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ABSTRAK 

 

 

SISTEM INFORMASI PELAYANAN SDM UNTUK CUSTOMER 

BERBASIS MOBILE PADA PT. TELKOM INDONESIA BANDAR 

LAMPUNG  

 

 

Oleh: 

 

DITA DESWARD ROSA MASTIKA 

 

 

Sistem Informasi Pelayanan yang ada di PT. Telkom Indonesia Bandar Lampung 

masih secara terpusat dan masih banyaknya customer di kota Bandar Lampung 

yang ingin datang langsung menuju kantor PT. Telkom Indonesia Bandar 

Lampung untuk menyampaikan keinginannya seperti mendaftar berlangganan 

paket Indihome dan menyampaikan beberapa masalah dan keluhan customer. 

Masalah tersebut mengakibatkan keterlambatan dan ketidakpuasan pada customer 

dengan pelayananyang ada. PT. Telkom Indonesia Bandar Lampung memerlukan 

sebuah sistem berbasis mobile yang dapat memudahkan customer dalam 

bertransaksi. Pada penelitian ini, aplikasi ini dibuat untuk melakukan pendaftaran 

berlangganan paket Indihome dan menyampaikan keluhan/komplain customer 

yang dialami. Metode yang digunakan adalah metode Waterfall, adapun tools 

yang digunakan meliputi Notepad, XAMPP, dengan menggunakan bahasa 

pemograman PHP, JavaSript dan MySQL sebagai database. Hasil dari penelitian 

ini dapat melakukan pendaftaran berlangganan paket Indihome dan media 

customer service sebagai sarana untuk meningkatkan pelayanan prima pada PT. 

Telkom Indonesia Bandar Lampung. 

Kata Kunci : Sistem Informasi Pelayanan SDM, Customer, Mobile 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

 

1.1 Latar Belakang 

     Teknologi internet saat ini sudah sangat berkembang dan dimanfaatkan oleh 

semua orang baik individu, organisasi maupun perusahaan. Pada saat ini internet 

sudah memasuki era 4G yang akan sangat membantu memenuhi kebutuhan 

masyarakat dalam kebutuhan sehari-hari, terutama bagi suatu organisasi maupun 

perusahaan. Dengan teknologi internet ini, banyaknya keuntungan yang akan 

diperoleh oleh penggunanya. Mulai dari bertransaksi, mencari informasi, ataupun 

melakukan transfer data secara cepat dan aman dimanapun pengguna berada. 

Semakin tingginya kebutuhan teknologi internet yang dibutuhkan masyarakat 

semakin banyak pula perusahaan yang menawarkan jasa layanan internet, salah 

satunya adalah PT. Telkom Indonesia. 

 

PT. Telkom Indonesia adalah Badan Usaha Milik Negara (BUMN) pada bidang 

jasa layanan IT, TIK dan jaringan telekomunikasi di Indonesia.PT. Telkom Indonesia 

memiliki layanan yang dapat digunakan untuk individu ataupun perusahaan yaitu 

Indihome. Indihome adalah sebuah paket jaringan, paket Indihome Fiber yang 

memberikan layanan internet, TV Interaktif dan telepon rumah. Bagi perusahaan 

besar seperti PT. Telkom Indonesa tentunya sudah memiliki sistem yang baik untuk 

memenuhi kebutuhan customer. 

 

Customer yang ingin mendaftar berlanganan paket Indihome dapat mengunjungi 

website resmi milik PT. Telkom Indonesia. Pada website tersebut, banyak tools yang 

dapat digunakan customer sesuai kebutuhan customer. Salah satu tools yang ada 

adalah layanan pendaftaran berlangganan paket Indihome, serta pelayanan 



pengaduan komplain dan masalah yang dialami customer. Tidak hanya tersedia 

layanan pendaftaran paket Indihome dan pelayanan pengaduan, terdapat pula 

beberapa informasi terkait PT. Telkom Indonesia. Namun sistem yang sedang 

berjalan di PT. Telkom Indonesia pada saat ini adalah sistem terpusat, sehingga 

kurang memudahkan customer di berbagai kota  untuk menggunakan layanan 

tersebut khususnya pada kota Bandar Lampung. Hal ini dikarenakan semua data 

customer pada setiap kota masuk ke dalam sistem terpusat PT. Telkom Indonesia, 

dan menyebabkan jarangnya PT. Telkom di berbagai kota memiliki sistem sendiri 

untuk pelayanan pendaftaran dan pengaduan layanan sendiri sebagai sarana 

perbaikan sistem untuk meningkatkan kualitas pelayanan khususnya di kota Bandar 

Lampung. Seperti ketika adanya customer yang ingin mendaftar, data yang diberikan 

customer pada saat mendaftar akan masuk langsung ke sistem terpusat begitu pun 

dengan keluhan/komplain yang disampaikan oleh customer kota Bandar Lampung.  

 

Dengan sistem terpusat tersebut tidak jarang adanya customer yang lebih memilih 

untuk langsung mendatangi kantor cabang PT. Telkom terdekat hanya untuk 

mendaftar berlangganan paket Indihome atau mencari informasi paket yang tersedia, 

maupun menyampaikan keluhan/komplain yang dialami customer agar segera 

mendapatkan jawaban/tindakan lanjut secepatnya dari PT. Telkom Bandar Lampung. 

Keluhan tersebut dapat berupa koneksi jaringan yang terputus/tidak stabil, jaringan tv 

interaktif mati, kabel yang rusak atau terjadinya konslet dan lainnya.Selain 

permohonannya sudah dipastikan telah sampai dan didengar oleh pihak PT. Telkom 

kota Bandar Lampung, cara ini juga dianggap lebih cepat.  

 

Dengan adanya masalah tersebut, dibuatlah sebuah sistem yang dapat memberikan 

kemudahan untuk customer dalam melakukan pendaftaran berlangganan paket 

Indihome.dan sistem pelayanan customer service pada PT. Telkom Bandar Lampung. 



Berdasarkan latar belakang yang telah dijelaskan maka penulis tertarik untuk 

melakukan penelitian dengan mengambil judul: 

“SISTEM INFORMASI PELAYANAN SDM UNTUK CUSTOMER BERBASIS 

MOBILE PADA PT. TELKOM INDONESIA BANDAR LAMPUNG” 

 

1.2 Ruang Lingkup 

     Ruang lingkup permasalahan yang ada, serta keterbatasan  waktu dan 

pengetahuan supaya pembahasan masalah lebih terfokus dan spesifik maka 

dibutuhkan pembatasan masalah. Adapun batasan masalah yang akan dibahas adalah 

sebagai berikut: 

1. Pendaftaran berlangganan paket Indihome ini hanya dikhususkan kepada 

masyarakat kota Bandar Lampung. 

2. Customer khusus Kota Bandar Lampung dapat melaporkan keluhan maupun 

keluhan/komplain yang dialami kepada PT. Telkom Bandar Lampung yang 

disediakan oleh PT.Telkom Bandar Lampung. 

3. Layanan pendaftaran berlangganan paket Indihome dan pengaduan keluhan 

hanya dapat dilakukan oleh customer kota Bandar Lampung. 

 

1.3 Rumusan Masalah 

1. Bagaimana merancang sebuah sistem yang dapat dijadikan sebagai media 

untuk melakukan pendaftaran berlangganan Indihome pada layanan 

PT.Telkom Bandar Lampung?  

2. Bagaimana membangun sebuah sistem customer service untuk melayani 

keluhan/komplain customer pada layanan PT.Telkom Bandar Lampung? 

 

1.4 Tujuan Penelitian 



Adapun tujuan penelitian adalah sebagai berikut :  

1. Dapat memberikan kemudahan kepada customer dalam melakukan 

pendaftaran berlangganan paket Indihome pada PT.Telkom Bandar Lampung. 

2. Memberikan fasilitas dalam hal penyampaian keluhan, kendala dan masalah 

customer PT. Telkom Bandar Lampung. 

3. Memberikan solusi sebagai upaya pemecahan masalah dari pengaduan 

customer PT. Telkom Bandar Lampung. 

 

1.5 Manfaat Penelitian 

Manfaat yang diharapkan dari penelitian antara lain :  

1. Bagi penulis  

Dapat menambahkan wawasan untuk mengetahui dan mengerti sistem 

pelayanan yang ada pada PT. Telkom Bandar Lampung untuk persiapan di 

dunia kerja. 

2. Bagi PT. Telkom Bandar Lampung 

a. Menjadi masukan informasi bagi perusahaan dalam meningkatkan 

kualitas pelayanan pada PT.Telkom Bandar Lampung. 

b. Upaya PT. Telkom Bandar Lampung dalam memenuhi kebutuhan dan 

mendekatkan diri dengan masyarakat. 

3. Bagi IIB Darmajaya 

SebagaI sarana atau media dari mahasiswa untuk menerapkan ilmu yang 

didapat dari kampus untuk perusahaan.  

 

1.6 Sistematika Penulisan 

Dalam rangka mendapatkan gambaran menyeluruh tentang sistematika 

pembahasan penelitian ini, berikut akan diuraikan urutan garis besarnya yaitu: 



BAB I  PENDAHULUAN 

Bab ini menguraikan tentang latar belakang permasalahan, rumusan masalah, batasan 

masalah, tujuan penelitian dan manfaat penelitian serta sistematika penulisan. 

BAB II LANDASAN TEORI 

Bab ini menguraikan tentang landasan teori yang mengungkapkan dasar-dasar teori 

yang berhubungan dengan sistem dan aplikasi pendukung lainnya. 

BAB III METODE PENELITIAN 

Bab ini menguraikan tentang metode-metode yang dipakai pada aplikasi yang 

dibangun dan juga untuk menjelaskan alur dari aplikasi ini. 

BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN 

Bab ini menguraikan tentang bagaimana aplikasi ini dibangun dan uga tampilan dari 

aplikasi ini sehingga dapat dinilai kekurangan dan kelebihan dari aplikasi ini. 

BAB V SIMPULAN DAN SARAN  

Bab ini berisi mengenai kesimpulan dari hasil penulisan serta saran yang berisi ide-

ide yang dapat membangun dan mengembangkan kegiatan perusahaan. 

DAFTAR PUSTAKA 

LAMPIRAN 



BAB II 

TINJAUAN PUSTAKA 

 

 

2.1 Pengertian Dasar 

2.1.1 Sistem 

Sistem  adalah  sebagai  suatu  kumpulan  atau  himpunan  dari  unsur, komponen 

atau  variabel  yang  terorganisir,  saling  berinteraksi,  saling tergantung  satu 

sama  lain,  dan  terpadu. Model  umum  sebuah  sistem adalah input,  proses,  dan 

output. Hal  ini  merupakan  konsep sebuah sistem  yang  sangat  sederhana  sebab  

sebuah  sistem  dapat  mempunyai beberapa masukan dan keluaran. Selain itu, 

sebuah sistem mempunyai karakteristik  atau  sifat-sifat  tertentu  yang  

mencirikan  bahwa  hal tersebut bisa dikatakan sebagai suatu sistem (Abdul Kadir, 

2014).   

2.1.2 Informasi  

Informasi merupakan salah satu sumber daya penting dalam suatu organisasi, 

digunakan sebagai bahan pengambilan keputusan. Sehubungan dengan hal itu, 

informasi haruslah berkualitas. Menurut Burch dan Grudnitski, kualitas informasi 

ditentukan oleh tiga faktor yaitu: 

 Relevansi 

 Tepat waktu, dan 

 Akurasi 

Akurasi berarti bahwa informasi bebas dari kesalahan.Relevansi berarti bahwa 

informasi benar-benar berguna bagi suatu tindakan keputusan yang dilakukan oleh 

seseorang.Tepat waktu berarti bahwa informasi datang pada saat dibutuhkan 

sehingga bermanfaat untuk pengambilan keputusan. (Abdul Kadir & Terra Ch. 

Triwahyuni, 2013) 

2.1.3 Sistem Informasi  



Sistem  informasi adalah kombinasi antara prosedur kerja, informasi, orang, dan 

teknologi informasi yang diorganisasikan untuk mencapai tujuan dalam sebuah 

organisasi. (Abdul Kadir & Terra Ch. Triwahyuni, 2013) 

Jenis sistem informasi: 

1. Sistem informasi akuntansi, 

2. Sistem informasi keuangan, 

3. Sistem informasi manufaktur, 

4. Sistem informai pemasaran, dan 

5. Sistem informasi sumber daya manusia. 

 

2.1.4 Kualitas Pelayanan 

Salah satu cara agar penjualan jasa suatu perusahaan lebih unggul dibandingkan 

para pesaingnya adalah dengan memberikan pelayanan yang berkualitas dan 

bermutu yang memenuhi kepentingan konsumen. Tingkat kepentingan konsumen 

terhadap jasa yang akan mereka terima dapat dibentuk berdasarkan pengalaman 

dan saran yang mereka peroleh. Konsumen memilih pemberi jasa berdasarkan 

peringkat kepentingan. Dan setelah menikmati jasa tersebut mereka cenderung 

akan membandingkannya dengan yang mereka harapkan. Tingkat kualitas 

pelayanan tidak dapat dinilai berdasarkan sudut pandang perusahan tetapi harus 

dipandang dari sudut pandang pelanggan. Karena itu, dalam merumuskan strategi 

dan program pelayanan, perusahaan harus berorientasi pada kepentingan 

pelanggan dengan memperhatikan komponen kualitas pelanggan. Kualitas 

layanan (service quality) sangat bergantung pada tiga hal, yaitu: sistem, teknologi 

dan manusia. (Analisis Tingkat Kepuasan Pelanggan dengan Pendekatan Fuzzy 

Servqual dalam Upaya Peningkatan Kualitas Pelayanan, 2015) 

2.1.5 Sumber Daya Manusia 

Kompentensi sumber daya manusia mencakup kapasitasnya, yaitu kemampuan 

seseorang atau individu, suatu organisasi (kelembagaan), atau suatu sistem untuk 

melaksanakan fungsi-fungsi atau kewenangannya untuk mencapai tujuannya 

secara efektif dan efisien. Kapasitas harus dilihat sebagai kemampuan untuk 

mencapai kinerja, untuk menghasilkan keluaran-keluaran (outputs) dan hasil-hasil 



(outcomes). (Pengaruh Kompetensi Sumber Daya Manusia, Penerapan Sistem 

Akuntansi Keuangan Daerah (SAKD), Pemanfaatan Teknologi Informasi, dan 

Sistem Pengendalian Intern Tehadap Kualitas Laporan Keuangan Pemerintah 

Daerah (studi Empiris) Pada SKPD Kota Depok, 2014) 

2.1.6 Kepuasan Pelanggan 

Kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang berasal dari 

perbandingan antara kesannya terhadap kinerja (atau hasil) suatu produk dan 

harapan-harapannya. Kepuasan dipengaruhi oleh perbandingan layanan yang 

dipahami dengan pelayanan yang diharapkan, dan sebagai reaksi emosional 

jangka pendek pelanggan terhadap kinerja pelayanan tertentu. Indikator untuk 

mengukur kepuasan pelanggan. (Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap 

Kepuasan Pelanggan Pada JNE Cabang Bandung, 2018) 

2.1.7 Mobile 

Perkembangan perangkat mobile saat ini sudah sangat pesat.Ini ditandai dengan 

munculnya perangkat mobile cerdas (smartphone). Smartphone sendiri adalah 

jenis mobile phone yang memiliki berbagai macam fitur yang ada pada perangkat 

komputer seperti kalender, notifikasi, task manager, browser, game, dan berbagai 

aplikasi modern lainnya. Menurut survey dari KPCB Internet Trend 2013 pada 

tahun 2013 pengguna mobile phone meningkat sangat signifikan sebanyak 70% 

dan 20% diantaranya  adalah pengguna smartphone (KPCB, 2013). Indonesia 

sendiri menempati peringkat ke-8 untuk pertumbuhan pengguna smartphone 

terbesar, hanya satu tingkat dibawah Korsel. Sesuai dengan data pengguna 

smartphone tersebut, di Indonesia sendiri sudah banyak aplikasi web populer 

untuk layanan berita, perbankan, dan e-commerce yang mulai menyediakan 

layanan aplikasi berbasis mobile untuk penggunanya. (Implementasi Rest Web 

Service untuk Sales Order dan Sales Tracking Berbasis Mobile, 2014) 

2.1.8 Aplikasi Berbasis Web 

Yang dimaksud dengan aplikasi web atau aplikasi berbasis web adalah aplikasi 

yang dijalankan melalui browser. Aplikasi aplikasi seperti ini pertama kali 

dibangun hanya dengan menggunakan bahasa yang disebut dengan HTML 



(HyperText Markup Language) dan protokol yang digunakan dan dinamakan 

HTTP (HyperText Transfer Protokol). Namun, tentu saja hal hal seperti ini 

memiliki kelemahan. Semua perubahan harus dilakukan pada level aplikasi.Pada 

perkembangan berikutnya, sejumlah skrip dan objek dikembangkan untuk 

memperluas kemampuan HTML. Pada saat ini, banyak skrip seperti itu antara lain 

diantaranya yaitu PHP, ASP, ASP.NET sedangkan contoh yang berupa objek 

antara lain adalah applet (Java). (Sistem Informasi Inventori Gudang Untuk 

Mengontrol Persediaan Barang Pada Gudang Studi Kasus : PT. Alaisys Sidoarjo, 

2017) 

 

2.1.9 Sistem Operasi Android 

Android merupakan subset perangkat lunak untuk perangkat mobile yang meliputi 

sistem operasi, middleware   dan aplikasi inti yang dirilis oleh Google Android 

adalah sistem operasi bergerak (mobile operating system) yang mengadopsi 

sistem operasi linux, namun telah dimodifikasi. Android diambil alih oleh Google 

pada tahun 2005 dari Android,Inc sebagai bagian strategi untuk mengisi pasar 

sistem operasi bergerak. Google mengambil alih seluruh hasil kerja Android 

termasuk tim yang mengembangkan Android. (Perancangan Penunjuk Rute pada 

Kendaraan Pribadi Menggunakan Aplikasi Mobile GIS Berbasis Android Yang 

Terintegrasi Pada Google Maps, 2015) 

 

2.2 Pengembangan Sistem 

     Proses pengembangan mengubah suatu sistem perangkat lunak dengan 

menggunakan model-model dan metodelogi yang digunakan dalam 

mengembangkan sistem-sistem perangkat lunak sebelumnya. (Rosa A.S M. 

Shalahudin, 2013)  

 Adapun tahapan-tahapan yang terdapat dalam metode waterfall yaitu : 



1. Perencanaan (planning), mengembangkan rencana manajemen proyek dan 

dokumen perencanaan lainnya. Menyediakan dasar untuk mendapatkan 

sumber daya (resource) yang digunakan untuk memperoleh proses. 

2. Analisis (analysis), menganalisis kebutuhan pemakaian sistem perangkat 

lunak (user) dan mengembangkan kebutuhan user. Membuat dokumen 

kebutuhan fungsional. 

3. Perancangan (design), langkah yang fokus pada desain pembuatan 

program perangkat lunak. Representasi antarmuka, dan prosedur 

pengkodeaan. 

4. Pembuatan kode program, desain harus ditranslasikan ke dalam program 

perngkat lunak. Hasil dari tahap ini dalah program komputer sesuai 

dengan desain yang telah dibuat pada tahap desain. 

5. Implementasi (implementation), pengujian perangkat lunak dilakukan 

untuk meminimalisir kesalahan (error) dan memastikan keluaran yang 

dihasilakn sama dengan yang diinginkan. 

 

 

Gambar 2.1 Metode Waterfall. 

 

 



2.3 Alat dan Teknik Pengembangan Sistem 

2.3.1 Bagan Alir Dokumen (Document  Flowchart) 

Bagan alir dokumen (Document Flowchart) merupakan bagan alir yang 

menunjukkan arus dari laporan dan formulir termasuk tembusan–tembusannya. 

Bagan alir dokumen ini menggunakan simbol–simbol yang sama dengan yang 

digunakan di dalam bagan alir sistem. (Sistem Informasi UKM Berbasis Website 

Pada Desa Sumber Jaya, 2015) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Tabel 2.1 Bagan Alir Dokumen (Flowchart) 

Simbol Keterangan 

Input / Output Simbol input/output digunakan untuk mewakili 

data input/output. 

Proses Komputerisasi 

 

Simbol proses (processing symbol) atau simbol 

pengolah yang digunakan suatu proses dengan 

program terkomputerisasi. 



Garisalir Simbol garis alir (flow lines symbol), digunakan 

untuk menunjukkan arus dari proses. 

Penghubung 

 

Simbol penghubung (connector symbol), untuk 

menunjukkan sambungan dari bagan alir yang 

terputus dihalaman yang sama/dihalaman lain. 

Keputusan 
Simbol keputusan (decision symbol), digunakan 

untuk suatu penyelesaian kondisi didalam 

program. 

Terminal 

 

Simbol terminal digunakan untuk menunjukkan 

awal dan akhir dari suatu program. 

Dokumen 

 

Menunjukkan dokumen yang digunakan untuk 

input dan output baik secara manual maupun 

komputerisasi. 

Proses manual 

 

Menunjukkan pekerjaan yang dilakukan secara 

manual. 

 

 

 

 

 

 

 

 

Tabel 2.1 (lanjutan) 

Simpanan 

 
Menunjukkan arsip 



Keyboard 

 
Menunjukkan input yang menggunakan 

keyboard. 

Keterangan 

 

Digunakan untuk memberikan 

keterangan yang lainnya. 

 

2.3.2 Diagram Alir Data (Data Flow Diagram) 

Data Flow Diagram (DFD) adalah representasi grafik dari sebuah sistem. DFD 

menggambarkn komponen-kompoen sebuah sistem. Aliran-aliran data di mana 

komponen-komponen tersebut, dan asal, tujuan, dan penyimpanan dari data 

tersebut. Kita dapat menggunakan DFD untuk dua hal utama, yaitu untuk 

membuat dokumentasi dari sistem informasi yang ada, atau untuk menyusu  

dokumentasi untuk sistem informasi yang baru. (Rosa dan Shalahuddin, 2013) 

Tabel 2.2 Diagram Alir Data (Data Flow Diagram) 

Simbol Keterangan 

External Entitity 

 

Merupakan sumber atau tujuan dari aliran data 

dari atau ke sistem. 

Arus data (data flow) 

 

Menggambarkan aliran data . 

Proses (process) 

 

Proses atau fungsi yang mentransformasikan 

data masukan menjadi keluaran. 

Simpanan data (data store) 

 

Komponen yang berfungsi untuk menyimpan 

data atau file. 

 

 

 

 



2.3.3 Kamus Data (Data Dictionary) 

Kamus data (data dictionary) digunakan untuk menyimpan deskripsi data yang 

digunakan dalam basis data. Setiap elemen data antara lain memiliki tipe dan 

ukuran. Kamus data terkadang juga berisi ketentuan yang mengatur nilai yang 

bias dimasukkan dalam field. (Abdul Kadir & Terra Ch. Triwahyuni, 2013) 

2.3.4 Database 

Basis data adalah sistem terkomputerisasi tujuan utamanya adalah memelihara 

data yang sudah diolah atau informasi danmembuat informasi tersedia saat 

dibutuhkan. Database adalah sekumpulan data yang terdiri atas satu atau lebih 

tabel yang saling berhubungan antara satu dengan yang lain, dimana Anda atau 

User mempunyai wewenang untuk mengakses data tersebut, baik menambah, 

mengganti, menghapus, dan mengedit data dalam tabel-tabel tersebut. 

Berdasarkan definisi diatas dapat disimpulkan bahwa database adalah sekumpulan 

sistem terkomputerisasiyang bisa mengakses untuk menambah, mengganti, 

menghapus, mengedit data dalam tabel. (Rosa dan Salahudin, 2015) 

 

2.4 Perangkat Lunak yang Digunakan 

Untuk membangun aplikasi mobile diperlukan beberapa perangkat lunak yang 

digunakan dalam membangun aplikasi mobile tersebut. Beberapa perangkat lunak 

yang digunakan adalah sebagai berikut : 

2.4.1 XAMPP 

XAMPP adalah sebuah paket software web yang terdiri dari Apache, MySQL, PHP 

dan phpMyAdmin.XAMPP merupakan software open source yang bisa di 

konfigurasi secara otomatis.XAMPP merupakan software yang mudah digunakan, 

gratis dan mendukung instalasi di Linux maupun Windows. Keuntungan lainnya 

yaitu cuma menginstal satu kali sudah tersedia Apache Web Server, MySQL 

Database Server, PHP  (PHP 4 dan PHP 5) dan beberapa modul lainnya. 

(Pembuatan Aplikasi Penugasan dan Penilaian PraktikumPada Fakultas Ilmu 

Terapan, 2015) 

2.4.2 HTML 



HTML adalah bahasa markah yang digunakan untuk menyusun halaman 

web.Kodenya berupa kumpulan tag-tag, dengan setiap ditandai dengan < dan 

diakhiri dengan >. Tag bisa mewakili elemen di halaman web, misalnya <img> 

menyatakan elemen gambar serta pasangan <a> dan </a>, menyatakan hyperlink. 

Standar HTML terbaru yang mulai popular adalah HTML5. (Abdul Kadir & Terra 

Ch. Triwahyuni, 2013) 

2.4.3 World Wide Web (WWW) 

World Wide Web (WWW) merupakan sumber daya internet yang sangat popular 

dan dapat digunakan untuk memperoleh informasi atau bahkan melakukan 

transaksi pembelian barang.Web menggunakan protokol yang disebut HTTP 

(HyperText Transfer Protocol) yang berjalan pada TCP/IP. Adapun dokumen Web 

ditulis dalam format HTML (HyperText Markup Language). Dokumen ini 

diletakkan dalam Web Server (server yang melayani permintaan halaman Web) 

dan diakses oleh klien (pengakses informasi) melalui perangkat lunak yang 

disebut Web browser atau sering disebut browser saja. (Abdul Kadir & Terra Ch. 

Triwahyuni, 2013) 

2.4.4 PHP 

PHP adalah salah satu bahasa pemrograman skrip yang dirancang untuk 

membangun aplikasi web. Ketika dipanggil dari web browser, program yang 

ditulis dengan PHP akan di-parsing di dalam web server oleh interpreter PHP dan 

diterjemahkan ke dalam dokumen HTML, yang selanjutnya akan ditampilkan 

kembali ke web browser. Karena pemrosesan program PHP dilakukan di 

lingkungan web server, PHP dikatakan sebagai bahasa sisi server (server-side). 

Oleh sebab itu, seperti yang telah dikemukakan sebelumnya, kode PHP tidak akan 

terlihat pada saat  user memilih perintah “View Source” pada web browser yang 

mereka gunakan. Selain menggunakan PHP, aplikasi web juga dapat dibangun 

dengan Java (JSP – Java Server Pages dan Servlet), Perl, Python, Ruby, maupun 

ASP (Active Server Pages). (Perancangan dan Pembuatan Sistem Informasi 

Administrasi pada Toko Asia Comm, 2015} 

2.4.5 Java Script 



Java Script diciptakan oleh Brendan Eich (perusahaan Netscape) dengan nama 

awal berupa Live Script. JavaScript adalah bahasa pemograman yang biasa 

diletakkan bersama kode HTML untuk menampilkan suatu tindakan. Sebagai 

contoh, dengan menggunakan Java Script, dimungkinkan untuk menampilkan jam 

secara terus-menerus. Kode Java Script diletakkan di dalam pasangan tag 

<script> dan </script>. (Abdul Kadir & Terra Ch. Triwahyuni, 2013) 

2.4.6 CSS 

CSS adalah kode yang dimaksud untuk mengatur tampilan halaman web. Sebagai 

contoh CSS dapat dipakai untuk: 

 Mengatur jenis font maupun jenis ukurannya; 

 Menentukan warna latar belakang halaman web; 

 Member bingkai pada elemen HTML; 

 Mengatur ukuran gambar. 

CSS dipelihara oleh World Wide Web Consortium (W3C).Saat buku ini ditulis, 

spesifikai yang sudah dikeluarkan adalah CSS3. Kode CSS ditulis di dalam 

pasangan tag <style type=”text/css”> dan </style>. Dalam hal ini, 

type=”text/css” menyatakan bahwa kode berupa teks dan merupakan kode CSS. 

Di HTML5, type=”text/css” boleh ditiadakan. (Abdul Kadir & Terra Ch. 

Triwahyuni, 2013) 

2.4.7 SQL 

SQL (Structured Query Language) adalah bahasa yang digunakan untuk 

mengakses basis data yang tergolong relasional.Standar SQL mula-mula 

didefinisikan oleh ISO (Internasitional Standards Organization) dan ANSI (the 

American National Standards institute), yang dikenal dengan sebutan SQL86. 

Standar  terakhir ketika buku ini disusun berupa SQL99. (Abdul Kadir & Terra 

Ch. Triwahyuni, 2013) 

2.4.8 Microsoft Visio 2007 

Microsoft Visio 2007 adalah salah satu program yang dapat digunakan untuk 

membuat diagram. Aplikasi ini menyediakan banyak fasilitas pembuatan diagram 



untuk menggambarkan informasi dan sistem, dari penjelasan dalm bentuk teks 

menjadi bentuk diagram gambar disertai penjelasan singkat. 

 



 
 

 
 

BAB III 

METODOLOGI PENELITIAN 

 

 

3.1 Metode Pengembangan Sistem 

Metode pengembangan sistem yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode 

waterfall. Metodologi ini memiliki beberapa tahapan penting yang harus 

dilakukan pada PT. Telkom Indonesia Bandar Lampung. Adapun tahapan yang 

akan digunakan antara lain sebagai berikut: 

 

Gambar 3.1 Metodologi Waterfall 

 

3.2 Metode-Metode Pendekatan Penyelesaian Permasalahan 

3.2.1 Analisis Sistem  

Analisis di mulai dari pengumpulan data yang dilakukan dengan beberapa metode 

pengumpulan data yang telah dijabarkan diatas. Pengumpulan data tersebut 

menghasilkan beberapa kebutuhan untuk layanan pendaftaran berlangganan paket 

Indihome dan pengaduan keluhan pada PT. Telkom Bandar Lampung. 



3.2.2 Perancangan Sistem (Design) 

Perancangan sistem (design) ini dilakukan dengan cara menggambarkan prosedur 

kerja (workflow) dari sistem yang baru. Prosedur kerja sistem yang baru ini akan 

digambarkan dalam beberapa bentuk tahapan yaitu: 

3.2.2.1 Context Diagram 

Rancangan Context Diagram dilakukan dengan menggambarkan arus data secara 

umum tentang sistem informasi yang dibangun. 

3.2.2.2 Data Flow Diagram (DFD) 

Rancangan dalam bentuk Data Flow Diagram ini berfungsi untuk 

menggambarkan arus data dalam sistem yang baru. Data Flow Diagram ini akan 

dibangun hingga pada level proses akhir yang masing-masing proses akan 

menjelaskan arus data dari sistem yang akan dibangun. 

3.2.2.3 Rancangan Output  

Rancangan output ini dibuat untuk membuat gambaran hasil laporan yang akan 

dihasilkan dari program yang dibangun.  

3.2.2.4 Rancangan Input 

Rancangan input ini berfungsi untuk memberikan gambaran rancangan antarmuka 

program yang digunakan untuk proses penginputan data yang diperlukan 

pendataan PT. Telkom Indonesia Bandar Lampung. 

3.2.2.5 Rancangan Database 

Rancangan database ini bertsikan rancangan file-file atau atribut-atibut yang 

dibutuhkan untuk membangun program baru dan masing-masing atribut dalam 

tabel tersebut akan berelasi antara tabel yang satu dengan yang lain. 

3.2.2.6 Relasi Antar Tabel 

Relasi antar tabel ini menggambarkan tentang relasi dari masing-masing tabel. 

3.2.2.7 Rancangan Kamus Data 

Kamus data ini berisikan tentang rincian masing-masing field dari setiap tabel 

yang dihasilkan. 



3.2.3 Implementasi dan Pengujian Unit 

Pada tahapan ini menggunakan beberapa perangkat keras dan perangkat lunak 

yang mendukung proses desain dalam bentuk coding program sehingga 

membentuk suatu software (aplikasi). 

 

3.2.4 Integrasi dan Pengujian Sistem 

Seluruh unit yang dikembangkan dalam tahap implementasi diintegrasikan ke 

dalam sistem setelah pengujian yang dilakukan masing-masing unit. Setelah 

integrasi seluruh sistem diuji untuk mengecek setiap kegagalan maupun kesalahan. 

3.2.5 Operasi dan Pemeliharaan 

a. Memperbaiki kesalahan 

b. Sistem mengungkapkan kesalahan (bugs) dalam program atau penggunaan 

kelemahan rancangan yang tidak terdeteksi dlam pengujian sistem. 

c. Kesalahan-kesalahan ini dapat diperbaiki 

d. Dengan berlalunya waktu, terjadi perubahan-perubahan dalam lingkungan 

sistem yang mengharuskan modifikasi dalam rancangan atau perangkat 

lunak. Contoh: update sistem. 

e. Meningkatkan sistem 

f. Saat sistem digunakan, akan ditemukan cara-cara membuat peningkatan 

sistem. Saran-saran ini diteruskan kepada spesialis informasi yang 

memodifikasi sistem sesuai saran tersebut. 

 

3.3 Analisa Sistem Yang Berjalan 

Pada tahap ini dilakukan analisis dari sistem yang sudah berjalan pada PT. 

Telkom Bandar Lampung untuk mengetahui alur proses yang berjalan digunakan 

flowchart. Flowchart digunakan untuk menerapkan proses apa saja yang 

dikerjakan, siapa yang mengerjakan, bagaimana proses dikerjakan, dan dokumen 

apa saja yang terlihat. 

a. Prosedur Pendaftaran Yang Berjalan 



Berikut Prosedur Pendaftaran yang berjalan: 

1. Saat customerakan melakukan pendaftaran paket Indihome, customer harus 

memasuki website resmi PT. Telkom terlebih dahulu. 

2. Kemudian customer diminta untuk melakukan registrasi pendaftaran akun. 

3. Customer mengisi formulir pendaftaran dan melengkapi syarat yang telah 

diberikan. 

4. Setelah itu, customer diminta untuk verifikasi akun.  

5. Jika registrasi akun tidak berhasil maka customer diminta untuk melakukan 

registrasi kembali, namun jika registrasi berhasil akun customer berhasil 

dibuat. 

6. Barulah customer login dengan menggunakan akun yang telah dibuat tadi. 

7. Setelah login dan memasuki halaman web maka customer memilih 

‘Berlangganan Indihome’. 

8. Customer menginputkan lokasi yang akan didaftarkan berlangganan 

Indihome. 

9. Lalu costumer mengisi formulir pendaftaran. 

10. Customer Service memverifikasi formulir pendaftaran, jika gagal maka 

customer diminta untuk mengisi formulir pendaftaran kembali namun jika 

berhasil data customer akan diarsipkan. 

11. Data customer kemudian diberikan kepada teknisi. 

12. Data customer diterima oleh teknisi kemudian teknisi menelpon customer 

untuk konfirmasi pemasangan kabel jaringan.  

13. Teknisi datang ke rumah customer dan melakukan pemasangan kabel 

jaringan. 

14. Pemasangan kabel jaringan selesai. 

 

b.  Prosedur Pengaduan Pelayanan Yang Berjalan 

Berikut beberapa prosedur pengaduan pelayanan yang berjalan: 

A. Melalui Call Center 

1. Customer menghubungi Call Center PT. Telkom Indonesia. 



2. Customer mengatakan keluhan yang dialami. 

3. Customer Service mencatat data customer dan keluhan yang dialami. 

4. Customer Service menghubungi bagian teknisi. 

5. Teknisi menangani keluhan customer. 

 

B. Melalui Datang ke Kantor Cabang PT. Telkom Bandar Lampung  

1. Customer datang ke kantor cabang PT. Telkom Bandar Lampung. 

2. Kemudian customer menemui bagian customer service. 

3. Customer mengatakan keluhan/komplain kepada customer service yang 

dialami. 

4. Customer service mencatat data customer dan keluhan/komplain customer. 

5. Komudian salah satu data keluhan/komplain dan customer tersebut 

diarsipkan. 

6. Jika keluhan/komplain tersebut memerlukan bantuan bagian teknisi maka 

customer service akan menghubungi bagian teknisi untuk memberikan data 

keluhan/komplain dan data customer tersebut agar segera diproses oleh 

bagian teknisi, namun jika keluhan/komplain tersebut tidak memerlukan 

teknisi maka customer service hanya akan langsung memberikan solusi 

kepada customer pada saat itu. 

7. Selanjutnya customer service akan menyerahkan data komplain dan data 

customer kepada teknisi. 

8. Kemudian teknisi akan menghubungi customer tersebut untuk memverifikasi 

data keluhan/komplain tersebut. 

9. Lalu teknisi akan datang ke alamat customer. 

10. Teknisi memperbaiki masalah teknis jaringan yang bermasalah. 

11. Setelah selesai diperbaiki, salah satu data selesai perbaikan teknis oleh 

customer akan diarsipkan oleh teknisi dan yang satunya lagi akan diberikan 

oleh customer service. 

12. Data selesai perbaikan teknisi oleh customer tersebut akan diarsipkan oleh 

customer service. 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

3.3.1 Flowchart  Sistem Yang Berjalan 
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Gambar 3.2 Bagan Alir Dokumen Pendaftaran Berlangganan Paket Indihome yang 

Berjalan 
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Gambar 3.3 Bagan Alir Dokumen Pengaduan Keluhan Customer yang Berjalan 



 

 

 

 

3.4 Desain Global Sistem Baru 

3.4.1 Desain Model Sistem 

Berikut adalah usulan model sistem yang dirancang untuk mengatasi masalah 

yang ada pada proses Sistem Informasi Pelayanan  Untuk Customer yang berjalan 

di PT. Telkom Bandar Lampung. Alur sistem yang diusulkan tersebut ditampilkan 

dalam bentuk context diagram dan data flow diagram. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 3.4 Context Diagram Sistem Yang Diusulkan 

 

Gambar di atas menunjukkan context diagram sistem yang diusulkan, rancangan 

sistem tersebut memberkan penggambaran alur data secara keseluruhan. 
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Gambar 3.5 DFD Level 0 Sistem Yang Diusulkan 

 

Gambar di atas menunjukkan diagram alir data sistem yang diusulkan, dimana 

rancangan sistem yang diusulkan terdiri dari dua sub sistem, yaitu sub sistem 

pendaftaran berlangganan Indihome dan sub sistem pengaduan keluhan customer. 
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Gambar 3.6 DFD Level 1 Proses 1 Sistem Yang Diusulkan 

 

Gambar tersebut merupakan penjabaran dari sub sistem pendaftaran berlangganan 

Indihome yang terdiri dari tiga proses, dua external entity yang berhubungan 



dengan sistem, satu database untuk menyimpan data-data yang berkaitan dengan 

pendaftaran berlangganan Indihome. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 3.7 DFD Level 1 Proses 2 Sistem Yang Diusulkan 

Pada gambar di atas, merupakan penjabaran dari sub sistem pengaduan keluahan 

customer yang terdiri dari tiga proses, tiga external entity yang berhubungan 
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dengan sistem, satu database untuk menyimpan data-data yang berkaitan dengan 

pengaduan keluhan/komplain customer. 

 Rancangan Output 

Rancangan output yang diusulkan adalah informasi yang dihasilkan dari proses 

input data yang dilakukan secara terkomputerisasi dengan menggunakan program 

khusus. 

 

 

 Rancangan Home Indihome 

Pada halaman utama Indihome dapat melihat tampilan yang seperti terlihat pada 

gambar berikut. Rancangan home Indihome dapat dilihat pada gambar berikut. 
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Gambar 3.8 Rancangan Home Indihome Pada Website 
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Gambar 3.9 Rancangan Home Indihome Pada Android 

 

 

 

 

 

 

 

 

 Rancangan Home Customer Service 

Home customer servic adalah halaman utama customer service dalam mengolah 

data sistem informasi pelayanan SDM untuk customer pada PT. Telkom Bandar 

Lampung. Rancangan halaman home customer service dapat dilihat pada gambar 

berikut. 
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Gambar 3.10 Rancangan Home Customer Service Pada Website   

 

 

INDIHOME MENU 

NAVIGASI

DASHBOARD

DATA PEMESANAN PAKET

DATA TEKNISI

DATA KOMPLAIN

CHAT

DATA CUSTOMER

CUSTOMER 

SERVICE ▼

KONTAK CUSTOMER SERVICE

LAPORAN AKHIR TAHUN

 

Gambar 3.11 Rancangan Home Customer Service Pada Android 

 

 



 Rancangan Data Pemesanan Paket pada Customer Service 

Rancangan data pemesanan paket adalah halaman bagian pada customer service 

untuk melihat customer yang telah mendaftar  pemesanan paket untuk 

berlangganan paket Indihome pada PT. Telkom Bandar Lampung. Rancangan 

data pemesanan paket halaman dapat dilihat pada gambar berikut ini 
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Gambar 3.12 Rancangan Data Pemesanan Paket Pada Website 
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Gambar 3.13 Rancangan Data Pemesanan Paket Pada Android 

 

 

 

 

 Rancangan Data Komplain pada Customer Service 

Rancangan data kompalin adalah data komplain yang telah masuk yang akan 

diproses oleh customer service. Berikut gambar tampilan rancangan data 

komplain. 
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Gambar 3.14 Rancangan Data Komplain Pada Website 
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Gambar 3.15 Rancangan Data Komplain Pada Android 

 

 



 

 

 Rancangan Chat Pada Customer Service 

Rancangan chat adalah pesan yang telah dikirimkan oleh customer berbentuk 

chat/pesan online. Berikut rancangan tampilannya. 
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Gambar 3.16 Rancangan Chat Pada Website 
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Gambar 3.17 Rancangan Chat Pada Android 

 

 

 

 

 

 Rancangan Kontak Customer Service 

Rancangan data customer service adalah data kontak customer service dan akun 

media sosial yang diinputkan oleh customer service dan dapat diubah maupun 

dihapus oleh customer service. Berikut tampilan rancangan data customer service. 
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Gambar 3.18 Rancangan Kontak Customer Service Pada Website 
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Gambar 3.19 Rancangan Data Customer Service Pada Android 

 

 Rancangan Data Teknisi 



Rancangan data teknisi ini adalah tampilan pada customer service untuk melihat 

data teknisi secara yang telah terdaftar sebagai teknisi Indihome. Berikut tampilan 

rancangan data teknisi. 
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Gambar 3.20 Rancangan Data Teknisi Pada Website 
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Gambar 3.21 Ramcangan Data Teknisi Pada Android 

 

 

 

 Rancangan Data Customer 

Rancangan data customer ini adalah tampilan data customer pada halaman 

customer service untuk melihat data-data customer yang telah terdaftar sebagai 

pelanggan Indihome. Berikut tampilan rancangan data customer. 
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Gambar 3.22 Rancangan Data Customer Pada Website 

 

 



INDIHOME MENU 

NAVIGASI

TABEL DATA CUSTOMER

AKSI

NO

EMAIL

NO. HANDPHONE

DATA CUSTOMER

NAMA CUSTOMER

TAMBAH DATA +

DATA CUSTOMER

▼ RECORD PER PAGE

SEARCH

CUSTOMER 

SERVICE       ▼

 

Gambar 3.23 Rancangan Data Customer Pada Android 

 

 

 

 

 

 Rancangan Home Teknisi 

Rancangan home teknisi adalah tampilan awal setelah teknisi melakukan login. 

Berikut tampilan rancangan home teknisi. 
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Gambar 3.24 Rancangan Home Teknisi PadaWebsite 
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Gambar 3.25 Rancangan Home Teknisi Pada Android 

 

 

 

 



 

 

 Rancangan Data Pemesanan Paket Pada Teknisi 

Rancangan data pemesanan  paket ini bertujuan agar teknisi dapat meihat 

pemesanan paket yang telah masuk dan dapat memberikan konfrmasikepada 

customer bahwa data tersebut sudah sampai dan akan diproses pada waktu yang 

telah ditentukan.Berikut gambaran rancangan data pemesanan paket. 
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Gambar 3.26 Rancangan Data Pemesanan Paket Pada Website 
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Gambar 3.27 Rancangan Data Pemesanan Paket Pada Android 

 

 

 

 

 Rancangan Data Komplain Pada Teknisi 

Rancangan data komplain ini berisikan data-data komplain customer yang telah 

masuk dan teknisi dapat memberikan konfirmasi kepada customer tersebut bahwa 

data tersebut sudah sampai dan akan segera diproses pada waktu yang telah 

ditentukan. Berikut gambar rancangan data komplain. 
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Gambar 3.28 rancangan Data Komplain Pada Website 
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Gambar 3.29 Rancangan Data Komplain Pada Android 

 

 

 

 

 Rancangan Home Customer 



Rancangan home customer adalah tampilan halaman utama pada customer 

setelah customer melakukan login. Berikut tampilan rancangan home 

customer. 
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Gambar 3.30 Rancangan Home Customer Pada Website 
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Gambar 3.31 Rancangan Home Customer Pada Android 

 

 

 

 

 

 Rancangan Paket Yang Dipesan Pada Customer 

Rancangan paket yang dipesan adalah halaman yang akan menampilkan 

paketyang sudah di pesan oleh customer,sehingga customer dapat meihat paket 

yang telah dipesan sebelumnya atau paket yang sedang berjalan. Berikut gambar 

rancangan paket yang dipesan. 
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Gambar 3.32 Rancangan Paket Yang Dipesan Pada Website 
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Gambar 3.33 Rancangan Paket Yang Dipesan Pada Android 

 

 Rancangan Data Komplain Pada Customer 

Rancangan data komplain ini berisi data-data komplain yang sudah disampaikan 

oleh customer yang sedang dalam proses maupun sudah diproses oleh PT. Telkom 

Bandar Lampung. Berikut gambar rancangan pada data komplain. 
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Gambar 3.34 Rancangan Data Komplain Pada Website 
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Gambar 3.35 Rancangan Data Komplain Pada Android 

 

 

 



 Rancangan Kontak Customer Service 

Rancangan kontak customer service adalah kontak-kontak PT. Telkom atau media 

sosial yang dimiliki oleh PT. Telkom Bandar Lampung yang dapat diakses oleh 

customer, untuk memudahkan customer menghubungi pihak PT. Telkom Bandar 

Lampung. 
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Gambar 3.36 Rancangan Kontak Customer Service Pada Website 
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Gambar 3.37 Rancangan Kontak Customer Service Pada Android 

 

 

1.4.3 Rancangan Input 

Rancangan input dimaksudkan untuk memberikan penggambaran dari hasil input 

yang berupa media kertas dan tampilan dilayar seperti apa bentuk input tersebut. 

 Rancangan Halaman Login 

Halaman login digunakan oleh setiap customer, customerservice maupun 

teknisi untuk melakukan login ke halaman berikutnya untuk menjalankan 

fungsinya. Berikut rancangan halaman login dapat dilihat pada gambar 

tersebut. 



LOGO

USERNAME

PASSWORD

LOGIN

MASUK LOGIN

DAFTAR

INGAT

 

Gambar 3.38 Rancangan Halaman Login Pada Website 
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Gambar 3.39 Rancangan Halaman Login Pada Android 

 

 

 

 

 Rancangan Data Pemesanan Paket  Pada Customer Service 



Rancangan data pemesanan paket adalah data customer yang sudah mendaftar 

paket berlangganan Indihome dan custoemr service akan menginputkan teknisi 

yang akan bertugas untuk pemasangan jaringan nantinya. Berikut tampilan dari 

rancangannya. 
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Gambar 3.40 Rancangan Data Pemesanan Paket Pada Website 
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Gambar 3.41 Rancangan Data Pemesanan Paket Pada Android 

 

 

 

 Rancangan Data Komplain Pada Customer Service 

     Rancangan ini dimaksudkan untuk customer service dalam memilih teknisi 

yang akan diberikan tugas untuk datang ke alamat customer untuk perbaikan 

teknis/jaringan. Berikut gambarr rancangan data komplain pada customer service. 
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Gambar 3.42 Rancangan Data Komplain Pada Website 
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Gambar 3.43 Rancangan Data Komplain Pada Android 

 

 

 



 Rancangan Chat Pada Customer Service 

     Rancangan chat ini dimaksudkan untuk memudahkan customer service dalam 

melayani customer dengan mengirim pesan secara online dan cepat. Berikut 

rancangan chat pada customer service. 
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Gambar 3.44 Rancangan Chat Pada Website 
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Gambar 3.45 Rancangan Chat Pada Android 

 

 

 

 

 Rancangan Kontak Customer Service 

     Rancangan kontak ini akan menampilkan form untuk customer service 

menambahkan data-data atau perubahan kontak customer service maupun akun 

media sosial yang dimiliki PT. Telkom Bandar Lampung. Berikut gambar 

rancangan kontak customer service. 
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Gambar 3.46 Rancangan Kontak Customer Service Pada Website 
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Gambar 3.47 Rancangan Kontak Customer Service Pada Android 

 

 

 Rancangan Data Teknisi 

Rancangan data teknisi ini digunakan untuk menambahkan daftar teknisi baru.. 

Berikut tampilan rancangan data teknisi. 
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Gambar 3.48 Rancangan Data Teknisi Pada Website 
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Gambar 3.49 Rancangan Data Teknisi Pada Android 

 

 

 

 

 

 Rancangan Data Customer 

Rancangan data customer digunakan olehcustomer service, menambahlan atau 

menghapus data customer yang ada. Berikut gambar rancangan data customer. 
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Gambar 3.50 Rancangan Data Customer Pada Website 

 

 

INDIHOME
MENU 

NAVIGASI

TAMBAH CUSTOMER

NAMA CUSTOMER

PASSWORD

ALAMAT

NO. HP

TAMBAH DATA

CUSTOMER 

SERVICE       ▼

EMAIL

 

Gambar 3.51 Rancangan Data Customer Pada Android 

 



 

 

 Rancangan Pesan Paket 

Rancangan pesan paket digunakan customer untuk melakukan pendaftaran 

berlangganan paket Indihome. Berikut gambar rancangan input pesan paket. 

INDIHOME CUSTOMER   ▼

DASHBOARD

PESAN PAKET

CHAT

PAKET YANG 

DIPESAN

DATA KOMPLAIN

PESAN PAKET

NAMA PAKET

KECEPATAN

HARGA

NAMA CUSTOMER

ALAMAT

NO. HP

PESAN PAKET

DATA PESAN PAKET

KONTAK CUSTOMER 

SERVICE

 

Gambar 3.52 Rancangan Pesan Paket Pada Website 
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Gambar 3.53 Rancangan Pesan Paket Pada Android 

 

 

 

 

 Rancangan Chat Pada Customer 

     Rancangan chat ini dimaksudkan untuk memudahkan customer dalam 

menhubungi customer service secara online dan cepat. Berikut adalah tampilan 

rancnagannya. 
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Gambar 3.54 Rancangan Chat Pada Website 
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Gambar 3.55 Rancangan Chat Pada Android 

 

 



2. Rancangan Database 

Menentukan kebutuhan file-file database yang dibutuhkan oleh sistem yang baru. 

Rancangan database digambarkan dengan relasi antar tabel dapat dilihat pada 

gambar berikut: 

tbl_customer

PK cust_id

 cust_nama

 cust_pass

 cust_alamat

 cust_email

 cust_telp

 paket

 tanggal

FK1 id

FK2 pak_id

tbl_teknisi

PK tek_id

 tek_name

 tek_pass

 tek_alamat

 tek_email

 tel_telp

 tanggal

FK1 id_pimpinan

tbl_paket

PK pak_id

 jenis_paket

 kecepatan

 harga

 keterangan

FK1 admin_id

tbl_admin2

PK admin_id

FK1 admin_nama

 admin_pass

 admin_alamat

 admin_emal

 admin_telp

 tanggal

FK2 id_pimpinan

tbl_order

PK or_id

FK1 cust_id

 jens_paket

 kecepatan

 harga

 cust_baru

 cust_alamat

 cust_telp

 status

 tek_name

 tek_tanggapan

 notelp_teknisi

 tanggal_dtng

 tanggal_jadi

 tanggal_selesai

FK2 tek_id

 nama_kabupaten

 nama_kota

FK3 id_customer_service

FK4 id_pimpinan

tbl_komplain

PK,FK2 cust_id

PK komp_id

 cust_name

 tipe_komp

 judul_komp

 ket_komp

 alamat

 cust_telp

 status

FK1 tek_id

 tek_name

 tek_tanggapan

 notelp_tek

 tgl_dtng

 tanggal_jadi

 tanggal_selesai

 baca

 nama_kabupaten

 nama_kota

FK3 id_kota

FK4 id_kabupaten

FK5 admin_id

FK6 id_customer_service

FK7 id_pimpinan

pesan

PK id

 name

FK1 ke

 avatar

 message

 image

 tipe

 date

FK3 cust_id

FK4 admin_id

FK1 tek_id

users

PK,FK2 tek_id

PK ke

 name

 avatar

 login

 status

 tipe

FK1 cust_id

tbl_customer_service

PK id_customer_service

 nama

 no_telp

tbl_wilayah_kabupaten

PK id_kabupaten

 kode_kabupaten

 nama_kabupaten

FK1 or_id

FK2 cust_id

FK2 komp_id

tbl_wilayah_kota

PK id_kota

 kode_kota

 nama_kota

FK1 or_id

FK2 cust_id

FK2 komp_id

tbl_pimpinan
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Gambar 3.56 Relasi Antar Tabel 

 

3. Kamus Data (Data Dictionary) 

Kamus data merupakan penjabaran dari relasi antar tabel. Di dalam kamus data 

terdapat penjelasan dari nama-nama  qwfield, baik tentang typefield, size, maupun 

keterangannya. 

1. Tabel Admin 

Nama Database : komplain_db 

Nama Tabel  : tbl_admin2 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

Tabel 3.1 Tabel Admin 

Field Name Tipe Size Keterangan 

admin_id Integer 11 Id Admin 

admin_nama Varchar 30 Nama Admin 

admin_pass Varchar 30 Password Admin 

admin_alamat Teks - Alamat Admin 

admin_email Varchar 30 Emai Admin 

admin_telp Varchar 15 Telpon Admin 

tanggal Datetime - Tanggal Dibuat 

id_pimpinan Integer 11 Id Pimpinan 

 

 

2. Tabel Teknisi 

Nama Database : komplain_db 

Nama Tabel  : tbl_teknisi 

 

Tabel 3.2 Tabel Teknisi 

Field Name Tipe Size Keterangan 

tek_id Integer 11 Id Teknisi 

tek_name Varchar 30 Nama Teknisi 

tek_pass Varchar 30 Pasword Teknisi 

tek_alamat Teks - Alamat Teknisi 

tek_email Varchar 30 Email Teknisi 



tek_telp Varchar 15 No. Hp Teknisi 

tanggal Datetime - Tanggal Pemesanan 

id_pimpinan Integer 11 Id Pimpinan  

 

 

3. Tabel Customer 

Nama Database : komplain_db 

Nama Tabel  : tbl_customer 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Tabel 3.3 Tabel Customer 

Field 

Name 

Tipe Size Keterangan 

cust_id Integer 11 Id Customer 

cust_nama Varchar 30 Nama Customer 

cust_pass Varchar 30 Pasword Customer 

cust_alamat Teks - Alamat Customer 

cust_email Varchar 30 Email Customer 

cust_telp Varchar 15 No. Hp Customer 



paket Integer 11 Paket yang dipilih 

tanggal Datetime - Tanggal Pemesanan 

id Integer 11 Id Pesan 

pak_Id Integer 11 Id Paket 

 

 

4. Tabel Paket 

Nama Darabase : komplain_db 

Nama Tabel  : tbl_paket 

 

Tabel 3.4 Tabel Paket 

Field Name Tipe Size Keterangan 

pak_id Integer 11 Id Paket 

jenis_paket Varchar 50 Jenis Paket 

kecepatan Varchar 10 Kecepatan Paket 

harga Varchar 30 Harga Paket 

keterangan Teks - Detail Paket 

admin_id Integer 11 Id Admin 

 

 

5. Tabel Komplain 

Nama Database  : komplain_db 

Nama Tabel  : tbl_komplain 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

Tabel 3.5 Tabel Komplain 

Field Name Tipe Size Keterangan 

cust_id  Integer 11 Id Customer 

komp_id Integer 11 Id Komplain  

cust_name Varchar 30 Nama Customer 

tipe_komp Varchar 30 Tipe Komplain 

judul_komp Varchar 30 Judul Komplain 

ket_komp Teks - Keterangan Komplain 

alamat Teks - Alamat Customer 

cust_telp Varchar 15 Telpon Customer 

status Varchar 20 Status Tanggapan 

tek_id Integer 11 Id Teknisi 

tek_name Varchar 30 Nama Teknisi 

tek_tanggapan Varchar 30 Tanggapan Teknisi 

notelp_tek Varchar 15 No. Telp Teknisi 

tgl_dtng Datetime - Tanggal Datang Teknisi 

tanggal_jadi Datetime - Tanggal Dibuat 

tanggal_selesai Datetime - Tanggal Selesai 

baca enom(‘dibaca’. 

‘belum dibaca’) 

- Status Dibaca 

nama_kabupaten Varchar 30 Nama Kabupaten 

nama_kota Varchar 30 Nama Kota 

id_kota Integer 11 Id Kota 

id_kabupaten Integer 11 Id Kabupaten 

admin_id Integer 11 Id Admin 

id_customer_service Integer 11 Id Customer Service 

 



 

6. Tabel Order 

Nama Database  : komplain_db 

Nama Tabel  : tbl_order 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Tabel 3.6 Tabel Order 

Field Name Tipe Size Keterangan 

or_id Integer 11 IdOrder 

cust_id Integer 11 IdCustomer 

jenis_paket Varchar 50 Jenis Paket 

kecepatan Integer 10 Kecepatan Paket 

harga Varchar 30 Harga Paket 

cust_baru Varchar 30 Nama Customer 

cust_alamat Teks - Alamat Customer 

cust_telp Integer 15 No. HpCustomer 

status Varchar 20 Status Tanggapan 

tek_name Varchar 30 Nama Teknisi 

tek_tanggapan Varchar 30 Tanggapan Teknisi 

notelp_tek Varchar  15 No. Telp Teknisi 

Tanggal_dtng Datetime - Tanggal Teknisi Datang 

tanggal_jadi Datetime - Tanggal Dibuat 

tanggal_selesai Datetime - Tanggal Selesai 



tek_id Integer 11 Id Teknisi 

nama_kabupaten Varchar 30 Nama Kabupaten 

nama_kota Varchar 30 Nama Kota 

id_customer_service Integer 11 Id Customer Service 

id_pimpinan Integer 11 Id Pimpinan 

 

 

7. Tabel Users 

Nama Database  : komplain_db 

Nama Tabel  : users 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Tabel 3.7 Tabel Users 

Field Name Tipe Size Keterangan 

tek_id Integer 11 Id Teknisi 

ke Integer 11 Id User 

name Varchar 30 Nama User 

avatar Varchar 50 Membedakan User 



login Varchar 20 Mulai chat 

status Varchar 10 Status User Online 

tipe Enum(‘user’. 

‘admin’) 

- Tipe User 

cust_id Integer 11 Id Customer  

 

 

8. Tabel Pesan 

Nama Databas  : komplain_db 

Nama Tabel  : pesan 

 

Tabel 3.8 Tabel Pesan 

Field Name Tipe Size Keterangan 

id Integer 11 Id Pesan 

name Varchar 30 Nama Pesan 

ke Integer 11 Id User 

avatar Varchar 50 Membedakan User 

message Teks - Pesan 

image Varchar 50 Foto 

tipe Varchar 30 Membedakan user denan 

customer service 

date Datetime - Tanggal Masuk Pesan 

cust_id Integer 11 Id Customer 

admin_id Integer 11 Id Admin 

tek_id Integer 11 Id Teknisi 

 

 

9. Tabel Customer Service 

Nama Database : komplain_db 

Nama Tabel  : tbl_customer_service 



 

Tabel 3.9 TabelCustomer Service 

Field Name Tipe Size Keterangan 

id_customer_service Integer 11 Id Customer Service 

nama Varchar 30 Nama Customer Service 

no_telp Varchar 15 No. Telpon Customer 

Service 

 

 

10. Tabel Wilayah Kabupaten 

Nama Database  : komplain_db 

Nama Tabel  : tbl_wilayah_kabupaten 

Tabel 3.10 Tabel Kabupaten 

Field Name Tipe Size Keterangan 

id_kabupaten Integer 11 Id Kabupaten 

kode_kabupaten Varchar 30 Kode Kabupaten 

nama_kabupaten Varchar 30 Nama Kabupaten 

or_id Integer 11 Id Order 

cust_id Integer 11 Id Customer 

komp_id Integer 11 Id Komplain 

 

 

11. Tabel Wilayah Kota 

Nama Database  : komplain_db 

Nama Tabel  : tbl_wilayah_kota 

Tabel 3.11 Tabel Kecamatan Kota 

Field Name Tipe Size Keterangan 

id_kabupaten Integer 11 Id Kabupaten 

kode_kabupaten Varchar 30 Kode Kabupaten 

nama_kabupaten Varchar 30 Nama Kabupaten 



or_id Integer 11 Id Order 

cust_id Integer 11 Id Customer 

komp_id Integer 11 Id Komplain 

 

 

12. Tabel Pimpinan 

Nama Database : komplain_db 

Nama Tabel  : tbl_pimpinan 

Tabel 3.12 Tabel Pimpinan 

Field Name Tipe Size Keterangan 

id_pimpinan Integer 11 Id Pimpinan 

nama_pimpinan Varchar 30 Nama Pimpinan 

jabatan_pimpinan Varchar 30 Jabatan Pimpinan 

ttl_pimpinan Varchar 30 Tempat Tanggal Lahir 

Pemimpin 

alamat_pimpinan Varchar 30 Alamat Pimpinan 

no.hp_pimpinan Varchar 15 No. Hp Pimpinan 

 

 

 



BAB IV 

HASIL DAN IMPLEMENTASI 

 

1.1 Spesifikasi Perangkat Lunak 

Perangkat lunak yang digunakan dalam pembuatan program adalah sebagai 

berikut: 

 Notepad++, 

 XAMPP, 

 PHP,  

 MySQL,. 

 Bahasa pemograman HTML, JavaScript dan CSS. 

 

1.2 Spesifikasi Perangkat Keras 

Perangkat keras yang diusulkan untuk membangun program adalah dengan 

spesifikasi berikut: 

 Hardisk 500 GB, 

 RAM 4 GB, 

 Keyboard dan Mouser, 

 Monitor 14” 

 

1.3 Implementasi Program 

Hasil implementasi perancangan Sistem Informasi Pelayanan SDM untuk 

Customer pada PT. Telkom Bandar Lampung adalah sebagai berikut: 

1.3.1 Tampilan Halaman Customer Service 

Pada tampilan halaman ini berisikan semua halaman yang dapat di akses 

oleh customer service. 

 

a. Halaman Home 

Halaman home ini sebagai tampilan awal setelah memasuki login sebagai 

customer service. Berikut tampilan halaman home customer service. 



 
Gambar 5.1 Halaman Home Pada Website 

 

 
Gambar 5.2 Halaman Home Pada Android 

 

b. Halaman Data Pemesanan Paket Pada Customer Service 

Halaman pemesanan paket berisi data customer yang telah berlangganan 

paket Indihome pada PT. Telkom Bandar Lampung, kemudian customer 

service dapat memilih teknisi yang akan ditugaskan. Berikut gambar tampilan 

dari halaman data pemesanan paket. 



 

 
Gambar 5.3 Halaman Data Pemesanan Paket Pada Website 

 



 
Gambar 5.4 Halaman Data Pemesanan Paket Pada Android 

c. Halaman Data Komplain Pada Customer Service 

Halaman data komplain ini customer service dapat melihat data complain 

customer yang telah masuk baik yang sudah ditanggapi maupun yang belum 

ditanggapi. Berikut gambar tampilan halaman data komplain. 

 



 
Gambar 5.5 Halaman Data Komplain Pada Website 

 
Gambar 5.6 Halaman Data Komplain Pada Android 

 

d. Halaman Chat 

     Halaman chat berisi pesan dari customer kepada customer service. Berikut 

gambar tampilan chat. 



 
Gambar 5.7 Halaman Chat Pada Website 

 
Gambar 5.8 Halaman Chat Pada Android 

 

e. Halaman Kontak Customer Service 

Halaman kontak customer service menampilkan data customer  service dan 

menambahkan data customer service baru. Berikut adalah gambar tampilan 

halaman data customer service. 



 

 
Gambar 5.9 Halaman Kontak Customer Service Pada Website 

 
 



 
Gambar 5.10 Halaman Kontak Customer Service Pada Android 

 

f. Halaman Data Teknisi 

Halaman data teknisi ini berisikan mengenai data-data teknisi yang ada pada 

PT. Telkom Bandar Lampung. Berikut gambar tampilan halaman data teknisi. 

 



 
Gambar 5.11 Halaman Data Teknisi Pada Website 

 

 
Gambar 5.12 Halaman Data Teknisi Pada Android 

 

g. Halaman Data Customer 

Halaman data customer menampilkan mengenai data-data customer yang 

telah terdaftar berlangganan paket Indihome, kemudian customer service 

dapat menambahkan atau menghapus data customer. Berikut adalah 

gambaran dari tampilan halaman data customer. 



 

 
Gambar 5.13 Halaman Data Customer Pada Website 



 
Gambar 5.14 Halaman Data Customer Pada Android 

 

1.3.2 Tampilan Halaman Teknisi 

Di tampilan halaman teknisi ini berisikan semua halaman yang dapat di akses oleh 

teknisi. 

a. Halaman Home 

Halaman home pada teknisi ini merupakan tampilan awal setelah teknisi 

melakukan login. Berikut adalah gambar tampilan halaman home teknisi. 

 
Gambar 5.15 Halaman Home Pada Website 



 
Gambar 5.16 Halaman Home Pada Android 

 

b. Halaman Data Pemesanan Paket Pada Teknisi 

Pada halaman ini menampilkan data pemesanan jaringan atau paket yang akan 

ditangani/dikerjakan oleh teknisi.Untuk lenih jelasnya dapat dilihat dari 

gambar tampilan halaman data pemesanan paket berikut. 

 
Gambar 5.17 Halaman Data Pemesanan Paket Pada Website 



 
Gambar 5.18 Halaman Data Pemesanan Paket  Pada Android 

 

c. Halaman Data Komplain 

Halaman data komplain ini dimaksudkan untuk teknisi agar dapa melihat 

komplain customer yang sudah masuk.Berikut adalah gambar dari tampilan 

data komplain. 

 
Gambar 5.19 Halaman Data Komplain Pada Website 



 
Gambar 5.20 Halaman Data Komplain Pada Android 

 

1.3.3 Tampilan Halaman Customer 

Dalam halaman ini berisikan semua halaman yang dapat di akses oleh customer. 

a. Halaman Home 

Tampilan halaman utama yaitu menampilkan pertama kali saat 

website/aplikasi dibuka. Untuk lebih jelasnya dapat dilihat gambar berikut. 

 
Gambar 5.21 Halaman Home Pada Website 



 
Gambar 5.22 Halaman Home Pada Website 

 

b. Halaman Pesan Paket 

Tampilan halaman pesan paket ini menampilkan beberapa paket Indihome 

yang dapat dipilih oleh customer kemudian customer dapat memesan paket 

yang diinginkan. Berikut gambar halaman pesan paket. 

 



 
Gambar 5.23 Halaman Pesan Paket Pada Website 

 

 
Gambar 5.24 Halaman Pesan Paket Pada Android 

 

c. Halaman Paket Yang Dipesan 

Halaman paket yang dipesan dimaksudkan untuk customer melihat paket 

yang telah dipesan atau telah terpasang.Untuk melihat lebih jelas tampilan 

halaman paket yang dipesan dapat diihat pada gambar berikut. 



 
Gambar 5.25 Halaman Paket Yang Dipesan Pada Website 

 

 
Gambar 5.26 Halaman Paket Yang Dipesan Pada Android 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

d. Halaman Chat 

Halaman chat ini dimaksudkan untuk customer agar dapat berkomunikasi 

langsung dengan customer service sercara online dan cepat. Berikut tampilan 

gambar chat pada customer. 

 

 



 
Gambar 5.27 Halaman Chat Pada Website 

 



 
Gambar 5.28 Halaman Chat Pada Android 

e. Halaman Data Komplain 

Halaman data komplain ini menampilkan laporan data  complain customer 

yang telah masuk dan customer dapat melihat status tindakan komplain serta 

melihat teknisi yang tekah dipilih. Berikut tampilan gambar halaman data 

komplain. 

 
Gambar 5.29 Halaman Data Komplain Pada Website 

 



 
Gambar 5.30 Halaman Data Komplain Pada Android 

f. Halaman Customer Sevice 

Halaman customer service ini menampilkan kontak dan akun media sosial 

milik PT. Telkom Bandar Lampung. Berikut tampilan halaman customer 

service. 

 
Gambar 5.31 Halaman Customer Service Pada Website 

 



 
Gambar 5.32 Halaman Customer Service Pada Android 
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BAB V 

SIMPULAN DAN SARAN 

 

5.1 Kesimpulan 

Berdasarkan latar belakang serta pembahasan pada bab-bab sebelumnya maka 

dapat disimpulkan bahwa: 

1. Sistem Informasi Pelayanan SDM untuk Customer inisangat membantu 

masyarakat terutama bagi pelanggan PT. Telkom Banar Lampung dalam 

malakukan pendaftaran berlangganan Indihome. 

2. Sistem Informasi Pelayanan SDM untuk Customer ini juga dapat 

memudahkan pelanggan/customer dalam menyampaikan keluhan dan 

masalah yang di alami sebagai bentuk komplain kepada PT. Telkom 

Bandar Lampung. 

3. Sistem Informasi Pelayanan SDM untuk Customer lebih mudah digunakan 

dan lebih mudah dimengerti, sehingga customer dapat lebih mudah 

berkomunikasi dengan PT. Telkom Bandar Lampung. 

4. Sistem Informasi Pelayanan SDM untuk Customer juga memudahkan 

admin terkait PT. Telkom Bandar Lampung dalam melaksanakan tugasnya 

dimanapun dan kapanpun. 

 

5.2 Saran 

Mengingat berbagai keterbatasan yang dimiliki penulis baik dari segi pemikiran 

maupun waktu, maka penulis menyarankan untuk pengembangan penelitian yang  

akan dating sebagai berikut: 

1. Sistem ini hanya memberikan tampilan informasi sederhana mengenai 

Sistem Informasi Pelayanan SDM untuk Customer pada PT. Telkom 

Bandar Lampung, bagi yang akan mengembangkan program ini lebih lanjut 

dapat diharapkan melengkapi dan menyempurnakan tampilannya serta 

dapat memberikan tambahan fitur-fitur lainnya. 

2. Akan lebih baik jika pendaftaran berlangganan paket Indihome ini sudah 

difasilitasi dengan adanya GIS untuk memperlancar dan mempermudah 

customer dalam melakukan pendaftaran. 

3. Akan lebih baik pula jika ada fasilitas untuk customer dapat berkomunikasi 

juga seperti dengan admin lainnya, agar lebih memudahkan customer dan 

teknisi dalam berkomunikasi. 
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