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ABSTRAK

PERANCANGAN APLIKASI PEMANTAUAN KELUHAN PELANGGAN BERBASIS ANDROID DENGAN METODE
PERSONAL EXTREME PROGRAMMING PADA NASI MANDHI BOSGIL KARAWACI. Kepuasan pelanggan meru-
pakan salah satu faktor penting dalam keberhasilan suatu bisnis, khususnya pada industri kuliner. Salah satu metode
untuk mengidentifikasi kepuasan tersebut adalah melalui pemantauan keluhan pelanggan. Namun, proses pemantauan
keluhan di Nasi Mandhi Bosgil Karawaci masih dilakukan secara manual dan tidak terdokumentasi dengan baik. Oleh
karena itu, penelitian ini merancang aplikasi pemantauan keluhan pelanggan berbasis Android menggunakan metode
Personal Extreme Programming (PXP). Metode ini memberikan fleksibilitas tinggi dan kecepatan dalam pengembangan
sistem, serta memungkinkan pengembang untuk berinteraksi langsung dengan pengguna. Pengumpulan data dil-
akukan melalui observasi, wawancara, dan studi literatur, sedangkan tahapan pengembangan mengikuti kerangka PXP
dari tahap requirement hingga retrospective. Hasilnya adalah aplikasi berbasis Android yang mempermudah bagian
Public Relation dalam membuat laporan keluhan serta membantu manajemen pusat dalam memantau tindak lanjutnya
secara real-time. Aplikasi ini diharapkan dapat meningkatkan efektivitas layanan pelanggan dan memperkuat komu-
nikasi antar bagian.

Kata Kunci : Aplikasi Keluhan, Android, PXP, Layanan Pelanggan, Sistem Informasi

ABSTRACT

DESIGNING AN ANDROID-BASED CUSTOMER COMPLAINT MONITORING APPLICATION USING PERSONAL
EXTREME PROGRAMMING METHOD AT NASI MANDHI BOSGIL KARAWACI. Customer satisfaction is a crucial
factor in business success, especially in the culinary industry. One method to assess satisfaction is through monitoring
customer complaints. At Nasi Mandhi Bosgil Karawaci, complaints are still handled manually, causing inefficiencies and
lack of proper documentation. This study aims to design an Android-based complaint monitoring application using the
Personal Extreme Programming (PXP) methodology. This method provides high flexibility and speed in system devel-
opment and encourages direct interaction with users. Data were collected through observation, interviews, and literature
review, and development followed the PXP stages from requirements to retrospective. The result is an Android applica-
tion that assists Public Relations staff in reporting complaints and enables management to monitor resolutions in real-
time. This application is expected to enhance customer service effectiveness and strengthen internal communication.

Keywords: Complaint Application, Android, Personal Extreme Programming, Customer Service, Information System

mentasi dengan baik. Hal ini berdampak pada kesu-
litan dalam melakukan evaluasi dan perbaikan
layanan.

Penggunaan metode Personal Extreme Pro-

1. PENDAHULUAN
1.1 Latar Belakang

Kebutuhan akan sistem pelayanan pelanggan

yang efisien dan terstruktur menjadi semakin penting
seiring meningkatnya ekspektasi konsumen ter-
hadap kualitas layanan. Nasi Mandhi Bosgil Kara-
waci sebagai salah satu pelaku usaha kuliner
menghadapi tantangan dalam hal pelaporan dan
pemantauan keluhan pelanggan, yang selama ini
masih dilakukan secara manual dan tidak terdoku-

gramming (PXP) dalam penelitian ini dipilih karena
sangat sesuai untuk proyek dengan sumber daya
terbatas namun memerlukan siklus pengembangan
yang cepat. Aplikasi dirancang khusus untuk plat-
form Android karena bersifat mobile dan dapat
digunakan langsung oleh bagian Public Relation di
berbagai cabang.
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Dengan sistem informasi yang terintegrasi dan
real-time, diharapkan Nasi Mandhi Bosgil Karawaci
dapat lebih responsif terhadap keluhan pelanggan
dan meningkatkan mutu layanan secara kese-
luruhan.

1.2 ldentifikasi Masalah

Berdasarkan penjelasan latar belakang diatas,
dapat diambil identifikasi masalahnya sebagai beri-
kut:

1. Pelanggan menyampaikan review secara verbal
ataupun melalui Google Review.

2. Pelanggan dibimbing pada saat memberikan re-
view dan diberikan gift berupa snack.

3. Pelanggan dari Pelanggan dikumpulkan di plat-
form chating yaitu Whatsapp.

1.3 Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang diatas, maka rumu-
san masalah dalam penelitian ini adalah:

1. Bagaimana merancang sistem pemantauan
keluhan pelanggan berbasis Android?

2. Bagaimana metode Personal Extreme Program-
ming dapat diterapkan dalam pengembangan
sistem ini?

3. Apa manfaat sistem ini terhadap peningkatan
layanan pelanggan?

1.4 Tujuan Penelitan

Tujuan dilakukan penulisan tugas akhir ini ada-

lah:

1. Merancang aplikasi pemantauan
pelanggan berbasis Android.

2. Menerapkan metode Personal Extreme Pro-
gramming dalam proses pengembangan.

3. Meningkatkan efisiensi dan efektivitas pe-
nanganan keluhan pelanggan.

keluhan

1.5 Manfaat Penelitian
a. Manfaat Bagi Penulis

1. Membuat rancangan dari Aplikasi Pemantauan
Keluhan Pelanggan berbasis Android pada Nasi
Mandhi Bosgil Pusat Karawaci.

2. Mengimplementasikan Aplikasi Pemantauan
Keluhan Pelanggan berbasis Android pada Nasi
Mandhi Bosgil Pusat Karawaci dengan
menggunakan framework React Native, Visual
Studio Code sebagai code editor.

3. Membuat Aplikasi Pemantauan Keluhan Pelang-
gan yang dapat mempermudah bagian penerima
keluhan dan bagian pelayanan untuk berkordi-
nasi menangani keluhan pelanggan.

b. Manfaat Bagi Instansi

Dengan teknologi sistem yang ada dalam in-
stansi atau lembaga terkait, manfaat yang dapat
diterima yaitu terbantunya pekerjaan yang mulanya
menggunakan platform whatsapp menjadi efisien
karena dikerjakan dengan sistem aplikasi.

c. Manfaat Bagi Akademis

Penelitian yang dilakukan saat ini di harapakan
dapat menambah referensi bacaan mengenai bi-
dang Sistem Informasi (SI) dan Teknologi yang
dapat bermanfaat bagi ilmu pengetahuan tentang
perancangan sistem informasi pemantauan keluhan
pelanggan.

2. TINJAUAN PUSTAKA
2.1 Metode extreme Programming

Menurut Agus Suharto, Mardiana (2020),
Metode pengembangan sistem yang digunakan da-
lam membangun aplikasi “Pemantauan Keluhan
Pelanggan Berbasis Aandorid di Nasi Mandhi Bosgil
Karawaci”, yaitu Personal Extreme Programming
(PXP).

Personal Extreme Programming didasarkan
pada asumsi bahwa pengembangan Sistem infor-
masi pada prosesnya sering kali berubah ubah,
Dirancang untuk tim yang sedikit dengan waktu
tidak panjang Metode ini adalah bagien dari agile
standar. terdapat 7 fase pada pengembangan
menggunakan metode ini.

| Requirements |

l

| Planning |

| Iteration Initialization |

!

| Design |

l

Implementation

Unit Code 5| Refactor

!

| System Testing |

|

§ [ Retrospective ‘

Testine

Gambar 1 Metode Pengembangan Sistem XP
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3. METODE
3.1 Metodologi Penelitian

Dalam melakukan riset, penelitian ini
menggunakan deskriptif guna mendapatkan data
atau informasi yang akurat mengenai data untuk di
Analisa agar penulis dapat mengetahui kelemahan
dan kekurangan yang ada pada sistem yang diba-
has

Penelitian ini mendapatkan data menggunakan
metode dengan melakukan riset secara langsung
kepada instansi terkait dalam prosedur yang siste-
matik dan standar sehingga mendapatkan data-data
yang baik dan benar.

1. Observasi
Penulis melakukan observasi langsung terhadap
instansi terkait dan sistem yang sedang berjalan.
Observasi dilakukan untuk memahami secara
mendalam prosedur, aktivitas, dan operasi yang
terkait dengan masalah yang diteliti.

2. Wawancara

Wawancara merupakan langkah penting dalam
pengumpulan data. Penulis melakukan wa-
wancara dengan pihak yang memiliki penge-
tahuan dan pengalaman yang relevan dengan
sistem yang sedang diteliti. Tujuan dari wa-
wancara adalah untuk melengkapi informasi
yang diperoleh selama observasi dan mendapat-
kan sudut pandang yang berbeda.

3. Studi Literatur

Penulis juga mencari dan mempelajari studi se-
jenis yang telah dilakukan dalam beberapa karya
ilmiah. Hal ini dilakukan untuk membandingkan
temuan dan hasil penelitian terdahulu dengan
hasil penelitian penulis sendiri, sehingga dapat
memperoleh wawasan yang lebih luas dan pem-
ahaman yang lebih mendalam.

3.2 Metode Pengembangan Sistem

Terdapat tujuh kerangka kegiatan dalam
pelaksanaan tahapan metode pengembangan
sistem personal extreme programming. Tujuh
kerangka kegiatan dari tahapan personal extreme
programming adalah sebagai berikut.

1. Requirements
Fase yang melibatkan proses identifikasi dan
pengumpulan data. Analisis kemudian diterus-
kan untuk menentukan kebutuhan sistem,
perangkat keras, dan perangkat lunak, lalu
disusun arsitektur program.

2. Planning / Perencanaan
Fase perencanaan, yaitu tahapan untuk menen-
tukan skala prioritas dan memutuskan fitur dan

fungsionalitas yang paling penting dan sesuai
proses bisnis yang tengah berjalan.

3. lteration Initialization / inisialisasi iterasi
Fase perancangan alur bisnis berdasarkan
perencanaan yang kemudian diterjemahkan ke
dalam diagram standar UML, seperti Use Case,
Activity Diagram, Sequence Diagram, dan Class
Diagram.

4. Design
Fase perancangan tampilan antarmuka (User
Interface) dan desain database yang akan dit-
erapkan pada sistem.

5. Implementation / implementasi
Fase implementasi yaitu proses pengkodean
(coding) dengan menggunakan bahasa Javas-
cript di editor Visual Studio Code dan Emulator,
beserta pengelolaan database MySQL.

6. System Testing
Fase pengujian untuk memastikan apakah sis-
tem berjalan sesuai yang diharapkan. Pengujian
yang diterapkan pada penelitian ini
menggunakan Black Box Testing.

7. Retrospective / Retrospektif
Fase terakhir, yaitu pertemuan tim di akhir
proses pengembangan untuk merefleksikan
apa saja yang terjadi, kemudian mencari solusi
dan perbaikan.

3.3 Analisa dan Perancangan
3.3.1 Analisa Sistem saat ini

Saat ini, pemantauan keluhan pelanggan di
Nasi Mandhi Bosgil Pusat Karawaci dilakukan me-
lalui WhatsApp. Namun, cara ini sering menyebab-
kan data keluhan sulit dilacak, respon lambat, dan
dokumentasi tidak terorganisir. Sistem baru ber-
basis Android akan membantu mengatasi masalah
ini dengan mengelola keluhan secara otomatis dan
lebih terstruktur.

- User - Admin

mulai

usear marmnta review
kepada pelanggan
di google review ;
- admin menerima
I Taloran e
— - whatsapp
user screenshot -
review dari google
review
g admin mereview
) i laporan
user kirim laporan l
via whatsapp ;
admin
tindaklanjut
laporan

Gambar 2. Diagaram Analisa Sistem saat ini

3.3.2 Analisa Sistem usulan
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Sistem Dari permasalahan pada sistem peman- Murut Fitria Nur Hasanah & Rahmania Sri Untari
tauan keluhan pelanggan di Nasi Mandhi Bosgil (2020), Activity diagram menggambarkan berbagai
Pusat Karawaci, diperlukan pengembangan sistem  alir aktivitas dalam sistem yang sedang dirancang,
baru berbasis Android yang dapat mempermudah bagaimana masing-masing alir berawal, decision
pengolahan data, mempercepat penelusuran infor- yang mungkin terjadi, dan bagaimana mereka be-
masi, dan mengatasi kelemahan sistem sebe- rakhir.
lumnya. Sistem ini dirancang untuk memberikan so- Activity diagram juga dapat menggambarkan
lusi yang jelas dan sesuai dengan kebutuhan proses paralel yang mungkin terjadi pada beberapa
pengguna, dengan fitur utama seperti dokumentasi  eksekusi. Activity diagram merupakan state diagram
keluhan yang terorganisir, layanan responsif, serta  khusus, di mana sebagian besar state adalah action
akses yang lebih mudah bagi pelanggan untuk dan sebagian besar transisi di-trigger oleh

menyampaikan keluhan kapan saja. selesainya state sebelumnya (internal processing).
Berikut adalah Diagram Usulan Sistem yang 1. activity diagram login
diusulkan: = Admin/Stafr A £

= Customer = staff = Admin m;

mulai
. menampilkan
. buka eplikasi halaman login

masukan usename
dan password
membuat OR code
validasi username
[ Klik tombol login ] »[ dan password ]
menerima
review
gagal

|
o

selesai

scan QR Code

isi form review

berhasil

baeralih ke halaman
dashboard

Gambar 3. Diagaram Sistem usulan

3.4 Perancangan UML Gambar 5 activity diagram login

A. Use case diagram 2. Activity diagram Membuat Pengguna

= Admin = system

mulai

klik menu settings di menampilkan
. - taskbar halaman settings
Manajemen Restoran
Staff akun

klik menu daftar
— Manajemen Admi
— anajemen min

Admin

Buat QR Code
Scan QR Code

menampilkan daftar
akun pengguna

klik icon tambah

beralih ke halaman
pendaftaran

isi form
pendaftaran

klik registasi

Customer

berhasil

menampilkan daftar
pengguna baru

sel.esa'
Gambar 4 use Case diagram Sistem Gambar 6. activity diagram Membuat Pengguna
B. Activity diagram 3. activity diagram Membuat Laporan
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= user = system

mulai

klik menu folder di
taskbar
pilih folder sesuai
kategori laporan
klik tombol upload
file

isi nama laporan

pilih lokasi
pilih foto laporan
klik simpan

menampilkan
halaman folder

menampilkan isi
folder sesuai pilihan
menampilkan form
laporan baru

menampilkan
laporan baru

selesai

Gambar 7. activity diagram Membuat Laporan

4. Activity diagram Selesai Laporan

= admin system

mulai

klik menu folder di
taskbar

pilih folder sesuai
kategori laporan

menampilkan
halaman folder

menampilkan isi
folder sesuai pilihan

|

klik tombol opsi pada
salah satu laporan

menampilkan opsi
ubah status, hapus,
detail dan tutup

pilih opsi ubah
status laporan

menampilkan opsi
i, tidak
selesai dan batal

pilih opsi

HCHT
|

status laporan
menjadi selesai

selesai

Gambar 8. activity diagram Selesai Laporan

C. Sequence diagram

Sequence Menurut Yosafat Yusak Junior dkk.
(2023:1399), sequence diagram atau diagram uru-
tan adalah sebuah diagram yang digunakan untuk
menjelaskan dan menampilkan interaksi antar objek
dalam sebuah sistem secara terperinci. Selain itu,
sequence diagram juga menampilkan pesan atau
perintah yang dikirim, beserta waktu pelaksa-
naannya. Objek-objek yang berhubungan dengan
berjalannya proses operasi biasanya diurutkan dari
kiri ke kanan.

Diagram ini menunjukkan interaksi antar
partisipan dengan alur yang ditampilkan secara

vertikal, serta mengurutkan pesan dari atas ke
bawah. Dalam perancangan sistem ini, terdapat be-
berapa Sequence Diagram yang menggambarkan
berbagai skenario yang terjadi dalam program.

1. Sequence diagram Login

AGHIn & User HalamanLogin Dashboard Database]
Membuka halaman login
Menampilkan halaman login
i Masukan username & password _i i
H Validasi userhame & password H

Lalt ; [Validasi Berhasil) Cek Role User
Ldit | i [Role Admin]

P H | Kirim data admin

Tampilkan Halaman Daishboard Admin
i [Role User|

Kirim data User

Menampilkan Halaman iDeshbmam User

[Validasi Gagal]

Kemball ke halaman Login

L Menampilkan pesan kesalahan H '
Admin/User HalamanLogin Dashboard Database|
Gambar 10. Sequence diagram Login

2. Seguence diagram membuat pengguna

Admin HalamanSettings HalamanCreateAkun Database]

Klik menu settings di taskbar
Menampilkan halaman settings
Klik menu daftar akun
Menampilkan daftar akun
pengguna
Klik icon tambah
Menampilkan Halaman
pendaftaran akun
Isi form pendaftaran
Klik tombol tambah
Kirim data akun baru
Validasi Data akun |
-
[tidak Valid]

i Data tidak valid

: Menampilkan pesan kesalahan

|Admin HalamanSettinas HalamanCreateAkun Database]

Gambar 10. Sequence diagram membuat pengguna
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3. Sequence diagram membuat laporan

X

user

HalamanFolder

Klik menu folder di taskbar

E Menampilkan halaman folder }

Pilih folder sesuai kategori

Menampilkan isi folder

Klik icon upload

Tampilkan form laporan bary
e E— ]

Isi form laporan baru

FormLaporanBaru Database

Kiik simpan

Tampilkan Iapéran baru

*Validasi dan simpan data form |
_—

Data berhasil disimpan

User

HalamanFolder

FormLaporanBaru

Database

Gambar 10. Sequence diagram membuat laporan

4. Sequence diagram selesai laporan

Admi

Admin/User

in & User

X

Klik menu files di taskbar

HalamanF older

Database

Menampilkan halaman folder

Pilih folder sesuai kategori laporan

Menampilkan isi folder

Ambil data isi folder

Kirim data isi folder

Klik tombol titik tiga pada laporan

Pliih opsi ubah status

Tampilkan opsi selesai, tidak selesai, tutup

7 IPilin opsi selesail
Pilih “selesai”

Status laporan berubah

Update status selesai

menjadi Selesai

[Pilin Tidak Selesai]
Pilih "Tidak Selesai”

Update status tidak selesai

Status laporan berubah m

Konfirmasi penghapusan

njadi tidak selesai

[Pilih opsi tutup]
Pilih opsi batal

tutup tanpa perubahan

HalamanFolder

Database

D.

Gambar 10. Sequence selesai laporan

Class Diagram

Menurut Ramdany, S. W., dkk. (2024), class di-
agram adalah hubungan antar kelas dan penjelasan
detail tiap-tiap kelas di dalam model desain dari
suatu sistem, serta memperlihatkan aturan-aturan
dan tanggung jawab entitas yang menentukan per-
ilaku sistem. Dengan demikian, class diagram meru-
pakan visual dari struktur sistem program berdasar-
kan jenis-jenis yang dibentuk.

Class diagram juga menggambarkan alur kerja
sebuah database dalam
dibangun. Diagram ini terdiri dari kumpulan be-
berapa class beserta relasinya. Class identik

sistem yang akan

dengan entity yang direpresentasikan dalam bentuk
persegi, dengan nama class dituliskan di bagian
atas, atribut.

+id_file: integer [PK]

+id_outlet: integer [FK] M

+id_user. integer [PK] +id_folder: integer [FK]

+nama_file: varchar

1

+id_outlet’ integer [PK]

+ nama: varchar

+ Usemame: varchar + path: varchar

+ lokasi varchar + outlet: varchar

+ password: varchar
+ role: integer = Folder +nm_pembuat varchar

+ pilihOutlet ()
+ gender. integer — +id_folder: intager [PK] + type: integer
+1gl_lahir date +1d_pembuat. infeger [FK] + folder varchar
+ igl_buat date +nama_folder: varchar + tgl_buat: date
+ status: intager + parent: integer + stalus_laporan: enum
+ profile: varchar [P varchar + hapusFileLaporan ()

—i€ + type: integer

+nm_pembuat varchar

+ createFolder () + detailFileLaporan ()

+ Tambahakun ()

+ SelesaiLaporan ()

! T

+tgl_buat. date

+ EditDaftarAkun ()

+ HapusDaftarAkun () + createFolder (

+ uploadFileLaporan ()

+ hapusFile ()

Gambar 11. Class diagram Sistem
3.5 Perancangan Basis Data

Pada penelitian ini perancangan basis data yang
di buat menggunakan Entity Relationship Diagram
(ERD) merupakan suatu model untuk menjelaskan
hubungan antara dua dalam basis data berdasarkan
objek objek dasar data yang mempunyai hubungan
antar relasi.

nems_peiznggan

email_peianggan

Pelanggn

membual

Gambar 12. ERD diagram
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3.6 Perancangan Antar muka (user interface) 3. Halaman file laporan

Perancangan antarmuka (interface) menggam-
barkan bagaimana tampilan aplikasi yang akan Daftar Akun
dibangun.

Nama
Email | status

1. Halaman Login

Nama
Email | status

Nama
Email | status

Nama
Email | status

Gambar 15. Ul file laporan

Gambar 13. Ul Login 4. Halaman Settings

2. Halaman Dashboard

Foto
Dashboard @ Profil

PROFILE . Narjna .
FOTO Email | Jenis Kelamin
PERAN
List
FOLDER
KONTEN

Gambar 14. Ul Dashboard Gambar 17. Ul Settings
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3.7 Retrospective

Berdasarkan hasil pengujian yang telah dil-
akukan terhadap sistem, dapat disimpulkan bahwa
aplikasi Pemantauan Keluhan Pelanggan telah ber-
jalan dengan baik sesuai dengan kebutuhan yang
ditetapkan. Seluruh fitur utama telah berfungsi se-
bagaimana mestinya, dan tidak ditemukan kendala
yang signifikan pada proses login, navigasi, maupun
pengelolaan data pengguna dan file. Oleh karena
itu, penulis tidak perlu kembali ke tahapan sebe-
lumnya dalam siklus pengembangan, karena ap-
likasi telah memenuhi standar kelayakan untuk
digunakan.

Namun demikian, apabila di kemudian hari
ditemukan kesalahan atau ketidaksesuaian dalam
sistem, maka perbaikan akan dilakukan mulai dari
tahap Iteration Initialization dalam metode Personal
Extreme Programming (PXP). Pendekatan ini
memungkinkan pengembangan yang fleksibel dan
iteratif, sehingga setiap perubahan atau perbaikan
dapat diakomodasi dengan cepat tanpa harus mem-
bangun ulang seluruh sistem dari awal.

4. IMPLEMENTASI DAN PENGUJIAN

4.1 Implementasi

Implementasi program adalah tahap di mana de-
sain perangkat lunak diterjemahkan menjadi kode
yang dapat dieksekusi oleh komputer. Proses ini
mencakup pengembangan kode, pengujian
fungsionalitas, penggabungan komponen, serta
pengaturan antarmuka pengguna. Selain itu, imple-
mentasi program juga memastikan bahwa setiap ba-
gian dalam sistem bekerja secara selaras, sehingga
program dapat berjalan sesuai dengan tujuan yang
telah ditentukan.

4.1.1 Implementasi Aplikasi

Aplikasi pemantauan keluhan pelanggan yang
dikembangkan dengan pendekatan Personal Ex-
treme Programming dirancang dengan antarmuka
yang intuitif, memudahkan pengguna dalam mengi-
rimkan, memantau, dan menindaklanjuti keluhan
secara efisien. Dengan struktur modular dan fleksi-
bel, aplikasi ini mampu menyesuaikan skala
penggunaan, mulai dari kebutuhan operasional har-
ian di tingkat cabang hingga pemantauan strategis
oleh manajemen pusat.

1. Halaman Login

Masuk Akun

Email*

(

Password*

(

Gambar 18 Halaman Login

2. Halaman Dashboard

Dashboard - PubRel Y Cheen

Hi.. Gamal Musthofa @

Gamal Musthofa
Master - Bosgil
Laki Laki

BOSGIL

Statistik Data >

Bosgil - Condet :

6 3R

| H B <

Home Folder Files Settings

Gambar 19 Halaman Dashboard
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3. Halaman file Laporan
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4. Halaman Settings
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4.2 Pengujian

System Testing merupakan tahap pengujian
fungsionalitas sistem secara menyeluruh untuk me-
mastikan bahwa aplikasi berjalan sesuai dengan
kebutuhan pengguna. Dalam penelitian ini, pen-
gujian dilakukan menggunakan metode

Black Box Testing, yaitu menguiji setiap fitur dari
sisi input dan output tanpa memeriksa struktur inter-
nal program. Pengujian dilakukan melalui perangkat
Android untuk mensimulasikan penggunaan oleh
bagian Staff.

Hasil pengujian menunjukkan bahwa semua
fitur aplikasi berjalan dengan baik, tidak ditemukan
kesalahan (error), dan output yang dihasilkan sesuai
dengan harapan. Dengan demikian, aplikasi peman-
tauan keluhan pelanggan dinyatakan telah layak
digunakan. Seluruhnya sudah sesuai harapan.

5. KESIMPULAN

5.1 Kesimpulan

Berdasarkan hasil dari penelitian dan penulisan
yang telah peneliti uraikan pada bab-bab
sebelumnya, maka dapat dibuat beberapa
kesimpulan, yaitu:

1. Aplikasi keluhan pelanggan berbasis digital
dapat dibangun melalui aplikasi mobile,
memungkinkan pengguna memberikan umpan
balik secara langsung dengan rating dan
komentar, serta membantu perusahaan
merespons secara efisien.

2. Risiko ketidakpantauan terhadap review penting
dapat dikurangi dengan sistem otomatisasi dan
fitur notifikasi real-time yang menandai ulasan
prioritas.

3. Aplikasi pemantauan keluhan berbasis Android
menyediakan solusi praktis yang mudah di-
akses, lengkap dengan fitur pengajuan keluhan,
umpan balik, serta laporan evaluasi bagi perus-
ahaan.

5.2. Saran

Dalam penelitian ini jauh dari kata sempurna,
masih banyak kekurangan dalam aplikasi ini.
Adapun saran untuk pengembangan aplikasi
berikutnya adalah sebagai berikut:
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Perlu dilakukan pengembangan fitur chatbot
otomatis untuk menjawab pertanyaan atau kelu-
han yang bersifat umum secara cepat, sehingga
mengurangi beban kerja operator.

Integrasi sistem dengan Customer Relationship
Management (CRM) dapat memperkuat proses
pengelolaan dan segmentasi keluhan pelang-
gan secara strategis.

Diperlukan evaluasi berkala terhadap performa
sistem dan fitur-fiturnya untuk menyesuaikan
kebutuhan pengguna yang berkembang dan
memastikan kualitas layanan tetap optimal.
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