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ABSTRAK 

 

 PT Boga Group Jatim adalah salah satu perusahaan yang bergerak di 

sektor pangan yang didirikan pada tahun 2006. Berbagai upaya dilakukan untuk 

meningkatkan moral pekerja. Distribusi aspirasi keluhan adalah salah satu cara 

untuk meningkatkan moral karyawan. Dalam menyampaikan keluhan terdapat 

permasalahan yaitu keluhan tidak tersampaikan dengan baik karena proses 

penyampaian keluhan melalui chat dengan menggunakn aplikasi whatsapp. 

Kendala lainnya terdapat kesulitan dalam melakukan pencarian keluhan yang 

telah disampaikan akibat penumpukkan chat dan selain itu juga membuat 

kesulitan bagi pihak yang membutuhkan data untuk dibuat laporan akibat 

kerancuan data.   

Untuk mengatasi permasalahan yang ada maka solusi yang digunakan 

adalah membuat sebuah aplikasi penanganan keluhan karyawan berbasis website 

yang mempunyai fungsi pencatatan keluhan, pemantauan keluhan, dan proses 

pembuatan laporan.  

Dengan berjalannya aplikasi ini diharapkan aplikasi ini dapat 

mempermudah dalam melakukan penyampaian keluhan dan memperkecil 

hilangnya data-data yang sangat dibutuhkan sehingga dapat menghambat 

pelaporan keluhan secara berkala. Selain itu aplikasi ini diharapkan dapat 

membantu pihak HRD dalam memantau keluhan yang telah di sampaikan. 

Kata Kunci : Penanganan Keluhan, Karyawan, Website. 
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BAB I 

1. PENDAHULUAN 

  

 Latar Belakang Masalah 

PT Boga Group Jatim adalah sebuah perusahaan yang bergerak di bidang 

kuliner yang bediri tahun 2006. Perusahaan telah memiliki berbagai jenis program 

guna meningkatkan keuntungan yang didapat, salah satunya program 

penampungan aspirasi karyawan. Pengaduan atau penyaluran aspirasi dan keluhan 

karyawan merupakan salah satu hal penting pada sebuah intitusi atau perusahaan 

karena dengan adanya tempat untuk menampung aspirasi maka perusahaan akan 

sangat dengan mudah memperbaiki dan meningkatkan kualitasnya. Hal tersebut 

dilakukan dengan tujuan agar pihak terkait dapat memperhatikan apa yang 

menjadi kebutuhan karyawan sehingga tercipta pelayanan yang lebih baik. 

Berdasarkan proses observasi dan wawancara yang penulis lakukan di PT 

Boga Group Jatim pada  didapatkan total keluhan selama 5 bulan sebanyak 78 

keluhan dengan rincian di tahun 2018 bulan Oktober ada 12 keluhan, bulan 

November 24, bulan Desember 10 keluhan dan di tahun 2019 bulan Januari 15 

keluhan, bulan Februari 10 keluhan, sedangkan pada bulan Maret 7 keluhan. Pada 

data keluhan diatas maka rata-rata keluhan yang masuk perbulannya adalah 13 

keluhan. Sedangkan dari hasil wawancara diketahui bahwa waktu yang di 

butuhkan dalam menyelesaikan sebuah keluhan paling tidak 5-6 hari. 

Permasalahan terjadi karena penyampaian keluhan masih menggunakan cara yang 

konvensional  dimana dalam proses tersebut karyawan menyampaikan keluhan, 

saran atau kritik kepada pihak human resources department dengan menggunakan 
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aplikasi whatsapp  Dampak yang ditimbulkan jika aktifitas yang digunakan masih 

konvensional adalah sebagai berikut : 

1. Penyampaian keluhan karyawan tidak tersampaikan dengan baik yang mana 

hal itu bisa berakibat pada tingkat pertumbuhan karyawan keluar. 

2. Pihak Human Resource (HR) tidak bisa memantau aktifitas keluhan yang 

disampaikan dan ditangani akibat tidak adanya pelaporan secara terperiode. 

3. Pihak Manager tidak bisa memutuskan tindakan yang tepat karena tidak 

adanya laporan secara terperiode.  

Untuk itu dalam tugas akhir ini dibuatlah Rancang Bangun Aplikasi 

Penanganan Keluhan Karyawan Pada PT Boga Group Jatim yang memudahkan 

karyawan dalam mengakses sehingga keluhan bisa ditangani secara langsung. 

Berikut adalah solusi yang di harapkan : 

1. Penyampaian keluhan karyawan melalui satu pintu, yaitu bagian HRD. 

2. Pihak Human Resource (HR) dengan mudah menentukan bagian mana yang 

akan menangani keluhan. 

3. Pihak  Manager bisa memutuskan tindakan yang tepat karena sudah 

tersistem. 

 Rumusan Masalah 

Berdasarkan uraian latar belakang, maka didapatkan rumusan masalah 

sebagai berikut Bagaimana membuat rancang bangun aplikasi yang dapat 

menampung dan menangani keluhan karyawan pada PT Boga Group Jatim 

berbasis web.  
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 Batasan Masalah 

Setelah dirumuskan permasalahannya, maka ditentukan batasan 

permasalahannya. Batasan masalah dari pengembangan sistem informasi 

adalah sebagai berikut : 

1. Pengguna aplikasi adalah pihak internal dari PT Boga Group Jatim. 

2. Aplikasi yang dibuat  untuk diterapkan di PT Boga Group Jatim yang mana 

hanya mencakup penyampaian keluhan, klasifikasi keluhan dan tanggapan 

yang diberikan. 

3. Kategori yang digunakan dalam menentukan pengelompokkan keluhan 

mencakup dua kategori, yaitu norma dan hak-hak pekerja. 

4. Proses tanggapan keluhan berdasarkan keluhan yang paling urgent yaitu 

keluhan yang paling memerlukan perhatian lebih. 

5. Penulisan keluhan pada aplikasi menggunakan Bahasa Indonesia yang baik 

dan benar dengan panjang karakter tidak lebih dari 500. 

 Tujuan 

Berdasarkan perumusan masalah diatas maka tujuan dari penelitian ini adalah 

membangun aplikasi yang dapat menampung dan menangani keluhan karyawan 

pada PT Boga Group Jatim. 

 Manfaat 

Adapun manfaat yang dapat diberikan dari hasil sistem informasi ini yaitu : 

1. Terciptanya lingkungan kerja yang baik karena karyawan merasa 

diperhatikan. 

2. Mempercepat proses penyampaian keluhan kepada pihak perusahaan. 
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3. Pencatatan yang terkomputerisasi sehingga mengurangi keluhan yang tidak 

tercatat oleh sistem pencatatan manual. 

 Sistematika Penulisan 

Dalam penyusunan Tugas Akhir dengan judul Rancang Bangun Aplikasi 

Penanganan Keluhan Karyawan Pada PT Boga Group Jatim di Surabaya Berbasis 

Web, menggunakan sistematika penulisan sebagai berikut: 

BAB I :  PENDAHULUAN  

Bab ini menjelaskan tentang latar belakang masalah, rumusan 

masalah, pembatasan masalah, tujuan, manfaat, serta sistematika 

penulisan yang menjadi dasar pembuatan Penanganan Keluhan 

Karyawan Pada PT Boga Group Jatim di Surabaya. 

BAB II :  LANDASAN TEORI  

Bab ini menjelaskan teori-teori pendukung dalam proses pembuatan 

aplikasi dan juga teori-teori pendukung. 

BAB III :  ANALISIS DAN PERANCANGAN SISTEM  

Bab ini menjelaskan tentang tahap-tahap dan cara yang yang 

digunakan untuk analisis serta perancangan sistem. Dalam analisis 

sistem digunakan metode pengumpulan data berupa wawancara. Hasil 

analisis sistem tersebut digunakan sebagai dasar perancangan sistem 

yang dibuat dalam bentuk model proses bisnis, diagram alir data, 

struktur tabel basis data, entity relationship diagram, dan desain 

antarmuka pengguna. 
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BAB IV :  HASIL DAN PEMBAHASAN 

Bab ini menjelaksan mengenai jalannya aplikasi yang telah dirancang 

dar hasli rancangan sistem informasi yang telah dibuat serta evaluasi 

terhadap sistem. 

BAB V :  PENUTUP 

Bab ini menjelaskan kesimpulan dari pengembangan sistem yang telah 

diimplementasi dan dievaluasi, serta saran untuk pengembangan 

selanjutnya sehingga kekurangan dalam sistem ini dapat diperbaiki 

dan disempurnakan dikemudian hari. 
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BAB II 

2. LANDASAN TEORI 

 Pengaduan  

Menurut (lampiran III Surat Keputusan Mahkamah Agung RI Nomor: 

076/KMA/SK/VI/2009 Tanggal 4 Juni 2009), definisi pengaduan yang dimaksud 

dan istilah-istilah yang terkait dengan pengaduan adalah sebagai berikut: 

1) Pengaduan, adalah laporan yang mengandung informasi atau indikasi 

terjadinya penyalagunaan wewenang, penyimpangan atau pelanggaran 

perilaku. 

2) Penanganan pengaduan masyarakat, adalah rangkaian proses penanganan atas 

pengaduan yang ditujukan terhadap instansi, atau pelayanan publik, atau 

tingkah laku aparat pengadilan, dengan cara melakukan monitoring dan atau 

observasi dan atau konfirmasi dan atau klarifikasi dan atau investigasi 

(pemeriksaan) untuk mengungkapkan benar tidaknya hal yang diadukan 

tersebut. 

 Keluhan 

Dalam Menerima jasa atau pelayanan sebuah perusahaan jasa ada kalanya 

mengalami ketidakpuasan atas pelayanan yang diberikan oleh perusahaan 

tersebut. Ketidakpuasan tersebut dapat dinyatakan ke dalam bentuk pernyataan 

yang disebut keluhan atau komplain. Menurut (Sangadji, 2013) keluhan adalah 

“Ungkapan emosional konsumen karena adanya sesuatu yang tidak dapat 

diterimanya, baik yang berkaitan dengan produk yang ditawarkan maupun 
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dengan pelayanan”.Selanjutnya, menurut (Indriyani & Selvy, 2016) keluhan 

adalah ungkapan ketidakpuasan atau kekecewaan yang dirasakan oleh konsumen. 

Berdasarkan definisi diatas maka penulis menyimpulkan bahwa keluhan 

adalah reaksi yang dilakukan oleh konsumen karena ketidakpuasan layanan yang 

didapatkan.Dalam hal ini keluhan yang di fokuskan adalah keluhan karyawan 

dimana keluhan tersebut mempunyai dampak yang besar terhadap keseluruhan 

aktifitas di dalam suatu perusahaan. Jika keluhan tidak ditanggapi maka besar 

kemungkinan kerusakannya lebih besar daripada keluhan itu sendiri seperti 

meningkatnya pengajuan pengunduran diri yang dilakukan oleh karyawan 

 Hak-Hak Pekerja 

A. Hak-Hak Pekerja 

Menurut Darwan Prints, yang dimaksud dengan hak di sini adalah sesuatu 

yang harus diberikan kepada seseorang, sedangkan kewajiban adalah suatu 

prestasi baik berupa benda atau jasa yang harus dilakukan oleh seseorang karena 

kedudukan atau statusnya. 

Berdasarkan pengertian tersebut maka uraiannya sebagai berikut menurut 

UU no.13 tahun 2003. 

1. Pasal 5: Setiap tenaga kerja memiliki kesempatan yang sama tanpa 

diskriminasi untuk memperoleh pekerjaan. 

2. Pasal 6: Setiap pekerja berhak memperoleh perlakuan yang sama tanpa 

diskriminasi dari pengusaha. 
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3. Pasal 11: Setiap tenaga kerja berhak untuk memperoleh dan/atau 

meningkatkan dan/atau mengembangkan kompetensi kerja sesuai dengan 

bakat, minat dan kemampuannya melalui pelatihan kerja. 

4. Pasal 12 ayat (3): Setiap pekerja memiliki kesempatan yang sama untuk 

mengikuti pelatihan kerja sesuai dengan bidang tugasnya.  

5. Pasal 18 ayat (1): Tenaga kerja berHak memperoleh pengakuan kompetensi 

kerja setelah mengikuti pelatihan kerja yang diselenggarakan lembaga 

pelatihan kerja pemerintah, lembaga pelatihan kerja swasta atau pelatihan 

ditempat kerja. 

6. Pasal 23: Tenaga kerja yang telah mengikuti program pemagangan berHak 

atas pengakuan kualifikasi kompetensi kerja dari perusahaan atau lembaga 

sertifikasi. 

7. Pasal 31: Setiap tenaga kerja mempunyai Hak dan kesempatan yang sama 

untuk memilih, mendapatkan atau pindah pekerjaan dan memperoleh 

penghasilan yang layak didalam atau diluar negeri. 

8. Pasal 67: Pengusaha yang mempekerjakan tenaga kerja penyandang cacat 

wajib memberikan perlindungan sesuai dengan jenis dan derajat 

kecacatannya.  

9. Pasal 78 ayat (2): Pengusaha yang mempekerjakan pekerja melebihi waktu 

kerja sebagaimana dimaksud pada Pasal 78 ayat (1) wajib membayar upah 

kerja lembur. 

10. Pasal 79 ayat (1) : Pengusaha wajib memberi waktu istirahat dan cuti kepada 

pekerja. 



9 

  

 

11. Pasal 80: Pengusaha wajib memberikan kesempatan yang secukupnya 

kepada pekerja untuk melaksanakan ibadah yang diwajibkan oleh agamanya. 

12. Pasal 82: Pekerja perempuan berhak memperoleh istirahat selama 1,5 (satu 

setengah) bulan sebelum saatnya melahirkan anak dan 1,5 (Satu setengah) 

bulan sesudah melahirkan menurut perhitungan dokter kandungan atau 

bidan.  

13. Pasal 84: Setiap pekerja yang menggunakan hak waktu istirahat 

sebagaimana dimaksud dalam Pasal 79 ayat (2) huruf b, c dan d, Pasal 80 

dan Pasal 82 berHakmendapatkan upah penuh. 

 Perlindungan Norma Kerja 

Menurut UU No.13 tahun 2003 tentang KetenagaKerjaan, perlindungan 

terhadap hak-hak tenaga kerja dapat dikelompokkan sebagai berikut : 

A. Perlindungan Norma Kerja 

Pada pasal 77 UU No.13 tahun 2003 tentang Ketenagakerjaan menyebutkan 

bahwa, Waktu kerja meliputi : 

a. 7  jam dalam satu hari dan empat  puluh jam dalam satu minggu untuk 

enam hari kerja dalam satu minggu; atau 

b. 8   jam satu hari dan empat puluh jam dalam satu minggu untuk lima hari 

kerja dalam satu minggu.  

Pasal 78 UU No. 13 tahun 2003 dijelaskan apabila pengusaha yang 

mempekerjakan pekerja/buruh melebihi waktu kerja sebagaimana  yang 

dimaksud dalam pasal 78 ayat (2) harus memenuhi syarat sebagai berikut : 

a. Ada persetujuan pekerja/buruh yang bersangkutan; dan 
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b. Waktu kerja lembur hanya dapat dilakukan paling banyak 3 (tiga) jam 

dalam 1 (satu) hari dan 14 (empat belas) jam dalam 1 (satu) minggu 

Pasal 79 UU No. 13 tahun 2003 Pengusaha wajib memberi waktu istirahat 

dan cuti kepada pekerja/buruh, dengan ketentuan sebagai berikut : 

a. Istirahat antara jam kerja, sekurang-kurangnya setengah jam setelah 

beker­ja selama 4 jam terus menerus dan waktu istirahat tersebut tidak 

termasuk jam kerja; 

b. Istirahat mingguan 1 hari untuk 6 hari kerja dalam 1 minggu atau 2 hari 

untuk 5 hari kerja dalam 1 minggu; 

c. Cuti tahunan, sekurang-kurangnya 12 hari kerja setelah pekerja/buruh 

yang bersangkutan bekerja selama 12 bulan secara terus menerus; dan 

d. Istirahat panjang sekurang-kurangnya 2 bulan dan dilaksanakan pada 

tahun ketujuh dan kedelapan masing-masing 1 bulan bagi pekerja/buruh 

yang telah bekerja selama 6 tahun secara terus-menerus pada perusahaan 

yang sama dengan ketentuan pekerja/buruh tersebut tidak berhak lagi atas 

istirahat tahunannya dalam 2 tahun berjalan dan selanjutnya berlaku 

untuk setiap kelipatan masa kerja 6 tahun. 

B. Keselamatan dan Kesehatan Kerja 

Pada pasal 86 ayat (1) Undang – undang no.13 tahun 2003 dijelaskan bahwa:  

Setiap pekerja/buruh mempunyai hak untuk memperoleh perlindungan atas: 

a. Keselamatan dan kesehatan kerja; 

b. Moral dan kesusilaan; dan 
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c. Perlakuan yang sesuai dengan harkat dan martabat manusia serta nilai-nilai 

agama. 

 Aplikasi 

Menurut (Dhanta, 2009 ), aplikasi (application) adalah software yang dibuat 

oleh suatu perusahaan komputer untuk mengerjakan tugas-tugas tertentu, misalnya 

Microsoft Word, Microsoft Excel, software communication, dan lainnya. 

Menurut Sutabri (Sutabri, 2012), Aplikasi adalah alat terapan yang 

difungsikan secara khusus dan terpadu sesuai kemampuan yang dimilikinya. 

Dari pengertian di atas penulis menarik kesimpulan aplikasi adalah alat bantu 

berupa software yang dibuat untuk mengerjakan tugas-tugas khusus yang hal itu 

dapat mempermudah manusia dalam melakukan aktifitasnya. 

 Software Development Life Cycle 

 

Gambar 2.1 Model Waterfall(Pressman 2015) 

Menurut (Pressman, 2015), nama lain dari Model Waterfall adalah Model Air 

Terjun kadang dinamakan siklus hidup klasik (classic life cyle), dimana hal ini 

menyiratkan pendekatan yang sistematis dan berurutan (sekuensial) pada 

pengembangan perangkat lunak. Pengembangan perangkat lunak dimulai dari 

spesifikasi kebutuhan pengguna dan berlanjut melalui tahapan-tahapan 

komunikasi (communication), perencanaan (planning), pemodelan (modeling), 
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konstruksi (construction), serta penyerahan sistem perangkat lunak ke para 

pelanggan/pengguna (deployment), yang diakhiri dengan dukungan berkelanjutan 

pada perangkat lunak yang dihasilkan.  

 Website 

Website adalah keseluruhan halaman-halaman website yang terdapat dalam 

sebuah domain yang mengandung informasi. Sebuah website biasanya dibangun 

atas banyak halaman website yang saling berhubungan. Jadi dapat dikatakan 

bahwa, pengertian website adalah kumpulan halaman – halaman. yang digunakan 

untuk menampilkani informasi teks, gambar diam atau gerak, animasi, suara, atau 

gabungan dari 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 hyperlink, sedangkan 

teks yang dijadikan media penghubung disebut hypertext. (Rahman, 2016). 

Dalam sebuah website terdapat beberapa karakteristik yaitu: 

a. Umumnya terletak pada internet host dan client. 

b. Umumnya menggunakn protocol TCP/IP. 

c. Mengerti HTML 

d. Model Client/Server untuk komunikasi data dua arah. 

e. Memungkinkan client untuk mengakses informasi dalam berbagai media 

seperti teks, audio dan video. 

f. Memungkinkan client untuk mengakses server dengan berbagai protocol 

seperti HTTP, FTP, Telnet, dan Gopher. 

g. Menggunakan model alamat Uniform Resource Locator(URL) 
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 Database Management System (DBMS) 

Sistem manajemen basis data (Bahasa Inggris: Database Management 

System, DBMS), atau kadang disingkat SMBD, adalah suatu sistem atau 

perangkat lunak yang dirancang untuk mengelola suatu basis data dan 

menjalankan operasi terhadap data yang diminta banyak pengguna. Contoh tipikal 

SMBD adalah akuntansi, sumber daya manusia, dan sistem pendukung pelanggan, 

SMBD telah berkembang menjadi bagian standar di bagian pendukung (back 

office) suatu perusahaan. Contoh SMBD adalah Oracle, SQL server 2000/2003, 

Microsoft Access, MySQL dan sebagainya. DBMS merupakan perangkat lunak 

yang dirancang untuk dapat melakukan utilisasi dan mengelola koleksi data dalam 

jumlah yang besar. DBMS juga dirancang untuk dapat melakukan manipulasi data 

secara lebih mudah. 

 MySQL 

MySQL adalah salah satu jenis database server yang sangat terkenal dan 

banyak digunakan untuk membangun aplikasi website yang menggunakan 

database sebagai sumber dan pengolahan datanya. MySQL merupakan database 

yang pertama kali didukung oleh bahasa pemrograman script untuk internet (PHP 

dan Perl). MySQL dan PHP dianggap sebagai pasangan software pembangun 

aplikasi website yang ideal. MySQL lebih sering digunakan untuk membangun 

aplikasi berbasis website, umumnya pengembangan aplikasinya menggunakan 

bahasa pemrograman script PHP (Arief, 2011). 

 Behavioral (Black-Box) Testing 

Menurut (Nidhra, 2012),black-box testing juga disebut dengan functional 
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testing, sebuah teknik pengujian fungsional yang merancang test case berdasarkan 

informasi dari spesifikasi. Menurut (Pressman, 2015), pengujian Black-Box 

berfokus pada persyaratan fungsional perangkat lunak. Pengujian Black-Box 

memungkinakan perekayasa perangkat lunak mendapatkan serangkaian kondisi 

input yang sepenuhnya menggunakan semua persyaratan fungsional untuk suatu 

program. 

Pengujian Black-Box berusaha menemukan kesalahan dalam kategori: 

1. Fungsi-fungsi yang tidak benar atau hilang. 

2. Kesalahan interface, 

3. Kesalahan dalam struktur data atau akses database eksternal. 

4. Kesalahan kinerja, 

5. Inisialisasi dan kesalahan terminasi. 
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BAB III 

3. ANALISIS DAN PERANCANGAN SISTEM 

Pada bab ini dijelaskan tentang tahapan dari analisis dan perancangan 

Aplikasi Penanganan Keluhan Karyawan Pada PT Boga Group Jatim Berbasis 

Web. Perancangan sistem ini menggunakan System Development Life Cycle 

(SDLC) menurut (Pressman, 2015). Metode penelitian tersebut digunakan untuk 

menjelaskan tahapan-tahapan yang dilakukan selama proses perancangan sistem 

dan penjelasan mengenai langkah-langkah yang harus dikerjakan pada setiap 

tahapan. 

 Communication 

Pada tahap ini menjelaskan tentang proses yang pertama kali dilakukan 

ketika pembuatan rancang bangun aplikasi penanganan keluhan pada PT Boga 

Group Jatim. Sedangkan untuk tahapan yang dilakukan adalah sebagai berikut: 

A. Survei 

Pada tahap imi dilakukan untuk mendapatkan informasi terkait proses bisnis 

penanganan keluhan di PT Boga Group Jatim 

B. Observasi 

Observasi merupakan teknik mengumpulkan data dengan langsung melihat 

kegiatan yang dilakukan oleh bagian yang berpengaruh pada proses bisnisnya 

(Sutabri, 2012) . Observasi dilakukan guna mendapatkan informasi yang lebih 

banyak dan mendapatkan data-data pendukung guna memanksimalkan fitur-fitur 

yang nantinya diterapkan di dalam aplikasi. 
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C. Wawancara 

Pada proses wawancara adalah kegiatan tanya jawab yang bertujuan untuk 

memperjelas data yang tidak didapatkan melalui proses observasi, wawancara 

dilakukan pada pihak HRD di PT Boga Group Jatim. Informasi yang didapatkan 

dari proses wawancara yaitu mengenai jalannya proses penyampaian keluhan 

kepada pihak HRD. 

 Planning 

Tahap ini berfungsi untuk menjadwalkan pengerjaan aplikasi penanganan 

keluhan karyawan sehingga pengerjaan lebih terstruktur. 

A. Penjadwalan 

Tahap ini dilakukan pembuatan rencana pengrjaan aplikasi penanganan 

keluhan karyawan pada PT. Boga Group Jatim.  

Tabel 3.1 Agenda Kerja 

No Kegiatan 

Tahun 2019 

Mei Juni Juli 

3 4 1 2 3 4 1 2 3 

1 Survey, observasi, wawancara 
         2 Penjadwalan pengerjaan 
         

3 

Analisis (A. Proses Bisnis, B. Kebutuhan 
Pengguna, C.Kebutuhan Fungsional, 
Kebutuhan Sistem Informasi) 

         4 Perancangan Sistem (Desain Sistem) 
         5 Coding Sistem 
         6 Testing Sistem 
         7 Pembuatan Laporan 
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 Modelling 

Proses modelling merupakan bagian dari observasi dan wawancara. Proses 

observasi sendri adalah kegiatan yang bertujuan untuk mengamati secara langsung 

mengenai alur penanganan proses pengaduan yang terjadi di bagian Human 

Resousouces Department .. Setelah kedua proses dilaksanakan maka dapat dibuat 

analisis bisnis, analisi kebutuhan pengguna, dan analisi kebutuhan funsional. 

3.3.1.Analisis Bisnis 

Setelah dilakukan tahap communication  selanjutnya membuat analisis 

bisnis yang mencakup identifikasi masalah, identifikasi pengguna, identifikasi 

data, dan identifikasi fungsi. 

1. Identifikasi Masalah 

Berdasarkan proses observasi dan wawancara yang dilakukan pada PT 

Boga Group Jatim didapatkan beberapa masalah yang mencul dari beberapa 

permasalahan yang ada maka penelitian ini memfokuskan pada penanganan 

keluhan. Proses penyampaian keluhan karyawan yaitu dengan cara 

karyawan melapor kepada pihak HRD dimana keluhan tersebut akan 

diteruskan kepada pihak yang berhak menangani keluhan tersebut. Proses 

ini akan digambarkan dengan menggunakan system flow diagram. Pada 

proses observasi dan wawancara maka dapat disimpulkan bahwa proses 

penanganan keluhan pada PT Boga Group Jatim masih menggunakan cara 

manual dimana pihak yang membuat keluhan akan menghubungi pihak 

HRD dengan menggunakan aplikasi whatsapp. Sehingga mempunyai 

beberapa resiko yaitu: 
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a. Kesulitan untuk memantau keluhan yang telah dibuat karena tertumpuk 

oleh chat yang lainnya.  

b. Tidak adanya transparasi terkait informasi keluhan sehingga 

menyebabkan pihak yang melakukan keluhan tidak mengetahui 

kelanjutan keluhannya. 

c. Penumpukkan chat menyebabkan pihak yang akan menangani keluhan 

kesulitan dalam melakukan pencarian apabila dibutuhkan sewaktu-

waktu  

2. Identifikasi Pengguna 

Dari hasil wawancara denga pihak HRD didapatkan user yang terikat 

dengan sistem yaitu Karyawan, HRD, PIC, dan Direktur. 

3. Identifikasi Data 

Berdasarkan proses identifikasi pengguna dan identifikasi permasalahan 

maka dapat diperoleh data yang dibutuhkan oleh aplikasi yaitu data 

pengguna, data divisi karyawan, data surat perintah, dan data keluhan. 

4. Identifikasi Fungsi 

Berdasarkan proses identifikasi pengguna, identifikasi permasalahan, dan 

identifikasi data maka dapa dibuat identifikasi fungsi dimana identifikasi 

fungsi akan menghasilkan beberap fungsi yaitu mengelola data master, 

melakukan pengecekkan data pengadu, membuat surat perintah, membuat 

laporan proses penyelidikkan lapangan, pembuatan laporan hasil 

penanganan. 
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3.3.2.Analisa Kebutuhan Pengguna 

Setelah melakukan wawancara denga pihak HRD maka dibuat analisis 

kebutuhan pengguna. Adapun uraian kebutuhan pengguna adalah sebagai 

berikut : 

a. HRD 

Tabel 3.2 Kebutuhan HRD 

Kebutuhan Fungsi Kebutuhan data Kebutuhan Informasi 

1. Mengelola Data Master 

2. Mengelola Data Keluhan 

3. Membuat Surat Tugas 

4. Melakukan Pemilihan PIC 

 

1. Data Karyawan 

2. Data Pengguna 

3. Data PIC 

4. Data Keluhan 

5. Data Surat 

Perintah 

1. Data master 

Karyawan 

2. Data Master 

Pengguna 

3. Data Master PIC 

4. Pemilihan PIC 

5. Data Master Surat 

 

b. Karyawan 

Tabel 3.3 Kebutuhan Karyawan 

Kebutuhan Fungsi Kebutuhan Data Kebutuhan Informasi 

1. Melakukan Perubahan 

Profil Tenaga Kerja 

2. Melakukan Pengisian Data 

Pengaduan Tenag Kerja 

3. Melakukan Pengecekkan 

Status Pengaduan 

 

1. Data Karyawan 

2. Data Pengguna 

3. Data Keluhan 

1. Data Pengaduan 

Karyawan 

2. Status Keluhan 

Karyawan 

 

c. PIC 

Tabel 3.4 Kebutuhan PIC  

Kebutuhan Fungsi Kebutuhan data Kebutuhan Informasi 

1. Mengelola Data Keluhan 1. Data Keluhan 1. Data Keluhan 

karyawan 

 

d. Direktur 
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Tabel 3.5 Kebutuhan Direktur 

Kebutuhan Fungsi Kebutuhan data Kebutuhan Informasi 

1. Mengelola Data Keluhan 1. Data Keluhan 1. Laporan 

Kecenderungan 

Keluhan 

2. Laporan Keluhan 

Karyawan 

3. Laporan Pic  

 

3.3.3.Analisis Kebutuhan Fungsional 

Pada Tahap ini berfungsi untuk menjelaskan tentang fungsi-fungsi yang 

didapatkan dari analisis kebutuhan pengguna. Pembagian fungsi-fungsi adalah 

sebagai berikut:  

1. Fungsi Pengelolaan Data Master 

Tabel 3.6 Pengelolaan Data Master 

Nama Fungsi Pengelolaan Data Master 

Stakeholder HRD 

Deskripsi Fungsi ini untuk pengelolaan semua data master 

Kondisi Awal 1. Data Karyawan 

2. Data Pengguna 

3. Data Keluhan 

4. Data Pasal 

 Aksi Stakeholder Respon Sistem 

Alur Normal Otentifikasi Login Stakeholder 

HRD memasukkan 

username dan password 

a. Sistem akan melakukan 

pengecekan user. 

b. Jika username dan 

password salah maka 

sistem akan 

menampilkan informasi 

berupa 

“Username/Password 

Anda Salah”. 

c. Sistem akan 

menampilkan “Login 

Berhasil” jika username 

dan password yang 

dimasukkan benar. 

d. Sistem akan 
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Nama Fungsi Pengelolaan Data Master 

memberikan hak akses 

login dan menu sebagai 

HRD 

 Aksi Stakeholder Respon Sistem 

 Memasukkan Data Master 

 1. HRD memilih menu 

“Data Master” pada 

Halaman Utama 

Sistem akan merespon 

dengan menampilkan data 

master yang nantinya akan 

diisi oleh admin. 

 2. HRD memasukkan 

data master. User 

memilih tombol 

simpan 

Sistem akan merespon 

dengan dengan menampilkan 

notifikasi “Data Berhasil 

Disimpan” 

Kondisi Akhir Fungsi ini untuk menyimpan data master 

 

2. Pencatatan Data Keluhan Karyawan 

Tabel 3.7 Pencatatan Keluhan Karyawan 

Nama Fungsi Pengelolaan Data Master 

Stakeholder Karyawan 

Deskripsi Fungsi ini untuk pencatatan keluhan karyawan 

Kondisi Awal 1. Data Karyawan 

2. Data Keluhan 

 Aksi Stakeholder Respon Sistem 

Alur Normal Otentifikasi Login Stakeholder 

Karyawan memasukkan 

username dan password 

a. Sistem akan melakukan 

pengecekan user. 

b. Jika username dan 

password salah maka 

sistem akan 

menampilkan informasi 

berupa 

“Username/Password 

Anda Salah”. 

c. Sistem akan 

menampilkan “Login 

Berhasil” jika username 

dan password yang 

dimasukkan benar. 

d. Sistem akan memberikan 

hak akses login dan 

menu sebagai karyawan 

 Aksi Stakeholder Respon Sistem 

 Memasukkan Data Master 

 1. Karyawan memilih Sistem akan merespon 
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Nama Fungsi Pengelolaan Data Master 

menu “Pengaduan 

Keluhan Karyawan” 

pada Halaman 

Utama 

dengan menampilkan 

halaman utama pengaduan 

yang nantinya akan diisi oleh 

karyawan. 

 2. Karyawan  

memasukkan data 

keluhan, jenis 

keluhan. User 

memilih tombol 

simpan 

Sistem akan merespon 

dengan dengan menampilkan 

notifikasi “Data Berhasil 

Disimpan” 

 3. User dapat 

melakukan ubah 

data keluhan jika 

data yang 

dimasukkan tidak 

benar. 

Sistem akan mengubah atau 

menghapus data yang 

disimpan. 

Kondisi Akhir Fungsi ini untuk menyimpan data keluhan karyawan 

 

3. Fungsi memilih PIC 

Tabel 3.8 Fungsi memilih PIC 

Nama Fungsi Pengelolaan Data Master 

Stakeholder HRD 

Deskripsi Fungsi ini untuk melakukan pemilihan PIC yang 

menangani keluhan. 

Kondisi Awal 1. Data PIC 

2. Data Keluhan 

3. Data Pengguna 

 Aksi Stakeholder Respon Sistem 

Alur Normal Otentifikasi Login Stakeholder 

User memasukkan 

username dan password 

a. Sistem akan melakukan 

pengecekan user. 

b. Jika username dan 

password salah maka 

sistem akan 

menampilkan informasi 

berupa 

“Username/Password 

Anda Salah”. 

c. Sistem akan 

menampilkan “Login 

Berhasil” jika username 

dan password yang 

dimasukkan benar. 

d. Sistem akan memberikan 
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Nama Fungsi Pengelolaan Data Master 

hak akses login dan 

menu sebagai HRD 

 Aksi Stakeholder Respon Sistem 

 Memasukkan Data Master 

 1. HRD memilih menu 

“Pemilihan PIC” 

pada Menu. 

Sistem akan merespon 

dengan menampilkan 

halaman pemilihan PIC  

yang nantinya akan diisi oleh 

HRD. 

 2. HRD  memasukkan 

data PIC. User 

memilih tombol 

simpan 

Sistem akan merespon 

dengan dengan menampilkan 

notifikasi “Data Berhasil 

Disimpan” 

 3. User dapat 

melakukan ubah 

data jika data yang 

dimasukkan tidak 

benar. 

Sistem akan mengubah atau 

menghapus data yang 

disimpan. 

Kondisi Akhir Fungsi ini untuk menyimpan data pemilihan PIC  

 

4. Fungsi Membuat Laporan Keluhan Karyawan 

Tabel 3.9 Fungsi Membuat Laporan Keluhan Karyawan 

Nama Fungsi Pengelolaan Data Master 

Stakeholder PIC 

Deskripsi Fungsi ini merupakan kegiatan pecatatan laporan yang 

dilakukan oleh PIC 

Kondisi Awal 1. Data Karyawan 

2. Data Keluhan 

3. Data Pengguna 

 Aksi Stakeholder Respon Sistem 

Alur Normal Otentifikasi Login Stakeholder 

User memasukkan 

username dan password 

a. Sistem akan melakukan 

pengecekan user. 

b. Jika username dan 

password salah maka 

sistem akan 

menampilkan informasi 

berupa 

“Username/Password 

Anda Salah”. 

c. Sistem akan 

menampilkan “Login 

Berhasil” jika username 
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Nama Fungsi Pengelolaan Data Master 

dan password yang 

dimasukkan benar. 

d. Sistem akan memberikan 

hak akses login dan 

menu sebagai PIC 

 Aksi Stakeholder Respon Sistem 

 Memasukkan Data Master 

 1. PIC memilih menu 

“Laporan PIC” pada 

Menu. 

Sistem akan merespon 

dengan menampilkan 

halaman pencatatan laporan 

PIC  yang nantinya akan diisi 

oleh PIC. 

 2. PIC  memasukkan 

data keluhan dan 

laporan keluhan. 

User memilih 

tombol simpan 

Sistem akan merespon 

dengan dengan menampilkan 

notifikasi “Data Berhasil 

Disimpan” 

 3. User dapat 

melakukan ubah 

data jika data yang 

dimasukkan tidak 

benar. 

Sistem akan mengubah atau 

menghapus data yang 

disimpan. 

Kondisi Akhir Fungsi ini untuk menyimpan data laporan PIC  

 

3.3.4.Analisis Kebutuhan Non Fungsional 

Analisis ini berfungsi untuk melihat kebutuhan lainnya selain kebutuhan 

funsional yang mana kebutuhan tersebut dibutuhkan ketika pembuatan aplikasi. 

Tabel 3.10 kebutuhan Non Fungsional 

Kriteria Kebutuhan Non Fungsional 

Keamanan User Login menggunakan username dan password 

sebagai pembatas hak ases terhadap sistem.  

Respon Time Kebutuhan waiting time yang ketika setiap fungsi 

dijalankan tidak melebihi 10 detik. 

Usability  User dapat dengan mudah melakukan interaksi 

dengan sistem tanpa perlu panduan.  
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3.3.5.Analisis Kebutuhan Sistem 

Analisis ini digunakan untuk merencanakan kebutuhan perangkat yang 

mana bisa mempengaruhi jalannya aplikasi. Adapun kebutuhannya adalah 

sebagai berikut : 

A. Kebutuhan Perangkat Keras (Hardware) 

Kebutuhan perangkat keras merupakan salah satu instrumen yang 

menjadi salah satu faktor penentu keberhasilan suatu aplikasi. Adapun 

rinciannya adalah sebagai berikut: 

a. Processor Intel Core I3. 

b. Ram 4 GB. 

c. Monitor dengan resolusi 1024x768. 

d. Mouse dan keyboard. 

B. Kebutuhan Perangkat Lunak (Software). 

Kebutuhan perangkat lunak adalah alat yang digunakan untuk pembuatan 

aplikasi Pengananan Keluhan Karyawan Pada PT Boga Group Jatim. 

a. Operating Sistem : Win 7. 

b. Database yang digunakan MySql. 

c. Mozilla Firefox sebagai browser. 

3.3.6.Diagram Input Process Output (IPO) 

Pada tahap ini dibuat agar bisa dijadikan sebagai acuan pembuatan 

aplikasi penanganan keluhan Karyawan Pada PT Boga Group Jatim. Adapun 

diagramnya adalah sebagai berikut. 
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Diagram IPO

ProsesInput Output

P
h

as
e

Pengelolaan Data 
Master

A

A
Pengelolaan Data 

Keluhan

D
Pembuatan 

Laporan 

B

B

Tanggapan 
Keluhan

C

C D

C

Daftar 
Master 

Karyawan
Data 

Karyawan

Data Jenis 
Keluhan

Daftar 
Master 

Jenis 
Keluhan

Daftar 
Keluhan 

Karyawan

Daftar 
Tanggapan 

Keluhan

Laporan 
pengelompokkan 

keluhan 
berdasarkan 
jenis keluhan

Laporan 
tanggapan 

keluhan 
berdasarkan 
penanganan 

keluhan

Laporan 
jumlah 
keluhan

 

Gambar 3.1 Diagram IPO Aplikasi Penanganan Keluhan 
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Dari diagram IPO PT.Boga Group Surabaya dibagi menjadi 3 bagian yaitu 

bagian input, process dan output, yang terdapat di setiap bagiannya akan 

dijelaskan sebagai berikut: 

1. Input 

Bagian ini merupakan awalan yang nantinya akan menentukan keluaran 

yang di inginkan. Berikut ini adalah rincian dari input : 

a. Data karyawan 

Daftar yang berisikan mengenai semua karyawan PT.Boga Group 

Surabaya. 

b. Data Divisi Karyawan 

Daftar ini berisi mengenai divisi apa saja yang ada di PT.Boga Group 

Surabaya. 

c. Data Jenis Keluhan 

Daftar ini berisi jenis keluhan. 

d. Daftar Master Karyawan 

Daftar ini hasil dari penglolaan data master karyawan. 

e. Daftar Keluhan Karyawan 

Daftar ini hasil dari pengelolaan data master divisi karyawan. 

f. Daftar Tanggapan Keluhan  

Daftar ini berasal dari proses pengelolaan data keluhan. 

g. Data Tanggapan Keluhan 

Daftar ini berisi tanggapan dari pihak yang mengenai keluhan. 

2. Process 
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Tahap selanjutnya merupakan kegiatan untuk mengubah inputan menjadi 

keluaran yang baru. Adapun penjelasannnya adalah sebagai berikut : 

a. Pengelolaan Daftar Master 

Proses pengelolaan Daftar master merupakan proses menyimpan, 

memperbarui, dan menghapus data pada master data karyawan, data list 

keluhan, data divisi karyawan. 

b. Pengelolaan Daftar Keluhan 

Proses ini merupakan proses bauran dari keluhan karyawan yang berisi 

data master karyawan, list data keluhan, dan list jenis divisi karyawan 

sehingga menghasilkan output Data Keluhan Karyawan. 

c. Tanggapan Keluhan 

Proses dimana keluhan mendapatkan respon dari pihak yang bertanggung 

jawab. 

d. Pembuatan Laporan Keluhan 

Proses Pembuatan Laporan Keluhan adalah proses penyusunan laporan. 

3. Output 

a. Daftar Karyawan 

Daftar ini hasil dari pengelolaan data master karyawan. 

b. Daftar Jenis Keluhan 

Daftar ini hasil dari pengelolaan data master jenis keluhan. 

c. Daftar Karyawan 

Daftar ini berasal dari proses pengelolaan data keluhan. 

d. Daftar Keluhan 
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Daftar ini diambil dari proses tanggapan keluhan yang berguna sebagai 

acuan pembuatan laporan. 

e. Laporan Jenis Keluhan 

Laporan yang berisi jeni keluhan karyawan. 

f. Laporan Tanggapan Keluhan Berdasrkan Identifikasi Keluhan 

Laporan yang berisi pengelompokkan tanggapan keluhan yang berasal dari 

hasil identifikasi keluhan. 

g. Laporan Jumlah Keluhan 

Laporan yang berisi keseluruhan keluhan. 

 Desain Sistem 

Tahap ini merupakan hasil dari anlisis sistem yang telah dilakukan. Rincian 

dari desain mencakup jalannya sistem, context diagram, diagram jenjang, data 

flow diagram, Conceptual Data Model (CDM), Phsycal Data  (PDM) dan struktur 

tabel. 

3.4.1.Desain Arsitektur 

Desain arsitektur berisi tentang bagaimana memahami sistem yang ada dan 

bagaimana merancang struktur keseluruhan sistem itu. Adapun desain arsitektur 

Sistem Informasi Manajemen Keluhan Karyawan Pada PT Boga Group Jatim 

sebagai berikut: 
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APLIKASI MANAJEMEN KELUHAN 

RESPONSE

REQUEST
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REQUEST
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Mencetak Laporan
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HRD

 

Gambar 3.2 Desain Arsitektur Untuk Aplikasi Manajemen Keluhan 

3.4.2.Perancangan Sistem 

Tahap ini merupakan kelanjutan dari analisis sistem yang mana berfungsi 

sebagai rencana desain untuk mengimplementasikan ke sistem yang akan dibuat. 

A. System Flow  

1. System Flow Pengguna 

Proses ini merupakan alur sistem dimana inputan user akan menentukan 

hak akses terhadap sistem berdasarkan username dan password. System Flow 

Pengguna dapat dilihat pada Gambar 3.3. 
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Gambar 3.3 System Flow Pengguna 

 

2. System Flow Pengelolaan User 

Proses ini merupakan alur sistem dimana pengelolaan user terjadi yaitu 

proses input, update,delete user. System Flow Pengelolaan User dapat dilihat 

pada gambar 3.4 
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System Flow Pengelolaan Pengguna
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Gambar 3.4 System Flow Pengelolaan User 
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3. System Flow Pembuatan Surat Perintah 

Proses ini merupakan alur sistem dimana pengelolaan user terjadi yaitu 

proses pembuatan surat perintah dari HRD kepada pihak yang akan menangani 

keluhan. System Flow Pembuatan Surat Perintah dapat dilihat pada gambar 3.5. 

System Flow Surat Perintah

HRD
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Mulai

Input data Surat 

Perintah Tugas

Surat Pengaduan 

Karyawan
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Mencetak Surat 

Perintah

Surat Perintah Selesai

 

Gambar 3.5 System Flow Surat Perintah 
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4. System Flow Keluhan Karyawan 

Proses ini adalah alur sistem yang mennjelaskan tentang kegiatan 

karyawan melakukan perintah kirim keluhan. System Flow Keluhan Karyawan 

dapat diketahui dari gambar 3.6 

System Flow Keluhan Karyawan

Karyawan

2Mulai

Input Data 

Keluhan

Memilih Jenis 

Keluhan
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Data Keluhan
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Pilih Data 

Keluhan
Jenis Keluhan

Data Keluhan

 

Gambar 3.6 System Flow Keluhan Karyawan 
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5. System Flow Pemilihan PIC 

Proses ini adalah alur sistem yang mennjelaskan tentang kegiatan HRD 

melakukan pemilihan PIC. System Flow pemilihan PIC dapat diketahui dari 

gambar 3.7. 
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Gambar3.7 System Flow Pemilihan PIC 
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6. System Flow Tanggapan Keluhan 

Proses ini adalah alur sistem yang mennjelaskan tentang kegiatan PIC 

melakukan tanggapan keluhan. System Flow Tanggapan Keluhan dapat 

diketahui dari gambar 3.8. 

System Flow Tanggapan Keluhan

PIC HRD
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Gambar 3.8 System Flow Tanggapan Keluhan 
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7. System Flow Laporan Keluhan 

Proses ini adalah alur sistem yang mennjelaskan tentang cetak laporan 

keluhan karyawan yang dilakukan oleh direktur. System Flow Laporan Keluhan 

dapat diketahui dari gambar 3.9. 

System Flow Laporan Keluhan
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Gambar 3.9 System Flow Laporan Keluhan 
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8. System Flow Laporan Keluhan Berdasarkan Jenis Keluhan 

System Flow Laporan Keluhan Berdasarkan Jenis

Direktur

4
Mulai

Laporan Keluhan 
Karyawan

Menampilkan 
Laporan Keluhan 
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Jenis Keluhan 
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Y

Laporan Keluhan 
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Gambar 3.10 System Flow Laporan Keluhan Karyawan Berdasarkan Jenis 

Keluhan 
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B. Context Diagram 

Proses ini menggambarkan tentang entitas yang berinteraksi terhadap 

sistem. Diagram ini merupakan puncak tertinggi dari DFD yang hanya 

menampung satu proses namun menjelaskan keseluruhan sistem. Dalam 

rancangan sistem, entitas yang berhubungan akan sama dengan fungsi yang akan 

diimplementasikan di dalam sistem, yaitu HRD, PIC, Karyawan dan Direktur. 

Adapun desainnya dapat dilihat pada gambar 3.11. 

 

Gambar 3.11 Context Diagram Rancang Bangun Aplikasi Keluhan 

Karyawan Pada PT Boga Group Jatim 

C. Diagram Jenjang 

Digram ini merupakan sebuah skema yang menjelaskan prosedur yang 
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karyawan dan laporan. Diagram jenjang digunakan sebagai dasar pembuatan data 

flow diagram. Adapun diagram jenjang dapat dilihat pada Gambar 3.12.  

0
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Gambar 3.12 Diagram Jenjang Rancang Bangun Aplikasi Keluhan 

Karyawan pada PT. Boga Group Jatim 

D. Data Flow Diagram Level 0 

DFD level 0 ini menggambarkan hasil dari decompose dari context 

diagram, di mana diagram ini menjabarkan secara mendetail dari proses-proses di 

dalamnya. Setiap proses mempunyai hubungan yang saling terikat satu sama lain. 

DFD level mempunyai 3 proses yaitu pengelolaan data master, transaksi keluhan 

karyawan dan pembuatan laporan karyawan.  
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Gambar 3.13 Data Flow Diagram Level 0 

E. Data Flow Diagram Level 1 Pengelolaan Data Master 

Data flow level 1 Pengelolaan Data master merupakan penjelasan 

terperinci dari jalannya aplikasi keluhan karyawan. HRD membuat pengguna 
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Gambar 3.14 Data Flow Diagram Level 1  Pengelolaan Master 

F. Data Flow Diagram Level 1 Transaksi Keluhan Karyawan 

Data flow level 1 Pengelolaan Data master merupakan penjelasan 

terperinci dari jalannya proses keluhan karyawan. Dimana proses itu akan 

mencakup pembuata surat tugas sekaligus pemilihan PIC berdasarkan bagian 

divisi yang akan menangani keluhan karyawan, pengaduan keluhan, respon PIC, 

pembuatan laporan keluhan. 
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Gambar 3.15 Data Flow Diagram Level 1 Transaksi Keluhan Karyawan 

G. Data Flow Diagram Level 1 Pembuatan Laporan 

Data flow level 1 pembuatan laporan merupakan penjelasan mengenai 

proses laporan keluhan. Dimana proses ini akan membutuhkan data keluhan, data 

divisi, data jenis keluhan. Sub proses dari pembuatan laporan adalah cetak laporan 

keluhan, cetak laporan berdasarkan jenis, cetak laporan keluhan berdasrkan pic. 
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Gambar 3.16 Data Flow Diagram Level 1 Cetak Laporn Keluhan Karyawan 

3.4.3.Conceptual Data Model (CDM) 

CDM berguna sebagai penjelasan secara keseluruhan mengenai struktur 

basis data. Pada aplikasi keluhan karyawan mempuyai 4 tabel master yaitu tabel 

keluha, tabel pengguna, tabel jenis keluhan, tabel jabatan. 

 

Gambar 3.17 Conceptual Data Model (CDM) Aplikasi Keluhan Karyawan 

Pada PT Boga Group Jatim 

3.4.4.Physical Data Model (PDM) 

PDM adalah gambaran keseluruhan dari basis data yang di rancang 

sebuah sistem, sehingga di dalahm PDM ini juga bias dilihat relasi antar tabel 

dengan adanya primary key dan foreign key. 
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Gambar 3.18 Physical Data Model (PDM) Aplikasi Keluhan Karyawan Pada 

PT Boga Group Jatim 

 

3.4.5.Struktur Basis Data 

Struktur basis data pada aplikasi pengelolaan dokumen didapatkan dari 

rancangan PDM yang dapat dilihat pada beberapa tabel dibawah ini : 

1. Tabel Pengguna  

Nama Tabel : Pengguna 

Primary Key : kd_pengguna 

Foreign Key  : kd_jabatan  

Fungsi  : Menyimpan data Pengguna  

Tabel 3.11 Master Pengguna 

No Field Data Type Length Constraint 

1 kd_pengguna Integer - Primary Key 

2 kd_jabatan Integer - Foreign Key 

3 username Varchar 10  

4 Password Varchar 10 - 

5 Nama_pengguna Varchar 50 - 

6 level Varchar 10 - 

7 No_telp Integer - - 

8 Alamat_pengguna Varchar  50 - 

 

2. Tabel Keluhan  

Nama Tabel : Keluhan 

Primary Key : kd_keluhan 
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Foreign Key  : 1. kd_pengguna 

    2. kd_jenis 

Fungsi  : Menyimpan data keluhan dari disposisi surat 

Tabel 3.12 Master Keluhan 

No Field Data Type Length Constraint 

1 kd_keluhan Integer - Primary Key 

2 kd_pengguna Integer - Foreign Key 

3 kd_jenis Integer -  Foreign Key 

4 judul_permasalahan Varchar 20 - 

5 deskripsi Varchar 500 - 

6 status_keluhan Varchar 10 - 

7 tgl_pengajuan Date - - 

8 tanggapan Varchar 500 - 

9 tgl_ditanggapi Date - - 

 

3. Tabel Jenis  

Nama Tabel : Jenis Keluhan 

Primary Key : kd_jenis 

Foreign Key  : - 

Fungsi  : Menyimpan data jenis keluhan 

Table 3.13 Master Jenis Keluhan 

No Field Data Type Length Constraint 

1 kd_jenis Integer - Primary Key 

2 nama_jenis Varchar 50 - 
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No Field Data Type Length Constraint 

3 nama_pasal Varchar 20 - 

4 rincian_pasal Varchar 500 - 

 

 

3.4.6. Desain Input Output (IO) 

Pada tahap ini akan menjelaskan tentang jalannya aplikasi keluhan 

karyawan pada PT Boga Group Jatim. 

A. Desain Halaman Login 

Pada desain Halaman login yang berguna untuk menentukan hak akses 

pengguna. 

 

Gambar 3.19 Desain Halaman Login 
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B. Desain Halaman Master Pengguna 

Pada Desain Halaman ini untuk mengelola data Master Pengguna. Bila user  

ingin menambahkan pengguna baru, maka user akan memilihi button tambah 

pengguna kemudian klik simpan. 

 

Gambar 3.20 Desain Halaman Master Pengguna 

 

Gambar 3.21 Desain Halaman Tambah Pengguna 
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C. Desain Halaman Master Jenis Keluhan 

Berikut adalah desain Halaman master jenis keluhan yang berguna untuk 

mengelola data jenis keluhan.  

 

Gambar 3.22 Desain Halaman Tambah Jenis Keluhan 

 

Gambar 3.23 Desain Halaman Tabel Jenis Keluhan 
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D. Desain Halaman Surat Tugas 

Berikut adalah desain halaman surat tugas yang berguna untuk mengelola 

surat tugas. 

 

Gamabr  3.24 Desain Halaman Surat Tugas 

 

Gambar 3.25 Desain Tabel Master Penugasan 



51 

 

 

E. Desain Halaman Detail Keluhan 

Berikut adalah desain halaman detail keluhan yang berfungsi untuk melihat 

keluhan sudah ditanggapi oleh pic atau berlum. 

 

Gambar 3.26 Desain Halaman Detail Keluhan 

 

Gambar 3.27 Desain Halaman Tabel Detail Keluhan 
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F. Desain Halaman Master Tambah Keluhan 

Berikut adalah desain halaman master tambah keluhan yang berfungsi untuk 

karyawan dalam menyampaikan keluhan. 

 

Gambar 3.28 Desain Halaman Tambah Keluhan 

G. Desain Halaman Tanggapan Keluhan 

Berikut adalah desain halaman tanggapan keluhan yang diberikan kepada 

pic yang bertanggung jawab terhadap keluhan yang di tangani. 
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Gambar 3.29 Halaman Form Tanggapan Keluhan 

H. Desain Halaman Laporan Keluhan Berdasarkan Jenis 

Berikut adalah desain halaman laporan keluhan yang pengelompokkannya 

berdasarkan jenis. 

 

Gambar 3.30 Desain Halaman Laporan Berdasarkan Jenis 
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I. Desain Halaman Keluhan Berdasarkan Sifat Kasus 

Berikut adalah desain Halaman keluhan yang pengelompokkannya 

berdasarkan sifat kasus. 

 

Gambar 3.31 Desain Halaman Laporan Berdasarkan Sifat 

3.4.7. Perancangan Skenario Uji Coba 

A. Desain Skenario Uji Coba Form Login 

Table 3.14 Desain Skenario Uji Coba Form Login 

No. Tujuan Skenario Hasil yang diharapkan 

1. Melakukan login ke 

dalam sistem. 

Menginputkan username 

dan password secara 

benar. 

Login sukses, masuk 

ke halaman index 

2. Gagal login ke dalam 

sistem 

Menginputkan username 

dan password yang tidak 

ada pada database 

Login gagal, muncul 

pesan “username atau 

kata_sandi Invalid!!!” 
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B. Desain Skenario Uji Coba Pengelolaan Master  

B.1. Master Pengguna 

Tabel 3.15 Desain Skenario Uji Coba Form Master Pengguna 

No. Tujuan Skenario Hasil yang diharapkan 

1. Input form master 

pengguna dengan 

benar dan lengkap, 

kemudian tekan 

tombol simpan 

Menginputkan data 

dengan benar 

Sistem berhasil 

menyimpan data 

pengguna ke dalam 

database pengguna 

2. Mengubah data 

pegawai 

Tekan edit, input data 

yang diedit dengan 

benar  

Sistem berhasil 

mengubah data 

3. Merubah status 

pegawai tidak aktif 

Tekan tombol edit, 

hapus check aktif, 

tekan edit 

Sistem berhasil 

merubah data pegawai 

menjadi tidak aktif. 

tidak dapat login 

B.2. Master Jenis Keluhan 

Tabel 3.16 Desain Skenario Uji Coba Form Master Jenis Keluhan 

No. Tujuan Skenario Hasil yang diharapkan 

1. Input form master 

jenis keluhan dengan 

benar dan lengkap, 

kemudian tekan 

tombol simpan 

Menginputkan data 

dengan benar 

Sistem berhasil 

menyimpan data 

departemen ke dalam 

database 

2. Mengubah data jenis 

keluhan 

Tekan edit, input data 

yang di-edit dengan 

benar  

Sistem berhasil 

mengubah data jenis 

3. Menghapus data jenis Tekan tombol hapus, 

konfirmasi 

Sistem berhasil 

menghapus data jenis 
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penghapusan, tekan 

hapus 

dari database (selama 

tidak ada transaksi) 

 

C. Desain Skenario Uji Coba Form Pembuatan Surat Tugas Tugas 

Table 3.17 Desain Skenario Uji Coba Form Pembuatan Surat Masuk 

No. Tujuan Skenario Hasil yang diharapkan 

1. Memilih tombol print 

setelah melakukan 

pilihan nama pic 

User memilih nama pic 

kemudian memilih 

tombol print, 

melakukan update bila 

terjadi perubahan 

Sistem mecetak file pdf 

dengan menampilkan 

nama pic, pada tabel 

pic akan menerima data 

keluhan baru 

 

D. Desain Skenario Uji Coba Detail Keluhan 

Tabel 3.18 Desain Skenario Uji Coba Detail Keluhan 

No. Tujuan Skenario Hasil yang diharapkan 

1. User yang memiliki 

hak keluhan, dapat 

melihat detail. 

Dari form Keluhan user 

menekan tombol lihat 

detail yang dipilih  

Sistem menampilkan 

halaman detail Keluhan 

 

E. Desain Skenario Uji Coba Form Keluhan 

Tabel  3.1 Desain Skenario Uji Coba Form Disposisi 

No. Tujuan Skenario Hasil yang diharapkan 

1. Mencatatat Keluhan 

Karyawan 

Melakukan update 

keluhan bila keluhan 

yang di ajukan di rasa 

kurang 

Sistem berhasil 

menyimpan data 

Keluhan 
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F. Desain Skenario Uji Coba Form Tanggapan Keluhan 

Tabel  3.2 Desain Skenario Uji Coba Form tanggapan Keluhan 

No. Tujuan Skenario Hasil yang diharapkan 

1. Membuat keluhan 

karyawan 

Melakukan update 

tanggapan bila 

tanggapan perlu 

dilakukan perubahan 

Sistem berhasil 

menyimpan data 

keluhan yang sudah di 

tanggapi dan mencetak 

laporan tanggapan 
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BAB IV 

4. HASIL DAN PEMBAHASAN 

 Hasil Implementasi Sistem 

4.1.1. Hasil Perancangan Sistem 

Berikut adalah tampilan hasil rancangan program sesuai dengan kebutuhan 

fungsional atau kebutuhan nin fungsional. 

A. Login 

Login merupakan hal pertama kali dilakukan utama oleh penguna. Karena 

login akan membedakan hak akses pengguna terhadap aplikasi 

 

Gambar 4.1 Halaman Login
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B. Pengelolaan Master 

Pada aplikasi ini mempunyai beberapa master tersebut yaitu master 

pengguna, master jenis keluhan, master jabatan. 

A.1. Pengelolaan Master Pengguna 

Penggelolaan master pengguna mempunyai menu tambah pengguna yang 

berfungsi untuk menambahkan pengguna baru menu tambah pengguna 

mempunyai beberapa inputan yaitu username,password, nama pengguna, level 

pengguna, no telpon, alamat pengguna. 

 

Gamabar 4.2 Halaman Master Pengguna 
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Gambar 4.3 Halaman Tambah Pengguna 

A.2. Pengelolaan Master Jenis Keluhan 

Pada pengelolaan master jenis keluhan terdapat menu tambah jenis keluhan 

 

Gambar 4.4 Halaman Master Jenis Keluhan 
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Gambat 4.5 Halaman Tambah Jenis Keluhan 

B. Pembuatan Surat Tugas 

Pada Fungsi ini pihak HRD akan menugaskan bagian yang berwenang 

dengan memberikan bukti berupa print out surat tugas kepada pihak pic. 

 

Gambar 4.6 Halaman Pembuatan Surat 
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C. Halaman Tambah Keluhan 

Pada halaman ini berfungsi untuk karyawan dalam melakukan pengajuan 

keluhan kepada pihak HRD dimana karyawan dapat melihat status keluhan yang 

disampaikannnya telah sampai mana. 

 

Gambar 4.7 Halaman Keluhan Karyawan 

 

 

Gambar 4.8 Halaman Tambah Keluhan 
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D. Halaman Tanggapan Keluhan 

Pada halaman ini pihak pic yang bertanggung jawab menangani keluhan 

akan melakukan tanggapan keluhan dengan memberikan print out berupa 

tanggapan keluhan. 

 

Gambar  4.9 Halaman Tabel tanggapan Keluhan 
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Gamabr 4.10 Halaman Tanggapan Keluhan 

 

E. Halaman Filter Keluhan 

Halaman ini berfungsi agar direktur dapat dengan mudah memantau keluhan 

yang masuk. 
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Gambar 4.11 Halaman Filter Keluhan 

4.1.2. Hasil Skenario Uji Coba  

A. Hasil Skenario Uji Coba Form Login 

Table 4.1 Test Fungsi Login 

ID. Tujuan Skenario Hasil yang diharapkan 

1. Melakukan login ke 

dalam sistem. 

Menginputkan 

username dan 

password secara 

benar. 

Login Berhasil dan 

sistem menampilkan 

sesuai dengan hak 

akses pengguna 

 



66 

 

 

 

Gambar 4.12 Testcase 1 (Input) 

 

Gambar 4.13 Testcase 1 (hasil) 



67 

 

 

B. Hasil Skenario Uji Coba Pengelolaan Master  

B.1. Master Pengguna 

Tabel  4.1 Hasil Skenario Uji Coba Form Master Pegawai 

ID. Tujuan Skenario Hasil yang diharapkan 

2. Pengguna yang 

memiliki hak akses 

terhadap sistem 

 Username 

 Password 

 Nama Pengguna 

 Level pengguna 

 No Telp 

 Alamat Pengguna 

Sistem berhasil 

menyimpan data 

pengguna ke dalam 

database pengguna 

 

 

Gambar 4.14 Testcase 2 (Input) 
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Gambar  4.15 Testcase 2 (hasil) 

B.2. Master Jenis Keluhan 

Tabel 4.2 Hasil Skenario Uji Coba Form Master Jenis Keluhan 

No. Tujuan Skenario Hasil yang diharapkan 

3. Pengguna yang 

memiliki hak akses 

terhadap sistem 

 Nama Jenis 

 Nama Pasal 

 Rincian Pasal 

Sistem berhasil 

menyimpan data sifat 

jenis keluhan. 

 

 

Gambar 4.16 Testcase 3(Input) 
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Gambar 4.17 Testcase 3 (Hasil) 

C. Hasil Skenario Uji Coba Form Surat Tugas 

Tabel  4.3 Hasil Skenario Uji Coba Form Pencatatan Keluhan 

No. Tujuan Skenario Hasil yang diharapkan 

4. Pengguna yang 

mempunyai hak akses 

terhadap sistem 

Memilih Pic yang 

bertanggung jawab 

menyelesaikan keluhan 

Sistem berhasil 

menampilakan perintah 

sukses 

 

 

Gambar  4.18 Testcase 5 (Input) 
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Gambar 4.19 Testcase 5 (Hasil) 

D. Hasil Skenario Uji Coba Form pengajuan Keluhan karyawan  

Tabel 4.4 Hasil Skenario Uji Coba Form Pencatatan Surat Keluhan 

Karyawan 

No. Tujuan Skenario Hasil yang diharapkan 

6. Pengguna yang 

mempunyai hak akses 

terhadap sistem 

 PIlih Jenis Keluhan 

 Deskripsi Keluhan 

Sistem berhasil 

menyimpan data dan 

menampilkan pada 

halaman keluhan 
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Gambar 4.20 Testcase 6(Input) 

 

Gambar 4.21 Testcae 6 (Hasil) 

E. Hasil Skenario Uji Coba Form respon Keluhan 

Tabel 4.5 Hasil Skenario Uji Coba Form respon keluhan 

No. Tujuan Skenario Hasil yang diharapkan 

7. 

 

Pengguna yang 

memiliki hak akses 

terhadap sistem 

Pic membuat balasan 

respon keluhan  

Sistem menampilkan 

halaman detail surat 
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Gambar 4.22 Testcase 7(Input) 

 

Gambar 4.23 Testcase 7 (Hasil) 
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Gambar 4.24 Testcase 7 (Hasil Print) 

F. Hasil Skenario Uji Coba Filter Keluhan 

Tabel  4.2 Hasil Skenario Uji Coba Form Filter Keluhan 

No. Tujuan Skenario Hasil yang diharapkan 

8. Pengguna yang 

memiliki hak akses 

terhadap sistem 

Direktur melakukan 

filter pencarian 

Sistem menampilkan 

data berdasarkan filter 

pencarian 
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Gambar 4.25 Testcase filter keluhan (input) 

 

Gambar 4.26 Testcase Filter Laporan Keluhan Berdasarkan Jenis (hasil) 
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Gambar 4.27 Testcase Filter Laporan Keluhan Berdasarkan Sifat Kasus(hasil) 

 

Gambar 4.28 Testcase Filter Laporan Keluhan Karyawan(hasil) 

 Pembahasan  

Pada tahap pembahasan aplikasi keluhan karyawan berbasis website pada PT  

Boga Group Jatim, didapatkan hasil sebagai berikut : 
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1. Aplikasi mampu melakukan pencatatan keluhan karyawan dan memberikan 

informasi status keluhan sehingga karyawan dapat mengetahui keluhan 

yang disampaikan sudah tertangani atau belum. 

2. Aplikasi mampu melakukan pemilihan PIC dan membuat laporan 

tanggapan keluhan 

3. Aplikasi mampu melakukan pembatasan hak akses pengguna yang 

beritreraksi dengan sistem memberikan halaman yang berbeda-beda sesuai 

dengan akses pengguna. 
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BAB V 

5. KESIMPULAN DAN SARAN 

 Kesimpulan 

Dari hasil pembahasan aplikasi pencatatan keluhan karyawa berbasis website 

pada PT  Boga Group Jatim, diperoleh kesimpulan sebagai berikut : 

1. Aplikasi mampu menampilkan informasi keluhan dan status tanggapan 

keluhan. 

2. Aplikasi mampu melakukan pencarian daftar keluhan dengan cepat. 

3. Aplikasi mampu melakukan pemilihan pic yang bertanggung jawab 

menangani keluhan 

4. Aplikasi dapat melakukan pelaporan keluhan secara ototamatis sesuai 

kebutuhan pengguna  

 Saran  

1. Aplikasi ini dapat dikembangkan dengan menambahkan fungsi konsultasi 

online dengan pihak HRD sehingga karyawan lebigh mudah lagi dalam 

menemukan solusi. 

2. Aplikasi ini bisa dikembangkan agar berjalan pada platform lain seperti 

mobile apps agar mempermudah pengguna dalam mengakses aplikasi. 
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