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PT Telekomukasi Indonesia, Tbk (Telkom) Jember dalam pekerjaan customer 
service seperti menghubungi pelanggan untuk mengingatkan tagihan tiap bulan 
bagi yang baru berlangganan produk dari PT Telekomukasi Indonesia, Tbk 
(Telkom) Jember. Dalam pekerjaan tersebut tentu ada pengolahan data yang 
harus terperinci dan dapat dilakukan dengan cepat. Namun, pengolahan data 
yang masih digunakan di PT Telekomukasi Indonesia, Tbk (Telkom) Jember 
menggunakan sistem kurang praktis seperti penggunaan Google Sheet yang 
kemudian diperiksa satu persatu nomer internet pelanggan (copy-paste) ke  
program lainnya untuk mengetahui jumlah tagihan yang menunggak, lalu setelah 
itu menghubungi pelanggan tersebut dan mencatat hal-hal seperti keluhan 
pelanggan. Dengan adanya perkembangan teknologi saat ini, pelayanan 
pelanggan dibuat secara mudah dan cepat. Pada penelitian ini pembuatan web 
menggunakan bahasa pemrograman PHP dan metode yang digunakan yaitu 
model waterfall.  Hasil dari penelitian ini berupa sebuah sistem yang dapat 
mengolah data calling. Sistem dapat digunakan oleh petugas pelayanan PT 
Telekomukasi Indonesia, Tbk (Telkom) Jember. Dengan adanya sistem ini, 
pembuatan laporan hasil calling menjadi lebih efektif berupa data informasi yang 
diinput secara online dalam satu program melalui website sehingga dapat 
menghasilkan laporan hasil calling yang siap cetak atau download oleh bagian 
customer service.  
 
 

Kata Kunci:  

Pelayanan Pelanggan, 

Sistem Informasi, 

Telkom, 

Website, 

Waterfall. 

 

Keywords:  ABSTRACT 

Customer Service, 

Information System, 

Telkom, 

Website, 

Waterfall. 

PT Telekomukasi Indonesia, Tbk (Telkom) Jember in customer service work such 
as contacting customers to remind bills every month for those who have just 
subscribed to products from PT Telekomukasi Indonesia, Tbk (Telkom) Jember. 
In this work, of course there is data processing that must be detailed and can be 
done quickly. However, data processing that is still used at PT Telekomukasi 
Indonesia, Tbk (Telkom) Jember uses an impractical system such as the use of a 
Google Sheet which then checks the customer's internet number one by one 
(copy-paste) into another program to find out the number of bills in arrears, then 
after it contacts those customers and records things like customer complaints. 
With current technological developments, customer service is made easy and 
fast. In this research, web development uses the PHP programming language 
and the method used is the waterfall model. The result of this research is a 
system that can process calling data. The system can be used by PT 
Telekomukasi Indonesia, Tbk (Telkom) Jember service officers. With this system, 
making reports on the results of calls becomes more effective in the form of 
information data that is input online through the website so that it can produce 
reports on the results of calls that are ready to be printed or downloaded by the 
customer service department. 
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1. PENDAHULUAN 

Pada perkembangan dunia saat ini semua pekerjaan dituntut untuk dapat diselesaikan dengan cepat. 
Perkembangan teknologi informasi yang memungkinkan terjadinya perpindahan data informasi yang begitu 
cepat membuat setiap individu ataupun organisasi untuk terus mengikuti perkembangan teknologi informasi. 
Demikian halnya pada PT Telkom Indonesia, Tbk sebagai perusahaan Badan Usaha Milik Negara (BUMN) 
yang bergerak di bidang jasa telekomunikasi dan jasa penyedia layanan internet (Internet Service Provider) 
terus berusaha untuk mengambil peran dalam memberikan solusi di bidang telekomunikasi. PT Telkom 
Indonesia, Tbk dalam kiprahnya terus mengembangkan diri untuk memenuhi kebutuhan informasi 
pelanggan, seperti berbagai macam permintaan sambungan telepon, internet, TV cable dan lainnya dengan 
pelayanan berkualitas dan handal [1]. Dalam menjalankan program tersebut maka diperlukan pengolahan 
data dan informasi. 

Pada pekerjaannya Customer Service atau pelayanan pelanggan di unit Share Service PT 
Telekomukasi Indonesia, Tbk (Telkom) Jember ialah menghubungi pelanggan untuk mengingatkan tagihan 
tiap bulan bagi yang baru berlangganan produk dari PT Telekomukasi Indonesia, Tbk (Telkom) Jember. 
Dalam pekerjaan tersebut tentu ada pengolahan data yang harus terperinci dan dapat dilakukan dengan 
cepat. Namun, pengolahan data yang masih digunakan di PT Telekomukasi Indonesia, Tbk (Telkom) 
Jember menggunakan sistem kurang praktis seperti penggunaan Google Sheet yang kemudian diperiksa 
satu persatu nomer internet pelanggan (copy-paste) ke program lainnya untuk mengetahui jumlah tagihan 
yang menunggak, lalu setelah itu menghubungi pelanggan tersebut dan mencatat hal-hal seperti keluhan 
pelanggan. Dalam keadaan tersebut maka muncul permasalahan seperti lambatnya proses pelayanan untuk 
mendata dan mencari data pelanggannya yang harus diperiksa lalu dihubungi secara berurutan satu persatu 
dengan beberapa program sehingga membuat pengaksesan lambat dan kurang praktis. Dengan demikian 
PT. Telekomukasi Indonesia, Tbk (Telkom) Jember ini membutuhkan sarana dan prasarana sistem informasi 
yang praktis untuk kemudahan pengolahan data dan melayani keluhan-keluhan pelanggan. Maka peneliti 
tertarik untuk menyempurnakan sistem yang berjalan untuk mempermudah pekerjaan pada pelayanan 
pelanggan Telkom Jember dengan adanya sistem informasi yang baik. Sistem informasi yang dibangun ini 
adalah sistem informasi berbasis website. Website merupakan sebuah media yang memiliki banyak 
halaman yang saling terhubung (hyperlink), dimana website memiliki fungsi dalam memberikan informasi 
berupa teks, gambar, audio, video, dan animasi [2].  

Penelitian sebelumnya yang relevan pernah dilakukan oleh [3] tentang sistem informasi pelayanan 
gangguan berbasis website di PT. Telkom Kabupaten Ogan Komering Ulu menghasilkan sebuah penelitian 
terbentuknya sistem yang dapat dimanfaatkan untuk memonitoring laporan gangguan secara mudah dan 
akurat serta lebih cepat. Dari uraian diatas peneliti tertarik untuk membuat atau merancang sebuah sistem 
informasi berbasis website dengan topik “Perancangan Sistem Informasi Customer Service Berbasis Web 
pada PT. Telekomukasi Indonesia, Tbk (Telkom) Jember”. 

2. METODE PENELITIAN 

Dalam menunjang penyusunan penelitian ini, maka peneliti menggunakan metode pengembangan 
rekayasa perangkat lunak model waterfall. Alasan peneliti menggunakan metode waterfall adalah karena 
metode ini tahapan dan juga langkah demi langkah yang dilalui harus diselesaikan satu per satu (tidak dapat 
meloncat ke tahap berikutnya) dan berjalan secara berurutan, oleh karena itu di sebut waterfall (Air Terjun), 
seperti layaknya sebuah air terjun. Gambar model waterfall ditunjukkan pada Gambar 1 dan tahapan-
tahapan model waterfall[4][5] adalah sebagai berilut: 

 

Gambar 1. Metode Waterfall[6] 
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Tahapan-Tahapan Model Waterfall: 

1) Analisis 

Tahapan analisis bertujuan untuk menganalisis kebutuhan-kebutuhan yang mendukung dalam 
perancangan sistem informasi, kebutuhan hardware, serta kebutuhan software. 

2) Desain 

Pada tahap desain ini untuk merancang alur system aplikasi yang akan dibuat, pada penelitian ini 
meliputi desain data flow diagram (DFD), entity relationship diagram (ERD), dan desain interface. 

3) Pengkodean 

Pada tahapan ini mulai dilakukan penelitian perintah-perintah/coding untuk membangun aplikasi 
sesuai analisis kebutuhan dan desain yang sudah dirancang. Berupa pembuatan form input maupun 
output dengan bahasa pemrograman PHP dan MySQL. 

4) Pengujian 

Tahapan yang terakhir dari model waterfall ini adalah uji coba system yang dilakukan dengan 
menggunakan pengujian model black box, harapannya adalah supaya aplikasi yang telah dibuat 
dapat berjalan sesuai dengan yang diinginkan. 

3. HASIL DAN ANALISIS 

3.1. Analisis dan Kebutuhan Sistem 

1. Kebutuhan Hardware 

Spesifikasi perangkat keras yang digunakan untuk membuat aplikasi pengolahan data pertanian 
berbasis website adalah laptop Asus, Prosesor AMD Dual Core A4, Memori RAM 4 GB, HDD 1 TB. 

2. Kebutuhan Software 

Spesifikasi perangkat lunak yang digunakan untuk membuat aplikasi pengolahan data pertanian 
berbasis website ini adalah Windows 10, Visual Studio Code, XAMPP Server Web Lokal, MySQL 
PHPmyadmin, PHP Bahasa Pemrograman, Bootstrap Framework CSS, Google Chrome Web 
Browser. 

3.2. Desain 

1. DFD 
DFD atau Data Flow Diagram merupakan suatu diagram yang menggambarkan aliran data dari 
sebuah proses yang sering disebut dengan sistem informasi. Di dalam data flow diagram juga 
menyediakan informasi mengenai input dan output dari tiap entitas dan proses itu sendiri. Diagram 
konteks adalah bagian level atau tingkatan dari DFD. Umumnya, diagram ini digunakan untuk 
menetapkan konteks dan batasan sistem pada sebuah pemodelan. Berikut konteks diagram dan 
DFD pada sistem yang akan dibangun. 

 
Gambar 2. Diagram Konteks 

 
Pada konteks diagram gambar 2 dalam perancangan ini peneliti menjelaskan bahwa hanya terdapat 
satu entitas yang merupakan aktor dalam kegiatan ini, yaitu seorang admin. Admin akan melakukan 
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beberapa kegiatan dalam proses ini, seperti menginput data pelanggan, data keluhan, data berhenti 
berlangganan. Admin akan mengelola ketiga data tersebut untuk diterapkan kedalam sistem, lalu 
kemudian admin akan membuat laporan sesuai dengan hasil output. 
 

 
Gambar 3. DFD Level 1 

 
Adapun penjelasan gambar 3 diagram arus data level 1 sebagai berikut: 
1). Proses 1.0 merupakan proses dimana admin menginput data admin/CS yang bertugas dan data 

pelanggan yang telah berlangganan. 
2). Proses 2.0 merupakan proses input data calling yang dimana data calling merupakan data-data 

pelanggan yang berlangganan dan perlu dihubungi terutama untuk membayar tagihan yang 
jatuh tempo. 

3). Proses 3.0 merupakan proses input data keluhan pelanggan. 
4). Proses 4.0 merupakan proses input data berhenti berlangganan yang bersumber dari keluhan 

pelanggan. 
 

2. ERD 
Pemodelan data sistem informasi customer service, dalam model ini meliputi pendeskripsian 
beberapa model Entity Relationship Diagram (ERD), perancangan model tabel yang nantinya akan 
dibutuhkan dalam database sistem pengolahan data pertanian dan pembuatan relasi antar tabel. 
Form ERD yang akan di buat akan memiliki ketertarikan antar data yang ada, kemudian data 
tersebut akan dipindahkan dari satu tabel ke tabel lainnya. Berikut ERD pada sistem yang akan 
dibangun: 
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Gambar 4. ERD 

 
3. Desain Interface 

Desain interface merupakan proses yang digunakan desainer dalam membuat 
rancangan/desain/tampilan [7]. Tujuannya adalah untuk membuat user mudah dalam menggunakan 
dan tentunya tidak membosankan. Berikut ini adalah gambar rancangan desain sebagai skenario 
dalam pembuatan sistem informasi customer service berbasis web: 

 
Form Login 

 
Form Input Customer 

 
Form Input data Calling 

 
Form Data Keluhan 

Gambar 5. Desain Interface 
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3.3. Pengkodean 

Pada tahapan ini mulai dilakukan penelitian perintah-perintah/coding untuk membangun aplikasi sesuai 
analisis kebutuhan dan desain yang sudah dirancang. Berupa pembuatan form input maupun output 
dengan bahasa pemrograman PHP dan MySQ. Dari hasil pengkodean menghasilkan form antarmuka 
seperti gambar berikut ini: 

 

Gambar 6. Tampilan Menu Login 

 
Adapun tampilan halaman login gambar 6 merupakan tampilan untuk menentukan hak akses pengguna, 
dimana yang dapat login adalah setiap karyawan di posisi Customer Service di PT Telkom Indonesia 
Jember. 
 
Form berikut gambar 7 ini merupakan halaman dimana admin bisa menambahkan data customer yang 
terdaftar/berlangganan. 

 
Gambar 7. Input Data Customer 

 
Form beikut gambar 8 ini merupakan halaman dimana admin bisa menambahkan data calling customer 
yang terdaftar. 
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Gambar 8. Input Data Calling 
 

Form berikut gambar 9 adalah halaman isian data-data keluhan customer PT Telkom Jember. Isian 
datanya mulai dari nama pelanggan dan nama pelapor, nomor internet, masalah, serta ada tools dimana 
bisa mengedit, menghapus dan mencetak datanya. 

 

 
Gambar 9. Data Keluhan 

 
Berikut gambar 10 tampilan output button cetak data calling yang mana bisa dipilih sesuai kebutuhan seperti 
export data berupa file format Excel atau PDF dan bisa di sort perbulan atau perminggu serta sesuai 
pertanggal. Bentuk hasil cetak dari data calling seperti sebagai berikut: 
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Gambar 10. Cetak Data Calling 
 

3.4. Pengujian 

Pengujian merupakan bagian penting dalam urutan pembuatan atau perancangan pada sistem informasi 
ini. Pengujian dilakukan untuk menjamin kualitas dan juga mengetahui kelemahan dari aplikasi yang 
sudah dibuat [8]. Tujuan dari pengujian aplikasi ini adalah untuk menjamin bahwa aplikasi yang sudah 
dibangun memiliki kualitas dan dapat diandalkan. Pengujian yang dilakukan pada aplikasi ini 
menggunakan metode pengujian black box[9]. Pengujian black box digunakan untuk menguji fungsi-
fungsi dari aplikasi perangkat lunak yang dirancang. Teknik pengujjian black box mengarah pada 
pengujian tampilan luar atau interface[10]. 
Pengujian Black Box yang dilakukan menggunakan sistem observasi pada data yang ingin diuji dan 
berfokus menguji fungsional system.  
Pengujian login merupakan pengujian pertama untuk menguji sistem login aplikasi website sesuai 
dengan persyaratan pada tabel 1 berikut ini: 

 
Tabel 1. Pengujian Login pada Website 

Nama Pengujian Kondisi Pengujian Hasil Pengujian Kesimpulan 

Login 
Tidak mengisi username dan 
password yang tidak terdaftar 

Tidak dapat menampilkan page 
berikutnya 

Berhasil 

Form login 
Mengisi username dan password 

yang salah 
Tidak dapat menampilkan page 

berikutnya 
Berhasil 

Input form login 
Mengisi salah satu email dan 
password yang tidak terdaftar 

Tampil pesan “username atau 
password salah!” Berhasil 

Login page 
Mengisi email dan password 

dengan benar 
Masuk halaman utama website Berhasil 

 
Selanjutnya Pengujian Operasi Pengolahan Data Tiap Menu yang bertujuan untuk menguji 
fungsionalitas sistem yang berkaitan dengan operasi pengolahan data yang sesuai dengan kebutuhan 
pada setiap menu yang tersedia pada tabel 2 berikut ini: 
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Tabel 2. Pengujian Operasi Pengolahan Data Tiap Menu 

Nama Pengujian Kondisi Pengujian Hasil Pengujian Kesimpulan 

Tambah data 
customer 

Input data lalu submit 
Data berhasil disimpan ke 

database, dan menampilkan 
pesan berhasil 

Berhasil 

Edit data 
customer 

Klik icon pena atau yang berwarna 
hijau, edit data, lalu submit 

Data berhasil diedit dan 
menampilkan pesan berhasil 

Berhasil 

Hapus data 
customer 

Klik icon trash atau yang berwarna 
merah, lalu submit 

Data berhasil dihapus dan 
menampilkan pesan berhasil 

Berhasil 

Detail data 
customer 

Klik icon berwarna biru 
Memampilkan detail customer 

yang sudah dihubungi 
Berhasil 

Tambah data 
calling 

Input data lalu submit 
Data berhasil disimpan ke 

database, dan menampilkan 
pesan berhasil 

Berhasil 

Export data 
calling 

Klik tombol Export data, sort atau 
langsung di download menjadi 

Excel atau PDF 

Menampilkan halaman data 
table untuk diunduh menjadi 

Excel atau PDF 
Berhasil 

Edit data calling 
Klik icon pena atau yang berwarna 

hijau, edit data, lalu submit 
Data berhasil diedit dan 

menampilkan pesan berhasil 
Berhasil 

Hapus data 
calling 

Klik icon trash atau yang berwarna 
merah, lalu submit 

Data berhasil dihapus dan 
menampilkan pesan berhasil 

Berhasil 

Detail data calling Klik icon berwarna biru 
Menampilkan detail customer 

yang sudah dihubungi 
Berhasil 

Tambah data 
berhenti 
berlangganan 

Input data lalu submit 
Data berhasil disimpan ke 

database, dan menampilkan 
pesan berhasil 

Berhasil 

Edit data berhenti 
berlangganan 

Klik icon pena atau yang berwarna 
hijau, edit data, lalu submit 

Data berhasil diedit dan 
menampilkan pesan berhasil 

Berhasil 

Hapus data 
berhenti 
berlangganan 

Klik icon trash atau yang berwarna 
merah, lalu submit 

Data berhasil dihapus dan 
menampilkan pesan berhasil 

Berhasil 

cetak data 
berhenti 
berlangganan 

Klik icon berwarna kuning, lalu 
download 

Menampilkan halaman PDF 
untuk diunduh 

Berhasil 

Tambah data 
keluhan 

Input data lalu submit 
Data berhasil disimpan ke 

database, dan menampilkan 
pesan berhasil 

Berhasil 

Edit data keluhan 
Klik icon pena atau yang berwarna 

hijau, edit data, lalu submit 
Data berhasil diedit dan 

menampilkan pesan berhasil 
Berhasil 

Hapus data 
keluhan 

Klik icon trash atau yang berwarna 
merah, lalu submit 

Data berhasil dihapus dan 
menampilkan pesan berhasil 

Berhasil 

Detail data 
keluhan 

Klik icon berwarna kuning, lalu 
download 

Menampilkan halaman PDF 
untuk diunduh 

Berhasil 

 
Berdasarkan hasil pengujian dengan kasus black box yang sudah dilakukan dapat dihasilkan berupa 
evaluasi bahwa sistem informasi sudah berjalan maksimal. Namun, tidak menutup kemungkinan dapat 
terjadi kesalahan suatu saat pada saat aplikasi digunakan, sehingga membutuhkan proses 
pemeliharaan/maintenance untuk lebih mengetahui kekurangan dari sistem. 

4. KESIMPULAN 

Berdasarkan hasil dari analisis uraian serta pengerjaan pembuatan sistem informasi customer service 
ini dapat di ambil beberapa kesimpulan sebagai berikut: (a) Telah dihasilkan sebuah website sistem 
informasi customer service yang dapat membantu customer sevice dalam pengelolaan data secara online 
yang dilengkapi dengan fitur input data keluhan. (b) Dengan adanya sistem informasi ini dan fitur siap cetak, 
pembuatan laporan hasil calling menjadi lebih efektif berupa data informasi di input secara online melalui 
website dan dapat menghasilkan laporan hasil calling yang siap cetak atau download oleh bagian customer 
sevice, sehingga keterlambatan data pelaporan dapat di minimalisir. 

Dari hasil pembuatan sistem informasi ini, maka peneliti ingin mengemukakan rencana kedepan yang 
diharapkan dapat menjadi masukan bagi peneliti selanjutnya, yaitu: (a) Website ini masih perlu 
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pengembangan lebih lanjut untuk mendapatkan hasil yang lebih baik secara berkala dan berkelanjutan. (b) 
Memperkecil kesalahan dan kemungkinan kehilangan data-data penting, sebaiknya data dari hasil 
pengolahan data administrasi di back up ke dalam bentuk CD atau disimpan ke dalam flashdisk atau secara 
cloud computing agar tidak hilang data-data yang telah disimpan dan agar mudah dalam pencariannya 
kembali.  
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