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Abstrak 

Belum adanya dashboard untuk memantau data pelanggaran agen call center pada 
manajemen PT. Infomedia Nusantara menyebabkan proses pemantauan menjadi tidak efektif 
dan tidak efisien. Artikel ini menyajikan model Sistem Informasi berbasis Web untuk 
mempermudah dan mempercepat penyajian data dan informasi untuk mendukung proses 
pemantauan pelanggaran agen Call Center pada PT. Infomedia Nusantara. Pengembangan 
sistem mengikuti tahapan-tahapan dalam metode Waterfall. Pemodelan sistem menggunakan 
tools pemodelan berorientasi objek Unified Modeling Language (UML), sedangkan 
implementasi desain menggunakan bahasa pemrograman PHP, dengan memanfaatkan 
framework CSS Bootstrap sebagai penyedia komponen antar muka dasar pada sistem Web. 
Sistem backend menggunakan database MySQL. Kebutuhan fungsional utama sistem aplikasi 
yang diidentifikasi, berupa: autentikasi administrator sistem dan tim leader; pengelolaan data 
indentitas dan data pelanggaran agen oleh administrator sistem; pemantauan data pelanggaran 
serta himbauan oleh tim leader kepada agen; serta penyajian informasi pelanggaran agen. 
Hasil uji/validasi fungsional aplikasi dengan Blackbox Testing menunjukkan fitur-fitur fungsional 
pada sistem aplikasi telah berjalan sesuai kebutuhan sistem.              
Kata Kunci: Waterfall; Unified Modeling Language; Framework CSS; Blackbox Testing 
 

Abstract 
There is no dashboard to monitor call center agent violation data at PT. Infomedia Nusantara 
causes the monitoring process to be ineffective and inefficient. This article presents a Web-
based Information System model to simplify and speed up the presentation of data and 
information to support the Call Center agent violation monitoring process at PT. Infomedia 
Nusantara. System development follows the stages in the Waterfall method. The system 
modeling uses the Unified Modeling Language (UML) object-oriented modeling tools, while the 
design implementation uses the PHP programming language, by utilizing the CSS Bootstrap 
framework as a provider of basic interface components on the Web system. The backend 
system uses a MySQL database. The main functional requirements of the application system 
were identified, in the form of: authentication of system administrators and team leaders; 
management of identity data and agent breach data by system administrators; monitoring of 
violation data as well as advice by the team leader to agents; and presentation of agent 
violation information. The results of the functional test/validation of the application with Blackbox 
Testing show that the functional features of the application system have been running according 
to system requirements. 
Keywords: Waterfall; Unified Modeling Language; CSS Framework; Blackbox Testing 
. 

1. Pendahuluan 
Semakin ketatnya persaingan bisnis antar perusahaan dalam era globalisasi saat ini 

memberikan tuntutan tersendiri bagi setiap perusahaan untuk tetap mempertahankan 
eksistensinya. Selain harus mengikuti perkembangan teknologi yang sedang berkembang, juga 
tuntutan kinerja yang lebih baik serta pemenuhan kebutuhan pelanggan menjadi hal yang 
sangat penting agar dapat bertahan dan bersaing dengan perusahaan lain.  
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PT. Infomedia Nusantara adalah perusahaan yang bergerak dalam bidang usaha 
penyedia layanan call center yang berafiliasi dengan PT. Telkom Indonesia. Salah satu aktivitas 
utama perusahaan ini adalah melakukan pemantauan atas pelanggaran agen call center. 
Dalam operasi sehari-hari, perusahaan ini belum menggunakan teknologi sistem informasi 
dalam mendukung aktivitas pengelolaan data dan penyajian informasi bagi manajemen 
perusahaan, sehingga menyebabkan proses pemantauan menjadi tidak tidak efisien. Pada sisi 
lain, suatu sistem informasi dapat membantu dalam meningkatkan kinerja organisasi, karena 
sistem informasi dapat digunakan untuk mengelola dan menyajikan informasi dengan cepat 
untuk mendukung pengambilan keputusan manajemen [1][2].  

Kajian mengenai penggunaan sistem informasi untuk mendukung manejemen dalam 
meningkatkan efektifitas pengambilan keputusan berbagai bidang bisnis telah banyak 
dilakukan, seperti dalam bidang bisnis promosi produk [3][4], sistem distribusi [5][6], bidang 
bisnis parawisata [7][8], dan bidang-bidang bisnis lainnya [9-11].  

Tujuan dari penulisan artikel ini adalah menyajikan model sistem informasi untuk 
memantau pelanggaran agen call center guna meningkatkan kualitas pelayanan manajemen 
perusahaan. 

 
2. Tinjauan Pustaka 

Beberapa penelitian telah dilakukan mengenai penggunaan teknologi Sistem Informasi 
untuk membantu manajemen organisasi bisnis dalam pemantauan kinerja lingkungan 
manajemen organisasi, baik secara internal maupun ekternal.  

Sistem pemantauan kinerja organisasi Perusahaan Listrik Negara (PLN) telah diusulkan 
oleh [12] dengan menggunakan sistem Human Capital Readiness (HCR) dan Organization 
Capital Readiness (OCR). HCR adalah kesiapan kapasitas dan kapabilitas SDM dalam 
mendukung implementasi strategi Perusahaan, sedangkan OCR adalah kesiapan organisasi 
dalam mengintegrasikan dan menyelaraskan faktor yang mendorong perbaikan dan 
pembelajaran berkelanjutan untuk mendukung agenda perubahan organisasi melalui 
implementasi strategi Perusahaan. Konsep tersebut diimplementasikan ke dalam Aplikasi 
Sistem Informasi Monitoring Kinerja SDM, bertujuan untuk memantau pencapaian kinerja 
organisasi setiap bulannya agar bagian Sumber Daya Manusia (SDM) dapat mencapai target 
kinerja. Pembuatan sistem menggunakan aplikasi Adobe Dreamweaver dan MySQL. 

Mutasar et al. [13] mengimplementasikan Sistem Informasi dalam memantau kendaraan 
dinas secara terintegrasi oleh pihak-pihak yang berkepentingan pada perusahaan perbankan. 
Konsep sistem yang diusulkan berupa aplikasi sistem basis data untuk merekam segala ativitas 
yang berkaitan dengan permohonan penggunaan kendaraan dinas, serta penciptaan dokumen 
berupa surat izin penggunaan kendaraan dinas. Sistem diintegrasikan dengan peta yang dapat 
memantau lokasi keberadaan unit kendaraan yang digunakan. 
 Sebelumnya [14] telah mengembangkan model aplikasi sistem informasi untuk 
melakukan pemantauan terhadap perkembangan kemajuan belajar anak-anak di Sekolah 
Pendidikan Anak Usia Dini. Konsep sistem yang diusulkan adalah berbasis Cloud, yang 
merupakan sebuah layanan Software as a Services (SaaS) berbasis Web. Sistem berbasis 
cloud ini memberikan fasilitas untuk melakukan pengelolaan berbagai data akademik seperti 
data siswa, nilai dan lain sebagainya. Layanan sistem informasi akademik berbasis cloud ini 
dapat diandalkan untuk beroperasi secara online tanpa memerlukan server dan instalasi untuk 
setiap sistem yang ada di sekolah. Penggunaan teknologi cloud dalam pembuatan aplikasi ini 
dapat mempermudah proses manajemen data akademik dan data sekolah yang umumnya 
dilakukan secara konvensional.  
 Maulida et. al [15] juga telah mengembangkan sistem Dashboard untuk memantau 
sistem akuntansi pembelian dan penjualan. Sistem aplikasi yang dikembangkan menyediakan 
probabilitas tinggi akan keakuratan data bagi pelaku monitoring yaitu dengan menampilkan data 
transaksi penjualan dan pembelian dalam bentuk grafik, sehingga pimpinan dapat melihat data 
transaksi penjualan dan pembelian barang secara cepat (real time) dan akurat. Sistem ini 
memastikan proses input transaksi penjualan dan pembelian barang dilakukan sesuai prosedur 
yang berlaku oleh bagian staff, sehingga proses input transaksi penjualan dan pembelian 
barang berjalan sesuai prosedur yang ditetapkan.  
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Konsep sistem aplikasi monitoring yang diusulkan dalam tulisan ini berupa sebuah 
aplikasi berbasis Web yang memilki fitur-fitur pengelolaan data pelanggaran, proses review 
pelanggaran, serta fitur pengawasan dan himbauan kepada agen call center.    
 
3. Metodologi 
3.1 Metode Pengembangan Sistem 

Pengembangan sistem aplikasi mengikuti tahapan-tahapan dalam metode Waterfall, 
dengan teknik desain menggunakan paradigma berorientasi objek. Sistem aplikasi 
dikembangkan menggunakan bahasa pemrograman PHP dan database MySQL, dengan 
framework CSS Bootstrap sebagai penyedia komponen antar muka dasar pada sistem Web, 
dan divalidasi menggunakan teknik pengujian Black Box. Pada fase elisitasi persyaratan sistem, 
teknik pengumpulan data yang digunakan adalah teknik JAD (Joint Application Development) 
yang dikombinasikan dengan metode Wawancara untuk mengkaji kebutuhan fungsional sistem. 
Sesi JAD melibatkan pihak-pihak yang terkait langsung dalam operasional sistem, yaitu pihak 
manajemen perusahaan (Team Leader dan unit HRD) dan perwakilan dari agen Call Center.  
 
3.2 Rancangan Sistem 

a. Rancangan Fungsionaitas Sistem 
Beberapa persyaratan fungsional utama sistem yang diperoleh dari kegiatan elisitasi 

persyaratan sistem adalah: 
1) Sistem dapat digunakan untuk melakukan pengawasan sistem panggilan 
2) Sistem dapat digunakan untuk mengisi identitas agen yag melanggar serta mengisi 

jenis pelanggaran dan tindakannya 
3) Sistem dapat digunakan untuk mereview setiap pelanggaran 
4) Sistem dapat digunakan untuk menyampaikan himbauan kepada agen 

Detail persyaratan fungsionalitas sistem disajikan seperti pada Use Case Gambar 1, sedangkan 
struktur sistem aplikasi disajikan pada Gambar 2. 
 

 
Gambar 1. Use Case Diagram Aplikasi Sistem Monitoring Pelanggaran Agen Call Center 
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Gambar 2. Statechart Diagram Sistem Informasi Monitoring Pelanggaran Agen Call Center 
 
 
b. Rancangan Prosedur Logis Sistem 

Prosedur dalam aplikasi Monitoring Pelanggaran Agen Call Center disajikan pada 
Activity Diagram Gambar 3. 
 

 
Gambar 3. Activity Diagram Aplikasi Sistem Monitoring Pelanggaran Agen Call Center 
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3. Rancangan Database 
Komposisi database dalam aplikasi Monitoring Pelanggaran Agen Call Center disajikan 

pada Class Diagram Gambar 4. 
 

 
Gambar 4. Class Diagram Sistem Database Aplikasi Sistem Monitoring Pelanggaran Agen 

Call Center 
 
4. Hasil dan Pembahasan 
4.1 Antarmuka Pengguna 
 Beberapa tampilan antarmuka pengguna yang dikembangkan berdasarkan rancangan 
sistem disajikan berikut: 
 
a. Antarmuka Utama Sistem Aplikasi 

 
Gambar 5. Tampilan antarmuka Utama Sistem Aplikasi 
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b. Antarmuka Entri Data Pelanggar 

 
 

Gambar 6. Tampilan Antarmuka Entri Data Pelanggar 
 

c. Antarmuka Informasi Pelanggaran 

 Informasi pelanggaran dapat disajikan dalam bentuk tampilan formulir (seperti pada 
Gambar 7) maupun dalam bentuk tampilan grafis (Gambar 8). Pada tampilan grafis, informasi 
dapat disajikan dalam periode harian, mingguan, bulanan, atau tahunan. Informasi pelanggaran 
juga dapat juga ditampilkan dalam bentuk hasil cetak, baik di layar maupun dicetak secara fisik 
seperti yang disajikan pada Gambar 9. 
 

 
 

Gambar 7. Tampilan Antarmuka Informasi Pelanggaran 
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Gambar 8. Tampilan Antarmuka Grafik Informasi Pelanggaran 

 

 
Gambar 9. Tampilan Hasil Cetak Informasi Pelanggaran 

 
 
4.2 Pengujian Aplikasi  
 Setelah aplikasi dikembangkan selanjutya dilakukan validasi atau pengujian atas fitur-
fitur fungsional yang terdapat pada aplikasi tersebut. Pengujian fungsional menggunakan 
metode pengujian Black Box. Hasil pengujian fungsi-fungsi utama sistem aplikasi disajikan 
seperti pada Tabel 1. 
 

Tabel 1. Hasil Pengujian Fungsional dengan Black Box Testing 

No Kelas Uji Skenario Pengujian Hasil Yang Diharapkan Hasil 
pengujian 

3 Dashboard Pada menu 
Dahsboard akan 
muncul grafik 
monitoring beserta 
menu navbar setelah 
berhasil melakukan 
login. 

Dashboard beserta menu 
navbar akan muncul setelah 
selesai melakukan login. 

Valid 
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No Kelas Uji Skenario Pengujian Hasil Yang Diharapkan Hasil 
pengujian 

4 Data 
Pelanggar 

Pada menu kemudian 
klik “Data Pelanggar”. 

Munculnya tabel data 
pelanggar pada halaman menu. 

Valid 

5 Tambah 
Data 
Pelanggar 

Pada menu Data 
pelanggar klik 
“Tambah Data” lalu 
isikan data yang 
diperlukan lalu klik 
simpan. 

Jika semua kelengkapannya 
sudah diisikan, maka semua 
data yang telah user inputkan 
akan tersimpan di database. 

Valid 

6 Kelola Data 
Pelanggar 

Pada menu Data 
pelanggar klik button 
yang tersedia pada 
kolom opsi lalu pilih 
edit dan akan muncul 
form edit. 

Akan tampil data pelanggar 
pada masing masing textbox. 
Dan setelah edit data maka klik 
simpan maka akan di 
kembalikan ke tampilan data 
pelanggar. 

Valid 

7 Laporan Pada menu klik menu 
navbar “Laporan”. 

Akan muncul seluruh data 
pelanggar yang telah diinputkan 
oleh user dan juga user bisa 
membuat laporan berdasarkan 
periode / filter yang telah 
ditentukan. 

Valid 

8 Cetak 
Laporan 

Pada menu laporan 
klik button “Print” 

Akan tercetak laporan sesuai 
ketentuan user. 

Valid 

9 Grafik Pada menu navbar 
klik “Grafik” 

Akan muncul grafik beserta 
kategori grafik yang di perlukan. 

Valid 

10 Data 
Pelanggaran 

Pada menu data 
master kemudian klik 
“Data Pelanggaran”. 

Munculnya tabel data 
pelanggaran pada halaman 
menu. 

Valid 

11 Tambah 
Data 
Pelanggaran 

Pada menu Data 
pelanggaran klik 
“Tambah Data” lalu 
isikan data yang 
diperlukan lalu klik 
simpan. 

Jika semua kelengkapannya 
sudah diisikan, maka semua 
data yang telah user inputkan 
akan tersimpan di database. 

Valid 

12 Kelola Data 
Pelanggaran 

Pada menu Data 
pelanggaran klik 
button yang tersedia 
pada kolom opsi lalu 
pilih edit dan akan 
muncul form edit. 

Akan tampil data pelanggaran 
pada masing masing textbox. 
Dan setelah edit data maka klik 
simpan maka akan di 
kembalikan ke tampilan data 
pelanggaran. 

Valid 

13 Data Detail 
Pembinaan 

Pada menu data 
master kemudian klik 
“Data Detail 
Pembinaan”. 

Munculnya tabel data detail 
pembinaan pada halaman 
menu. 

Valid 
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No Kelas Uji Skenario Pengujian Hasil Yang Diharapkan Hasil 
pengujian 

14 Tambah 
Data Detail 
Pembinaan 

Pada menu Data 
Detail Pembinaan klik 
“Tambah Data” lalu 
isikan data yang 
diperlukan lalu klik 
simpan. 

Jika semua kelengkapannya 
sudah diisikan, maka semua 
data yang telah user inputkan 
akan tersimpan di database. 

Valid 

 
 
 
 

15 Kelola Data 
Detail 
Pembinaan 

Pada menu Data 
Detail Pembinaan klik 
button yang tersedia 
pada kolom opsi lalu 
pilih edit dan akan 
muncul form edit. 

Akan tampil data pelanggar 
pada masing masing textbox. 
Dan setelah edit data maka klik 
simpan maka akan di 
kembalikan ke tampilan data 
detail pembinaan. 

Valid 

16 Data Agen & 
User 

Pada menu data 
master kemudian klik 
“Data Agen & User”. 

Munculnya tabel data agen & 
user pada halaman menu. 

Valid 

17 Tambah 
Data Agen & 
User 

Pada menu Data 
Agen & User klik 
“Tambah Data” lalu 
isikan data yang 
diperlukan lalu klik 
simpan. 

Jika semua kelengkapannya 
sudah diisikan, maka semua 
data yang telah user inputkan 
akan tersimpan di database. 

Valid 

 
 
 
 

18 Kelola Data 
Detail Agen 
& User 

Pada menu Data 
Agen & User klik 
button yang tersedia 
pada kolom opsi lalu 
pilih edit dan akan 
muncul form edit. 

setelah edit data maka klik 
simpan maka akan di 
kembalikan ke tampilan data 
Agen & User. 

Valid 

19 Data TL Pada menu data 
master kemudian klik 
“Data TL”. 

Munculnya tabel data TL pada 
halaman menu. 

Valid 

20 Tambah 
Data TL 

Pada menu Data TL 
klik “Tambah Data” 
lalu isikan data yang 
diperlukan lalu klik 
simpan. 

Jika semua kelengkapannya 
sudah diisikan, maka semua 
data yang telah user inputkan 
akan tersimpan di database. 

Valid 

21 Kelola Data 
TL 

Pada menu Data TL 
klik button yang 
tersedia pada kolom 
opsi lalu pilih edit dan 
akan muncul form 
edit. 

Akan tampil data pelanggar 
pada masing masing textbox. 
Dan setelah edit data maka klik 
simpan maka akan di 
kembalikan ke tampilan data 
TL. 

Valid 

 
 Hasil pengujian Black Box pada Tabel 1 menunjukkan bahwa fitur-fitur fungsional telah 
dinyatakan valid memenuhi kebutuhan pengguna sesuai yang diidentifikasi pada tahap analisis 
persyaratan sistem. 
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5. Simpulan 
Hasil uji fungsional aplikasi dengan Black Box Testing menunjukkan fitur-fitur fungsional 

pada sistem aplikasi telah berjalan sesuai kebutuhan sistem. Untuk mendukung efektivitas 
pengoperasian sistem aplikasi, pengembangan di masa mendatang dapat diimplementasikan 
pada sistem berbasis mobile. Sistem juga dapat dikembangkan untuk dapat terintegrasi dengan 
sistem informasi induk yang dimiliki oleh manajemen perusahaan, setelah terlebihdahulu 
mendesain sistem keamanan yang lebih baik.                
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