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ABSTRAK 

Pelayanan pengaduan yang responsif dan efektif menjadi salah satu faktor kunci 

dalam mempertahankan kepuasan dan loyalitas pelanggan, terutama dalam industri 

jasa penyedia layanan internet. PT Maxindo Mitra Solusi sebagai perusahaan 

penyedia layanan internet menghadapi tantangan dalam menangani pengaduan 

keluhan pelanggan secara efisien dan terstruktur. Penelitian ini bertujuan untuk 

merancang sistem informasi pengaduan keluhan pelanggan berbasis web guna 

mempermudah proses pelaporan, pendataan, dan penanganan keluhan layanan 

internet. Metode yang digunakan dalam penelitian ini meliputi analisis kebutuhan 

sistem, perancangan sistem menggunakan metode waterfall yang terdiri dari lima 

tahapan yaitu analisis kebutuhan, desain, implementasi, pengujian, dan 

pemeliharaan, serta implementasi sistem dengan menggunakan bahasa 

pemrograman PHP dan basis data MySql. Hasil dari penelitian ini berupa sistem 

informasi pengaduan keluhan layanan internet pelanggan berbasis web yang dimana 

pelanggan menyampaikan keluhan internet secara online, serta perusahaan dapat 

memonitor dan menindaklanjuti keluhan tersebut secara lebih cepat dan akurat. 

Dengan adanya sistem ini diharapkan dapat meningkatkan efisiensi layanan 

terhadap pelanggan dan memberikan kontribusi positif terhadap kualitas layanan di 

PT Maxindo Mitra Solusi. 
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ABSTRACT 

Responsive and effective complaint handling is a key factor in maintaining 

customer satisfaction and loyalty, particularly in the internet service industry. PT 

Maxindo Mitra Solusi, an internet service provider, faces challenges in handling 

customer complaints efficiently and in a structured manner. This study aims to 

design a web-based customer complaint information system to streamline the 

reporting, recording, and handling of internet service complaints. The methods 

used in this study include system requirements analysis, system design using the 

waterfall method, which consists of five stages: needs analysis, design, 

implementation, testing, and maintenance. The system is then implemented using 

the PHP programming language and a MySQL database. The result of this study is 

a web-based customer complaint information system for internet service, allowing 

customers to submit complaints online, allowing the company to monitor and follow 

up on these complaints more quickly and accurately. This system is expected to 

improve customer service efficiency and positively contribute to service quality at 

PT Maxindo Mitra Solusi. 
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