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ABSTRAK 

Internet Service Provider (ISP) BNET mengalami peningkatan jumlah pelanggan dan 

keluhan yang signifikan. Untuk mengatasi masalah ini, penelitian ini bertujuan merancang dan 

membangun aplikasi pengaduan berbasis web yang memudahkan pelanggan dalam 

menyampaikan keluhan serta membantu tim teknis dalam menangani keluhan secara efisien. 

Metode pengembangan sistem yang digunakan meliputi analisis kebutuhan, perancangan 

sistem, implementasi, dan pengujian. Aplikasi ini dikembangkan menggunakan teknologi web 

seperti HTML, CSS, JavaScript, dan framework PHP, dengan database MySQL sebagai 

penyimpanan data. Hasil pengujian menunjukkan bahwa aplikasi berjalan sesuai dengan 

spesifikasi dan mendapat tanggapan positif dari pelanggan mengenai kemudahan 

penggunaan dan efisiensi penanganan keluhan. Aplikasi ini diharapkan dapat meningkatkan 

kualitas layanan dan kepuasan pelanggan ISP BNET. Saran perbaikan dan pengembangan 

lebih lanjut mencakup penambahan fitur chat langsung dengan tim teknis dan integrasi dengan 

sistem manajemen pelanggan yang ada. 

 

 

Kata kunci: Aplikasi Pengaduan, ISP BNET, Manajemen Keluhan, Pengembangan Sistem, 

Web Aplikasi. 

 

ABSTRACT 

Internet Service Provider (ISP) BNET has experienced a significant increase in the 

number of customers and complaints. To address this issue, this study aims to design and 

develop a web-based complaint application that facilitates customers in submitting complaints 

and assists the technical team in handling complaints efficiently. The system development 

method used includes requirements analysis, system design, implementation, and testing. The 

application was developed using web technologies such as HTML, CSS, JavaScript, and the 
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PHP framework, with MySQL database for data storage. The test results show that the 

application operates according to specifications and received positive feedback from 

customers regarding ease of use and efficiency in handling complaints. This application is 

expected to improve the quality of service and customer satisfaction for ISP BNET. 

Suggestions for improvement and further development include the addition of live chat features 

with the technical team and integration with the existing customer management system. 

 

 

Key words: Complaint Application, Complaint Management, ISP BNET, System 

Development, Web Application. 

 

Pendahuluan 

Internet Service Provider (ISP) BNET mengalami peningkatan permintaan layanan yang 

signifikan dalam beberapa tahun terakhir. Hal ini diikuti dengan peningkatan jumlah keluhan 

pelanggan yang disebabkan oleh berbagai masalah teknis dan non-teknis. Sistem pengaduan 

yang efektif dan efisien menjadi kebutuhan mendesak untuk meningkatkan kualitas layanan 

dan kepuasan pelanggan. Aplikasi pengaduan berbasis web diharapkan dapat menjadi solusi 

untuk mempermudah pelanggan dalam menyampaikan keluhan dan mempercepat proses 

penanganan keluhan oleh tim teknis ISP BNET. 

Untuk membuat aplikasi pengaduan pelayanan terhadap pelanggan Bnet, beberapa 

penelitian menggunakan bahasa pemrograman PHP dengan framework Laravel. Saat ini, 

hampir seluruh masyarakat Indonesia mampu mengakses web dengan menggunakan 

komputer maupun smartphone. Begitu pula dengan pembuatan aplikasi pengaduan 

pelayanan ini. Dengan demikian, siswa SMP dapat membuktikan bahwa pembuatan aplikasi 

dengan Laravel ini dapat mengembangkan sebuah web aplikasi yang dapat diakses langsung 

pada perangkat masing-masing, termasuk untuk pengaduan pelayanan terhadap pelanggan 

yang dapat diakses melalui Visual Studio Code. 

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk merancang dan membangun aplikasi pengaduan 

berbasis web yang dapat diakses dengan mudah oleh pelanggan ISP BNET. Aplikasi ini 

diharapkan dapat mendukung proses manajemen keluhan dengan fitur-fitur seperti pelaporan 

keluhan secara online, tracking status keluhan, dan notifikasi kepada pelanggan tentang 

perkembangan penanganan keluhan. Dengan adanya aplikasi ini, diharapkan efisiensi dalam 

penanganan keluhan dapat meningkat serta kepuasan pelanggan dapat terjaga. 
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Materi dan Metode 

Perancangan Aplikasi  

Aplikasi, atau yang sering disebut sebagai perangkat lunak atau software, adalah 

program komputer yang dirancang untuk menjalankan tugas atau fungsi tertentu pada 

perangkat elektronik, seperti komputer, ponsel pintar, tablet, atau perangkat lainnya. 

Perancangan adalah Proses untuk mendefinisikan sesuatu yang akan dikerjakan dengan 

menggunakan Teknik yang bervariasi serta di dalamnya melibatkan deskripsi mengenai 

arsitektur serta detail komponen dan juga keterbatasan yang akan dialami dalam proses 

pengerjaannya. Perancangan aplikasi juga perlu system desain untuk melakukan 

perancangan. sebagai penggambaran, pembuatan sketsa atau penyusunan dari beberapa 

elemen yang terpisah ke dalam satu kesatuan yang utuh dan berfungsi. 

Pelayanan Pengaduan Pelanggan 

Pengaduan pelanggan mengacu pada pemberitahuan atau ekspresi ketidakpuasan, 

keluhan, atau masalah yang diajukan oleh pelanggan terkait dengan produk atau layanan yang 

mereka terima dari suatu perusahaan atau penyedia jasa. Pengaduan pelanggan dapat 

mencakup berbagai aspek, seperti kualitas produk, pelayanan pelanggan, kebijakan 

perusahaan, proses pembelian, atau masalah lainnya yang memengaruhi pengalaman 

pelanggan. pengaduan masyarakat merupakan suatu sumber informasi yang sangat penting 

bagi upaya-upaya pihak penyelenggara pelayanan untuk memperbaiki kesalahan yang 

mungkin terjadi, sekaligus secara konsisten menjaga dan meningkatkan pelayanan yang 

dihasilkan agar selalu sesuai dengan standar yang telah ditetapkan.  

Internet Service Provider (ISP) 

Internet service provider atau di singkat (ISP), adalah penyedia layanan akses internet 

yang menyediakan koneksi internet kepada pengguna atau pelanggan. Sebagai perantara 

antara pengguna dan internet, ISP memungkinkan akses ke berbagai layanan dan sumber 

daya online. Layanan yang disediakan oleh ISP mencakup pengaturan koneksi internet, 

alokasi alamat IP, dan seringkali menyertakan layanan tambahan seperti hosting situs web, 

layanan email, dan layanan keamanan online. Jaringan ISP tersedia untuk jaringan berskala 

regional maupun jaringan internasional yang memudahkan pelanggan terkoneksi dengan 

dunia luar secara global. Beragam pilihan provider terbaru sangat banyak saat ini. Setiap 12 

provider masing-masing memiliki karakteristik kualitas yang berbeda. SP adalah perusahaan 

yang memfokuskan pengembangan dananya digunakan untuk membangun infrastruktur 

jaringan internet. ISP memiliki jaringan internet secara global, dari domestic hingga 

intenasional yang memungkinkan pelanggan atau pengguna layanan ISP dapat dengan 

mudah terhubung satu sama lain. Adapun pengertian jaringan yaitu media penghubung untuk 

melakukan transmisi data menggunakan kabel dan radio frequency. 
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Website  

Website didefinisikan sebagai kumpulan halaman yang berisi informasi digital yang 

dapat diakses oleh siapapun yang memiliki jaringan internet. Seluruh informasi dibuat dalam 

bentuk HTML kemudian digunakan bantuan navigasi ke halaman selanjutnya. Dokumen 

HTML disebut sebagai markup language karena memuat karakter tertentu yang digunakan 

untuk mengidentifikasi tampilan teks. Penggunaan HTML memungkinkan pemrogram mudah 

menghubungkan berbagai jenis dokumen ke satu lokasi Situs web terletak pada server web 

yang dapat diakses melalui jaringan seperti internet di alamat internet yang disebut URL 

(Uniform Resource Locator). Gabungan situs web yang dapat diakses di internet dikenal 

sebagai World Wide Web yang disingkat dengan WWW 

Metode  

Penelitian ini menggunakan metode pengembangan sistem yang terdiri dari beberapa 

tahapan, yaitu analisis kebutuhan, perancangan sistem, implementasi, dan pengujian. Pada 

tahap analisis kebutuhan, dilakukan survei dan wawancara dengan pelanggan serta staf teknis 

ISP BNET untuk mengidentifikasi fitur-fitur yang dibutuhkan dalam aplikasi pengaduan. Data 

yang dikumpulkan dari survei dan wawancara ini dianalisis untuk merumuskan spesifikasi 

kebutuhan sistem, yang mencakup aspek fungsional dan non-fungsional dari aplikasi yang 

akan dikembangkan. 

Pada tahap perancangan sistem, dilakukan desain database yang mencakup struktur 

tabel untuk menyimpan data pengaduan dan informasi pelanggan. Desain antarmuka 

pengguna juga dibuat dengan mempertimbangkan kemudahan penggunaan dan aksesibilitas 

bagi pelanggan. Alur kerja aplikasi dirancang untuk memastikan bahwa proses pengaduan 

dapat dilakukan dengan mudah dan efisien, mulai dari pengisian form pengaduan, pengiriman 

data, hingga tracking status pengaduan. Desain ini kemudian divalidasi melalui prototyping 

untuk mendapatkan masukan awal dari pengguna sebelum tahap implementasi dimulai. 

Tahap implementasi melibatkan pengembangan aplikasi menggunakan teknologi web 

seperti HTML, CSS, dan JavaScript untuk front-end, serta framework PHP untuk sisi server. 

Database MySQL digunakan sebagai penyimpanan data. Setelah pengembangan selesai, 

dilakukan pengujian dengan metode black-box testing untuk memastikan bahwa semua fitur 

berfungsi sesuai dengan spesifikasi. Selain itu, dilakukan uji coba dengan melibatkan 

beberapa pelanggan untuk mendapatkan umpan balik mengenai pengalaman penggunaan 

aplikasi. Evaluasi hasil pengujian digunakan untuk melakukan perbaikan dan penyempurnaan 

pada aplikasi sebelum akhirnya diimplementasikan secara penuh. 
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Hasil dan Pembahasan 

Aplikasi pengaduan ISP BNET berbasis web telah berhasil dikembangkan dengan fitur-

fitur utama seperti form pengaduan online, tracking status pengaduan, dan notifikasi email. 

Pada tahap pengujian, aplikasi ini diuji menggunakan metode black-box testing dan 

menunjukkan hasil yang memuaskan. Semua fitur yang dirancang berjalan sesuai dengan 

spesifikasi dan tidak ditemukan bug yang signifikan. Pengujian fungsionalitas menunjukkan 

bahwa pelanggan dapat dengan mudah mengisi dan mengirim form pengaduan melalui 

halaman web, serta menerima notifikasi email mengenai perkembangan pengaduan mereka. 

Uji coba aplikasi melibatkan sejumlah pelanggan ISP BNET untuk mengevaluasi 

pengalaman pengguna. Hasilnya, pelanggan memberikan tanggapan positif mengenai 

kemudahan penggunaan aplikasi. Mereka menyatakan bahwa aplikasi ini sangat membantu 

dalam menyampaikan keluhan dan memantau status pengaduan. Selain itu, tim teknis ISP 

BNET juga merasakan manfaat dari aplikasi ini dalam hal efisiensi penanganan keluhan. 

Mereka dapat dengan cepat mengakses informasi pengaduan, mengelola prioritas 

penanganan, dan memberikan respon yang lebih cepat kepada pelanggan. 

Dari hasil pengujian dan uji coba, dapat disimpulkan bahwa aplikasi ini berhasil 

memenuhi tujuan penelitian yaitu mempermudah pelanggan dalam menyampaikan 

pengaduan dan meningkatkan efisiensi tim teknis dalam menangani keluhan. Aplikasi ini tidak 

hanya meningkatkan kualitas layanan ISP BNET tetapi juga berpotensi meningkatkan 

kepuasan pelanggan secara keseluruhan. Meski demikian, terdapat beberapa saran 

perbaikan dari pengguna, seperti penambahan fitur chat langsung dengan tim teknis dan 

integrasi dengan sistem manajemen pelanggan yang ada. Saran-saran ini akan menjadi 

pertimbangan dalam pengembangan lebih lanjut aplikasi ini. 

Halaman Login  

Pada halaman Login berisikan Username dan Password untuk User dan Admin bisa 

login/access aplikasi, selain itu User yang belum mempunyai akun dapat membuat akun pada 

tombol Registrasi. 

 
Gambar 1. Halaman Login 
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Halaman Registrasi 

Pada halaman Registrasi berfungsi untuk User membuat akun di aplikasi tersebut,dengan 

mengisi Nama Lengkap, No Handphone, Username dan Password. 

 
Gambar 2. Halaman Regitrasi 

 

Halaman Dashboard (User) 

Pada halaman Dashboard User menampilkan sejumlah informasi yaitu Status Pengaduan dan 

Langganan ISP B NET untuk pelanggan bisa melihat masa berakhir langganannya 

 
Gambar 3. Halaman Dashboard 

 

Halaman Pengaduan Layanan (User) 

Halaman Pengaduanan Layanan bertujuan untuk User dapat mengajukan keluhan terkait 

permasalahan yang terjadi pada ISP B NET dengan mengisi form pengaduan layanan. 
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Gambar 4. Halaman Pengaduan Layanan (User) 

 

Halaman Langganan (User) 

Pada Halaman Langganan Berisikan Paket-paket internet untuk pendaftaran baru maupun 

yang langganan ulang. 

 
Gambar 5. Halaman Langganan (User) 

 

Halaman Dashboard (Admin) 

Pada halaman Dashboard Admin menampilkan sejumlah informasi yaitu Status Pengaduan 

untuk melihat jumlah pengaduan dan Pelanggan. 
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Gambar 6. Halaman Dashboard (Admin) 

 

Halaman Daftar Pengaduan Layanan (Admin) 

Pada Halaman Daftar Pengaduan Layanan admin bisa melihat seluruh user yang mengajukan 

pengaduan layanan dan ada tombol untuk memproses penganduan tersebut. 

 
Gambar 7. Halaman Daftar Pengadual Layanan (Admin) 

 

Halaman Daftar Pelanggan (Admin) 

Pada halaman Daftar Pelanggan menampilkan sejumlah informasi yaitu Status Pengaduan 

untuk melihat jumlah pelannggan dan Langganan ISP B NET untuk bisa melihat pelanggan 

yang sudah langganan atau yang sudah habis masa langganannya. 
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Gambar 8. Halaman Daftar Pelanggan (Admin) 

 

Halaman Langganan (Admin) 

Pada halaman ini Admin bisa membuat Langganan dan harganya untuk user berlangganan 

atau langganan ulang. 

 
Gambar 9. Halaman Langganan (Admin) 

 

 

Kesimpulan 

Pengembangan aplikasi pengaduan ISP BNET berbasis web telah berhasil dilakukan 

dan memberikan hasil yang memuaskan. Aplikasi ini mempermudah pelanggan dalam 

menyampaikan keluhan serta memberikan kemudahan bagi tim teknis dalam mengelola dan 

menangani keluhan. Dengan fitur pelaporan online, tracking status pengaduan, dan notifikasi 

email, aplikasi ini mampu meningkatkan efisiensi dan efektivitas penanganan pengaduan di 

ISP BNET. 

Diharapkan aplikasi ini dapat terus dikembangkan dan diperbaiki berdasarkan masukan 

dari pengguna untuk semakin meningkatkan kualitas layanan. Penelitian lebih lanjut dapat 
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dilakukan untuk mengintegrasikan aplikasi ini dengan sistem lain yang ada di ISP BNET serta 

menambahkan fitur-fitur baru yang dapat mendukung proses manajemen pengaduan secara 

lebih komprehensif. 
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