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Abstrak 

 
Dunia pendistribusian yang terus berkembang dikarenakan faktor kebutuhan online 
meningkat. Tentunya aspek pelayanan menjadi salah satu ujung tombak perusahaan dalam 
meraih sebuah kesuksesan pasar konsumen. Namun sering kali terjadi masalah dalam hal 
pelayanan terhadap konsumen sama halnya yang terjadi di Kantor Pos Lhokseumawe. 
Sering terjadi pada setiap harinya konsumen yang datang ke Kantor Pos Lhokseumawe 
atau menghubungi via telepon customer service, untuk mengkonsultasikan permasalahan 
yang dihadapi oleh konsumen tersebut dari mulai melacak keberadaan barang hingga 
keluhan kerusakan barang. Untuk menindaklajuti ketidaknyamanan tersebut maka 
diperlukan suatu system management complain yang lebih efektif agar setiap konsumen 
yang memerlukan jasa pelayanan di kantor pos dapat dilayani dengan baik dan tepat 
waktu. Sistem informasi ini memudahkan konsumen dalam mengakses costumer service 
karena terdapat form seperti halaman keluhan konsumen. Bentuk metode yang dapat 
digunakan untuk mengatasi permasalahan tersebut salah satunya adalah metode CRM 
atau yang dikenal dengan Customer Relation Management. Pembuatan sistem informasi 
berbasis web ini yaitu dengan merancang UML (Unified Modeling Language), serta 
menggunakan php myadmin, Xampp, sublime sebagai software pendukung. Untuk hasil 
penelitiannya diharapkan sistem informasi mempermudah konsumen dalam menyampaikan 
keluhan tanpa harus mendatangi kantor pos sehingga menjadi lebih cepat dan praktis. 

 
Kata Kunci : Sistem Informasi, Konsumen, Customer Service, Web 
 
1. Pendahuluan 

Pada era globalisasi ini atau sering disebut dengan era 4.0, dunia 
teknologi dan informasi perkembangannya semakin maju dan salah satu 
alat penunjang yang sangat dibutuhkan dalam  perusahaan saat ini.  

Komputer juga telah menjadi alat yang sangat penting dalam 
pengolahan data untuk membantu menyelesaikan keterlambatan kinerja 
karyawan baik dalam hal pengolahan data atau lainnya, bisa diselesaikan 
dalam kurun waktu yang lebih  singkat selain itu juga, dengan adanya 
komputer  kinerja perusahaan tersebut akan semakin, PT. Pos Indonesia 
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(Persero) yang bergerak di bidang pelayanan jasa distribusi barang dengan 
tugas pokok pelayanan dalam bidang lalu lintas baik masalah keuangan 
maupun barang. 

Dalam dunia penyedia jasa yang terus berkembang tentunya 
banyak hal yang harus diperhatikan oleh para pelaku bisnis, persaingan 
tentunya sudah menjadi bagian yang mutlak terjadi di dunia ini, salah satu 
aspek dari persaingan di dunia penyedia jasa  adalah aspek service / 
pelayanan. Aspek pelayanan menjadi salah satu ujung tombak perusahaan 
penyedia jasa dalam meraih sebuah kesuksesan pasar konsumen, ini 
dikarenakan semakin baik tingkat pelayanan yang diberikan kepada 
konsumen dari pelayanan jasa atau pelayanan kualitas maka konsumen 
akan semakin loyal terhadap produk dari perusahaan tersebut. 

Perusahaan yang bagus adalah perusahaan yang dapat membangun 
hubungan yang kuat dengan pelanggannya, salah satu caranya yaitu 
dengan mengaplikasikan konsep CRM (customer relationship 
management) di dalam strategi bisnisnya. Pelanggan adalah aset yang 
sangat  istimewa bagi setiap perusahaan. Oleh karena itu, perusahaan 
berusaha untuk menjaga loyalitas pelanggan karena dengan adanya 
pelanggan yang loyal akan berdampak terhadap keberlanjutan dari mereka 
untuk terus menggunakan  jasa pada perusahaan  

 tertentu serta kesediaan melakukan penyaranan produk dan jasa 
kepada pihak-pihak lain. Keunggulan ini tentu saja mendorong 
perusahaan untuk merancang dan membangun sebuah strategi bisnis yang 
dapat membentuk loyalitas pelanggan melalui produk atau pun jasa yang  
ditawarkan. Namun seringkali terjadi masalah dalam hal pelayanan 
terhadap konsumen, Oleh karena itu, bagaimana perusahanaan 
memanajemen keluhan terhadap pelayanan konsumen akan memberikan 
dampak yang bagus terhadap efektivitas pelayanan dan tanggapan 
konsumen terhadapnya. Dengan permasalahan penelitian untuk sistem 
informasi costumer care berbasis web  pada pt pos indonesia persero 
cabang kota lhokseumawe. 

 
2.TINJAUAN PUSTAKA 

2.1 Sistem Informasi 
Sistem adalah sekumpulan komponen atau jaringan kerja dari 

prosedurprosedur yang saling berkaitan dan saling bekerja sama 
membentuk suatu jaringan kerja untuk mencapai sasaran atau tujuan 
tertentu. (Muhamad Muslihudin dan Oktafianto, 2016:2). 
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Jogiyanto mengemukakan sistem mempunyai karekteristik atau sifat-
sifat tertentu. Menurut Tata Sutabri (2014:10),  Klasifikasi Sistem dalam 
bukunya Sistem Informasi Manajemen (Edisi Revisi) klasifikasi sistem. 

Sistem informasi adalah sekumpulan komponen yang saling bekerja 
sama, yang digunakan untuk mencatat data, mengolah data dan 
menyajikan informasi untuk para pembuat keputusan agar dapat membuat 
keputusan yang baik. Muhamad Muslihudin dan Oktafianto, 2016:12).  

Data merupakan keterangan-keterangan atau fakta-fakta yang 
dikumpul kandari suatu populasi atau bagian populasi yang akan 
digunakan untuk menerangkan ciri-ciri populasi yang bersangkutan 
(Lungan, 2006: 13). Menurut Hasan (2009:16) data merupakan keterangan-
keterangan tentang suatu hal, dapat berupa sesuatu yang diketahui atau 
dianggap. Dari pendapat para ahli tersebut, dapat disimpulkan bahwa data 
merupakan fakta atau keterangan yang dikumpulkan dari suatu populasi 
untuk menjelaskan karakteristik populasi tersebut. Berikut ini pemerosesan 
data : 
2.2 Perancangan Sistem Basis Data 

Menurut Hanif Al-Fatta, perancangan database merupakan proses 
menciptakan perancangan untuk basis data yang akan mendukung operasi 
dan tujuan perusahaan.  
2.3 UML (UNIFIED MODELING LANGUAGE) 

Menurut Nugroho (2014:6) “UML (Unified Modeling Language) 
adalah leih pada pembrograman berbasis model dengan berorientasi 
objek”. Pemodelan (modeling) untuk dapat digunakan dalam 
penyederhanaan permasalahan-permasalahan yang kompleks sehingga 
lebih mudah dipelajari dan dipahami”. 

 
4. HASIL DAN PEMBAHASAN 
4.1 Analisa Sistem Lama 
  Permasalahan terjadi pada minat belajar mahasiswa yang semakin 
berkurang dikarenakan metode pembelajaran yang terkesan monoton, 
tidak menarik dan media pembelajaran yang digunakan tidak mendukung 
dalam penyampaian informasi sehingga mempengaruhi pemahaman 
dalam pembelajaran. Dari permasalahan tersebut di dapatkan solusi 
membangun media pembelajaran interaktif berbasis android untuk 
membantu memudahkan para developer muda mempelajari pemrograman 
android. 
4.2 Analisa Sistem Baru 

Pada sistem baru yang akan di buat, setiap mahasiswa yang ingin 
membaca, menonton maupun latihan dengan quiz menggunakan apliksi 
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yang telah dibuat karena apikasi dirancang sebagai media pembelajaran 
android. Selain itu itu pembuatan aplikasi ini diterapkan dengan android 
yang dimana hampir setiap orang menggunakannya sehingga aplikasi 
dapat memberikan manfaat yang lebih luas dalam bidang pendidikan. 
 
4.3 Perancangan  

Use case diagram yang berisi pemodelan untuk menggambarkan alur 
proses sistem sesuai kegunaannya. Aktor adalah pengguna yang terlibat 
langsung dalam penggunaan sistem media pembelajaran interaktif 
membangun android berbasis multimedia. Aktor memiliki hak akses 
penggunaan sistem yang berbeda-beda sesuai dengan jenis aktor.   

 

 
 

Gambar 4.1 Use Case Diagram Aplikasi Media Pembelajaran 
 
4.4  IMPLEMENTASI SISTEM 
 
4.4.1. Analisa Sistem  

Sistem informasi customer service di Kantor Pos Indonesia Cabang 
Lhokseumawe saat ini masih berjalan manual. Yaitu penyampaian keluhan 
yang dirasakan oleh konsumen hanya melalui hotline telepon atau 
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mendatangi kantor pos langsung. Dan tentu ini sangat tidak efisien dan 
membuat pelanggan merasa kurang nyaman.  

Untuk pemecahan masalah, maka dirancang sebuah Sistem 
Informasi customer service di Kantor Pos Indonesia Cabang Lhokseumawe 
dengan kelebihan sebagai berikut :   

1. Semua keluhan yang dirasakan dapat disampaikan kapan dan 
dimana saja oleh pelanggan tanpa harus mengunjungi dan 
menghubungi customer service melalui hotline telepon. 

2. Mencegah adanya penumpukan antrean di Kantor Pos 
3. Mempermudah pekerjaan pegawai dalam memproses segala 

keluhan pelanggan. 
4. Memberikan pelayanan yang lebih maksimal terhadap pelanggan 

sehingga membuat loyalitas pelanggan meningkat. 

4.4.2. PERANCANGAN SISTEM INFORMASI 
Perancangan sistem merupakan proses pendesainan elemen-elemen 

yang menjadi bagian dari tempat untuk menggambarkan cara kerja sistem, 
dan disamping itu juga berfungsi sebagai pola dari sebuah sistem. Dengan 
menggunakan UML (Unified Modelling Language) kita mendapat membuat 
perancangan secara umum. 
a. Use Case Diagram 

Berikut adalah Use Case Diagram dari Sistem Informasi Customer 
Service Kantor Pos Lhokseumawe :  

 
Gambar 4.2 Use Case Diagram Sistem Informasi Customer Service 

Keterangan : 
a. Pelanggan atau user dapat menyampaikan keluhan. 
b. Pelanggan atau user dapat mengecek status keluhan sudah atau 

belum diproses oleh admin 
c. Pelanggan atau user dapat mengakses kontak Kantor Pos lainnya 
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d. Pelanggan atau user dapat melacak keberadaan paket nya 
e. Pegawai atau admin dapat mengakakses semua halaman yang 

bisa diakses pelanggan tanpa memerlukan login 
f. Pegawai atau admin login dengan username dan password 
g. Pegawai atau admin dapat melihat detail keluhan 
h. Pegawai atau admin dapat mengubah dan memproses status 

keluhan 
 

4.4.3.  Activity Diagram Keluhan  
Diagram activity digunakan untuk mempermudah dalam 

perancangan sistem yang akan berjalan. Berikut adalah activity diagram 
yang ada di dalam sistem ini : 

 
Gambar 4.3 Activity Diagram Keluhan 

4.4.4 Perancangan Database 

Adapun perancangan database adalah sebagai berikut:  

 

Gambar 4.4 Perancangan Database 
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4.5 Implementasi Sistem 

Halaman home ini adalah halaman penyambut pertama yang 
terlihat ketika seseorang  berhasil mengakses sistem. Halaman ini bisa 
diakses oleh para pelanggan yang akan melaporkan keluhan mereka.  

1.  
Gambar 4.5 Tampilan Home 

2. Form Keluhan Pelanggan 

Halaman ini adalah dimana seorang pelanggan dapat 
menyampaikan keluhannya. Seseorang yang akan melaporkan  
keluhannya akan dimintai mengisi beberapa data diri seperti nama dan 
email untuk keperluan proses keluhan. Pelanggan yang akan 
menyampaikan keluhannya dapat mengakses halaman ini tanpa perlu 
login terlebih dahulu. 

 
Gambar 4.6 form tampilan Pelanggan 

 

3. Form Cari Status Keluhan 

Halaman ini berupa proses lanjutan dari pelayanan yang 
diberikan. Di  Halaman ini orang yang telah menyampaikan 
keluhannya dapat melihat status keluhannya telah di proses atau belum 
oleh pihak customer service Kantor Pos. 
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Gambar 4.7 cari status Keluhan 

 

 
5. Kesimpulan dan Saran 
5.1 Kesimpulan 

Dari penelitian mengenai sistem informasi customer service berbasis 
web di Kantor Pos Indonesia Cabang Kota Lhokseumawe maka dapat 
diambil kesimpulan sebagai berikut : 

1. Sistem informasi customer service berbasis web ini dapat 
meningkatkan pelayanan Kantor Pos Indonesia Cabang Kota 
Lhokseumawe kepada seluruh  pelanggan, sehingga dapat 
meningkatkan kualitas dan loyalitas customer terhadap kantor 
pos. 

2. Dengan adanya sistem ini membuat pelanggan lebih efektif dan 
efisien dalam menyampaikan keluhan tanpa perlu mendatangi 
kantor pos ataupun menghubungi lewat telepon, sehingga dapat 
mengurai antrean yang menumpuk di kantor pos. 

3. Sistem ini berguna mempermudah pekerjaan pegawai customer 
service dalam menjangkau seluruh keluhan para pelanggan dan 
memberikan status proses serta solusi permasalahan secara 
realtime. 

5.2 Saran 
Berdasarkan uraian diatas tentang perancangan sistem informasi 

customer service berbasis web di Kantor Pos Indonesia Cabang Kota 
Lhokseumawe  penulis memberi saran sebagai berikut: 
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1. Kantor Pos Indonesia Cabang Kota Lhokseumawe agar 
mengimplementasikan serta mengembangkan Sistem Informasi 
Customer service berbasis web sederhana ini yang telah dibuat. 

2. Instansi pengguna diharapkan menyediakan Sumber Daya 
Manusia bidang teknologi informasi untuk membangun dan 
mengembangkan lagi Sistem ini. 

3. Perlu adanya pengembangan lanjutan untuk menghasilkan 
sistem yang lebih baik.  
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Gambar 4.3 halaman Materi 

 
5. KESIMPULAN 
 Dari Aplikasi Media Pembelajaran Interaktif membangun Android 
Aplication For Beginners berbasis Multimedia ini kesimpulan yang dapat 
diambil yaitu  

1. Aplikasi Media Pembelajaran interaktif  ini dapat digunakan 
mahasiswa yang ingin mempelajari dasar pemrograman android 
dan para Dosen dapat memberikan materi yang akan dipelajari. 
Selain itu adanya Webservice sebagai wadah untuk mengkontrol 
publikasi yang akan disampaikan dosen yang akan disimpan 
kedalam database.  

2. Aplikasi android dan web service telah dilakukan pengujian 
menggunakan black-Box dan mendapatkan hasil yaitu sistem 
bekerja dengan baik. 

 
6. SARAN          
Beberapa saran yang diharapkan dapat digunakan untuk mengembangkan 
Media Pembelajaran Interaktif membangun Android Aplication For 
Beginners berbasis Multimedia ini masih banyak memiliki kekurangan 
dalam memenuhi kebutuhan, baik kebutuhan untuk admin maupun data-
data, penulis berharap agar dapat di kembangkan menjadi baik lagi. 
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