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Abstrak— Kantor Gojek Cabang Tangerang yang bertempat di Alam Sutera Tangerang Selatan setiap
harinya melakukan kegiatan pelayanan kepada mitranya. Namun metode yang diterapkan masih
menggunakan metode pelayanan bersifat manual dimana mitra datang ke kantor cabang terdekat
untuk melaporkan masalah yang dihadapi setiap mitranya dan sering mengakibatkan penumpukan
sehingga membuat suasana kurang nyaman dan tidak kondusif. Seringkali mitra mendapatkan
informasi yang tidak valid atau hoax. Untuk mengatasi masalah tersebut dibutuhkan sebuah sistem
informasi dan pengaduan mitra yang dapat melakukan mengatasi keluhan mitra dan memberikan
informasi valid yang dapat di akses oleh mitra, disertai dengan pengelolaan data komplain dan
informasi yang dapat di akses oleh staff. Pembuatan sistem informasi dan keluhan berbasis web
menggunakan bahasa javascript dan framework ReactJs dan NodeJs dengan tujuan memberikan
kemudahan bagi mitra dan staff untuk mengatasi keluhan mitra dan memberikaan informasi yang
valid.

Kata Kunci: Kantor Gojek Tangerang, Keluhan Mitra Gojek, Javascript

Abstract— The Gojek Tangerang Branch office located in Alam Sutera, South Tangerang, every day carries
out service activities to its partners. However, the method applied still uses a manual service method where
partners come to the nearest branch office to report problems faced by each partner and often result in buildup,
making the atmosphere less comfortable and not conducive. Often partners get invalid or hoax information. To
overcome this problem, an information system and partner complaints are needed that can handle partner
complaints and provide valid information that can be accessed by partners, accompanied by complaint data
management and information that can be accessed by staff. Making a web-based information and complaint
system using the javascript language and ReactJs and NodeJs frameworks with the aim of making it easier for
partners and staff to resolve partner complaints and provide valid information.
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1. PENDAHULUAN

Teknologi yang berkembang sangat cepat berpengaruh besar terhadap kehidupan manusia,
teknologi komputer dan internet merupakan salah satu teknologi yang digunakan untuk mengatasi
berbagai masalah baik di bidang industri, kesehatan, pendidikan dan hiburan. Pemanfaatan
Peningkatan pelayanan publik adalah salah satu reformasi birokrasi peningkatan pelayanan
masyarakat. Selama ini dapat dikatakan bahwa, kualitas pelayanan publik masih dalam kondisi
memprihatinkan. Hal ini dapat dibuktikan dengan begitu banyaknya pengaduan masyarakat terhadap
kualitas pelayanan publik, yang diajukan secara langsung kepada unit pelayanan teknologi di
perusahaan jasa biasanya digunakan untuk membantu menyelesaikan pekerjaan pengelolaan data
contohnya seperti data pelanggan, data keluhan pelanggan dan data hasil tindak lanjut atas keluhan
yang disampaikan oleh pelanggan. (Casro, 2020).

Publik dan aparatnya. pelayanan publik yang sudah ada masih bersifat menerima pengaduan
secara manual, dan penyampaian tanggapan aduan yang diajukan dari masyarakat pun masih bersifat
manual. Hal ini menyebabkan masyarakat kurang puas untuk menyampaikan keluhan mereka
(Cucu, 2018). Istilah Pelayanan berasal dari kata “layani” yang artinya menolong menyediakan
segala apa yang diperlukan oleh orang lain untuk perbuatan melayani. Pada dasarnya setiap manusia
membutuhkan pelayanan, bahkan secara ekstrem dapat dikatakan bahwa pelayanan tidak dapat
dipisahkan dengan kehidupan manusia (Sinambela, 2006).
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Adanya data yeng terperinci serta terintegrasi dengan komputer yang mengakibatkan sulitnya
pencarian data, pengolahan data, serta pelaporan atas keluhan dan pengaduan pelanggan yang
lambat karena dipengaruhi oleh banyaknya keluhan terhadap layanan. Oleh karena itu di butuhkan
aplikasi yang dapat menangani semua permasalahan yang ada saat ini, yaitu dengan adanya Aplikasi
monitoring pelayanan pengaduan dan keluhan pelanggan ini dapat membantu proses keluhan para
pelanggan serta mempermudah dalam menangani pengaduan yang di perlukan (Johan, 2020).

Perilaku pengaduan konsumen atau pelanggan (consumer complaint behavior) merupakan
semua tindakan pelanggan yang dilakukan sebagai akibat ketidakpuasan pelanggan terhadap
pembelian suatu produk suatu produsen atau pelayanan yang diterima dari perusahaan. Keluhan
diajukan karena adanya perasaan kecewa atau tidak puas terhadap kualitas sebuah produk atau
pelayanan yang diberikan oleh suatu perusahaan. Jenis perilaku pengaduan terdiri dari rencana untuk
melakukan pengaduan, ujaran negatif tentang produk/jasa, dan rencana untuk memilih produk/jasa
lain. (Yuli Purwati, 2020).

Mengacu pada petunjuk Direktur Jenderal Imigrasi Nomor IM11347.UM.01.10 Tahun 2011
dimana penanganan pengaduan masyarakat yang selanjutnya disebut penanganan pengaduan adalah
serangkaian proses atau langkah penanganan berupa monitoring, observasi, konfirmasi, klasifikasi
dan/atau pemeriksaan untuk mengungkap kebenaran hal yang diadukan.Di dalam bukunya, Gorton
(2005:6) menjelaskan bahwa, terdapat 7 prinsip dalam penanganan pengaduan yang dapat dijadikan
inti dari komponen pelayanan dan dapat dimengerti oleh setiap level organisasi (Widya larasati,
2016).

Dalam membuat perancangan sistem yang digunakan untuk memudahkan user dalam hal
fungsionalitas sangat penting. Perancangan ini juga disesuaikan dengan kebutuhan perangkat yang
akan digunakan. Kesalahan dalam perancangan mengakibatkan aplikasi yang dikembangan
menjadi tidak maksimal atau tidak sesuai dengan tujuan awal pembuatan aplikasi.

2. METODOLOGI PENELITIAN
2.1  Metode Penelitian

Metode pengembangan aplikasi yang digunakan penulis adalah model prototype. Prototype
merupakan suatu metode pendekatan program secara cepat dan bertahap sehingga dapat langsung
dievaluasi oleh pengguna.

2.2 Teknik Pengumpulan Data

Merupakan kegiatan untuk mencari, mendapatkan, serta mengolah data untuk menghasilkan
suatu jawaban dari permasalahan yang telah ditentukan. Berikut uraian dan penjelasan dari setiap
tahap-tahap pengumpulan data yang akan dilakukan sebagai berikut:

a. Observasi.

Melakukan pengamatan secara langsung mengenai rumah sewa di daerah Jakarta dengan
mencatat hal-hal penting yang berhubungan dengan penelitian ini, sehingga diperoleh data yang
lengkap dan akurat.

b. Wawancara

Melakukan sesi tanya jawab kepada orang atau penanggung jawab dari masalah yang
dihadapi. Pengumpulan data dengan cara melakukan komunikasi dan wawancara secara langsung
dengan Pemilik rumah kos untuk mendapatkan informasi dan datadata yang dibutuhkan.

c. Studi Pustaka

Mengumpulkan bahan dan data yang berhubungan dengan pengembangan aplikasi dengan
cara membaca, mempelajari, dan mencatat hal-hal penting yang berhubungan dengan masalah yang
sedang dibahas guna memperoleh gambaran secara teoritis yang dapat membantu penelitian ini.

d. Dokumentasi

Pengumpulan data atau hasil berupa gambar atau tulisan sebagai bahan pengembangan
aplikasi.
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2.3 Perancangan Program

Penulis menggunakan rancangan sistem berbasis website untuk mengelola keluhan dan berita
mitra. Berikut ini adalah use case diagram. ini akan menjelaskan hal-hal yang dapat dilakukan user
sebagai pengguna aplikasi dan admin sebagai pengelola aplikasi.

2.4 Pengkodean

Pada tahapan ini pengkodean menggunakan bahasa pemrograman Javascript dan framework
Reactjs,Nodejs dan database Mysql yang akan dilakukan setelah perancangan desain selesai. Data-
data yang sudah terkumpul akan dimasukan kedalam database Mysql

2.5  Pengujian/ Testing

Testing adalah tiap aktivitas yang digunakan untuk dapat melakukan evaluasi suatu atribut atau
kemampuan dari program atau sistem dan menentukan apakah telah memenuhi kebutuhan atau hasil
yang diharapkan (Budi Setiadi, 2020)

Menurut standar ANSI/IEEE 1059: “Testing adalah proses menganalisa suatu entitas
software untuk mendeteksi perbedaan antara kondisi yang ada dengan kondisi yang diinginkan
(defects / error / bugs) dan mengevaluasi fitur- fitur dari entitas software.”

2.6 Implementasi

Tahap implementasi akan diterapkan setelah pengujian yang dilakukan sudah layak dan tidak
terdapat kendala dalam memproses, menyediakan informasi tentang mitra dan mengatasi keluhan
mitra.

2.7  Evaluasi

Evaluasi akan dilakukan jika terdapat kesalahanpada sistem informasi yang dirancang.

3. ANALISA DAN PEMBAHASAN
3.1 Hasil Dan Pembahasan

Dalam pengembangan aplikasi perangkat lunak dibutuhkan analisa dan perancangan dari
sistem untuk dibuat. Agar aplikasi yang dibuat sudah sesuai dengan kebutuhan dan sesuai dengan
analisa permasalahan. Setelah mengetahui analisa dari permasalahan tentang sistem yang akan
dikembangkan, maka diperoleh user sebagai mitra, dan administrator yang berugas mengelola
website. Hak akses user adalah sebagai berikut:

1. Administrator

2. Administrator memiliki hak untuk memeriksa dan mengelola data-data tentang

informasi mitra yang dibutuhkan dan yang akan ditampilkan ke aplikasi sistem
informasi dan keluhan mitra gojek Tangerang. Administrator dapat mengontrol keluhan
yang dilakukan user dan memberikan hasil keluhan yang mitra ajukan.

3. User/ Mitra

4. User memiliki hak akses untuk membaca berita yang ditampilkan dan dapat

mengajukan keluhan tentang masalah yang dialaminya sebagai driver ojek online.

Hak akses tersebut dapat dilihan di class diagram sebagai berikut:

Gambar 1. Class Diagram
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Gambar 3. Tampilan Form Login User

Form login yang digunakan oleh user / mitra untuk masuk ke dalam website dan dapat
mengajukan keluhan

{

Registrasi

Gambar 4. Tampilan Form Register

Pada form ini user dapat melakukan dapat mengetahui informasi yang terkait dengan
pendaftaran sebagai user
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Gambar 5. Tampilan Berita

Pada tampilan berita user dapat melihat informasi apa saja yang tersedia.
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Gambar 5. Tampilan Pengajuan Keluhan Mitra
Pada halaman pengajuan keluhan mitra, Mitra dapat mengajukan keluhannya dengan
mengisikan form yang disediakan.
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Gambar 7. Tampilan Pengajuan Keluhan Mitra

Pada halaman dashboard yang hanya dapat diakses ketika user sudah melakukan login, user
dapat melihan keluhan yang pernah dibuatnya
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Gambar 8. Tampilan Kelola Berita Admin

Pada halaman kelola berita yang hanya dapat di akses oleh admin, admin dapat mengelola
berita seperti tambah,edit,dan hapus berita
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Gambar 9. Tampilan Kelola Keluhan Pada Admin
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Pada halaman kelola keluhan yang dapat diakses oleh admin, admin dapat mengelola keluhan
seperti edit, detail, ganti status keluhan secara cepat dan menghapus keluhan.

Change Status Complaint

Gambar 10. Update Status Keluhan Dengan Cepat

Pada tampilan ini admin dapat mengupdate status keluhan secara cepat tampa harus masuk ke
menu detail keluhan.
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Gambar 11. Kelola Problem Menu Admin

Pada halaman ini admin dapat mengelola masalah seperti tambah,edit ataupun hapus masalah.
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Gambar 11. Kelola Kategori Menu Admin

Pada halaman ini admin dapat mengelola kategori seperti tambah,edit ataupun hapus kategori.
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5. KESIMPULAN

5.1 Kesimpulan

Berdasarkan uraian dan analisis yang telah dilakukan pada bab-bab sebelumnya, terutama
pada perancangan, pembuatan, serta implementasi sistem maka dapat ditarik kesimpulan yaitu:

a. Dengan adanya sistem informasi keluhan mitra ini mempermudah mitra untuk
mendapatkan informasi dan mengatasi keluhan mitra.

b. Dengan adanya sistem informasi dan keluhan mitra ini mempermudah mitra agar
mendapatkan berita yang tidak hoax khususnya di wilayah Tangerang.

c. Sistem informasi keluhan mitra dibuat dengan desain dan navigasi yang menarik dan
jelas agar mitra dapat menggunakannya dengan mudah.

5.2 Saran

Dari hasil analisa dan perancangan sistem ini, peneliti menyadari masih banyak kekurangan
dan kesalahan dalam pengembangan sistem ini. Saran-saran yang dapat peneliti berikan antara lain:

a. Diharapkan pada penelitian selanjutnya aplikasi ini dapat dikembangkan sehingga
datanya realtime.

b. Diharapkan pada penelitian selanjutnya aplikasi ini di ditambahkan fitur Live Chat.

c. Diharapkan pada penelitian selanjutnya aplikasi ini dapat membuat berkas berkas
penting untuk mitra yang bermasalah seperti Surat Pengatar Ke Polres dan lain lain.

d. Penulis menyarankan untuk penelitian dan pengembangan selanjutnya aplikasi sistem
informasi dan keluhan ini bisa berkembang bukan hanya secara web- based tetapi dapat
tersedia di mobile smartphone seperti Android dan 10S
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