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ABSTRAK 

 

PT. Pelabuhan Indonesia III Surabaya Regional Jawa Timur merupakan perusahaan 

yang bergerak dibidang pelayanan jasa. PT. Pelabuhan Indonesia III Surabaya Regional 

Jawa Timur memiliki beberapa divisi. Salah satu divisinya adalah divisi teknologi 

informasi dimana salah satu pelayanannya untuk menangani permasalahan karyawan yang 

ada di setiap lokasi atau divisi pada PT. Pelabuhan Indonesia III Surabaya Regional Jawa 

Timur yang berkaitan dengan layanan TI. Proses pencatatan keluhan yang masuk yang 

dilakukan oleh divisi teknologi informasi. Namun, dari proses pengelolaan tersebut 

terdapat kesulitan dalam proses pencatatannya dan pengelolaannya. Hal tersebut 

dikhawatirkan akan terjadi kesalahan dalam penerimaan informasi yang sudah didapatkan. 

Berdasarkan permasalahan diatas, maka dibutuhkan solusi untuk permasalahan yang 

ada. Solusi yang ditawarkan adalah pembuatan aplikasi pengelolaan layanan keluhan 

karyawan untuk layanan TI tersebut yang dapat pencatatan keluhan, monitoring tugas PIC 

IT dan membuat laporan secara cepat dan tepat.  

Hasil penelitian menunjukkan bahwa aplikasi sudah dapat melakukan pencatatan 

keluhan dari seluruh pegawai dalam lingkup PT. Pelabuhan Indonesia III Surabaya 

Regional Jawa Timur, penugasan serta mencetak laporan keluhan pada PT. Pelabuhan 

Indonesia III Surabaya Regional Jawa Timur. Hal tersebut diharapkan dapat meningkatkan 

efisiensi dan efektivitas dalam prosesnya. 

 

Kata Kunci: Keluhan, divisi teknologi informasi, layanan. 
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BAB I  

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

PT. Pelabuhan Indonesia III Surabaya Regional Jawa Timur merupakan 

perusahaan Badan Usaha Milik Negara (BUMN) yang bergerak dalam sektor 

perhubungan dan berperan dalam mengelola serta membawahi beberapa 

pelabuhan umum di wilayah Regional Jawa Timur.  

PT. Pelabuhan Indonesia III Surabaya Regional Jawa Timur mempunyai 

beberapa kegiatan bisnis didalamnya, seperti layanan jasa bongkar muat barang 

dari kapal, layanan jasa yang berhubungan dengan pemanduan kapal (pilotage) 

dan pemberian jasa penundaan kapal laut (pandu dan tunda), layanan jasa 

angkut penumpang, layanan jasa peti kemas dan lain-lain.   

Pada PT. Pelabuhan Indonesia III Surabaya Regional Jawa Timur memiliki 

beberapa divisi diantaranya divisi pelayanan kapal, divisi komersial, divisi 

properti dan rupa-rupa usaha, divisi teknik, divisi sumber daya manusia dan 

umum, divisi manajemen mutu dan risiko serta divisi teknologi dan informasi. 

Pada salah satu bagian divisinya, yaitu divisi teknologi dan informasi 

mempunyai peran atau tugas dalam menangani keluhan tentang fasilitas kerja, 

fasilitas peralatan operasional dan sebagainya yang berkaitan dengan TI. Proses 

bisnis yang ada pada divisi teknologi dan informasi dimulai dari adanya 

informasi keluhan dari karyawan. Kemudian bagian TI menerima info keluhan 

tersebut. Bagian TI menugaskan kepada karyawan lain atau bisa dikatakan 

sebagai PIC IT untuk menangani dan mengecek permasalahan sesuai yg 

dikeluhkan. Karyawan tersebut melakukan penanganan dan pengecekan 

langsung kepada orang yang melaporkan keluhan. Setelah itu Bagian TI 

mengontrol hasil progress yg dilakukan oleh karyawan lain yang melakukan 

penanganan tersebut. Kemudian, setelah PIC IT selesai melakukan penanganan, 

PIC tersebut lapor kepada karyawan yang tadi menerima info keluhan. Lalu, 

Bagian TI dapat membuat perekapan atau pelaporan. 

Dari penjelasan terkait proses bisnis tersebut, proses pengajuan keluhan 

pada bagian TI selama ini masih melalui aplikasi Whatsapp. Pelapor 
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mengajukan keluhan melalui forum chat atau melalui chat personal kepada 

salah satu bagian Divisi TI. Kemudian salah satu karyawan yang dihubungi oleh 

pelapor, akan menugaskan seseorang yang lokasinya dekat dengan orang yang 

melaporkan keluhan. Dari proses pengajuan keluhan tersebut, sering terjadi 

miss communication antara orang yang memberi tugas dengan orang yang 

ditugaskan. Miss communication tersebut memberi dampak pada saat karyawan 

yang ditugaskan melakukan penanganan langsung ke orang yang melaporkan 

keluhan dimana kesalahan tersebut dikarenakan sering kelupaan dapat tugas 

dari siapa dan siapa orang yang melaporkan keluhan, serta lokasi orang yang 

melaporkan itu berada dimana. Kemudian, pemberian tugas dan penanganan 

keluhan tidak tercatat dengan baik sehingga untuk melakukan pelaporan kepada 

Kepala Bagian membutuhkan waktu untuk menyalin dan menyaji laporan 

terlebih dahulu agar tersaji dengan baik dan mudah dibaca. 

Berdasarkan permasalahan tersebut, maka diperlukan sebuah aplikasi 

berbasis website yang dapat dengan mudah dan cepat mengontrol pekerjaan dan 

membuat laporan yang dibutuhkan untuk evaluasi. Untuk itu akan dirancang 

Aplikasi pengelolaan keluhan karyawan untuk layanan TI berbasis website pada 

PT. Pelabuhan Indonesia III Surabaya (Studi Kasus: Regional Jawa Timur) untuk 

menunjang proses tersebut. Dilengkapi dengan fitur yang dapat membantu 

dalam penanganan keluhan tersebut. Fitur aplikasi ini terdiri dari fitur data 

master karyawan, fitur data master kategori keluhan, fitur data master sub 

kategori keluhan, fitur buat keluhan, fitur monitoring keluhan dan yang terakhir 

fitur cetak laporan keluhan. Dengan aplikasi tersebut, semua karyawan divisi TI 

dapat dengan mudah memberikan pekerjaan/penugasan ke karyawan lain tanpa 

harus melalui chatting satu per satu, dari penugasan tersebut dapat tercatat 

dengan rapi, menangani ketidakteraturan data keluhan sehingga mempercepat 

proses penanganan dan membuat laporan keluhan yang dibutuhkan kepala 

bagian. 
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1.2 Rumusan Masalah 

Dari latar belakang yang telah dipaparkan diatas, maka dapat dibuat 

rumusan  permasalahan yang ada, yaitu bagaimana merancang bangun aplikasi 

pengelolaan keluhan karyawan untuk layanan TI berbasis website pada PT. 

Pelindo III Surabaya (Studi Kasus: Regional Jawa Timur) ?. 

 

1.3 Batasan Masalah 

Batasan masalah pada aplikasi pengelolaan keluhan karyawan untuk 

layanan TI berbasis website pada PT. Pelindo III Surabaya (Studi Kasus: 

Regional Jawa Timur) adalah sebagai berikut: 

a. Aplikasi ini meliputi pencatatan keluhan dari seluruh pegawai dalam 

lingkup PT. Pelabuhan Indonesia III Surabaya Regional Jawa Timur oleh 

divisi teknologi informasi yang menghasilkan informasi tentang keluhan 

yang dikeluhkan oleh pegawai. 

b. Aplikasi yang dibuat hanya digunakan oleh divisi teknologi informasi dalam 

proses pembuatan keluhan, pemberian tugas penanganan keluhan, verifikasi 

penanganan keluhan yang akan menghasilkan laporan keluhan dalam 

periode tertentu. 

c. Aplikasi menggunakan platform berbasis website. 

d. Aplikasi ini hanya menangani proses manajemen layanan TI pada PT. 

Pelabuhan Indonesia III Surabaya Regional Jawa Timur. 

 

1.4 Tujuan 

Dari perumusan masalah diatas, maka tujuan yang diperoleh yaitu membuat 

rancang bangun aplikasi pengelolaan keluhan karyawan untuk layanan TI 

berbasis website pada PT. Pelindo III Surabaya (Studi Kasus: Regional Jawa 

Timur). 
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1.5 Manfaat 

Manfaat yang diharapkan dari pembuatan aplikasi adalah sebagai berikut : 

1. Membantu divisi teknologi informasi dalam proses pengambilan data 

keluhan. 

2. Mempermudah melakukan penugasan pada divisi teknologi informasi. 

3. Mempermudah pembuatan laporan pada divisi teknologi informasi. 

4. Membuat Efisiensi penggunaan kertas.  

 

1.6 Sistematika Penulisan 

Untuk memudahkan dalam memahami persoalan dan pembahasannya maka 

penulisan Laporan Kerja Praktik ini dibuat dengan sistematika sebagai berikut: 

BAB I: PENDAHULUAN 

Bab ini membahas mengenai latar belakang masalah, inti 

permasalahan yang disebutkan dalam rumusan masalah, tujuan dari 

kerja praktik dalam tujuan penelitian, batasan masalah dari kerja 

praktik, serta manfaat yang diharapkan dapat diambil dari 

pengerjaan kerja praktik ini.  

BAB II:  GAMBARAN UMUM INSTANSI 

Bab ini membahas mengenai gambaran umum PT Pelabuhan 

Indonesia III Surabaya Regional Jawa Timur, visi dan misi instansi, 

struktur organisasi, serta deskripsi tugas dari masing - masing bagian 

yang bersangkutan. 

BAB III:  LANDASAN TEORI 

Bab ini membahas mengenai berbagai macam teori yang 

berhubungan dengan topik yang diangkat dalam permasalahan 

meliputi konsep dasar dari informasi, aplikasi, stuktur data, dan 

model pengembangan aplikasi. 

BAB IV:  DESKRIPSI KERJA PRAKTIK 

Bab ini membahas mengenai perancangan sistem yang dikerjakan 

pada saat kerja praktik yang terdiri atas identifikasi dan analisis 

masalah, identifikasi dan analisis kebutuhan sistem, perancangan 

sistem, struktur tabel database, desain interface aplikasi 
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pengelolaan keluhan karyawan untuk layanan TI berbasis website 

pada PT. Pelabuhan Indonesia III Surabaya (Studi Kasus: Regional 

Jawa Timur). 

BAB V: PENUTUP 

Bab ini membahas tentang kesimpulan dari seluruh isi laporan dan 

saran yang bisa diberikan terkait dengan pengembangan sistem di 

masa mendatang. 
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BAB II  

GAMBARAN UMUM PERUSAHAAN 

 

2.1 Sejarah Perusahaan 

PT. Pelabuhan Indonesia III (Persero) atau Pelindo III merupakan 

perusahaan yang berperan dalam mengelola dan membawahi 43 (empat puluh 

tiga) pelabuhan umum di 7 (tujuh) wilayah provinsi Indonesia. Didirikan pada 

1 Desember 1992, perseroan terus melakukan pengembangan dan memberikan 

layanan terintegrasi di segmen penyediaan jasa kepelabuhanan. Hingga saat ini, 

perseroan juga berperan sebagai perusahaan induk (holding company) dari anak 

usaha yang ada. 

Setelah cukup lama berkiprah sebagai Badan Usaha Milik Negara (BUMN) 

yang bergerak dalam sektor perhubungan, perseroan senantiasa bekerja keras 

dalam memenuhi segala tugas, wewenang, dan tanggung jawabnya untuk 

mengelola 43 (empat puluh tiga) pelabuhan umum yang terdiri atas cabang 

utama, kelas I, II, III, dan kawasan. Tujuh wilayah provinsi tersebut adalah di 

Provinsi Jawa Tengah, Jawa Timur, Bali, Kalimantan Selatan, Kalimantan 

Tengah, Nusa Tenggara Barat, dan Nusa Tenggara Timur. Sebagai holding 

company, perseroan membawahi 11 (sebelas) anak usaha dan perusahaan 

afiliasi yang bergerak dalam beragam sektor terkait jasa kepelabuhan seperti 

logistik, layanan kesehatan, peti kemas, pengelola terminal curah cair dan gas, 

sarana bantu pemanduan, operator terminal, penyedia tenaga kerja, jasa 

pemeliharaan, pengelolaan alur pelayaran, kawasan industri, bongkar muat dan 

lain sebagainya. 

Sebagai penyedia jasa kepelabuhanan terpenting di Indonesia, perseroan 

memiliki peran kunci untuk menjamin kelangsungan dan kelancaran angkutan 

laut. Dengan tersedianya prasarana transportasi laut yang memadai, perseroan 

mampu menggerakkan dan menggairahkan kegiatan ekonomi negara dan 

masyarakat. 

Berdasarkan Undang-Undang No.17 Tahun 2008 tentang Pelayaran, 

perseroan bertanggung jawab atas keselamatan pelayaran, penyelenggaraan 
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pelabuhan, angkutan perairan, dan lingkungan maritim. Saat ini status perseroan 

bukan lagi sebagai “regulator” melainkan “operator” pelabuhan yang secara 

otomatis mengubah bisnis perseroan dari port operator menjadi terminal 

operator. 

Surat dari Kementerian Perhubungan, Dirjen Perhubungan Laut yang 

diterbitkan bulan Februari 2011 menjelaskan tentang penunjukan perseroan 

sebagai Badan Usaha Pelabuhan (BUP), semakin menegaskan peran perseroan 

sebagai terminal operator. 

2.2 Logo Perusahaan 

Berikut merupakan logo yang dimiliki oleh  PT. Pelabuhan Indonesia III 

Surabaya Regional Jawa Timur pada Gambar 2.1: 

 

Gambar 2. 1 Logo PT. Pelabuhan Indonesia III 

 

2.3 Alamat Perusahaan  

Berikut merupakan peta lokasi keberadaan PT. Pelabuhan Indonesia III 

Surabaya Regional Jawa Timur yang berada pada Jl. Perak Timur No.620, 

Perak Utara, Surabaya yang sesuai pada Gambar 2.2: 
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Gambar 2. 2 Peta Lokasi PT. Pelabuhan Indonesia III Regional Jawa Timur 

 

2.4 Visi dan Misi Perusahaan 

2.4.1 Visi Perusahaan 

Menjadi Smart Operator Pelabuhan Berskala Dunia 

2.4.2 Misi Perusahaan 

1. Menciptakan nilai tambah yang berkelanjutan untuk peningkatan 

kepuasan stakeholder 

2. Memberikan kenyamanan dan kemudahan bagi pengguna jasa 

layanan bisnis di pelabuhan melalui digitalisasi dengan prinsip tata 

kelola perusahaan yang baik (GCG)  

3. Menciptakan solusi bisnis yang cerdas melalui integritas dan kerja 

sama dengan mitra strategis 

4. Membangun dan memperluas jaringan bisnis domestik dan 

internasional. 
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2.5 Struktur Organisasi 

Berikut merupakan struktur organisasi yang terdapat pada PT. Pelabuhan 

Indonesia III Surabaya Regional Jawa Timur. Struktur organisasi tersebut 

memiliki beberapa bagian pekerjaan yang memiliki tanggung jawab pada 

masing-masing kegiatan bisnis. 

 

Gambar 2. 3 Struktur Organisasi Regional Jawa Timur 

Dari Struktur organisasi diatas, peneliti melakukan kerja praktik ini pada 

bagian divisi teknologi dan informasi.  
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BAB III  

LANDASAN TEORI 

 

Landasan teori merupakan dasar pendapat penelitian atau penemuan 

dengan didukung oleh data dan argumentasi. Landasan teori ini digunakan untuk 

menjelaskan teori – teori yang mendukung penyusunan laporan Kerja Praktik ini 

antara lain: 

3.1 Pengelolaan 

Pengelolaan merupakan pemanfaatan sumber daya manusia yang dapat 

diwujudkan dalam kegiatan perencanaan, pengorganisasian, pengarahan dan 

pengawasan untuk mencapai tujuan tertentu (Terry, 2014). Proses Pengelolaan 

dibagi menjadi empat proses, antara lain adalah sebagai berikut: 

a. Perencanaan: Proses yang menyangkut upaya yang dilakukan untuk 

mengantisipasi kecenderungan di masa yang akan datang dan penentuan 

strategi dan taktik yang tepat untuk mewujudkan target dan tujuan organisasi. 

b. Pengorganisasian: Proses yang menyangkut bagaimana strategi dan taktik yang 

telah dirumuskan dalam perencanaan didesain dalam sebuah struktur 

organisasi yang tepat dan tangguh, sistem dan lingkungan organisasi yang 

kondusif, dan dapat memastikan bahwa semua pihak dalam organisasi dapat 

bekerja secara efektif dan efisien guna pencapaian tujuan organisasi. 

c. Pengarahan: Proses implementasi program agar dapat dijalankan oleh seluruh 

pihak dalam organisasi serta proses motivasi agar semua pihak tersebut 

menjalankan tanggung jawabnya dengan penuh kesadaran dan produktivitas 

yang tinggi. 

d. Pengawasan: Proses yang dilakukan untuk memastikan seluruh rangkaian 

kegiatan yang telah direncanakan, diorganisasikan dan diiplementasikan dapat 

berjalan sesuai dengan target yang diharapkan sekalipun berbagai perubahan 

terjadi dalam lingkungan dunia bisnis yang dihadapi. 
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3.2 Layanan Teknologi Informasi  

Layanan teknologi informasi merupakan layanan yang diberikan terkait 

dengan pemakaian hardware, software, dan fasilitas teknologi lainnya yang 

mendukung akses informasi kepada pengguna (Cannon, 2011).  Definisi tersebut 

juga dapat meningkatkan kualitas penggunaan teknologi informasi guna menunjang 

proses bisnis yang ada.  

3.3 Keluhan 

Keluhan merupakan salah satu bagian dari ketidaknyamanan seseorang yang 

dihasilkan karena ketidaksesuaian kenyataan dengan keinginan seseorang. Prioritas 

keluhan dapat dilakukan dengan kriteria antara lain (Hariani, 2008) : 

a. Sejauhmana dampak keluhan terhadap kemungkinan menurunnya kepercayaan 

pengguna layanan terhadap pelayanan yang dilakukan oleh unit penyedia 

layanan. 

b. Sejauhmana keluhan yang disampaikan disertai dengan data-data yang akurat. 

c. Sejauhmana keluhan memberikan dampak terhadap proses manajemen 

pelayanan dan lainnya. 

 

3.4 Aplikasi 

Aplikasi adalah program komputer yang dikembangkan untuk membantu 

memenuhi kebutuhan pengguna dalam menjalankan aktivitas tertentu. Sehingga 

aplikasi merupakan sebuah program yang dibuat dalam sebuah perangkat lunak 

dengan komputer untuk memudahkan aktivitas atau pekerjaan seperti penerapan, 

pengunaan dan penambahan data yang dibutuhkan (Yuhefizar, 2012). 

Aplikasi software yang dirancang untuk suatu tugas khusus dapat 

dibedakan menjadi dua jenis, adalah sebagai berikut (Noviansyah, 2008): 

a. Aplikasi Special Purpose 

Merupakan suatu program yang khusus dibuat untuk menjalankan satu fungsi 

tertentu. 

b. Aplikasi Multi Purpose 

Merupakan suatu program yang dapat menjalankan dengan berbagai fungsi 

yang berbeda 
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3.5 Website 

Website merupakan suatu layanan sajian informasi yang menggunakan 

konsep hyperlink, yang memudahkan surfer (sebutan para pemakai komputer 

yang melakukan browsing atau penelurusan informasi melalui internet). Web 

dapat didefinisikan sebagai salah satu aplikasi yang berisikan dokumen- dokumen 

multimedia (teks, gambar, animasi, video) didalamnya yang menggunakan 

protocol HTTP (Hypertext Transfer Protocol) dan untuk mengaksesnya 

menggunakan perangkat lunak yang disebut browser (Sidik, 2012). 

 

3.6 HTML dan PHP 

HMTL adalah bahasa markup untuk menyebarkan informasi pada web. 

(Simarmata,2010). Untuk mendukung penyajian informasi melalui HTML 

dibutuhkan suatu bahasa pemrograman, salah satunya adalah PHP (HyperText 

Preprocessor). PHP secara umum dikenal dengan sebagai bahasa pemrograman 

script-script yang membuat dokumen HTML secara on the fly yang diekseskusi di 

server web, dokumen HTML yang dihasilkan dari suatu aplikasi bukan dokumen 

HMTL yang dibuat dengan menggunakan editor teks atau editor HTML, dikenal 

juga sebagai bahasa pemrograman server side (Sidik, 2012). 

 

3.7 MySQL 

MySQL merupakan software RDMBS (atau server database) yang dapat 

mengolah database dengan sangat cepat, dapat menampung data dalam jumlah 

sangat besar, dapat diakses oleh banyak user (multi-user), dan dapat melakukan 

suatu proses secara sinkron atau berbarengan (multi-threade) (Raharjo, 2015) 

MySQL merupakan software database yang termasuk paling populer di 

lingkungan Linux, kepopuleran ini karena ditunjang karena performansi query 

dari database-nya yang saat itu bisa dikatakan paling cepat dan jarang bermasalah 

(Sidik, 2012). 
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3.8 Software Development Life Cycle (SDLC) 

System / Software Development Lyfe Cycle (SDLC) adalah keseluruhan 

proses dalam membangun sistem melalui beberapa langkah. Ada beberapa model 

SDLC. Model yang cukup populer dan banyak digunakan adalah waterfall. 

Beberapa model lain SDLC misalnya fountain, spiral, rapid, prototyping, 

incremental, build & fix, dan synchronize & stabilize. Dengan siklus SDLC, proses 

membangun sistem dibagi menjadi beberapa langkah dan pada sistem yang besar, 

masing-masing langkah dikerjakan oleh tim yang berbeda. 

Dalam sebuah siklus SDLC, terdapat enam langkah yaitu  

1. Analisis sistem, yaitu membuat analisis aliran kerja manajemen yang sedang 

berjalan. 

2. Spesifikasi kebutuhan sistem, yaitu melakukan perincian mengenai apa saja 

yang dibutuhkan dalam pengembangan sistem dan membuat perencanaan yang 

berkaitan dengan proyek sistem. 

3. Perancangan sistem, yaitu membuat desain aliran kerja manajemen dan desain 

pemrograman yang diperlukan untuk pengembangan sistem informasi. 

4. Pengembangan sistem, yaitu tahap pengembangan sistem informasi dengan 

menulis program yang diperlukan. 

5. Pengujian sistem, yaitu melakukan pengujian terhadap sistem yang telah 

dibuat. 

6. Implementasi dan pemeliharaan sistem, yaitu menerapkan dan memelihara 

sistem yang telah dibuat. 

 

Siklus SDLC dijalankan secara berurutan, mulai dari langkah pertama hingga 

langkah keenam. Setiap langkah yang telah selesai harus dikaji ulang, terutama 

dalam langkah spesifikasi kebutuhan dan perancangan sistem untuk memastikan 

bahwa langkah telah dikerjakan dengan benar dan sesuai harapan. Jika tidak maka 

langkah tersebut perlu diulangi lagi atau kembali ke langkah sebelumnya. 
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3.8.1 Metode Software Development Lyfe Cycle 

Menurut Pressman model waterfall adalah model klasik yang bersifat 

sistematis, berurutan dalam membangun software. Berikut ini fase-fase dalam 

model waterfall menurut Pressman: 

Gambar 1 : Waterfall Pressman 

1. Communication 

Langkah ini merupakan analisis terhadap kebutuhan software, dan tahap 

untuk mengadakan pengumpulan data dengan melakukan pertemuan 

dengan customer, maupun mengumpulkan data-data tambahan baik 

yang ada di jurnal, artikel, maupun dari internet. 

2. Planning 

Proses planning merupakan lanjutan dari proses communication 

(analysis requirement). Tahapan ini akan menghasilkan dokumen user 

requirement atau bisa dikatakan sebagai data yang berhubungan dengan 

keinginan user dalam pembuatan software, termasuk rencana yang akan 

dilakukan. 

3. Modeling 

Proses modelling ini akan menerjemahkan syarat kebutuhan ke sebuah 

perancangan software yang dapat diperkirakan sebelum dibuat coding. 

Proses ini berfokus pada rancangan struktur data, arsitektur software, 

representasi interface, dan detail (algoritma) prosedural. Tahapan ini 

akan menghasilkan dokumen yang disebut software requirement. 

4. Construction 

Construction merupakan proses membuat kode. Coding atau 

pengkodean merupakan penerjemahan desain dalam bahasa yang bisa 

dikenali oleh komputer. Programmer akan menerjemahkan transaksi 

yang diminta oleh user. Tahapan inilah yang merupakan tahapan secara 

nyata dalam mengerjakan suatu software, artinya penggunaan komputer 
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akan dimaksimalkan dalam tahapan ini. Setelah pengkodean selesai 

maka akan dilakukan testing terhadap sistem yang telah dibuat tadi. 

Tujuan testing adalah menemukan kesalahan-kesalahan terhadap sistem 

tersebut untuk kemudian bisa diperbaiki. 

5. Deployment 

Tahapan ini bisa dikatakan final dalam pembuatan sebuah software atau 

sistem. Setelah melakukan analisis, desain dan pengkodean maka sistem 

yang sudah jadi akan digunakan oleh user. Kemudian software yang 

telah dibuat harus dilakukan pemeliharaan secara berkala. 

 

3.9 Bagan Alir Dokumen 

Bagan alir dokumen (document flowchart) merupakan bagan alir yang 

menunjukkan arus dari laporan dan formulir termasuk tembusan-tembusannya. 

Bagan alir dokumen ini menguunakan simbol-simbol yang sama dengan yang 

digunakan didalam bagan alir sistem (Jogiyanto, 2005). Simbol-simbol bagan alir 

dokumen ditunjukkan pada Tabel 3.1 :  

Tabel 3. 1 Simbol Bagan Alir Dokumen 

No Simbol Nama Simbol Keterangan 

1.  

Terminal 

Simbol ini digunakan untuk 

permulaan atau akhir dari suatu 

program 

2.  

Dokumen 

Simbol ini digunakan untuk 

menunjukkan dokumen input dan 

output baik untuk proses manual, 

mekanik maupun komputer. 

3.  

Operasi Manual 

Simbol ini digunakan untuk 

menggambarkan proses yang 

dilakukan secara manual yang tidak 

dihilangkan dari sistem yang ada 
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No Simbol Nama Simbol Keterangan 

4.  

Proses 

Simbol ini digunakan untuk 

menggambarkan proses yang 

terjadi dalam sistem yang akan 

dibuat 

5.  

Input Manual 

Simbol ini digunakan untuk 

menggambarkan masukan data, file 

dan sebagainya yang dilakukan 

secara manual. 

6.  

Keputusan 

Simbol ini digunakan untuk 

menggambarkan suatu kondisi yang 

mengharuskan sistem untuk 

memilih tindakan yang akan 

dilakukan berdasarkan kriteria 

tertentu. 

7.  

Database 

Simbol ini digunakan untuk 

menggambarkan media 

penyimpanan yang digunakan 

untuk menyimpan data pada sistem 

yang akan dibuat. 

8.  

Connector 

Simbol ini digunakan untuk 

keluar/masuk procedure atau proses 

dalam lembar/halaman yang sama. 

9.  

Off line 

connector 

Simbol ini digunakan untuk 

keluar/masuk prosedur atau proses 

dalam lembar/halaman yang lain. 

10.  

Garis Alir/ 

Connecting line 

Simbol ini digunakan untuk 

menghubungkan antara simbol 

yang satu dengan simbol yang lain 
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3.10 System Flowchart 

System flowchart atau sysflow merupakan bagan yang menunjukkan arus 

pekerjaan secara menyeluruh dari suatu sistem dimana bagan ini menjelaskan 

urutan prosedur-prosedur yang ada dalam sistem dan biasanya dalam membuat 

sysflow sebaiknya ditentukan pada fungsi yang melaksanakan atau bertanggung 

jawab terhadap sub-sub sistem. Berikut merupakan simbol-simbol sysflow 

ditunjukkan pada Tabel 3.2 : 

Tabel 3. 2 Simbol System Flowchart 

No Simbol Nama Simbol Keterangan 

1.  

Terminal 

Simbol ini digunakan untuk 

permulaan atau akhir dari suatu 

program 

2.  

Dokumen 

Simbol ini digunakan untuk 

menunjukkan dokumen input dan 

output baik untuk proses manual, 

mekanik maupun komputer. 

3.  

Operasi Manual 

Simbol ini digunakan untuk 

menggambarkan proses yang 

dilakukan secara manual yang tidak 

dihilangkan dari sistem yang ada 

4.  

Proses 

Simbol ini digunakan untuk 

menggambarkan proses yang 

terjadi dalam sistem yang akan 

dibuat 

5.  

Input Manual 

Simbol ini digunakan untuk 

menggambarkan masukan data, file 

dan sebagainya yang dilakukan 

secara manual. 

6.  

Keputusan 

Simbol ini digunakan untuk 

menggambarkan suatu kondisi yang 

mengharuskan sistem untuk 
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No Simbol Nama Simbol Keterangan 

memilih tindakan yang akan 

dilakukan berdasarkan kriteria 

tertentu. 

7.  

 

 

 

 

Display 

Simbol ini digunakan untuk 

menggambarkan peralatan 

output/keluaran yang digunakan 

yaitu layer monitor.  

8.  

Database 

Simbol ini digunakan untuk 

menggambarkan media 

penyimpanan yang digunakan 

untuk menyimpan data pada sistem 

yang akan dibuat. 

9.  

Connector 

Simbol ini digunakan untuk 

keluar/masuk procedure atau proses 

dalam lembar/halaman yang sama. 

10.  

Off line 

connector 

Simbol ini digunakan untuk 

keluar/masuk prosedur atau proses 

dalam lembar/halaman yang lain. 

11.  

Garis Alir/ 

Connecting line 

Simbol ini digunakan untuk 

menghubungkan antara simbol 

yang satu dengan simbol yang lain 

 

3.11 Data Flow Diagram 

Data flow diagram (DFD) merupakan diagram yang dapat digunakan untuk 

mempresentasikan sebuah sistem atau perangkat lunak pada beberapa level yang 

lebih detail untuk merepresentasikan aliran informasi atau fungsi yang lebih detail. 

Berikut merupakan simbol-simbol pada DFD versi Gane and Sarson (Kristanto, 

2011) ditunjukkan pada Tabel 3.3. 
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Tabel 3. 3 Simbol Data Flow Diagram 

No. Simbol Nama Simbol Keterangan 

1.  

Entity Luar 

Entity Luar merupakan 

lingkungan luar sistem sebagai 

sumber atau tujuan dari aliran 

data dari atau ke sistem 

2.  

Aliran Data 

Menggambarkan aliran data 

dari satu proses ke proses 

lainnya 

3.  

Proses 

Proses atau fungsi yang 

mentransformasikan data 

secara umum 

4.  
Tempat 

penyimpanan 

Komponen yang berfungsi 

untuk menyimpan data atau 

file 

 

3.12 Conceptual dan Physical Data Model 

Conceptual Data Model (CDM) adalah model data yang menggunakan 

beberapa notasi untuk menggambarkan data dalam konteks entitas dan hubungan 

yang dideskripsikan oleh data tersebut. Objek CDM yang digunakan ditunjukkan 

pada Tabel 3.4 : 

Tabel 3. 4 Simbol Conceptual dan Physical Data Model 

No. Simbol Nama Simbol Keterangan 

1.  

Entitas / Entity 

Entitas mewakili suatu 

objek yang didefinisikan 

dalam sistem informasi 

dimana kita ingin 

menyimpan informasi 

2.  

Relasi / 

Relationship 

Mandatory merupakan 

hubungan antara entitas 

pertama dengan entitas 
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No. Simbol Nama Simbol Keterangan 

kedua yang harus memiliki 

nilai (harus diisi). 

3.  Bukan mandatory berarti 

hubungan antara entitas 

pertama dengan entitas 

kedua tidak harus memiliki 

nilai (boleh 

tidak diisi). 

4.  Dependent mengartikan 

entitas pertama 

keberadaannya bergantung 

kepada entitas kedua, jika 

entitas kedua tidak ada 

maka entitas pertama juga 

tidak ada. Tanda | berarti 

mandatory, sedangkan 

tanda o berarti 

bukan mandatory 

5.  Sifat relasi dominant hanya 

terjadi pada relasi one to 

one. Sifat dominant 

digunakan untuk memberi 

masuknya primary key (PK) 

suatu tabel menjadi foreign 

key (FK) pada tabel 

relasinya pada saat di 

generate menjadi Physical 

Data Model 

(PDM). 
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PDM (Physical Data Model) merupakan model yang menggunakan 

sejumlah tabel untuk menggambarkan data serta hubungan antara data-data 

tersebut. Setiap tabel mempunyai sejumlah kolom dimana setiap kolom memiliki 

nama yang unik. Objek dalam PDM ditunjukan pada Tabel 3.5:  

Tabel 3. 5 Keterangan Objek Physical Data Model 

No Objek Keterangan 

 

1 

 

Tabel 

Menggambarkan sekumpulan data yang diatur dalam 

bentuk baris dan kolom yang merupakan pemodelan 

dari 

tabel basis data. 

 

2 

 

Kolom 

Merupakan struktur data yang sudah dipilih untuk 

mengidentifikasikan baris secara unik yang berfungsi 

untuk mempermudah pengaturan dan perbaikan data. 

 

3 

 

PrimaryKey 

Suatu atribut yang sudah dipilih untuk 

mengidentifikasikan baris secara unik yang berfungsi 

untuk mempermudah pengaturan dan perbaikan data. 

 

4 

 

Foreign Key 

Merupakan kunci (key) pada suatu tabel yang 

terhubung dengan primary key pada tabel yang lain. 

5 Reference 
Merupakan hubungan antara primary key dan foreign 

key dari tabel yang berbeda. 

 

3.13 Visualisasi 

Teknik visualisasi adalah konversi data ke dalam format visual atau tabel 

sehingga karakteristik dari data dan relasi di antara data atau atribut dapat dianalisis 

dan dilaporkan. Teknik visualisasi dapat diterapkan ke dalam sistem informasi atau 

aplikasi dengan menggunakan database, sehingga data dapat diproses dan 

ditampilkan secara sistematis dan real time. Hal ini bertujuan untuk memperluas 

pemanfaatan data. Berikut merupakan tujuan dari visualisasi adalah sebagai 

berikut: 
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1. Mengeksplor 

Kegiatan eksplor dapat disebut juga penjelajahan atau pencarian, dimana 

tindakan penjelajahan atau pencarian bertujuan untuk menemukan sesuatu 

yang baru. 

2. Menyampaikan 

Penyampaian informasi dalam visualisasi dapat disajikan dalam bentuk 

grafik. Tujuannya adalah agar tampilannya dapat dengan mudah 

menyimpulkan arti dalam gambar karena secara umum data yang diolah 

dalam bentuk grafik mudah dipahami. 

  

3.14 Grafik 

Terdapat beberapa tipe grafik atau diagram yang dapat digunakan untuk 

membantu proses visualisasi agar dapat menampilkan gambaran informasi, antara 

lain: 

1. Diagram Batang 

Diagram batang digunakan untuk menyajikan nilai relatif terhadap data yang 

lain. Contohnya, eksekutif ingin melihat grafik laporan keluhan per tahun dan 

per kategori. Pada umumnya diagram batang mudah dibaca dan mudah dilihat. 

Diagram ini biasanya digunakan sebagai alat dalam exploratory analysis 

khususnya batch analysis.
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BAB IV  

DESKRIPSI PEKERJAAN 

 

Deskripsi pekerjaan membahas mengenai perancangan sistem yang 

didasarkan pada data yang diperoleh melalui wawancara dan observasi. Pada 

tahap ini akan dilakukan identifikasi dan analisis proses bisnis saat ini, 

identifikasi masalah, identifikasi kebutuhan sistem, perancangan sistem, struktur 

database dan desain interface aplikasi yang akan dibangun. 

 

4.1 Komunikasi 

4.1.1 Inisiasi Projek 

A. Observasi 

Tahap observasi merupakan tahap kegiatan pengamatan langsung yang 

dilakukan pada PT. Pelabuhan Indonesia III Surabaya Regional Jawa Timur. Proses 

pengamatan dilakukan pada pihak yang mendukung proses bisnis pengajuan 

keluhan. Pihak tersebut adalah divisi TI pada PT. Pelabuhan Indonesia III Surabaya 

Regional Jawa Timur. Observasi digunakan untuk mengamati bagaimana divisi TI 

memproses pengelolaan dalam pengajuan keluhan pada PT. Pelabuhan Indonesia 

III Surabaya Regional Jawa Timur. 

B. Wawancara 

Pada tahap komunikasi dilakukan sebuah wawancara, observasi dan studi 

literatur yang dilakukan pada pihak PT. Pelabuhan Indonesia III Surabaya Regional 

Jawa Timur. Wawancara digunakan dalam proses pengumpulan data dan informasi 

tentang pengajuan keluhan pada divisi TI, dimana data tersebut dapat digunakan 

untuk menyelesaikan proses pengembangan yang sedang dibuat. Proses wawancara 

dilakukan pada pihak divisi TI yaitu Bapak Indra dan Bapak Victor. Wawancara 

tersebut digunakan untuk mengetahui proses bisnis pengajuan keluhan pada PT. 

Pelabuhan Indonesia III Surabaya Regional Jawa Timur. 
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C. Studi Literatur 

Tahap selanjutnya yaitu tahap studi literatur, tahap ini digunakan untuk 

mengumpulkan teori-teori dan sumber data pendukung yang berhubungan dengan 

aplikasi manajemen layanan TI. Tahap ini dilakukan dengan mengumpulkan 

beberapa pengetahuan yang berasal dari buku, jurnal dan internet.  Terkait dengan 

Software Development Life Cycle (SDLC), Pengelolaan keluhan, dan layanan TI. 

D. Docflow / BPMN 

 

Gambar 4. 1 Document Flowchart 

 

Pada proses pengajuan keluhan, pelapor mengajukan keluhan kepada salah 

satu karyawan bagian divisi TI melalui forum chat atau chat personal pada aplikasi 

Whatsapp. Kemudian, karyawan yang dihubungi pelapor akan menerima laporan 

tersebut.  
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E. Identifikasi Masalah 

Dalam penanganan permasalahan keluhan terdapat beberapa kendala atau 

masalah yang ditemukan, berikut merupakan identifikasi masalah dari proses 

pengelolaan keluhan TI pada PT. Pelabuhan Indonesia III Surabaya Regional Jawa 

Timur: 

Tabel 4. 1 Analisis Permasalahan 

No. Permasalahan Dampak Solusi 

1. Dalam penanganan 

keluhan komunikasi 

yang berjalan masih 

menggunakan 

Whatsapp sehingga 

kurang termonitoring 

pekerjaan PIC IT yang 

turun langsung dalam 

penanganan keluhan. 

Karyawan IT yang 

menerima laporan dari 

pelapor terkadang harus 

berulang kali melakukan 

pengecekan tugas PIC IT 

yang sedang menangani 

keluhan agar  tidak ada 

keluhan yang terlewat untuk 

ditangani. 

Membuat aplikasi 

manajemen layanan 

yang dapat melakukan 

Pencatatan dan 

penanganan dari PIC 

IT yang bertugas. 

2. Pemberian tugas dan 

penanganan keluhan 

tidak tercatat hanya 

melalui Whatsapp, 

sehingga sering 

terlewat dalam 

pencatatan secara 

manual pada buku. 

Karyawan IT yang 

menerima laporan dari 

pelapor melakukan 

pencatatan secara manual 

yang membutuhkan waktu 

lama  

Membuat aplikasi 

manajemen layanan 

yang dapat melakukan 

pemberian tugas 

terhadap PIC IT yang 

menangani keluhan 

tersebut. 

3. Kepemilikan inventaris 

yang tidak sesuai 

dengan keluhan yang 

diajukan. 

PIC IT yang sedang 

melakukan penanganan 

langsung kepada pelapor 

sering melakukan 

pengecekan secara manual 

atas kepemilikan inventaris. 

Membuat aplikasi 

manajemen layanan 

yang dapat melakukan 

pengecekan sesuai 

dengan inventaris 

secara otomatis. 
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4.1.2 Pengumpulan Kebutuhan 

A. Identifikasi Data 

Dalam pembuatan aplikasi ini membutuhkan beberapa data, berikut 

merupakan data-data yang dibutuhkan pada proses layanan keluhan TI pada PT. 

Pelabuhan Indonesia III Surabaya Regional Jawa Timur: 

a. Data Master, meliputi: 

- Data Master Pegawai 

- Data Master Bagian 

- Data Master Jabatan 

- Data Master Divisi 

- Data Master Prioritas 

- Data Master Aset 

- Data Master Unit 

- Data Master Kategori Keluhan 

- Data Master Sub Kategori Keluhan 

- Data Status Keluhan 

 

b. Data Transaksi, meliputi: 

- Proses Pembuatan keluhan 

- Proses Monitoring keluhan 

 

B. Identifikasi Pengguna 

Berdasarkan hasil wawancara dan observasi pada Kepala Bagian Divisi TI  

PT. Pelabuhan Indonesia III Surabaya Regional Jawa Timur, terdapat beberapa 

pengguna yang terlibat dalam proses monitoring keluhan TI pada PT. Pelabuhan 

Indonesia III Surabaya Regional Jawa Timur yaitu Kepala Bagian Divisi TI sebagai 

admin, dan Semua Karyawan pada Divisi TI sebagai PIC IT. 

C. Identifikasi Fungsi 

a. Fungsional Data Master, meliputi: 

- Fungsional Data Master Pegawai 

- Fungsional Data Master Bagian 
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- Fungsional Data Master Jabatan 

- Fungsional Data Master Prioritas 

- Fungsional Data Master Kategori keluhan 

- Fungsional Data Master Sub Kategori Keluhan 

- Fungsional Data Master Aset 

- Fungsional Data Master Unit 

- Fungsional Data Status Keluhan 

- Fungsional Data Master Divisi 

b. Fungsional Proses Pembuatan Keluhan 

c. Fungsional History Pembuatan Keluhan 

d. Fungsional Monitoring Keluhan 

e. Fungsional Pembuatan Laporan 

D. Analisis Kebutuhan Pengguna 

D.1 Bagian Admin 

Berikut merupakan analisis kebutuhan pada bagian admin. 

Tabel 4. 2 Kebutuhan Pengguna Bagian Admin 

Kebutuhan Fungsi Kebutuhan Data Kebutuhan Informasi 

Mengelola data master - Data Pegawai 

- Data Kategori Keluhan 

- Data SubKategori 

Keluhan 

- Data Bagian 

- Data Jabatan 

- Data Prioritas 

- Data Aset 

- Data Divisi 

- Data Unit 

- Data Status Keluhan 

- Informasi data pegawai 

- Informasi data kategori keluhan 

- Informasi data subkategori 

keluhan 

- Informasi data Bagian 

- Informasi data Jabatan 

- Informasi data Prioritas 

- Informasi data Aset 

- Informasi data Divisi 

- Informasi data Status Keluhan 

Mengelola Data 

Monitoring keluhan 

- Data Pegawai 

- Data Kategori Keluhan 

- Data SubKategori 

Keluhan 

- Informasi Data keluhan 
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- Data Bagian 

- Data Jabatan 

- Data Prioritas 

- Data Aset 

- Data Divisi 

- Data Unit 

- Data Status Keluhan 

Mencatat keluhan - Data Pegawai 

- Data Kategori Keluhan 

- Data SubKategori 

Keluhan 

- Data Bagian 

- Data Jabatan 

- Data Prioritas 

- Data Aset 

- Data Divisi 

- Data Unit 

- Data Status Keluhan 

- Informasi Data Keluhan 

Mengelola history 

pembuatan keluhan 

- Data Pegawai 

- Data Kategori Keluhan 

- Data SubKategori 

Keluhan 

- Data Bagian 

- Data Jabatan 

- Data Prioritas 

- Data Aset 

- Data Divisi 

- Data Unit 

- Data Status Keluhan 

- Informasi Data Keluhan 

Laporan - Data Pegawai 

- Data Kategori Keluhan 

- Data SubKategori 

Keluhan 

- Data Bagian 

- Data Jabatan 

- Laporan Keluhan 



44 

 

 

 

 

D.2 Bagian PIC IT  

 

Tabel 4. 3 Kebutuhan Pengguna Bagian PIC IT  

- Data Prioritas 

- Data Aset 

- Data Divisi 

- Data Unit 

- Data Status Keluhan 

Kebutuhan Fungsi Kebutuhan Data Kebutuhan Informasi 

Mengelola data 

monitoring keluhan 

- Data Pegawai 

- Data Kategori Keluhan 

- Data SubKategori 

Keluhan 

- Data Bagian 

- Data Jabatan 

- Data Prioritas 

- Data Aset 

- Data Divisi 

- Data Unit 

- Data Status Keluhan 

- Informasi Data keluhan 

Mencatat keluhan - Data Pegawai 

- Data Kategori Keluhan 

- Data SubKategori 

Keluhan 

- Data Bagian 

- Data Jabatan 

- Data Prioritas 

- Data Aset 

- Data Divisi 

- Data Unit 

- Data Status Keluhan 

- Informasi Data Keluhan 
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4.2 Perencanaan 

Tahap perencanaan berisi tentang penjadwalan kerja dalam proses 

pengembangan aplikasi dari mulai awal pengerjaan hingga implementasi aplikasi 

pengelolaan keluhan karyawan untuk layanan TI berbasis website pada PT. 

Pelabuhan Indonesia III Surabaya (Studi Kasus: Regional Jawa Timur). Penjadwalan 

kerja dapat dilihat pada lampiran 3.  

4.3 Modelling 

4.3.1 Analisis Sistem 

Pada pengembangan sistem yang akan dibuat memerlukan analisis terlebih 

dahulu agar sistem yang digunakan dapat sesuai dengan kebutuhan perusahaan 

Mengelola history 

pembuatan keluhan 

- Data Pegawai 

- Data Kategori Keluhan 

- Data SubKategori 

Keluhan 

- Data Bagian 

- Data Jabatan 

- Data Prioritas 

- Data Aset 

- Data Divisi 

- Data Unit 

- Data Status Keluhan 

- Informasi Data Keluhan 

Laporan - Data Pegawai 

- Data Kategori Keluhan 

- Data SubKategori 

Keluhan 

- Data Bagian 

- Data Jabatan 

- Data Prioritas 

- Data Aset 

- Data Divisi 

- Data Unit 

- Data Status Keluhan 

- Laporan Keluhan 
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sesuai dengan proses bisnis yang ada. Pada analisis bisnis akan dibahas tentang 

proses bisnis manajemen keluhan, identifikasi permasalahan, identifikasi 

pengguna, identifikasi data dan identifikasi fungsi.  

A.  Analisis Kebutuhan Pengguna 

A.1 Bagian Admin 

Berikut merupakan analisis kebutuhan pada bagian admin. 

Tabel 4. 4 Kebutuhan Pengguna Bagian Admin 

Kebutuhan Fungsi Kebutuhan Data Kebutuhan Informasi 

Mengelola data master - Data Pegawai 

- Data Kategori Keluhan 

- Data SubKategori 

Keluhan 

- Data Bagian 

- Data Jabatan 

- Data Prioritas 

- Data Aset 

- Data Divisi 

- Data Unit 

- Data Status Keluhan 

- Informasi data pegawai 

- Informasi data kategori keluhan 

- Informasi data subkategori 

keluhan 

- Informasi data Bagian 

- Informasi data Jabatan 

- Informasi data Prioritas 

- Informasi data Aset 

- Informasi data Divisi 

- Informasi data Status Keluhan 

Mengelola Data 

Monitoring keluhan 

- Data Pegawai 

- Data Kategori Keluhan 

- Data SubKategori 

Keluhan 

- Data Bagian 

- Data Jabatan 

- Data Prioritas 

- Data Aset 

- Data Divisi 

- Data Unit 

- Data Status Keluhan 

- Informasi Data keluhan 

Mencatat keluhan - Data Pegawai 

- Data Kategori Keluhan 
- Informasi Data Keluhan 
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- Data SubKategori 

Keluhan 

- Data Bagian 

- Data Jabatan 

- Data Prioritas 

- Data Aset 

- Data Divisi 

- Data Unit 

- Data Status Keluhan 

Mengelola history 

pembuatan keluhan 

- Data Pegawai 

- Data Kategori Keluhan 

- Data SubKategori 

Keluhan 

- Data Bagian 

- Data Jabatan 

- Data Prioritas 

- Data Aset 

- Data Divisi 

- Data Unit 

- Data Status Keluhan 

- Informasi Data Keluhan 

Laporan - Data Pegawai 

- Data Kategori Keluhan 

- Data SubKategori 

Keluhan 

- Data Bagian 

- Data Jabatan 

- Data Prioritas 

- Data Aset 

- Data Divisi 

- Data Unit 

- Data Status Keluhan 

- Laporan Keluhan 
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A.2 Bagian PIC IT  

Berikut merupakan analisis kebutuhan pada bagian PIC IT. 

Tabel 4. 5 Kebutuhan Pengguna Bagian PIC IT 

Kebutuhan Fungsi Kebutuhan Data Kebutuhan Informasi 

Mengelola data 

monitoring keluhan 

- Data Pegawai 

- Data Kategori Keluhan 

- Data SubKategori 

Keluhan 

- Data Bagian 

- Data Jabatan 

- Data Prioritas 

- Data Aset 

- Data Divisi 

- Data Unit 

- Data Status Keluhan 

- Informasi Data keluhan 

Mencatat keluhan - Data Pegawai 

- Data Kategori Keluhan 

- Data SubKategori 

Keluhan 

- Data Bagian 

- Data Jabatan 

- Data Prioritas 

- Data Aset 

- Data Divisi 

- Data Unit 

- Data Status Keluhan 

- Informasi Data Keluhan 

 

Mengelola history 

pembuatan keluhan 

- Data Pegawai 

- Data Kategori Keluhan 

- Data SubKategori 

Keluhan 

- Informasi Data Keluhan 
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B. Analisis Kebutuhan Fungsional 

Tahap analisis kebutuhan fungsional didapatkan dari hasil analisis kebutuhan 

pengguna yang terjadi pada PT. Pelabuhan Indonesia III Surabaya Regional Jawa 

Timur saat ini, berikut merupakan analisis kebutuhan fungsional PT. Pelabuhan 

Indonesia III Surabaya Regional Jawa Timur: 

B.1 Fungsi Pengelolaan Hak Akses Pengguna 

Tabel 4. 6  Fungsi Pengelolaan Hak Akses Pengguna 

Nama Fungsi Pengelolaan Hak Akes Pengguna 

Deskripsi Fungsi login pengguna dalam aplikasi 

Pengguna Admin, PIC IT 

Kondisi Awal Data Pegawai  

Alur Normal Aksi Pengguna Respon Sistem 

Login Aplikasi 

- Data Bagian 

- Data Jabatan 

- Data Prioritas 

- Data Aset 

- Data Divisi 

- Data Unit 

- Data Status Keluhan 

Laporan -  Data Pegawai 

- Data Kategori Keluhan 

- Data SubKategori 

Keluhan 

- Data Bagian 

- Data Jabatan 

- Data Prioritas 

- Data Aset 

- Data Divisi 

- Data Status Keluhan 

- Data Unit 

- Laporan Keluhan 



50 

 

 

- Pengguna membuka 

website.  

- Menampilkan halaman awal 

login. 

 - Pengguna 

memasukkan 

username dan 

password. Username 

berupa nama pegawai 

dan password berupa 

nomer induk pegawai 

 

- Sistem menampilkan data-

data yang dimasukkan ke 

dalam textbox. 

 - Pengguna Menekan 

tombol login. 

Sistem akan memeriksa 

username dan password yang 

dimasukan benar atau salah. Jika 

benar maka akan masuk 

kehalaman utama aplikasi 

manajemen layanan keluhan IT. 

Jika salah maka tampilan akan 

tetap pada tampilan awal login. 

Kondisi Akhir Pengguna berhasil masuk dalam aplikasi 

 

B.2 Fungsi Pengelolaan Data Master Pegawai 

Tabel 4. 7 Fungsi Pengelolaan Data Master Pegawai 

Nama Fungsi Pengelolaan Data Master Pegawai 

Deskripsi Proses pengelolaan (input, delete) data master pegawai 

Pengguna Admin 

Kondisi Awal Data Pegawai 

Alur Normal Aksi Pengguna Respon Sistem 

 

Menambah Data Master Pegawai 
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- Pengguna memilih 

menu master pegawai 

pada aplikasi. 

Sistem menampilkan tabel 

menampilkan list data master 

pegawai yang telah disimpan. 

- Pengguna memilih 

button Tambah Data 

Pegawai 

Sistem menampilkan form 

inputan. 

- Pengguna mengisi data 

pegawai dalam form 

tersebut 

Sistem menampilkan data yang 

telah dimasukkan kedalam 

textbox. 

- Menyimpan data 

master pegawai 

dengan menekan 

tombol Simpan   

Sistem melakukan proses 

penyimpanan data yang telah 

diinputkan pengguna pada table 

master data pegawai dalam 

database. Penyimpanan berhasil 

jika terdapat notifikasi “proses 

simpan berhasil”. Jika tidak maka 

akan muncul notifikasi “proses 

simpan gagal! 

Aksi Pengguna Respon Sistem 

 Menghapus Data Master Pegawai 

 - Pengguna memilih 

master pegawai yang 

ingin dihapus dengan 

menekan tombol 

Delete. 

Sistem akan menghapus data 

master pegawai dan 

menampilkan list data master 

pegawai yang telah terubah 

setelah proses hapus data. 

Kondisi Akhir Fungsi ini dapat melakukan proses penambahan dan 

penghapusan data master pegawai. 

 

B.3 Fungsi Pengelolaan Data Master Bagian 

Tabel 4. 8 Fungsi Pengelolaan Data Master Bagian 

Nama Fungsi Pengelolaan Data Master Bagian 
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Deskripsi Proses pengelolaan (input, update, delete) data master bagian 

Pengguna Admin 

Kondisi Awal Data Bagian 

Alur Normal Aksi Pengguna Respon Sistem 

 

Menambah Data Master Bagian 

- Pengguna memilih 

menu master bagian 

pada aplikasi. 

Sistem menampilkan form 

inputan master bagian dan 

menampilkan list data master 

bagian yang telah disimpan. 

- Pengguna 

memasukkan data 

master bagian. 

Sistem menampilkan data-data 

yang telah dimasukkan kedalam 

textbox. 

- Menyimpan data 

master bagian dengan 

menekan tombol 

Simpan.   

Sistem melakukan proses 

penyimpanan data yang telah 

diinputkan pengguna pada table 

master data Bagian dalam 

database. Penyimpanan berhasil 

jika terdapat notifikasi “proses 

simpan berhasil”. Jika tidak maka 

akan muncul notifikasi “proses 

simpan gagal! 

Aksi Pengguna Respon Sistem 

Mengubah Data Master Bagian 

- Pengguna memilih 

data yang ingin diubah 

dalam menu data 

master bagian. 

Sistem memeriksa data yang 

dipilih pengguna untuk diubah, 

kemudian menampilkan data 

yang akan diubah pada form 

ubah. 

 - Pengguna 

memasukkan data 

Sistem menampilkan data-data 

yang telah diubah kedalam 

textbox. 
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master bagian yang 

diubah 

 - Menyimpan data 

master bagian yang 

telah diubah dengan 

menekan tombol 

update.   

Sistem menyimpan data bagian 

ke dalam tabel bagian.  

 Aksi Pengguna Respon Sistem 

 Menghapus Data Master Bagian 

 - Pengguna memilih 

master bagian yang 

ingin dihapus dengan 

menekan icon Trash 

(sampah) / tombol 

Delete. 

Sistem akan menghapus data 

master bagian dan menampilkan 

list data master bagian yang 

telah terubah setelah proses 

hapus data. 

Kondisi Akhir Fungsi ini dapat melakukan proses penambahan, pengubahan 

dan penghapusan data master bagian. 

 

B.4 Fungsi Pengelolaan Data Master Unit  

Tabel 4. 9 Fungsi Pengelolaan Data Master Unit  

Nama Fungsi Pengelolaan Data Master Unit 

Deskripsi Proses pengelolaan (input, delete) data master unit 

Pengguna Admin 

Kondisi Awal Data unit 

Alur Normal Aksi Pengguna Respon Sistem 

 

Menambah Data Master Unit 

- Pengguna memilih 

menu master unit pada 

aplikasi. 

Sistem menampilkan form 

inputan master unit dan 

menampilkan list data master unit 

yang telah disimpan. 
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- Pengguna 

memasukkan data 

master unit. 

Sistem menampilkan data-data 

yang telah dimasukkan kedalam 

textbox. 

- Menyimpan data 

master unit dengan 

menekan tombol 

Simpan.   

Sistem melakukan proses 

penyimpanan data yang telah 

diinputkan pengguna pada table 

master data unit dalam database. 

Penyimpanan berhasil jika 

terdapat notifikasi “proses 

simpan berhasil”. Jika tidak maka 

akan muncul notifikasi “proses 

simpan gagal! 

 Aksi Pengguna Respon Sistem 

 Menghapus Data Master Unit 

 - Pengguna memilih 

master unit yang ingin 

dihapus dengan 

menekan icon Trash 

(sampah) / tombol 

Delete. 

Sistem akan menghapus data 

master unit dan menampilkan 

list data master unit yang telah 

terubah setelah proses hapus 

data. 

Kondisi Akhir Fungsi ini dapat melakukan proses penambahan, dan 

penghapusan data master unit. 

 

B.5 Fungsi Pengelolaan Data Master Divisi 

Tabel 4. 10 Fungsi Pengelolaan Data Master Divisi 

Nama Fungsi Pengelolaan Data Master Divisi 

Deskripsi Proses pengelolaan (input, delete) data master divisi 

Pengguna Admin 

Kondisi Awal Data divisi 

Alur Normal Aksi Pengguna Respon Sistem 
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Menambah Data Master Divisi 

- Pengguna memilih 

menu master divisi 

pada aplikasi. 

Sistem menampilkan form 

inputan master divisi dan 

menampilkan list data master 

divisi yang telah disimpan. 

- Pengguna 

memasukkan data 

master divisi. 

Sistem menampilkan data-data 

yang telah dimasukkan kedalam 

textbox. 

- Menyimpan data 

master divisi dengan 

menekan tombol 

Simpan.   

Sistem melakukan proses 

penyimpanan data yang telah 

diinputkan pengguna pada table 

master data divisi dalam 

database. Penyimpanan berhasil 

jika terdapat notifikasi “proses 

simpan berhasil”. Jika tidak maka 

akan muncul notifikasi “proses 

simpan gagal! 

 Aksi Pengguna Respon Sistem 

 Menghapus Data Master Divisi 

 - Pengguna memilih 

master divisi yang 

ingin dihapus dengan 

menekan icon Trash 

(sampah) / tombol 

Delete. 

Sistem akan menghapus data 

master divisi dan menampilkan 

list data master divisi yang telah 

terubah setelah proses hapus 

data. 

Kondisi Akhir Fungsi ini dapat melakukan proses penambahan, dan 

penghapusan data master divisi. 
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B.6 Fungsi Pengelolaan Data Master Jabatan 

Tabel 4. 11 Fungsi Pengelolaan Data Master Jabatan 

Nama Fungsi Pengelolaan Data Master Jabatan 

Deskripsi Proses pengelolaan (input, delete) data master jabatan 

Pengguna Admin 

Kondisi Awal Data Jabatan 

Alur Normal Aksi Pengguna Respon Sistem 

 

Menambah Data Master Jabatan 

- Pengguna memilih 

menu master jabatan 

pada aplikasi. 

Sistem menampilkan form 

inputan master jabatan dan 

menampilkan list data master 

jabatan yang telah disimpan. 

- Pengguna 

memasukkan data 

master jabatan. 

Sistem menampilkan data-data 

yang telah dimasukkan kedalam 

textbox. 

- Menyimpan data 

master jabatan dengan 

menekan tombol 

Simpan.   

Sistem melakukan proses 

penyimpanan data yang telah 

diinputkan pengguna pada table 

master data jabatan dalam 

database. Penyimpanan berhasil 

jika terdapat notifikasi “proses 

simpan berhasil”. Jika tidak maka 

akan muncul notifikasi “proses 

simpan gagal! 

 Aksi Pengguna Respon Sistem 

 Menghapus Data Master Jabatan 

 - Pengguna memilih 

master jabatan yang 

ingin dihapus dengan 

menekan icon Trash 

Sistem akan menghapus data 

master jabatan dan menampilkan 

list data master jabatan yang 

telah terubah setelah proses 

hapus data. 
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(sampah) / tombol 

Delete. 

Kondisi Akhir Fungsi ini dapat melakukan proses penambahan, dan 

penghapusan data master jabatan. 

 

B.7 Fungsi Pengelolaan Data Master Prioritas 

Tabel 4. 12 Fungsi Pengelolaan Data Master Prioritas 

Nama Fungsi Pengelolaan Data Master Prioritas 

Deskripsi Proses pengelolaan (input, update, delete) data master Prioritas 

Pengguna Admin 

Kondisi Awal Data Prioritas 

Alur Normal Aksi Pengguna Respon Sistem 

 

Menambah Data Master Prioritas 

- Pengguna memilih 

menu master Prioritas 

pada aplikasi. 

Sistem menampilkan form 

inputan master Prioritas dan 

menampilkan list data master 

prioritas yang telah disimpan. 

- Pengguna 

memasukkan data 

master Prioritas. 

Sistem menampilkan data-data 

yang telah dimasukkan kedalam 

textbox. 

- Menyimpan data 

master Prioritas 

dengan menekan 

tombol Simpan.   

Sistem melakukan proses 

penyimpanan data yang telah 

diinputkan pengguna pada table 

master data Prioritas dalam 

database. Penyimpanan berhasil 

jika terdapat notifikasi “proses 

simpan berhasil”. Jika tidak maka 

akan muncul notifikasi “proses 

simpan gagal! 

Aksi Pengguna Respon Sistem 
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Mengubah Data Master Prioritas 

- Pengguna memilih 

data yang ingin diubah 

dalam menu data 

master Prioritas. 

Sistem memeriksa data yang 

dipilih pengguna untuk diubah, 

kemudian menampilkan data 

yang akan diubah pada form 

ubah. 

 - Pengguna 

memasukkan data 

master Prioritas yang 

diubah 

Sistem menampilkan data-data 

yang telah diubah kedalam 

textbox. 

 - Menyimpan data 

master Prioritas yang 

telah diubah dengan 

menekan tombol 

update.   

Sistem menyimpan data Prioritas 

ke dalam tabel Prioritas.  

 Aksi Pengguna Respon Sistem 

 Menghapus Data Master Prioritas 

 - Pengguna memilih 

master Prioritas yang 

ingin dihapus dengan 

menekan icon Trash 

(sampah) / tombol 

Delete. 

Sistem akan menghapus data 

master Prioritas dan 

menampilkan list data master 

Prioritas yang telah terubah 

setelah proses hapus data. 

Kondisi Akhir Fungsi ini dapat melakukan proses penambahan, pengubahan 

dan penghapusan data master Prioritas. 
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B.8 Fungsi Pengelolaan Data Master Aset 

Tabel 4. 13 Fungsi Pengelolaan Data Master Aset 

Nama Fungsi Pengelolaan Data Master Aset 

Deskripsi Proses pengelolaan (input, delete) data master aset 

Pengguna Admin 

Kondisi Awal Data Aset 

Alur Normal Aksi Pengguna Respon Sistem 

 

Menambah Data Master Aset 

- Pengguna memilih 

menu master aset pada 

aplikasi. 

Sistem menampilkan tabel 

menampilkan list data master aset 

yang telah disimpan. 

- Pengguna memilih 

button Tambah Data 

Aset 

Sistem menampilkan form 

inputan. 

- Pengguna mengisi data 

Aset dalam form 

tersebut 

Sistem menampilkan data yang 

telah dimasukkan kedalam 

textbox. 

- Menyimpan data 

master Aset dengan 

menekan tombol 

Simpan   

Sistem melakukan proses 

penyimpanan data yang telah 

diinputkan pengguna pada table 

master data Aset dalam database. 

Penyimpanan berhasil jika 

terdapat notifikasi “proses 

simpan berhasil”. Jika tidak maka 

akan muncul notifikasi “proses 

simpan gagal! 

Aksi Pengguna Respon Sistem 

 Menghapus Data Master Aset  

 - Pengguna memilih 

master Aset yang 

ingin dihapus dengan 

Sistem akan menghapus data 

master Aset dan menampilkan 

list data master Aset yang telah 
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menekan tombol 

Delete. 

terubah setelah proses hapus 

data. 

Kondisi Akhir Fungsi ini dapat melakukan proses penambahan dan 

penghapusan data master Aset. 

 

B.9 Fungsi Pengelolaan Data Master Kategori Keluhan 

Tabel 4. 14 Fungsi Pengelolaan Data Master Kategori Keluhan 

Nama Fungsi Pengelolaan Data Master Kategori Keluhan 

Deskripsi Proses pengelolaan (input, update, delete) data master kategori 

keluhan 

Pengguna Admin 

Kondisi Awal Data kategori keluhan 

Alur Normal Aksi Pengguna Respon Sistem 

 

Menambah Data Master Kategori Keluhan 

- Pengguna memilih 

menu master kategori 

keluhan pada aplikasi. 

Sistem menampilkan form 

inputan master kategori keluhan 

dan menampilkan list data master 

kategori keluhan yang telah 

disimpan. 

- Pengguna 

memasukkan data 

master kategori 

keluhan 

Sistem menampilkan data-data 

yang telah dimasukkan kedalam 

textbox. 

- Menyimpan data 

master kategori 

keluhan dengan 

menekan tombol insert 

data   

Sistem melakukan proses 

penyimpanan data yang telah 

diinputkan pengguna pada table 

master data kategori keluhan 

dalam database. Penyimpanan 

berhasil jika terdapat notifikasi 

“proses simpan berhasil”. Jika 
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tidak maka akan muncul 

notifikasi “proses simpan gagal! 

Aksi Pengguna Respon Sistem 

Mengubah Data Master Kategori Keluhan 

- Pengguna memilih 

data yang ingin diubah 

dalam menu data 

master kategori 

keluhan. 

Sistem memeriksa data yang 

dipilih pengguna untuk diubah, 

kemudian menampilkan data 

yang akan diubah pada form 

ubah. 

 - Pengguna 

memasukkan data 

master kategori 

keluhan yang diubah 

Sistem menampilkan data-data 

yang telah diubah kedalam 

textbox. 

 - Menyimpan data 

master kategori 

keluhan yang telah 

diubah dengan 

menekan tombol 

update data.   

Sistem menyimpan data kategori 

keluhan ke dalam tabel kategori 

keluhan.  

 Aksi Pengguna Respon Sistem 

 Menghapus Data Master Kategori Keluhan 

 - Pengguna memilih 

master kategori 

keluhan yang ingin 

dihapus dengan 

menekan tombol 

Delete. 

Sistem akan menghapus data 

master kategori keluhan dan 

menampilkan list data master 

kategori keluhan yang telah 

terubah setelah proses hapus 

data. 

Kondisi Akhir Fungsi ini dapat melakukan proses penambahan, pengubahan 

dan penghapusan data master kategori keluhan. 
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B.10 Fungsi Pengelolaan Data Master Sub Kategori Keluhan 

Tabel 4. 15 Fungsi Pengelolaan Data Master Sub Kategori Keluhan 

Nama Fungsi Pengelolaan Data Master Sub Kategori Keluhan 

Deskripsi Proses pengelolaan (input, update, delete) data master sub 

kategori keluhan 

Pengguna Admin 

Kondisi Awal Data sub kategori keluhan 

Alur Normal Aksi Pengguna Respon Sistem 

 

Menambah Data Master Sub Kategori Keluhan 

- Pengguna memilih 

menu master sub 

kategori keluhan pada 

aplikasi. 

Sistem menampilkan form 

inputan master sub kategori 

keluhan dan menampilkan list 

data master sub kategori keluhan 

yang telah disimpan. 

- Pengguna 

memasukkan data 

master sub kategori 

keluhan 

Sistem menampilkan data-data 

yang telah dimasukkan kedalam 

textbox. 

- Menyimpan data 

master sub kategori 

keluhan dengan 

menekan tombol insert 

data   

Sistem melakukan proses 

penyimpanan data yang telah 

diinputkan pengguna pada table 

master data sub kategori keluhan 

dalam database. Penyimpanan 

berhasil jika terdapat notifikasi 

“proses simpan berhasil”. Jika 

tidak maka akan muncul 

notifikasi “proses simpan gagal! 

Aksi Pengguna Respon Sistem 

Mengubah Data Master Sub Kategori Keluhan 

- Pengguna memilih 

data yang ingin diubah 

Sistem memeriksa data yang 

dipilih pengguna untuk diubah, 
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dalam menu data 

master sub kategori 

keluhan. 

kemudian menampilkan data 

yang akan diubah pada form 

ubah. 

 - Pengguna 

memasukkan data 

master sub kategori 

keluhan yang diubah 

Sistem menampilkan data-data 

yang telah diubah kedalam 

textbox. 

 - Menyimpan data 

master sub kategori 

keluhan yang telah 

diubah dengan 

menekan tombol 

update data.   

Sistem menyimpan data sub 

kategori keluhan  ke dalam tabel 

sub kategori keluhan.  

 Aksi Pengguna Respon Sistem 

 Menghapus Data Master Sub Kategori Keluhan 

 - Pengguna memilih 

master sub kategori 

keluhan yang ingin 

dihapus dengan 

menekan tombol 

Delete. 

Sistem akan menghapus data 

master sub kategori keluhan dan 

menampilkan list data master 

sub kategori keluhan yang telah 

terubah setelah proses hapus 

data. 

Kondisi Akhir Fungsi ini dapat melakukan proses penambahan, pengubahan 

dan penghapusan data master sub kategori keluhan. 
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B.11 Fungsi Pembuatan Keluhan 

Tabel 4. 16 Fungsi Pembuatan Keluhan 

 

 

 

 

Nama Fungsi Pembuatan Keluhan 

Deskripsi Proses pengelolaan (insert) data keluhan 

Pengguna Admin/PIC IT 

Kondisi Awal Data pegawai, Data kategori, Data sub kategori, Data aset, 

Data prioritas, Data bagian, Data jabatan, Data prioritas, Data 

divisi, Data status keluhan 

Alur Normal Aksi Pengguna Respon Sistem 

Menambah Data Keluhan 

- Pengguna memilih 

menu buat keluhan 

pada aplikasi. 

Sistem menampilkan form 

inputan buat keluhan 

 - Pengguna 

memasukkan data 

keluhan 

Sistem menampilkan data-data 

yang telah dimasukkan kedalam 

textbox. 

 - Menyimpan data 

keluhan dengan 

menekan tombol 

simpan data   

Sistem melakukan proses 

penyimpanan data yang telah 

diinputkan pengguna pada tabel 

keluhan dalam database. 

Penyimpanan berhasil jika 

terdapat notifikasi “proses 

simpan berhasil”. Jika tidak maka 

akan muncul notifikasi “proses 

simpan gagal! 

Kondisi Akhir Fungsi ini dapat melakukan proses menambahkan data 

keluhan. 
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B.12 Fungsi Pengelolaan History Pembuatan Keluhan 

Tabel 4. 17 Fungsi Pengelolaan History Pembuatan Keluhan 

Nama Fungsi Pengelolaan History Pembuatan Keluhan 

Deskripsi Proses pengelolaan (update, delete) data keluhan 

Pengguna Admin, PIC IT dengan ketentuan yang telah melakukan 

pembuatan keluhan 

Kondisi Awal Data keluhan 

Alur Normal Aksi Pengguna Respon Sistem 

 

Mengubah Keluhan 

- Pengguna memilih 

menu buat keluhan, 

kemudian pilih dan 

tekan button History 

Anda 

- Pengguna memilih 

data yang ingin diubah 

dalam tabel Historyku. 

- Sistem akan menampilkan 

form  

- Sistem memeriksa data yang 

dipilih pengguna untuk 

diubah, kemudian 

menampilkan data yang akan 

diubah pada form ubah. 

 - Pengguna 

memasukkan data 

keluhan yang diubah 

Sistem menampilkan data-data 

yang telah diubah kedalam 

textbox. 

 - Menyimpan data 

keluhan yang telah 

diubah dengan 

menekan tombol 

update data.   

Sistem menyimpan data keluhan  

ke dalam tabel keluhan.  

 Aksi Pengguna Respon Sistem 

 Menghapus Keluhan 

 - Pengguna memilih 

keluhan yang ingin 

dihapus dengan 

Sistem akan menghapus data 

keluhan dan menampilkan list 

keluhan yang telah terubah 

setelah proses hapus data. 
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menekan tombol 

button Hapus Data. 

Kondisi Akhir Fungsi ini dapat melakukan proses pengubahan dan 

penghapusan data keluhan. 

 

B.13 Fungsi Pengelolaan Monitoring Data Keluhan 

Tabel 4. 18 Mengelola Data Keluhan 

Nama Fungsi Mengelola Monitoring Data Keluhan 

Deskripsi Proses melakukan konfirmasi dan penangguhan data keluhan 

tugas serta melihat data keluhan secara keseluruhan 

Pengguna Admin, PIC IT 

Kondisi Awal Data keluhan 

 Aksi Pengguna Respon Sistem 

 Konfirmasi Pengerjaan Keluhan 

 - Pengguna yang 

mendapatkan 

penugasan bisa 

memilih menu 

monitoring tugas 

Sistem menampilkan tabel 

keluhan yang berisi data tugas 

yang sesuai dengan penugasan 

yang diberikan 

 - Pengguna yang 

mendapatkan 

penugasan memilih 

data keluhan yang 

berstatus dalam 

proses, kemudian 

pilih opsi Konfirmasi 

penugasan 

Sistem menampilkan popup 

form inputan mengenai 

konfirmasi pengerjaan 

 - Pengguna yang 

mendapatkan 

penugasan dapat 

memasukkan data 

Sistem menampilkan data-data 

yang telah dimasukkan kedalam 

textbox. 
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keterangan/solusi 

yang sudah dikerjakan 

 - Menekan tombol 

simpan untuk 

menyimpan data dan 

tutup jika ingin 

membatalkan proses 

konfirmasi data 

Sistem melakukan proses 

penyimpanan data yang telah 

diinputkan pengguna pada table 

keluhan dalam database. 

Penyimpanan berhasil jika 

terdapat notifikasi “proses 

simpan berhasil”. Jika tidak 

maka akan muncul notifikasi 

“proses simpan gagal! 

 Aksi Pengguna Respon Sistem 

 Penangguhan Pengerjaan Keluhan 

 - Pengguna yang 

mendapatkan 

penugasan bisa 

memilih menu 

monitoring tugas 

Sistem menampilkan tabel 

keluhan yang berisi data tugas 

yang sesuai dengan penugasan 

yang diberikan 

 - Pengguna yang 

mendapatkan 

penugasan memilih 

data keluhan yang 

berstatus dalam 

proses, kemudian 

pilih opsi 

Penangguhan 

Sistem menampilkan popup 

form inputan mengenai 

penangguhan 

 - Pengguna yang 

mendapatkan 

penugasan dapat 

memasukkan data 

keterangan/solusi 

yang sudah dikerjakan 

Sistem menampilkan data-data 

yang telah dimasukkan kedalam 

textbox. 
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 - Menekan tombol 

button ditangguhkan 

untuk menyimpan 

data dan tutup jika 

ingin membatalkan 

proses penangguhan 

Sistem melakukan proses 

penyimpanan data yang telah 

diinputkan pengguna pada table 

keluhan dalam database. 

Penyimpanan berhasil jika 

terdapat notifikasi “proses 

simpan berhasil”. Jika tidak 

maka akan muncul notifikasi 

“proses simpan gagal! 

 Melihat Data Keluhan secara Keseluruhan 

 - Pengguna memilih 

menu monitoring 

tugas 

Sistem menampilkan tabel 

keluhan yang berisi data tugas 

yang sesuai dengan penugasan 

yang diberikan 

 - Pengguna memilih 

tombol button lihat 

data keseluruhan 

Sistem menampilkan tabel 

keluhan secara keseluruhan 

Kondisi Akhir Fungsi ini dapat melakukan proses konfirmasi, penangguhan, 

serta melihat data keluhan secara keseluruhan. 

 

B.14 Fungsi Pengelolaan Proses Laporan 

Tabel 4. 19 Fungsi Pengelolaan Proses Laporan 

Nama Fungsi Fungsi Pengelolaan Proses Laporan  

Deskripsi Proses cetak laporan keluhan 

Pengguna Admin, PIC IT 

Kondisi Awal Data keluhan 

Alur Normal Aksi Pengguna Respon Sistem 

Proses Cetak Laporan 

- Pengguna memilih 

menu monitoring 

keluhan pada aplikasi. 

Sistem menampilkan halaman 

monitoring keluhan yang berupa 

table keluhan dan form. 
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- Pengguna 

memasukkan tanggal 

untuk menentukan 

periode tanggal 

Sistem menampilkan data-data 

yang telah diubah kedalam 

textbox. 

- Pengguna memilih 

tombol cari untuk 

mencari data 

berdasarkan periode 

tanggal yang sudah di 

isi 

Sistem menampilkan data-data 

keluhan sesuai tanggal yang telah 

ditentukan pengguna. 

- Pengguna memilih 

tombol cetak untuk 

mencetak laporan 

sesuai periode. Jika 

tidak ingin 

memasukkan periode 

tanggal, pengguna 

dapat langsung 

menekan tombol 

button Cetak 

Sistem melakukan proses cetak.   

Kondisi Akhir Fungsi ini dapat melakukan proses pencetakan laporan 
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C. Analisis Kebutuhan Non Fungsional 

Analisis kebutuhan non fungsional merupakan analisis yang dibutuhkan PT. 

Pelabuhan Indonesia III Surabaya Regional Jawa Timur:  

 Tabel 4. 20 Tabel Kebutuhan Non Fungsional 

Kebutuhan Tuntutan Kebutuhan 

Tampilan Aplikasi Aplikasi ini menggunakan tampilan 

berbasis website 

Format Menu Aplikasi ini menggunakan format 

menu yang diatur secara sederhana 

dan friendly.  

Warna aplikasi Menggunakan tampilan berdominasi 

oleh warna biru muda, abu-abu dan 

putih  

 

D. Analisis Kebutuhan Sistem 

Analisis kebutuhan sistem merupakan analisis berupa kebutuhan perangkat 

keras dan perangkat lunak yang dibutuhkan PT. Pelabuhan Indonesia III Surabaya 

Regional Jawa Timur: 

D.1 Perangkat Keras 

Berikut merupakan kebutuhan perangkat keras yang dibutuhkan untuk 

mengembangkan aplikasi manajemen layanan keluhan IT pada PT. Pelabuhan 

Indonesia III Surabaya Regional Jawa Timur: 

Tabel 4. 21 Kebutuhan Perangkat Keras 

No. Perangkat Keras 

1 - Processor Core i5 

- RAM 4 GB 

- Harddisk minimum 50 GB 

- Mouse dan Keyboard 

- Screen / Monitor resolusi 1024 x 768 

- Optical Drive 

 

Client Side 
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D.2 Perangkat Lunak  

Tabel 4. 22 Kebutuhan Perangkat Lunak 

No. Perangkat Lunak Kegunaan 

1 Windows 10 Sistem Operasi 

2 Atom Text Editor 

3 Mozilla Firefox, Google Chrome, Microsoft Edge Web Browser 

4 Xampp Web Server Local 

5 MySQL Database server 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

2 - Monitor dengan resolusi 1024 x 768 

- Processor Core i7 

- RAM 4 GB  

- Mouse dan Keyboard 

Server Side 
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4.3.2 Perancangan 

A. Perancangan Proses (Process Modelling) 

A.1 Input-Process-Output (IPO)  

Berikut merupakan diagram input-process-output (IPO) dari implementasi 

aplikasi pengelolaan keluhan karyawan untuk layanan TI berbasis website pada PT. 

Pelabuhan Indonesia III Surabaya (Studi Kasus: Regional Jawa Timur): 

 

Gambar 4. 2 Diagram Input-Process-Output (IPO) 
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A.2 System Flow 

Berikut merupakan System Flowchart dari implementasi aplikasi pengelolaan 

keluhan karyawan untuk layanan TI berbasis website pada PT. Pelabuhan Indonesia 

III Surabaya (Studi Kasus: Regional Jawa Timur):  

A.2.1 System Flowchart Fungsi Pengelolaan Hak Akses Pengguna 

Adapun prosedur dari Pengelolaan Hak Akses Pengguna adalah sebagai 

berikut: 

Gambar 4. 3 System Flowchart Pengelolaan Hak Akses 

 

Pada gambar diatas pengelolaan hak akses pengguna menggambarkan 

bagaimana pengguna aplikasi dapat mulai menjalankan sebuah aplikasi.  Hal 

pertama yang dilakukan pengguna adalah membuka halaman website aplikasi, 

kemudian aplikasi akan menampilkan halaman login. Pada halaman tersebut 
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pengguna akan memasukkan username dan password yang dimiliki. Setelah itu 

sistem aplikasi akan mengecek apakah username dan password yang dimasukkan 

benar jika iya maka pengguna dapat masuk ke halaman aplikasi sesuai hak akses 

yang diberikan. Jika tidak maka sistem akan menampilkan halaman login kembali. 

A.2.2 System Flowchart Fungsi Data Master Pegawai 

Adapun prosedur dari master pegawai adalah sebagai berikut: 

Pada gambar 4.4 system flowchart data master pegawai menggambarkan 

bagaimana admin dapat menyimpan, dan menghapus data pegawai yang 

dibutuhkan pada proses pengembangan aplikasi. Pada tahap ini tidak dilakukan 

proses update/perbaruan data, karena pada data pegawai ini diambil dari data dari 

pihak SDM maka dari itu pihak IT tidak boleh memperbarui data tersebut. 

Gambar 4. 4 System Flowchart Data Master Pegawai 
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A.2.3 System Flowchart Fungsi Data Master Aset 

Adapun prosedur dari master aset adalah sebagai berikut: 

Pada gambar 4.5 system flowchart data master aset menggambarkan 

bagaimana admin dapat menyimpan, dan menghapus data aset yang dibutuhkan 

pada proses pengembangan aplikasi. Pada tahap ini tidak dilakukan proses 

update/perbaruan data, karena pada data aset ini diambil dari data dari pihak SDM 

maka dari itu pihak IT tidak boleh memperbarui data tersebut. 

Gambar 4. 5 System Flowchart Data Master Aset 
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A.2.4 System Flowchart Fungsi Data Master Bagian 

Adapun prosedur dari master bagian adalah sebagai berikut: 

Pada gambar 4.6 system flowchart data master bagian menggambarkan 

bagaimana admin dapat menambahkan, memperbarui  dan menghapus data bagian 

yang dibutuhkan pada proses pengembangan aplikasi. Admin dapat menambahkan 

data dengan melakukan input data pada bagian inputan data bagian. Jika admin 

ingin memperbarui data, maka admin dapat memilih data mana yang ingin diubah 

kemudian menekan tombol edit pada opsi yang tersedia di tabel bagian. Lalu admin 

mengisi inputan data yang akan di-update. Jika ingin menghapus data, admin dapat 

langsung memilih data yang ingin dihapus kemudian menekan tombol hapus pada 

kolom opsi pada tabel bagian.  

Gambar 4. 6 System Flowchart Data Master Bagian 
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A.2.5 System Flowchart Fungsi Data Master Jabatan 

Adapun prosedur dari master jabatan adalah sebagai berikut: 

Pada gambar 4.7 system flowchart data master jabatan menggambarkan 

bagaimana admin dapat menambahkan, memperbarui  dan menghapus data jabatan 

yang dibutuhkan pada proses pengembangan aplikasi. Admin dapat menambahkan 

data dengan melakukan input data pada bagian inputan data jabatan. Jika admin 

ingin memperbarui data, maka admin dapat memilih data mana yang ingin diubah 

kemudian menekan tombol edit pada opsi yang tersedia di tabel jabatan. Lalu admin 

mengisi inputan data yang akan di-update. Jika ingin menghapus data, admin dapat 

langsung memilih data yang ingin dihapus kemudian menekan tombol hapus pada 

kolom opsi pada tabel jabatan.  

Gambar 4. 7 System Flowchart Data Master Jabatan 
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A.2.6 System Flowchart Fungsi Data Master Prioritas 

Adapun prosedur dari master prioritas adalah sebagai berikut: 

Pada gambar 4.8 system flowchart data master prioritas menggambarkan 

bagaimana admin dapat menambahkan, memperbarui  dan menghapus data 

prioritas yang dibutuhkan pada proses pengembangan aplikasi. Admin dapat 

menambahkan data dengan melakukan input data pada bagian inputan data 

prioritas. Jika admin ingin memperbarui data, maka admin dapat memilih data mana 

yang ingin diubah kemudian menekan tombol edit pada opsi yang tersedia di tabel 

prioritas. Lalu admin mengisi inputan data yang akan di-update. Jika ingin 

menghapus data, admin dapat langsung memilih data yang ingin dihapus kemudian 

menekan tombol hapus pada kolom opsi pada tabel prioritas. 

 

 

 

 

Gambar 4. 8 System Flowchart Data Master Prioritas 
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A.2.7 System Flowchart Fungsi Data Master Unit 

Adapun prosedur dari master unit adalah sebagai berikut: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Pada gambar 4.9 system flowchart data master unit menggambarkan 

bagaimana admin dapat menambahkan, memperbarui  dan menghapus data unit 

yang dibutuhkan pada proses pengembangan aplikasi. Admin dapat menambahkan 

data dengan melakukan input data pada bagian inputan data unit. Jika admin ingin 

memperbarui data, maka admin dapat memilih data mana yang ingin diubah 

kemudian menekan tombol edit pada opsi yang tersedia di tabel unit. Lalu admin 

mengisi inputan data yang akan di-update. Jika ingin menghapus data, admin dapat 

langsung memilih data yang ingin dihapus kemudian menekan tombol hapus pada 

kolom opsi pada tabel unit. 

Gambar 4. 9 System Flowchart Data Master Unit 



80 

 

 

A.2.8 System Flowchart Fungsi Data Master Divisi 

Adapun prosedur dari master unit adalah sebagai berikut: 

 

Pada gambar 4.10 system flowchart data master divisi menggambarkan 

bagaimana admin dapat menambahkan, memperbarui  dan menghapus data unit 

yang dibutuhkan pada proses pengembangan aplikasi. Admin dapat menambahkan 

data dengan melakukan input data pada bagian inputan data divisi. Jika admin ingin 

memperbarui data, maka admin dapat memilih data mana yang ingin diubah 

kemudian menekan tombol edit pada opsi yang tersedia di tabel divisi. Lalu admin 

mengisi inputan data yang akan di-update. Jika ingin menghapus data, admin dapat 

langsung memilih data yang ingin dihapus kemudian menekan tombol hapus pada 

kolom opsi pada tabel divisi. 

 

 

 

 

Gambar 4. 10 System Flowchart Data Master Divisi 
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A.2.9 System Flowchart Fungsi Data Master Kategori Keluhan 

Adapun prosedur dari master kategori keluhan adalah sebagai berikut: 

Pada gambar 4.11 system flowchart data master kategori keluhan 

menggambarkan bagaimana admin dapat menambahkan, memperbarui  dan 

menghapus data unit yang dibutuhkan pada proses pengembangan aplikasi. Admin 

dapat menambahkan data dengan melakukan input data pada bagian inputan data 

kategori keluhan. Jika admin ingin memperbarui data, maka admin dapat memilih 

data mana yang ingin diubah kemudian menekan tombol edit pada opsi yang 

tersedia di tabel kategori keluhan. Lalu admin mengisi inputan data yang akan di-

update. Jika ingin menghapus data, admin dapat langsung memilih data yang ingin 

dihapus kemudian menekan tombol hapus pada kolom opsi pada tabel kategori 

keluhan. 

Gambar 4. 11 System Flowchart Data Master Kategori Keluhan 
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A.2.10 System Flowchart Fungsi Data Master Sub Kategori Keluhan 

Adapun prosedur dari master sub kategori keluhan adalah sebagai berikut: 

Pada gambar 4.12 system flowchart data master sub kategori keluhan 

menggambarkan bagaimana admin dapat menambahkan, memperbarui  dan 

menghapus data unit yang dibutuhkan pada proses pengembangan aplikasi. Admin 

dapat menambahkan data dengan melakukan input data pada bagian inputan data 

sub kategori keluhan. Jika admin ingin memperbarui data, maka admin dapat 

memilih data mana yang ingin diubah kemudian menekan tombol edit pada opsi 

yang tersedia di tabel sub kategori keluhan. Lalu admin mengisi inputan data yang 

akan di-update. Jika ingin menghapus data, admin dapat langsung memilih data 

yang ingin dihapus kemudian menekan tombol hapus pada kolom opsi pada tabel 

sub kategori keluhan. 

 

Gambar 4. 12 System Flowchart Data Master Sub Kategori Keluhan 



83 

 

 

A.2.11 System Flowchart Fungsi Buat Keluhan 

Adapun prosedur dari buat keluhan adalah sebagai berikut: 

Pada gambar 4.13 system flowchart buat keluhan menggambarkan bagaimana 

pengguna dapat menambahkan data keluhan yang dibutuhkan pada proses 

pengembangan aplikasi. Admin maupun PIC IT dapat menambahkan data dengan 

melakukan input data pada bagian inputan data keluhan. 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 4. 13 System Flowchart Buat Keluhan 
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A.2.12 System Flowchart Fungsi Monitoring Keluhan 

Adapun prosedur dari monitoring keluhan adalah sebagai berikut: 

 

 

Gambar 4. 14 System Flowchart Monitoring Keluhan 
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Pada gambar 4.14 system flowchart monitoring keluhan menggambarkan 

bagaimana pengguna dapat me-monitoring data keluhan yang dibutuhkan pada 

proses pengembangan aplikasi. Admin maupun PIC IT dapat melihat data tugasnya 

masing-masing dan dapat mengkonfirmasi dalam penugasannya. Pengguna dapat 

melakukan tugasnya dengan memilih data dengan status dalam proses. Apabila 

pengguna mengkonfirmasi pekerjaannya, maka pengguna menekan tombol 

konfirmasi pengerjaan kemudian sistem akan menampilkan popup konfirmasi 

pengerjaan, pengguna mengisi data, lalu menekan tombol simpan dan sistem 

menyimpan data keluhan yang sudah dikonfirmasi. Apabila pengguna melakukan 

penangguhan, maka pengguna menekan tombol penangguhan, kemudian sistem 

akan menampilkan popup penangguhan, pengguna mengisi data, lalu menekan 

tombol simpan dan sistem menyimpan data keluhan yang sudah ditangguhkan. 
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A.2.13 System Flowchart Fungsi History Pembuatan Keluhan 

Adapun prosedur dari history pembuatan keluhan adalah sebagai berikut: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Pada gambar 4.15 system flowchart history pembuatan keluhan 

menggambarkan bagaimana pengguna dapat mengubah dan menghapus keluhan 

yang telah dibuat, dengan syarat pengguna terebut yang membuat keluhannya. 

 

Gambar 4. 15 System Flowchart History Pembuatan Keluhan 
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A.2.14 System Flowchart Fungsi Pembuatan Laporan Keluhan 

Adapun prosedur dari pembuatan laporan keluhan adalah sebagai berikut: 

Pada gambar 4.16 system flowchart pembuatan laporan keluhan 

menggambarkan bagaimana pengguna dapat mencetak laporan keluhan dari data 

keluhan yang dibutuhkan pada proses pengembangan aplikasi. Admin maupun PIC 

IT dapat membuat laporan keluhan tersebut. 

Gambar 4. 16 System Flowchart Pembuatan Laporan Keluhan 



88 

 

 

A.3 Hierarchy Input Process Output (HIPO) 

Hierarchy Input process output digunakan sebagai dokumentasi yang 

memberikan gambaran mengenai proses beserta sub-prosesnya dari aplikasi 

pengelolaan keluhan karyawan untuk layanan TI berbasis website pada PT. 

Pelabuhan Indonesia III Surabaya (Studi Kasus: Regional Jawa Timur). 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 4. 17 Hierarchy Input Process Output (HIPO) 
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A.4 Context Diagram 

Dalam Context Diagram untuk mengembangkan aplikasi pengelolaan 

keluhan karyawan untuk layanan TI berbasis website pada PT. Pelabuhan Indonesia 

III Surabaya (Studi Kasus: Regional Jawa Timur) terdiri dari 2 entitas yaitu dari 

pihak Admin dan PIC IT. Context Diagram dapat dilihat pada gambar 4.17 

 

A.5 Data Flow Diagram 

A.5.1  Data Flow Diagram Level 0 

Berikut merupakan Data Flow Diagram (DFD) Level 0 dari aplikasi 

pengelolaan keluhan karyawan untuk layanan TI berbasis website pada PT. 

Pelabuhan Indonesia III Surabaya Regional Jawa Timur (Studi Kasus: Regional 

Jawa Timur) yang dapat dilihat pada gambar 4.18. Data Flow Diagram (DFD) 

Level 0 merupakan diagram yang diperoleh dari proses decompose dari proses 

context diagram.  Pada diagram tersebut proses yang dapat dilihat adalah data 

Gambar 4. 18 Context Diagram Aplikasi Pengelolaan Keluhan 
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master, proses penyewaan ruang pertemuan, proses pembayaran dan pembuatan 

laporan. Sedangkan untuk actor yang berperan adalah Admin dan PIC IT. 
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Gambar 4. 19 Data Flow Diagram level 0 Aplikasi Pengelolaan Keluhan 
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A.5.2  Data Flow Diagram Level 1 

a. Data Flow Diagram Level 1 Data Master 

Pada Data flow diagram level 1 menggambarkan fungsi data master 

yang akan digunakan pada pengembangan aplikasi pengelolaan keluhan 

karyawan untuk layanan TI berbasis website pada PT. Pelabuhan Indonesia 

III Surabaya (Studi Kasus: Regional Jawa Timur). Dari fungsi tersebut dapat 

diketahui pengguna fungsi data master yaitu admin. Admin akan melakukan 

aktivitas melalui daftar fungsi dan kemudian akan disimpan dalam sebuah 

data store. Berikut merupakan data flow diagram level 1 pada aplikasi 

pengelolaan keluhan karyawan untuk layanan TI dapat dilihat pada Gambar 

dibawah ini. 
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Gambar 4. 20 Data Flow Diagram level 1 Data Master 
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b. Data Flow Diagram Level 1 Pengelolaan Keluhan 

Pada Data flow diagram level 1 menggambarkan fungsi pengelolaan 

keluhan yang akan digunakan pada pengembangan aplikasi aplikasi 

pengelolaan keluhan karyawan untuk layanan TI berbasis website pada PT. 

Pelabuhan Indonesia III Surabaya (Studi Kasus: Regional Jawa Timur). 
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Gambar 4. 21 Data Flow Diagram Pengelolaan Keluhan 
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c. Data Flow Diagram Level 1 Monitoring Keluhan 

Pada Data flow diagram level 1 menggambarkan fungsi monitoring 

keluhan yang akan digunakan pada pengembangan aplikasi pengelolaan 

keluhan karyawan untuk layanan TI berbasis website pada PT. Pelabuhan 

Indonesia III Surabaya (Studi Kasus: Regional Jawa Timur). 
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Gambar 4. 22 Data Flow Diagram Level 1 Monitoring Keluhan 
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d. Data Flow Diagram Level 1 Laporan Keluhan 

Pada Data flow diagram level 1 menggambarkan fungsi laporan 

keluhan yang akan digunakan pada pengembangan aplikasi pengelolaan 

keluhan karyawan untuk layanan TI berbasis website pada PT. Pelabuhan 

Indonesia III Surabaya (Studi Kasus: Regional Jawa Timur). 

A.5.3  Data flow diagram Level 2 

a. Data flow diagram level 2 Maintenance Data Pegawai 

Pada Data flow diagram level 2 menggambarkan fungsi maintenance 

data pegawai yang akan digunakan pada pengembangan aplikasi 

pengelolaan keluhan karyawan untuk layanan TI berbasis website pada PT. 

Pelabuhan Indonesia III Surabaya Regional Jawa Timur (Studi Kasus: 

Regional Jawa Timur). 
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Gambar 4. 23 Data Flow Diagram Level 1 Laporan Keluhan 
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Gambar 4. 24 Data flow diagram level 2 Maintenance Data Pegawai 
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b. Data flow diagram level 2 Maintenance Data Aset 

Pada Data flow diagram level 2 menggambarkan fungsi maintenance 

data aset yang akan digunakan pada pengembangan aplikasi pengelolaan 

keluhan karyawan untuk layanan TI berbasis website pada PT. Pelabuhan 

Indonesia III Surabaya (Studi Kasus: Regional Jawa Timur). 

 

c. Data flow diagram level 2 Maintenance Data Prioritas 

Pada Data flow diagram level 2 menggambarkan fungsi maintenance 

data prioritas yang akan digunakan pada pengembangan aplikasi 

pengelolaan keluhan karyawan untuk layanan TI berbasis website pada PT. 

Pelabuhan Indonesia III Surabaya (Studi Kasus: Regional Jawa Timur). 
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Gambar 4. 26 Data flow diagram level 2 Maintenance Data Prioritas 

Gambar 4. 25 Data flow diagram level 2 Maintenance Data Aset 
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d. Data flow diagram level 2 Maintenance Data Unit 

Pada Data flow diagram level 2 menggambarkan fungsi maintenance 

data unit yang akan digunakan pada pengembangan aplikasi pengelolaan 

keluhan karyawan untuk layanan TI berbasis website pada PT. Pelabuhan 

Indonesia III Surabaya (Studi Kasus: Regional Jawa Timur). 

e. Data flow diagram level 2 Maintenance Kategori Keluhan 

Pada Data flow diagram level 2 menggambarkan fungsi maintenance 

data kategori keluhan yang akan digunakan pada pengembangan aplikasi 

pengelolaan keluhan karyawan untuk layanan TI berbasis website pada PT. 

Pelabuhan Indonesia III Surabaya (Studi Kasus: Regional Jawa Timur). 
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Gambar 4. 27 Data flow diagram level 2 Maintenance Data Unit 
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Gambar 4. 28 Data flow diagram level 2 Maintenance  

Data Kategori Keluhan  



97 

 

 

f. Data flow diagram level 2 Maintenance Sub Kategori Keluhan 

Pada Data flow diagram level 2 menggambarkan fungsi maintenance 

data sub kategori keluhan yang akan digunakan pada pengembangan 

aplikasi pengelolaan keluhan karyawan untuk layanan TI berbasis website 

pada PT. Pelabuhan Indonesia III Surabaya (Studi Kasus: Regional Jawa 

Timur). 
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Gambar 4. 29 Data flow diagram level 2 Maintenance Sub Kategori Keluhan 
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g. Data flow diagram level 2 Maintenance Bagian 

Pada Data flow diagram level 2 menggambarkan fungsi maintenance 

data bagian yang akan digunakan pada pengembangan aplikasi pengelolaan 

keluhan karyawan untuk layanan TI berbasis website pada PT. Pelabuhan 

Indonesia III Surabaya (Studi Kasus: Regional Jawa Timur). 
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Gambar 4. 30 Data flow diagram level 2 Maintenance Bagian 



99 

 

 

h. Data flow diagram level 2 Maintenance Jabatan 

Pada Data flow diagram level 2 menggambarkan fungsi maintenance 

data jabatan yang akan digunakan pada pengembangan aplikasi pengelolaan 

keluhan karyawan untuk layanan TI berbasis website pada PT. Pelabuhan 

Indonesia III Surabaya (Studi Kasus: Regional Jawa Timur). 
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Gambar 4. 31 Data flow diagram level 2 Maintenance Jabatan 



100 

 

 

i. Data flow diagram level 2 Maintenance Divisi 

Pada Data flow diagram level 2 menggambarkan fungsi maintenance 

data divisi yang akan digunakan pada pengembangan aplikasi pengelolaan 

keluhan karyawan untuk layanan TI berbasis website pada PT. Pelabuhan 

Indonesia III Surabaya (Studi Kasus: Regional Jawa Timur). 
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Gambar 4. 32 Data flow diagram level 2 Maintenance Divisi 
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B. Perancangan Data (Data Modelling) 

B.1 ERD 

Sebuah model untuk Menyusun database agar dapat menggambar data yang 

mempunyai relasi dengan database yang akan didesain. 

B.1.1 Conceptual Data Model 

 

 

Gambar 4. 33 Conceptual Data Model Aplikasi Pengelolaan Keluhan 
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B.1.2 Physical Data Model 

Physical data model (PDM) berguna untuk mnenggambarkan secara detail 

konsep rancangan struktur basis data yang dirancang dan diterapkan pada Database 

Management Systems (DBMS). PDM dapat dihasilkan dari generate CDM.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 4. 34 Physical Data Model Aplikasi Pengelolaan Keluhan 
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B.2 Struktur Tabel 

Berikut merupakan struktur tabel yang telah terbentuk dari PDM (Physical 

Data Model). Struktur tabel tersebut digunakan untuk menyimpan data yang 

digunakan dalam membangun aplikasi pengelolaan keluhan karyawan untuk 

layanan TI berbasis website pada PT. Pelabuhan Indonesia III Surabaya (Studi 

Kasus: Regional Jawa Timur): 

B.2.1 Tabel Jabatan 

Nama Tabel : Jabatan 

Fungsi  : Menyimpan data jabatan. 

Primary key : id_jabatan 

Foreign key : - 

Tabel 4. 23 Struktur Tabel Jabatan 

 

 

 

 

B.2.2 Tabel Divisi 

Nama Tabel : Divisi 

Fungsi  : Menyimpan data divisi. 

Primary key : id_divisi 

Foreign key : - 

Tabel 4. 24 Struktur Tabel Divisi 

 

 

 

 

No. Nama Field Tipe 

Data 

Size Keterangan 

1. id_jabatan Varchar 5 Primary Key 

2. nama_jabatan Varchar 50  

No. Nama Field Tipe 

Data 

Size Keterangan 

1. id_divisi Varchar 5 Primary Key 

2. nama_divisi Varchar 50  
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B.2.3 Tabel Bagian 

Nama Tabel : Bagian 

Fungsi  : Menyimpan data bagian. 

Primary key : id_bagian 

Foreign key : - 

Tabel 4. 25 Struktur Tabel Bagian 

 

 

 

 

B.2.4 Tabel Unit 

Nama Tabel : Unit 

Fungsi  : Menyimpan data unit. 

Primary key : id_unit 

Foreign key : - 

Tabel 4. 26 Struktur Tabel Unit 

 

 

 

 

 

 

 

 

No. Nama Field Tipe 

Data 

Size Keterangan 

1. id_bagian Varchar 5 Primary Key 

2. nama_bagian Varchar 50  

No. Nama Field Tipe 

Data 

Size Keterangan 

1. id_unit Varchar 5 Primary Key 

2. nama_unit Varchar 50  
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B.2.5 Tabel Pegawai 

Nama Tabel : Pegawai 

Fungsi  : Menyimpan data pegawai. 

Primary key : id_pegawai 

Foreign key : id_jabatan, id_divisi, id_bagian, id_unit 

Tabel 4. 27 Struktur Tabel Pegawai 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

No. Nama Field Tipe 

Data 

Size Keterangan 

1. id_pegawai Varchar 5 Primary Key 

2. id_jabatan Varchar 5 Foreign key 

3. id_divisi Varchar 5 Foreign key 

4. id_bagian Varchar 5 Foreign key 

5. id_unit Varchar 5 Foreign key 

6. nipp int 9  

7. nama_pegawai Varchar 100  

8. alamat Varchar 100  

9. telp Varchar 12  

10. email_peg Varchar 100  

11. password Varchar 8  
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B.2.6 Tabel Aset 

Nama Tabel : Aset  

Fungsi  : Menyimpan data aset. 

Primary key : kode_aset 

Foreign key : - 

Tabel 4. 28 Struktur Tabel Aset 

 

 

 

 

 

 

 

 

B.2.7 Tabel Kategori Keluhan 

Nama Tabel : Kategori Keluhan  

Fungsi  : Menyimpan data kategori keluhan. 

Primary key : id_kategori 

Foreign key : - 

Tabel 4. 29 Struktur Tabel Kategori Keluhan 

 

 

 

 

 

No. Nama Field Tipe 

Data 

Size Keterangan 

1. kode_aset Varchar 5 Primary Key 

2. nama_aset Varchar 50  

3. lokasi Varchar 50  

4. tgl_pencatatan Date   

5. terakhir_diperiksa Date   

6. jumlah_perbaikan Int 11  

7. kondisi Varchar 50  

No. Nama Field Tipe 

Data 

Size Keterangan 

1. id_kategori Varchar 5 Primary Key 

2. nama_kategori Varchar 50  
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B.2.8 Tabel Sub Kategori Keluhan 

Nama Tabel : Sub Kategori Keluhan  

Fungsi  : Menyimpan data sub kategori keluhan. 

Primary key : id_problem 

Foreign key : id_kategori 

Tabel 4. 30 Struktur Tabel Sub Kategori Keluhan 

 

 

 

 

 

B.2.9 Tabel Prioritas 

Nama Tabel : Prioritas  

Fungsi  : Menyimpan data prioritas. 

Primary key : id_prioritas 

Foreign key : - 

Tabel 4. 31 Struktur Tabel Prioritas 

 

 

 

 

 

 

 

 

No. Nama Field Tipe 

Data 

Size Keterangan 

1. id_problem Varchar 5 Primary Key 

2. id_kategori Varchar 5 Foreign key 

3. nama_problem Varchar 50  

No. Nama Field Tipe 

Data 

Size Keterangan 

1. id_prioritas Varchar 5 Primary Key 

2. nama_prioritas Varchar 50  
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B.2.10 Tabel Status Keluhan 

Nama Tabel : Status Keluhan  

Fungsi  : Menyimpan data status keluhan. 

Primary key : id_status 

Foreign key : - 

Tabel 4. 32 Struktur Tabel Status Keluhan 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

No. Nama Field Tipe 

Data 

Size Keterangan 

1. id_status Varchar 5 Primary Key 

2. nama_status Varchar 50  
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B.2.11 Tabel Keluhan 

Nama Tabel : Keluhan  

Fungsi  : Menyimpan data keluhan. 

Primary key : id_kel 

Foreign key : id_peg, kode_aset, id_kategori, id_problem, id_prioritas 

Tabel 4. 33 Struktur Tabel Keluhan 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

No. Nama Field Tipe 

Data 

Size Keterangan 

1. id_kel Varchar 5 Primary Key 

2. id_peg Varchar 5 Foreign key 

3. kode_aset Varchar 5 Foreign key 

4. id_kategori Varchar 5 Foreign key 

5. id_problem Varchar 5 Foreign key 

6. id_prioritas Varchar 5 Foreign key 

7. judul_kel Varchar 50  

8. deskripsi Varchar 200  

9. status_kel Int  10  

10. pelapor Varchar 50  

11. tgl_buat Date   

12. tgl_tutup Date   

13. ditugaskan Varchar 5  

14. lokasi Varchar 50  

15. keterangan_pic Varchar 200  

16. alasan_pic Varchar 200  
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C. Perancangan Antar Muka Pengguna 

Pada bagian ini dijelaskan antarmuka dari aplikasi pengelolaan keluhan 

karyawan untuk layanan TI berbasis website pada PT. Pelabuhan Indonesia III 

Surabaya (Studi Kasus: Regional Jawa Timur).  

C.1 Halaman Login 

Halaman login dapat diakses oleh semua pengguna yaitu Admin dan PIC IT. 

Halaman login berfungsi untuk masuk kedalam sistem dapat mengakses fitur 

dengan otoritas pengguna yang berhubungan dengan aplikasi pengelolaan keluhan 

karyawan untuk layanan TI berbasis website pada PT. Pelabuhan Indonesia III 

Surabaya (Studi Kasus: Regional Jawa Timur).  

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 4. 35 Halaman Login 
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C.2 Halaman Utama Admin 

Halaman ini dapat diakses oleh pegawai dengan bagian sebagai admin. Pada 

halaman ini ditampilkan laporan tugas yang diselesaikan oleh setiap user. Laporan 

keluhan keseluruhan disajikan dalam bentuk grafik sesuai dengan periode yang 

dipilih. Pada halaman ini, terdapat menu profil, menu master, menu buat keluhan 

dan menu monitoring tugas. 

 

C.3 Halaman Profil Admin 

Halaman Profil menampilkan biodata dari pengguna yang sedang mengakses 

sistem.  

Gambar 4. 36 Halaman Utama Admin 

Gambar 4. 37 Halaman Profil Admin 
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C.4 Halaman Data Master Pegawai 

Halaman data master pegawai hanya dapat diakses oleh pegawai dengan 

bagian sebagai admin. Pada halaman ini, pengguna dapat melakukan penambahan 

data dengan menekan tombol Tambah data pegawai. Pengguna tidak dapat 

melakukan update data dikarenakan data ini hanya bisa diakses melalui database 

langsung. Pengguna dapat menghapus data dengan menekan tombol hapus pada 

kolom opsi pada salah satu data. 

 

 

Gambar 4. 38 Halaman Data Master Pegawai 
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C.5 Halaman Data Master Bagian 

Halaman data master bagian hanya dapat diakses oleh pegawai dengan 

bagian sebagai admin. Pada halaman ini, pengguna dapat melakukan penambahan 

data dengan mengisi nama bagian, kemudian menekan tombol simpan. Pengguna 

dapat melakukan edit data dengan cara menekan tombol edit pada salah satu data 

kemudian memasukkan perubahan data dan menekan tombol simpan. Pengguna 

dapat menghapus data dengan menekan tombol hapus pada kolom opsi pada salah 

satu data. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 4. 39 Halaman Data Master Bagian 
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C.6 Halaman Data Master Jabatan 

Halaman data master jabatan hanya dapat diakses oleh pegawai dengan 

bagian sebagai admin. Pada halaman ini, pengguna dapat melakukan penambahan 

data dengan mengisi nama jabatan, kemudian menekan tombol simpan. Pengguna 

dapat melakukan edit data dengan cara menekan tombol edit pada salah satu data 

kemudian memasukkan perubahan data dan menekan tombol simpan. Pengguna 

dapat menghapus data dengan menekan tombol hapus pada kolom opsi pada salah 

satu data. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 4. 40 Halaman Data Master Jabatan 
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C.7 Halaman Data Master Prioritas 

Halaman data master prioritas hanya dapat diakses oleh pegawai dengan 

bagian sebagai admin. Pada halaman ini, pengguna dapat melakukan penambahan 

data dengan mengisi nama prioritas, kemudian menekan tombol simpan. Pengguna 

dapat melakukan edit data dengan cara menekan tombol edit pada salah satu data 

kemudian memasukkan perubahan data dan menekan tombol simpan. Pengguna 

dapat menghapus data dengan menekan tombol hapus pada kolom opsi pada salah 

satu data. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 4. 41 Halaman Data Master Prioritas 
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C.8 Halaman Data Master Kategori Keluhan 

Halaman data master kategori keluhan hanya dapat diakses oleh pegawai 

dengan bagian sebagai admin. Pada halaman ini, pengguna dapat melakukan 

penambahan data dengan mengisi nama kategori keluhan, kemudian menekan 

tombol simpan. Pengguna dapat melakukan edit data dengan cara menekan tombol 

edit pada salah satu data kemudian memasukkan perubahan data dan menekan 

tombol simpan. Pengguna dapat menghapus data dengan menekan tombol hapus 

pada kolom opsi pada salah satu data. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 4. 42 Halaman Data Master Kategori Keluhan 
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C.9 Halaman Data Master Sub Kategori Keluhan 

Halaman data master sub kategori keluhan hanya dapat diakses oleh pegawai 

dengan bagian sebagai admin. Pada halaman ini, pengguna dapat melakukan 

penambahan data dengan mengisi nama kategori keluhan, kemudian menekan 

tombol simpan. Pengguna dapat melakukan edit data dengan cara menekan tombol 

edit pada salah satu data kemudian memasukkan perubahan data dan menekan 

tombol simpan. Pengguna dapat menghapus data dengan menekan tombol hapus 

pada kolom opsi pada salah satu data. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 4. 43 Halaman Data Master Sub Kategori Keluhan 
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C.10 Halaman Data Master Unit 

Halaman data master unit hanya dapat diakses oleh unit dengan bagian 

sebagai admin. Pada halaman ini, pengguna dapat melakukan penambahan data 

dengan mengisi form data dan menekan tombol simpan. Pengguna tidak dapat 

melakukan update data dikarenakan data ini hanya bisa diakses melalui database 

langsung. Pengguna dapat menghapus data dengan menekan tombol hapus pada 

kolom opsi pada salah satu data. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 4. 44 Halaman Data Master Unit 
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C.11 Halaman Data Master Divisi 

Halaman data master divisi hanya dapat diakses oleh divisi dengan bagian 

sebagai admin. Pada halaman ini, pengguna dapat melakukan penambahan data 

dengan mengisi form data dan menekan tombol simpan. Pengguna tidak dapat 

melakukan update data dikarenakan data ini hanya bisa diakses melalui database 

langsung. Pengguna dapat menghapus data dengan menekan tombol hapus pada 

kolom opsi pada salah satu data. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 4. 45 Halaman Data Master Divisi 
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C.12 Halaman Buat Keluhan 

Halaman buat keluhan dapat diakses oleh seluruh pegawai PIC IT dan admin. 

Pada halaman ini, pengguna dapat melakukan penambahan data dengan mengisi 

data keluhan, kemudian menekan tombol simpan.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 4. 46 Halaman Buat Keluhan 



121 

 

 

C.13 Halaman History Keluhan 

Pengguna dapat melakukan edit data dengan cara menekan tombol history 

dimana pada halaman tersebut terdapat history dari keluhan yang pengguna buat. 

Untuk melakukan edit, hanya dapat digunakan pada data yang berstatus “dalam 

proses”, menekan tombol edit pada salah satu data kemudian memasukkan 

perubahan data dan menekan tombol simpan. Pengguna dapat menghapus data 

dengan menekan tombol hapus pada kolom opsi pada salah satu data. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 4. 47 Halaman History Keluhan 
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C.14 Halaman Monitoring Tugas 

Pada halaman ini terdapat inputan periode tertentu untuk mencari data yang 

akan dicari berdasarkan tanggal. Pengguna dapat melakukan konfirmasi penugasan 

dan dapat melakukan penangguhan pada tampilan tabel data tugasku.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 4. 48 Halaman Monitoring Tugas 
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D. Perancangan Input/Output 

Perancangan input atau output digunakan sebagai pedoman pembuatan 

tampilan pada sistem yang akan dikembangkan. 

D.1 Desain Hasil Cetak Laporan 

Gambar diatas merupakan sebuah gambar hasil cetak setelah melakukan proses 

cetak laporan pada halaman monitoring tugas. Pada halaman tersebut berisikan 

daftar data yang siap untuk dicetak untuk menjadi sebuah laporan yang dibutuhkan 

oleh user aplikasi pengelolaan keluhan ini. 

 

 

 

            

 

 

 

 

 

Gambar 4. 49 Desain Hasil Cetak Laporan 
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BAB V  

PENUTUP 

 

5.1 Kesimpulan 

 Berdasarkan dari hasil analisis, perancangan dan implementasi aplikasi 

pengelolaan keluhan karyawan untuk layanan TI berbasis website pada PT 

PELINDO III Surabaya (Studi kasus: Regional Jawa Timur), maka dapat diperoleh 

kesimpulan sebagai berikut: 

a. Admin dan PIC IT dapat melakukan pembuatan keluhan dari pemberian tugas 

hingga pelaporan hasil penanganan keluhan serta monitoring keluhan dalam 

penanganan tugas sehingga pengguna tidak perlu melakukan pengecekan 

berulang kali. 

b. Aplikasi yang dibuat dapat menampilkan dan menghasilkan laporan keluhan 

sehingga dapat mengurangi waktu pembuatan keluhan. 

5.2 Saran 

Aplikasi pengelolaan keluhan karyawan untuk layanan TI berbasis website 

tentu masih membutuhkan banyak pengembangan lebih lanjut. Oleh karena itu, 

untuk pengembangan yang lebih baik, maka diberikan saran sebagai berikut: 

a. Aplikasi dapat dikembangkan dengan menambahkan fitur notifikasi tugas 

keluhan yang diterima oleh PIC IT. 

b. Aplikasi dapat dikembangkan dengan menambahkan fitur yang dapat melacak 

keberadaan PIC IT yang terdekat dengan keluhan yang dilaporkan. 

c. Aplikasi dapat ditambahkan fitur pengecekan antara kesesuaian pelaporan 

objek keluhan dengan aset yang ada. 
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