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ABSTRAK 

Pengaduan pelanggan internet pada PT Mitra Solusi Internet pondok rajeg masih manual ,dimana pelanggan yang 

ingin melakukan pengaduan harus datang langsung ke kantor ,dengan adanya sebuah sistem berbasis website 

diharapkan dapat mempermudah proses pengaduan pelanggan internet dalam menyampaikan keluhannya ,dan 

juga menggunakan algoritma rot13 dan rail fence cipher untuk mengamankan data keluhan,pemodelan yang 

digunakan yaitu metode UML (Unified Modeling Language),sistem ini dibangun menggunakan bahasa 

pemrograman PHP ,framework laravel,dan mysql sebagai database. Algoritma rot13 dan rail fence cipher dapat 

digunakan pada aplikasi ini untuk mengamankan data pada database,pengujian sistem yang dilakukan 
menunjukkan aplikasi berjalan dengan baik. 

Kata Kunci : Pengaduan Pelanggan, Website, Laravel, Rot13, Rail Fence Cipher 

 

ABSTRACT 

Internet customer complaints at PT Mitra Solusi Internet Pondok Rajeg are still manual, where customers who 

want to make complaints must come directly to the office, with a website-based system, it is hoped that it will 

facilitate the process of submitting complaints to internet customers, and also using the rot13 algorithm and rail 

fence cipher to secure complaint data, the modeling used is the UML (Unified Modeling Language) method, this 

system is built using the PHP programming language, Laravel framework, and MySQL as the database. The rot13 

algorithm and rail fence cipher can be used in this application to secure data in the database, the system tests 

carried out show that the application is running well. 
Keywords : Customer Complaint, Website, Laravel, Rot13, Rail Fence Cipher 

 

 

1. PENDAHULUAN 

 

Layanan terhadap pelanggan merupakan aspek 

penting dalam keberlangsungan suatu 

perusahaan,untuk memberikan kepuasan terhadap 

pelanggan dibutuhkan loyalitas pada implementasi 

pelayanan agar tercipta kesan yang baik untuk 

perusahaan.Teknologi yang terus berkembang telah 

menjadikan pengembangan layanan untuk 
menangani keluhan pelanggan yang efektif dan 

efisien menjadi tantangan bagi 

organisasi.Mengambaikan komplain tidak hanya 

menyia-nyiakan kesempatan emas,tapi juga dapat 

menjadi ancaman bagi perusahaan (Nurlita Zaman 

et al., 2021). 

Metode penanganan komplain pelanggan 

secara manual dianggap sudah tidak relevan di 

tengah kondisi teknologi informasi yang 

berkembang pesat ini.Komplain yang dilakukan 

pelanggan dengan datang langsung ataupun melalui 
telepon ,dengan adanya masalah tersebut,dengan 

adanya sebuah sistem dapat memberikan 

kemudahan untuk pelanggan dalam menyampaikan 

keluhannya.Untuk menjaga keamanan dan 

kerahasiaan data yang ada, maka diperlukan sebuah 

sistem keamanan data dengan metode 

kriptografi,agar data dalam database aman dari 

orang – orang yang tidak berkepentingan,algoritma 

yang digunakan adalah algoritma kriptogarfi rot13 

dan rail fence cipher. Menurut (Edi, 2021) 

Modifikasi algoritma ROT13 dengan rail fence 

cipher akan menghasilkan ciphertext yang lebih 

rumit dan sulit dipecahkan karena setelah dilakukan 
enkripsi dengan teknik substitusi pada algoritma 

ROT13 dan dipersulit dengan permaianan 

abjad/mengubah urutan karakter pada rail fence 

cipher. 

 

 

2. METODOLOGI PENELITIAN 

 

Langkah Pengembangan Sistem 

Metode waterfall merupakan metode 

pengembangan perangkat lunak yang sistematik dan 
sekuensial yang mulai pada tingkat dan kemajuan 

sistem sampai pada analisis, desain, kode, test dan 

pemeliharaan. Disebut dengan waterfall karena 
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tahap demi tahap yang dilalui harus menunggu 

selesainya tahap sebelumnya dan berjalan berurutan. 

 

 
  Gambar  Metode Waterfall 

 

Analisa Kebutuhan 

Terdapat dua pengguna yang akan berinteraksi 

dengan sistem,yaitu admin dan pelanggan,pengguna 

tersebut memiliki interaksi sistem yang berbeda 
,berikut adalah kebutuhan untuk pengguna :  

1.  Kebutuhan Admin  

a. Dapat login dan logout ke sistem 

b. Admin dapat registrasi pelanggan  

c. Admin dapat mengelola data teknisi  

d. Admin dapat melihat pengaduan yang telah 

dibuat oleh pelanggan  

e. Admin dapat konfirmasi pengaduan  

2.  Kebutuhan Pelanggan 

a. Dapat login dan logout ke sistem  

b. Dapat membuat pengaduan  
c. Dapat melihat pengaduan yang dibuat 

 

Use Case Diagram 

Use case dapat mendeskripsikan interaksi si 

pengguna dengan sistem yang dibuat,maka dapat 

digambarkan use case diagram yang dapat dilihat 

pada gambar dibawah ini 

 
Gambar  Use Case Diagram 

 

Activity Diagram 

Activity diagram menggambarkan mengenai 

aktivitas apa saja yang terjadi pada sebuah sistem. 

 
Gambar Activity Diagram Membuat Pengaduan 

Pada gambar activity diagram membuat 

pengaduan,pelanggan pilih menu pengaduan setelah 

itu masukan data pengaduan seperti jenis 

pengaduan,telepon dan isi pengaduan ,selanjutnya 

klik tombol kirim,data akan dienkripsi terlebih 

dahulu,setelah itu data akan disimpan di database. 

 

Sequence Diagram 

Sequence diagram merupakan diagram 

yang menjelaskan interaksi objek berdasarkan 

urutan waktu. 

 
Gambar Sequence Diagram Membuat Pengaduan 

Pada gambar Sequence diagram diatas 

menunjukkan proses membuat pengaduan, 

pelanggan memilih menu pengaduan, kemudian 

memilih buat pengaduan, pelanggan mengisikan 

data pengaduan,data pengaduan akan di enkripsi 

,setelah itu baru disimpan ke database,dan 

menampilkan pesan pengaduan berhasil disimpan. 

 

Perancangan User Interface 

 
  Gambar Halaman Login 
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Gambar Halaman login digunakan oleh 

pengguna seperti admin dan pelanggan. 

 
    Gambar Halaman Admin 

Gambar Halaman Admin merupakan halaman 

utama admin setelah berhasil login,di halaman ini 

juga akan menampilkan pengaduan masuk ,dan 

admin dapat konfirmasi pengaduan masuk di 

halaman ini. 

 
  Gambar  Halaman Pengaduan Pelanggan 

Gambar  Halaman ini adalah halaman riwayat 

pengaduan dari pelanggan,di halaman ini akan 

menampilkan pengaduan yang telah dibuat oleh 

pelanggan, halaman ini hanya bisa diakses oleh 

pelanggan itu sendiri. 

 
   Gambar Halaman Membuat Pengaduan 

Gambar Halaman ini merupakan halaman buat 

pengaduan, halaman ini hanya untuk pelanggan, 

pelanggan menginputkan data seperti telepon ,jenis 

pengaduan,dan isi pengaduan,serta pelanggan juga 

dapat menambahkan foto. 
 

 

 

3. HASIL DAN PEMBAHASAN 

 

Hasil Perancangan Antarmuka 

 
Gambar  Halaman Login 

Pada gambar halaman login, merupakan 

halaman yang pertama kali sebelum pengguna 

masuk ke dalam system, halaman ini dapat diakses 

oleh admin dan pelanggan, pengguna harus 

memasukan username dan password untuk masuk 

ke aplikasi. 

 

 
  Gambar  Halaman Utama  Admin 

Pada gambar halaman utama admin, setelah 

admin berhasil login, halaman utama admin akan 

ditampilkan, dihalaman ini akan menampilkan 

pengaduan masuk yang telah dibuat oleh pelanggan, 

admin dapat konfirmasi pengaduan dihalaman ini. 

 

 
Gambar Halaman Utama Pelanggan 

Pada gambar halaman utama pelanggan,  
pelanggan dapat melihat pengaduan yang baru saja 

dibuat dihalaman ini, dihalaman ini pelanggan dapat 

melihat status pengaduan. 

 

 
Gambar  Halaman Membuat Pengaduan 
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Pada gambar halaman membuat 

pengaduan, pelanggan harus mengisi data 

pengaduan yaitu telepon, jenis pengaduan ,isi 

pengaduan dan pelanggan juga dapat menambahkan 

foto, setelah itu data akan dienkripsi sebelum 
disimpan ke database. 

Tabel  Hasil Enkripsi Data Keluhan 

 
Pada Tabel. Hasil Enkripsi Data Keluhan  

beberapa kolom pada tabel keluhan sudah 

terenkripsi pada database, kolom yang terenkripsi 

adalah nama ,telepon ,alamat,jenis dan isi keluhan. 

 

Pengujian 

Pengujian ini menggunakan black box testing, 

pengujian dilakukan untuk mengamati hasil input 

dan output pada aplikasi. 

 

Tabel Hasil Pengujian 
No Pengujian Hasil yang 

diharapkan  

Kesimpulan 

1 Isi username 
dan password 

(benar) 

Masuk halaman 
utama 

Berhasil 

2 Isi username 
dan password 
(salah) 

Menampilkan 
peringatan data yang 
dimasukan salah 

Berhasil 

3 Halaman utama 
admin 

Menampilkan 
pengaduan masuk 
dan konfirmasi 

pengaduan 

Berhasil 

4 Menu registrasi 
(mengisi data 
dengan benar ) 

Data disimpan di 
database setelah itu 
kirim username dan 
password melalui 
email 

Berhasil 

5 Menu registrasi 

(data yang di 
input tidak 
lengkap ) 

Data tidak akan 

disimpan ,jika masih 
ada kolom yang 
kosong 

Berhasil 

6 Menu teknisi Menampilkan data 
teknisi 

Berhasil 

7 Tambah data 

teknisi (mengisi 
data dengan 
benar ) 
 

Data akan disimpan 

di database dan 
menampilkan pesan 
“data pegawai 
berhasil 
ditambahkan” 

Berhasil 

8 Tambah data 
teknisi (data 
yang diinput 

tidak lengkap) 

Data tidak akan 
disimpan ,jika masih 
ada kolom yang 

kosong 

Berhasil 

9 Edit data teknisi menampilkan data 
yang ingin di edit,klik 
ubah ,dan 
menampilkan pesan 
“data pegawai 
berhasil diubah” 

Berhasil 

10 Lihat 
pengaduan 
(admin ) 

Menampilkan semua 
data pengaduan 
pelanggan 

Berhasil 

11 Lihat 
pengaduan 
(pelanggan) 

Hanya menampilkan 
data pengaduan 
pelanggan itu sendiri 

Berhasil 

12 Buat pengaduan 
(data pengaduan 
diisi) 

Enkripsi data 
pengaduan terlebih 
dahulu dan setelah itu 
simpan data di 
database 

Berhasil 

13 Menu profile Menampilkan data 
pelanggan Mengganti 
foto dan mengubah 

telepon  

Berhasil 

14 Ganti password 
(mengisi data 
dengan benar) 

Menampilkan pesan 
“password berhasil 
diubah” 

Berhasil 

15 Logout Menampilkan 
halaman login 

Berhasil 

 

 

4. SIMPULAN 

 

Simpulan 

1. Rancang bangun pengaduan pelanggan 

internet berbasis website dengan menggunakan 

algoritma rot13 dan rail fence cipher ini 

dibangun dengan bahasa pemrograman PHP 

dan framework laravel, dan algoritma rot13 

dan rail fence cipher untuk mengamankan data 

berhasil di uji coba. 
2. Algoritma rot13 dan rail fence dapat digunakan 

pada aplikasi ini dengan keuntungan sebagai 

keamanan data keluhan pelanggan yang 

terdapat di database. 

3. Pengujian yang dilakukan dengan black box 

testing,menunjukkan aplikasi berjalan dengan 

baik yaitu sistem dapat menampilkan pesan. 

Saran 

Berdasarkan aplikasi yang dibuat ,tentu saja 

masih belum sempurna , dan masih dapat 

dikembangkan lebih baik lagi,berikut saran untuk 
pengembangan selanjutnya : 

1. Diharapkan untuk pengembangan selanjutnya, 

dapat menggunakan algoritma kriptografi 

klasik dan modern, sehingga dapat 

meningkatkan keamanan data. 

2. Untuk penelitian selanjutnya dapat 

mengembangkan menjadi aplikasi android. 

3. Aplikasi yang dibangun memiliki tampilan 

yang sederhana, diharapkan untuk selanjutnya 

dapat memiliki tampilan yang menarik. 
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