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Abstract

This research was carried out at PT Indonesia Comnet Plus (ICON+) which aims to solve problems regarding
reporting customer internet service disruptions. The research methods used are Field Research, Library
Research, and Laboratory Research. This research produces a web-based information system for reporting
internet service disruptions at PT Indonesia Comnet Plus (ICON+). This information system built can improve
the company's performance in providing services to customers because with this information system it makes
easier for customers to report internet service disruptions, makes it easier for admins to respond the customer
complaints, so that technicians can quickly fix customer complaints and improve the process of making reports
efficient and effective.
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Abstrak

Penelitian ini dilaksanakan di PT Indonesia Comnet Plus (ICON+) yang bertujuan untuk memecahkan
permasalahan mengenai gangguan layanan internet pelanggan. Metode Penelitian yang digunakan adalah
penelitian lapangan (Field Research), penelitian perpustakaan (Library Research), penelitian laboraturium
(Laboratory Research). Penelitian ini menghasilkan sebuah sistem informasi pelaporan berbasis web untuk
pelaporan gangguan layanan internet pada PT Indonesia Comnet Plus (ICON+). Sistem Informasi yang
dibangun ini dapat meningkatkan kinerja perusahaan dalam melakukan pelayanan terhadap pelanggan karena
dengan system informasi ini adanya kemudahan pelanggan dalam melaporkan adanya gangguan layanan
internet, mempermudah admin dalam merespon keluhan pelanggan, sehingga teknisi bisa dengan cepat bisa
memperbaiki keluhan pelanggan serta memudahkan proses pembuatan laporan.

Kata kunci: web, sistem informasi, gangguan, layanan, internet
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1. Pendahuluan melalui WhatsApp kepada dua admin yang bertugas
PT Indonesia Comnets Plus (ICON+) adalah setiap hari. Tingginya volume chat menyebabkan

perusahaan penyedia layanan internet yang telah pgnmurrgsiggzn la oezzanc’jan meergekri?;f;; sel;Z ali(;
memiliki sistem internal yang kuat. Iconnet adalah P P g g

. L - - pelanggan memilih melaporkan langsung ke kantor.
produk layanan internet berbasis jaringan fiber optic =0 . ;
[1]. Namun, terdapat kelemahan dalam penyampaian Hal “ini juga menyulitkan bagian pelayanan

informasi  gangguan dan pelaporan kerusakan konsumen - untuk  melayani - pelanggan yang
- gangg petap menumpuk serta merekap data keluhan pelanggan.
jaringan. Saat ini, pelanggan melaporkan kerusakan

Submitted : 29-10-2022 | Reviewed : 31-12-2023 | Accepted : 31-12-2023
56




Ikhsan?, Rini Asmara?, Ilham Syah®

Jurnal Pustaka Data

Vol.3 No. 2 (2023) 56 — 61

Data merupakan sumber dari informasi yang kita
terima, sehingga Data itu merupakan kenyataan yang
menggambarkan suatu kejadian nyata yang berupa
suatu objek yang nyata seperti tempat, benda, dan
orang yang betul-betul ada dan terjadi [2].

Saat ini data laporan pelanggan yang masuk direkap
kedalam bentuk Microsoft Excel setelah itu baru di
serahkan ke bagian teknisi. Hal ini memakan waktu
dalam proses rekap maupun perbaikan dan
pembuatan  laporan  sehingga  memperlambat
pengambilan Keputusan. Untuk itu diperlukan
sebuah sistem informasi yang dapat mengelola
masalah tersebut. “Sistem informasi merupakan
suatu kombinasi teratur dari orang-orang, hardware,
sotware, jaringan komunikasi dan sumber daya data
yang mengumpulkan, mengubah dan menyebarkan
informasi dalam sebuah organisasi” [3]. Tujuan dari
adanya sistem informasi yaitu untuk menyediakan
dan mensistematikan informasi yang merefleksikan
seluruh keadaan dan kegiatan yang diperlukan untuk
mengendalikan operasi-operasi organisasi,
menyediakan informasi yang dipergunakan dalam
perencanaan, pengendalian, pengevaluasian dan
perbaikan berkelanjutan, dan menyediakan infromasi
untuk pengambilan Keputusan [4].

Sistem informasi yang dirancang ini menggunakan
tools UML. UML adalah standar terbaik untuk
representasi perangkat lunak berbasis objek [5].
UML merupakan sebuah bahasa berbasis grafis
untuk  memvisualisasikan, menspesifikasikan,
mengkonstruksi, dan mendokumentasikan sesuatu
dari system software. Dengan menggunakan UML
komunikasi dapat dilakukan dengan mudah dan
efektif antara developer dan user. [6] Internet
berfungsi  sebagai  mekanisme  transportasi,
sementara Web adalah salah satu aplikasi yang
menggunakan fungsi transportasi [7]. Aplikasi
dibangun menggunakan Code Igniter, Codelgniter
adalah sebuah web application network yang bersifat
opensource yang digunakan untuk membangun
aplikasi php dinamis. Codelgniter menjadi sebuah
framework PHP dengan model MVC (Model, View,
Controller) untuk membangun website dinamis
dengan menggunakan PHP yang dapat mempercepat
pengembang untuk membuat sebuah aplikasi web.
Selain ringan dan cepat, Codelgniter juga memiliki
dokumentasi yang super lengkap disertai dengan
contoh implementasi kodenya [8].

Keluhan yang dilaporkan pelanggan terkait dengan
layanan/produk merupakan bagian yang penting
untuk di selesaikan karena ini menyangkut proses
bisnis inti atau core bisnis dari sebuah organisasi.
Pengaduan yang tidak respon dengan baik akan
menimbulkan  kekecewaan dan  bisa  saja
menimbulkan konflik yang negatif [9].

Gangguan jaringan internet dapat disebabkan oleh
berbagai faktor seperti gangguan pada perangkat
keras, software, serta faktor eksternal seperti cuaca

dan kecelakaan [10]. Dengan adanya system
informasi berbasis web yang dirancang ini maka
akan memudahkan pelanggan dalam melaporkan
gangguan sehingga memudahkan teknisi dalam
menyelesaikan masalah pelanggan.

2. Metode Penelitian

System Development Life Cycle (SDLC) adalah
beberapa langkah yang menunjukkan seluruh proses
untuk membangun sebuah sistem. Ada beberapa
model SDLC seperti fountain, spiral, rapid,
prototyping, incremental, build & fix, dan
synchronize & stabilize. Model yang cukup populer
dan banyak digunakan adalah waterfall [11][12].

&
=3

| Logical Design ;?
| Physical Design |

Implemientation |

Project identification &
Sclection

Project Initiation &
Plannig

Analysis

| Maintenance

Gambar 1. Model Waterfall

a. Project Identification & Selection

Dalam  tahapan ini  dilakukan identifikasi
permasalahan yang yang terjadi untuk mengetahuai
tujuan pembuatan sistem informasi pelaporan

gangguan jaringan internet.

b. Project Initiation & Planning

Pada tahapan ini ditentukan ruang lingkup dan
batasan penelitian, perencanaan sistem serta rencana
pengalokasian sumber daya yang dimiliki untuk
melaksanakan penelitian ini.

c. Analysis

Dalam tahapan analysis ini akan dilakukan studi
evaluasi terhadap sistem yang sedang sudah ada saat
ini. Dengan melakukan analisis terhadap system
yang ada saat ini akan dapat menghasilkan
rekomendasi perbaikan—perbaikan sehingga
tercapainya tujuan penelitian.

d. Logical Design

Pada tahapan ini akan dibangun perancangan
terhadap fungsi-fungsi logika dari sistem informasi
pelaporan gangguan Yyang berhubungan dengan
fungsi-fungsi, spesifikasi terperinci dari semua
element sistem (data, proses, input, output).
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e. Physical design

Di tahapan ini akan dihasilkan rancangan fisik
berupa aplikasi yang akan digunakan, tools yang
akan digunakan untuk implementasi sistem serta
spesifikasi hardware yang dibutuhkan. Sehingga
sistem yang diinginkan bisa direalisasikan.

f. Implementation

Di tahapan ini akan menghasilkan output berupa
sistem informasi pelaporan gangguan yang mampu
membantu dalam memberikan informasi tentang
gangguan jaringan yang dihadapi oleh pelanggan.

g. Maintenance
Aplikasi versi terbaru atau dengan pembaruan untuk
dokumentasi, pelatihan, support /dukungan terhadap
hasil penelitian

3. Hasil dan Pembahasan
3.1 Diagram Use Case

Use Case diagram menggambarkan fungsionalitas
yang diharapkan dari sebuah sistem [13]. Use Case
ini menggambarkan bagaimana sistem dari sudut
pandang pengguna, berguna untuk membantu
memahami kebutuhan. Use case diagram dari Sistem
Informasi Pelaporan Gangguan dapat dilihat pada
gambar 2.

Input Gangguan

Pelanggan

Input Progress
Gangguan

Teknisi
Cek Progres Tiket
Gangguan

Cetak Laporan

Gambar 2. Use Case Sistem Pelaporan

Pimpinan

3.2 Activity Diagram

Diagram aktivitas adalah instrumen fleksibel untuk
menggambarkan perilaku sistem dan logika internal
operasi yang kompleks [14]. Diagram ini
menggambarkan berbagai alir aktifitas dalam sistem
yang sedang dirancang, bagaimana masing-masing
alir awal, decision yang mungkin terjadi dan

bagaimana mereka berakhir. Activity diagram juga
dapat menggambarkan proses paralel yang mungkin
terjadi pada beberapa eksekusi.

Pelanggan Sistem

enampilkan defai
progress tket keluhan
pelanggan

Klik menu cek tiket

Gambar 3. Activity Diagram Cek Tiket Gangguan

Pelanggan Sistem

Klik menu keluhan
pelanggan

Input data

Menampilkan form input
keluhan pelanggan

—-—>| validasi

Menyimpan data ke
database dan menampilkan
data keluhan

I@I

Gambar 4. Activity Diagram Sistem Pelaporan

Admin Sistem

Memilih menu
keluhan pelanggan
Mengklik tombol
detail
Mengklik tombol
validasi

Menampilkan data
keluhan
Menampilkan detail
keluhan

Menyimpan data ke
database dan menampilkan
data keluhan

.@.

Gambar 5. Activity Diagram Validasi Data Gangguan
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3.3 Sequence Diagram

Sequence diagram digunakan untuk menggambarkan
skenario atau rangkaian langkah-langkah yang
dilakukan sebagai respons dari sebuah event untuk
menghasilkan output tertentu. sequence diagrams
representasi visual dari interaksi objek dalam suatu
sistem dan dapat memberikan informasi berharga
untuk pemahaman program, debugging,
pemeliharaan, dan arkeologi perangkat lunak [15].

i Halaman Website Validasi Database

Akl

=]

T
!
!

| ik menu keluhan pelanggan

ik menu keluhan pelanggan

tampilkan form
input data

input data

Kiik tombol simpan

kirim data inputan
kirim data simpan data

kirim pesan
i i { -----------------
tampilkan pesan
P o |

-
-

Gambar 6. Sequence Diagram Input Data Gangguan Pelanggan

% Halaman Website Validasi Database
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i
|
.

Kiik fombol detail

S
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Gambar 7. Sequence Diagram Validasi Data Gangguan Pel

% Halaman Website Validasi Database
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Gambar 8. Sequence Diagram Cek Progress Tiket Gangguan

3.4 Disain Qutput

Desain Output atau rancangan digunakan untuk
menetapkan format tampilan yang digunakan
sebagai media untuk melihat hasil akhir dari sebuah
sistem yang telah dibangun. Sebagai bentuk data
yang dapat dilihat pada layar komputer. Desain
Output pada sistem informasi ini dapat dilihat pada
gambar 9.

PT Indonesia Comnets Plus (ICON+) Padang

Menteri Negara/Kepala Badan Penanaman Modal dan Pembinaan Badan Usaha Milik Negara
No. 5-21/M-D8-PMPEUMN/2000

Gedung PLN Wilayah SUMBAR JI. Wahidin No.8 Padang, Kota Padang, Sumatera Barat

Laporan Gangguan Jaringan

Kategori
Wi
Unit Wiiayah |D Pelanggan Paket Gangquan Tanggal Keterangan
X20) X(20) X(50) X(100) Date X(100)
z 4 z z zZ 4
X(20) X(20) X(50) X(100) Date X(100)

Padang, DD-MM-YYYY

PImpinan

Gambar 9. Laporan Gangguan Jaringan

PT Indonesia Comnets Plus (ICON+) Padang

Logo Logo
g Menteri Negara/Kepala Badan Penanaman Modal dan Pembinaan Badan Usaha Milik Negara o

No. §-21/M-D38-PMPBUMN/2000

Gedung PLN Wilayah SUMBAR JI. Wahidin No.8 Padang, Keta Padang, Sumatera Barat

Laporan Tiket Gangguan
No Tiket 1D Pelanggan Nama Pelanggan Tanggal Tiket 1D Teknisi Gangguan
X(20) X(20) X(50) Daie X(100) X(100)
z zZ z A zZ z
X(20) X(20) X(50) Date X(100) X(100)

Padang, DD-MM-YYYY

Pimpinan

Gambar 10. Laporan Tiket Gangguan
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4 ™~

Form Input Progress Gangguan
PT Indonesia Comnets Plus (ICON+) Padang = =
Menteri Negara/Kepala Badan Penanaman Modal dan Pembinaan Badan Usaha Milik Negara Loge
No. §-21/M-D8-PMPBUMN/2000 Mo Tiket [ ]
Gedung PLN Wilayah SUMBAR JI. Wahidin No.8 Padang, Kota Padang, Sumatera Barat
Laporan Progress Tiket Gangguan ID Ternis: [ ]
No Tiket Nama Pelanggan Nama Teknisi Progress Material Status
Progress
X(20) X(20) X(50) X(100) Date X(100) =
z z z z z 4
Fhoto Fhoto
X(20) X(20) X(50) X(100) Date X(100)
Padang, DD-MM-YYYY
Pimpinan Status [ ]

Gambar 11. Laporan Tiket Gangguan

3.5 Disain Input

Tujuan dari desain input adalah untuk menjamin
pemasukan data yang diterima dan dimengerti agar
tercapai keakuratan yang tinggi sehingga pemasukan
data dapat dilakukan dengan se objektif mungkin.
Dalam pembahasan selanjutnya dirancang desain
input agar memudahkan bagi pemakai dalam
pengentrian data. Adapun bentuk desain input pada
sistem informasi adalah seperti gambar 12,13,14 dan
gambar 15.

Form Input Gangguan Jaringan

Unit Wilayah

D Pelanggan

[
[
Nama Pelanggan[
[
[
[

Telp

Paket AVA
Kategori AVA
Alamat J
Keterangan 1

Cow ) )

Gambar 12. Input Gangguan Jaringan

Gambar 13. Input Progress Gangguan Jaringan

Simpan

Form Input Paket

D Paket

|
Nama Paket [ ]
Biaya [

(o] (0]

Gambar 14. Input Progress Gangguan Jaringan

Form Input Teknisi

Nama Teknisi

Tgl Lahir

Alamat

[
[
Jenkel [

No Telp [ ]

Status [ ]

Simpan ] [ Hapus

Gambar 15. Input Progress Gangguan Jaringan
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4. Kesimpulan

Berdasarkan analisis yang telah dilakukan maka
dapat disimpulkan bahwa sistem informasi
pelaporan  gangguan  jaringan memberikan
kemudahan bagi pelanggan dalam melaporkan
kerusakan jaringan, mengoptimalkan efisiensi proses
pelaporan. Sistem informasi yang dihasilkan ini
memberikan keuntungan bagi teknisi dengan
mempermudah penanganan gangguan,
meningkatkan efektivitas, dan mengurangi waktu
pemulihan. Kemudian keberadaan sistem tersebut
membantu mengurangi kesalahan input laporan,
meningkatkan akurasi data, dan mempercepat
pencarian  informasi.  Terakhir, sistem ini
memberikan kemudahan bagi pemimpin dalam
mengambil hasil rekapan laporan gangguan,
memungkinkan pengambilan keputusan yang lebih
cepat dan efisien. Secara keseluruhan, implementasi
sistem informasi pelaporan gangguan jaringan
memberikan sejumlah manfaat yang signifikan, tidak
hanya bagi pelanggan dan teknisi, tetapi juga dalam
pengelolaan data dan pengambilan keputusan di
tingkat manajerial PT Indonesia Comnets Plus
(ICON+).
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