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ABSTRACT	
	

The	 effective	 and	 efficient	management	 of	 employee	 complaints	 is	 a	 crucial	 factor	 in	 improving	 the	 quality	 of	 internal	
company	services.	PT	Pertamina	RU	III	Plaju	has	been	using	a	manual	system	to	handle	employee	complaints,	which	results	
in	 delays	 in	 handling,	 lack	 of	 documentation,	 and	 low	 levels	 of	 transparency.	 This	 study	 aims	 to	 develop	 a	web-based	
employee	complaint	application	to	improve	the	company’s	internal	services.	The	development	method	used	is	the	Waterfall	
model,	which	includes	the	stages	of	analysis,	design,	implementation,	and	system	testing.	The	application	is	built	using	web	
technologies	 such	as	PHP	and	MySQL,	 enabling	employees	 to	 submit	 complaints	online	 and	 facilitating	management	 in	
verifying,	monitoring,	 and	 following	 up	 on	 reports	 in	 a	 structured	manner.	 The	 results	 of	 this	 study	 indicate	 that	 the	
developed	application	is	capable	of	improving	the	effectiveness	of	complaint	management,	accelerating	problem	resolution,	
and	enhancing	transparency	as	well	as	the	quality	of	internal	company	services.	
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ABSTRAK	
	

Pengelolaan	pengaduan	pegawai	yang	efektif	dan	efisien	merupakan	faktor	penting	dalam	meningkatkan	kualitas	layanan	
internal	perusahaan.	PT	Pertamina	RU	III	Plaju	selama	ini	masih	menggunakan	sistem	manual	dalam	menangani	pengaduan	
pegawai,	 sehingga	 menimbulkan	 keterlambatan	 penanganan,	 kurangnya	 dokumentasi,	 serta	 rendahnya	 tingkat	
transparansi.	 Penelitian	 ini	 bertujuan	 untuk	 mengembangkan	 aplikasi	 pengaduan	 pegawai	 berbasis	 web	 guna	
meningkatkan	 layanan	 internal	 perusahaan.	 Metode	 pengembangan	 yang	 digunakan	 adalah	Waterfall	 dengan	 tahapan	
analisis,	perancangan,	implementasi,	dan	pengujian	sistem.	Aplikasi	dibangun	menggunakan	teknologi	web	seperti	PHP	dan	
MySQL	 yang	 memungkinkan	 pegawai	 menyampaikan	 pengaduan	 secara	 daring,	 serta	 memudahkan	 pihak	 manajemen	
dalam	melakukan	 verifikasi,	 pemantauan,	 dan	 tindak	 lanjut	 laporan	 secara	 terstruktur.	 Hasil	 penelitian	 menunjukkan	
bahwa	 aplikasi	 yang	 dikembangkan	 mampu	 meningkatkan	 efektivitas	 pengelolaan	 pengaduan,	 mempercepat	 proses	
penyelesaian	masalah,	serta	meningkatkan	transparansi	dan	kualitas	layanan	internal	perusahaan.			
	
Kata	Kunci:	Aplikasi,	Berbasis	Web,	Layanan	Internal,	Waterfall	
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PENDAHULUAN	
	

Perkembangan	 teknologi	 informasi	 yang	 semakin	 pesat	 mendorong	 berbagai	
perusahaan	 untuk	 melakukan	 transformasi	 digital	 dalam	 mendukung	 kegiatan	
operasionalnya,	 termasuk	dalam	pengelolaan	 layanan	 internal.	 Salah	 satu	 aspek	penting	
dalam	 layanan	 internal	 perusahaan	 adalah	 pengelolaan	 pengaduan	 pegawai.	 Pengaduan	
pegawai	 merupakan	 sarana	 komunikasi	 antara	 pegawai	 dan	 manajemen	 untuk	
menyampaikan	permasalahan,	keluhan,	maupun	saran	yang	berkaitan	dengan	lingkungan	
kerja.	 Pengelolaan	 pengaduan	 yang	 efektif	 dan	 efisien	 akan	 berdampak	 langsung	 pada	
peningkatan	kinerja	organisasi	serta	kepuasan	pegawai	[1].	

PT	 Pertamina	 RU	 III	 Plaju	 sebagai	 salah	 satu	 unit	 operasional	 industri	 migas	
memiliki	jumlah	pegawai	yang	cukup	besar	dengan	aktivitas	kerja	yang	kompleks.	Dalam	
menjalankan	 operasionalnya,	 perusahaan	 tentunya	 tidak	 terlepas	 dari	 berbagai	
permasalahan	 internal	 yang	 memerlukan	 penanganan	 cepat	 dan	 tepat.	 Namun,	 sistem	
pengelolaan	 pengaduan	 pegawai	 yang	 masih	 dilakukan	 secara	 manual	 menimbulkan	
berbagai	kendala,	seperti	keterlambatan	dalam	proses	penanganan,	kurangnya	pencatatan	
dan	dokumentasi	yang	sistematis,	serta	rendahnya	transparansi	dalam	proses	tindak	lanjut	
pengaduan.	

Seiring	 dengan	 perkembangan	 teknologi	 berbasis	web,	 diperlukan	 suatu	 sistem	
informasi	 yang	 mampu	 mengakomodasi	 kebutuhan	 pengelolaan	 pengaduan	 secara	
terintegrasi	 dan	 terstruktur.	 Sistem	 berbasis	web	memungkinkan	 akses	 yang	 lebih	 luas,	
pengolahan	 data	 secara	 real-time,	 serta	 peningkatan	 transparansi	 dalam	 layanan	 [2].	
Dengan	adanya	aplikasi	pengaduan	pegawai	berbasis	web,	diharapkan	proses	penyampaian	
pengaduan	dapat	dilakukan	dengan	lebih	mudah,	cepat,	dan	terdokumentasi	dengan	baik.	

Beberapa	 penelitian	 terbaru	 menunjukkan	 bahwa	 penerapan	 sistem	 pengaduan	
berbasis	web	memberikan	 dampak	 positif	 terhadap	 efektivitas	 layanan.	 Sistem	helpdesk	
berbasis	ticketing	terbukti	mampu	meningkatkan	pengelolaan	data	pengaduan	secara	lebih	
terstruktur	 dan	 sistematis	 [3].	 Selain	 itu,	 penerapan	 sistem	 berbasis	 web	 juga	 dapat	
meningkatkan	efisiensi	 layanan	 serta	mempermudah	proses	pelaporan	dan	pemantauan	
pengaduan	 [4].	 Digitalisasi	 sistem	 pengaduan	 bahkan	 mampu	 meningkatkan	 kualitas	
layanan	 dibandingkan	 dengan	 metode	 manual	 yang	 cenderung	 lambat	 dan	 tidak	
terdokumentasi	dengan	baik	 [5].	Di	 sisi	 lain,	pengelolaan	pengaduan	yang	 tidak	optimal	
dapat	 berdampak	 negatif	 terhadap	 kinerja	 organisasi	 [6].	 Oleh	 karena	 itu,	 penggunaan	
metode	pengembangan	sistem	seperti	Waterfall	dinilai	efektif	karena	mampu	menghasilkan	
sistem	yang	terstruktur	dan	sesuai	dengan	kebutuhan	pengguna	[7],	[8].	

Berdasarkan	 permasalahan	 dan	 didukung	 oleh	 penelitian-penelitian	 terbaru,	
penelitian	ini	bertujuan	untuk	mengembangkan	aplikasi	pengaduan	pegawai	berbasis	web	
di	 PT	 Pertamina	 RU	 III	 Plaju.	 Pengembangan	 sistem	 dilakukan	 menggunakan	 metode	
Waterfall	 yang	meliputi	 tahapan	 analisis	 kebutuhan,	 perancangan	 sistem,	 implementasi,	
serta	pengujian.	Teknologi	 yang	digunakan	dalam	pembangunan	aplikasi	 ini	 adalah	PHP	
sebagai	bahasa	pemrograman	dan	MySQL	sebagai	sistem	manajemen	basis	data.	

Diharapkan	 dengan	 adanya	 aplikasi	 ini,	 proses	 pengelolaan	 pengaduan	 pegawai	
dapat	 menjadi	 lebih	 efektif	 dan	 efisien,	 mempercepat	 penyelesaian	 masalah,	 serta	
meningkatkan	transparansi	dan	kualitas	layanan	internal	perusahaan.	
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METODE	PENELITIAN	
	
Metode	Pengembangan	Sistem	

Penelitian	 ini	 menggunakan	 pendekatan	 rekayasa	 perangkat	 lunak	 (software	
engineering)	dengan	tujuan	untuk	mengembangkan	aplikasi	pengaduan	pegawai	berbasis	
web	di	PT	Pertamina	RU	 III	Plaju.	Metode	pengembangan	sistem	yang	digunakan	adalah	
model	 Waterfall,	 karena	 memiliki	 tahapan	 yang	 sistematis	 dan	 terstruktur	 sehingga	
memudahkan	dalam	proses	perancangan	dan	pembangunan	sistem	[3],	[9].	Siklus	model	
Waterfall	dapat	dilihat	pada	gambar	1.	

	
Gambar	1.	Metode	Software	Development	Life	Cycle	(SDLC)	model	Waterfall	

Adapun	 tahapan	 dalam	 metode	 Waterfall	 yang	 diterapkan	 pada	 penelitian	 ini	
meliputi:	
1. Analisis	 Kebutuhan	 (Requirement	 Analysis),	 pada	 tahap	 ini	 dilakukan	 identifikasi	

kebutuhan	 sistem	 melalui	 pengumpulan	 data.	 Teknik	 pengumpulan	 data	 yang	
digunakan	 meliputi	 observasi	 langsung	 terhadap	 proses	 pengelolaan	 pengaduan	
pegawai	 yang	 sedang	 berjalan,	 wawancara	 dengan	 pihak	 terkait	 (pegawai	 dan	
manajemen),	 serta	 studi	 literatur.	 Hasil	 dari	 tahap	 ini	 adalah	 spesifikasi	 kebutuhan	
sistem	yang	mencakup	kebutuhan	fungsional	dan	non-fungsional	[10].	

2. Perancangan	 Sistem	 (System	 Design),	 tahap	 perancangan	 dilakukan	 untuk	
menggambarkan	 arsitektur	 sistem	 yang	 akan	 dibangun.	 Perancangan	 meliputi	
pembuatan	 diagram	 seperti	 Use	 Case	 Diagram	 dan	 Activity	 Diagram.	 Selain	 itu,	
dilakukan	juga	perancangan	antarmuka	(user	interface)	untuk	memudahkan	interaksi	
pengguna	dengan	sistem	[11].	

3. Implementasi	 (Coding),	 pada	 tahap	 ini	 dilakukan	 proses	 pengkodean	 sistem	
berdasarkan	 hasil	 perancangan.	 Aplikasi	 dikembangkan	 menggunakan	 bahasa	
pemrograman	PHP	dan	database	MySQL.	Sistem	dibangun	berbasis	web	sehingga	dapat	
diakses	melalui	browser	oleh	pengguna	sesuai	dengan	hak	akses	masing-masing	[12].	

4. Pengujian	Sistem	(Testing),	setelah	sistem	selesai	dikembangkan,	dilakukan	pengujian	
untuk	 memastikan	 bahwa	 sistem	 berjalan	 sesuai	 dengan	 kebutuhan	 yang	 telah	
ditentukan.	Metode	pengujian	yang	digunakan	adalah	Black	Box	Testing,	yang	berfokus	
pada	pengujian	fungsi-fungsi	sistem	tanpa	melihat	kode	program.	Pengujian	dilakukan	
untuk	memastikan	 tidak	 terdapat	 kesalahan	 (error)	 serta	memastikan	 sistem	 dapat	
digunakan	dengan	baik	[13].	

5. Implementasi	 dan	 Pemeliharaan	 (Deployment	 &	 Maintenance),	 tahap	 akhir	 adalah	
implementasi	 sistem	di	 lingkungan	perusahaan.	Setelah	 sistem	digunakan,	dilakukan	
pemeliharaan	secara	berkala	untuk	memperbaiki	kesalahan	yang	mungkin	terjadi	serta	
melakukan	pengembangan	fitur	sesuai	kebutuhan	[14].	 	
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Metode	pengumpulan	data	
Dalam	 penelitian	 ini,	 metode	 pengumpulan	 data	 dilakukan	 untuk	 memperoleh	

informasi	 yang	 akurat	 dan	 relevan	 sebagai	 dasar	 dalam	 pengembangan	 sistem.	 Adapun	
metode	 yang	 digunakan	 meliputi	 observasi	 dan	 wawancara	 yang	 disesuaikan	 dengan	
konteks	penelitian	di	PT	Pertamina	RU	III	Plaju.	
1. Metode	 Observasi,	 Observasi	 merupakan	 teknik	 pengumpulan	 data	 yang	 dilakukan	

dengan	cara	mengamati	secara	langsung	objek	penelitian	untuk	memperoleh	gambaran	
nyata	 mengenai	 proses	 yang	 sedang	 berlangsung	 [15].	 Metode	 ini	 efektif	 untuk	
memahami	alur	kerja	serta	mengidentifikasi	permasalahan	pada	sistem	yang	berjalan	
karena	peneliti	dapat	melihat	kondisi	aktual	secara	langsung	di	lapangan	[5],	[4].	Dalam	
penelitian	 ini,	 peneliti	 melakukan	 observasi	 langsung	 terhadap	 proses	 pengelolaan	
pengaduan	 pegawai	 pada	 bagian	Human	 Capital	 di	 PT	 Pertamina	 RU	 III	 Plaju	 guna	
mengetahui	 alur	 sistem	 yang	 berjalan,	 kendala	 yang	 terjadi,	 serta	 kebutuhan	 sistem	
yang	akan	dikembangkan.	

2. Metode	 Wawancara,	 Wawancara	 merupakan	 metode	 pengumpulan	 data	 yang	
dilakukan	 melalui	 interaksi	 langsung	 antara	 peneliti	 dengan	 narasumber	 untuk	
memperoleh	 informasi	 yang	 lebih	 mendalam	 dan	 spesifik	 [5].	 Metode	 ini	
memungkinkan	peneliti	mendapatkan	data	yang	tidak	dapat	diperoleh	hanya	melalui	
observasi,	seperti	kebutuhan	pengguna,	persepsi,	serta	kendala	yang	dialami	[5].	Dalam	
penelitian	 ini,	 wawancara	 dilakukan	 secara	 langsung	 dengan	 pegawai	 dan	 pihak	
manajemen	 untuk	 menggali	 kebutuhan	 sistem	 serta	 kendala	 yang	 dihadapi	 dalam	
proses	pengelolaan	pengaduan	pegawai.	

	
HASIL	DAN	PEMBAHASAN	

	 	
Analisis	

Analisis	 sistem	 yang	 berjalan	 difokuskan	 pada	 proses	 pengelolaan	 pengaduan	
pegawai	 di	 bagian	Human	Capital	 PT	 Pertamina	RU	 III	 Plaju.	 Saat	 ini,	 pengaduan	masih	
dilakukan	 secara	 manual	 melalui	 penyampaian	 langsung	 atau	 surat	 tertulis,	 sehingga	
menimbulkan	kendala	seperti	keterlambatan	penanganan,	kurangnya	transparansi,	 serta	
tidak	adanya	dokumentasi	yang	terstruktur.	Kondisi	ini	menghambat	terciptanya	layanan	
pengaduan	yang	efektif	dan	efisien.	

Untuk	mengatasi	permasalahan	 tersebut,	diperlukan	penerapan	sistem	 informasi	
berbasis	 web	 yang	 mampu	 mempermudah	 pegawai	 dalam	 menyampaikan	 pengaduan	
secara	 cepat	 dan	 fleksibel.	 Sistem	 ini	 juga	 diharapkan	 dapat	 mempercepat	 proses	
penanganan,	 meningkatkan	 transparansi,	 serta	 menyediakan	 dokumentasi	 yang	 lebih	
terorganisir.	 Oleh	 karena	 itu,	 pengembangan	 Sistem	 Informasi	 Pengaduan	 Pegawai	
Berbasis	Web	menjadi	solusi	yang	tepat	untuk	mendukung	peningkatan	kualitas	 layanan	
internal	perusahaan.	
	
Perancangan	(design)	

Perancangan	sistem	merupakan	tahap	untuk	menerjemahkan	kebutuhan	sistem	ke	
dalam	bentuk	rancangan	perangkat	lunak	secara	rinci	[16].	Pada	tahap	ini	digunakan	alat	
bantu	 pemodelan	 seperti	use	 case	 diagram	 dan	activity	 diagram	 untuk	menggambarkan	
struktur	dan	alur	sistem.	
1. Use	Case	Diagram	
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Use	case	diagram	digunakan	untuk	menggambarkan	hubungan	interaksi	antara	aktor	
dengan	 sistem	 pada	 aplikasi	 pengaduan	 pegawai	 berbasis	 web	 [17].	 Sistem	 ini	
melibatkan	 tiga	 aktor	 utama,	 yaitu	 pegawai,	Wakil	 Manager,	 dan	Manager.	 Pegawai	
memiliki	 hak	 akses	 untuk	 melakukan	 registrasi,	 login,	 mengajukan	 serta	 melihat	
pengaduan,	dan	logout.	Wakil	Manager	bertanggung	jawab	dalam	melakukan	verifikasi,	
memberikan	 tanggapan	 terhadap	 pengaduan,	 serta	 mengelola	 data	 yang	 berkaitan	
dengan	 pengaduan.	 Sementara	 itu,	 Manager	 memiliki	 hak	 akses	 yang	 lebih	 luas,	
mencakup	 seluruh	 fungsi	 Wakil	 Manager	 serta	 kewenangan	 dalam	 mengelola	 data	
pengguna	 dalam	 sistem.	 Representasi	 interaksi	 antara	 aktor	 dan	 sistem	 tersebut	
ditunjukkan	melalui	use	case	diagram	pada	Gambar	2.	
	

	
Gambar	2.	Aplikasi	Pengaduan	Pegawai	Berbasis	Web	

	
2. Activity	Diagram		

Activity	 diagram	 digunakan	 untuk	 menggambarkan	 alur	 aktivitas	 pengguna	 dalam	
sistem	[18],	[19].	Pada	pegawai,	alur	dimulai	dari	membuka	aplikasi,	melihat	informasi	
dan	petunjuk	penggunaan,	melakukan	registrasi	 jika	belum	memiliki	akun,	kemudian	
login	ke	sistem.	Setelah	itu,	pegawai	dapat	membuat	laporan	pengaduan,	melihat	daftar	
serta	status	pengaduan,	menghapus	pengaduan	jika	diperlukan,	dan	mengakhiri	proses	
dengan	logout,	dapat	dilihat	pada	Gambar	3.	
Activity	 diagram	 untuk	 Manager,	 dapat	 dilihat	 pada	 Gambar	 4.	 diagram	 tersebut	
menggambarkan	 alur	 aktivitas	 yang	 dimulai	 dari	 proses	 login,	 dilanjutkan	 dengan	
melihat	 data	 pengaduan,	 melakukan	 verifikasi	 dan	 memberikan	 tanggapan,	 serta	
mengelola	data	tanggapan	termasuk	melihat	dan	mengekspor	data.	Selain	itu,	Manager	
juga	memiliki	akses	untuk	menambah	dan	mengelola	data	Wakil	Manager	serta	data	
pegawai,	sebelum	akhirnya	mengakhiri	proses	dengan	logout.	
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Gambar	3.	Aktivity	diagram	Aplikasi	Pengaduan	Pegawai	Berbasis	Web	pegawai	(user)	

	

 
Gambar	4.	Aktivity	diagram	Aplikasi	Pengaduan	Pegawai	Berbasis	Web	Manager	
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Implementasi	(implementation)	
1. Dashboard	utama	

Dashboard	 utama	 merupakan	 tampilan	 awal	 yang	 ditampilkan	 ketika	 pengguna	
mengakses	 website.	 Halaman	 ini	 menyajikan	 informasi	 umum,	 termasuk	 petunjuk	
penggunaan	aplikasi	untuk	membantu	pengguna	dalam	memahami	fungsi	sistem.	Selain	
itu,	 terdapat	 fitur	 navigasi	 berupa	 tombol	 pendaftaran	 akun	 dan	 login	 yang	 terletak	
pada	 bagian	 kanan	 atas	 halaman	 guna	 memudahkan	 pengguna	 dalam	 mengakses	
sistem.	Tampilan	dashboard	dapat	dilihat	pada	gambar	5.	

	
Gambar	5.	Dashboard	utama	

	
2. Form	Pengaduan	

Form	 pengaduan	digunakan	oleh	pegawai	untuk	menginput	 laporan	dengan	mengisi	
judul	laporan,	isi	pengaduan,	serta	mengunggah	file	pendukung.	Tersedia	juga	tombol	
kirim	 untuk	 mengajukan	 laporan	 agar	 dapat	 diproses	 oleh	 pihak	 terkait.	 Tampilan	
dirancang	sederhana	untuk	memudahkan	pengguna	dalam	menyampaikan	pengaduan	
secara	sistematis.	Form	pengaduan	dapat	dilihat	pada	gambar	6.	

	
Gambar	6.	Form	Pengaduan	

	
3. Form	Verifikasi	

Form	 verifikasi	 merupakan	 fitur	 yang	 dapat	 diakses	 oleh	manajer	 untuk	melakukan	
proses	 validasi	 terhadap	 laporan	 pengaduan	 yang	masuk.	 Melalui	 form	 ini,	 manajer	
dapat	menetapkan	 status	pengaduan,	 seperti	 diproses,	 ditolak,	 atau	 selesai.	 Fitur	 ini	
mendukung	 pengelolaan	 pengaduan	 secara	 sistematis	 dan	 terkontrol,	 sehingga	
memudahkan	 proses	 pemantauan	 serta	 memastikan	 bahwa	 setiap	 laporan	
ditindaklanjuti	sesuai	dengan	kondisi	dan	keputusan	yang	telah	ditetapkan.	Tampilan	
form	pengaduan	dapat	dilihat	pada	Gambar	7.	
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Gambar	7.	Form	Verifikasi	

	
4. Tanggapan	Pengaduan	

Tanggapan	pengaduan	dapat	dilakukan	setelah	proses	verifikasi	dilakukan.	Pada	tahap	
ini,	 sistem	 menampilkan	 detail	 data	 pengaduan	 yang	 akan	 ditindaklanjuti,	 seperti	
tanggal,	 judul,	 isi	 laporan,	 serta	 bukti	 pendukung.	 Wakil	 Manager	 kemudian	 dapat	
memberikan	 tanggapan	 secara	 langsung	 melalui	 form	 yang	 tersedia.	 Fitur	 ini	
memungkinkan	 proses	 penanganan	 pengaduan	 dilakukan	 secara	 sistematis	 dan	
terdokumentasi	 dengan	 baik	 dalam	 sistem.	 Tampilan	 tanggapan	 pengaduan	 dapat	
dilihat	pada	gambar	8.	

	
Gambar	8.	Tanggapan	Pengaduan	

	
Pengujian	Blackbox	

Pengujian	Blackbox	adalah	metode	pengujian	perangkat	lunak	yang	berfokus	pada	
fungsi	dan	keluaran	sistem	tanpa	mengetahui	struktur	internal	atau	kodeprogram.	Penguji	
hanya	memeriksa	apakah	input	menghasilkan	output	yang	sesuai	dengan	spesifikasi	berikut	
ini	hasil	pengujian	Blackbox,	dapat	dilihat	pada	tabel	1.	

Tabel	1.	Penguji	Blackbox	Aplikasi	Pengaduan	
No	 Fitur	 Skenario	 Keterangan	
1	 Form	

Registrasi	
Pada	form	registrasi	data	harus	dilengkapi	
apabila	ada	data	yang	kosong	maka	data	tidak	
dapat	didimpan	

Berhasil	



 
Doi	:	10.54895/intech.v7i1.3418	 INTECH	Vol.	7	No.1	2026	

 

 
Jurnal	Informatika	dan	Teknologi	(INTECH)	 19	
 

2	 Form	Login	 Apabila	username	dan	password	benar	maka	
berhasil	login	dan	apabila	salah	satu	salah	maka	
login	gagal	

Berhasil	

3	 Dashboar	 Tampilan	setelah	user	berhasil	login	 Berhasil	
4	 Form	

Pengaduan	
Data	pengaduan	harus	diisi	semua	apabila	salah	
satu	tidak	disis	atau	kosong	maka	datang	ditak	
dapat	disimpan	

Berhasil	

5	 Daftar	
Pengaduan	

Halaman	daftar	pengaduan	yampil	setelah	menu	
daftar	pengaduan	dipilih	

Berhasil	

6	 Lihat	
Tanggapan		

Halaman	lihat	tanggapan	tampil	setelah	menu	
lihat	tanggapan	dipilih	

Berhasil	

7	 Form	
Verifikasi	

Merubah	status	diproses,	ditolak,	dan	selesai	 Bersail	

8	 Form	
Tanggapan	

Melakukan	atau	memberikan	tanggapan	setelah	
melalui	tahapan	Verifiaksi	

Berhasil	

	
		
Hasil	

Hasil	dari	penelitian	ini	adalah	terwujudnya	Aplikasi	Pengaduan	Pegawai	Berbasis	
Web	 pada	 bagian	 Human	 Capital	 PT	 Pertamina	 RU	 III	 Plaju.	 Sistem	 ini	 dikembangkan	
sebagai	 solusi	 atas	 permasalahan	 pengelolaan	 pengaduan	 yang	 sebelumnya	 masih	
dilakukan	 secara	 manual,	 sehingga	 kurang	 efektif	 dan	 efisien.	 Melalui	 aplikasi	 yang	
dibangun,	 pegawai	 dapat	 menyampaikan	 pengaduan	 secara	 digital,	 sementara	 pihak	
manajemen,	 yaitu	 Manager	 dan	 Wakil	 Manager,	 dapat	 mengelola,	 memverifikasi,	 serta	
memberikan	tanggapan	terhadap	pengaduan	secara	lebih	terstruktur	dan	efisien.	Sistem	ini	
dilengkapi	dengan	beberapa	fitur	utama,	antara	lain	halaman	login,	dashboard,	pengelolaan	
data	pegawai,	data	Manager	dan	Wakil	Manager,	form	verifikasi	pengaduan,	form	tanggapan,	
serta	 pengelolaan	data	 tanggapan.	Dengan	 adanya	 aplikasi	 ini,	 proses	 penyampaian	dan	
penanganan	 pengaduan	 menjadi	 lebih	 cepat,	 transparan,	 serta	 terdokumentasi	 dengan	
baik,	sehingga	mampu	meningkatkan	kualitas	layanan	internal	di	lingkungan	perusahaan.	
	

KESIMPULAN	
	

Berdasarkan	hasil	penelitian	yang	telah	dilakukan,	kesimpulan	yang	didapat	bahwa	
pengelolaan	 pengaduan	 pegawai	 di	 PT	 Pertamina	 RU	 III	 Plaju	 yang	 sebelumnya	 masih	
dilakukan	secara	manual	memiliki	berbagai	kendala,	 seperti	keterlambatan	penanganan,	
kurangnya	transparansi,	serta	tidak	adanya	dokumentasi	yang	terstruktur.	Pengembangan	
aplikasi	Pengaduan	Pegawai	Berbasis	Web	dengan	metode	Waterfall	berhasil	menjadi	solusi	
atas	permasalahan	tersebut.	Aplikasi	yang	dibangun	mampu	memfasilitasi	pegawai	dalam	
menyampaikan	 pengaduan	 secara	 digital,	 serta	 membantu	 pihak	 manajemen	 dalam	
melakukan	verifikasi,	pengelolaan,	dan	pemberian	tanggapan	terhadap	pengaduan	secara	
lebih	 terstruktur	 dan	 efisien.	 Hasil	 implementasi	 dan	 pengujian	 menunjukkan	 bahwa	
aplikasi	 berjalan	 dengan	 baik	 sesuai	 dengan	 fungsinya.	 Dengan	 demikian,	 penerapan	
aplikasi	ini	dapat	meningkatkan	efektivitas	pengelolaan	pengaduan,	mempercepat	proses	
penyelesaian	masalah,	 serta	meningkatkan	 transparansi	dan	kualitas	 layanan	 internal	di	
lingkungan	PT	Pertamina	RU	III	Plaju.	
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