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ABSTRAK

Pesatnya perkembangan teknologi informasi telah berdampak besar dalam meningkatkan efesiensi
berbagai proses kerja di dunia industry, termasuk dalam hal pengelolaan keluhan dari karyawan. PT
Sadikun Niagamas Raya sebagai perusahaan yang bergerak di bidang distribusi energi dan bahan
kimia industry, menghadapi tantangan dalam menampung dan menindaklanjuti keluhan dari karyawan
secara efektif. Berdasarkan hasil observasi dan wawancara, diketahui bahwa proses penyampaian
keluhan masih dilakukan melalui telepon atau tidak terdokumentasi dengan baik, sehingga seringkali
keluhan tidak segera ditindaklanjuti atau terabaikan.

Untuk menjawab permasalahan tersebut, dibutuhkan sebuah sistem informasi berbasis web yang dapat
memfasilitasi penyampaian dan penanganan keluhan secara lebih terstruktur dan transparan. Sistem
ini dirancang agar setiap karyawan dapat dengan mudah menyampaikan keluhannya, dan dapat
memantau serta menangani setiap laporan secara tepat waktu. Melalui sistem ini, seluruh proses mulai
dari pengajuan keluhan hingga penyelesaian dapat tercatat secara digital, sehingga memudahkan
pelacakan dan evaluasi dari manajemen.

Dengan diterapkannya sistem informasi ini, diharapkan PT Sadikun Niagamas Raya dapat
meningkatkan kualitas komunikasi internal dan menciptakan lingkungan kerja yang responsif
terhadap kebutuhan dan permasalahan karyawan.

Kata Kunci: Sistem Informasi, Keluhan Karyawan, Web, Manajemen Keluhan.

ABSTRACT

The rapid development of information technology has significantly enchanced the efficiency of
various work processes across industries, including the management of employee complaints. PT
Sadikun Niagamas Raya, a company engaged in the distribution of energy and industrial chemicals,
faces challenges in effectively capturing and responding to employee complaints. Based on
observations and interviews, it was found that the complaint submission process is still conducted via
telephone or not properly documented, which often leads to delays or neglect in addressing the issues.

To address this problem, a web-based information system is needed to facilitate a more structured
and transparent process for submitting and handling complaints. This system is designed to enable
employees to easily submit their concerns and monitor the progress of each report in a timely manner.
Through this digital platform, all processes-from complaint submission to resolution-can be recorded,
making it easier for management to track and evaluate each case.

The implementation of this information system is expected to improve internal communication quality
and faster a work environment that is responsive to the needs and concerns of employees.

Keywords: Information System, Employee Complaints, Web, Complaint Management.
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PENDAHULUAN

Pada era perkembangan teknologi
informasi yang pesat, kebutuhan akan sistem
yang efektif dan efisien dalam mendukung
operasional perusahaan menjadi semakin
penting. Salah satu aspek yang krusial adalah
penanganan keluhan pengguna, khususnya di
lingkungan kerja yang bergantung pada sistem
teknologi informasi, seperti di PT Sadikun
Niagamas Raya.

Saat ini, proses penanganan keluhan di
PT Sadikun Niagamas Raya masih dilakukan
secara manual, di mana pengguna harus
menghubungi divisi IT melalui telepon.
Metode ini  memiliki kelemahan seperti
ketergantungan pada ketersediaan petugas IT,
kurangnya  dokumentasi  keluhan, serta
lambatnya tindak lanjut karena tidak adanya
sistem prioritas laporan.

Kondisi tersebut mengakibatkan
keluhan pengguna sering tertangani lebih
lama, menghambat kelancaran operasional,
dan menurunkan kualitas layanan internal IT.
Selain itu, keterbatasan pencatatan membuat
perusahaan kesulitan melakukan evaluasi dan
perbaikan layanan secara berkelanjutan.

Sebagai  solusi, diperlukan sistem
informasi berbasis website yang
memungkinkan pengguna membuat laporan
keluhan secara langsung dan terdokumentasi.
Dengan sistem ini, divisi IT dapat menerima,
mengelola, dan memonitor keluhan dengan
lebih  cepat dan terstruktur, sehingga
mempercepat respon, meningkatkan
transparansi, dan mendukung peningkatan
kualitas layanan IT perusahaan.

LANDASAN TEORI

1. Website

Website adalah sekumpulan
halaman yang saling terhubung dalam satu
struktur dan menyajikan informasi berupa
teks, animasi, gambar, suara, ataupun
kombinasi semuanya, baik statis ataupun
dinamis (Rizabila Septianisya & Anggoro,
2024). Media ini dapat diakses secara luas
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melalui internet selama tersedia koneksi.
Selain sebagai penyedia informasi, internet
juga dimanfaatkan untuk transaksi, di
mana world wide web menjadi sumber
daya yang paling banyak digunakan untuk
memperoleh informasi maupun membeli
barang (Sari et al., 2024). Menurut
(Firmansyah et al, 2020), website
merupakan kumpulan halaman dalam
suatu domain internet yang dirancang
dengan tujuan tertentu, saling terhubung,
dan dapat diakses secara luas oleh
pengguna.

Waterfall

Waterfall adalah model
pengembangan  perangkat lunak yang
bersifat berurutan, di- mana setiap tajap
harus selesai sebelum melanjutkan ke
tahap berikutnya (Prabowo et al., 2024).
Metode ini menekankan pelaksanaan fase
secara runtut dari awal hingga akhir tanpa
melewati tahapan tertentu (Fachri &
Surbakti, 2021). Menurut (ZA &
Hadiwinata, 2024), waterfall banyak
diterapkan di instansi maupun industry
karena sesuai untuk proyek yang
mengutamakan kualitas dan dokumentasi
pada setiap tahapannya.

Sistem Informasi

Menurut (Oktarina, 2022), sistem
adalah sekumpulan modul yang saling
terhubung sekaligus berinteraksi guna
mewujudkan tujuan spesifik. Informasi
termasuk data yang sudah diolah menjadi
bentuk bernilai dan berguna untuk
pemgambilan keputusan (Sari et al., 2024),
serta dapat disajikan dalam bentuk teks
maupun visual (Gustina & Ashar, 2024).
Agar optimal, informasi harus akurat dan
relevan sehingga bermanfaat dalam bisnis,
pribadi, maupun Pendidikan (Feladi &
Marlianto, 2023). (Sari et al.,, 2024)
menambahkan bahwa sistem informasi
adalah gabungan sistem dan teknologi
dalam  organisasi yang  mengelola
transaksi, mendukung operasional, dan
membantu pengambilan keputusan secara
efisien.  (Firmansyah et al., 2020)
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bahwa sistem informasi
dirancang untuk memproses elemen-
elemen organisasi guna menghasilkan
output yang sesuai dengan tujuan.

menjelaskan

System Development
(SDLC)

System Development Life Cycle
(SDLC) adalah sekumpulan tahapan
terstruktur dalam pengembangan
perangkat lunak dengan mengadaptasi
berbagai model yang umum digunakan
(Hartini, 2022). Salah satu model yang
popular adalah waterfall, yang digunakan
dalam penelitian ini dengan tahapan:
System Engineering, Analysis, Design,
Code, Testing, dan Maintenance.

Life Cycle

Keluhan Pengguna

Perangkat komputer dan jaringan
internet merupakan infrastruktur vital yang
menunjang produktivitas kerja dalam
aktivitas operasional perusahaan. Namun,
penggunaan  perangkat tersebut - tidak
terlepas dari berbagai permasalahan teknis,
seperti gangguan koneksi, kerusakan
perangkat keras, atau masalah pada
aplikasi  yang digunakan.  Menurut
(Widnyana et al., 2023), apabila terjadi
masalah atau gangguan dalam mengakses
maupun menggunakan perangkat, Divisi
IT memiliki tanggung jawab untuk
menanganinya. Oleh = karena  itu,
keberadaan layanan IT Support yang
responsive  sangat diperlukan  untuk
memastikan setiap keluhan pengguna
dapat ditangani secara cepat, tepat, dan
efektif, sehingga operasional perusahaan
tetap berjalan lancer tanpa hambatan yang
berarti.

Blackbox Testing

Pengujian blackbox adalah metode
evaluasi perangkat lunak yang berfokus
pada  fungsionalitas  sistem  tanpa
memeriksa logika internal atau struktur
kode (Setiyani, 2019). Metode ini
dilakukan dengan memberikan input dan
mengamati output untuk mendeteksi
kesalahan seperti fungsi yang tidak
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berjalan, masalah  antarmuka, atau
performa yang menurun. (Aisah &
Suwartane, 2023) menyatakan bahwa
blackbox testing menguji fungsi sistem
secara menyeluruh guna memastikan
kesesuaian dengan spesifikasi. Sementara
itu, (Aldy Nifratama et al., 2024)
menegaskan bahwa metode ini digunakan
untuk menilai kelayakan sistem sebelum
digunakan secara nyata.

7. System Usability Scale (SUS)

System  Usability Scale (SUS)
adalah  teknik untuk  mengevaluasi
kegunaan - sistem dari sudut pandang
pengguna, yang dapat diterapkan pada
berbagai produk digital seperti perangkat
lunak, aplikasi, dan situs web. Metode ini
diperkenalkan oleh John Brooke pada
1986 dan tetap popular karena praktis,
cepat, dan mudah diterapkan (Wahyuni &
Hamzah, 2024). SUS terdiri dari sepuluh
pernyataan yang menilai aspek seperti
kemudahan penggunaan, konsistensi, dan
kepercayaan pengguna, dengan penilaian
skala Likert 1-5 yanng disusun bergantian
antara pernyataan positif dan negative
(Fadilah et al., 2024).

METODOLOGI PENELITIAN

Metode System Development Life Cycle
(SDLC)

Penelitian ini menerapkan metodologi
System Development Life Cycle (SDLC)

dengan metode Waterfall dalam
pengembangan website sistem informasi
manajemen keluhan karyawan terhadapa

layanan IT berbasis website untuk memastikan
proses berjalan tersturktur dan sesuai
kebutuhan pengguna.

Tahap pengembangan sistem diawali
dengan  requirement  analysis  (analisis
kebutuhan), yaitu proses pengumpulan dan
analisis  kebutuhan pengguna, mencakup
spesifikasi fungsional dan non-fungsional yang
akan menjadi acuan dalam tahap selanjutnya.
Selanjutnya  dilakukan  system  design
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(perancangan sistem) berupa pembuatan
wireframe untuk kerangka dasar antarmuka
pengguna (Ul), penentuan tata letak, struktur
halaman, serta fungsionalitas yang akan
diterapkan sesuai hasil analisis kebutuhan.

Tahap berikutnya adalah
implementation  (implementasi), di mana
sistem dibangun sesuai desain menggunakan
teknologi seperti Visual Studio Code, ReactJS,
Node.JS, Express.JS, PostgreSQL, dan
Tailwind CSS, yang mencakup pengkodean
serta pengintegrasian seluruh  komponen
sistem. Terakhir, dilakukan testing (pengujian)
untuk memverifikasi bahwa aplikasi berjalan
sesuai harapan dan bebas dari bug, melalui
pengujian fungsional, integrase, dan sistem
berdasarkan spesifikasi yang telah ditetapkan
pada tahap analisis kebutuhan.

HASIL DAN PEMBAHASAN
Analisis Sistem

Analisis terhadap = sistem  berjalan
diperoleh fakta bahwa proses pengaduan
masalah IT di PT Sadikun Niagamas Raya
masih dilakukan secara manual melalui
telepon, sehingga keluhan tidak
terdokumentasi secara digital dan menyulitkan
proses pelacakan maupun evaluasi. Kondisi ini
menyebabkan potensi keterlambatan respons
serta kurangnya  transparansi dalam
penanganan masalah, menghadapi tantangan
seperti menciptakan solusi digital berbasis web
yang mampu mendokumentasikan, memantau,
dan mempercepat proses penanganan keluhan
secara efisien dan terstruktur.

Berdasarkan analisis tersebut,
dikembangkan sistem informasi manajemen
keluhan karyawan terhadap layanan |IT
berbasis website. Use Case Diagram,
Sequence Diagram, beserta Activity Diagram
termasuk sejumlah desain model yang dibuat
selama tahap perancangan sistem melalui
Unified Model Language (UML). Gambar 1
memperlihatkan Use Case Diagram, yang
mengilustrasikan  desain  model interaksi
pengguna dengan sistem.
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1. Use Case Diagram

SISTEM INFORMASI MANAJEMEN KELUHAN KARYAWAN TERHADAP
LAYANAN IT

Melakukan Login
Mengelola Data
Admin

Mengelola Data
Divisi
engelola Laporal
Keluhan
Mengelola Data
Karyawan

Mengelola Profil
Akun
Melakukan Logout

Gambar 1. Use Case Diagram

Karyawan Divisi IT

Pemakai dari sistem ini, terdiri dari
Karyawan dan Divisi IT. Karyawan berperan
untuk membuat laporan keluhan. Divisi IT
berperan untuk = mengelola data admin,
mengelola data divisi, mengelola laporan
keluhan dan mengelola data karyawan.

2. Activity Diagram

Model Activity Diagram
menggambarkan bagaimana aktivitas yang
berlangsung dalam sistem dirancang sesuai
dengan model Use Case Diagram. Contoh
Activity Diagram dalam studi ini terlihat di
Gambar 2 vyang mengilustrasikan cara
karyawan mengajukan keluhan, dan Gambar 3
yang mengilustrasikan aktivitas divisi 1T
menangani laporan keluhan.
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Gambar 2. Activity Diagram Karyawan-Fitur Lapor

Divisi IT

Sistem

|

Pilih Menu Laporan

Tampil Halaman

Laporan

N

Pilih Salah Satu
Laporan

A
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Tampil Detail
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Laporan
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Cek Laporan
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Gambar 3. Activity Diagram Divisi IT-Fitur Laporan
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3. Sequence Diagram

Model Sequence Diagram juga dibuat
dalam penelitian ini guna mengilustrasikan
beserta menjelaskan secara rinci interaksi antar
objek sistem. Perintah ataupun pesan yang
dikirimkan juga disertakan dalam model
Sequence Diagram, beserta waktu
pelaksanaannya. Model Activity Diagram
beserta Use Case Diagram termasuk hasil
modifikasi dari perancangan model ini.
Gambar 4 memberikan contoh Sequence
Diagram  dalam  penelitian ini  yang
mengilustrasikan bagaimana objek berinteraksi
ketika karyawan mengajukan laporan keluhan
layanan IT. Gambar 5 mengilustrasikan
bagaimana objek berinteraksi ketika divisi IT
menangani keluhan tentang layanan IT.

Karyawan

A

Halaman Lapor

| Form Lapor

| Sistem ‘ | Data Lapor

1. Piih Halaman Lapor

Tampil Halaman Lapor

4. Terima Data

Notifikasi Laporan Terkirim

Gambar 4. Sequence Diagram Karyawan-Fitur Lapor
Divisi IT

i ‘ Halaman ‘ ‘ Sistem ‘
Laporan

Data Laporan

1. Pilin Halaman Laporan

Tampil Halaman Laporan

""""""""""""" 2.PilhSalsh Satu (L
Laporan

3. Cex Detail Laporan

4. Cari Data Laporan

e Tampil Detail Data Laporan

o
5. Kirim Chat Solusi

Notifikasi Chat Terkirim

8. Pilih Status

7. Simpan Perubahan
ET Status

Tampil Pesan Status Berhasil Di Ubah

Gambar 5. Sequence Diagram Divisi IT-Fitur Laporan
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4. Rancangan Tampilan

Desain antarmuka pengguna (user
interface) juga diterapkan dalam penelitian ini.
Tujuannya  yakni  guna  memfasilitasi
komunikasi antara pengguna beserta sistem
yang tengah dikembangkan. Gambar 6 beserta
7 memperlihatkan contoh desain antarmuka
dalam penelitian ini.

= Karyawan

My App

Laporan Keluhan Buat Laporan
Dashboard
Filter Prioritas
Laporan
= No. Keluhan Tanggal Tingkat Prioritas Aksi
Profile
Belum ada laporan yang dibuat.

Gambar 6. Rancangan Tampilan Karyawan-Fitur Lapor

My App -
Laporan Masuk Print
Dashboard
Bulan Tahun Divisi
Admin No. Keluhan Divis Tanggal Tingkat Prioritas Aksi
Divisi Belum ada laporan yang dibuat.
Laporan
Karyawan
Profile

Gambar 7. Rancangan Tampilan Divisi IT-Fitur Laporan

Pada tahapan implementasi dilakukan
pembuatan website sistem manajemen keluhan
karyawan terhadap layanan it berbasis website.
Perangkat keras yang digunakan dalam
pembuatan website tersebut terdiri dari laptop
dengan spesifikasi Processor Intel® Core™
i5-1035GlI @ 1.00 GHz (8 CPUs) 1.2 GHz.
Perangakat lunak yang digunakan untuk
membuat website tersebut adalah Bahasa
Pemrograman  (JavaScript), Framework
(Tailwind CSS), dan Software pendukung
(Visual Studio Code).
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5. Tampilan Halaman

Berikut termasuk sejumlah contoh
tampilan website sistem manajemen keluhan
karyawan terhadap layanan it berbasis website
yang dibangun dalam penelitian ini pada
sejumlah gambar berikut ini. Gambar 8
menunjukkan contoh tampilan Halaman
Login. Gambar 9 — Gambar 11 menunjukkan
contoh tampilan yang ada pada Halaman
Karyawan. Gambar 12 - Gambar 17
menunjukkan contoh tampilan yang ada pada
Halaman Divisi IT.

A. Tampilan Halaman Login

Gambar 8. Tampilan Halaman Login

B. Tampilan Halaman Karyawan

Gambar 10. Tampilan Halaman Karyawan-Fitur Lapor
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Gambar 11. Tampilan Halaman Karyawan-Fitur Profil

C. Tampilan Halaman Divisi IT

Dashboard Admin

Yot i
3

Lupoean Seless Bularr

2 Lupran Blansk By

Daftar Admin

Mo M

£ Bata Divisi

Gambar 14. Tampilan Halaman Divisi IT-Fitur Divisi
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Gambar 16. Tampilan Halaman Divisi IT-Fitur Karyawan

Gambar 17. Tampilan Halaman Divisi IT-Fitur Profil

PENGUJIAN SISTEM
Pengujian Blacbox Testing

Pengujian terhadap sistem manajemen
keluhan karyawan terhadap layanan it berbasis
website: menggunakan Blackbox Testing.
Pengujian dilakukan pada menu Login, menu
Dashboard Karyawan, menu Lapor Karyawan,
menu Profil Karyawan, menu Dashboard
Divisi IT, menu Admin Divisi IT, menu Divisi
Divisi IT, menu Laporan Divisi IT, menu
Karyawan Divisi IT, menu Profil Divisi IT dan
menu Logout. Hasil pengujian menunjukkan
bahwa secara fungsional sistem manajemen
keluhan karyawan terhadap layanan it berbasis
website berjalan sesuai yang diharapkan.

IKRAITH-INFORMATIKA Vol 10 No 1 Maret 2026



DOI: https://doi.org/10.37817/ikraith-informatika.v9i3

Pengujian System Usability Scale (SUS)

Evaluasi terhadap penggunaan sistem
manajemen  keluhan karyawan terhadap
layanan it berbasis website dilakukan dengan
metode System Usability Scale (SUS).
Evaluasi ini dilaksanakan melalui pemberian
kuisioner kepada 10 responden yang
mencakup Karyawan dan Divisi IT. Kuisioner
yang diberikan kepada 10 responden berisi 10
Pernyataan yang terkait dengan sistem
manajemen  keluhan karyawan terhadap
layanan it berbasis website. Bobot dari tiap
kategori jawaban terlihat di Tabel 1.

Tabel 1. Bobot Penilaian Responden

Nilai Keterangan
5 Sangat Setuju (SS)
4 Setuju (S)
3 Netral (N)
2
1

Tidak Setuju (TS)
Sangat Tidak Setuju (STS)

Dengan Rumus Perhitungan sebagai berikut:

e Pernyataan Ganjil: Skor dikurangi 1
e Pernyataan Genap: 5 dikurangi Skor
e Total Skor dikalikan 2.5

SkorSUS=[Z(R1—1+5— R+ Rs—1 +5— Ry
+ 45— Ryg)| x25

Berikut adalah  hasil interpretasi  Hasil
Perhitungan SUS dari 10 jawaban Responden
pada Gambar 18.

ACCERTABLITY O ACCEPTABLE ARgAL CCEPTABLE
RANGES ARSI AT A

ICITRNAY

~eri E 1 o - - |

ADJECTIVE WORST BEST
S INAGINABLE GOOD  EXCELLENT  jucmmaLe

Lot et by i cabeilegb i bd o1
0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

SUS Score

Gambar 18. Hasil Interpretasi Skor SUS

Hasil dari perhitungan SUS
mendapatkan Skor “61.25” dengan
Acceptability Ranges (Marginal), Grade Scale
(D) dan Adjective Ratings (OK). Artinya,
sistem manajemen keluhan karyawan terhadap

IKRAITH-INFORMATIKA Vol 10 No 1 Maret 2026

P-ISSN : 2580-4316
E-ISSN : 2654-8054

layanan it berbasis website ini sudah
memenuhi standar usability pada tingkat yang
dapat diterima oleh pengguna, meskipun masih
berada dalam kategori marginal. Hal ini
menunjukkan bahwa sistem sudah cukup
usable, namun masih terdapat ruang perbaikan
agar dapat meningkatkan kepuasan pengguna
dan mencapai kategori Good (> 70) atau
kategori Excellent (> 85).

KESIMPULAN

Hasil dari  penelitian ini  dapat
dikembangkan sebuah Sistem Informasi
Manajemen Keluhan Karyawan Terhadap
Layanan IT Berbasis Website di lingkungan
internal PT Sadiku Niagamas Raya untuk
menggantikan metode manual melalui telepon
yang dinilai tidak efisien dan kurang
terdokumentasi. Sistem ini dilengkapi dengan
fitur Login terpisah untuk Karyawan dan
Divisi IT, pelaporan keluhan dengan detail,
prioritas, dan unggahan file pendukung,
dashboard dan manajemen laporan bagi Divisi
IT, serta fitur pembaruan status, filter laporan,
pencetakan PDF, dan manajemen pengguna.
Pengujian Blackbox Testing terhadap sistem
yang dibangun menunjukkan bahwa seluruh
fungsionalitas berjalan sesuai dengan scenario
yang direncanakan. Hasil evaluasi System
Usability Scale (SUS) memperoleh skor 61,25
dengan kategori “D” atau “OK (Marginal”,
yang memperlihatkan bahwasanya sistem
layak digunakan dari sisi kemudahan dan
kepuasan pengguna, meskipun masih terdapat
ruang perbaikan untuk meningkatkan tingkat
usability di masa mendatang.

SARAN

Pengembangan yang dapat dilakukan
terhadap sistem diantaranya adalah
penambahan fitur notifikasi otomatis melalui
email atau Whatsapp untuk memberikan
informasi cepat kepada pengguna saat terdapat
laporan baru atau perubahan  status,
pengembangan fitur analitik dan visualisasi
data keluhan seperti tren keluhan bulanan atau
per divisi untuk membantu manajemen dalam
pengambilan keputusan strategis, pelaksanaan
pelatihan dan sosialisasi sistem kepada seluruh
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karyawan agar pemanfaatannya berjalan
optimal, serta pemeliharaan dan pembaruan
sistem secara berkala untuk mencegah bug,
memperbaiki fitur yang kurang optimal, dan
menyesuaikan dengan perkembangan
kebutuhan pengguna.
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