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Abstrak — Penelitian ini mengembangkan sistem informasi 
manajemen layanan apartemen berbasis web dengan fokus 
pada penanganan komplain di Apartemen Landmark 
Residence, yang sebelumnya dilakukan secara manual dan 
rentan terhadap kerusakan serta kehilangan formulir. Sistem 
dikembangkan menggunakan metode Iterative Incremental, 
memungkinkan penyesuaian bertahap. Pengujian dilakukan 
melalui blackbox, load, dan cross-browser testing untuk 
memastikan fungsionalitas, kinerja pada beban tinggi, dan 
konsistensi antar browser. Hasilnya, laporan komplain kini 
dapat dilakukan secara daring, mengurangi risiko kerusakan 
dan kehilangan. Implementasi sistem ini diharapkan 
meningkatkan kepuasan penghuni dan memperkuat citra 
apartemen sebagai hunian yang responsif. 

Kata kunci— Manajemen komplain, Apartemen, Sistem 
informasi berbasis web, Iterative incremental. 

 

I. PENDAHULUAN 

Di era digital yang terus berkembang, teknologi informasi 
telah membawa transformasi signifikan dalam berbagai 
aspek kehidupan, termasuk di sektor properti. Di kota-kota 
dengan pertumbuhan ekonomi yang pesat seperti Kota 
Bandung, dampak dari transformasi ini terlihat jelas dengan 
peningkatan permintaan hunian vertikal. Berdasarkan data 
dari Badan Pusat Statistik Kota Bandung, 2022, Produk 
Domestik Regional Bruto (PDRB) Kota Bandung pada tahun 
2022 tumbuh sebesar 5,41% dibanding tahun sebelumnya. 
Peningkatan ini mendorong pertumbuhan permintaan 
apartemen, dengan indeks permintaan apartemen di Bandung 
meningkat sebesar 45,8% dari Q3 2021 hingga Q3 2022 [2]. 
Keterbatasan lahan di kota menjadi pendorong utama 
penggunaan solusi properti vertikal seperti apartemen [3]. 
Namun, seiring dengan meningkatnya permintaan, tantangan 
dalam pengelolaan operasional dan kepuasan penghuni juga 
turut meningkat. Salah satu aspek yang perlu mendapatkan 
perhatian adalah pengelolaan komplain penghuni, yang saat 
ini masih dilakukan secara manual di Apartemen Landmark 
Residence. Pendekatan ini menyebabkan berbagai masalah 

seperti pendataan yang tidak akurat dan tindak lanjut yang 
tidak terorganisir, yang pada akhirnya mengakibatkan 
ketidakpuasan penghuni [4]. 

Penelitian ini bertujuan untuk mengembangkan sistem 
informasi manajemen layanan apartemen berbasis web yang 
fokus pada modul penanganan komplain. Sistem ini 
dirancang dengan metode Iterative Incremental yang 
memungkinkan penyesuaian dan peningkatan sistem secara 
bertahap berdasarkan umpan balik pengguna. Selain itu, 
sistem ini dirancang untuk mendokumentasikan komplain 
dengan lebih efisien, meningkatkan koordinasi antar divisi 
yang terlibat dalam penanganan komplain, dan memberikan 
informasi terkini kepada penghuni terkait status komplain 
mereka. Dalam pengembangannya, web ini dibangun dengan 
framework Laravel, CSS Tailwind, dan komponen Flowbite, 
dengan pengujian yang dilakukan melalui metode blackbox, 
load testing, dan cross-browser testing untuk memastikan 
fungsionalitas dan konsistensi tampilan di berbagai kondisi 
dan browser. 

Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat mempermudah 
Badan Pengelola dalam menangani komplain penghuni, 
meningkatkan kepuasan penghuni, serta memperkuat citra 
Apartemen Landmark Residence sebagai hunian yang 
responsif terhadap kebutuhan penghuninya. Penelitian ini 
juga memberikan kontribusi bagi mahasiswa, kampus, dan 
peneliti lainnya sebagai referensi dalam penggunaan sistem 
informasi di sektor properti, serta menawarkan model solusi 
yang dapat diadaptasi atau dimodifikasi untuk pengelolaan 
manajemen di apartemen lainnya. 

II. KAJIAN TEORI 
A. Pengertian Apartemen 

Undang-Undang No. 20 Tahun 2011 tentang Rumah 
Susun di Indonesia mendefinisikan apartemen sebagai 
konstruksi bertingkat yang berfungsi sebagai hunian, dengan 
area dan fasilitas bersama yang digunakan secara kolektif 
oleh penghuninya. Arsitektur apartemen, menurut Harris 
(2006) adalah unit hunian terpisah dalam gedung bertingkat 
yang dilengkapi dengan kamar mandi dan merupakan bagian 



 

 

dari kumpulan unit serupa. Kedua definisi ini menekankan 
apartemen sebagai hunian yang terorganisir dan multifungsi, 
dirancang untuk efisiensi ruang dan kenyamanan bersama 
dalam lingkungan urban. 

 
B. Manajemen 

Manajemen adalah proses administrasi dan koordinasi 
sumber daya secara efisien untuk mencapai tujuan organisasi 
[7]. 

Adapun aktivitas utama pada fungsi manajerial terbagi 
menjadi lima, yaitu perencanaan, pengorganisasian, 
penyusunan karyawan, mengarahkan, dan mengontrol [8]. 

 
C. Iterative Incremental 

Iterative and Incremental Development (IID) adalah 
metode pengembangan perangkat lunak yang dilakukan 
secara bertahap. Proses ini dibagi menjadi beberapa iterasi, di 
mana setiap iterasi melibatkan perencanaan, pembuatan, dan 
pengujian bagian kecil dari perangkat lunak. Setelah setiap 
iterasi selesai, tim melanjutkan ke bagian berikutnya sambil 
memperbaiki dan menambahkan fitur dari iterasi 
sebelumnya, memungkinkan penyesuaian berdasarkan 
perubahan atau masukan yang muncul [9]. 

III. METODE 
Penelitian ini dilakukan dengan tujuan membangun web 

sistem informasi untuk mempermudah Badan Pengelola 
dalam menerima laporan komplain dan penanganannya. 
Dalam pengembangannya, sistem ini akan melibatkan 
beberapa aktor seperti Admin, Tenant Relation, dan 
Engineer. Sedangkan pengujian yang akan dilakukan adalah 
blackbox, load testing, dan cross-browser testing. 

Dalam penelitian ini, model iterative incremental 
digunakan sebagai model yang diterapkan untuk 
mengembangkan sistem. Model iterative incremental 
merupakan salah satu metode pengembangan yang bertahap. 
Dibagi menjadi beberapa iterasi, setiap iterasinya akan 
melanjutkan bagian selanjutnya dengan memperbaiki iterasi 
sebelumnya. Proses setiap iterasi dibagi menjadi beberapa 
bagian, dimulai dari perencanaan, desain, implementasi, 
pengembangan, dan pengujian [10]. Penjelasan dari setiap 
tahap yaitu: 

 
A. Perencanaan 

Tahap perencanaan ditujukan untuk menetapkan dan 
mengidentifikasi fitur-fitur yang akan dibangun pada sistem.  

 
B. Desain 

Tahap desain adalah tahap di mana berbagai diagram 
Unified Modeling Language (UML) digambarkan. Pada 
tahap ini, dibuat use case diagram, activity diagram, 
sequence diagram, dan class diagram. 

 
C. Implementasi 

Pengembangan sistem dilakukan menggunakan 
framework Laravel dengan CSS Tailwind dan komponen dari 
Flowbite. Pada tahap ini, hasil perancangan diagram UML 
dan class diagram diimplementasi dan dikembangkan sampai 
menjadi produk selesai. 

 

D. Pengujian 
Pengujian sistem dilakukan untuk memastikan bahwa 

tidak ada kesalahan atau bug pada sistem yang 
dikembangkan. Pengujian yang dilakukan adalah blackbox 
testing, load testing, dan cross-browser testing. 
 

IV. HASIL DAN PEMBAHASAN 

Pengembangan sistem dimulai dari tahap perencanaan, 
desain, implementasi, dan pengujian. Hasil tahap 
perencanaan adalah berikut:  

 
A. Perencanaan 
 Pada tahap perencanaan, dihasilkan analisis kebutuhan 
fungsional dan non-fungsional. 

i. Kebutuhan fungsional 
1. Registrasi dan login 
2. Mengelola data komplain 
3. Mengelola data penanganan 
4. Mengelola data akun karyawan 
5. Mengelola tabel referensi 

ii. Kebutuhan non-fungsional 
1. Sistem hanya memberikan akses sesuai hak 

akses tiap yang sesuai pada tiap pengguna 
2. Sistem mampu diakses dengan browser 

Google Chrome dan Microsoft Edge 
3. Sistem mampu berjalan di bawah beban 

tinggi 
B. Desain 
 Pada tahap desain, dihasilkan diagram-diagram UML 
seperti use case diagram dan class diagram. Use case 
diagram sistem penanganan komplain digambarkan pada 
GAMBAR 1. Sedangkan Class diagram digambarkan pada 
GAMBAR 2. 

 

GAMBAR 1 
Use Case Diagram Sistem Penanganan Komplain 



 

 

 
GAMBAR 2 

Class Diagram Sistem Penanganan Komplain 

C. Implementasi 
 Penelitian ini bertujuan untuk membantu pekerjaan 
Badan Pengelola dalam mendata dan menangani komplain. 
Hasil dari tahap desain akan diimplementasikan di tahap ini. 
Pada sistem yang telah dikembangkan, pengguna akan 
disambut dengan halaman login. Halaman login ditampilkan 
pada GAMBAR 3. 

 
GAMBAR 3 

Implementasi Halaman Login 

Jika pengguna merupakan seorang pemilik atau penyewa 
unit dan belum memiliki akun, pengguna dapat masuk ke 
halaman register. Halaman register ditampilkan pada 
GAMBAR 4. 

 
GAMBAR 4 

Implementasi Halaman Register 

Ada beberapa tipe pengguna yang dikembangkan pada 
sistem ini, salah satunya Admin. Setiap tipe pengguna 
memiliki hak akses yang berbeda. Namun, tipe pengguna 
Admin dapat mengakses semua halaman. Berikut adalah 
halaman-halaman yang dapat diakses oleh pengguna 
berdasarkan halamannya. 

i. Data komplain 
Halaman data komplain dapat diakses oleh Tenant 
Relation dan Admin. Pada halaman ini, ditampilkan 
seluruh laporan komplain yang tersimpan. Aktor 
dapat menambah, melihat, mengubah, dan 
menghapus laporan komplain. Halaman data 
komplain ditampilkan pada GAMBAR 5 

 
GAMBAR 5 

Implementasi Halaman Data Komplain 

ii. Tambah laporan komplain 
Halaman tambah laporan komplain dapat diakses 
oleh semua tipe pengguna. Pada halaman ini, 
terdapat beberapa field yang harus diisi pelapor serta 
lokasi di mana komplain ingin dilaporkan. Secara 
otomatis, penanganan komplain akan terbuat 
berdasarkan jumlah lokasi komplain. Dengan 
menyimpan komplain baru, data penanganan 
komplain akan secara otomatis terbuat berdasarkan 
jumlah lokasi yang dilaporkan. Halaman tambah 
komplain ditampilkan pada GAMBAR 6 

 
GAMBAR 6 

Implementasi Halaman Tambah Komplain 

iii. Lihat laporan komplain 
Halaman lihat isi komplain dapat diakses oleh 
Tenant Relation dan Admin. Halaman ini hanya 
menampilkan data yang tersimpan, dan tidak bisa 
mengubah apapun di dalamnya. Halaman lihat isi 
komplain ditampilkan pada GAMBAR 7. 



 

 

 
GAMBAR 7 

Implementasi Halaman Lihat Isi Komplain 

iv. Ubah isi laporan komplain 
Halaman ubah isi komplain dapat diakses oleh 
Tenant Relation dan Admin. Halaman ini berfungsi 
untuk mengubah isi dari laporan komplain jika 
diperlukan. Halaman ubah isi komplain ditampilkan 
pada GAMBAR 8. 

 
GAMBAR 8 

Implementasi Halaman Ubah Isi Komplain 

v. Data penanganan komplain 
Halaman data penanganan komplain dapat diakses 
oleh Tenant Relation, Admin, Engineer, dan 
Pelapor. Pada halaman ini, ditampilkan seluruh 
laporan komplain yang tersimpan. Tenant Relation 
dan Admin dapat menambah, melihat, mengubah, 
dan menghapus laporan komplain. Engineer hanya 
dapat melihat dan mengubah isi data penanganan 
komplain yang ia ditugaskan. Sedangkan pelapor 
hanya dapat melihat penanganan komplain dari 
komplain yang mereka laporkan. Halaman data 
penanganan ditampilkan pada GAMBAR 9. 

 
GAMBAR 9 

Implementasi Halaman Data Penanganan 

vi. Lihat penanganan komplain 
Halaman lihat penanganan komplain dapat diakses 
sepenuhnya oleh Tenant Relation, Admin, 
Engineer, dan Pelapor. Pada halaman ini, hanya 
ditampilkan data yang sudah tersimpan saja dan 
tidak bisa mengubah apapun di dalamnya. Halaman 
lihat penanganan ditampilkan pada GAMBAR 10. 

 
GAMBAR 10 

Implementasi Halaman Lihat Penanganan Komplain 

vii. Ubah penanganan komplain 
Halaman ubah penanganan komplain dapat diakses 
oleh Tenant Relation, Admin, dan Engineer. 
Halaman ini berfungsi sebagai isi pengerjaan 
penanganan komplain di mana Engineer dapat 
mencatat pekerjaan yang dilakukan. Halaman data 
penanganan ditampilkan pada GAMBAR 11. 



 

 

 
GAMBAR 11 

Implementasi Halaman Ubah Penanganan Komplain 

 
D. Pengujian  

Pengujian dilakukan untuk memastikan bahwa sistem 
dapat berjalan sesuai dengan semestinya. Tujuan dari 
dilakukannya pengujian ini adalah untuk mencari kesalahan 
atau bug yang terlewat saat pengembangan sistem. 

Pengujian sistem yang dilakukan ada tiga, yaitu blackbox 
testing, load testing, dan cross-browser testing. Pengujian 
blackbox dilakukan untuk memastikan bahwa sistem berjalan 
seperti seharusnya. Load testing dilakukan untuk memastikan 
bahwa sistem dapat berjalan di bawah load puncak. 
Sedangkan cross-browser testing dilakukan untuk 
memastikan bahwa tampilan web konsisten di browser 
Google Chrome dan Microsoft Edge. 

TABEL 1 
Hasil Blackbox Testing Login dan Logout 

No 
Blackbox Testing Login dan Logout 

Fungsi Hasil yang 
diharapkan 

Hasil 
Pengujian 

1 
Login dengan 
mengosongkan email 
dan password 

Sistem menolak dan 
memberi pesan 
“Harap isi bidang 
ini” pada input email 

Sesuai 

2 
Login mengisi email 
dan mengosongkan 
password 

Sistem menolak dan 
memberi pesan 
“Harap isi bidang 
ini” pada input 
password 

Sesuai 

3 

Login mengisi email 
tanpa “@” dan 
mengosongkan 
password 

Sistem menolak dan 
memberi pesan 
“Sertakan ‘@’ pada 
alamat email. ‘xxx” 
pada password 

Sesuai 

4 
Login mengosongkan 
email dan mengisi 
password 

Sistem menolak dan 
memberi pesan 
“Harap isi bidang 
ini” pada password 

Sesuai 

5 
Login mengisi email 
dan password yang 
salah 

Sistem menolak dan 
memberi pesan 
“These credentials 
do not match our 
records.” pada 
password 

Sesuai 

6 
Login mengosongkan 
email dan password 
yang benar 

Sistem menerima 
dan mengarahkan 
pengguna ke 
halaman dashboard 

Sesuai 

No 
Blackbox Testing Login dan Logout 

Fungsi Hasil yang 
diharapkan 

Hasil 
Pengujian 

7 Logout dari sistem 

Sistem melakukan 
proses keluar (sign 
out) dan 
mengarahkan 
Pengguna ke 
halaman login. 

Sesuai 

 
TABEL 2 

Hasil Blackbox Testing Mengelola Data Komplain 

No 
Blackbox Testing Mengelola Data Komplain 

Fungsi Hasil yang 
diharapkan 

Hasil 
Pengujian 

1 Membuat komplain 
baru 

Sistem akan 
menerima 
pembuatan 
komplain dan akan 
menampilkan 
modal/kotak dialog 
konfirmasi 
penyimpanan. 
Setelah pengguna 
mengonfirmasi, 
pengguna diarahkan 
ke halaman data 
komplain dengan 
pesan “Komplain 
berhasil 
ditambahkan” 

Sesuai 

2 
Membuat komplain 
baru dengan lokasi 
lebih dari satu 

Sistem akan 
menerima 
pembuatan 
komplain dan akan 
menampilkan 
modal/kotak dialog 
konfirmasi 
penyimpanan. 
Setelah pengguna 
mengonfirmasi, 
pengguna diarahkan 
ke halaman data 
komplain dengan 
pesan “Komplain 
berhasil 
ditambahkan” 

Sesuai 

3 Melihat data komplain 

Sistem membuka 
halaman detail 
komplain pada data 
komplain yang 
dipilih. 

Sesuai 

4 Mengubah detail data 
komplain 

Sistem akan 
menerima 
perubahan data 
komplain dan akan 
menampilkan 
modal/kotak dialog 
konfirmasi 
penyimpanan. 
Setelah pengguna 
mengonfirmasi, 
pengguna diarahkan 
ke halaman data 
komplain dengan 
pesan “Komplain 
berhasil 
ditambahkan” 

Sesuai 

5 Menghapus data 
komplain 

Sistem akan 
menerima 
pembuatan 
komplain dan akan 
menampilkan 
modal/kotak dialog 
konfirmasi 
penyimpanan. 

Sesuai 



 

 

No 
Blackbox Testing Mengelola Data Komplain 

Fungsi Hasil yang 
diharapkan 

Hasil 
Pengujian 

Setelah pengguna 
mengonfirmasi, 
pengguna diarahkan 
ke halaman data 
komplain dengan 
pesan “Komplain 
berhasil 
ditambahkan” 

 
TABEL 3 

Hasil Blackbox Testing Mengelola Data Penanganan Komplain 

No 
Blackbox Testing Mengelola Data Penanganan Komplain 

Fungsi Hasil yang 
diharapkan 

Hasil 
Pengujian 

1 Membuat penanganan 
komplain 

Sistem akan 
menerima 
pembuatan 
penanganan 
komplain dan akan 
menampilkan 
modal/kotak dialog 
konfirmasi 
penyimpanan. 
Setelah pengguna 
mengonfirmasi, 
pengguna diarahkan 
ke halaman data 
penanganan 
komplain dengan 
pesan “Penanganan 
komplain berhasil 
ditambahkan” 

Sesuai 

2 

Membuat penanganan 
komplain dengan 
menugaskan lebih dari 
satu karyawan 

Membuat 
penanganan 
komplain dengan 
menugaskan lebih 
dari satu karyawan 

Sesuai 

3 Melihat penanganan 
komplain 

Sistem membuka 
halaman detail 
komplain pada data 
komplain yang 
dipilih. 

Sesuai 

4 Mengubah detail 
penanganan komplain 

Sistem akan 
menerima 
perubahan isi 
penanganan 
komplain dan akan 
menampilkan 
modal/kotak dialog 
konfirmasi 
penyimpanan. 
Setelah pengguna 
mengonfirmasi, 
pengguna diarahkan 
ke halaman data 
penanganan 
komplain dengan 
pesan “Penanganan 
komplain berhasil 
disimpan” 

Sesuai 

5 Menghapus data 
penanganan komplain 

Sistem akan 
menerima 
pembuatan 
komplain dan akan 
menampilkan 
modal/kotak dialog 
konfirmasi 
penyimpanan. 
Setelah pengguna 
mengonfirmasi, 
pengguna diarahkan 
ke halaman data 
penanganan 

Sesuai 

No 
Blackbox Testing Mengelola Data Penanganan Komplain 

Fungsi Hasil yang 
diharapkan 

Hasil 
Pengujian 

komplain dengan 
pesan “Penanganan 
komplain berhasil 
dihapus” 

 
TABEL 4 

Hasil Implementasi Blackbox Testing Mengelola Data Akun Karyawan 

No 
Blackbox Testing Mengelola Data Akun Karyawan 

Fungsi Hasil yang 
diharapkan 

Hasil 
Pengujian 

1 

Membuat akun 
karyawan dengan 
mengosongkan semua 
input 

Sistem akan 
menolak dan 
menampilkan pesan 
“Harap isi bidang 
ini.” 

Sesuai 

2 

Membuat akun 
karyawan dengan 
mengisi semua input, 
tetapi email tidak 
menggunakan “@” 

Sistem akan 
menolak dan 
menampilkan pesan 
“Sertakan ‘@’ pada 
alamat email. ‘xxx’ 
tidak memiliki ‘@’." 

Sesuai 

3 

Membuat akun 
karyawan dengan 
mengisi semua input, 
tetapi konfirmasi 
password salah 

Sistem akan 
menolak dan 
menampilkan pesan 
“Sesuaikan dengan 
format yang 
diminta”. 

Sesuai 

4 

Membuat akun 
karyawan dengan 
mengisi semua input 
dengan benar 

Sistem akan 
menerima 
pembuatan akun dan 
akan menampilkan 
modal/kotak dialog 
konfirmasi 
penyimpanan. 

Sesuai 

5 

Mengubah detail akun 
karyawan dengan 
mengisi semua input, 
tetapi email tidak 
menggunakan “@” 

Sistem akan 
menolak dan 
menampilkan pesan 
“Sertakan ‘@’ pada 
alamat email. ‘xxx’ 
tidak memiliki ‘@’." 

Sesuai 

6 

Mengubah detail akun 
karyawan dengan 
mengisi semua input, 
tetapi konfirmasi 
password salah 

Sistem akan 
menolak dan 
menampilkan pesan 
“Sesuaikan dengan 
format yang 
diminta”. 

Sesuai 

7 

Mengubah akun 
karyawan dengan 
mengisi semua input 
dengan benar 

Sistem akan 
menerima 
pembuatan akun dan 
akan menampilkan 
modal/kotak dialog 
konfirmasi 
penyimpanan. 

Sesuai 

 
Berdasarkan hasil blackbox testing pada TABEL 1, 

TABEL 2, TABEL 3, dan TABEL 4, dapat disimpulkan 
bahwa seluruh fitur dapat bekerja dengan baik, sesuai apa 
yang diharapkan. 



 

 

 
GAMBAR 12 

Load Testing Halaman Register 

 
GAMBAR 13 

Load Testing Halaman Login 

 
GAMBAR 14 

Load Testing Menambah Komplain 

 
GAMBAR 15 

Load Testing Menambah Penanganan 

Pada load testing, jumlah permintaan yang dikirim (-n) 
adalah 900 dan jumlah yang dikirim dalam waktu bersamaan 
(-c) adalah 180.  

Hasil load testing halaman register pada GAMBAR 11 
menunjukkan waktu rata-rata per permintaan adalah 26383 
ms. Sedangkan, untuk halaman login pada GAMBAR 12 
adalah 28501 ms. Untuk hasil load testing halaman 
menambah komplain pada GAMBAR 13, hasil waktu rata-
rata per permintaan adalah 26384 ms. Sedangkan, untuk 
halaman penanganan pada GAMBAR 14 adalah 25764 ms. 
 



 

 

 
Gambar 16 

Pengujian Cross Browser Halaman Login pada Google Chrome 

 
Gambar 17 

Pengujian Cross Browser Halaman Login pada Microsoft Edge 

 
Gambar 18 

Pengujian Cross Browser Halaman Register pada Google Chrome 

 
Gambar 19 

Pengujian Cross Browser Halaman Register pada Microsoft Edge 

 
Gambar 20 

Pengujian Cross Browser Halaman Tambah Komplain pada Google 
Chrome 

 
Gambar 21 

Pengujian Cross Browser Halaman Tambah Komplain pada Microsoft 
Edge 

 
Gambar 22 

Pengujian Cross Browser Halaman Ubah Penanganan Komplain pada 
Google Chrome 

 
Gambar 23 

Pengujian Cross Browser Halaman Ubah Penanganan Komplain pada 
Microsoft Edge 

Dari hasil pengujian cross browser, dapat disimpulkan bahwa 
web yang dikembangkan mampu berjalan dengan browser 
Google Chrome dan Microsoft Edge dengan tampilan yang 
konsisten. 



 

 

 
V. KESIMPULAN 

Berdasarkan hasil pengembangan sistem, penelitian ini 
berhasil menghasilkan web manajemen layanan apartemen 
dengan modul penanganan komplain. Sistem ini dapat 
digunakan oleh Tenant Relation, Admin, dan Engineer untuk 
mengelola dan menangani komplain yang dilaporkan. 
Dengan Tenant Relation berperan mengelola data komplain 
dan penanganan komplain, Admin berperan khususnya 
mengelola data karyawan dan data dari tabel referensi, dan 
Engineer berperan menangani komplain dengan melakukan 
perbaikan yang diperlukan dan mencatat perkembangan dari 
penanganan komplain tersebut agar dapat dipantau oleh 
Pelapor. 
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