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ABSTRAK

Nama Mahasiswa / NPM : Raditya Khansa Adifa /20082010175

Judul Skripsi : Rancang Bangun Sistem Informasi Manajemen Pencatatan
Keluhan Pelanggan Berbasis Web (Studi Kasus PT. EDI
Indonesia Cabang Surabaya)
Dosen Pembimbing : 1. Nur Cahyo Wibowo, S.Kom., M.Kom.

2. Agung Brastama Putra, S.Kom., M.Kom.

Pelayanan terhadap pelanggan merupakan salah satu aspek krusial dalam mempertahankan
kualitas dan reputasi perusahaan, termasuk PT. EDI Indonesia Cabang Surabaya. Namun, proses
pencatatan keluhan pelanggan yang masih dilakukan secara manual atau kurang terstruktur
menyebabkan informasi mudah hilang, sulit ditelusuri, serta memperlambat proses tindak lanjut.
Untuk mengatasi permasalahan tersebut, penelitian ini bertujuan untuk merancang dan
membangun sistem informasi manajemen pencatatan keluhan pelanggan berbasis web yang
mampu mendukung proses pencatatan, pelacakan, dan pengelolaan keluhan secara efisien dan
terdokumentasi. Metode pengembangan sistem yang digunakan adalah Agile, yang
memungkinkan proses pengembangan dilakukan secara iteratif dan adaptif sesuai kebutuhan
pengguna. Dalam hal penanganan keluhan sebagai bagian dari peningkatan layanan digunakan
prinsip — prinsip digunakan prisip ISO sebagai acuan. Bahasa pemrograman yang digunakan
adalah Golang pada sisi backend dan JavaScript pada sisi frontend. Hasil dari penelitian ini adalah
sebuah sistem informasi berbasis web yang dapat mencatat, mengelola, dan memantau keluhan
pelanggan secara digital, lengkap dengan fitur manajemen pengguna, dashboard, pelaporan, serta
pencatatan aktivitas. Pengujian sistem dilakukan menggunakan metode black-box yang
menunjukkan bahwa sistem berjalan sesuai fungsinya.

Kata Kunci : Sistem Informasi Manajemen, Keluhan Pelanggan, ISO 9001:2015, Agile, PT.EDI
Indonesia



ABSTRACT

Student Name / NPM : Raditya Khansa Adifa /20082010175

Thesis Title : Design and Construction of a Web-Based Customer Complaint
Recording Management Information System (Case Study of
PT. EDI Indonesia Surabaya Branch)

Advisors : 1. Nur Cahyo Wibowo, S.Kom., M.Kom.
2. Agung Brastama Putra, S.Kom., M.Kom.

Customer service is one of the crucial aspects in maintaining the quality and reputation of a
company, including PT. EDI Indonesia Surabaya Branch. However, the process of recording
customer complaints which is still done manually or is not structured causes information to be
easily lost, difficult to trace, and slows down the follow-up process. To overcome these problems,
this study aims to design and build a web-based customer complaint recording management
information system that is able to support the process of recording, tracking, and managing
complaints efficiently and documented. The system development method used is Agile, which
allows the development process to be carried out iteratively and adaptively according to user
needs. In terms of handling complaints as part of improving services, ISO principles are used as a
reference. The programming language used is Golang on the backend side and JavaScript on the
frontend side. The results of this study are a web-based information system that can record,
manage, and monitor customer complaints digitally, complete with user management features,
dashboards, reporting, and activity recording. System testing is carried out using the black-box
method which shows that the system runs according to its function.

Keywords: Management Information System, Customer Complaint, ISO 9001:2015, Agile,
PT.EDI Indonesia
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