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 INTISARI 
 

Penanganan keluhan pelanggan merupakan hal yang cukup penting di dalam 
menyediakan layanan pada suatu Internet Service Provider. Namun, terkadang 

waktu penjadwalan perbaikan ke lokasi pelanggan dapat memakan waktu yang 
lama seiring banyaknya antrian laporan dari pelanggan. Padahal. tidak semua 
laporan keluhan pelanggan memerlukan penanganan secara fisik, melainkan dapat 

dilakukan troubleshoot melaui remote sehingga dapat mengurangi downtime 
karena tidak perlu menunggu penjadwalan pengecekan ke lokasi. Hal tersebut 

dapat terjadi jika terdapat pengecekan dan identifikasi masalah yang tepat. 
Penelitian ini bertujuan untuk melakukan implementasi back-end dalam 
pembuatan aplikasi keluhan pelanggan yang digunakan oleh Divisi Helpdesk dan 

NOC pada PT Jembatan Citra Nusantara dari sisi pemrosesan data atau back-end 
dalam bentuk Restful API. 

Pembuatan back-end aplikasi Keluhan Pelanggan dilakukan dengan 
mengimplementasikan Application Programing Interface (API) dan menggunakan 

metode REST. REST (Representational State Transfer) merupakan arsitektur 
metode komunikasi menggunakan protokol HTTP dalam melakukan pertukaran 

data. Restful API tersebut akan dibuat  menggunakan framework Lumen sehingga 
proses pembuatan back-end dapat terbantu oleh fitur-fitur dari framework tersbut. 

Penelitian ini menghasilkan endpoint API berbasis Restful API  yang berfungsi 
untuk pengelolaan serta pemrosesan data keluhan yang masuk pada aplikasi 
keluhan pelanggan. Dari back-end yang dibuat dapat digunakan oleh developer 

dalam membangun front-end aplikasi keluhan pelanggan berbasis website, 
android ataupun desktop. 

 

Kata Kunci : Lumen Framework, Keluhan Pelanggan, Back-end, REST-API 
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 ABSTRACT 
 

Handling customer complaints is quite important in providing services to an 
Internet Service Provider. However, sometimes the time to schedule repairs to the 

customer's location can take a long time as there are many queues of reports from 
customers. Whereas. not all customer complaint reports require physical handling, 
but troubleshooting can be done by remote so that it can reduce downtime because 

there is no need to wait for checking scheduling to the location. This can happen if 
there is proper checking and problem identification. This study aims to carry out a 

back-end implementation in making customer complaint applications used by the 
Helpdesk and NOC Division at PT Jembatan Citra Nusantara from a data 
processing or back-end perspective in the form of Restful API. 

Making the Customer Complaint application back-end is done by 

implementing the Application Programing Interface (API) and using the REST 
method. REST (Representational State Transfer) is an architectural 
communication method using the HTTP protocol to exchange data. The Restful 

API will be created using the Lumen framework so that the back-end creation 
process can be assisted by the framework's features. 

This research produces an API endpoint based on Restful API which functions 
to manage and process incoming complaint data in the customer complaint 

application. From the back-end that is made, it can be used by developers in 
building front-end customer complaint applications based on websites, android or 
desktop. 

 

Keywords : Lumen Framework, Customer Complain, Back-end, REST-API 


