutuhan pengguna dari aplikasi pengaduan pelanggan ini.
Pengguna utama dari aplikasi ini adalah konsumen. Konsumen dari PDAM
Kabupaten Mojokerto tersebar pada 18 Kecamatan dengan luas Kabupaten
Mojokerto menurut data pemerintah kabupaten sebesar 969.360 Km? atau sekitar
2,09% dari luas Provinsi Jawa Timur. Selain itu, bagian teknik yang melayani
pengaduan juga seringkali berada diluar kantor untuk sekedar menyurvei ataupun
memperbaiki pengaduan. Maka dari itu website merupakan basis yang dapat
menjangkau pengguna dari manapun pengguna tersebut berada.

Tujuan rancang bangun aplikasi pengelolaan layanan pengaduan
pelanggan ini mampu untuk (1) mempermudah konsumen dalam memberikan
pengaduan secara online; (2) terpusatnya data pengaduan pelanggan; (3)
memberikan pemberitahuan berupa waktu survei maksimal yang akan dilakukan
bagian teknis, jika batas waktu lebih dari waktu yang dijanjikan maka pengaduan
dapat dilaporkan dan pengaduan tersebut langsung sampai pada akun kepala bagian
teknik; (4) dapat mencatat seluruh data dan pengaduan pelanggan dan

menyimpannya dalam satu sistem; (5) membantu dalam rekap data pengaduan



pelanggan yang masuk pada satu sistem; (6) mencatat kepuasan pengguna setelah

pengaduan selesai ditangani

1.2 Rumusan Masalah

Bedasarkan permasalahan yang telah diuraikan pada latar belakang diatas,
maka didapatkan perumusan masalah pada Tugas Akhir ini adalah bagaimana
merancang bangun aplikasi layanan pengaduan pelanggan pada Perusahaan Daerah

Air Minum Kabupaten Mojokerto.

1.3 Batasan Masalah
Batasan masalah pada rancang bangun aplikasi layanan pengaduan

pelanggan pada Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Kabupaten Mojokerto

adalah sebagai berikut:

1. Aplikasi hanya untuk pengaduan konsumen pada jasa layanan PDAM
Kabupaten Mojokerto.

2. Aplikasi tidak membahas biaya tentang perbaikan maupun biaya penggantian
sparepart.

3. Aplikasi tidak memberikan informasi tentang antrian pada loket pengaduan di
kantor PDAM Kabupaten Mojokerto.

4. Aplikasi tidak membahas tentang pengadaan maupun pembelian sparepart
untuk perbaikan keluhan.

5. Pada Tugas Akhir ini hanya sampai tahapan testing.

6. Data yang digunakan adalah data dari 1 September 2018 — 1 Oktober 2018



1.4 Tujuan

Bedasarkan latar belakang yang telah diuraikan di atas, maka terdapat tujuan
yang ingin dicapai dalam tugas akhir ini yaitu menghasilkan aplikasi yang
memberikan solusi berupa layanan pengaduan bagi konsumen sehingga data
pengaduan konsumen PDAM Kabupaten Mojokerto tidak tersebar luas di berbagai
media dan konsumen tidak hanya sekedar menunggu petugas survei setelah
memberikan pengaduan, namun konsumen dapat mendapat informasi batas waktu
survei untuk tindakan perbaikan. Jika batas survei telah terlewati maka pengaduan

dapat dilaporkan dan akan langsung masuk ke akun milik kepala bagian teknik.

1.5 Manfaat

Adapun manfaat dari pembuatan tugas akhir ini yaitu:

1. Membantu memberikan kemudahan pada konsumen PDAM Kabupaten
Mojokerto dalam menyalurkan pengaduan secara online.

2. Membantu memberikan informasi batas waktu survei dari pihak PDAM
Kabupaten Mojokerto kepada konsumen.

3. Membantu pihak PDAM Kabupaten Mojokerto dalam memusatkan data
pengaduan konsumen.

4. Membantu pihak PDAM merekap data pengaduan pelanggan yang telah

ditangani oleh petugas pelayanan teknik.



BAB1I

LANDASAN TEORI

2.1 Pengaduan

Pengaduan masyarakat merupakan solusi dari munculnya penyimpangan
yang terjadi dalam penyelenggaraan pelayanan publik. Pengaduan atau keluhan
yang muncul dari masyarakat atas rasa ketidaksesuaian harapan dan kenyataan yang
dirasakan masyarakat, menjadi sebuah tantangan bagi penyelenggara organisasi
untuk dapat memberikan pelayanan yang sesuai dengan harapan masyarakat.

Keluhan pelanggan merupakan salah satu saluran umpan balik yang paling
praktis, yang seharusnya dapat dimanfaatkan oleh organisasi atau perusahaan untuk
mengetahui tanggapan konsumen atas produk maupun jasa yang diberikan.
Penanganan keluhan pelanggan yang tepat dapat membantu perusahaan mengenali
kelemahan produk dan jasanya, meningkatkan kualitas dan meningkatkan kepuasan
konsumen (H.F & Koeswanto, 2008).

Bahkan dengan kemampuan mengelola dan merespon keluhan dapat
menjadi kunci keberhasilan organisasi dalam mencapai tujuan, yaitu meningkatkan
kepuasan dan loyalitas pelanggan, bahkan dapat meningkatkan keuntungan. Jika
pengaduan pelanggan tidak dilayani dengan tepat maka sebuah organisasi akan
kehilangan citra serta kepercayaan terhadap pelanggan. Namun, jika pengaduan
ditangani namun kurang tepat hal tersebut juga menjadi serangan bagi organisasi
sendiri karena pelanggan yang kecewa bisa menyebarluaskan kekecewaan mereka
, baik melalui mulut ke mulut, sosial media baik cetak maupun digital dan media

tempat mereka mengeluarkan pendapat. Jika penyebaran keluhan dilakukan pada



sosial media maka penyebaran akan cepat karena pelanggan memiliki kebebasan
bagi para konsumen untuk menyatakan keluhan tanpa harus menyertakan identitas

dan pembaca memiliki kecenderungan untuk memercayainya.

2.2 Layanan Pelanggan

Manajemen Pelayanan Publik dapat dipahami sebagai segala kegiatan
dalam rangka peningkatan kinerja dalam pemenuhan kebutuhan dasar sesuai
dengan hak hak dasar setiap warga negara dan penduduk atas suatu barang, jasa dan
atau pelayanan administrasi yang disediakan oleh penyelenggara pelayanan yang
terkait dengan kepentingan publik (BAPPENAS, 2010).

Penelitian yang dilakukan oleh Crosby dan Stephens, pada industri jasa
menyebutkan bahwa ketidakpuasan merupakan salah satu faktor penyebab
beralihnya konsumen. Pelanggan yang puas cenderung menjadi pelanggan yang
loyal. Menurut Ho dan Wu pun menyatakan hal-hal yang membentuk kepuasan
pelanggan adalah logistic support, technical characteristics, information
characteristics, home page presentation dan product characteristics. Penelitian
yang dilakukan oleh Selnes, Goodman dan Geyken, dkk, menyatakan bahwa
indicator yang membentuk kepuasan pelanggan adalah: rasa senang, kepuasan
terhadap pelayanan, kepuasan terhadap sistem dan kepuasan finansial.

Menteri  Pendayagunaan  Aparatur Negara Pasolong Harbani
mengemukakan bahwa pelayanan publik adalah segala bentuk kegiatan pelayanan
dalam bentuk barang atau jasa dalam rangka upaya pemenuhan kebutuhan
masyarakat. pelayanan publik dibedakan menjadi tiga jenis, yaitu: pelayanan

administrasi, pelayanan barang, dan pelayanan jasa. (Harbani, 2011).



Perusahaan yang memerhatikan kualitas layanannya harus mempunyai

sebuah sistem pemulihan layanan (service recovery) yang efektif dan efisien agar

semua keluhan yang masuk dapat ditangani dengan cepat dan baik. Dampak

pemulihan jasa dapat ditelusuri melalui penyempurnaan sistem jasa dan melalui

dampak langsung penanganan keluhan pelanggan terhadap kepuasan, salah satunya

yaitu diperolehnya identifikasi kegagalan jasa (Rosmala, Falahah, & Arianto,

2012).

Terdapat 3 inti dari pelayanan pelanggan menurut Freddy Rangkuti

(Rangkuti, 2013) yaitu:

1.

2.

Personalized

Pelayanan Personalized adalah pelayanan dengan sepenuh hati secara
personal. Salah satu contohnya adalah dengan menyebut nama pelanggan
pada saat berhubungan dengan konsumen dengan tersenyum.

Memorable

Memberikan pelayanan yang akan memberi kesan kepada konsumen.
Contohnya adalah pelayanan yang cepat dan tanggap untuk membantu
permasalahan pelanggan. Pelayanan yang berkesan tidak harus mahal.
Memberi perhatian pada konsumen dan membuat mereka puas akan
membuat konsumen tersebut loyal.

Timely

Memberikan pelayanan yang terbaik dan cepat akan meningkatkan kualitas
pelayanan menjadi excellent customer service. Karena saat ini bukan lagi

era pelayanan yang lambat, apalagi menunda.



Kondisi pada saat ini juga menerapkan 3 pelayanan diatas. Namun
terkadang pelayanan secara personalized kurang tersampaikan karena konsumen
yang melakukan pengaduan merasa kesal akibat pelayanan secara Timely dari
pihak PDAM Surabaya yang belum termonitoring. Sehingga PDAM Kabupaten
Mojokerto ingin meningkatkan pelayanan sehingga di butuhkan sistem yang lebih

efektif dibanding proses sebelumnya.

23 Manajemen Pelayanan Publik

Manajemen pelayanan pada sektor publik adalah keseluruhan kegiatan
pengelolaan pelayanan yang dilakukan oleh pemerintah yang secara operasional
dilaksanakan oleh instansi - instansi pemerintah atau badan hukum lain milik
pemerintah sesuai dengan kewenangan yang dimilikinya baik pelayanan yang
sifatnya langsung diberikan kepada masyarakat maupun tidak langsung melalui

kebijakan-kebijakan tertentu (Prasetya, Domai, & Mindarti, 2013).

2.4 Pengelolaan Pengaduan

Menurut Ombudsman Western Australian terdapat 10 prinsip penanganan
pengaduan yang efektif (effective complaint handling), antara lain: a) Customer
focused, b) Visibility, ¢) Accessibilty, d) Responsiveness, €) Objectivity and fairness,
f) Confidentially, g) Remedy, h) Review, 1) Accountability, j) Contiuous
improvement (Ombudsman Western Australian, 2010).

Dalam Laporan Kajian Manajemen Pengaduan Masyarakat dalam
Pelayanan Publik menguraikan bahwa manajemen pengaduan masyarakat terdiri
dari empat aspek antara lain:

1) Prinsip - prinsip dasar terdiri dari 4 elemen yaitu:



C.

d.

10

Prinsip dasar pertama adalah jawaban atas pertanyaan “Kepada siapa
mengabdi?”

Mengontrol sumber dan alur masuk Pengaduan.

Mengontrol tanggapan Kelembagaan

Sikap dasar dalam menerima pengaduan.

2) Elemen Penanganan Pengaduan FElemen Penanganan Pengaduan terdiri

dari beberapa aspek antara lain:

a.

b.

€.

f.

Sumber atau Asal Pengaduan
Isi Pengaduan

Unit Penanganan Pengaduan
Responds Pengaduan
Umpan Balik

Laporan Penanganan Pengaduan

3) Bentuk Pengaduan

4) Saluran Pengaduan Saluran Pengaduan di bagi menjadi dua yaitu:

a.

b.

Saluran Internal

Saluran Eksternal

Salah satu komponen pengelolaan pengaduan yang penting adalah

ketepatan waktu pelayanan adalah hal - hal yang berkaitan dengan waktu tunggu

dan waktu proses, dimana waktu tunggu berkaitan dengan pelayanan pengaduan

apakah ditanggapi langsung sesuai dengan waktu yang telah dijanjikan, sedangkan

waktu proses berkaitan dengan kecepatan pelayanan kepada pelanggan yang

melakukan pengaduan (Sari, 2010).
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Waktu penanganan keluhan pada PDAM Kabupeten Mojokerto saat ini
jika ada keluhan langsung ditangani apabila petugas teknik sedang tidak bertugas.
Namun, jika pegawai teknik sedang bertugas maka keluhan akan ditangani setelah
petugas teknik melakukan tugas. Namun, konsumen tidak diberi kejelasan waktu
kapan keluhan mereka akan ditanggapi.

Sistem yang diharapkan dapat memberikan informasi tanggapan keluhan
dan batas waktu penanganan keluhan. Hal tersebut diperlukan agar konsumen tidak
resah tanpa kepastian menunggu kedatangan petugas PDAM untuk penanganan
keluhan. Waktu yang direkomendasikan untuk batas survei adalah maksimal 2 hari
mengingat air merupakan kebutuhan utama dari manusia dan kemampuan petugas
teknik dalam melakukan survei jika sebelumnya masih bertugas menyurvei keluhan

pelanggan yang lainnya.

2.5 Customer Relationship Management (CRM)

Persaingan pada bisnis saat ini tak hanya melihat kualitas produk, kualitas
layanan juga sangat berpengaruh pada kelangsungan bisnis dan lebih mendorong
pelanggan untuk kembali membeli produk atau menggunakan solusi yang
ditawarkan oleh perusahaan. Dengan begitu, “membangun relasi” yang baik dengan
pelanggan akan jauh lebih bermakna bagi pelanggan daripada sekadar “menjual”,
karena produk atau jasa yang bermutu tinggi. Membangun hubungan pelanggan
yang benar-benar dekat, sehingga perusahaan mengetahui banyak hal mengenai
pelanggannya memang tidaklah mudah. Apalagi, kalau jumlah pelanggan tersebut
cukup banyak yang hampir tidak memungkinkan perusahaan memahami satu per
satu pelanggannya dengan baik dan lengkap. Untuk itu, dibutuhkan suatu cara yang

tepat agar perusahaan dapat mengetahui pelanggannya secara lebih baik, sehingga
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mampu melayani mereka dengan lebih baik pula. Cara terbaik membangun
hubungan dengan pelanggan tersebut adalah dengan membangun Customer
Relationship Management (CRM).

CRM adalah praktik berbisnis yang terfokus atau berorientasi pada
pelanggan. CRM adalah strategi inti dalam bisnis yang mengintegrasikan proses-
proses dan fungsi - fungsi internal dengan semua jaringan eksternal untuk
menciptakan serta mewujudkan nilai bagi pelanggan.

Istilah CRM digunakan untuk mendeskripsikan berbagai aplikasi
perangkat lunak yang digunakan untuk mengotomatisasi fungsi-fungsi pemasaran,
penjualan dan pelayanan. Secara umum dapat dikatakan bahwa setiap tujuan
strategi CRM adalah untuk mengembangkan hubungan yang menguntungkan
dengan pelanggan. Beberapa perusahaan melakukannya dengan menghilangkan
biaya hubungan tersebut, misalnya dengan mengalihkan pelanggan dengan layanan
mandiri berbasis web.

Lima tahapan penting dalam pengembangan dan penerapan CRM, berikut
adalah 5 tahapan yaitu:

1. Analisis Portofolio Pelanggan
Pada analisis ini menunjukkan bahwa pelanggan memiliki klasifikasi yang
menjadi kelompok-kelompok berlainan.

2. Keintiman Pelanggan

Pada tahap ini dapat dikenali identitas riwayat, harapan, dan pilihan

pelanggan.

3. Pengembangan Jaringan
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Untuk mengidentifikasi, menjelaskan dan mengelola hubungan dengan
anggota jaringan dalam perusahaan. Hal ini termasuk organisasi —
organisasi dan orang yang berkontribusi pada penciptaan dan penyampaian
proposisi nilai untuk pelanggan terpilih. Jaringan dapat mencakup anggota
dari luar seperti supplier, mitra dan pemilik dan juga pihak internal yang
penting yaitu pegawai.

4. Pengembangan Proposisi Nilai
Pengidentifikasian sumber — sumber nilai bagi pelanggan dan harapan
pelanggan.

5. Mengelola Siklus Hidup Pelanggan
Tugas dalam mengelola siklus hidup pelanggan adalah mendapatkan
pelanggan baru, menguasai dan mempertahankan pelanggan yang ada dan
mengembangkan nilai — nilai pelanggan.

Pada aplikasi pengelolaan layanan pengaduan pada PDAM Kabupaten
memanfaatkan 2 tahapan CRM yaitu keintiman pelanggan dan pengembangan
jaringan Alasan menggunakan 2 tahapan tersebut karena tahapan tersebut cocok
diimplementasikan pada sistem yang akan dibuat. Keintiman pelanggan berfungsi
mendorong tingkat loyalitas pelanggan terhadap jasa layanan yang diberikan.
Sedangkan pengembangan jaringan berfungsi untuk mengintegrasikan proses —
proses internal dengan jaringan eksternal untuk menciptakan dan mewujudkan nilai
untuk konsumen.

Keintiman pelanggan diimpelemantasikan pada sistem yaitu, pemberian
wadah pengaduan berupa website, pemberian waktu survei yang jelas, pemberian

waktu perbaikan yang jelas, pemberian review penyelesaian keluhan.



14

Pengembangan jaringan yang ada pada sistem merupakan Integrasi antara
pelanggan dan Hubungan Langganan dan Integrasi antara pelanggan dan petugas
teknik.

Aplikasi yang telah menerapkan CRM adalah aplikasi /nsightly. Aplikasi
Insightly merupakan salah satu aplikasi CRM yang tersedia dalam dua bentuk yaitu
aplikasi web dan aplikasi mobile. Aplikasi mobile Insightly CRM telah dirancang
untuk melaksanakan tugas yang diberikan dengan presisi. Anda dapat mengelola
kontak, proyek dan melihat email dibagi oleh orang lain dalam sebuah tim dengan
mudah. Sehingga untuk merancang bangun aplikasi pengelolaan pengaduan pada
PDAM Kabupaten Mojokerto akan mengikuti fitur Insighly namun disesuaikan
oleh konten pengelolaan pelanggan yang ada disana.

Fitur yang akan adopsi oleh aplikasi pengelolaan keluhan pelanggan
terhadap aplikasi Insighly tiap pengguna yaitu:

a. Petugas Pelayanan Teknik

a. Fitur Recent Activity adalah fitur untuk melihat aktivitas yang telah
dilakukan. Fitur ini dapat menampilkan tugas survei yang telah
dilaksanakan.

b. Fitur Due Activity adalah fitur untuk melihat aktivitas yang telah dekat
dengan batas waktu yang telah ditentukan. Fitur ini dapat menampilkan
tugas survei yang telah dekat dengan batas waktu survei.

c. Fitur Over Due adalah fitur untuk melihat aktivitas yang telah melewati
batas waktu yang telah ditentukan. Fitur ini dapat menampilkan survei yang
belum dilaksanakan namun batas waktu telah terlewati

b. Kepala Bagian Teknik
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1. Fitur Assign Activity adalah fitur untuk menyetujui aktivitas yang diajukan
oleh pembuat activity. Fitur ini dapat digunakan kepala bagian teknik untuk
menyetujui aktivitas perbaikan dari petugas pelayanan teknik.

c. Konsumen

1. Fitur Create Activity adalah fitur untuk membuat aktivitas. Fitur ini dapat
digunakan oleh pelanggan untuk membuat keluhan. Implementasi fitur ini
ada pada fitur form keluhan.

d. Hubungan Layanan
1. Fitur All History adalah fitur untuk melihat semua history. Fitur ini dapat

digunakan untuk melihat semua history keluhan.

2.6 Website

Menurut (Hidayat, 2010), website adalah keseluruhan halaman-halaman
web yang terdapat dalam sebuah domain yang mengandung informasi. Sebuah
website biasanya dibangun atas banyak halaman web yang saling berhubungan. Jadi
dapat dikatakan bahwa, pengertian website adalah kumpulan halaman-halaman
yang digunakan untuk menampilkan informasi teks, gambar, animasi, suara, dan
atau gabungan semuanya baik yang bersifat statis maupun dinamis yang
membentuk satu rangkaian bangunan yang saling terkait, yang masing-masing
dihubungkan dengan jaringan-jaringan halaman. Hubungan antara satu halaman
website dengan halaman website lainnya disebut dengan Ayperlink, sedangkan teks

yang dijadikan media penghubung disebut hypertext.
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2.7  System Flow

System flow atau bagan alir sistem merupakan bagan yang menunjukan arus
pekerjaan secara keseluruhan dari sistem. System flow menunjukan urutan-urutan
dari prosedur yang ada didalam sistem dan menunjukan apa yang dikerjakan sistem.

Berikut adalah simbol - simbol yang terdapat pada system flow.

a. Simbol dokumen
Menunjukkan dokumen input dan output baik proses manual atau komputer.
b. Simbol kegiatan manual
Menunjukkan kegiatan non-komputer yang dilakukan
c. Simbol simpanan offline
Menunjukkan file non-komputer yang diarsip
d. Simbol proses
Menunjukkan kegiatan proses dari operasi program computer
e. Simbol database
Menunjukkan tempat untuk menyimpan data hasil operasi komputer
f.  Simbol garis alir
g. Simbol penghubung di dalam halaman
Menunjukkan penghubung ke halaman yang sama
h. Simbol penghubung di lain halaman
Menunjukkan penghubung ke beda halaman
i. Simbol display

Menunjukkan respon kepada user setelah dilakukan kegiatan.
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2.8 Data Flow Diagram

Data Flow Diagram (DFD) disebut juga dengan Diagram Arus Data
(DAD). DFD adalah suatu model logika data atau proses yang dibuat untuk
menggambarkan dari mana asal data, dan kemana tujuan data yang keluar dari
sistem, dimana data disimpan, proses apa yang menghasilkan data tersebut, dan
interaksi antara data yang tersimpan, dan proses yang dikenakan pada data tersebut.

Penggambaran DFD disusun berdasarkan tingkatan dibawah ini:

a. Context Diagram
Yaitu diagram awal yang terdiri dari sebuah proses dan menggambarkan
area lingkup proses.

b. Diagram Level 0
Adalah diagram yang menggambarkan proses penting dari sistem serta
interaksi entity, proses, alur data, dan data source.

c. Diagram Detail
Adalah penguraian dalam proses yang ada terhadap diagram level O.
Diagram ini merupakan diagram yang paling rendah dan tidak dapat

diuraikan lagi.

Data Flow Diagram (DFD) memiliki 4 (empat) komponen, yaitu:

1. External Entity
External entity ialah kesatuan di lingkungan sistem yang dapat berupa
orang atau sistem yang berada di lingkungan luar sistem yang memberikan

masukan atau menerima keluaran dari sistem.
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2. Proses
Adalah komponen yang berfungsi untuk mentransformasikan sistem dari
input menuju ke output. Proses diberi nama untuk menerangkan proses
yang dilaksanakan.

3. Alur Data
Alur data digambarkan dengan anak panah yang menuju ke dalam proses
maupun ke luar proses. Alur data dipakai untuk menerangkan perpindahan
data atau informasi dari suatu bagian ke bagian lainnya.

4. Data Store
Data Store merupakan tempat pengumpulan data (data tersimpan) yang
disimbolkan dengan dua garis horizontal parallel. Data store perlu diberi.
nama untuk menjelaskan nama dari file. Data store menyangkut dengan
penyimpanan data dengan cara terkomputerisasi. Data store biasanya

disimpan dalam database.

2.9 System Development Life Cycle (SDLC)

SDLC adalah sebuah metode yang digunakan untuk mengembangkan
suatu sistem. SDLC adalah sebuah proses logika yang digunakan oleh seorang
sistem analis untuk mengembangkan sebuah sistem informasi yang melibatkan
requirements, validation, training, dan pemilik sistem (Mulyani, 2016). Didalam
software development life cycle terdapat beberapa model diantaranya adalah
waterfall, terkadang disebut sebagai siklus hidup klasik, menunjukkan sistematis,
pendekatan sekuensial untuk penyebaran perangkat lunak yang dimulai dengan

spesifikasi permintaan pelanggan dan berlangsung melalui perencanaan,
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pemodelan, construction, dan deployment yang berakhir pada dukungan yang
berkelanjutan dari terselesainya software (Pressman, 2010).

System Development Life Cycle (SDLC) ialah proses untuk memahami
bagaimana sebuah sistem informasi dapat mendukung kebutuhan bisnis dengan
merancang suatu sistem, membangun sistem tersebut, dan menyampaikannya

kepada pengguna (Dennis, Tegarden, Wixon, 2013).

Menurut Valacich, George, & Hoffer (2015), SDLC memiliki empat fase
dasar yaitu systems planning and selection, systems analysis, systems design, dan
systems implementation and operation yang dimana tiap fase tersebut terdiri dari
serangkaian langkah yang menggunakan cara tertentu dalam menghasilkan tujuan

yang ingin dicapai.

Coding and Testing

Phase 4 :
System Implementation Phase 2 :

and Operation Systems Analysis

Phase 3 -
System Design

Designing the Human
Interface and Designing
Database

Gambar 2.1 System development Life Cycle (SDLC)

Berikut penjelasan dari tiap fase (Valacich, George, & Hoffer, 2015) :

a. Perencanaan dan Seleksi Sistem (Systems Planning And Selection)
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Fase perencanaan dan seleksi memiliki 2 proses utama. Proses pertama yaitu
mengidentifikasi dan menyeleksi proyek. Dalam mengidentifikasi dan
menyeleksi sebuah proyek pada tugas akhir ini dilakukan dengan menemui
salah satu pegawai PDAM Kabupaten Mojokerto dan mewawancarai
kebutuhan Sofiware beserta proses bisnis dalam aktivitas yang
membutuhkan dukungan Software. Proses kedua adalah inisiasi dan rencana
proyek. Proses ini dilakukan dengan membuat proposal tugas akhir yang
telah disetujui oleh dosen pembimbing dan dosen penguji.

. Analisis Sistem (Systems Analysis)

Fase Analisis sistem merupakan fase kedua pada pada daur hidup sistem.
Analisis Sistem memiliki 2 aktivitas utama yaitu penentuan kebutuhan dan
struktur kebutuhan. Fase ini akan dibahas pada bab 3 tugas akhir ini.
Penentuan kebutuhan dilakukan dengan mendokumentasikan kebutuhan
sistem. Sedangkan struktur kebutuhan dilakukan dengan membuat model
proses dari software yang akan dibuat.

Desain Sistem (Systems Design)

Fase ketiga ini membahas tentang Desain Sistem yang akan dibuat. Pada
fase ini juga memiliki 2 aktivitas utama yaitu mendesain antarmuka
software dari software yang akan dibuat. Aktivitas kedua adalah mendesain
database untuk aplikasi yang akan dibuat.

Implementasi dan Operasi Sistem (Systems Implementation and Operation)
Fase ini merupakan fase terakhir pada daur hidup sistem. Pada buku yang
ditulis oleh Valacich, George, & Hoffer fase ini memiliki 7 aktivitas.

Aktivitas coding, testing, installation, documentation, training, support,
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maintenance. Namun, pada tugas akhir ini aktivitas yang dilakukan hanya
sampai aktivitas testing. Sehingga pada tugas akhir ini dibatasi bahwa fase

ini hanya ada 2 proses yaitu coding dan testing.

2.10 Aplikasi Dengan Strategi CRM

Strategi CRM pada aplikasi pengaduan pelanggan PDAM Kabupaten
Mojokerto juga mangadopsi aplikasi CRM yang bernama Insightly. Berikut adalah
fitur yang diadopsi oleh aplikasi pengaduan pelanggan PDAM Kabupaten

Mojokerto.

1.  Petugas Teknik

Tabel 2.1 Fitur Insightly pada pelayanan teknik

Fitur Fungsi
Recent Activity Fitur yang berfungsi untuk melihat aktivitas yang telah
dilakukan.
il 52,3K8/s(e) & 08.28 0 39% )
= Home Q i

All Starting Tasks

Recent Activity

@  Added Task ‘Ayo konsul
y M

X

Added Task 'kerjakan aplikasi'
By M

Q

Added Task 'Kerjakan skripsi
y M

T Added Project Whirybird X250 - Cyberdyn
By M. 05/23/20

Al neccnm°

Gambar 2.2 Fitur Recent Activity

Due Activity Fitur untuk melihat aktivitas yang telah dekat dengan
batas waktu yang telah ditentukan.
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Fitur Fungsi

il 149KB/s) @
= Home
O :z:;x:ru‘f:‘me 05/24/2019

All Due Tasks

Recent Activity
All Activities All Users
E/‘ {:f:sd Task 'Ayo konsul' i
M de‘::d Task 'kerjakan aplikasi'

L Added Task 'Keriakan skrinsi'
Gambar 2.3 Fitur Due Activity
Over Due Fitur yang berfungsi untuk melihat aktivitas yang telah

melewati batas waktu yang telah ditentukan.

41l 3,99KB/s() % © 39% D

= Home Q

Overdue
—_ =
O kerjakan aplikasi
Assigned to: Me 05/23/2019

All Overdue Tasks

Recent Activity

All Activities All Users

& Added Task 'kerjakan aplikasi'
By Me 08:25

A Added Task 'Kerjakan skripsi'

By Me °

F Added Proiect "Whirlvhird X250 - Cyherdvn

Gambar 2.4 Fitur Over Due

Assign Activity

Fitur untuk menyerahkan tugas kepada team.
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Assigned To ‘ Saul's Team k.4 ‘ ‘ Single Task For Entire Team ¥

Task For Each Team Member

Gambar 2.5 Fitur Assign Activity

2.  Pelanggan

Tabel 2.2 Fitur Insightly pada konsumen

Create Activity Fitur untuk membuat aktivitas

A1l 1,75KB/s S @O 09.25 % @ 24% 0

X  New Event v

EVENT DETAILS v

,catio
Starts At
Fri, 5/24/2019

Ends At

Fri, 5/24/2019

All Day

Owner

Zahro Chasanah

DESCRIPTION INFORMATION v

PERMISSIONS v

Permissions

Gambar 2.6 Fitur Create Activity




3.

Hubungan Langganan

Tabel 2.3 Fitur Insightly pada konsumen
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Fitur Fungsi
Recent Activity melihat semua history.
Al053KB/sTM® 0926 %0 24% 1]

Recent Activity

Added Opportunity ‘Whirligig G990 - Unive...
By Me 05/23/2019

Added Opportunity 'Whirlybird G550 - Park...
By Me 05/23/2019

Added Opportunity 'Whirlybird T200 - Park...
By Me 05/23/2019
Added Opportunity 'Whirlwinder X520 - Cl...

By Me 05/23/2019

Added Opportunity 'Whirligig G990 - Clam...
By Me 05/23/2019

Added Opportunity 'Whirlybird G550 - Cla...
By Me 05/23/2019

Added Opportunity "Whirlybird T200 - Cyb...
By Me 05/23/2019

Added Opportunity 'Whirlwinder X520 - Ja...
By Me 05/23/2019

Gambar 2.7 Fitur Recent Activity




BAB III

ANALISIS DAN PERANCANGAN SISTEM

3.1 Perancangan dan Seleksi Sistem
Analisis dan Perancangan Sistem pada tugas akhir ini menggunakan siklus
Pengembangan Sistem System Development Life Cycle (SDLC) menggunakan
model waterfall. Metode SDLC model waterfall. Metode ini dipilih karna
mempunyai kelebihan antara lain :
a. Model pengembangan paling umum digunakan
b. Model ini dapat digunakan bagi system software yang mempunyai skala
besar dan bersifat generic.
c. Pengerjaan sistem memiliki jadwal yang tersusun dengan baik sehingga
dapat dilakukan pengawasan
Tahapan pengembangan sistem dilakukan sesuai dengan metode waterfall.

Tahapan tersebut dapat dilihat pada gambar 3.1 berikut.

Gambar 3.1 Tahapan pengembangan sistem

Perancangan dan Seleksi Sistem

Langkah-langkah Instrumen Luaran
Permasalahan,
Pengumpulan Data Wawancara Proses Bisnis

l

Analisis Sistem
Langkah-langkah Instrumen Luaran
Kebutuhan Pengguna
Usulan Program
Fungsi yang akan

Analisis Permasalahan | Wawancara

Analisis Operasi Wawancara oo e S

Analisis Kebutuhan Data yang dibutuhkan
Wawancara .

Data untuk sistem

|

25
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Desain Sistem
Langkah-langkah Instrumen Luaran
Document Flow
Tabel Kebutuhan
Peracangan Desain Pengguna
Proses . Hirarki Input Proses
Dr‘aw.lo G
Microsoft Word
Power Designer Syt oy
Context Diagram
Data Flow Diagram
Desain Testing
Desain Input Output
Conceptual Data
Perancangan Database | Power Designer Model
Physical Data Model
Implementasi dan Operasi Sistem
Langkah-langkah Instrumen Luaran
Laravel, VS Code, .
Pembuatan Program XAMPP, Browser Aplikasi
Uji Coba Program - Hasil Uji Coba

Terdapat 2 aktivitas utama dalam perancangan dan seleksi sistem yaitu

wawancara dan observasi untuk mengidentifikasi permasalahan, antara lain:

3.1.1 Wawancara

Wawancara dilakukan kepada Koordinator Satuan Pengawas Internal
PDAM Kabupaten Mojokerto bapak Drs. Misbahul Munir. Dalam wawancara
tersebut membahas permasalahan saat ini pada perusahaan tersebut terkait dengan
proses produksi serta informasi-informasi yang diperlukan. Sehingga, aplikasi yang

dibuat dapat memberikan solusi terhadap permasalahan yang terjadi saat ini.

Pada sub bab ini yang akan dibahas yaitu hasil wawancara berupa Document
Flow keluhan dari konsumen hingga keluhan tersebut ditangani. Document Flow
berisi tentang alur proses pelanggan mengajukan keluhan hingga penyelesaian

tindakan perbaikan dari pihak teknik. Proses ini melibatkan 4 pengguna yaitu
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Konsumen, Staff Hubungan Langganan, Kepala Bagian Teknik, dan Petugas

Teknik

Proses pengajuan keluhan dimulai oleh konsumem yang mengajukan
keluham. Pada kantor PDAM Kabupaten Mojokerto disediakan loket Customer
Service yang terdiri dari staff hubungan langganan untuk menerima keluhan. Ketika
pelanggan ingin menyampaikan keluhan, konsumen akan diberi form kecil untuk
mengisi data diri dan keluhan yang ingin sampaikan. Setelah data yang dibutuhkan

terisi form akan diberikan kepada Petugas Loket. Berikut adalah

>
®

PROSES BISNIS PENGADUAN PELANGGAN SAAT INI
PADA PDAM KABUPATEN MOJOKERTO

pimasukkan

- — N
Formulir Pengaduan Group Whatsapp

Petugas Teknik

Gambar 3.2 Proses Bisnis Pengaduan

3.2 Analisis Sistem

Fase kedua dalam daur hidup sistem adalah Analisis Sistem. Analisis ini
berisi tentang kebutuhan yang diperlukan dalam membangun sebuah sistem.
Analisis kebutuhan yang diperlukan antara lain seperti Analisis kebutuhan
pengguna, analisis kebutuhan data, analisis kebutuhan fungsi, document flow

penanganan complain, alur sistem yang akan dibuat.
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3.2.1 Kebutuhan Pengguna

Analisis kebutuhan pengguna dilakukan untuk mengetahui kebutuhan-
kebutuhan pengguna sebagai dasar pembuatan suatu sistem yang akan
dikembangkan dalam proses pelanggan menggunakan layanan pengaduan hingga
pembuatan laporan. Analisis kebutuhan pengguna dilakukan dengan tujuan untuk
mengetahui data dan informasi yang digunakan dan/atau dibutuhkan oleh pengguna
sistem (perangkat lunak) yang akan dibuat. Berdasarkan hasil analisis proses bisnis,
pengguna dari sistem (perangkat lunak) yang akan dibuat adalah: Konsumen,
Petugas Pelayanan teknik, dan Manajer. Adapun langkah yang dilakukan adalah
dengan melakukan wawancara dan identifikasi pengguna pada Perusahaan Daerah
Air Minum (PDAM) Kabupaten Mojokerto serta memahami informasi apa yang
dibutuhkan dan memahami ketentuan yang ada.

Tabel 3.1 Kebutuhan Pengguna

No Pengguna Kebutuhan Sistem
1. Memberikan pengaduan beserta
L. Konsumen tipe pengaduan yang akan
disampaikan.
2. Memonitoring apakah

pengaduan  telah  mendapat
respon dari pihak PDAM
Kabupaten Mojokerto.

3. Konsumen dapat melihat batas
waktu survei yang ditentukan
oleh pihak PDAM Kabupaten
Mojokerto.

4. Mendapat informasi petugas
yang akan menyurvei keluhan.

5. Mereview petugas teknik yang
telah menyelesaikan keluhan.




29

Tabel 3.2 Kebutuhan Pengguna Lanjutan

No

Pengguna

Kebutuhan Sistem

Hubungan Langganan

. Memasukkan pengaduan

pelanggan yang mengantri pada
loket kantor PDAM Kabupaten
Mojokerto.

. Dapat memperoleh informasi
jumlah pengaduan yang

disampaikan oleh konsumen
dihitung perbulan dalam bentuk
tabel.

. Membalas keluhan yang masuk

dan melanjutkan keluhan kepada
petugas teknik jika keluhan
bersifat teknik.

. Jika keluhan bersifat

administratif maka keluhan
dapat langsung diselesaikan

Petugas pelayanan Teknik

Mendapatkan infomasi tugas
bahwa terdapat pelanggan yang
perlu untuk disurvei beserta
waktu batas survei.

Memasukkan keterangan
apabila  pengaduan  telah
ditinjau.

Memasukkan keterangan

bahwa keluhan yang perlu
perbaikan telah diperbaiki.
Memberikan tanggal perbaikan

pada keluhan yang
membutuhkan tindakan
perbaikan.

Mendapatkan informasi

kepuasan pelanggan setelah
melakukan survei/perbaikan.
Mengalihkan keluhan kepada
petugas teknik yang lain jika
sedang dalam keadaan tidak
dapat menyurvei keluhan.
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Tabel 3.3 Kebutuhan Pengguna Lanjutan

No

Pengguna

Kebutuhan Sistem

Kepala Bagian Teknik

. Menentukan petugas pelayanan

. Dapat mengeksport seluruh

. Dapat memperoleh informasi

. Dapat memperoleh informasi
. teknik  melayani pengaduan

. Approval tindakan perbaikan.
. Dapat mengetahui kepuasan

teknik yang akan menyurvei
pengaduan.

laporan dalam bentuk pdf.
jumlah pengaduan yang
disampaikan oleh konsumen
dihitung perbulan dalam bentuk
tabel.

bagaimana petugas pelayanan
konsumen.

pelanggan  terhadap  kinerja
staffya.

3.2.2

Rancangan Arsitektur

Rancangan aplikasi berisi tentang gambaran pelaku bisnis, data yang

dibutuhkan, serta komponen teknologi yang akan dibangun dalam sistem. Aplikasi

pengelolaan layanan pengaduan dibangun dengan basis web yang memiliki

multiuser dengan memanfaatkan jaringan internet sehingga terhubung antara satu

user dengan yang lain.

Konsumen memberikan pengaduan melalui internet, lalu pengaduan

tersebut sampai pada petugas hubungan langganan dan kepala bagian. Pelanggan

menerima balasan dari pihak PDAM Kabupaten Mojokerto berupa informasi kapan

petugas pelayanan teknik akan menyurvei pengaduan nama penyurvei. Setelah

petugas pelayanan teknik menyurvei pelanggan yang memberikan pengaduan
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selanjutnya petugas pelayanan teknik akan meminta approval tindakan perbaikan
kepada Kepala Bagian Teknik jika terdapat tindak lanjut perbaikan. Jika tindakan
perbaikan sesuai dengan penyelesaian masalah pengaduan maka Kepala Bagian
Teknik akan melakukan persetujuan terhadap tindakan perbaikan yang dibutuhkan.
Setelah melakukan survei maka pelanggan dapat memberi rating dan review untuk
pegawai teknik yang menyurvei. Namun, apabila keluhan tidak ditangani sesuai
dengan batas waktu maka pelanggan dapat melaporkan bahwa keluhan belum
ditangani sesuai dengan batas waktu. Berikut adalah rancangan arsitetur pada

aplikasi pengelolaan complain pada PDAM Kabupaten Mojokerto.

& g
S/
axins

Petugas Teknik

Dl

‘—@—C VAR
— : ) \
Konsumen

—o2 —~ A/

1. Keluhan l
2. Informasi wakitu survei

3. Tindakan perbaikan lanjutan Hubungan Langganan
4. Persetujuan tidakan perbaikan

5 Penilaian Kepuasan Pelayanan

6. Inforrmasi belum disurvei E

Web Server

Detail Proses :

Database

Gambar 3.3 Rancangan Arsitektur
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3.2.3 Kebutuhan Data

Setelah menyusun kebutuhan pengguna dan rancangan arsitektur aktivitas
selanjutnya adalah menentukan kebutuhan data. Data yang diperlukan dalam
membangun sistem pengelolaan complain pada PDAM Kabupaten Mojokerto

adalah sebagai berikut:

1. Data jenis pengaduan
Data Aduan merupakan data yang berisi tentang jenis pengaduan yang terdapat
pada pada PDAM Kabupaten Mojokerto seperti pipa bocor, air tidak mengalir,
air keruh dan lain sebagainya.

2. Data Bagian
Data Bagian merupakan data yang berisi tentang bagian karyawan pada PDAM
Kabupaten Mojokerto.

3. Data Pelanggan
Data Pelanggan merupakan data yang berisi tentang data diri pelaggan yang
menggunakan layanan PDAM Kabupaten Mojokerto

4. Data Pegawai
Data Pegawai merupakan data yang berisi tentang data diri pegawai PDAM
Kabupaten Mojokerto. Data Pegawai tidak memuat keseluruhan pegawai
PDAM Kabupaten Mojokerto, namun hanya memuat data pegawai yang

memiliki kaitan dalam kegiatan monitoring keluhan.

3.24 Kebutuhan Fungsional
Tahap selanjutnya adalah merancang kebutuhan fungsional dari aplikasi
yang akan dibangun. Tahap fungsional merupakan tahap yang mendeskripsikan

fungsi-fungsi yang di dapat dari kebutuhan pengguna.
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a. Fungsi Input Data Master Jenis Pengaduan

Tabel 3.3 Kebutuhan Fungsi Input Data Master Jenis Pengaduan

Kepala Bagian Teknik
Fungsi ini digunakan untuk menginputkan data bagian

Pengguna sudah login ke sistem

Kepala  bagian  teknik | Sistem akan menampilkan

melakukan proses login | halaman login yang berisikan

sistem. form isian wusername dan
password yang telah
ditentukan.

Kepala  Bagian  Teknik | Sistem menampilkan menu

memilih menu master jenis | hlome untuk Kepala Bagian

pengaduan. Teknik. Setelah memilih menu
master bagian maka aplikasi
akan menampilkan form master
jenis pengaduan.

Kepala Bagian  Teknik | a. Sistem akan mengecek

menginputkan data jenis
pengaduan dan menyimpan
data jenis pengaduan.

kolom jenis pengaduan, jika
saat mengisi kolom dan
menekan tombol save dan
jenis pengaduan sudah ada
di dalam sistem makan
sistem akan menampilkan
“Jenis Pengaduan sudah
tersedia”.

b. Sistem akan menyimpan
data bagian kedalam tabel
jenis pengaduan.




b. Fungsi Input Data Master Bagian
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Tabel 3.4 Kebutuhan Fungsi Input Data Master Bagian

Kepala Bagian Teknik

Fungsi ini digunakan untuk menginputkan data bagian

Kepala  bagian  teknik

Pengguna sudah login ke sistem

Sistem akan menampilkan

menginputkan data bagian
dan menyimpan data bagian.

melakukan proses login | halaman login yang berisikan

sistem. form isian username dan
password yang telah
ditentukan.

Kepala  Bagian  Teknik | Sistem menampilkan menu

memilth  menu  master | home untuk Kepala Bagian

bagian. Teknik. Setelah memilih menu
master bagian maka aplikasi
akan menampilkan form master
bagian.

Kepala  Bagian  Teknik | c. Sistem akan mengecek

kolom nama bagian, jika
saat mengisi kolom dan
menekan tombol save dan
nama bagian sudah ada di
dalam sistem makan sistem
akan menampilkan “Nama
Bagian sudah tersedia”.

d. Sistem akan menyimpan
data bagian kedalam tabel
bagian.
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c. Fungsi Input Data Master Pelanggan

Tabel 3.5 Kebutuhan Input Data Mater Pelanggan

Hubungan Langganan

Fungsi ini digunakan untuk menginputkan data pelanggan

Pengguna sudah login kedalam sistem

Hubungan Langganan melakukan | Sistem akan
proses login sistem. menampilkan  halaman
login yang berisikan
form isian username dan

password telah
ditentukan.
Hubungan Langganan memilih | Sistem menampilkan
menu master pelanggan. menu  home untuk

Hubungan Langganan.
Setelah memilih menu
master pelanggan maka

aplikasi akan

menampilkan form

master pelanggan.
Hubungan Langganan input data | a. Sistem akan
pelanggan dan menyimpan data mengecek kolom id
pelanggan. pelanggan dan alamat,

jika saat mengisi
kolom dan menekan
tombol save dan id
pelanggan dan alamat
sudah ada di dalam
sistem makan sistem
akan  menampilkan

“Pelangan telah
terdaftar”.

b. Sistem akan
menyimpan data

bagian kedalam tabel
pelanggan.




d. Fungsi Input Data Master Pegawai
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Tabel 3.6 Kebutuhan Fungsi Input Data Master Pegawai

Hubungan Langganan, Kepala Bagian Teknik

Fungsi ini digunakan untuk menginputkan data pegawai

Pengguna sudah login kedalam sistem

Hubungan Langganan dan Kepala | Sistem akan

Bagian Teknik melakukan proses | menampilkan halaman

login sistem. login yang Dberisikan
form isian username dan
password telah
ditentukan.

Hubungan Langganan dan Kepala | Sistem menampilkan

Bagian Teknik memilih menu | menu home untuk

master pegawai. Hubungan  Langganan
dan  Kepala Bagian

Teknik. Setelah memilih
menu master pegawai

pegawai
pegawai.

maka aplikasi  akan

menampilkan form

master pegawai.
Hubungan Langganan dan Kepala | a. Sistem akan

Bagian Teknik menginputkan data

dan menyimpan data

mengecek kolom id
pegawai, jika saat
mengisi kolom dan
menekan tombol
save dan id pegawai
sudah ada di dalam
sistem makan sistem
akan menampilkan

“Pegawai telah
terdaftar”.

b. Sistem akan
menyimpan data
bagian kedalam

tabel pegawai.
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e. Fungsi Pelayanan Pengaduan

Tabel 3.7 Kebutuhan Fungsi Pelayanan Pengaduan

Pelanggan

Fungsi ini digunakan untuk menyampaikan pengaduan

Pengguna sudah login kedalam sistem

Pelanggan  melakukan  proses | Sistem akan

memasukkan nomor rekening air. | menampilkan  halaman
login yang berisikan
form isian nomor

rekening air.

Pelanggan memilih menu keluhan | Sistem menampilkan
baru. menu  home untuk
pelanggan. Setelah
pelanggan memilih menu
keluhan maka aplikasi
akan menampilkan form

keluhan.

Pelanggan menginputkan data | Pelanggan menginputkan

keluhan dan menyimpan data | data keluhan dan sistem

keluhan. menyimpan data keluhan




f. Fungsi Penetuan Survei Lapangan
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Tabel 3.8 Kebutuhan Fungsi Penentuan Survei Lapangan

Hubungan Langganan

keluhan yang disampaikan

Fungsi ini berfungsi untuk menentukan survei lapangan pada

Hubungan Langganan mengecek
keluhan yang masuk. Jika keluhan
yang masuk adalah keluhan yang
bersifat administratif maka keluhan
dapat dibalas dan diselesaikan

langsung.

Pengguna sudah login kedalam sistem

Sistem menampilkan

tabel keluhan baru.

Jika keluhan bersifat teknis maka

Sistem akan meneruskan

Hubungan =~ Langganan  akan | data keluhan kepada

meneruskan ~ keluhan  kepada | petugas teknik.

petugas teknik dengan menekan

tombol “lanjut petugas teknik”.

Petugas Teknik menerima keluhan | Data yang akan

yang perlu di survei berpindah ke fitur telah
survei dan ke fitur

keluhan baru milik tiap
petugas teknik




g. Fungsi Antrian (Waiting List)
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Tabel 3.9 Kebutuhan Fungsi Waiting List

Hubungan Langganan

petugas teknik sedang penuh.

Fungsi ini berfungsi untuk menentukan antrian keluhan jika

Keluhan bersifat teknis maka

Pengguna sudah login kedalam sistem

Sistem akan meneruskan

Hubungan  Langganan  akan | data keluhan kepada
meneruskan  keluhan  kepada | petugas teknik.

petugas teknik dengan menekan

tombol “lanjut petugas teknik”.

Petugas teknik sedang penuh, | Sistem akan
keluhan masuk kedalam antrian memasukkan data

menjadi antrian.

Petugas
keluhan.

teknik  menyelesaikan

Sisten akan mengubah

status keluhan.

Petugas Teknik menerima keluhan

yang ada pada data antrian

Data akan berpindah dari
daftar antrian menjadi
daftar keluhan baru milik

tiap petugas teknik




h. Fungsi Monitoring Layanan

40

Tabel 3.10 Kebutuhan Fungsi Monitoring Layanan

Pelanggan

Fungsi ini berfungsi untuk memonitoring keluhan

Pengguna sudah melakukan login

Setelah pelanggan menginputakan

Menampilkan data

PDAM. Pelanggan menekan menu

dalam proses.

data keluhan, pelanggan mengecek | keluhan  pada  fitur
keluhan pada fitur keluhan baru. keluhan baru

Pelanggan ~ mengecek sudah | Sistem akan
mendapat respon dari pihak | menampilkan tabel

keluhan baru Dbeserta

waktu survei yang di

Jika petugas teknik memberi tahu
bahwa harus ada perbaikan maka
pelanggan dapat memantau jadwal

perbaikan pada menu perbaikan.

Jika keluhan sudah selesai maka
data keluhan akan berpindah pada

menu keluhan selesai.

tetapkan

Sistem akan
menampilkan tabel
perbaikan.

Sistem akan
menampilkan data

riwayat keluhan.
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i. Fungsi Tindakan Perbaikan

Tabel 3.11 Kebutuhan Fungsi Perbaikan

Petugas Teknik

Fungsi ini berfungsi untuk menginformasikan tindakan
perbaikan yang diperlukan untuk mengatasi keluhan
pelanggan.

Pengguna sudah melakukan login

akan

Jika keluhan memerlukan tindakan | Sistem

perbaikan maka petugas teknis | menampilkan  tanggal

menekan tombol perbaikan. form berupa tanggal
perbaikan

Konsumen mengetahui tanggal | Sistem maampilkan

perbaikan tanggal perbaikan pada

akun pelanggan

Petugas Teknik mengisi tindakan | Sistem akan menyimpan
perbaikan ketika telah melakukan | data tindakan perbaikan

perbaikan

Konsumen mengetahui informasi | Sistem akan
perbaikan menampilkan informasi

perbaikan
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j.  Fungsi Review Kepuasan Pelanggan

Tabel 3.12 Kebutuhan Fungsi Review Kepusan Pelanggan

Pelanggan

Fungsi ini berfungsi untuk memberi bintang kepada petugas
teknis.

Pengguna sudah melakukan login

Pengguna mengecek status keluhan | Sistem akan

yang telah selesai dan menilai | menampilkan halaman
kinerja pegawai dengan menekan | review.

tulisan beri review.

Pengguna menilai kinerja pegawai | Sistem akan
dengan memberi bintang. menampilkan  bintang
untuk menilai kinerja

petugas teknik.

Pengguna menekan tombol review. | Sistem akan menyimpan

jumlah bintang dan pesan

pelanggan.

3.2.5 Kebutuhan Non Fungsional

Analisis kebutuhan non fungsional bertujuan untuk mengetahui kebutuhan
di luar kebutuhan fungsional aplikasi pelayanan pelanggan yang harus tersedia
dalam perangkat lunak yang akan dibangun. Kebutuhan non fungsional berisi
tentang kriteria beserta kebutuhan non fungsional tiap kriteria. Kriteria berisi

tentang keamanan, respon time, hak akses, dan usability.
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Tabel 3.13 Kebutuhan Non Fungsional

Kriteria

Kebutuhan Non Fungsional

Keamanan

User login menggunakan user name :

Bagian Hubungan Langganan :
User name : NIK

Bagian Karyawan Petugas Teknik :
User name : NIK

Bagian Kepala Bagian Teknik :
User name : NIK

Bagian Pelanggan :

User name : Nomor Rekening Air

Respons

Time

Untuk menjalankan masing-masing fungsi yang ada

/

Fungsi data Master : waktu yang dibutuhkan sistem tidak
melebihi 15 detik.

Fungsi Pelayanan Pengaduan : waktu yang dibutuhkan sistem
tidak melebihi 15 detik.

Fungsi Penentuan Survei Lapangan : waktu yang dibutuhkan
sistem tidak melebihi 15 detik.

Monitoring Layanan : waktu yang dibutuhkan sistem tidak
melebihi 15 detik.

Tindakan perbaikan : waktu yang dibutuhkan sistem tidak
melebihi 15 detik.

Review Kepuasan Pelanggan : waktu yang dibutuhkan sistem
tidak melebihi 15 detik.

Fungsi Laporan : waktu yang dibutuhkan sistem tidak

melebihi 15 detik.

Hak Akses

Hak Akses

User login menggunakan user name :

Bagian Hubungan Langganan :
- Monitoring keluhan

- Input keluhan
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- Mengelola master
- Laporan
e Bagian Karyawan Petugas Teknik :
- Survei keluhan
- Keluhan Terlambat
- Perbaikan keluhan
- Pengalihan Keluhan
- Keluhan selesai
e Bagian Kepala Bagian Teknik :
- Monitoring keluhan
- Input keluhan
- Mengelola master
- Laporan
- Approve pengalihan keluhan
e Bagian Pelanggan :
- Monitoring keluhan
- Input keluhan
- Mengelola master

- Rating Keluhan

Usability Menambah wadah keluhan, memonitoring keluhan, menilai

petugas teknik bedasarkan penyelesaian keluhan, dan pengalihan

keluhan oleh petugas.

3.2.6  Document Flow Penangangan Complain

Setelah tahap wawancara yang dilakukan dengan salah satu karyawan
PDAM Kabupaten Mojokerto dapat dianalisa sistem yang menjelaskan proses
penanganan pengaduan saat ini. Proses penanganan pengaduan saat ini pada PDAM
Kabupaten Mojokerto digambarkan dalam bentuk document flow pada gambar 3.3

dibawah 1ni.
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Document Fiow Pengajuan Pengaduan Pelanggan

Felanggan

FPetugas Hubungan Langganan

Kepala Bagian Teknis

Pelugas Teknis

Mengisi
Form
Keluhan

h 4

Form Keluhan

Form Keluhan

Mencatat
keluhan pada
buku surat
masuk

Form Keluhan

buku surat masuk

Memberikan
form keluhan
pada bagian
teknis

Laporan
penanganan
keluhan

Fy

mencatat tindakan
penangan keluhan

Scan / foto form
keluhan

Memasukkan
form keluhan
pada grup
Whatsapp

Menginstruksi
petugas
teknis untuk

Mensurvei
keluhan

Melaporkan
keluhan

Tindakan
penyelesaian
gangguan

mencatat laporan,
penangan
keluhan

Laporan
penanganan
keluhan

memberikan
laporan kepada

—

hubungan
langganan

3.2.7

Gambar 3.4 Document Flow Penanganan Pengaduan

Alur Sistem

Alur Sistem pada aplikasi pengelolaan pengaduan PDAM Kabupaten

Mojokerto digambarkan pada Diagram Hirearchy Input Process Output dibawah

ini.
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Input:

Data jenis pengaduan

Data Aduan merupakan data yang berisi tentang jenis pengaduan yang terdapat
pada pada PDAM Kabupaten Mojokerto seperti pipa bocor, air tidak mengalir,
air keruh dan lain sebagainya.

Data Bagian

Data Bagian merupakan data yang berisi tentang bagian karyawan pada PDAM
Kabupaten Mojokerto.

Data Pelanggan

Data Pelanggan merupakan data yang berisi tentang data diri pelaggan yang
menggunakan layanan PDAM Kabupaten Mojokerto

Data Pegawai

Data Pegawai merupakan data yang berisi tentang data diri pegawai yang

bekerja pada bagian pelayanan teknik.

Proses:

1.

Pengelolaan Master

Pengolahan data master merupakan pengolahan pada tiap data pada input
sehingga menghasilkan output berupa data master.

Pelayanan Pengaduan

Pelayanan Pengaduan adalah kegiatan pelayanan dari pihak PDAM Kabupaten
Mojokerto terhadap konsumen yang mengajukan aduan terhadap layanan
ataupun kerusakan produk dari PDAM Kabupaten Mojokerto.

Penentuan Survei Lapangan

Penentuan survei lapangan merupakan kegiatan respon dari pthak PDAM
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Kabupaten Mojokerto terhadap pengaduan pelanggan yang telah diberikan.
Dalam penentuan survei otomatis dilakukan oleh sistem.

Monitoring Layanan

Setelah staffnya dibagi menjadi beberapa surveyor, maka kepala bagian
menyetujui staff tersebut untuk berangkat ke lokasi.

Pelaporan survei tidak tepat waktu

Pelaporan survei tidak tepat waktu adalah kegiatan pelaporan dari pihak
konsumen yang telah membuat pengaduan namun belum disurvei bedasarkan
batas waktu yang ditentukan oleh pihak PDAM Kabupaten Mojokerto.
Tindakan Perbaikan

Tindakan perbaikan merupakan kegiatan pelayanan dari pihak PDAM
Kabupaten Mojokerto untuk mengatasi aduan yang diajuakan oleh konsumen
terhadap layanan ataupun kerusakan produk dari PDAM Kabupaten
Mojokerto.

Review Kepuasan Pelanggan

Review Kepuasan Pelanggan merupakan proses penilaian dari penanganan
keluhan yang dilakukan oleh petugas pelayanan teknik.

Antrian

Antrian merupakan proses keluhan yang sedang dalam status antri ketika
petugas teknik sedang keluhan tiap petugas teknik penuh.

Pengalihan Tugas

Pengalihan tugas merupakan proses keluhan yang akan dialihkan oleh petugas

teknik kepada petugas teknik yang lain.
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Output:

1. Daftar jenis pengaduan
Daftar jenis pengaduan merupakan data jenis pengaduan yang telah diolah
menjadi daftar jenis pengaduan.
2. Daftar Bagian
Daftar bagian merupakan data bagian yang telah diolah menjadi daftar bagian.
3. Daftar Pelanggan
Daftar pelanggan merupakan data pelanggan yang telah diolah menjadi daftar
pelanggan
4. Daftar Pegawai
Daftar pegawai merupakan data pegawai yang telah diolah menjadi daftar
pegawai
5. Daftar Pengaduan
Daftar pengaduan merupakan daftar pengaduan yang diterima pihak PDAM
Kabupaten Mojokerto bedasarkan jenis pengaduan.
6. Daftar antrian
Daftar antrian merupakan daftar dari keluhan yang memiliki status antri karena
slot keluhan petugas teknik yang telah penuh.
7. Daftar waktu survei dan pegawai survei
Daftar waktu survei dan pegawai survei adalah daftar pengaduan yang telah
diolah dan data pegawai survei yang telah ditugaskan untuk menyurvei lokasi.
8. Daftar informasi proses pengaduan
Daftar survei informasi proses pengaduan adalah daftar yang berisi informasi

waktu pengaduan yang dijanjikan oleh pihak PDAM Kabupaten Mojokerto.
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Daftar pengaduan yang tidak sesuai batas waktu

Daftar pengaduan yang tidak sesuai batas waktu adalah daftar pengaduan yang
dilaporkan kembali oleh konsumen. Namun aduan ini langsung ditujukan pada
akun kepala bagian teknik.

Daftar tindakan perbaikan

Daftar penggantian sparepart adalah daftar yang berisi tentang pengaduan yang
ditangani mengharuskan mengganti sparepart maka sparepart akan dicatat pada
aplikasi.

Laporan jenis pengaduan terbanyak

Laporan jenis pengaduan terbanyak adalah laporan tentang jenis pengaduan
terbanyak yang diterima oleh pihak PDAM Kabupaten Mojokerto.

Laporan pengaduan perperiode

Laporan pengaduan perperiode merupakan rekapan data pengaduan tiap
periode.

Laporan ketepatan waktu survei lapangan

Laporan ketepatan waktu survei lapangan adalah rekpan data waktu survei oleh
pihak pelayanan teknis.

Laporan rating karyawan

Laporan rating karyawan adalah hasil dari proses review rating pegawai.

Sehingga laporan ini berisi tentang rating tiap karyawan.

Desain Sistem

Desain sistem dirancang setelah semua kebutuhan sistem yang terdapat

pada PDAM Kabupaten Mojokerto telah dideskripsikan. Pada desain sistem

langkah pertama yang harus dilakukan adalah menggambarkan Sistem Flow,
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setelah System Flow dibuat maka selanjutnya adalah penggambaran Context
Diagram. Setelah itu, Context Diagram akan decompose untuk menggambarkan
Data Flow Diagram (DFD). Setelah itu, database akan dirancang sesuai dengan
kebutuhan yang sesuai dengan sistem. Setelah database dirancang maka data
tersebut digambarkan pada Conceptual Data Model (CDM) yang nantinya akan
generate ke Physical Data Model (PDM). Seletah database dirancang maka
dibuatlah perancangan pengujian yang akan dilakukan dan desain Input Output

sesuai aplikasi yang akan dibuat.

3.3.1  System Flow
System Flow merupakan alur untuk menjelaskan jalannya aplikasi keluhan
pelanggan yang ada di PDAM Kabupaten Mojokerto. System flow menunjukan
urutan-urutan dari prosedur yang ada didalam sistem. System flow juga
menunjukan apa yang dikerjakan sistem yaitu proses yang ada pada sistem
pengelolan pengaduan pada kegiatan yang dapat diakses oleh setiap user. Berikut
adalah System Flow dari aplikasi pengelolaan keluhan PDAM Kabupaten
Mojokerto.
a. System Flow Pengelolaan Data Jenis Pengaduan
Pada gambar 3.5 menjelaskan tentang proses pengelolaan data jenis
pengaduan yang dilakukan oleh Hubungan Langganan atau Kepala Bagian Teknik.
Untuk melakukan pengelolaan data jenis pengaduan pengguna harus melakukan
login dengan memasukkan username dan password pada website. Setelah login,
pengguna memilih menu input data. Pilih opsi Data Jenis Pengaduan untuk
menginput data. Data yang dimasukkan tidak boleh sama dengan data yang sudah

ada.
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Gambar 3.6 System Flow Master Pengelolaan Jenis Pengaduan

System Flow Pengelolaan Data Bagian
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System Flow menjelaskan tentang pengelolaan data bagian yang berupa

dengan pengelolaan pada data jenis pengaduan.

create data, update data, dan delete data. Proses pengelolaan yang dilakukan sama
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Gambar 3.7 System Flow Pengelolaan data Bagian

c. System Flow Pengelolaan Data Pelanggan

System Flow menjelaskan tentang pengelolaan data Pelanggan yang berupa

create data, update data, dan delete data. Proses pengelolaan yang dilakukan sama

dengan pengelolaan pada data jenis pengaduan.
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System Flow Pengelolaan Data Pelanggan
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Gambar 3.8 System Flow Pengelolaan data Pelanggan

d. System Flow Pengelolaan Data Pegawai

System Flow menjelaskan tentang pengelolaan data Pegawai yang berupa

create data, update data, dan delete data. Proses pengelolaan yang dilakukan sama

dengan pengelolaan pada data jenis pengaduan.
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System Flow Pengelolaan Data Pegawai
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Gambar 3.9 System Flow Pengelolaan data Pegawai
e. System Flow Pelayanan Pengaduan
System Flow Pelayanan Pengaduan merupakan alur dari proses pengaduan yang
disampaikan oleh pelanggan hingga pengaduan sampai petugas teknik. Proses awal

pelanggan harus menginput data keluhan pada wesbsite. Setelah data keluhan disampaikan
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maka keluhan akan sampai pada Hubungan Langganan. Hubungan Langganan akan
mengecek apakah keluhan bersifat administratif atau teknis. Jika keluhan besifat
administratif akan langsung diselesaikan oleh hubungan langganan. Jika bersifat teknis

akandilanjutkan kepada petugas teknis.

System Flow Pelayanan Pengaduan

Hubungan Pelanggan Sistem Petugas Teknik Pelanggan

Data No Rekening
Pelanggan Alr

Login Aplikasi

/ Dashboard

\ Pelanggan |

Memilih menu
form keluhan

I

Qrm Keluhan
. S

b ™~ 11l
/ Data i
Data Keluhan ————| Keluhan < Memasukkan data
L ‘ keluhan
-]

LSRR

Ya

{ Data Kaluhan |
Keluhan bersifat \\ /’

.

teknis? -

Membalas keluhan
dengan solusi
administratif

Selesai

Gambar 3.10 System Flow Pelayanan Pengaduan

f.  System Flow Monitoring Layanan
System Flow Monitoring Layanan merupakan alur proses dari keluhan dari
Hubungan Langganan diteruskan kepada Petugas Teknik. Petugas Teknik akan menerima
data keluhan dan melihat waktu batas survei. Petugas harus menyurvei keluhan dari

pelanggan sebelum batas survei terlewat.
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System Flow Monitoring Layanan
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Gambar 3.11 System Monitoring Layanan

g.  System Flow Tindakan Perbaikan
System Flow Tindakan Perbaikan merupakan alur proses yang terjadi jika
keluham pelanggan memerlukan tindakan lanjutan dari perbaikan. Tindakan perbaikan
dilakukan oleh petugas teknik. Petugas teknik dapat menentukan kapan perbaikan akan
dilakukan dan dapat mendokumentasikannya. Setelah perbaikan dilakukan maka keluhan
dianggap telah selesai. Jika keluhan selesai user pun mendapatkan notifikasi bahwa

keluhan yang disampaikan telah selesai ditindak lanjuti
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System Flow Tindak Perbaikan
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Gambar 3.12 System Flow Tidakan Perbaikan

h. System Flow Review Kepuasan Pelanggan

System Flow Review Kepuasan Pelanggan merupakan alur proses konsumen

menilai kinerja dan kepuasan dari penanganan keluhan yang telah disampaikan oleh

pelanggan. Review disampaikan kepada petugas teknik yang telah menyurvei dan

melakukan perbaikan. Review dilakukan dengan memberi bintang kepada petugas teknik.

Semakin semakin tinggi nilai bintang maka semakin baik reputasi dari petugas teknik

tersebut dan reputasi petugas teknik akan buruk jika nilai bintang terbilang rendah. Selain

bintang, konsumen juga dapat memberikan pesan kepada petugas teknik terkait dengan

kepuasan kinerja petugas teknik yang bersangkutan.
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System Flow Review Kepuasan Pelanggan
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Gambar 3.13 System Flow Review Kepuasan Pelanggan

1. System Flow Pengalihan Keluhan

System Flow Pengalihan keluhan dilakukan antara petugas teknik dan

kepala bagian teknik. Pengalihan keluhan dilakukan oleh petugas teknik dengan

alasan tertentu. Pengalihan keluhan akan terjadi apabila kepala bagian teknik

menyetujui pengalihan keluhan tersebut. Apabila pengalihan keluhan tidak

disetujui oleh kepala bagian maka keluhan akan tetap menjadi tanggungjawab

petugas teknik yang bersangkutan. Berikut System flow pengalihan keluhan.
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System Flow Pengalinan Keluhan
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Gambar 3.14 System Flow Pengalihan Keluhan
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3.3.2  Data Flow Diagram
Data Flow Diagram (DFD) merupakan suatu proses yang dibuat untuk
menggambarkan darimana asal data, dan kemana tujuan data yang keluar dari
sistem, dimana data disimpan, proses apa yang menghasilkan data tersebut, dan
interaksi antara data yang tersimpan, dan proses yang dikenakan pada data tersebut.
1. Diagram Berjenjang Aplikasi Pengelolaan Layanan Pengaduan Pelanggan
Pada Diagram Berjenjang Aplikasi Pengelolaan Layanan Pengaduan
Pelanggan menjelaskan tentang proses apa saja yang ada pada Aplikasi pengelolaan
layanan pengaduan. Diagram berjenjang aplikasi ini dimulai dari level 0 hingga
level 3. Gambar 3.15 merupakan diagram berjenjang level O dari Aplikasi
pengelolaan layanan pengaduan PDAM Kabupaten Mojokerto yang memiliki 3
proses yaitu: Mengelola data master, Mengelola data transaksi dan mengelola

laporan.

0

Aplikasi Pengelolaan Layanan Pengaduan Pelanggan Berbasis Web
Pada PDAM Kabupaten Mojokerto

: ' :

2

Mengelola data master Mengelola data transaksi Mengelola laporan

Gambar 3.15 Diagram Berjenjang Aplikasi Pengelolaan Pengaduan Pelanggan
Level 0

2. Diagram Berjenjang Aplikasi Pengelolaan Layanan Pengaduan Pelanggan
Pengelolaan Master

Gambar 3.16 merupakan diagram berjenjang level 1 dari aplikasi

pengelolaan layanan pelanggan PDAM Kabupaten Mojokerto. Pada level ini

dijelaskan data apa saja yang dibtuhkan pada proses mengelola data master. Data
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master yang dikelola yaitu: Master Pelanggan, Master Jenis Pengaduan, Master

Bagian, dan Master Pegawai.

1

Mengelola data master

1.1 12 1:3: 14
Master Pelanggan Master jenis pengaduan Master Bagian Master Pegawai

Gambar 3.16 Diagram Berjenjang Apikasi Pengelolaan Pengaduan Pelanggan
Level 1

3. Diagram Berjenjang Aplikasi Pengelolaan Layanan Pengaduan Pelanggan
mengelola data transaksi
Gambar 3.17 merupakan diagram berjenjang level 2 dari aplikasi
pengelolaan layanan pelanggan PDAM Kabupaten Mojokerto. Pada level ini
dijelaskan data apa saja yang dibtuhkan pada proses mengelola data transaksi. Data
transaksi yang dikelola yaitu: Input data keluhan, Penentuan Survei Lapangan,
Monitoring Layanan, Pengalihan Tugas Petugas Teknik, Tindakan perbaikan,

Review Kepuasan Pelanggan.

2

Mengelola data transaksi

‘ i + + 1

21 22 23 2.4 25

Input data keluhan Monitoring Layanan Pengalihan Tugas Tindakan perbaikan Review Kepuasan Pelanggan
Petugas Teknik

Gambar 3.17 Diagram Berjenjang Apikasi Pengelolaan Pengaduan Pelanggan
Level 2

4. Diagram Berjenjang Aplikasi Pengelolaan Layanan Pengaduan Pelanggan

mengelola laporan
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Gambar 3.18 merupakan diagram berjenjang level 3 dari aplikasi
pengelolaan layanan pelanggan PDAM Kabupaten Mojokerto. Pada level ini
dijelaskan data apa saja yang dibtuhkan pada proses mengelola laporan. Data
laporan yang dikelola yaitu: Laporan jenis pengaduan terbanyak, Laporan

pengaduan per periode, Laporan ketepatan waktu survei, Laporan rating petugas.

2

Mengelola data transaksi

{ | : . l !

21 22 23 24 25 26

Input data keluhan Monitoring Layanan Antrian Pengalihan Tugas Tindakan perbaikan Review Kepuasan Pelanggan
Petugas Teknik

Gambar 3.18 Diagram Berjenjang Apikasi Pengelolaan Pengaduan Pelanggan
Level 3

5. Context Diagram Aplikasi Pengelolaan Layanan Pengaduan Pelanggan

Context Diagram adalah sebuah gambaran batasan sistem dengan entitas
yang berinteraksi dengannya. Pada aplikasi Pelayanan Pengaduan pada PDAM
Kabupaten Mojokerto ini terdapat 4 entitas yaitu kepala bagian teknik, hubungan
langganan, pelanggan, dan petugas teknik. Panah menuju proses menjelaskan
bahwa data diinput oleh entitas yang bersangkutan. Panah menuju entitas
merupakan data yang ditampilkan oleh system kepada entitas. Salah satu contoh
adalah data perbaikan pada hubungan antara pelanggan dan sistem digambarkan
dengan panah menuju pelanggan, artinya data perbaikan ditampilkan dari sistem
kepada pelanggan. Sebaliknya seperti pada perbaikan pada petugas teknik. Data dan
sistem dihubungkan oleh panah yang mengarah ke sistem yang artinya data data

diinputkan oleh petugas teknik kedalam sistem.
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Gambar 3.19 Context Diagram

6. DFD Level 0 Pengelolaan Layanan Pengaduan Pelanggan

DFD Level 0 pengelolaan Layanan Pengaduan Pelanggan dijelaskan pada

Gambar 3.20 yang menggambarkan tentang alur data pada aplikasi layanan

pengaduan PDAM Kabaputen Mojokerto. Digaram ini merupakan turunan dari

context diagram schingga diagram ini menjelaskan lebih detail dari context

diagram. Terdapat 3 proses yaitu proses mengelola data master, mengelola

transaksi, dan mengelola laporan. Terdapat 4 entitas pada DFD level 0 ini yaitu

pelanggan, petugas teknik, hubungan langganan, dan kepaa bagian teknik. Seperti

pada context diagram panah menuju proses menjelaskan bahwa data diinput oleh

entitas yang bersangkutan. Panah menuju entitas merupakan data yang ditampilkan

oleh system kepada entitas
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7. DFD Level 1 Mengelola Data Master
DFD Level 1 merupakan rincian dari DFD Level 0. Gambar 3.21 merupakan
rincian dari salah satu proses pada DFD Level 0 yaitu mengolah data master.
Terdapat 4 data master yaitu data master bagian, data master tipe pengaduan, data
master pelanggan, dan data master pegawai. Pada DFD ini terdapat 2 Entity yaitu

Hubungan Langganan dan Kepala Bagian Teknik.

dats bagian
dats master bagian =| 111 n
dsts master bagian Data Master Bagian

o

data master tipe

rPEﬂﬂaduan T - == 5
dat: ter ti Lla e ;
Hubungan Kepals Bagian & EE;“S::Iusll'lpE e dsts tipe pengaduan prow———
Langganan Teknik | pengsdusn | Data Master Tipe

Fengaduan

l 1.1.3 datz pelanggan
data[i'nsst&t pelanggan———a= e = pelanggan

Data Master
dats master pelanggan Lo Felanggan

114 ‘
——data pegawsi—
data master pegawai———— %= Cata Master | n

—data master pegawai fz= Pegawai

pegawsai

Gambar 3.21 DFD Level 1 Mengelola Data Master

8. DFD Level 1 Mengelola Transaksi

Pada Gambar 3.22 merupakan rincian dari salah satu proses pada DFD
Level 0 yaitu mengolah transaksi. Terdapat 5 transaksi yaitu Input data keluhan,
monitoring layanan, pengalihan tugas petugas teknik, Tindakan perbaikan, dan
review kepuasan pelanggan. Pada DFD ini terdapat 4 Entity yaitu Hubungan
Langganan dan Kepala Bagian Teknik, Pelanggan dan Petugas Teknik. Data store
yang dibutuhkan pada proses ini ada 9. Pada proses ini semua data yang ada pada
sistem digambarkan seperti data pelanggan, data keluhan, data bagian, data tipe
pengaduan, data survei, data pegawai, data pengalihan tugas, data perbaikan, dan

data review.
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Gambar 3.22 DFD Level 1 Mengelola Transaksi

9. DFD Level 1 Mengelola Laporan

Pada Gambar 3.23 merupakan rincian dari salah satu proses pada DFD

Level 0 yaitu mengolah laporan. Terdapat 4 Laporan dan 4 Entity yang bisa dilihat

pada gambar dibawah ini.

dats tipe pengadus 2| tipe pengaduan

ketestan waktu survei

jenis pengaduan terbanysk 181
55 jenis
jenis pengaduan pengaduan
;Erbanyak terbanyak datas keluhan i
Hubungan Kepala Bagian 4 e
Langganan Teknik E_E"'Qad'-'a"' per pericde 132 data keluhan
laporan pengaduan
! ‘ l l per periocde
7 pengaduan per pericde
dats survei
’—ketepatan waktu survei i

laporan ketepatan
waktu survei
lapangan

rating karyawan

laporan rating
kanyawan

data review (8] review |

keluhan

Gambar 3.23 Level 1 Mengelola Transaksi
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3.3.3 ERD (Entity Relationship Diagram)

Entity Relationship Diagram (ERD) merupakan diagram yang
menggambarkan data sebagai entitas, relasi, dan attribute dari database yang akan
dirancang. Terdapat 2 data model pada Entity Relationship Diagram (ERD) yaitu

Conseptual Data Model (CDM) yang nantinya akan di generate menjadi (PDM).

a. Conseptual Data Model (CDM)
Conseptual Data Model (CDM) merupakan model yang menggambarkan
konsep basis data dari database sistem. Berikut adalah Conseptual Data
Model (CDM) pada aplikasi pengelolaan pengaduan pada PDAM

Kabupaten Mojokerto.
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id_slin <pi> Integer =M= nik =pi> Integer Mz el d
slin_kepada Varisble characters (50) s meminta telepon Varisble charadters (13) i id review <piz Integer <M=
|dentifier1- <pi> E: password Variable characters (50) =] rating Integer
= nams_pagawai Varisble charadiers (50) pesan Variable characiers {100)
Identifier 1 <piz Identifier 1 <piz
mengambil oTTE
bagian
- . darigngani
id isn Zpi> Integer i
nama_pagawsi Varisble characters (50)
Identifier_1_<pi=
bisa ]
k=luhan ads
id_keluhan <pi> Integer <> g
isi_keluhan Veriable characters {1000)
balasan_keluhan Variable characters {1000) _mengsiucan —
tanggal_survei_sistem Date & 2 - i v
. - pelangg pi> Inten
status Variable characiers (10) o ‘"‘I an - spir \;“ :" L — S
= foto Varisble characters (50} e =langgan e
tipe_pengaduan memiliki . L alamat Varisble characters (200)
id tipe spiz Integer Me [O———————— 0= ldentifier_1 <pi> telepon Variable characters {12)
nama_tipe Veriable characters (50} R ok o
Identifier_1_<pi>
terdap: e
id survel spi> Integer >
desiipsi survei Variable characters (500}
tanggal_survei_sistem Date
i tanggal_survei_aktual Date
status Variable characters (10)
perbsiken \dentifier_1_<pi=
id_perbaiksn o Integer e
desiipsi_perbaikan Varisble characters (500)
tanggal_perbaikan
status Varisble characters (10}
Identifier_1_<pi>

Gambar 3.24 CDM
b. Physical Data Model (PDM)

Physical Data Model (PDM) merupakan model yang menggambarkan
fisikal basis data dari database sistem. Berikut adalah Physical Data Model
(PDM) pada aplikasi pengelolaan pengaduan pada PDAM Kabupaten

Mojokerto.
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pegawai review
nik integer Zpkx Id review  integer Spk>
id_bagian integer <o ik integer <z
telepan varchar(13) id_keluhan integer <Rt
password varchar(50) rating integer
nams_pagswsi varchar(50) pesan varchar(100)
bagisn
id isn Integer pic> -—I
nama_pagawai
alih
id_slih integer  =p>
nik integer <> keluhan
id_keluhan integer  <f3> id_keluhsn integer o
id_bagian  integer  <fl> id_bagian integer >
slih_kepads varchar(50} nik integer s>
id_perbaikan integer <>
id_review integer <AT>
id survei integer <>
no_pelsnggsn integer <Fd> pelsnggsn
id_tipe. integar <fut> no pelsnogan integer -
- isi_keluhan varchar(1000) nems_pelsnggan varchar(100)
[ d
e penonrusn balasan_keluhan wvarchar(1000) slamat varchar(200}
id tipe  integer  sple tanggsl_survei_sistem dste telepon varchar{13)
nama_tipe varchar(50) status varchar(10)
L —— foto: varchar(50)
survei
id survei integer <l
id_keluhan integer
deshripsi survei varchar{500)
tanggsl_survei_sistem dste
tanggel_survei_sktusl dste
status varchar(10)
perbaikan
id_perbaikan integer <pie-
id_keluhan integer
deskripsi_perbaikan varchar(500}
tanggal_perbsikan date
status varchar(10)

Gambar 3.25 PDM
3.3.4 Struktur Tabel

Pada aplikasi pengelolaan pengaduan pada PDAM Kabupaten Mojokerto
terdapat beberapa tabel. Berikut adalah struktur tabel pada PDAM Kabupatn
Mojokerto.

a. Tabel Pelanggan

Primary Key  :no_pelanggan
Foreign Key -
Fungsi : Menyimpan data pelanggan

Tabel 3.14 Tabel Pelanggan

No_pelanggan Int - Primary Key

Nama pelanggan | Varchar 100 -
Alamat Varchar 200 -

Telepon Varchar 13 -
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b. Tabel Bagian
Primary Key  :1id_bagian
Foreign Key  : -
Fungsi : Menyimpan data bagian

Tabel 3.15 Tabel Bagian

Id_bagian Int - Primary Key

Nama_bagian Varchar 50 -

c. Tabel Pegawai
Primary Key  :nik
Foreign Key  :1id bagian
Fungsi : Menyimpan data pegawai

Tabel 3.16 Tabel Pegawai

Nik Int - Primary Key
Id bagian Int - Foreign Key
Nama pegawai Varchar 50 -
Telepon Varchar 13 -
Password Varchar 50 -

d. Tabel tipe pengaduan
Primary Key  :1id_tipe
Foreign Key  : -

Fungsi : Menyimpan data tipe pengaduan
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Tabel 3.17 Tabel tipe pengaduan

Id tipe Int - Primary Key

Nama_tipe Varchar 50 -

e. Tabel alih
Primary Key  :1id alih
Foreign Key  :nik, id_keluhan, id_bagian
Fungsi : Menyimpan data alih

Tabel 3.18 Tabel alih

Id alih Int - Primary Key
Nik Int - Foreign Key
Id keluhan Int - Foreign Key
Id bagian Int - Foreign Key
Alih_kepada Varchar 50 -

f.  Tabel keluhan
Primary Key  :1id _keluhan
Foreign Key  : no_pelanggan, nik, id bagian, id survei, id tipe,
id_perbaikan
Fungsi : Menyimpan data keluhan

Tabel 3.19 Tabel Keluhan

Id_keluhan Int - Primary Key
No_pelanggan Int - Foreign Key
Nik Int - Foreign Key
Id bagian Int - Foreign Key
Id_survei Int - Foreign Key




Tabel 3.20 Tabel Keluhan Lanjutan
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Id_tipe Int - Foreign Key
Id perbaikan Int - Foreign Key
Isi_keluhan Varchar 1000 -
Balasan_keluhan | Varchar 1000 -
status Varchar 10 -
foto Varchar 50 -
g. Tabel survei

Primary Key  :id survei

Foreign Key  :id keluhan

Fungsi : Menyimpan data survei

Tabel 3.21 Tabel survei

Id survei

Int

Primary Key

Id keluhan

Int

Foreign Key

Deskripsi_survei

Varchar

Tanggal survei_sistem | Date

Tanggal survei aktual | Date

status

Varchar

h. Tabel perbaikan

Primary Key
Foreign Key

Fungsi

:id_perbaikan

:id_keluhan

: Menyimpan data perbaikan
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Tabel 3.22 Tabel perbaikan

Id perbaikan Int - Primary Key
Id keluhan Int - Foreign Key
Deskrpsi_perbaikan | Varchar 500 -

Tanggal perbaikan | Date - -

Status Varchar 10 -

j- Tabel Review
Primary Key  :1id_review
Foreign Key  :1id keluhan
Fungsi : Menyimpan data Review

Tabel 3.23 Tabel Review

Id perbaikan Int - Primary Key
Id keluhan Int - Foreign Key
Deskrpsi_perbaikan | Varchar 500 -

Tanggal perbaikan | Date - -

Status Varchar 10 -

3.3.5 Desain Input Output
Desain input output merupakan gambaran rancangan desain antarmuka
aplikasi yang akan dibangun. Berikut adalah tampilan antarmuka aplikasi

pengelolaan pengaduan pada PDAM Kabupaten Mojokerto.

1.  Pelanggan

a. Login
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Login pada pelanggan diperlukan no pelanggan. Sehingga jika bukan

pelanggan PDAM Kabupaten Mojokerto tidak bisa menyampaikan keluhan.

|Bf'aw=¢r'

Pengaduan

@@ eﬁ |https:.l’.l’keIuhanpdamkabmjk.com

LIEIX]

+

| |Search

Masukkan No Pelanggan

I
[ ] ]

Mo Pelanggan

Gambar 3.26 Login Pelanggan

b.  Formulir Pengaduan

Setelah pelanggan berhasil login, maka pelanggan dapat menginput data

keluhan pada tombol formuli keluhan.

Browser [ [=1[ES
Pengaduan +
@@{}ﬁ [nttps-//keluhan pdamiabmilc com | [search ] i
Formulir Pengaduan | Maonitoring Pengaduan | Log Out
No Pelanggan | | Cari
Nama Pelanggan | |
Alamat | |
Pengaduan

Gambar 3.27 formulir pengaduan pelanggan
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c. Monitoring Pengaduan

Monitoring keluhan merupakan dashboard dari pelanggan, disini pelanggan

dapat memonitoring keluhannya. Berikut adalah fitur keluhan baru.

Pengaduan +
@@ eﬁ |nttps-/ikeluhanpdamkabmik com | |s=arch | =
Formulir Pengaduan Manitoring Pengaduan Log Out
Keluhan Baru Telah Survei Perbaikan Keluhan Selesai
Gambar 3.28 Monitoring pengaduan
Dibawabh ini adalah tampilan tabel pengaduan baru
Pengaduan +
@@ eﬁ |https:ff|-<eIuhanpdamkabmjk.com | |Search | —
Formulir Pengaduan Monitoring Pengaduan Log Out
Tabel Pengaduan Baru
No . Tanggal
P ; Mo Pelanggan |Isi Pengaduan Gambar Balasan 5 z
00001 2601999182 Air Tidak Menyala 3 Hari | Lihat Gambar ::::a:.da

Gambar 3.29 Tabel pengaduan baru
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Berikutnya adalah fitur telah survei. Fitur ini berfungsi apabila keluhan

telah dibalas oleh pihak PDAM dan waktu survei telah keluar.

LIBIX]

| Browser
Pengaduan +
@@{}ﬁ |hﬂps:.r'fkeIuhanpdamkabmjl-c_cnm | |Search | =
Formulir Pengaduan Manitaring Pengaduan Log Out
Keluhan Baru Telah Survei Perbaikan Keluhan Selesai

Gambar 3.30 Telah Survei

Dibawabh ini adalah tampilan tabel dalam proses

IBIX]

| Browser
Pengaduan +
@@ eﬁ |https:erluhanpdamkabmjk.com I |Search | —
Formulir Pengaduan Monitoring Pengaduan Log Out
Tabel Pengaduan Telah Di Survei
5 Tanggal Tanggal
Neo Pengaduan | Ne Pelanggan | Isi Pengaduan Gambar | Status 5 : Perbail
I, | Lihat i :
00001 2501999182 Air Tidak Menyala 3 Hari cailian Telah di Survei |22/02/2019 |23/02/201%

Gambar 3.31 Dalam Proses
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Fitur dalam perbaikan berfungsi sebagai informasi bahwa pengaduan

perlu dilakukan tindakan perbaikan.

|Bﬂ:w=¢r

Pengaduan +

[LIEIX]

@@ {}‘H‘ |https:erluhanpdaml-cabmjk.com

| |Search |

Formulir Pengaduan

Maonitoring Pengaduan

Keluhan Baru

Telah Survei

Perbaikan

Keluhan Selesai

Gambar 3.32 Dalam Perbaikan

Berikut adalah tabel perbaikan

[LIBIX]

| Browser
Pengaduan +
@@eﬁ Ihttps:f.fkeluhanpdamkabmjk.com‘ I ISEEFCh | —
Formulir Pengaduan Manitoring Pengaduan Log Out

Tabel Perbaikan

No Pengaduan | Ne Pelanggan | Isi Pengaduan

Tanggal
Sunwpli Keterangan Status

00001 2601999182 Air Tidak Menyala 3 Hari

Lihat
Gambar

23/02/2019 Pregsi Rl

Penggalian Pipa s
esal

Gambar 3.33 Tabel Perbaikan
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Fitur keluhan selesai berfungsi untuk informasi keluhan2 yang telah selesai

[-IGIX]

‘ Browser
Pengaduan +
@@eﬁ |https:erluhanpdamkabmjk_cum | |Search | o
Manitoring Pengaduan

Formulir Pengaduan

Keluhan Baru Telah Survei Perbaikan Keluhan Selesai

Gambar 3.34 Fitur keluhan selesai

Berikut adalah tabel perbaikan

X

9 [E1[E

>

Pengaduan +
| |Search |

@@eﬁ |https:.-’.f'l-ceIuhanpdamkabmjk.com
Formulir Pengaduan Monitoring Pengaduan Log Out
Tabel Pengaduan Perbaikan
He i I=i Pengaduan Gambar Status Review Detail
Pengaduan | Pelanggan
00001 2501999182 | Air Tidak Menyala 3 Hari | Lihat Gambar | <2H" g Detail
Selesai Review

Gambar 3.35 Tabel Perbaikan
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Review petugas digunakan untuk menilai kinerja petugas

X

o m[E

Pengaduan +

@@{}ﬁ |https:h’l-ceIuhanpdaml-cabmjl-c.com | |Search

Manitoring Pengaduan

Log Out

Formulir Pengaduan

Review Petugas Teknik

Zahrotul Chasanah
Petugas Teknik

i A de &

Gambar 3.36 Review Petugas
2. Hubungan Langganan

a. Login

Login Hubungan Langgana memerlukan NIK dan Password

|1

Browser

Pengaduan - 5

@@Qﬂ |https:lf|ntrake|uhanpdamkabmjk.com | |Sear«:h |

Aplikasi Layanan Pengaduan
PDAM Kabupaten Mojokerto

Usernamea | |

Password | |

Gambar 3.37 Login Hubungan Langganan



b. Dashboard

Dashborad Hubungan juga hampir sama dengan konsumen, terdapat 4

widget yaitu Keluhan Baru, Telah Survei, Perbaikan, Keluhan Selesai.

Browser

[ [[S] B

Pengaduan +

@@0“ |http5:Himrakaluhanpdamkabmjk,cnm | |Search | —
Keluhan Baru Telah Survei Perbaikan Keluhan
Selesal
Zahrotul C
Hubungan Langganan
Dashboard
Formulir Pengaduan
o i Nema Alamat Detail
Input data konsumen Pengaduan| Pelanggan
Laporan Keluhan 00001 |250199918] Daniel Raysa Dlanggu. |, 4+ Detail
Segunung

Gambar 3.38 Dashboard Hubungan Langganan

Lihat detail akan memunculkan modal yang berisi data detail keluhan

Pengaduan +
@@ eﬁ |https:.-’fintra|-ce|uhanpdamkabmjk.com | |Search | =
Keluhan Baru Telah Survei Perbaikan §E|,Uhan
Detail Pengaduan
’* m : P, o o y Bal
— |p. 3 Pel Nama Alamat I=i Peng
00001 2501999182 | Daniel Raysa |Dlanggu, Segunung S::'MTM“k emlad | i [Bai
B Balasan

=

[ Clse |

Gambar 3.39 Modal detail pengaduan

80
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Telah survei berfungsi untuk melihat informasi keluhan yang telah di survei

o LI

Pengaduan +

@@ {}ﬁ |https:.-’.f'intral-celuhanpdamkabmjk.cum | |Search | o

Keluhan Baru Telah Survei Perbaikan Keluhap
Selesai
Zahrotul C
Hubungan Langganan
Dashboard
Formulir Pengaduan
= he Mama Alamat Status |Detail
Input data kansumen Pengaduan | Pelanggan
Laporan Keluhan 00001 2601999182 | Daniel Raysa | Dlanggu, Segunung | Selesai Etf; |

Gambar 3.40 Telah Survei Hubungan Langganan

RS [-]EIX]

Pengaduan +

@@{}ﬁ |https:.f.fintrakeluhanpdamkabmjk.com | |Search

Keluhan Baru Telah Survei Perbaikan }éel,UhT
I Detail Pengaduan Telah Disurvei
| [Ne Ne S et Camk:
P ual Pel Mama Alamat I=i Peng Status | Tanggal
00001 |2501999182 |Daniel Raysa | 21999 Al Pk Menyala |- e [T oo ngrme
a Segunung 3 Hari Disurvei
Clase

Gambar 3.41 Detail telah disurvei hubungan langganan
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[LIE]X]

Browser
Pengaduan +
@@ {}ﬂ |httpa:ﬂintrakeluhanpdaml-cabmjk.com | |Search | —
Keluhan Baru Telah Survei Perbaikan Ke'”haf‘
Selesai
Zahrotul C
Hubungan Langganan
Dashboard
Formulir Pengaduan
Ha - Nama Alamat Detail
Input data konsumen Pengaduan(Pelanggan
Laporan Keluhan 00001  |2501999182 |Daniel Raysa Dlanggu. |, it betail
Sequnung

Gambar 3.42 Perbaikan Hubungan Langganan

LB

Browser
Pengaduan -
@@ {}“ |https:.r‘.-’intrakeIuhanpdamkahmjk.cum | |Searc:h | —
Keluhan Baru Telah Survei Perbaikan Keluhan
Selesai
Zahrotul C
Hubungan Langganan
Dashboard
Formulir Pengaduan
the hie MNama Alamat Detail
Input data konsumen Pengaduan| Pelanggan
Lapproniiciuivs: 00001  |2501999182 |Daniel Raysa Dhagas. st dsnai)
Sequnung

Gambar 3.43 Keluhan Selesai Hubungan Langganan
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Browser

[LIEIX]

Pengaduan +

| |Search

@@ {}“ |https:.n'.r’intrakeluhanpdamkabmjk.cum

No Pelanggan |

Zahraotul C
Hubungan Langganan Nama Pelanggan |
Dashboard Alamat |
Fi lir Keluh
ormulir Keluhan St

Input data konsumen

Laporan Keluhan

Gambar 3.44 Formulir Keluhan Hubungan Langganan

c. Input Data Konsumen

Browser

X

[LIBIX]

Pengaduan +

| |Search

@@ eﬁ Ihttps:.f.-’intrakeIuhanpdamkabmjk.com

No Pelanggan |

Zahrotul C
Hubungan Langganan Mama Pelanggan |
Dashboard e |

Formulir Pengaduan

Laporan Keluhan

Input Data Konsumen

Gambar 3.45 Data konsumen hubungan Langganan



d. Laporan Keluhan
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[eomer

LB

Pengaduan +

| ISearch

@@Oﬁ |https:f’fintrakeluhanpdamkabmjk.com

Zahrotul C
Hubungan Langganan

Dashboard

Formulir Pengaduan

Laporan Keluhan

Input data konsumen

No Neo
P ; Pel Nama Alamat Detail

) . Dlanggu. ) :
00001 250199918, Daniel Raysa . Lihat Detail

Laporan Keluhan

Gambar 3.46 laporan keluhan hubungan langganan

3. Kepala Bagian Teknik

a. Login

=IO

Browser
Pengaduan +

@@ eﬁ |https:ffimrake\uhanpdamkabmjk.com

| |Search

Aplikasi Layanan Pengaduan
PDAM Kabupaten Mojokerto

Username |

Password |

Gambar 3.47 Login kepala bagian teknik
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b. Dashboard
LIolX]

Browser
Pengaduan +
@@ eﬁ |https:.ﬁ’intrakeluhanpdamkabmjk.com | |Search | —
Keluhan Baru Telah Survei Perbaikan Keluhan
Selesai
Zahrotul C
Kepala Baguan Teknik
Dashboard
Input data Staff
T S _—
Laporan Keluhan -
00001  |250199918)|Daniel Raysa D’“"ﬁr‘\ffu“n'g i B

Gambar 3.48 Keluhan baru kepala bagian teknik

= [LIEIX]
Pengaduan +
@@ eﬁ Ihttps:ﬂintrakeluhanpdamkabmjk.com | |Search | —
Keluhan Baru Telah Survei Perbaikan Keluhan
Selesal
Zahrotul C
Kepala Baguan Teknik
Dashbeoard
Input data Staff
No No
Mama Alamat Detail
Laporan Keluhan Pengaduan| Pelanggan
00001 | 250199918 Daniel Raysa D‘“"!E:'g Lihat Detail

Gambar 3.49 Telah Survei kepala bagian teknik
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Pengaduan +
@@ {}ﬁ Ihttps:ﬂintrakeluhanpdamkabrrﬂl-c_cnm | |Search | —
Keluhan Baru Telah Survei Perbaikan KE'”haU
Selesai
Zahrotul C
Kepala Baguan Teknik
Dashboard
Input data Staff
Me Me
Nama Alamat Detail
Laporan Keluhan P i
00001 | 250199918 Daniel Raysa Dlanggu. 1, ot Betail
Segunung
Gambar 3.50 perbaikan kepala bagian
Browser L)X
Pengaduan +
@@{}ﬁ |https:.-’.fintrakeluhanpdamkahmjl:c.u:om | |Search | =
Keluhan Baru Telah Survei Perbaikan Ke'“hEW
Selesai
Zahrotul C
Kepala Baguan Teknik
Dashboard
Input data Staff
MNe Ma
Nama Alamat Detail
Laporan Keluhan s Pl
0000t | 250199918 Danie! Raysa Dlomigt. |yt erail
Sequnung

Gambar 3.51 keluhan selesai kepala bagian




c. Input Data Staff
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Broewser

LB

Pengaduan +

@@ eﬁ Ihttps:.l’fintrakeIuhanpdamkabmjk.com | ISBEFCh | =
NIK | |
Zahraotul C

Kepala Baguan Teknik Mama | |
Dashboard Bagian | < |

Input data Staff
Usermname | |

Laporan Keluhan
Passwaord | |

Gambar 3.52 Input Pegawai Kepala bagian

d. Laporan Keluhan

Browszer

| ]

EE |

Pengaduan +

@@ eﬂ [https:#intrakeluhanpdamkabmjk.com | [search | —
Laporan Keluhan
Zahrotul C
Kepala Baguan Teknik
Dashboard No No
Nama Alamat Detail
F Pengad Pelanggan "
Input Data Staff
00001 | 250199918 Daniel Raysa Dlanggu. |, 4ot betal
Laporan Keluhan Segunung
* = #

Gambar 3.53 Laporan Keluhan petugas teknik



4.

Petugas Teknik
a. Login

[LIEIX]
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Browser

Pengaduan +

@@ {}ﬁ |https:ﬂintral{eluhanpdamkabmik.com

| ISearch

Aplikasi Layanan Pengaduan
PDAM Kabupaten Mojokerto

Usermname |

Password |

Gambar 3.54 Dashboard petugas teknik

b. Dashboard

LIEIX]

Browser

Pengaduan +
@@ eﬁ Ihttps:Hintrakeluhanpdamkabmjk.com | |Search | =
Keluhan Baru Telah Survei Perbaikan Keluhap
Selesai
Zahrotul C
Petugas teknik
Dashboard
No No
Pengaduan| Pelanggan lama Alamat Detail
! : Dlanggu, y s
00001 250199918 Daniel Raysa =in Lihat Detail

Gambar 3.55 Keluhan baru petugas teknik
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[LIBIX]

Browser

Pengaduan +

@@{}ﬁ |https:h’intrakeluhanpdamkabmjk.c:om | |Search |

Keluhan Baru Telah Survei Perbaikan Keluhan
Selesai
Zahrotul C
Petugas teknik
Dashboard
Ne Neo
B P e Alamat Detail
00001 | 250199918 Daniel Ra Dlanggu. |, 1+ bevail
W Daniel VED . i etai

Gambar 3.56 Telah survei petugas teknik

LIBIX]

Browser

Pengaduan +

@@{}ﬁ |https:.r‘.-fintrakeIuhanpdamkahmjk.cnm. | |Search

Keluhan Baru Telah Survei Perbaikan KEMhan
Selesai
Zahrotul C
Petugas teknik
Dashboard
No No
P ; Pel Mama Alamat Detail
1 ! Dlanggu, 5 :
00001 260199918;| Daniel Raysa i Lihat Detail

Gambar 3.57 Perbaikan petugas teknik
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= [IE)X]

Pengaduan +

@@ {}ﬁ |https:ffimrakeluhanpdamkabmjk.cum | |Search |

X

Keluhan Baru Telah Survei Perbaikan Keluhalj
Selesai
Zahrotul C
Petugas teknik
Dashboard
Mo No c
P i Pel Mama Alamat Detail
00001 | 250199918 Daniel Raysa Dlewagu. |, g Bt
Segunung

Gambar 3.58 keluhan selesai petugas teknik

3.3.6 Perancangan Pengujian

Perancangan Pengujian merupakan rancangan berupa daftar testing
aplikasi yang berfungsi untuk memastikan jika aplikasi yang telah dibangun sudah
sesuai dengan kebutuhan yang dituju. Perancangan Pengujian aplikasi ini
menggunakan metode testing blackbox. Berikut adalah perancangan uji coba pada

aplikasi pengelolaan pengaduan.

a. System Testing
1. Rancangan Uji Coba Login
Rancangan uji coba ini dilakukan terhadap validasi akses kepada pengguna
baik pelanggan maupun pegawai. Uji coba ini dilakukan saat pengguna menekan

tombol login



Tabel 3.24 Data Desain Uji Coba Login Pelanggan

0617020305 Andrean Dwi A | Perum Omah Mojorejo | 081222312993
Blok A/1
0710030070 Muhammad Mojojejer 3/3 081231936096
Ismail Pesanggrahan
0701020026 Jamiatun Keputran 8/8 Kutorejo | 085788726565
Tabel 3.25 Data Desain Uji Coba Login Pegawai

51111 | Nita Indriani 1 - e807f1fcf82d132f9bb018ca6738a19f
41111 | Misbahul Munir 2 - 6fb42da0e32e07b61c9f0251fe627a9¢
41112 | Irwanj Jaya 3 089982789788 | 01cfcd4f6b8770febfb40cb9067 15822
41113 | Handoko 3 085645497505 | 827ccbOeea8a706c4c34a16891f84e7b

16
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Tabel 3.26 Rancangan Uji Coba Login

1 Cek login dengan | Pelanggan: NIK | Berhasil /login dan masuk
data yang valid Pegawai: pada halaman utama
Username dan
Password yang
salah
2 Cek login dengan | Pelanggan: NIK | Notifikasi bahwa login
data yang tidak Pegawai: gagal
valid Username dan
Password yang
salah

2. Rancangan Uji Coba Data Master Bagian
Rancangan uji coba data master bagian akan menguji pengelolaan data
master bagian yang terjadi pada sistem.

Tabel 3.27 Data Desain Uji Coba Master Bagian

1 Hubungan Langganan
2 Kepala Bagian Teknik
3 Petugas Teknik

Tabel 3.28 Rancangan Uji Coba Master Bagian

1 Proses simpan Data bagian Berhasil menambahkan
dengan data bagian data bagian
terisi

2 Proses edit dengan | Data bagian Berhasil mengubah data
bagian yang telah bagian
ada

3 Proses hapus Data bagian Berhasil menghapus data
dengan bagian bagian
yang ada




3. Rancangan Uji Coba Data Master Tipe Pengaduan

Rancangan uji coba data master bagian akan menguji pengelolaan data

master tipe pengaduan yang terjadi pada sistem.

Tabel 3.29 Data Desain Uji Coba Master Tipe Pengaduan

Id tipe Nama_tipe
1 Kemacetan aliran air
2 Kebocoran/Kerusakan Pipa
3 Kekeliruan Rekenig
4 Penutupan Sementara

Tabel 3.30 Rancangan Uji Caba Master Tipe Pengaduan

Skenario > Ca.se Input Expected Result
Scenario

1 Proses simpan Data tipe Berhasil menambahkan
dengan data tipe pengaduan data tipe pengaduan
pengaduan terisi

2 Proses edit dengan | Data tipe Berhasil mengubah data
data tipe pengaduan tipe pengaduan
pengaduan yang
telah ada

3 Proses hapus Data tipe Berhasil menghapus data
dengan data tipe pengaduan tipe pengaduan
pengaduan yang
ada

4. Rancangan Uji Coba Master Pelanggan

Rancangan Uji Coba Master Pelanggan akan menguji pengelolaan data

master pelanggan yang terjadi pada sistem. Data yang digunakan sama seperti

rancangan uji coba login. Data yang digunakan dalam rancangan uji coba master

pelanggan ini dapat dilihat pada Tabel 3.22. Berikut akan langsung dijelaskan

rancangan skenario test case yang akan dilakukan.
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Tabel 3.31 Rancangan Uji Caba Master Pelanggan

dengan data
pelanggan yang ada

Scenario Test Ca.se Input Expected Result
Scenario

1 Proses simpan Data pelanggan Berhasil menambah data
dengan data pelanggan
pelanggan

2 Proses edit dengan | Data pelanggan Berhasil mengubah data
data pelanggan pelanggan
yang telah ada

3 Proses hapus Data pelanggan Berhasil menghapus data

pelanggan

5. Rancangan Uji Coba Master Pegawai

Rancangan Uji Coba Master Pegawai akan menguji pengelolaan data master

pegawai yang terjadi pada sistem. Data yang digunakan sama seperti rancangan uji

coba login. Data yang digunakan dalam rancangan uji coba master pegawai ini

dapat dilihat pada Tabel 3.23. Berikut akan langsung dijelaskan rancangan skenario

test case yang akan dilakukan.

Tabel 3.32 Rancangan Uji Coba Master Pegawai

Skenario Test Ca.se Input Expected Result
Scenario

1 Proses simpan Data pegawai Berhasil menambah data
dengan data pegawai
pegawai

2 Proses edit dengan | Data pegawai Berhasil mengubah data
data pegawai yang pelanggan
telah ada

3 Proses hapus Data pegawai Berhasil menghapus data
dengan data pelanggan
pegawai yang ada




95

6. Rancangan Uji Coba Mengajukan pengaduan
Rancangan Uji Coba Mengajukan pengajuan berisi tentang skenario uji
coba pelanggan dan hubungan langganan memasukkan keluhan. Hubungan

langganan bisa mengajukan keluhan karena hubungan langganan berada pada loket

pengaduan.
Tabel 3.33 Rancangan Uji Coba Mengajuan Pengaduan
Skenario Test Ca.se Input Expected Result
Scenario
Konsumen
1 Proses mengisi Data keluhan Berhasil memasukkan
form pengaduan data pengaduan
2 Menampilkan Data keluhan Berhasil memunculkan
keluhan pada menu data pengaduan
keluhan baru di
dashboard
Hubungan Langganan
3 Mencari data Data pelanggan Berhasil mencari data
pelanggan pelanggan
4 Proses mengisi Data keluhan Berhasil memasukkan
form pengaduan data pengaduan
5 Menampilkan Data keluhan Berhasil memunculkan
keluhan pada menu data pengaduan
keluhan baru di
dashboard

7. Rancangan Uji Coba Balas Aduan dan Lanjut Petugas Teknik
Rancangan uji coba balas aduan dan lanjut petugas Teknik berisi tentang
skenario hubungan langganan membalas dan menekan tombol lanjut petugas
Teknik. Petugas Teknik akan otomatis terpilih oleh sistem secara acak. Sistem akan
mengupdate data keluhan dengan mengisi NIK dari petugas Teknik yang dipilih

secara acak.
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Tabel 3.34 Rancangan Uji Coba Balas Aduan dan Lanjut Petugas Teknik

1 Menekan tombol Data pegawai Berhasil menambah id
lanjut petugas petugas Teknik dan
teknik waktu survei pada tabel

keluhan

2 Manampilkan data | - Berhasil menampilkan
keluhan pada fitur data aduan dan petugas
dalam proses pada teknik
akun konsumen

8. Rancangan Uji Coba Survei

Rancangan uji coba survei berisi tentang skenario petugas Teknik yang

memasukkan data survei dan data tersebut ditampilkan pada menu survei

pelanggan.

Tabel 3.35 Rancangan Uji Coba Survei

1 Mengisi form Data survei Berhasil menambah data
survei survei

2 Manampilkan data | - Berhasil menampilkan
survei pada survei pada widget dalam
konsumen proses

9. Rancangan Uji Coba Perbaikan

Rancangan uji coba perbaikan berisi tentang skenario petugas Teknik yang

memasukkan data perbaikan dan data tersebut ditampilkan pada menu perbaikan

pelanggan.

Tabel 3.36 Rancangan Uji Coba Perbaikan

1 Mengisi form
perbaikan

Data perbaikan

Berhasil menambah data

perbaikan
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Tabel 3.37 Rancangan Uji Coba Perbaikan Lanjutan

2 Manampilkan data | - Berhasil menampilkan
perbaikan pada perbaikan pada widget
konsumen perbaikan

10. Rancangan Uji Coba Keluhan Selesai
Rancangan Uji Coba Keluhan Selesai berisi skenario petugas Teknik
ataupun hubungan langganan mengubah status keluhan yang awalnya aktif menjadi

selesai.

Tabel 3.38 Rancangan Uji Coba Keluhan Selesai

1 Hubungan - Status keluhan dari aktif
Langganan menjadi selesai
menekan tombol
selesai

2 Petugas teknik Data survei Data survei tersimpan
mengisi form dan dtatus keluhan dari
survei dan status aktif menjadi selesai
keluhan menjadi
selesai

11. Rancangan Uji Coba Review
Rancangan Uji Coba Review berisi skenario konsumen memberi review
kepada petugas teknik. Konsumen mengisi rating petugas teknik yang telah
menyelesaikan pengaduan dari pelanggan.

Tabel 3.39 Rancangan Uji Coba Review

1 Pelanggan Data Review Data Review tersimpan
melakukan review
kepada petugas
teknik
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Tabel 3.40 Rancangan Uji Coba Review Lanjutan

Skenario Test Ca.se Input Expected Result
Scenario
2 Menampilkan data | Data survei Data survei tampil pada
survei kepada menu review pada tiap
petugas teknik akun petugas teknik

b. Acceptance Testing

UAT (User Acceptance Test) adalah suatu proses pengujian yang dilakukan

oleh pengguna dengan hasil output sebuah dokumen hasil uji yang dapat dijadikan

bukti bahwa software sudah diterima dan sudah memenuhi kebutuhan yang diminta.

Berikut adalah rancangan uji coba UAT pada Aplikasi pengelolaan

layanan pengaduan PDAM Kabupaten Mojokerto.

Tabel 3.41 Rancangan User Acceptance Testing

Tes Case Id | Acceptance Testing Action

P01 Aplikasi dapat menampilkan form keluhan.

P02 Aplikasi dapat menambahkan data keluhan.

P03 Aplikasi dapat manambahkan balasan keluhan.

P04 Aplikasi dapat mengubah status menjadi selesai.

P05 Aplikasi dapat menentukan petugas teknik dan waktu survei.

P06 Aplikasi dapat menentukan keluhan yang masuk kedalam waiting
list.

P07 Aplikasi dapat mengeluarkan keluhan pada waiting list.

P08 Aplikasi dapat memindahkan keluhan dari list keluhan baru
menjadi dalam proses.

P09 Aplikasi dapat menampilkan form survei.

P10 Aplikasi dapat menyimpan data survei.

P11 Aplikasi dapat menambahkan waktu perbaikan.

P12 Aplikasi dapat memindahkan keluhan dari list dalam proses
menjadi perbaikan.

P13 Aplikasi dapat menampilkan form perbaikan.
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Tes Case Id | Acceptance Testing Action

P14 Aplikasi dapat menambah data perbaikan dan mengubah status
menjadi selesai.

P15 Aplikasi dapat mengubah data dari list perbaikan ke list keluhan
selesai.

P16 Aplikasi dapat melakukan konfirmasi keluhan selesai oleh
pelanggan.

P17 Aplikasi dapat menyimpan rating dan pesan dari pelanggan.




BAB IV

IMPLEMENTASI DAN EVALUASI

4.1 Kebutuhan Sistem
Kebutuhan sistem menjelaskan tentang kebutuhan yang diperlukan oleh
sistem dari kebutuhan perangkat lunak hingga kebutuhan perangkat keras yang

mendukung aplikasi layanan pengaduan PDAM Kabupaten Mojokerto.

4.1.1 Kebutuhan Perangkat Lunak (Software)
Kebutuhan perangkat Iunak yang digunakan dalam pembuatan aplikasi

layanan pengaduan adalah:

1. Sistem Operasi : Windows 10
2. Web Server : XAMPP 5.6.21
3. Code Editor : Visual Studio Code
4. Web Browser
Adapun spesifikasi minimum perangkat lunak yang digunakan untuk
menjalankan aplikasi layanan pengaduan ini dapat dilihat pada tabel 4.1.

Tabel 4. 1 Tabel Spesifikasi Perangkat Lunak

Sistem Operasi Microsoft Windows XP SP3 32 bit

Browser Google Chrome versi 20 atau Mozilla Firefox
versi 5

Web Server XAMPP versi 5.6.21

100
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4.1.2 Kebutuhan Perangkat Keras (Hardware)
Kebutuhan perangkat keras yang digunakan dalam pembuatan aplikasi
penjadwalan penanganan complain adalah:
1. Intel(R) Core(TM) i5-3210M CPU @2.50Ghz
2. 4 Gygabytes RAM
3. Kapasitas bebas (free space) pada hard disk 10 Gb
4. Keyboard dan Mouse
Adapun spesifikasi minimum perangkat keras yang digunakan untuk
menjalankan aplikasi penjadwalan layanan pengaduan ini dapat dilihat pada tabel
4.2

Tabel 4.2 Tabel Spesifikasi Perangkat Keras

Arsitektur 32-bit

Kecepatan Processor | 1 GHz 32-bit

RAM 512 MB

HDD 20GB

4.2 Implementasi Sistem
Pada tahap implementasi sistem ini akan dijelaskan secara detail mengenai

cara kerja aplikasi layanan pengaduan pelanggan PDAM Kabupaten Mojokerto.

1. Konsumen

a.  Halaman Utama
Halaman Utama Aplikasi adalah memilih antara 2 tombol pelanggan atau
pegawai. Jika yang ingin mengakses adalah pelanggan maka tekan tombol
login pelanggan. Namun, jika yang ingin mengakses adalah login pegawai

maka yang tekan tombol pegawai
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d

4,
oy e

APLIKASI KELUHAN
PDAM KABUPATEN
MOJOKERTO

Login Customer

Login Karyawan

Gambar 4.1 Halaman Utama Aplikasi

b.  Form Login
Form login pada konsumen berisi inputan Nomor Rekening Air. Sehingga
konsumen harus menginputkan nomor rekening air yang biasanya terdapat pada resi

pembayaran PDAM

&

8,
Foug it

APLIKASI KELUHAN
PDAM KABUPATEN
MOJOKERTO

Nomor Rekening Air

Gambar 4.2 Halaman Login Pelanggan
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c.  Sidebar menu
Sidebar pada pelanggan terdapat 3 menu. Menu Dashboard, Formulir

Keluhan, dan Riwayat Keluhan.

PELANGGAN

BS Dashboard

|[E  Formulir Keluhan

Riwayat Keluhan

Gambar 4.3 Sidebar Pelanggan
d.  Dashboard

Pada Dashboard pelanggan terdapat 4 fitur yaitu keluhan baru, dalam proses,
perbaikan, dan review petugas. Jika pelanggan telah memasukkan data keluhan
maka keluhan masuk pada fitur keluhan baru, jika ada balasan maka masuk ke fitur
dalam proses, jika ada perbaikan akan masuk ke fitur perbaikan, dan review petugas

jika keluhan telah selesai.

Berhasil Login =

!l Keluhan Baru Dalam Proses * Perbaikan
T Keluhan 4 Keluhan 0 Pebaikan
Lihat

Lihat Lihat

Gambar 4.4 Dashboard Pelanggan
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e.  Daftar Keluhan Baru

Daftar keluhan baru adalah daftar keluhan baru yang diajukan oleh pelanggan
dan statusnya masih belum mendapat respon dari pihak PDAM Kabupaten
Mojokerto. Tenggang waktu penanganan yang diberikan oleh PDAM Kabupaten

Mojokerto yaitu 1 Hari / 24 Jam.

Keluhan Baru

Tanggal D Isi
Keluhan Keluhan  Keluhan

2019-08-05 Kebocoran/kerusakan menunggu respon dalam
7 bocor LIHAT GAMBAR
14:30:33 pipa 24 jam

Tipe Keluhan Gambar Keluhan Status

KEMBALI

Gambar 4.5 Daftar Keluhan Baru

f. Daftar Dalam Proses
Daftar dalam proses adalah daftar keluhan yang sudah direspon oleh pihak
PDAM Kabupaten Mojokerto. Tenggang waktu survei yang diberikan oleh pihak

PDAM Kabupaten mojokerto adalah 2 hari.

Keluhan Dalam Proses

Isi Balasan Nama
Tipe Keluhan Gambar Keluhan Telepon Status
luhan  Keluhan P Keluhan Petugas B

disurvei
pada

Kebocoran/kerusakan Budi
rusak . LIHAT GAMBAR . 082222222222 TIME FRAME 2019~
pipa Sanjaya

08-07
00:00:00

4 3

KEMBALI

Gambar 4.6 Daftar keluhan dalam proses
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Modal Timeframe menunjukkan proses dan waktu dalam penanganan
keluhan. Proses yang telah dilalui berwarna biru, proses yang belum dilalui

berwarna abu-abu.

Detail Keluhan

@ 0 6 ©

Aduan Aduan Aduan Aduan
diterima daolom proses dalam Perbaikan selesai

pengaduan diterima 2079-08-04 13:48:33

pengaduan dalam proses 2019-08-13 19:58:41

Durasi:1 hari

—
-
m

Gambar 4.7 Time frame dalam proses

g.  Daftar Perbaikan
Daftar perbaikan adalah daftar keluhan yang butuh perbaikan oleh petugas

teknik. Daftar perbaikan menampilkan informasi tentang perbaikan.

D Tipe Walktu Nama Tanggal
Isi Keluh Gambar Keluh Stat
Keluhan strsunan Keluhan Smbarrenan Survei Petugas Perbaikan s

kehilangan 2019-08-07 2019-08-06
5 2 LIHAT GAMBAR Budi Sanjaya TIME FRAME
meter 00:00:00 00:00:00

KEMEALI

Gambar 4.8 Daftar keluhan dalam perbaikan
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Modal Timeframe menunjukkan proses dan waktu dalam penanganan
keluhan. Proses yang telah dilalui berwarna biru, proses yang belum dilalui

berwarna abu-abu.

Detall Keluhan

@ 6 o O

Aduvan Aduan Aduan Aduan
diterimo dalom proses dalam Perbaikan selesai

pengaduan diterima 2079-08-13 19:50:51

[wx]

pengaduan dalam proses 2019-08-13 12:5

Durasi: 1 Hari

(%]
[~
L
o
(8]

il

pengaduan perbaikan 2019-08-1

Durasi: 1 Hari

Gambar 4.9 Time frame keluhan dalam perbaikan

h.  Form Keluhan
Form keluhan merupakan form untuk pelanggan memasukkan data
keluhannya. Data yang perlu diinputkan adalah jenis keluhan, Isi keluhan dan foto

yang dikeluhkan.
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Form Pengaduan

jenis Keluhan

Kemacetan aliran air

Isi Keluhan

Deskripsi Keluhan

Foto

Tidak ada file yang dipilih

Gambar 4.10 Form keluhan pelanggan

. Riwayat Keluhan
Riwayat keluhan berisi tentang keluhan keluhan yang telah duajukan oleh

pelangan. Keluhan yang telah selesai diproses akan masuk pada fitur ini.

Riwayat Keluhan

D Isi Tipe Balasan Tanggal Nama Tindakan
s Gambar Keluhan = o 5 Review Status
Keluhan Keluhan  Keluhan Keluhan Survei Petugas Perbaikan
Air mati terimakasih, L
Kemacetan Budi 2019-07-09 N
7 dari 2 v LIHAT GAMBAR keluhan akan kam 5 SELESAI
Aliran Al Sanjaya 00:00:00
kernarin proses
terimakasih
Kemacetan 7
1 macest : i LIHAT GAMBAR keluhan akan kami 45 SELESAl
Aliran Air
proses

Kemnacetan Irwan 2019-07-16
14 macet LIHAT GAMBAR SELESAI
Aliran A Jaya 00:00:00
Kemacetan Irwan 2019-07-16
14 macet LIHAT GAMBAR REVIEW
Aliran Air Jaya 00:00:00

Gambar 4.11 Riwayat Keluhan Pelanggan

Jika keluhan sudah di klaim selesai oleh petugas teknik maka konsumen juga
mengonfirmasi keluhan tersebut. Jika keluhan tidak dikonfirmasi dalam 3 hari maka
keluhan akan otomatis terkonfirmasi. Jika keluhan tidak sesuai dengan proses,

misal perbaikan masih belum selesai maka pelanggan dapat melapor. Keluhan yang
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dilaporkan akan langsung masuk kedalam akun petugas teknik dan kepala bagian

teknik.

Riwayat Keluhan

Balasan Tanggal Nama Tindakan

Review Status
Keluhan Survei Petugas Perbalkan

eluhan Gambar Keluhan

2019-08-

ran/kerusakan Budi
LIHAT GAMBAR o7 . 5 KONFIRMASI LAPOR
Sanjaya

00:00:00

Gambar 4.12 Konfirmasi riwayat pelanggan

2. Hubungan Langganan

a. Login

Login Hubungan langganan menggunakan NIK dan Password Hubungan
Langganan. Jika pengguna ingin mereset password maka menggunakan fitur Forgot

Your Password.

Login

NIK

Password

[ Remember Me

Forgot Your Password?

Gambar 4.13 Login Hubungan Langganan
b. Sidebar Hubungan Langganan

Pada Sidebar Hubungan Langganan terdapat dashboard, form keluhan,

input data, lihat data, dan laporan.
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€

55555
'Hubungan Langganan

MAIN NAVIGATION

#& Dashboard

E Form Keluhan

Input Data ¥
B ihatpata +
B

Laporan +

© 2019 Zahrotul Chasanah

Version: Tugas Akhir

Gambar 4.14 Sidebar Hubungan Langganan
C. Dashboard

Dashboard hubungan langganan berisi 4 fitur yaitu keluhan baru, telah
survei, perbaikan dan keluhan selesai. Pada keluhan baru terdapat 3 tombol yaitu
lihat detail, lanjut petugas teknik dan selesai. Time frame akan menampilkan waktu
keluhan. Jika keluhan masuk pada hari ini akan tercatat 0 hari, jika keluhan masih
belum mendapat respon akan bertambah sesuai jumlah hari dihitung sejak keluhan
masuk. Dan jika melebihi batas hari maka time frame akan mencatat waktu
keterlambatan. Kalau keluhan telat direspon dalam 1 hari maka sistem akan

menampilkan time frame -1 hari.
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DALAM PROSES PERBAIKAN

0 0

ANTRIAN

]

Data Keluhan Terbaru Pelanggan

No. D

Report by Pelanggan  Keluhan Nama Alamat Telepon Detail

602030019 602030018 5 Purwojatmike  Wisma 081330487679 . o
Pengging Hari
Permai RT 2
No 4

616020043 616020043 6 Andreas Jantilakung 085854062983 =8 °
Yoyok RT1No1 Hari

Gambar 4.15 Dashboard Hubungan Langganan

Liat detail akan menampilkan data detail dari keluhan pelanggan. Jika
keluhan belum dibalas maka terdapat inputan untuk membalas keluhan pelanggan.
Jika sudah mendapat balasan maka data balasan akan ditampilkan. Untuk
membedakan keluhan yang sudah di balas dan belum di balas yaitu sistem akan
menampilkan tombol kuning jika keluhan belum di balas, tombol putih jika keluhan

telah dibalas.

Detail Keluhan

Jenis Keluhan :

Kemacetan Aliran Air

Isi Keluhan :

Air Tidak Menyala selama 3 Hari
Wakiu Survei =

2-051018

Gambar :
Balasan :

BALAS TUuTUP

Gambar 4.16 Detail keluhan hubungan langganan
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Detail Keluhan

Jenis Keluhan :
Kemacetan Aliran Air

Isi Keluhan :

Air Tidak Menyala selama 3 Hari

Gambar :

5

Waktu Survei :
2-05-1018
Balasan :

Selamat Siang, Petugas Teknik kami akan segera menyurvei tempat anda

BALAS TUTUP

Gambar 4.17 Detail keluhan hubungan langganan

d. Keluhan dalam Proses

Keluhan dalam proses adalah keluhan yang telah mendapat respon dari
hubungan langganan. Daftar ini memuat tentag informasi keluhan, waktu survei,
petugas teknik dan time frame. Time frame akan keluhan masuk pada hari ini akan
tercatat 0 hari, jika keluhan masih belum mendapat respon akan bertambah sesuai
jumlah hari dihitung sejak keluhan masuk. Dan jika melebihi batas hari maka sistem
akan mencatat waktu keterlambatan. Kalau keluhan telat direspon dalam 1 hari

maka sistem akan menampilkan time frame -1 hari.

DASHBOARD

- KELUHAN BARU — DALAM PROSES PERBAIKAN
= ] v B 0
ANTRIAN
0

Data Keluhan Dalam Proses

Id Keluhan  No.Pelanggan  Pelanggan Petugas Teknik ~ Waktu Survei Tanggal Survei  Keterangan  Status

5 602030019 Purwojatmiko  Budi Sanjaya 2019-08-07 00:00:00 Aktif 1 Hari

Gambar 4.18 Keluhan dalam proses hubungan langganan
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e. Keluhan dalam Perbaikan

Keluhan dalam perbaikan adalah keluhan yang membutuhkan tindakan
perbaikan dari petugas teknik. Daftar ini memuat tentag informasi keluhan, waktu
survei, petugas teknik dan time frame. Jika keluhan masuk pada hari ini akan
tercatat 0 hari, jika keluhan masih belum mendapat respon akan bertambah sesuai
jumlah hari dihitung sejak keluhan masuk. Dan jika melebihi batas hari maka time
frame akan mencatat waktu keterlambatan. Kalau keluhan telat direspon dalam 1

hari maka sistem akan menampilkan time frame -1 hari.

DASHBOARD

<El — DALAM PROSES PERBAIKAN
B BE ol

ANTRIAN

0

Data Keluhan Perbaikan

Id Keluhan Nama Pelanggan Tanggal Perbaikan Nama Petugas Teknik

5 Purwojatmike 2019-08-06 00:00:00 Budi Sanjaya -1 Hari

Gambar 4.19 Keluhan dalam perbaikan

f. Keluhan Selesai
Keluhan selesai adalah daftar yang memuat keluhan yang telah selesai
ditangani. Keluhan akan menampilkan informasi keluhan, waktu survei, perbaikan

dam total pengerjaan.
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- KELUHAN BARU DALAM PROSES a PERBAIKAN KELUHAN SELESA!
= G v 1 1

ANTRIAN

1]

Data Keluhan Terbaru Pelanggan

Id No. Nama Waktu Keterangan Total

Keluhan  Report By Pelanggan  Pelanggan Petugas Tanggal Survei  Perbaikan Perbaikan Status Pengerjaan

6 616020043 616020043  Andreas Budi 2019-08-07 = = Selesai 3 Hari
Yoyok Sanjaya 00:00:00

Gambar 4.20 Daftar keluhan selesai
g. Antrian (Waiting List)
Antrian / Waiting List merupakan data keluhan yang memiliki status dalam
antrian. Antrian terjadi apabila keluhan yang ditangani oleh petugas teknik sedang

penuh. Keluhan akan menjadi aktif apabila petugas teknik menyelesaikan keluhan.

DASHBOARD

- KELUHAN BARU — DALAM PROSES o PERBAIKAN
= 0 v 1

e

Data Keluhan Dalam Antrian

Id Keluhan No. Pelanggan Nama Alamat Telepon Detail
T 616020043 Andreas Yoyok Jantilakung RT 1 No 1 085854062083

Gambar 4.21 Daftar Antrian

h. Form Keluhan
Form keluhan berada pada hubungan langganan karena hubungan

langganan juga bertugas sebagai loket. Untuk di loket, hubungan langganan
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menanyakan no rekening pelanggan dan mengkonfirmasikan kepada pelanggan

yang ada di loket.

nnnnnnnnnnnnnnn

aaaaaaaaaa

Kemacetanaianair

Gambar 4.22 Form Keluhan Hubungan Langganan

1. Input Data Pelanggan

Input data pelanggan dilakukan oleh hubungan langganan. Hubungan
langgganan akan diberi data oleh bagian registrasi dan hubungan langganan yang

menginputkan datanya.

FORMULIR INPUT PELANGGAN

Nomor Rekening Air

Nama Lengkap
Alamat Lengkap

No Telepon

No Telepon

Gambar 4.23 Input data pelanggan hubungan langganan

J- Input data bagian
Input data bagian merupakan inputan data bagian yang berhubungan dengan

penyelesaian keluhan.
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FORMULIR INPUT BAGIAN

Nama Bagian

Nama Bagian

Gambar 4.24 Input data bagian Hubungan Langganan

k. Input data tipe pengaduan
Input data tipe pengaduan berisi tentang jenis pengaduan yang

dikelompokkan oleh PDAM Kabupaten Mojokerto

FORMULIR INPUT JENIS PENGADUAN

Nama Jenis Pengaduan

ama Jenis Pengaduan

Gambar 4.25 Input tipe pengaduan
L. Lihat data pelanggan

Lihat data pelanggan memuat data pelanggan yang sudah diinputkan oleh

hubungan langganan.
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Data pelanggan

Data Pelanggan

ma Pelanggan
No Rekening Air Nama Lengkap Alamat Lengkap No Telpon
22222 zahro kradenan 081334118005
mn Dewi Manukan 081334118005 m

Gambar 4.26 Lihat data pelanggan hubungan langganan

Lihat data bagian

Lihat data bagian memuat data bagian yang input oleh hubungan langganan

Data Bagian

Data Bagian

Id Bagian Nama Bagian

1 Hubungan Langganan
2 Petugas Teknik Update
3 Kepala Bagian Update

Gambar 4.27 Lihat data bagian

Lihat data tipe pengaduan

Data jenis pengaduan

Data jenis pengaduan

Id Jenis Pengaduan Nama Jenis Pengaduan

1 Kemacetan aliran air
2 Kebocoran/Kerusakan Pipa
3 Kekeliruan Rekening
4 Penutupan Sementara

Gambar 4.28 Lihat data tipe pengaduan terbanyak
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0. Laporan jenis pengaduan terbanyak

Laporan jenis pengaduan terbanyak adalah laporan yang memuat data tipe
keluhan beserta jumlahnya. Dalam laporan dapat terlihat tipe keluhan mana yang
memiliki jumlah terbanyak dan dapat menjadi pertimbangan strategi untuk PDAM

Kabupaten Mojokerto dalam memperbaiki kualitas dan layanannya.

Laporan Tipe pengaduan terbanyak

pilih Bulan

Report by No. Pelanggan 1D Keluhan

22222 22022 Zahro

Gambar 4.29 Laporan jenis pengaduan terbanyak

p. Laporan pengaduan per periode
Laporan pengaduan per periode berisi tentang data keluhan per periode.
Periode yang dikehendaki oleh PDAM Kabupaten Mojokerto adalah tiap bulan.

Sehingga user dapat memilih bulan sesuai kebutuhan.

Laporan Pengaduan Per Periode

Pilin Bulan

Report by No. Pelanggan D Keluhan

. 5 5 o oo o=z
5 § & §F ¥ §

Gambar 4.30 Laporan pengaduan per periode
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Laporan ketepatan waktu survei berisi tentang ketepatan waktu survei petugas

teknik dalam menyurvei keluhan.

Laporan Tipe pengaduan terbanyak
Pilih Bulan
E3
Terlambat : 3 Selesai Tepat wakmw @ 3
Report by No. Pelanggan ID Keluhan Nama Status
1 111 2 Dewi Selesai
11111 111 2 Dewi Selesai
1 1 2 Dew Aktif
111 mn 2 Dew Alif
22222 22222 Zahro Alkif
22222 22222 Zahro Akitif
11 11 2 Dew Ak
Gambar 4.31 Ketepatan waktu survei Hubungan Langganan
I. Rating Karyawan

Laporan rating karyawan berisi tantang review karyawan dari

teknik dan hubungan langganan.

petugas

Laporan Tipe pengaduan terbanyak

Pilin Bulan
Juni 209
Petgas Teknk 1:4,5 Petugas Teknk 2:5
Report by No. Pelanggan D Keluhan Nama Status

Gambar 4.32 Laporan Rating Karyawan Hubungan Langganan
3. Petugas Teknik

a. Login
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Login petugas teknik menggunakan NIK dan Password seperti hubungan
langganan. Jika pengguna ingin mereset password maka menggunakan fitur Forgot

Your Password.

Login

NIK

Passwaord

) Remember Me

Forgot Your Password?

Gambar 4.33 Login Petugas Teknik

b. Sidebar menu

Sidebar menu pada petugas teknik ada 3 fitur yaitu Dashboard, Review

Pelanggan, History keluhan.

Zahrotul Chasanah
Petugas Teknik

MAIN NAVIGATION

# Dashboard
E Review Pelanggan

A History keluhan

Gambar 4.34 Sidebar Petugas Teknik
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C. Dashboard
Dashboard petugas teknik terdiri dari 4 fitur yaitu keluhan baru, terlambat,

perbaikan, dan keluhan selesai

DASHBOARD

- KELUHAN BARU — TERLAMBAT PERBAIKAN \/ KELUHAN SELESAI
-. 3 =V W 5 15

Gambar 4.35 Dashboard Petugas Teknik
d.  Keluhan baru

Pada keluhan baru terdapat 4 tombol yaitu lihat detail, perbaikan, selesai dan
alih. Time frame akan menampilkan waktu keluhan. Jika keluhan masuk pada hari
ini akan tercatat 0 hari, jika keluhan masih belum mendapat respon akan bertambah
sesuai jumlah hari dihitung sejak keluhan masuk. Dan jika melebihi batas hari maka
time frame akan mencatat waktu keterlambatan. Kalau keluhan telat direspon dalam

1 hari maka sistem akan menampilkan time frame -1 hari.

Data Keluhan Terbaru Pelanggan

D No.
Complain  Pelanggan Nama Alamat Telepon Detail

5 602030019 Purwojatmiko  Wisma Pengging 081330487879  [EETeeg el

Permai RT 2 No 4 Hari
6 616020043  Andreas Jantilakung RT 1No 1 085854062983 P 0
Yoyok 1 Hari

Gambar 4.36 Keluhan Baru petugas Teknik

e.  Keluhan Perbaikan
Keluhan dalam perbaikan adalah keluhan yang membutuhkan tindakan

perbaikan dari petugas teknik. Daftar ini memuat tentag informasi keluhan, waktu
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survei, petugas teknik dan time frame. Jika keluhan masuk pada hari ini akan
tercatat 0 hari, jika keluhan masih belum mendapat respon akan bertambah sesuai
jumlah hari dihitung sejak keluhan masuk. Dan jika melebihi batas hari maka time
frame akan mencatat waktu keterlambatan. Kalau keluhan telat direspon dalam 1

hari maka sistem akan menampilkan time frame -1 hari.

Data Perbaikan

No. Pelanggan Nama Pelanggan Waktu Perbaikan

602030019 Purwojatmiko 2019-08-06 00:00:00 — -1 Hari

Gambar 4.37 Daftar perbaikan petugas teknik

f.  Review Pelanggan
Review Pelanggan berisi tentang review pelanggan kepada petugas teknik

yang telah menyelesaikan keluahannya

Data Keluhan Baru

Data Keluhan Terbaru Pelanggan

No. Pelanggan ID Keluhan  Nama Alamat Bintang  Pesan
25000102 1 Novita Kumalasari  JI. Raya Pacet No 20, Segunung, Kecamatan Dlangggu 5 Terimakasih ya mas
25000102 2 Dewi Rizki A JI. Pahlawan No. 4, Mojosari 5 Sip terimakasih

Gambar 4.38 Review Pelanggan

g.  History Keluhan
History keluhan berisi tentang keluhan yang sudah ditangani oleh petugas

teknik.
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Riwayat data Keluhan

No. Pelanggan Nama Pelanggan Waktu Survei Tanggal Perbaikan Lihat Foto Status Total Pengerjaan

616020043 Andreas Yoyok 2019-08-07 00:00:00 Selesai 3 Hari

Dashboard

Gambar 4.39 History keluhan petugas teknik

4.  Kepala Bagian Teknik
a. Login

Login kepala bagian teknik menggunakan NIK dan Password seperti
hubungan langganan. Jika pengguna ingin mereset password maka menggunakan

fitur Forgot Your Password.

Login

NIK

Password

Remember Me

Gambar 4.40 Login Kepala Bagian Teknik

b.  Sidebar menu
Sidebar menu pada kepala bagian teknik ada 4 yaitu Dashboard, History
Keluhan, Input data, dan lihat data. Pada kepala bagian teknik juga dapat menginput

mater seperti hubungan langganan.
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)

Zahrotul Chasanah
Kepala Bagian

MAIN NAVIGATION

M Dashboard
m History keluhan
Input Data -

Lihat Data +
=

Gambar 4.41 Sidebar Kepala Bagian Teknik
c.  Dashboard

Dasboard petugas teknik memiliki 5 fitur yaitu terlambat, telah survei,
perbaikan, keluhan selesai dan pengalihan tugas. Fitur pengalihan tugas adalah fitur
petugas teknik untuk melakukan pengalihan keluhan. Untuk fitur terlambar adalah
fitur yang menampilkan keluhan yang belum disurvei hingga batas waktu. Fitur

lainnya hampir sama seperti petugas teknik dan hubungan langganan.

DASHBOARD

PENGALIHAN TUGAS
-

= Nii5

Data Keluhan Pelanggan Terlambat

No. o] Petugas

Status No Reportby Pelanggan Keluhan Nama Alamat Teknik Detail

1 25000102 25000102 1 Movita JI. Raya Pacet No 20, Segunung, Kecamatan Budi Santoso
Kumalasari Dlangggu

2 103 25000102 2 Dewi Rizki A JI. Pahlawan No. 4, Mojosari Budi Santoso

3 25000103 25000103 3 Daniel Raysa P JI. Raya Mlirip No 5, Mlirip, Jetis Irwan Jaya

Gambar 4.42 Dashboard Kepala Bagian Teknik
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d.  Data Telah Survei

Data Telah Survei merupakan data keluhan yang disurvei oleh petugas teknik.
Data ini menunjukkan data keluhan beserta petugas teknik yang ditugaskan oleh
sistem dan juga tanggal survei keluhan yang otomatis sistem menentukan tanggal
survei tersebut.

Kepala bagian teknik hanya dapat memonitoring keluhan sehingga tidak
tedapat aksi apapun. Keluhan akan menampilkan status aktif jika keluhan tersebut
aktif, jika petugas telah mengklaim selesai maka button akan menunjukkan status

selesai.

— TELAH SURVEY PERBAIKAN
L Be 5

‘_ PENGALIHAN TUGAS

-

Data Keluhan Terbaru Pelanggan

Keluhan
D Report by No. Pelanggan Nama Alamat Petugas Teknik  Tanggal Survei Detail

5 602030019 602030019 Purwojatmiko  Wisma Pungging Permai RT 2 No4  Budi Sanjaya 2019-08-08 m 1 Hari

Tabel 3.42 Data Telah Survei Kepala Bagian Teknik

e.  Data Perbaikan

Keluhan dalam perbaikan adalah keluhan yang membutuhkan tindakan
perbaikan dari petugas teknik. Daftar ini memuat tentag informasi keluhan, waktu
survei, petugas teknik dan time frame. Jika keluhan masuk pada hari ini akan
tercatat 0 hari, jika keluhan masih belum mendapat respon akan bertambah sesuai

jumlah hari dihitung sejak keluhan masuk. Dan jika melebihi batas hari maka time
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frame akan mencatat waktu keterlambatan. Kalau keluhan telat direspon dalam 1

hari maka sistem akan menampilkan time frame -1 hari.

- TERLAMBAT f— TELAH SURVEY * PERBAIKAN BEHHANSEEESA
= =v N 1 15

PENGALIHAN TUGAS

15

Data Keluhan Telah Disurvei

Id Keluhan No. Pelanggan Tanggal Perbaikan Keterangan Perbaikan

5 602030019 2019-08-07 Perbaikan pipa 1 Hari

Tabel 3.43 Data Perbaikan Kepala Bagian Teknik
f.  Keluhan Selesai

Keluhan selesai adalah daftar yang memuat keluhan yang telah selesai
ditangani. Keluhan akan menampilkan informasi keluhan, waktu survei, perbaikan

dam total pengerjaan.

TELAH SURVEY * PERBAIKAN
1 5

PENGALIHAN TUGAS

History Keluhan
Id No. Nama Waktu Tanggal Keterangan Keterangan Total
Keluhan Report By Pelanggan Pelanggan Survei Survei Survei Perbaikan pengerjaan
5 602030019 602030019 Purwojatmiko 2019-08-09 2019-08-10 & Perbaikan Pipa 3 Hari

Tabel 3.44 Keluhan selesai kepala bagian teknik
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4.3 Evaluasi adopsi Insightly dan penambahan fitur pada aplikasi pelayanan
pengaduan Pelanggan PDAM Kabupaten Mojokerto
Aplikasi pelayanan pengaduan PDAM Kabupaten Mojokerto pada beberapa
fiturnya mengadopsi salah satu aplikasi yang menggunakan strategi CRM yaitu
aplikasi Insightly. Terdapat 4 pengguna yang beberapa aplikasinya diadopsi dari
aplikasi Insightly pada pelanggan, petugas teknik, dan hubungan langganan.
Dibawah ini dijelaskan fitur aplikasi pelayanan pengaduan PDAM Kabupaten

Mojokerto.



Tabel 4. 3 evaluasi adopsi aplikasi Insightly pada Petugas Teknik

Fitur

Aplikasi Insghtly

Aplikasi yang dihasilkan

Petugas Teknik

Keluhan
Selesai

Al Starting Tashs

Recent Activity
AllActvnies AR USSS
7 Addsd Task Ao konsul
[ Aodes Tosk werjokan apikest

)  Added Task Kerjskan sk

T Added Project Whidyba 1250 -Cyberdn

At et o

Aplikasi Recent Activity  adalah fitur
untuk melihat aktifitas yang telah
dilakukan pada aplikasi /Insightly. Pada
aplikasi Insightly data aktifitas yang telah
dilakukan dapat dilihat pada fitur ini.

Riwayat data Keluhan Pelanggan

IdKeluhan ~ ReportBy No.Pelanggan  NamaPelanggan ~ Waktu Survei Tanggal Survei  Lihat Foto
1 25000102 25000102 NovitaKumalasari 2 Mei2019-3 Mei 2019 2Mei 2019 | 5 :
1 25000102 25000102 Novite Kumalaseri 2 Mei2019-3Mei2019 2 Mei 2019  ttoeai |

Pada aplikasi pengaduan pelanggan fitur Recent Activity diterapkan pada fitur
keluhan selesai. Disini petugas teknik dapat melihat keluhan apa saja yang telah
petugas teknik tersebut survei.

LTl



Perbaikan

Ayakonsul
NS Assioned to Mo

0824209
AN Due Tasks

Recent Activity

All Aethvities  All Usess

Added Task ‘Ayo konsul'
&

(& Added Took ajakan spiiass
Byvie

Fitur Due Activity adalah fitur untuk
melihat aktifitas yang telah dekat dengan
batas waktu yang telah ditentukan.

¢ Added Task Weiakan shinal

Data Keluhan Baru

Data Keluhan Terbaru Pelanggan

No. )
No Reportby Pelanggan  Keluhan
1 25000102 25000102 1
2 103 25000102 2
3 25000103 25000103 3

Novita
Kumalasari

Dewi Rizki A

Daniel Raysa
P

Alamat Detail
JI. Raya Pacet No 20,
‘Segunung, Kecamatan

Dlangggu

Jl.Pahlawan No. 4, Mojosari [
JI. Raya Mlirip No 5, Mlirip, S
Jetis

Selesai

Selesai

Pada aplikasi pengaduan pelanggan fitur Due Activity diimplementasikan pada
keluhan baru. Disini petugas teknik dapat melihat keluhan baru yang di tugaskan
kepada petugas teknik yang bersangkutan.

8Tl



Fitur

Aplikasi Insghtly

Aplikasi yang dihasilkan

Keluhan
Terlambat

Worjakan agiikasi
A v

All Dverdue Taske

Recent Activity
All Activities

Al Users

B Added Tosk erjsksn mplicest
By M

[ Added Task Kerjakan shrivs)

el XO80 - Cubartir

Fitur Over Due merupakan fitur untuk
melihat aktifitas yang telah melewati batas
waktu yang telah ditentukan.

ADMIN PENGADUAN - PETUGAS TEKNIK

Data Keluhan Terbaru Pelanggan

Zahrotul Chasanah
Pet nic

MAIN NAVIGATION

No. »
Status, No  Reportby Pelanggan  Keluhan  Nama Alamat Detail

:

A Dashboard

25000102 25000102 1 Novita
Kumalasari

L Raya Pacet No 20,
‘Segunung, Kecamatan
Dlangagu

Selesai

B2 Review pelanggen

I vistory keluhan

© 2019 Zahrotul Chasansh.

Vorsion: Tugas AKhi

Pada aplikasi pengaduan pelanggan fitur Over Due diimplementasikan pada
keluhan terlambat. Disini petugas teknik dapat melihat keluhan yang terlambat

di survei oleh petugas teknik yang bersangkutan

6¢C1



Pengaliha
n Tugas

Assigned T gay's Team

Fitur  Assign  Activity fitur  untuk
menyerahkan tugas kepada team

Pada aplikasi pengaduan pelanggan fitur Assign Activity diimplementasikan
pada keluhan terlambat. Fitur ini dapat digunakan petugas teknik untuk
mengalihkan keluhan kepada petugas teknik yang lain dengan persetujuan dari
petugas teknik.

0€T



Perbaikan

Data Keluhan Telah Disurvei

1d Keluhan No. Pelanggan Waktu Perbaikan
909040927 Khoirul Huda 2019-07-10 00:00:00 T
' W —— T

Pada aplikasi pengaduan pelanggan fitur perbaikan adalah fitur yang berfungsi
untuk menginput data perbaikan terhada keluhan yang masuk.

1€l



Tabel 4.4 evaluasi adopsi aplikasi /nsightly pada Pelanggan

Fitur

Pelanggan

Fungsi

Aplikasi yang dihasilkan

Keluhan baru

Al 1.75KB/s T WO

EVENT DETAILS v

Starts At

Fri, 5/24/2019

Ends At

Fri, 5/24/2019

AllDay

Owmer

Zahro Chasanah

PERMISSIONS

Permissions

DESCRIPTION INFORMATION v

09.25

X ' New Event

Fitur Create Activity adalah fitur untuk
membuat aktifitas

Form Pengaduan

jenis Keluhan

Kemacetan aliran air

Isi Keluhan

skripsi

Foto

Pilin File | Tidak ada file yang dipilin

Pada aplikasi pengaduan pelanggan fitur Create Activity diimplementasikan
pada formulir keluhan. Fitur ini dapat digunakan pelanggan untuk
melaporkan pengaduan pada saluran air PDAM miliknya.

43!



Keluhan baru

Keluhan Baru

ID Keluhan Isi Keluhan Tipe Keluhan Gambar Keluhan Status

n maceet Kemacetan Aliran Air LIHAT GAMBAR AKTIF

Keluhan baru pada pelanggan berfungsi untuk melihat data keluhan baru

Perbaikan

ID. r Tipe Waktu Nama Tanggal
Isi Keluhan Gambar Keluhan Status
Keluhan Keluhan Survei Petugas  Perbaikan
Macetnya uda 2019-07-11  Budi 2019-07-10
10 1 uploads/2019/07//85b4a8dc0b png AKTIF
3 hari 00:00:00 Sanjaya 00:00:00

Perbaikan pada pelanggan berfungsi untuk melihat data perbaikan

€el



Tabel 4.5 Evaluasi adopsi Insightly pada Hubungan Langganan

Hubungan Langganan
Keluhan

il 0,53KB/s %

baru & Recent Activity

ADMIN PENGADUAN - HUBUNGAN LANGGANAN

©  Added Opportunity Whirigig G990 - Unive.
ByMe

05/23/2019 DASHBOARD

[ TR e sesa
= 3 1 5 B

Added Opportunity 'Whirlybird G550 - Park...
ByMe

05/23/2019
MAN NAVIGATION
©  Added Opportunity Whirlybird T200 - Park.. A ashboard Data Keluhan Terbaru Pelanggan
ByMe 05/23/2019
Bl Fom Keluhan
ldKeluhan  ReportBy  No.Pelanggan  Namapelanggan  Wakdu Survei Tanggal Survl  Lihat Foto
Added Opportunity Whirlwinder X520 - CL..
e i LI ooy ) W02 000102 NoviaKumalesari  ZMEIZ019-3MEIZ0T9  2Mel 019
1 25000102 25000102 NovitaKumalasari  2Mei2019-3Mei2019  2Mei 2019 E—
@  Added Opportunity Whirlgig 6990 - Clam... | oo [ reonon |
ByMe 05/23/2019 ‘
AAdded Opportunity 'Whirlybird G550 - Cla...
ByMe 05/23/2019
2019 Zahrotul hasanah.
Varsion: Tugas Ak
Added Opportunity ‘Whirlybird T200- Cyb... =

ByMe 05/23/2019

Added Opportunity 'Whirlwinder X520 - Ja...
ByMe 05/23/2019

Fitur All History adalah fitur | Pada aplikasi pengaduan pelanggan fitur Create Activity diimplementasikan pada
untuk melihat semua history. formulir keluhan. Fitur ini dapat digunakan pelanggan untuk melaporkan pengaduan
pada saluran air PDAM miliknya.

Pel



Telah

Survei

DASHBOARD

TR

1

| Data Keluhan Telah Disurvei

idKeluhan  No.Pelanggan

7 602030019

8 616020043

10 909040927
-

TELAH SURVEY * PERBAIKAN

Nama Pelanggan Nama Petugas Teknik
Purwojatmiko
Andreas Yoyok

Khoirul Huda

Waktu Survei

2019-07-09 00:00:00

2019-07-09 00:00:00

2019-07-11 00:00:00

KELUHAN SELESAI

4 s

Tanggal Survei status
Aktif
Aktif

Aktif

Telah Survei pada hubungan langganan berfungsi untuk melihat data keluhan yang

telah di survei

Keluhan

Baru

DASHBOARD

Data Keluhan Terbaru Pelanggan

No. Nama Tanggal
Report By  Pelanggan Pelanggan Petugas Survei
602030019 602030019 Purwojalinko  Budi

sanjaya
616020040 616020043  Andreas Yoyok  Dudi

sanjaya
111 000040927 Khoirul Huda Nita Saputri

¢ PEHEAIKAN

Keterangai
Waktu Perbaikan  Perbaikan

KELUHAN SELESAI

n Lihat
Foto Status.

Selesai

2019-07-06 memperbaiki pipa Selesai
20:2:81 Jalan
2019-07-10

00:00:00

e Selesai

Keluhan baru pada hubungan langganan berfungsi untuk melihat data keluhan baru

SEl



4.4 Pengujian Sistem

4.4.1 Uji Coba Fungsi

136

Pengujian aplikasi ini dilakukan untuk mengetahui apakah fungsi — fungsi

yang ada pada aplikasi telah sesuai dengan kebutuhan atau belum. Berikut ini

adalah fungsi — fungsi yang akan diuji.

1. Uji Coba Login

Uji coba ini dilakukan terhadap validasi akses kepada pengguna baik

pelanggan maupun pegawai. Uji coba ini dilakukan saat pengguna menekan tombol

login.

Tabel 4.6 Uji Coba Login

1 Cek login dengan | Pelanggan: NIK | Berhasil login dan masuk
data yang valid Pegawai: pada halaman utama
Username dan (Gambar 4.30)
Password yang (Gambar 4.32)
salah
2 Cek login dengan | Pelanggan: NIK | Notifikasi bahwa login
data yang tidak Pegawai: gagal
valid Username dan (Gambar 4.31)
Password yang (Gambar 4.33)
salah

Berhasil Login

Lihat

Keluhan Baru

T Keluhan

Lihat

Dalam Proses

4 Keluhan

Lihat

Perbaikan

0 Pebaikan

Gambar 4.43 Login berhasil konsumen
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APLIKASI KELUHAN
PDAM KABUPATEN
MOJOKERTO

Nomor Rekening Air

Nomer Rekening Air yang Dimasukkan Salah

Gambar 4.44 Login konsumen gagal
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- TERLAMBAT = TELAHSURVEY PERBAIKAN ) KELUHAN SELESAI
= 3 = |1 5 15

PENGALIHAN TUGAS

" (15

-

Data Keluhan Pelanggan Terlambat

Status

Aktif

Aktif

Aktif

Aktif

Altif

No

2

Report by

1

1mnm

22222

22222

111

No. Pelanggan 1D Keluhan Nama Alamat

111 2 Dewi Manukan
11 2 Dewi Manukan
22222 1 Zahro kradenan
22222 1 Zahro kradenan
1mmn 2 Dewi Manukan

Petugas Teknik

081334118005

081334118005

081334118005

081334118005

081334118005

Detail

Detail

£

Gambar 4.45 Login karyawan berhasil
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Login

NIK 12345

These credentials do not match our records.

Password

[0 Remember Me

Forgot Your Password?

Gambar 4.46 Login pegawai gagal
2. Uji Coba Data Master Bagian

Uji coba data master bagian akan menguji pengelolaan data master bagian
yang terjadi pada sistem.

Tabel 4.7 Uji Coba Master Bagian

1 Proses simpan Data bagian Berhasil menambahkan
dengan data bagian data bagian
terisi (Gambar 4.35)

2 Proses edit dengan | Data bagian Berhasil mengubah data
bagian yang telah bagian
ada (Gambar 4.36)

3 Proses hapus Data bagian Berhasil menghapus data
dengan bagian bagian
yang ada (Gambar 4.37)

Data Berhasil Ditambahkan x

FORMULIR INPUT BAGIAN

Nama Bagian

Nama Bagian

Gambar 4.47 Notifikasi bagian berhasil ditambahkan
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Data Bagian
Data Bagian
Id Bagian Nama Bagian
1 Hubungan Langganan
2 Petugas Teknik
3 Kepala Bagian
4 Hubungan Langganan 2
Gambar 4.48 Edit bagian berhasil
Data Bagian
Data Bagian

Id Bagian Nama Bagian

1 Hubungan Langganan Update

2 Petugas Teknik Update

=) Kepala Bagian Update

Gambar 4.49 Hapus bagian berhasil
3. Uji Coba Data Master Tipe Pengaduan

Uji coba data master bagian akan menguji pengelolaan data master tipe

pengaduan yang terjadi pada sistem.

Tabel 4.8 Uji coba data master tipe pengaduan

1 Proses simpan Data tipe Berhasil menambahkan
dengan data tipe pengaduan data tipe pengaduan.
pengaduan terisi (Gambar 4.38)

2 Proses edit dengan | Data tipe Berhasil mengubah data
data tipe pengaduan tipe pengaduan
pengaduan yang (Gambar 4.39)
telah ada

3 Proses hapus Data tipe Berhasil menghapus data
dengan data tipe pengaduan tipe pengaduan

(Gambar 4.40)
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pengaduan yang
ada

Data Berhasil Ditambahkan x

FORMULIR INPUT JENIS PENGADUAN

Nama Jenis Pengaduan

Nama Jenis Pengaduan

Gambar 4.50 Notifikasi jenis pengaduan berhasil

Data jenis pengaduan

Data jenis pengaduan

Id Jenis Pengaduan Nama Jenis Pengaduan
1 Kemacetan aliran air
2 Kebocoran/Kerusakan Pipa Hapus

& Kekeliruan Rekening
4 Penutupan Sementaraa

Gambar 4.51 Jenis pengaduan diubah

Data jenis pengaduan

Data jenis pengaduan

Id Jenis Pengaduan Nama Jenis Pengaduan

1 Kemacetan aliran air
2 Kebocoran/Kerusakan Pipa
i Kekeliruan Rekening

Gambar 4.52 Jenis pengaduan dihapus
4. Uji Coba Master Pelanggan

Uji Coba Master Pelanggan akan menguji pengelolaan data master
pelanggan yang terjadi pada sistem. Data yang digunakan sama seperti uji coba

login. Data yang digunakan dalam uji coba master pelanggan ini dapat dilihat pada
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Tabel 3.22. Berikut akan langsung dijelaskan rancangan skenario test case yang

akan dilakukan.

Tabel 4.9 Uji coba master pelanggan

1 Proses simpan Data pelanggan Berhasil menambah data
dengan data pelanggan
pelanggan (Gambar 4.41)
2 Proses edit dengan | Data pelanggan Berhasil mengubah data
data pelanggan pelanggan
yang telah ada (Gambar 4.41)
3 Proses hapus Data pelanggan Berhasil menghapus data
dengan data pelanggan
pelanggan yang ada (Gambar 4.42)
Data pelanggan
Data Pelanggan
Nama péodogth car
o Rekening A - pp— Mo Tepon
22222 Zahro kradenan 081334118005 Update m
1N Dewi Manukan 081334118005 Update m
616020043 Suheriyanto Perum Canggu Permai Blok 6E/24 082131609741
Gambar 4.53 Menambah data pelanggan
Data pelanggan
Data Pelanggan
Nama Pelanggan cari
No Rekening Air Nama Lengkap Alamat Lengkap No Telpon
22222 Zahro kradenan 081334118005
mmnm Dewi Manukan Dalam 081334118005
616020043 Suheriyanto Perum Canggu Permai Blok 6E/24 082131609741

Gambar 4.54 Mengubah data pelanggan
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Data pelanggan

Data Pelanggan

No Rekening Air Nama Lengkap

22222 Zahro

1min Dewi

‘Alamat Lengkap

kradenan

Manukan Dalam

No Telpon

081334118005

081334118005

3
s S -

Gambar 4.55 Menghapus data pelanggan

5. Uji Coba Master Pegawai

Uji Coba Master Pegawai akan menguji pengelolaan data master pegawai

yang terjadi pada sistem. Data yang digunakan sama seperti rancangan uji coba

login. Data yang digunakan dalam rancangan uji coba master pegawai ini dapat

dilihat pada Tabel 3.23. Berikut akan langsung dijelaskan skenario test case yang

akan dilakukan.

Tabel 4.10 Uji coba master pegawai

¥

1 Proses simpan Data pegawai Berhasil menambah data
dengan data pegawai
pegawai (Gambar 4.44)

2 Proses edit dengan | Data pegawai Berhasil mengubah data
data pegawai yang pelanggan
telah ada (Gambar 4.45)

3 Proses hapus Data pegawai Berhasil menghapus data
dengan data pelanggan
pegawai yang ada (Gambar 4.46)

Dashboard

You are logged inl

Gambar 4.56 Menambah data pegawai




143

Data pegawai

Data Pegawai

Cari

3
®
=
5
=}

Nomor Pegawai Nama Lengkap Bagian No Telpon

1 Nita Saputri 1 081334118005 m
222 Budi Sanjaya 2 082222222222
444 Irwan Jaya 2 082222222222
666 Misbahul Munir A 3 0833333333
555 Zahro 1 089903456786

Gambar 4.57 Mengubah data pelanggan

Data pegawai

Data Pegawai

Nama Karyawan Cari

Nomor Pegawai Nama Lengkap Bagian No Telpon

11 Nita Saputri 1 081334118005
222 Budi Sanjaya 2 082222222222
444 Irwan Jaya 2 082222222222
666 Misbahul Munir A 3 0833333333

Gambar 4.58 Menghapus data pelanggan

i

Uji Coba Mengajukan pengaduan
Uji Coba Mengajukan pengajuan berisi tentang skenario uji coba pelanggan
dan hubungan langganan memasukkan keluhan. Hubungan langganan bisa

mengajukan keluhan karena hubungan langganan berada pada loket pengaduan.
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Tabel 4.11 Uji coba megajukan pengaduan

Konsumen
1 Proses mengisi Data keluhan Berhasil memasukkan
form pengaduan data pengaduan
(Gambar 4.47)
2 Menampilkan Data keluhan Berhasil memunculkan
keluhan pada menu data pengaduan
keluhan baru di (Gambar 4.48)
dashboard
Hubungan Langganan
3 Mencari data Data pelanggan Berhasil mencari data
pelanggan pelanggan
(Gambar 4.49)
4 Proses mengisi Data keluhan Berhasil memasukkan
form pengaduan data pengaduan
(Gambar 4.50)
5 Menampilkan Data keluhan Berhasil memunculkan
keluhan pada menu data pengaduan
keluhan baru di (Gambar 4.51)
dashboard

Data Berhasil Ditambahkan 4
Form Pengaduan

jenis Keluhan

Kemacetan Aliran Air

Isi Keluhan

Deskripsi Keluhan

Foto

Tidak ada file yang dipilih

Gambar 4.59 Pengisian form pengaduan user pelanggan
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Keluhan Baru

ID Keluhan Isi Keluhan Tipe Keluhan Gambar Keluhan Status

7 Alr mati dari kemarin Kemacetan Aliran Air

Gambar 4.60 Menampilkan keluhan baru pada dashboard pelanggan

FORMULIR KELUHAN
Nomor Rekening Air

Rekening Pelanggan

Nama Lengkap

Khoirul Huda

Alamat Lengkap

Dsn Sukoanyar Kedunggede No 54

No Telepon

082231280037

Jenis Keluhan

Kemacetan Aliran Air -

e

Gambar 4.61 Mencari data pelanggan user Hubungan Langganan

Data Berhasil Ditambahkan

‘

FORMULIR KELUHAN
Nomor Rekening Air
Rekening Pelanggan

Cari

Nama Lengkap

Nama Lengkap

Alamat Lengkap

Alamat Lengkap

No Telepon

No Telepon

Jenis Keluhan

Kemacetan Aliran Air A

Gambar 4.62 Pengisian form pengaduan user Hubungan Langganan
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Data Keluhan Terbaru Pelanggan

No. 1D
Report by Pelanggan Keluhan Nama Alamat

4

Yoyok

602030019 602030019 1 Purwojatmiko Wisma Pengging Permai RT 2 No

616020043 616020043 2 Andreas Jantilakung RT 1 No 1

111 909040927 3 Khoirul Huda Dsn Sukoanyar Kedunggede No 54

Telepon Detail

081330487879 [}

W Laniut Petugas Teknik Selesai

085854062983 [

082231280037

Gambar 4.63 Menampilkan keluhan baru pada dashboard pelanggan

7. Uji Coba Balas Aduan dan Lanjut Petugas Teknik

uji coba balas aduan dan lanjut petugas Teknik berisi tentang skenario

hubungan langganan membalas dan menekan tombol lanjut petugas Teknik.

Petugas Teknik akan otomatis terpilih oleh sistem secara acak. Sistem akan

mengupdate data keluhan dengan mengisi NIK dari petugas Teknik yang dipilih

secara acak.

Tabel 4.12 Uji coba balas aduan dan lanjut petugas teknik

S ' I t
Scenai» dl pu »

Expected Result

Menekan tombol

Data pegawai

Berhas_il mer_lambah id

dalam proses pada
akun konsumen

lanjut petugas petugas Teknik dan
teknik waktu survei pada tabel
keluhan
(Gambar 4.52)
2 Manampilkan data Berhasil menampilkan
keluhan pada fitur data aduan dan petugas

teknik.
(Gambar 4.53)
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DASHBOARD

l KELUHAN BARU TELAH SURVEY * PERBAIKAN ‘/ BHEHEE SRSt

0 3 2

Data Keluhan Telah Disurvei

Id Keluhan No. Pelanggan Nama Pelanggan Nama Petugas Teknik ‘Waktu Survei Tanggal Survei Status
i 602030019 Purwojatmiko 2019-07-09 00:00:00 Aktif
8 616020043 Andreas Yoyok 2019-07-09 00:00:00 Aktif
10 909040927 Khoirul Huda 2019-07-11 00:00:00 Aktif

Gambar 4.64 Data keluhan telah di survei

Keluhan Baru

ID Keluhan Isi Keluhan Tipe Keluhan Gambar Keluhan Status

10 Macetnya uda 3 hari Kemacetan Aliran Air LIHAT GAMBAR

Gambar 4.65 Data perbaikan pelanggan

8. Rancangan Uji Coba Survei
Rancangan uji coba survei berisi tentang skenario petugas Teknik yang

memasukkan data survei dan data tersebut ditampilkan pada menu survei

pelanggan.
Tabel 4.13 Uji coba survei

1 Mengisi form Data survei Berhasil menambah data

survei survei
(Gambar 4.54)

2 Manampilkan data | - Berhasil menampilkan
survei pada survei selesai
konsumen (Gambar 4.55)




148

Tanggal Survei

2019-07-09

Nomor Rekening Air

602030019

Id Keluhan

n

Keterangan Survei

Keterangan Perbaikan

“ A

Gambar 4.66 Form survei

Riwayat data Keluhan Pelanggan

No. Pelanggan Nama Pelanggan Waktu Survei Tanggal Survei Lihat Foto
i Purwojatmiko 2019-07-09 00:00:00 m 2
2 Andreas Yoyok 2019-07-09 00:00:00 ]

Gambar 4.67 Keluhan selesai

9. Uji Coba Perbaikan
Uji coba perbaikan berisi tentang skenario petugas Teknik yang
memasukkan data perbaikan dan data tersebut ditampilkan pada menu perbaikan

pelanggan.

Tabel 4.14 Uji coba perbaikan

1 Mengisi form Data perbaikan Berhasil menambah data

perbaikan perbaikan
(Gambar 4.56)

2 Manampilkan data | - Berhasil menampilkan
perbaikan pada perbaikan pada widget
konsumen perbaikan

(Gambar 4.57)
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Data Keluhan Telah Disurvei

Id Keluhan No. Pelanggan Waktu Perbaikan

909040927 Khoirul Huda 2019-07-10 00:00:00 Tindakan

Gambar 4.68 Data perbaikan petugas teknik

D Tipe Waktu Nama Tanggal
Isi Keluhan Gambar Keluhan : Status
Keluhan Keluhan Survei Petugas  Perbaikan
Macetnya uda 2019-07-11 Budi 2019-07-10
10 5 1 uploads/2019/07//85b4a8dcOb png . AKTIF
3 hari 00:00:00 Sanjaya 00:00:00

KEMBALI

Gambar 4.69 Data perbaikan pelanggan
10. Uji Coba Keluhan Selesai

Uji Coba Keluhan Selesai berisi skenario petugas Teknik ataupun hubungan
langganan mengubah status keluhan yang awalnya aktif menjadi selesai.

Tabel 4.15 Uji coba keluhan selesai

1 Hubungan - Status keluhan dari aktif
Langganan menjadi selesai
menekan tombol (Gambar 4.58)
selesai

2 Petugas teknik Data survei Data survei tersimpan
mengisi form dan status keluhan dari
survei dan status aktif menjadi selesai
keluhan menjadi (Gambar 4.59)
selesai
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Data Keluhan Terbaru Pelanggan

No. Nama Tanggal Keterangan Lihat
Report By Pelanggan Pelanggan Petugas Survei ‘Waktu Perbaikan Perbaikan Foto Status
602030010 602030019 Purwojatmiko Budi Selesai
Sanjaya
616020043 616020043 Andreas Yoyok Budi 2019-07-06 memperbaiki pipa Lihat Selesai
Sanjaya 20:27:41 jalan
1 208040027 Khoirul Huda Nita Saputri m Selesai

Gambar 4.70 Keluhan selesai hubungan langganan

Riwayat data Keluhan Pelanggan

No. Pelanggan Nama Pelanggan Waktu Survei Tanggal Survei Lihat Foto

1 Purwojatmiko 2019-07-09 00:00:00

2 Andreas Yoyok 2019-07-09 00:00:00 m 2

Gambar 4.71 Data keluhan selesai pada petugas teknik

11. Uji Coba Review
Uji Coba Review berisi skenario konsumen memberi review kepada petugas
teknik. Konsumen mengisi rating petugas teknik yang telah menyelesaikan

pengaduan dari pelanggan.

Tabel 4.16 Uji coba review

1 Pelanggan Data Review Data Review tersimpan
melakukan review (Gambar 4.60)
kepada petugas
teknik

2 Menampilkan data | Data review Data review tampil pada
review kepada menu review pada tiap
petugas teknik akun petugas teknik.

(Gambar 4.61)
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Berhasil Menyimpan %

Riwayat Keluhan

ID Isi Tipe Garibar Keliiar Balasan Tanggal Nama Tindakan

Keluhan Keluhan Keluhan Keluhan Survei Petugas Perbaikan Review Sais

air

Kemacetan Nita
3 4 LIHAT GAMBAR . SELESAI
o e i Sapur o I

4 3

Gambar 4.72 Review Pelanggan

Data Keluhan Terbaru Pelanggan

No. Pelanggan Nama Alamat Bintang Pesan

602030019 Budi Sanjaya Wisma Pengging Permai RT 2 No 4 5 Terimakasih

Gambar 4.73 Tampilan data review petugas teknik

4.4.2 User Accceptence Test (UAT)

UAT (User Acceptance Test) adalah suatu proses pengujian yang dilakukan
oleh pengguna dengan hasil output sebuah dokumen hasil uji yang dapat dijadikan
bukti bahwa software sudah diterima dan sudah memenuhi kebutuhan yang diminta.

Berikut adalah hasil uji coba UAT pada Aplikasi pengelolaan layanan
pengaduan PDAM Kabupaten Mojokerto. Responden yang dijadikan object dari
UAT ini adalah Koordinator Satuan Pengawas Internal yang mewakili kepala
bagian teknik, Hubungan Langganan dan Petugas Teknik PDAM Kabupaten
Mojokerto.

Tabel 4.17 akan menjelaskann hasil UAT yang telah dilakukan. Tes case id
adalah id dari poin UAT, Pass adalah pilihan ketika poin tersebut lulus uji coba,

dan Fail adalah opsi ketika poi UAT gagal.




Tabel 4.17 User Accceptence Test (UAT)
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Tes Case

Id

Hubungan

Langganan

Petugas Teknik

Kepala Bagian
Teknik

Pass Fail

Pass

Fail

Pass

Fail

P01

\/

\/

P02

P03

P04

P05

P06

P07

P08

P09

P10

P11

P12

P13

P14

P15

P16

2] 2 2 2] 20 2] 2] 2] 2 2] 2] 2 2] 2] 2]

B I e B R I B T B R L

P17

2|

44<<<‘<<<4<<<<4444

2|

Total

100% 0%

100%

0%

100%

0%

Perhitungan rata — rata hasil UAT Pass :

Rata — Rata UAT Pass = 100% + 100% + 100% = 100%

Perhitungan rata — rata hasil UAT Fail :

Rata — Rata UAT Fail =

3

0% + 0% +0%

3

=0%



153

Bedasarkan hasil Kuisioner pada tabel 4.17 didapatkan hasil UAT sebanyak
17 Poin responden 100% mengarah pada “PASS” yang artinya LULUS terhadap
dan kebutuhan yang ditentukan telah tersedia di dalam aplikasi yang telah dibuat

sesuai kebutuhan PDAM Kabupaten Mojokerto.
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PENUTUP

5.1 Kesimpulan

Bedasarkan hasil dari implementasi dan eveluasi terhadap aplikasi
pengelolaan layanan pengaduan pelanggan PDAM Kabupaten Mojokerto dapat
diambil kesimpulan antara lain:

1. Aplikasi ini dapat digunakan untuk media penanganan dan monitoring
keluhan/aduan pada PDAM Kabupaten Mojokerto menjadi lebih
terdokumentasi dan terintegrasi.

2. Dengan menerapkan strategi CRM, aduan memiliki tenggang waktu survei
2 hari sehingga pelanggan mendapat kepastian kapan keluhan/aduan akan
mendapat respon dari pihak PDAM Kabupaten Mojokerto.

3. Aplikasi dapat menampilkan review petugas teknik serta menghasilkan
laporan jenis pengaduan terbanyak, laporan pengaduan per periode, laporan

ketepatan waktu survei lapangan, laporan rating karyawan.

5.2 Saran
Dalam mengembangkan terhadap aplikasi pengelolaan layanan pengaduan
pelanggan PDAM Kabupaten Mojokerto dapat diberikan beberapa saran untuk
kedepannya yaitu:
1. Mengembangkan aplikasi pengelolaan layanan pengaduan pelanggan
PDAM Kabupaten Mojokerto dari berbasis web menjadi berbasis android
dan i0s agar mudah diakses.

2. Mengevaluasi agar tampilan sesuai dengan aturan User Experience.
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