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ABSTRAK 

Aplikasi Layanan Data Pengaduan Pelanggan Iconnet Berbasis 

Web pada PT PLN Icon Plus Palembang merupakan solusi teknologi 

informasi yang dirancang untuk meningkatkan efisiensi dalam 

penanganan keluhan pelanggan. Aplikasi ini memungkinkan pelanggan 

untuk melaporkan masalah atau gangguan layanan ICONNET secara 

langsung melalui platform web, yang dapat diakses kapan saja dan di 

mana saja. Setiap pengaduan yang diterima akan disimpan dalam basis 

data terpusat, memungkinkan pemantauan dan penanganan keluhan 

secara real-time oleh tim layanan pelanggan. Sistem ini juga 

menyediakan fitur notifikasi untuk memperbarui pelanggan mengenai 

status pengaduan mereka, serta laporan analitis yang membantu 

manajemen dalam mengidentifikasi tren masalah yang sering terjadi. 

Melalui aplikasi ini, PT PLN Icon Plus Palembang diharapkan dapat 

meningkatkan kualitas layanan dengan memberikan respons yang lebih 

cepat dan tepat kepada pelanggan, serta mengoptimalkan operasional 

internal melalui pemanfaatan data yang lebih baik. Implementasi 

aplikasi ini diharapkan dapat mengurangi waktu penyelesaian 

pengaduan dan meningkatkan kepuasan pelanggan secara signifikan. 

Kata Kunci : Aplikasi berbasis web, layanan pelanggan, pengaduan 

pelanggan. 

 

 

 

 

 

 



 

ABSTRACT 

 

The Web-Based Customer Complaint Data Service Application 

for ICONNET at PT PLN Icon Plus Palembang is an information 

technology solution designed to enhance the efficiency of handling 

customer complaints. This application allows customers to report issues 

or disruptions to the ICONNET service directly through a web platform, 

accessible anytime and anywhere. Each complaint received is stored in 

a centralized database, enabling real-time monitoring and resolution by 

the customer service team. The system also provides notification 

features to update customers on the status of their complaints, as well 

as analytical reports that assist management in identifying recurring 

problem trends. Through this application, PT PLN Icon Plus 

Palembang is expected to improve service quality by providing faster 

and more accurate responses to customers, while also optimizing 

internal operations through better utilization of data. The 

implementation of this application is expected to reduce complaint 

resolution times and significantly enhance customer satisfaction. 

Keywords: Web-based application, customer service, customer 

complaints. 
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