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Abstract

Customer complaint handling is critical in maintaining service quality and customer satisfaction in
the e-commerce industry. Currently, SIRCLO Commerce uses traditional methods that are often time-
consuming and prone to errors, leading to suboptimal complaint resolution and negatively impacting
customer experience. This research utilizes observation, interviews, and literature studies, along with
SWOT analysis and system development using Rapid Application Development (RAD). The results
indicate that complaint management at SIRCLO Commerce is not yet fully computerized, so
implementing a CMS is expected to ease staff in managing customer complaints. The CMS is
anticipated to enhance customer satisfaction and loyalty through quick and accurate complaint
resolution, and provide insights into complaint trends for strategic decision-making. This CMS
implementation could also serve as a model for other e-commerce companies, boosting their
competitiveness and business sustainability in an increasingly competitive market

Keywords: Complaint Management System, E-commerce, Customer Satisfaction, Customer
Loyalty, Order Cancellation.

Abstrak

Penanganan keluhan pelanggan sangat penting dalam mempertahankan kualitas layanan
dan kepuasan pelanggan di industri e-commerce. Saat ini, SIRCLO Commerce
menggunakan metode tradisional yang sering memakan waktu dan rentan terhadap
kesalahan, sehingga penyelesaian keluhan tidak optimal dan berdampak negatif pada
pengalaman pelanggan. Penelitian ini menggunakan observasi, wawancara, dan studi
pustaka, serta analisis SWOT dan pengembangan sistem dengan Rapid Application
Development (RAD). Hasil penelitian menunjukkan bahwa manajemen keluhan di
SIRCLO Commerce belum terkomputerisasi maksimal, sehingga implementasi CMS
diharapkan mempermudah staf dalam mengelola keluhan pelanggan. CMS diharapkan
meningkatkan kepuasan dan loyalitas pelanggan melalui penyelesaian keluhan yang cepat
dan tepat, serta memberikan wawasan mengenai tren keluhan untuk pengambilan
keputusan strategis. Implementasi CMS ini juga bisa menjadi model bagi perusahaan e-
commerce lain, meningkatkan daya saing dan keberlanjutan bisnis di pasar yang semakin
kompetitif.

Kata Kunci: Complaint Management System, E-commerce, Kepuasan Pelanggan,
Loyalitas Pelanggan, Pembatalan Order
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PENDAHULUAN

Industri e-commerce berkembang pesat seiring dengan meningkatnya adopsi teknologi.
Perusahaan e-commerce berkomitmen menyediakan layanan berkualitas tinggi, namun
meningkatnya transaksi dan interaksi pelanggan menimbulkan tantangan baru dalam
manajemen keluhan. Keluhan yang tidak ditangani dengan baik dapat merusak reputasi
perusahaan dan menurunkan kepuasan serta loyalitas pelanggan.

Manajemen keluhan yang efektif sangat penting. Sistem Manajemen Keluhan (Complaint
Management System/CMS) yang terstruktur dapat membantu menangani keluhan dengan
cepat, akurat, dan efisien. Saat ini, SIRCLO Commerce menggunakan metode tradisional
yang memakan waktu dan rentan kesalahan, sehingga diperlukan sistem yang lebih baik.
Penelitian ini mengkaji kebutuhan dan implementasi CMS di SIRCLO Commerce untuk
meningkatkan kualitas layanan, mempercepat respon keluhan, dan meningkatkan
kepuasan pelanggan. Integrasi CMS akan memberikan wawasan lebih dalam mengenai tren
keluhan untuk pengambilan keputusan strategis.

Untuk mengatasi tantangan tersebut, maka penulis mengambil judul penelitian
“RANCANG BANGUN APLIKASI COMPLAINT MANAGEMENT SYSTEM
BERBASIS WEB PADA SIRCLO COMMERCE”. Dengan tujuan sistem ini akan
membantu dalam mengatasi masalah keluhan yang ada dalam transaksi jual beli secara
online, serta memberikan solusi serta keputusan yang tepat untuk kedua belah pihak.

METODE PENELITIAN

Analisis SWOT (Strengths, Weaknesses, Opportunities, and Threats) digunakan sebagai
pendekatan sistematis dalam menganalisis sistem yang sedang berjalan. Tujuan dari analisis
ini adalah untuk mengidentifikasi masalah atau hambatan yang mungkin terdapat dalam
sistem. Setelah analisis SWOT selesai, hasilnya akan menggambarkan kekuatan,
kelemahan, peluang dan ancaman dari sistem yang sedang dianalisis. Hasil analisis ini akan
membantu merumuskan solusi dan mengembangkan sistem terkomputerisasi yang lebih
optimal.
Untuk metode pengembangan sistem ini ditulis dengan menggunakan metodologi Rapid
Application Development (RAD), yang merupakan salah satu metodologi dalam
metodologi pengembangan sistem yang dikenal dengan System Development Lifecycle
(SDLCQ).
Model Rapid Application Development (RAD) mempunyai 5 tahapan dalam
pengembangan sistem, yaitu pemodelan bisnis, pemodelan data, pemodelan proses,
pembentukan aplikasi, dan pengujian serta turnover (pergantian). Berikut ini adalah
penjelasan dari tahapan-tahapan tersebut :
a. Pemodelan Bisnis
Pemodelan melibatkan pemodelan fungsi bisnis untuk memahami informasi apa
yang perlu diproduksi, siapa yang perlu memproduksinya, bagaimana arusnya, dan
proses apa yang terkait dengan informasi tersebut. Selama fase ini, bahan
dikumpulkan dan pengamatan dilakukan tentang persyaratan seperti aplikasi
berbasis situs web dan berbasis desktop. Informasi dianalisis untuk mendapatkan
spesifikasi sistem.
b. Pemodelan Data
Pemodelan data dibuat untuk model data yang dibutuhkan berdasarkan pemodelan
bisnis dan menentukan hubungan antara atributnya dan data lainnya. Selama fase
ini, Entity Relationship Diagram (ERD) digunakan sebagai pemodelan basis data
untuk memahami atribut apa yang diperlukan dan bagaimana data tersebut terkait.
c. Pemodelan Proses
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Mengimplementasikan fungsi bisnis yang sudah didefinisikan terkait dengan
pendefinisian data. Dalam memodelkan proses sistem menggunakan UML
diantaranya use case diagram, class diagram, activity diagram dan sequence
diagram.

d. Pembentukan Aplikasi
Mengimplementasikan pemodelan proses dan data menjadi program. Model RAD
sangan menganjurkan pemakaian komponen yang sudah ada jika dimungkinkan.
Setelah proses sistem digambarkan dan desain antarmuka telah dibuat, maka
selanjutnya diimplementasikan desain yang sesuai dengan rancangan tersebut
dengan menggunakan Framework Laravel dalam konsep MVC (Model View
Controller) dan Bootstrap.

e. Pengujian dan Turnover (Pergantian)
Uji komponen yang diproduksi. Setelah selesai pengujian selesai, tim
pengembangan komponen dapat melanjutkan untuk mengembangkan komponen
berikutnya. Tahapan ini diuji menggunakan black box testing untuk memastikan
berjalan dengan baik.

HASIL DAN PEMBAHASAN
Berdasarkan wawancara dan observasi yang telah penulis lakukan di SIRCLO
Commerce adapun hasil Analisis yang dapat diambil dari sistem yang berjalan pada Sirclo
Commerce yaitu sudah terkomputerisasi namun baru hanya menggunakan Ms. Exel dan
Spreadsheet. Dalam analisis ini penulis menggunakan metode SWOT & Rapid Application
Development (RAD) untuk melakukan analisis dan pengembangan sistem karena
memudahkan penulis untuk mengambil keputusan.

A. Use Case Diagram

Use case diagram adalah salah satu jenis diagram dalam Unified Modeling Language
(UML)yang digunakan untuk menggambarkan Interaksi antara pengguna (aktor) dan
sistem. Diagram ini membantu mengidentifikasi dan mendefinisikan fungsi atau layanan
(use case) yang disediakan oleh sistem untuk memenuhi kebutuhan pengguna.
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{ Tambah Sumber Case

X Update Data Complant

Gambar 1 Use Case Diagram
B. Activity Diagram
Activity diagram adalah jenis diagram dalam Unified Modeling Language (UML) yang
digunakan untuk menggambarkan alur kerja atau aktivitas dalam sistem. Diagram ini
menunjukkan langkah-langkah atau tindakan yang terjadi dalam proses atau aktivitas
tertentu, serta bagaimana alur tersebut berpindah dari satu tindakan ke tindakan lainnya.
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Gambar 2 Activity Diagram Login
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Gambar 3 Activity Diagram Cetak Laporan

Admin Sistem

Gambar 4 Activity Diagram Tambah Kategori

C. Sequence Diagram

Sequence diagram adalah salah satu jenis diagram dalam Unified Modeling Language
(UML)yang digunakan untuk menggambarkan interaksi antara objek atau komponen
dalam sistem berdasarkan urutan waktu. Diagram ini menunjukkan bagaimana objek saling
berkomunikasi dengan mengirim pesan satu sama lain dalam suatu skenario tertentu.
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Gambar 6 Sequence Diagram Cetak Laporan

D. Class Diagram

Class diagram adalah salah satu jenis diagram dalam Unified Modeling Language (UML)
yang digunakan untuk menggambarkan struktur statis dari suatu sistem dengan
menampilkan kelas-kelas yang ada, atribut-atribut, metode-metode, serta hubungan antar
kelas. Diagram ini memberikan pandangan menyeluruh mengenai bagaimana sistem
diorganisasi dan berfungsi dalam konteks perangkat lunak berorientasi objek.
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Gambar 8 Class Diagram
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E. Tampilan Sistem

Tampilan sistem merujuk pada antarmuka visual atau representasi grafis dari sistem
perangkat lunak atau aplikasi yang dirancang untuk digunakan oleh pengguna. Tampilan
sistem mencakup berbagai elemen yang memungkinkan pengguna berinteraksi dengan
sistem, seperti layar, menu, tombol, form, ikon, dan elemen grafis lainnya. Tujuan utama
tampilan sistem adalah untuk menyediakan pengalaman pengguna yang intuitif dan efisien.

Gambar 9 Tampilan Halaman Login

DATA Complaint Management Systemn
St Company

Gambar 10 Tampilan Halaman Cetal Laporan

Gambar 11 Tampilam Halaman Tambah Kategori

SIMPULAN DAN SARAN
kesimpulan yang dapat ditarik adalah sebagai berikut :
1 Kondisi saat ini penginputan complaint masih dilakukan secara manual oleh
Customer Service. Maka sistem yang dibuat menyediakan wadah untuk customer
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input complaint secara langsung, sehingga Customer Service dapat fokus dan
langsung investigasi complaint yang di sampaikan oleh customer.

2 Complaint Management System yang dibuat memiliki akses pada user dan admin,
sehingga memudahkan kedua belah pihak untuk melakukan kordinasi dan proses
complaint secara efisien dan dapat melakukan update secara real time.

3 Sistem yang dibangun memiliki fitur untuk membuat laporan, yang sudah
disesuaikan dengan laporan sebelumnya. Dan laporan yang akan dicetak dapat
disesuaikan dengan kondisi yang dibutuhkan sehingga dapat lebih mudah untuk
mengelompokan data.

SARAN
Berdasarkan pernyataan-pernyataan dalam penyusunan ini ,dapat diberikan beberapa saran
antara lain :
1 Dengan Analisis dan perancangan pada bab sebelumnya, penulis berharap
penyusunan ini dapat menjadi acuan untuk Perusahaan Sirclo Commerce.
2 Agarrancangan ini segera dikembangkan menjadi sebuah aplikasi agar manajemen
keluhan pelanggan pada SIRCLO Commerce lebih baik.
3 Jika sudah dikembangkan menjadi sebuah aplikasi, bisa dijalankan secara Integrasi
dengan sistem yang sudah ada pada Sirclo Commerce.
4 Perlu adanya pelatihan atau pembekalan kepada man power yang ada pada Sirclo
Commerce untuk menjalankan aplikasi yang sudah dirancang ini dan disesuaikan
dengan SOP yang sudah ada.
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