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Abstrak 

 
Abstrak : Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Tabing Kota Padang merupakan Badan Usaha Milik 

Daerah (BUMD). Pengaduan gangguan dilakukan oleh pelanggan masih bersifat konvensional dimana 

pelanggan yang ingin mengadukan keluhannya harus datang ke kantor PDAM Tabing Kota Padang, 

proses pengaduanpun hanya dapat dilakukan pada hari kerja yaitu Senin - Jumat mulai dari pukul 08.30 - 

15.00 WIB. Diluar waktu tersebut pelanggan tidak dapat menyampaikan keluhannya sehingga kurang 

efektif. Berdasarkan masalah tersebut maka dibangun suatu sistem informasi pengaduan gangguan PDAM 

Tabing Kota Padang berbasis web yang dapat memudahkan pelanggan melakukan pengaduan gangguan 

dan untuk memudahkan petugas dalam pendistribusian. Untuk itu dibangun sebuah sistem pengaduan dan  

pembuatan aplikasi ini dilakukan dengan cara pengumpulan data, analisa sistem, perancangan sistem dan 

pembuatan aplikasi menggunakan bahasa pemrograman PHP dan MySQL sebagai penyimpanan datanya. 

Sedangkan pada tahap pengujian menggunakan metode black box sistem, dari hasil perancangan tersebut 

nantinya dapat mempermudah pelanggan dalam melakukan proses pengaduan. Dengan adanya sistem ini 

dapat mempermudah pelanggan dalam pengaduan gangguan dimanapun dan kapanpun tanpa harus datang 

ke kantor PDAM Tabing Kota Padang. Sedangkan output yang dihasilkan berupa laporan data pelanggan, 

laporan pengaduan pelanggan dan laporan tagihan air. Dalam proses pencetakan laporan tersebut dapat 

dicetak laporan perbulan dan pertahun. 

 
Kata kunci: Sistem Informasi, Pengaduan Gangguan, PHP dan MySQL 

 
Abstrak: Local Water Supply Utility (PDAM) Tabing Padang City is a Regional Owned Enterprise 

(BUMD). Disturbance complaints made by customers are still conventional in nature where customers 

who want to complain about their complaints must come to the Tabing PDAM office in Padang City, the 

process of complaints can only be done on working days, namely Monday - Friday starting from 08.30 - 

15.00 WIB. Beyond that time, the customer cannot submit his complaint so it is considered less effective. 

Based on these problems, a web-based information system for complaints about disturbances of PDAM 

Tabing Padang City was built which can make it easier for customers to make complaints about 

interference and to facilitate officers in distribution. For this reason, a complaint system was built and 

the creation of this application was carried out by collecting data, system analysis, system design and 

application development using the PHP and MySQL programming languages as data storage. While at 

the testing stage using the black box system method, the results of this design can make it easier for 

customers to carry out the complaint process. With this system, it is hoped that it will make it easier for 

customers to complain about water disturbances anywhere and anytime without having to come to the 

Tabing PDAM office in Padang City. While the output produced is in the form of customer data reports, 

customer complaint reports and water bill reports. The report printing process can be printed monthly 

and yearly reports. 
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PENDAHULUAN 

Perkembangan teknologi informasi 

menciptakan perangkat-perangkat yang 

dapat membantu menyelesaikan pekerjaan 

dengan sangat mudah, instansi dan 

organisasi saat ini banyak menggunakan 

teknologi dalam menyelesaikan tugas-tugas 

dan pekerjaan tersebut. Salah satunya dalam 

melakukan pelayanan-pelayanan dengan 

menggunakan teknologi dalam memberikan 

informasi kepada pelanggan yang 

membutuhkan. 

Sistem dapat diartikan sebagai suatu 

kumpulan atau himpunan dari unsur atau 

variabel-variabel yang saling terorganisasi, 

saling berinteraksi, dan saling bergantung 

dengan yang lain. Veni Wedyawati, 

Elmawati, dan Khaerul Izmil Akhir (2018). 

Menurut Kamus Besar Bahasa 

Indonesia (2008), pelanggan memiliki arti 

membeli atau menggunakan barang secara 

tetap. itu pelanggan merupakan seseorang 

atau kelompok yang sudah memilki 

perjanjian dalam bisnis tertentu atau seorang 

yang dianggap terdaftar pada suatu layanan 

tertentu, pelanggan memilki kewenangan 

dalam melakukan sesuatu yang dianggap 

tidak sesuai dengan apa yang menjadi hak 

atau tujuan dari pelanggan tersebut, salah 

satunya yang terjadi pada pelanggan air 

minum di Perusahaan Daerah Air Minum 

(PDAM) Tabing Kota Padang.  

Perusahaan Daerah Air Minum 

(PDAM)  Usaha Milik Daerah (BUMD) 

yang pelayanan informasi kepada pelanggan 

masih konvensional dimana pelanggan yang 

ingin mengadukan keluhannya harus datang 

ke kantor PDAM Tabing Kota Padang, 

proses penggaduan hanya dapat dilakukan 

pada hari kerja Senin – Jumat mulai dari 

pukul 08.00 - 15.00 WIB. Diluar waktu 

tersebut pelanggan tidak dapat 

menyampaikan keluhannya sehingga 

dianggap kurang efektif. PDAM Tabing 

Kota Padang memiliki  keluhan pelanggan 

seperti air tidak keluar, pipa bocor, putus 

sementara, ganti meter dan lain-lain. 

Untuk mengatasi hal tersebut maka 

dibangunlah sebuag sistem yang dapat 

memberikan kemudahan kepada pelanggan 

dalam melakukan pengaduan serta 

membantu petugas PDAM Tabing Kota 

Padang dalam pengelolaan data pelanggan 

dan data pengaduan sehingga dapat 

meningkatkan kualitas pelayanan. 

  
 

METODE PENELITIAN 

 Jenis penelitian yang dilakukan 

adalah penelitian terapan (Applied 

research). Penelitian terapan merupakan 

penelitian yang diarahkan untuk 

mendapatkan informasi yang dapat 

digunakan untuk memecahkan masalah. 

Penelitian terapan dilakukan bertujuan untuk 

menerapkan, menguji dan mengevaluasi 

masalah-masalah praktis sehingga dapat 

dimanfaatkan untuk kepentingan manusia 

baik secara individual maupun kelompok. 

 

1. Analisa Sistem 

Pada tahap ini dilakukan analisa 

terhadap sistem yang sedang berjalan, 

kemudian dilakukan pendefenisian 

untuk kebutuahan terhadap sistem yang 

akan dibangun.  
 

2. Desain Sistem 

Pada tahap ini dilakukan perancangan 

terhadap sistem yang dapat memberikan 

solusi dari permasalahan yang ada. 

 

 

Use Case Diagram 

Use case diagram untuk sistem yang akan 

dibangun dapat dilihat sebagai berikut : 
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Gambar 1. Use Case Diagram 

 

 

Class Diagram 

Class diagram memberikan gambaran 

tentang sistem dan relasi- relasi yang ada 

didalamnya yang diperoleh dari sebuah 

analisa, akan disajikan dalam gambar 2 

berikut ini : 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 2. Class Diagram 

 

 

Sequence Diagram 

1. Sequence Diagram Pelanggan 

Sequence diagram pelanggan dapat 

dilihat pada gambar di bawah ini : 

 
 

 

 

 

 

 

 

Gambar 3. Sequence Diagram Pelanggan 
 

2. Sequence Diagram Admin 

Sequence diagram admin dapat dilihat 

pada gambar di bawah ini : 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 4. Sequence Diagram Admin 

 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

1. Halaman Utama 

Halaman utama PDAM Tabing Kota 

Padang merupakan halaman yang 

disediakan untuk pelanggan tanpa harus 

login, di halaman utama ini tersedia menu 

Home, Profil, Pengaduan, Tagihan, dan 

menu login hanya untuk admin saja. 

Tampilan halaman utama dapat dilihat 

pada gambar 5. 

 
Gambar 5. Halaman Utama 

 

2. Menu Home Pelanggan 

Menu Home merupakan menu disediakan 

untuk pelanggan, di menu home ini 

pelanggan dapat melihat jadwal kantor 

PDAM buka dan lain-lain. Tampilan 

menu home dapat dilihat pada gambar 6. 
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Gambar 6. Menu Home Pelanggan 

 

3. Menu Profil Pelanggan 

Menu Profil PDAM  merupakan menu 

tentang Informasi PDAM, dibagian menu 

ada Sejarah PDAM, Kewilayahan, dan 

Visi-Misi. Tampilan menu profil PDAM 

dapat dilihat pada gambar 7. 

 
Gambar 7. Menu Profil Pelanggan 

 

4. Menu Pengaduan Pelanggan 

Menu Pengaduan merupakan menu untuk 

pelanggan yang melakukan pengaduan. 

Tampilan menu data pelanggan dapat 

dilihat pada gambar 8. 

 

 
Gambar 8. Menu Pengaduan Pelanggan 

 

5. Menu Tagihan Air Pelanggan 

Menu Tagihan Air merupakan menu 

untuk para pelanggan yang ingin mencek 

jumlah tagihan airnya, pelanggan yang 

ingin mencek jumlah tagihan airnya harus 

memasukkan id nya terlebih dahulu. 

Setelah memasukkan id pelanggan 

tersebut maka nama pelanggan akan 

keluar.Tampilan menu tagihan air dapat 

dilihat pada gambar 9. 

 
Gambar 9. Menu Tagihan Air Pelanggan 

 

6. Menu Login Admin 

Menu Login disediakan hanya untuk 

admin saja, setelah admin melakukan 

login admin bisa meng-update informasi, 

meng-input data pelanggan, mencek 
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pengaduan pelanggan, meng-input 

tagihan air pelanggan, membuat laporan 

perbulan dan pertahun. Tampilan menu 

login admin dapat dilihat pada gambar 

10. 

Gambar 10. Menu Login Admin 
 

7. Menu Data Pelanggan Admin 

Menu Data Pelanggan merupakan menu 

semua data pelanggan PDAM Tabing 

Kota Padang yang sudah terdaftar, 

dimenu data pelanggan admin bisa 

menambahkan data pelanggan baru 

mencetak semua data pelanggan ke pdf 

dan excel. Tampilan menu data 

pelanggan dapat dilihat pada gambar 11. 

 
Gambar 11. Menu Data Pelanggan Admin 

 

 

 

8. Menu Cek Pengaduan Admin 

Menu cek pengaduan ini admin bisa 

mencek pengaduan yang dilakukan 

pelanggan, admin bisa mencetak laporan 

pengaduan perbulan, pertahun, cetak 

semua, cetak semua ke excel dan cetak 

per id. Tampilan menu menu cek 

pengaduan pelanggan dapat dilihat pada 

gambar 12. 

Gambar 12. Menu Cek Pengaduan Admin 
 

9. Menu Tagihan Air Admin 

Menu tagihan air pelanggan merupakan 

menu tagihan air pelanggan yang sudah 

masuk waktu pembayaran bagi pelanggan 

yang telat melakukan pembayaran maka 

akan dikenakan denda yang telah 

ditentukan, dimenu tagihan air ini admin 

bisa meng-input tagihan air pelanggan, 

mencetak laporan perbulan, pertahun, 

cetak semua, cetak ke excel dan cetak per 

id. Tampilan menu tagihan air pelanggan 

dapat dilihat pada gambar 13. 

 
Gambar 13. Menu Tagihan Air Admin 
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10. Menu Input Tagihan Air Pelanggan 

Di menu tagihan air pelanggan ini admin 

bisa menambahkan tagihan air pelanggan 

yang sudah masuk waktu pembayaran. 

Tampilan menu tagihan air pelanggan 

dapat dilihat pada gambar 14. 

Gambar 14. Desain Input Tagihan Air 

Pelanggan 
 

11. Laporan Pengaduan Pelanggan 

Perbulan 

Laporan perbulan pengaduan pelanggan. 

Tampilan laporan pengaduan pelanggan 

perbulan dapat dilihat pada gambar 15. 

 

Gambar 15. Laporan Pengaduan Pelanggan 

Perbulan 

 

 

 

12. Laporan Pengaduan Pelanggan 

Pertahun 

Laporan pertahun pengaduan pelanggan. 

Tampilan laporan pengaduan pelanggan 

pertahun dapat dilihat pada gambar 16. 

 

Gambar 16. Laporan Pengaduan Pelanggan 

Pertahun 

 

13. Laporan Tagihan Air Pelanggan 

Perbulan 

Laporan perbulan tagihan air pelanggan. 

Tampilan laporan tagihan air pelanggan 

perbulan dapat dilihat pada gambar 17. 

 

Gambar 17. Laporan Tagihan Air Pelanggan 

Perbulan 
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14. Laporan Tagihan Air Pelanggan 

Pertahun 

Laporan pertahun tagihan air pelanggan. 

Tampilan laporan tagihan air pelanggan 

petahun dapat dilihat pada gambar 18. 

 

Gambar 18. Laporan Tagihan Air Pelanggan 

Pertahun 

 

 

KESIMPULAN 

Dari hasil penelitian yang dilakukan 

pada sistem informasi pengaduan gangguan 

PDAM Tabing Kota Padang maka penulis 

mengambil kesimpulan sebagai berikut:  

1. Sistem ini dapat membantu petugas 

PDAM Tabing Kota Padang dalam 

pengelolaan atau penanganan terhadap 

data pelanggan dan data pengaduan 

sehingga dapat meningkatkan kualitas 

pelayanan. 

2. Perancangan aplikasi sistem informasi 

pengaduan gangguan PDAM Tabing 

Kota Padang berbasis web sebagai 

aplikasi untuk memudahkan para 

pelanggan dalam melakukan 

pengaduan seperti pipa bocor, air tidak 

keluar, meteran rusak, air kotor dan 

lain-lain. Agar pelanggan tidak perlu 

lagi datang kekantor PDAM untuk 

melakukan penggaduan. 

3. Hasil rancangan sistem dirancang 

dapat menghasilkan laporan-laporan 

yang lebih efektif dan terstruktur pada 

kantor PDAM Tabing Kota Padang. 
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