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This research is motivated by the fact that the natural gas customer complaint
handling system at PT. Sarana Pembangunan Palembang Jaya is not yet
computerized, resulting in poor data collection and handling of complaints. This
situation also results in an unintegrated complaint handling process, from recording
complaints, assigning technicians, monitoring the progress of complaint handling to
the resolution stage. In this study, the authors used the Rapid Application Development
(RAD) method. This method is used through the stages of requirements planning,
design, and implementation, emphasizing a rapid development process with user
involvement. The test results ranging from customer registration features, complaint
forms, complaint verification, technician assignments, to report exports can function
as expected. The results show that this system makes it easier for customers to submit
complaints and helps officers manage the complaint handling process in a structured
manner.
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Penelitian ini dilatarbelakangi oleh sistem penanganan pengaduan keluhan pelanggan
gas alam pada Pt. Sarana Pembangunan Palembang Jaya yang belum terkomputerisasi,
sehingga data-data pengaduan keluhan dan penanganannya tidak tertampung dan
terlaksana dengan baik. Kondisi ini juga menyebabkan proses penanganan pengaduan

belum terintegrasi mulai dari pencatatan laporan pengaduan, penugasan teknisi,
progress penanganan keluhan sampai pada tahap penyelesaian. Pada penelitian ini
penulis menggunakan metode metode Rapid Aplication Development (RAD).Metode
ini digunakan melalui tahapan perencanaan kebutuhan, perancangan, dan
implementasi yang menekankan proses pengembangan cepat dengan Keterlibatan
pengguna. Hasil pengujian mulai dari fitur-fitur registrasi pelanggan, form pengaduan,
verifikasi pengaduan , penugasan teknisi, hingga ekspor laporan dapat berfungsi sesuai
yang diharapkan. . Hasil menunjukkan bahwa sistem ini mempermudah pelanggan
dalam menyampaikan pengaduan, membantu petugas dalam mengelola proses
penanganan keluhan secara terstruktur.
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1. PENDAHULUAN

Teknologi informasi menjadi suatu bagian yang sangat penting dalam mempermudah aktivitas suatu perusahaan
terutama dalam bidang peningkatan kualitas pelayanan. Untuk menjamin kualitas pelayanan publik yang terus
menerus dan berkelanjutan diperlukan manajemen pengelolaan pengaduan. Salah satu elemen penting dalam setiap
perusahaan dalam peningkatan kualitas pelayan publik adalah ketersediaan pengaduan keluhan masyarakat , karena
hal ini bertujuan untuk memperbaiki kekurangan dari kegiatan yang sudah dilaksanakan dan peningkatan kepuasan
pelanggan [1]. Penanganan keluhan yang cepat sangat penting karena berkaitan langsung dengan keselamatan
pelanggan, kontinuitas pelayanan, serta citra perusahaan [2] . Digitalisasi memungkinkan perusahaan untuk merespons
keluhan pelanggan dengan lebih cepat dan transparan [3]. Manajemen pelayanan publik menekankan bahwa
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organisasi penyedia layanan harus mampu mengelola sumber daya melalui sistem yang terstruktur dan berbasis data
agar tercipta pelayanan yang adil, transparan dan berorientasi pada kepuasan pelanggan. Menurut [4] komponen
penting dalam upaya peningkatan kepuasan pelanggan adalah layanan pengaduan, yang memungkinkan pelanggan
untuk menyampaikan keluhan atau pengaduan jika layanan yang mereka terima tidak sesuai dengan harapan mereka
atau tidak sesuai dengan janji perusahaan.

PT. Sarana Pembangunan Palembang Jaya (SP2J) adalah merupakan sektor yang berperan dalam pengelolaan
jaringan gas alam rumah tangga dan merupakan bagian BUMD yang berada di bawah Pemerintah Kota Palembang.
Sebagai perusahaan yang bergerak dalam penyedia energi publik, PT. SP2J bertanggung jawab untuk menjamin
distribusi gas yang aman, dapat diandalkan, dan responsif terhadap gangguan teknis. Salah satu tantangan yang
dihadapi oleh perusahaan dalam operasionalnya adalah penanganan keluhan pelanggan. Beberapa keluhan yang
diterima dari pelanggan adalah seperti pipa bocor, meteran gas rusak dan gangguan teknis lainnya, sehingga perlu
adanya penanganan keluhan yang responsif dalam upaya peningkatan pelayanan.

Hasil wawancara diketahui bawah rata-rata pengaduan keluhan dari pelanggan bisa mencapai 50 pengaduan per
bulan dan sistem pengaduan hanya melalui pesan sehingga berpotensi data-data pengaduan keluhan dan
penanganannya tidak tertampung atau tersimpan dengan baik. Hal ini mengakibatkan perlu pengelolaan penanganan
pengaduan yang terkomputerisasi sehingga terintegritasi mulai dari pelaporan, penugasan petugas teknisi, pemantauan
proses pengerjaan di lapangan, dan pelaporan kegiatan sampai selesai. Penelitian sebelumnya telah menawarkan
solusi [5],[6], [7], [8] untuk masalah penanganan pengaduan melalui penggunaan teknologi informasi dalam bentuk
aplikasi terkomputerisasi. Selanjutnya penelitian yang dilakukan oleh [9] yang menggunakan metode RAD yakni
sistem yang mempermudah proses pengaduan keluhan, merespon pengaduan yang masuk, dan penyelesaian secara
respons time. Serangkaian penelitian ini memiliki permasalahan yang serupa yakni berkaitan dengan pengelolaan
penanganan keluhan pelanggan. Kebaruan penelitian ini dibandingkan dengan penelitian sebelumnya adalah terletak
pada pengembangan sistemnya yang terintegrasi tidak hanya fokus kepada penanganan pengaduan tetapi mencakup
proses pengajuan pengaduan,penugasan dan pengerjaan teknisi, monitoring, pengelolaan pengguna dan cabang serta
adanya pelaporan. Sistem ini terintegrasi dari awal pengaduan keluhan oleh pelanggan hingga sampai penyelesaian
keluhan.

Berdasarkan uraian tersebut maka dibuat sebuah perancangan dan pembangunan sistem yang berbasis website
yang mampu menangani keluhan pelanggan gas alam pada Pt. Sarana Pembangunan Palembang Jaya. Sistem ini akan
dirancang dalam pembangunan sistem website dengan fitur-fitur yang membantu dan memudahkan penanganan
pengaduan keluhan pelanggan gas alam. Penelitian ini menggunakan metode Rapid Application Development (RAD)
yang menekankan proses pengembangan sistem yang cepat melalui tahapan perencanaan kebutuhan, desain pengguna,
konstruksi, dan implementasi.

2. METODE PENELITIAN
2.1 Teknik Pengumpulan Data

Teknik pengumpulan datang dilakukan dalam penelitian di PT. Sarana Pembangunan Palembang Jaya (SP2J)
adalah dengan observasi yakni mengamati secara pengaduan yang terjadi, metode wawancara dengan Customer
Service dan Koordinator Teknisi untuk mengetahui proses penanganan pengaduan, dokumentasi untuk mengetahui
data pengaduan, dan studi pustaka yang berkaitan dengan referensi yang digunakan dalam penelitian ini

2.2 Model Pengembangan System

Rapid Application Development (RAD) merupakan metode pengembangan sistem yang menggunakan proses
iteratif dengan melibatkan pengguna secara aktif pada setiap tahapan pengembangan, sehingga mampu menghasilkan
sistem dalam waktu yang relatif singkat[10] [11][12], [13]. Keunggulan utama metode RAD terletak pada
kemampuannya untuk menyederhanakan proses integrasi sistem dan mempercepat waktu pengembangan aplikasi,
sehingga membuatnya lebih efektif dan efisien sesuai kebutuhan pengguna dengan tahapan pengembangan yakni
meliputi Requirements Planning, User Design, Construction, dan Cutover [14],[15],[16].

Prototype

Requirements

Planning User Design

~ Construction Cutover

Refine Test

—"
Gambar 1. Metode RAD (Rapid Application Development)

1. Requirements Planning (Rencana Kebutuhan)
Pada tahap ini dilakukan identifikasi kebutuhan sistem melalui observasi dan wawancara dengan pihak PT. Sarana
Pembangunan Palembang Jaya (SP2J) terkait proses penanganan pengaduan keluhan pelanggan gas alam. Hasil
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identifikasi digunakan untuk menentukan kebutuhan fungsional dan nonfungsional sebagai dasar dalam
pengembangan sistem.

2. User Design (Desain Pengguna)
Tahap ini dilakukan untuk merancang sistem berdasarkan kebutuhan yang telah diidentifikasi. Perancangan
meliputi penyusunan alur sistem, struktur basis data, serta antarmuka pengguna sebagai acuan dalam proses
pengembangan aplikasi.

3. Construction (Konstruksi)
Pada tahap ini dilakukan implementasi hasil perancangan ke dalam aplikasi berbasis website. Proses ini mencakup
pengkodean program, serta integrasi seluruh fitur sesuai dengan kebutuhan pengguna.

4. Cutover (Pengujian)
Tahap akhir dilakukan dengan menguji sistem menggunakan metode Black Box Testing untuk memastikan
seluruh fungsi berjalan sesuai dengan kebutuhan pengguna. Hasil pengujian digunakan sebagai dasar evaluasi
sebelum sistem diimplementasikan.

3. HASIL DAN PEMBAHASAN
3.1 Prosedur Pengolahan Pengaduan Sistem Berjalan

Prosedur pengolahan pengaduan yang sedang berjalan di PT. Sarana Pembangunan Palembang Jaya (SP2J)
diawali dengan pelanggan yang menyampaikan pengaduan kepada Customer Service. Selanjutnya, Customer Service
menerima dan memverifikasi pengaduan, kemudian mengisi formulir pengaduan untuk diteruskan kepada
Koordinator Teknisi. Berdasarkan formulir tersebut, Koordinator Teknisi menentukan prioritas penanganan dan
menugaskan teknisi yang bertanggung jawab menangani pengaduan. Setelah menerima tugas, teknisi melaksanakan
pekerjaan di lapangan serta menyusun Dokumen Berita Acara (BA) beserta dokumentasi hasil pengerjaan. Dokumen
tersebut kemudian diperiksa dan ditandatangani oleh Koordinator Teknisi sebagai verifikasi awal sebelum diteruskan
kepada Asisten Manager untuk dilakukan pengecekan dan pengesahan akhir. Setelah seluruh proses verifikasi selesai,
Dokumen Berita Acara (BA) dikembalikan kepada teknisi untuk diserahkan kepada Customer Service sebagai arsip.

Pelanggan Customer Service Koordinator Teknisi Teknisi Asisten Manager
. Menerima dan .
Menyampaikan > Memverifikasi Menerima Form —{ Menerima Tugas
g Pengaduan Pengaduan
Menentukan l
Mengisi Form Prioritas Melakukan
Pengaduan Pengaduan Pengerjaan
Menugaskan Membuat
Teknisi Dokumen Berita
Acara
Melakukan
Pengecekan BA [«
danTTD
Menerima Melakukan
Pengecekan BA
Dokumen BA dan TTD
Menerima .
Menerima
Dokumen BA € <
Dok BA
untuk di Arsip erumen

Gambar 2. Blockchart Prosedur Pengolahan Pengaduan Sistem Berjalan

ISSN 2986-5417 | Copyright © 2026 | JIKTEKS 143



JIKTEKS  :Jurnal [Imu Komputer dan Teknologi Informasi ISSN 2986-5417
Penerbit : Faatuatua Media Karya

3.2 Rancangan Sistem Usulan

a.  Requirements Planning

Tahap Requirements Planning diawali dengan proses identifikasi kebutuhan sistem melalui observasi dan
wawancara bersama pihak PT. Sarana Pembangunan Palembang Jaya (SP2J) terkait proses penanganan pengaduan
keluhan pelanggan gas alam. Berdasarkan hasil analisis, diperlukan sistem berbasis website yang mampu mendukung
proses pengelolaan pengaduan secara lebih efektif dan terintegrasi. Hasil identifikasi tersebut menghasilkan kebutuhan
fungsional dan kebutuhan non-fungsional sebagai dasar dalam pengembangan sistem.
1.  Kebutuhan Fungsional (Functional Requirement)

Tabel 1. Kebutuhan Fungsional (Functional Requirement)

Kategori Kebutuhan Fungsi Sistem

Meliputi autentikasi pengguna dan registrasi pelanggan sebagai proses awal untuk

Manajemen Pengguna mengakses sistem sesuai dengan hak akses masing-masing pengguna.

Meliputi pengisian pengaduan, verifikasi pengaduan, penugasan teknisi,
Manajemen Pengaduan pengelolaan proses pengerjaan, monitoring perkembangan pengaduan, serta
penilaian hasil pengerjaan teknisi.

Meliputi pengelolaan data pengguna dan data cabang sebagai data pendukung

Manajemen Data Master ? .
J dalam operasional sistem.

Meliputi penyajian dan ekspor laporan pengaduan sebagai informasi yang

Pelaporan digunakan untuk kebutuhan monitoring dan evaluasi.

2. Kebutuhan Non-Fungsional (Non-Functional Requirement)
Tabel 2. Kebutuhan Non-Fungsional (Non-Functional Requirement)

Kategori Kebutuhan Fungsi Sistem

Mendukung proses pengelolaan data pengaduan, proses pengerjaan, dan penyajian

Kinerja Sistem . . .
J informasi secara cepat dan efisien.

Menjamin keamanan data melalui proses autentikasi pengguna serta pembatasan

Keamanan Sistem hak akses sesuai dengan peran masing-masing pengguna.

Menjamin sistem dapat mengelola, menyimpan, dan menampilkan data secara

Keandalan Sistem g e L ;
konsisten serta meminimalkan terjadinya kesalahan selama proses operasional.

Menyediakan antarmuka yang sederhana, mudah dipahami, dan mudah digunakan

Kemudahan Penggunaan oleh seluruh pengguna,

Memastikan sistem dapat diakses menggunakan berbagai web browser pada

Kompatibilitas Sistem perangkat yang mendukung.

Menyediakan informasi pengaduan, pengerjaan, dan laporan secara terintegrasi

Ketersediaan Data sesuai hak akses pengguna.

Mendukung pengembangan sistem di masa mendatang, baik dari sisi penambahan

Skalabilitas Sistem data maupun pengembangan fitur baru.

b.  User Design (Desain Pengguna)

Tahapan ini meliputi Perancangan dengan menggunakan Diagram Konteks, Data Flow Diagram (DFD), Entity
Relationship Diagram (ERD), Flowchart, serta antarmuka pengguna sebagai dasar dalam proses pengembangan sistem
1. Diagram konteks

Diagram konteks menggambarkan hubungan antara sistem dengan entitas eksternal yang terlibat, yaitu

Pelanggan, Customer Service, Koordinator Teknisi, Teknisi, Asisten Manager, dan Manager. Masing-masing

entitas melakukan pertukaran data sesuai dengan hak akses pada sistem pengaduan keluhan pelanggan gas alam.
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Data Flow Diagram (DFD) menggambarkan aliran data pada sistem mulai dari

Gambar 3. Diagram Konteks

proses pengelolaan data

pengguna, pengaduan, pengerjaan, hingga penyajian laporan. DFD memperlihatkan aliran data yang diproses
dan disimpan pada setiap proses dalam sistem.
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Gambar 4. Data Flow Diagram (DFD)
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3. Flowchart

ISSN 2986-5417

Flowchart menggambarkan alur kerja sistem berdasarkan masing-masing pengguna, yaitu Pelanggan, Customer
Service, Koordinator Teknisi, Teknisi, Asisten Manager, dan Manager, sehingga setiap proses dapat dipahami

secara sistematis.
a) Pelanggan

b) Customer Service

146
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Gambar 6. Flowchart Customer Service
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c) Teknisi
Tidak
Dashboard
Pengaduan Pengerjaan | Laporan |
Lihat Input Export
pengaduan pengerjaan, laporan
| Simpan
pengerjaan
; Logout ;
Gambar 7. Flowchart Teknisi
d) Manager

Tidak

Dashboard

Pengaduan Pengerjaan | Cabang | | Laporan |
Lihat Lihat Tambah Export

pengaduan pengerjaan cabang laporan

Kelola data
cabang

<Lf?
( Selesai )

Gambar 8. Flowchart Manager

4.  Entity Relationship Diagram (ERD)
ERD menggambarkan hubungan antarentitas dalam basis data yang digunakan untuk mendukung proses

pengelolaan pengaduan pelanggan, pengerjaan, pengguna, dan data pendukung lainnya sehingga membentuk
struktur basis data yang terintegrasi.
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c.  Construction (Konstruksi)

Tahap Construction merupakan tahap implementasi hasil perancangan ke dalam aplikasi berbasis website. Pada
tahap ini dilakukan proses pengkodean (coding) berdasarkan rancangan sistem yang telah disusun sehingga
menghasilkan aplikasi yang dapat digunakan oleh pengguna. Sistem dikembangkan menggunakan framework Laravel
12 dengan bahasa pemrograman PHP, MySQL sebagai basis data, Laragon sebagai lingkungan pengembangan, dan
Visual Studio Code sebagai code editor. Seluruh fitur yang telah dirancang kemudian diintegrasikan agar sistem dapat
berfungsi sesuai dengan kebutuhan pengguna.

1

148

Halaman Login

Halaman Login merupakan halaman autentikasi yang digunakan pengguna untuk masuk ke dalam sistem

sesuai dengan hak akses masing-masing.

£
SIPRAGA

Gambar 10. Halaman Login
Halaman Dashboard

Menampilkan informasi utama sistem berupa ringkasan data pengaduan dan menu sesuai dengan peran

pengguna.

DASHBOARD MONITORING

S Rk S P

[ Pt

% Monitoring Pengesjaan Teknisi

[ - i Ml [re——

Gambar 11. Halaman Dashboard
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3 Halaman Form Pengaduan
Halaman Form Pengaduan digunakan pelanggan untuk menginput data pengaduan keluhan yang akan
diproses oleh sistem.

P

@ Form Pengaduan

3 Pengaduan Baru

Deshripsi Keluhan

Stand Meter Terakhir

Gambar 12. Halaman Form Pengaduan

4 Halaman Form Pengerjaan
Halaman Form Pengerjaan digunakan untuk menginput dan mengelola data hasil pengerjaan pengaduan
oleh teknisi.

# Form Pengerjaan

Pengerjaan

Gambar 13. Halaman Form Pengerjaan

d. Cutover (Pengujian)

Proses pengujian menerapkan Black Box Testing dengan memeriksa seluruh fitur pada sistem untuk memastikan
sistem mampu mengelola data pengaduan pelanggan serta memberikan penanganan secara tepat. Seluruh fitur diuji
menggunakan berbagai skenario masukan dan memastikan sistem memberikan keluaran yang benar dan sesuai
dengan fungsi yang diharapkan. Seluruh fitur utama sistem, mulai dari proses registrasi pelanggan, form pengaduan,
verifikasi pengaduan , penugasan teknisi, hingga ekspor laporan dapat berfungsi sesuai yang diharapkan.

Tabel 3. Hasil Pengujian

Role Testing Hasil

Login Login dengan data valid Berhasil
Login dengan data tidak valid Berhasil

Pelanggan Registrasi pelanggan dengan data lengkap Berhasil
Registrasi dengan data tidak lengkap Berhasil

Melihat data profile pelanggan Berhasil

Memperbarui data profile pelanggan Berhasil

Mengubah password Berhasil

Pengaduan Melihat data pengaduan Berhasil
Mencari data pengaduan Berhasil

Filter status pengaduan Berhasil

Mengirim pengaduan Berhasil

Mengirim data pengaduan tidak lengkap Berhasil

Verifikasi Verifikasi pengaduan valid Berhasil
Pengaduan Verifikasi pengaduan tidak valid Berhasil
Teknisi Menugaskan teknisi Berhasil
Data Pengerjaan Melihat data pengerjaan Berhasil
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Melihat detail pengerjaan Berhasil
Data cabang Menambah atau mengubah data cabang Berhasil
Laporan Menampilkan laporan berdasarkan periode Berhasil
Mengunduh laporan pengaduan Berhasil
ESIMPULAN

4. K

Berdasarkan hasil penelitian bahwa perancangan sistem pengaduan keluhan pelanggan gas alam pada Pt. Sarana

Pemban

gunan Palembang Jaya telah sesuai dengan pemodelan yang dilakukan, sehingga adanya aplikasi website

pengaduan keluhan menggunakan metode Rapid Application Development (RAD) memberikan beberapa keuntungan
diantaranya memberikan kemudahan:
1. Sistem aplikasi website dapat membantu penanganan pengaduan keluhan pelanggan gas alam seperti seperti pipa

bo

cor, meteran gas rusak dan gangguan teknis lainnya

2. Sistem dapat menampilan daftar pengaduan beserta informasi pelanggan dan detail keluhan yang harus ditangani
mulai dari pengaduan yang dilakukan oleh pelanggan, progres pengerjaan teknisi pada cabang yang menjadi
tanggung jawabnya, dan pelaporan hasil pengaduan.

Keterbatasan penelitian ini adalah aplikasi website penanganan pengaduan keluhan masih terbatas pada hanya

kesesua

ian, belum melakukan evaluasi terhadap pengalaman dan kepuasan dari pengguna, oleh karena itu perlu

dilalukan penelitian lanjut.
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