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RINGKASAN 

 
Berbagai macam keluhan yang muncul pada Industri Penerbangan di Indonesia 

sebenarnya menunjukkan adanya permasalahan pada sistem penerbangan di Indonesia.  
Semakin banyak keluhan berarti semakin banyak masalah dan ini dapat dijadikan 
pendeteksi dini sampai muncul menjadi kecelakaan pada penerbangan. Peningkatan 
pemakai jasa penerbangan di Indonesia belum didukung dengan sistem penyampaian 
keluhan yang memadai, baik itu keluhan internal maupun eksternal. Kondisi seperti ini 
akan mempengaruhi orientasi keselamatan, keamanan dan kenyamanan di industri 
penerbangan. Hal ini yang menjadikan penilaian dunia terhadap Industri Penerbangan 
Indonesia masih pada kategori 2 (dua) yang artinya masih belum sesuai dengan standar 
internasional. Salah satu solusi untuk mendeteksi apakah seluruh komponen sistem pada 
Industri Penerbangan di Indonesia sudah baik dan tidak dalam meningkatkan kinerja 
sistem adalah dengan mengembangkan model penyampaian keluhan pada Industri 
Penerbangan secara Terpadu di Indonesia. Model ini diharapkan dapat menjadi bank data 
pada Industri Penerbangan untuk memudahkan dalam mengontrol, mengevaluasi dan 
perbaikan kondisi kinerja sistem penerbangan. 

Saat ini Dirjen Perhubungan Udara mempunyai State Safety Program (SSP) yaitu 
sebuah program yang bertujuan untuk mempromosikan pencegahan kecelakaan dengan 
analisis data kecelakaan dan insiden dan didukung oleh pertukaran informasi yang cepat. 
Program ini juga telah disahkan dalam Undang-undang No. 1 tahun 2009 tentang 
Penerbangan. Tetapi sangat disayangkan, program ini belum berjalan optimal, karena 
tidak bersifat aktif dalam penyampaian informasi, baik informasi tentang keluhan 
(pelayanan) maupun keselamatan dan keamanan pada industri penerbangan. Berdasarkan 
keterangan di atas, penelitian ini menggunakan metode perbandingan dan deskriptif serta 
bersifat produk terapan, sehingga diharapkan outputnya dapat digunakan untuk 
menyempurnakan produk/program yang saat ini dijalankan oleh Dirjen Perhubungan 
Udara yang mempunyai tugas sebagai regulator dalam Industri Penerbangan di Indonesia. 

Pengembagan model penyampaian keluhan yang dilakukan adalah menjadikan 
nomor seluler sebagai input seluruh stakeholder pada industri penerbangan, sehingga 
menjadi data yang penting untuk diaktifkan dalam SMS Broadcast dengan pengiriman 
sms ke banyak nomor tujuan sekaligus dengan pesan yang sama. Strategi ini 
mengaktifkan seluruh stakeholder untuk memberikan informasi yang kondisi terkini pada 
seluruh sub-sistem pada sistem penerbangan di Indonesia. Sesuai dengan rencana 
penelitian pada proposal, bahwa integrasi sistem akan dilakukan pada tahun ke dua dapat 
kita lakukan pada tahun pertama. Tahun ke dua direncanakan dapat meningkatkan kinerja 
sistem dengan memisahkan data/informasi yang bersifat pelayanan keluhan dan 
data/informasi yang bersifat keselamatan dan keamanan, sehingga dapat diklasifikasikan 
data/informasi sangat penting dan data kurang penting untuk direspon sebagai bentuk 
layanan seluruh stakeholder pada Industri Penerbangan. Tahun ke tiga direncanakan 
dapat diintegrasikan dengan mode transportasi lain, sehingga sistem dapat berjalan untuk 
seluruh mode transportasi. 

 

Kata kunci: Penyampaian Keluhan, Penerbangan, SMS-gateway 
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PRAKATA 

 

Puji syukur kita panjatkan kehadirat Allah SWT yang telah memberikan 

rahmatNya, sehingga dapat menyelesaikan laporan akhir penelitian hibah 

bersaing/produk terapan untuk tahun pertama dari rencananya sampai tahun ke tiga. 

Tahapan penelitian diawali dengan pengajuan proposal yang telah diseleksi dan 

dinyatakan dapat diterima. Pelaksanaan penelitian dilakukan setelah pengumuman 

seleksi usulan penelitian, dengan mengadakan observasi dan pengumpulan berbagai 

data yaitu : data keluhan dari seluruh stakeholder penerbangan di Indonesia diantaranya 

dari KNKT, DKPPU, Airline, MRO, dan Operator Bandara. 

Pelaksanaan penelitian tentunya banyak kendala diantaranya kondisi pelayanan 

keluhan yang berbeda-beda pada seluruh stakeholder pada Industri Penerbangan di 

Indonesia serta belum adanya standar atau keseragaman formatnya. Hal ini menjadi 

tantangan yang cukup sulit bagi tim peneliti untuk membangun model penyampaian 

keluhan pada Industri Penerbangan di Indonesia untuk diintegrasikan. Adanya State 

Safety Program (SSP) yang dijalankan oleh Direktorat Jenderal Perhubungan cukup 

membantu bagi tim peneliti dalam pengembangan model penyampaian keluhan pada 

Industri Penerbangan di Indonesia. 

Tim peneliti berharap dapat menyelesaikan tugas penelitian hibah 

bersaing/produk terapan ini sesuai dengan waktu yang telah ditentukan, bantuan moril 

maupun materiil dari semua pihak akan kami harapkan untuk menyempurnakan 

pengembangan model penyampaian keluhan pada Industri Penerbangan di Indonesia 

untuk meningkatkan keselamatan penerbangan, sehingga dapat memastikan kondisi 

keselamatan penerbangan saat ini yang selalu harus ditingkatkan. 

Yogyakarta, 4 November 2016 

               Tim Peneliti 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang Masalah 
Berbagai macam keluhan yang muncul pada industri penerbangan sebenarnya 

menunjukkan adanya permasalahan pada sistem penerbangan di Indonesia.  Semakin 

banyak keluhan berarti semakin banyak masalah dan ini dapat dijadikan pendeteksi dini 

sampai muncul menjadi kecelakaan pada penerbangan. Peningkatan pemakai jasa 

penerbangan di Indonesia belum didukung dengan sistem penyampaian keluhan yang 

memadai, baik itu keluhan internal maupun eksternal. Kondisi seperti ini akan 

mempengaruhi orientasi keselamatan, keamanan dan kenyamanan di industri 

penerbangan. Informasi ini menunjukkan adanya kinerja yang bermasalah pada industri 

penerbangan di Indonesia. Permasalahan biasanya muncul dari kejadian-kejadian kecil 

kemudian menumpuk menjadi permasahan yang besar, dan pada akhirnya dapat menjadi 

kecelakaan dalam penerbangan. 

Dari 10 negara di ASEAN, level keselamatan penerbangan Indonesia berada di 

posisi terakhir. Poin yang dinilai dalam audit ini mulai dari kondisi regulator, lisensi, 

operasional, kebandarudaraan, navigasi udara, penanganan kecelakaan, hingga 

kelengkapan penerbangan. Hal yang sama dikeluarkan oleh otoritas penerbangan 

Amerika Serikat, Federal Aviation Administration (FAA). FAA memberi peringkat level 

2 atau di bawah standar untuk kategori International Aviation Safety Assessment (IASA) 

kepada Indonesia. Sementara menurut Undang-Undang No. 1 Tahun 2009 tentang 

Penerbangan pada Pasal 1, Ayat 48 menyatakan bahwa “Keselamatan Penerbangan 

adalah suatu keadaan terpenuhinya persyaratan keselamatan dalam pemanfaatan wilayah 

udara, pesawat udara, bandar udara, navigasi penerbangan, serta fasilitas penunjang dan 

fasilitas umum lainnya.” Berkaitan dengan ini berarti tingkat keselamatan penerbangan 

dapat dicapai hanya dengan berfungsinya semua bagian dari industri penerbangan. 

Operator penerbangan dalam hal ini maskapai penerbangan harus memastikan 

bahwa pesawat terbang yang digunakan untuk terbang dan flight crew yang 

mengoperasikan pesawat terbang harus sesuai dengan standar yang telah ditetapkan. Hal 

ini dilakukan untuk memberikan rasa aman kepada penumpangnya. Jika kondisi aman 
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tidak dapat diciptakan oleh maskapai penerbangan maka lambat laun maskapai 

penerbangan tidak dapat memperoleh kepercayaan dari konsumen. Sesuai dengan 

penelitian yang dilakukan Desti Puspita Sari (2010) yang menyimpulkan bahwa terdapat 

hubungan negatif dan signifikan antara kecemasan terhadap keselamatan penerbangan 

dengan pengambilan keputusan membeli tiket Lion Air. Hal ini menunjukkan bahwa 

semakin tinggi kecemasan maka semakin rendah pengambilan keputusan membeli tiket 

Lion Air. Sebaliknya semakin rendah kecemasan terhadap keselamatan penerbangan 

maka semakin tinggi pengambilan keputusan membeli tiket Lion Air. Sumbangan efektif 

kecemasan terhadap keselamatan penerbangan terhadap pengambilan keputusan membeli 

tiket Lion Air sebesar 11,5%. 

Salah satu bentuk pelayanan informasi yang mudah diakses dan diperoleh 

penumpang maupun calon penumpang adalah informasi melalui short message service 

(SMS). Sistem informasi akan lebih efektif dan efisien dengan komputerisasi yang tepat. 

Sistem informasi akan lebih mudah didapatkan dan lebih cepat diterima kapanpun dan 

dimanapun apabila dibuat dengan menggunakan bantuan teknologi mobile yang 

berkembang pesat saat ini seperti dengan bantuan SMS pada telepon seluler. Ini 

disebabkan karena penggunaan telepon seluler dengan layanan SMS sudah digunakan 

secara umum dan bahkan saat ini sudah merupakan kebutuhan untuk penyampaian 

informasi. 

Penyebab kecelakaan pesawat biasanya diakibatkan oleh 3 faktor utama yaitu : 

faktor teknis, faktor cuaca dan faktor kesalahan manusua (human error). Pada setiap 

kecelekaan pesawat terbang yang paling penting adalah dengan mengungkap kondisi 

“Latent/tersembunyi”, maka analisis yang komprehensif diperlukan untuk meningkatkan 

keselamatan penerbangan. Hal ini dapat dilakukan lebih lengkap jika ada fasilitas 

data/informasi yang terintegrasi dengan seluruh stakeholder Industri Penerbangan di 

Indonesia. 

Saat ini Dirjen Perhubungan Udara mempunyai State Safety Program (SSP) yaitu 

sebuah program yang bertujuan untuk mempromosikan pencegahan kecelakaan dengan 

analisis data kecelakaan dan insiden dan didukung oleh pertukaran informasi yang cepat. 

Program ini juga telah disahkan dalam Undang-undang No. 1 tahun 2009 tentang 

Penerbangan. Tetapi sangat disayangkan, program ini belum berjalan optimal, karena 



3 
 

 

 

tidak bersifat aktif dalam penyampaian informasi, baik informasi tentang keluhan 

(pelayanan) maupun keselamatan dan keamanan pada industri penerbangan. Berdasarkan 

keterangan di atas, penelitian ini menggunakan metode perbandingan dan deskriptif serta 

bersifat produk terapan, sehingga diharapkan outputnya dapat digunakan untuk 

menyempurnakan produk/program yang saat ini dijalankan oleh Dirjen Perhubungan 

Udara yang mempunyai tugas sebagai regulator dalam Industri Penerbangan di Indonesia. 

Berdasarkan beberapa uraian tersebut di atas, maka penting sekali melakukan 

penelitian “Pengembangan Model Penyampaian Keluhan pada Industri 

Penerbangan di Indonesia Berbasis SMS-gateway untuk Peningkatan Keselamatan 

Penerbangan”, sehingga dalam kurun waktu mendatang peringkat keselamatan 

penerbangan di Indonesia dapat naik ke Level 1 yaitu memenuhi standar untuk 

International Aviation Safety Assessment (IASA). 

 

1.2 Perumusan Masalah 
Penelitian ini dilakukan dengan membuat model penyampaian keluhan pada 

industri penerbangan nasional. Penggunaan model ini dapat memberikan wawasan yang 

dapat membantu para pejabat dalam penciptaan suatu kerangka menyeluruh dimana 

industri penerbangan kemudian akan meningkat level keselamatannya. Untuk 

mewujudkan model tersebut, terdapat beberapa permasalahan yang harus diselesaikan 

dalam penelitian ini, yaitu: 

1. Bagaimana membangun model penyampaian keluhan pada industri penerbangan 

nasional ? 

2. Bagaimana membangun model penyampaian keluhan pada industri penerbangan 

secara menyeluruh dengan mengintegrasikannya terhadap seluruh stakeholder 

penerbangan ? 

3. Bagaimana kondisi dan kinerja sistem jaringan informasi penyampaian keluhan 

industri penerbangan nasional ? 

4. Mengoptimalkan jaringan informasi penyampaian keluhan pada industri penerbangan 

nasional dalam meningkatkan keselamatan transportasi nasional secara menyeluruh ? 
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1.3 Urgensi Penelitian 
Model jaringan informasi penyampaian keluhan pada industri penerbangan yang 

dikembangkan pada penelitian ini dapat dimanfaatkan untuk menganalisis kondisi dan 

kinerja sistem jaringan  transportasi udara saat terjadi kondisi kecelakaan penerbangan. 

Dari hasil analisis tersebut akan dapat diambil langkah-langkah lanjutan untuk 

memperbaiki dan meningkatkan kinerja sistem seluruh stakeholder Industri Penerbangan 

di Indonesia sebagai tulang punggung pemerataan pembangunan. Lebih lanjut, model 

penyampaian keluhan pada industri penerbangan nasional ini juga dapat digunakan untuk 

mengoptimalkan kondisi transportasi secara menyeluruh. Model penyampaian informasi 

keluhan pada industri penerbangan nasional ini juga dapat dikembangkan lebih jauh 

menjadi model penyampaian keluhan pada transportasi secara menyeluruh dengan 

mengintegrasikannya terhadap seluruh mode transportasi (udara, darat dan air). 
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BAB II 

TINJAUAN PUSTAKA 

 

2.1   Jaringan Informasi Keluhan pada Industri Penerbangan Berbasis SMS-gateway 
Tujuan penyelenggaraan penerbangan nasional dalam Undang-undang Nomor 1 

tahun 2009 tentang Penerbangan diantaranya adalah mewujudkan penyelenggaraan 

penerbangan yang tertib, teratur, selamat, aman, nyaman, dengan harga wajar dan 

menghindari praktek persaingan usaha yang tidak sehat. Penyelenggaraan yang selamat 

dan aman diatas, merupakan jaminan terpenting dalam penerbangan, ini mengingat akan 

bahaya dan kecelakaan yang mudah ditimbulkan oleh penggunaan suatu pesawat udara.   

Dari 10 negara di ASEAN, level keselamatan penerbangan Indonesia berada di 

posisi terakhir. Poin yang dinilai dalam audit ini mulai dari kondisi regulator, lisensi, 

operasional, kebandarudaraan, navigasi udara, penanganan kecelakaan, hingga 

kelengkapan penerbangan. Hal sama dikeluarkan oleh otoritas penerbangan Amerika 

Serikat, Federal Aviation Administration (FAA). FAA memberi peringkat level 2 atau di 

bawah standar untuk kategori International Aviation Safety Assessment (IASA) kepada 

Indonesia. Sementara menurut Undang-Undang No. 1 Tahun 2009 tentang Penerbangan 

pada Pasal 1, Ayat 48 menyatakan bahwa “Keselamatan Penerbangan adalah suatu 

keadaan terpenuhinya persyaratan keselamatan dalam pemanfaatan wilayah udara, 

pesawat udara, bandar udara, navigasi penerbangan, serta fasilitas penunjang dan fasilitas 

umum lainnya.” Berkaitan dengan ini berarti tingkat keselamatan penerbangan dapat 

dicapai hanya dengan berfungsinya semua bagian dari industri penerbangan. 

Operator penerbangan dalam hal ini maskapai penerbangan harus memastikan 

bahwa pesawat terbang yang digunakan untuk terbang dan flight crew yang 

mengoperasikan pesawat terbang harus sesuai dengan standar yang telah ditetapkan. Hal 

ini dilakukan untuk memberikan rasa aman kepada penumpangnya. Jika kondisi aman 

tidak dapat diciptakan oleh maskapai penerbangan maka lambat laun maskapai 

penerbangan tidak dapat memperoleh kepercayaan dari konsumen. Sesuai dengan 

penelitian yang dilakukan Desti Puspita Sari (2010) yang menyimpulkan bahwa terdapat 

hubungan negatif dan signifikan antara kecemasan terhadap keselamatan penerbangan 

dengan pengambilan keputusan membeli tiket Lion Air, yang menunjukkan bahwa 
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semakin tinggi kecemasan maka semakin rendah pengambilan keputusan membeli tiket 

Lion Air. Sebaliknya semakin rendah kecemasan terhadap keselamatan penerbangan 

maka semakin tinggi pengambilan keputusan membeli tiket Lion Air. Sumbangan efektif 

kecemasan terhadap keselamatan penerbangan terhadap pengambilan keputusan membeli 

tiket Lion Air sebesar 11,5%. Salah satu bentuk pelayanan informasi yang mudah diakses 

dan diperoleh penumpang maupun calon penumpang adalah informasi melalui short 

message service (SMS), karena hampir setiap orang mempunyai handphone. 

Sistem informasi akan lebih efektif dan efisien dengan komputerisasi yang tepat. 

Sistem informasi akan lebih mudah didapatkan dan lebih cepat terima kapanpun dan 

dimanapun apabila dibuat dengan menggunakan bantuan teknologi mobile yang 

berkembang pesat saat ini seperti dengan bantuan SMS pada telepon seluler. Ini 

disebabkan karena penggunaan telepon seluler dengan layanan SMS sudah digunakan 

secara umum dan bahkan saat ini sudah merupakan kebutuhan untuk penyampaian 

informasi. 

Chaniago dan Junaidi (2016) mengatakan, SMS Gateway adalah layanan 

middleware yang memungkinkan SMS mengirim dan menerima pesan dari sebuah 

perangkat komunikasi. Hal ini juga ideal untuk memberikan layanan perangkat lunak 

untuk dapat berkomunikasi secara otomatis dengan pengguna akhir dengan cara saluran 

SMS, terlepas dari telekomunikasi GSM operator yang menyediakan layanan SMS. SMS 

gateway ini memanfaatkan modem untuk server pengiriman SMS. SMS memanfaatkan 

jaringan operator seluler untuk pengiriman SMS, service gammu sebagai software SMS 

gateway, dan database mysql yang diintegrasikan dengan database. 

Qiu, Liu Zhao (2016) mengatakan proses integrasi data melibatkan sistem yang 

heterogen dari bahasa pemrograman yang digunakan dalam mengembangkan aplikasi, 

platform operasi, database management system dan protokol komunikasi. Perbedaan ini 

membuat proses berbagi data menjadi rumit, tidak efisien dan menghasilkan banyak celah 

keamanan. Oleh karena itu perlu sebuah protokol untuk dapat mengintegrasikan data dari 

sistem yang heterogen tersebut secara efektif dan aman. 

Dalam beberapa tahun terakhir, munculnya model objek terdistribusi berbasis 

teknologi yang terintegrasi untuk memecahkan masalah pertukaran data mengakibatkan 

banyak teknologi komputasi terdistribusi. Objek terdistribusi adalah: Java RMI (Remote 
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Method Invocation), DCOM (Distributed Component Object Model) dan CORBA 

(Common Object Request Broker Architecture), namun teknologi ini memiliki banyak 

kelemahan yang tak dapat diatasi. Web Services didasarkan pada satu set standar industri 

yang diterima secara luas dan tidak terbatas pada Extensible Markup Language (XML), 

Simple Object Access Protocol (SOAP), Web Service Description Language (WSDL) 

dan Universal Discovery, Description, Integration (UDDI). 

Souza dan Puttini (2016) mengatakan permasalahan kemanan ini melibatkan tiga 

stake holder yaitu penyedia, konsumen dan pengguna akhir. Masing-masing stake holder 

ini memiliki kepentingan yang berbeda. Penyedia dan konsumen menginginkan sebuah 

sistem aman untuk mengintegrasikan data melalui jalur publik. Sedangkan pengguna 

akhir membutuhkan privasi supaya data mereka tidak disalahgunakan oleh pihak ketiga,  

Menurut Raharjo (2011), prinsip SMS Gateway adalah sebuah perangkat lunak 

yang menggunakan bantuan komputer dan memanfaatkan teknologi seluler yang 

diintegrasikan guna mendistribusikan pesan-pesan yang di-generate lewat sistem 

informasi melalui media SMS yang di-handle oleh jaringan seluler. SMS gateway ini 

memanfaatkan modem untuk server pengiriman SMS. SMS memanfaatkan jaringan 

operator seluler untuk pengiriman SMS, service gammu sebagai software SMS gateway, 

dan database mysql yang diintegrasikan dengan database.  

Saleem dan Doh (2009) melakukan penelitian dengan judul Generic Information 

System Using SMS Gateway, mengembangkan sistem yang menyajikan informasi yang 

serbaguna yang dapat berhasil digunakan untuk menyediakan berbagai informasi dalam 

perusahaan yang berbeda. Cara yang lebih murah dengan memberikan informasi yang 

berguna bagi pengguna di daerah-daerah di mana tidak ada fasilitas internet. Sistem ini 

selanjutnya dapat diperpanjang ke sistem yang tidak hanya memberikan informasi tetapi 

juga dapat melakukan transaksi berdasarkan SMS pengguna. 

Uminingsih (2010) melakukan penelitian dengan judul Sistem Informasi Dugaan 

Sementara Penentuan Jenis Penyakit dengan Gejala Demam Menggunakan Sistem Pakar 

Berbasis Short Message Service (SMS). Sistem aplikasi dibangun menggunakan Delphi 

6, Microsoft Accses 2000 dan MySQL. Akses informasi dilakukan menggunakan media 

SMS dengan bantuan SMS Gateway yang menghubungkan PC dengan mobile phone 

terminal. Sistem yang dibuat mampu membantu masyarakat untuk cepat mengambil 
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keputusan bentuk tindakan awal yang dilakukan untuk mengatasi gejala demam dengan 

tepat yang berbasis SMS sehingga dapat diakses dimana saja dan kapan saja sejauh 

kondisi jaringan tidak ada masalah. 

Wiharto (2011) melakukan penelitian dengan judul Sistem Informasi Akademik 

Berbasis SMS Gateway. Aplikasi yang dibangun dalam penelitian ini menggunakan Java 

Runtime Environment 1.6.0 dan MySQL Database. Sistem yang dibuat mampu 

memudahkan siswa atau wali siswa untuk dapat me-request dan mengetahui informasi-

informasi penting dari sekolah, informasi yang diinginkan siswa atau wali siswa bisa 

didapatkan kapanpun dan dimanapun serta memudahkan pihak sekolah dalam 

menyampaikan informasi yang sifatnya masal, baik untuk siswa maupun wali siswa. 

Berdasarkan tinjauan pustaka di atas, maka jaringan informasi berbasis SMS-

gateway dapat dikembangakan untuk penyampaian keluhan pada industri penerbangan di 

Indonesia. Data keluhan pada industri penerbangan sangat dibutuhkan untuk 

memperbaiki, mengoreksi dan mengevaluasi operasional sistem penerbangan, sehingga 

tindakan pencegahan dapat menurunkan tingkat kecelakaan penerbangan pada akhirnya. 

 

2.2.  Pemodelan  Jaringan Informasi Keluhan pada Industri Penerbangan 

Model jaringan informasi keluhan pada industri penerbangan memiliki kelebihan 

dibanding dengan model lainnya terutama dalam kemampuan memodelkan sistem yang 

kompleks serta mampu mengakomodasi segala input untuk diproses menjadi output yang 

dibutuhkan para stakeholdernya. Kemampuan seperti ini tidak dimiliki oleh model 

analitik/matematik. Model yang sudah dibangun juga dapat digunakan secara berulang 

kali untuk mengamati pengaruh variasi parameter dan masukan terhadap kinerja sistem. 

Kita dapat dengan mudah mengendalikan kondisi eksperimen sesuai dengan tujuan yang 

ingin kita peroleh dari eksperimen tersebut. 

Saat ini banyak perusahaan yang memanfaatkan Customer Relationship 

Management (CRM) untuk menjalin hubungan dengan pelanggan. Dengan 

memanfaatkan CRM, perusahaan akan mengetahui apa yang diharapkan dan diperlukan 

pelanggannya sehingga akan tercipta ikatan emosional yang mampu menciptakan 

hubungan bisnis yang erat dan terbuka serta komunikasi dua arah di antara mereka. 
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Dengan demikian kesetiaan pelanggan dapat dipertahankan dan tidak mudah berpindah 

ke lain produk dan merek. 

Keluhan adalah satu pernyataan atau ungkapan rasa kurang puas terhadap satu 

produk atau layanan, baik secara lisan maupun tertulis, dari pelanggan internal maupun 

eksternal. Suatu perusahaan hal yang akan ditinjau secara langsung adalah keluhan 

pelanggan. Karena keluhan pelanggan sangat berguna untuk perusaaan yang sedang 

berkembang. Dan apabila keluhan pelanggan tidak ditanggapi secara maksimal, besar 

kemungkinan para pelanggan yang sudah menjadi langganan akan mencari alternatif lain 

atau bahkan lari dari perusahaan langganannya tersebut. Keluhan pelanggan juga 

merupakan kunci keberhasilan suatu perusahaan. 

Balai IPTEKnet merupakan salah satu badan yang menyediakan layanan ISP 

(Internet Service Provider) dalam skala besar, layanan yang ditawarkan IPTEKnet 

biasanya digunakan oleh sebuah perusahaan atau biasa disebut dengan pelanggan atau di 

balai IPTEKnet sendiri biasa disebut dengan mitra kerjasama. Seiring penggunaan 

layanan ISP dari IPTEKnet pasti akan ada gangguan yang sewaktu-waktu dapat terjadi. 

Dalam hal ini yang akan dirugikan yaitu pihak mitra kerjasama selaku pelanggan yang 

menggunakan jasa layanan ISP. Pada Balai IPTEKnet Badan Pengkajian dan Penerapan 

Teknologi (BPPT) terdapat sebuah prosedur untuk memanajemen keluhan mitra 

kerjasama yang ditujukan jika terdapat suatu masalah atau keluhan jasa yang ditawarkan 

Balai IPTEKnet. Manajemen ini berfungsi untuk memudahkan mitra kerjasama agar 

dapat menyampaikan keluhannya dan memudahkan staf Balai IPTEKnet dalam 

mengelola keluhan yang disampaikan oleh mitra kerjasama. Manajemen ini juga 

merupakan salah satu strategi CRM atau manajemen hubungan pelanggan yang ada di 

Balai IPTEKnet BPPT. 

Teknologi informasi memainkan peranan penting dan makin luas dalam bisnis,  

maka upaya yang akan dilakukan peneliti yaitu dengan membuat sebuah model sistem 

manajemen keluhan pada industri penerbangan berbasis web serta layanan SMS gateway. 

Sistem ini nantinya akan menjadi salah satu solusi yang dapat memudahkan pengguna 

untuk mengakses atau mendapatkan informasi yang ter-update secara online. 

Industri penerbangan di Indonesia jarang memperhatikan keluhan, hal ini 

ditunjukkan dengan minimnya fasilitas penyampaian informasi keluhan pada industri 
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penerbangan yang ada saat ini. Padahal informasi keluhan para penumpang dan seluruh 

stakeholder pada industri penerbangan dapat mengoreksi kesalahan yang terjadi pada 

operasional penerbangan. 

Pelayanan keluhan pelanggan dalam suatu perusahaan sangat penting dalam 

membangun citra baik suatu perusahaan. Perusahaan yang baik adalah perusahaan yang 

pelayanan keluhan pelanggan direspon dengan cepat dan baik. Diagram sekuensial input 

keluhan berisi interaksi stakeholder dengan sistem pada saat memasukkan keluhan dari 

stakeholder tersebut, yang terdiri dari tiga boundary: Mitra:Controler, mitra:Model, dan 

data keluhan. Diagram Alir Data (Data Flow Diagram) adalah diagram yang menjelaskan 

sistem secara terstruktur sehingga memudahkan analisis sebuah sistem. Diagram ini 

membagi sebuah sistem dalam tugas-tugas yang lebih kecil dan kemudian 

menghubungkan tugas-tugas tersebut dalam sebuah aliran data. Aliran data 

direpresentasikan sebagai anak panah yang menunjukkan arah perpindahan data, 

misalnya dari proses masukan pengguna masuk ke dalam proses atau dari proses ke 

entitas eksternal sebagai keluaran (output) atau laporan (report). 

 Proses pada notasi Yourdon disimbolkan sebagai lingkaran yang menunjukkan 

proses transformasi data ke bentuk yang lain sedangkan penyimpanan data (data store) 

disimbolkan sebagai persegi panjang yang terbuka di salah satu sisinya adalah sebuah 

entitas data yang biasanya berbentuk tabel dan record. Diagram ini memiliki dua macam 

aturan simbol yaitu aturan Gane/Sarson dan aturan Yourdon/De Marco. Simbol yang 

digunakan dalam Diagram Alir Data (DAD) ditunjukkan pada tabel 2.1. sebagai berikut: 
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Tabel 2.1. Tabel simbol diagram alir data 

Notasi Makna 

Gane / Sarson Yourdon / De Marco 

 

 

 

 Entitas eksternal dapat 
berupa user atau badan/unit 
yang memasukkan input 
atau menerima output 

 

 

 

 

  
Sistem/ server atau aplikasi 
yang melakukan pengolahan 
data 

 

 

 

 

  

Aliran data ditandai dengan 
arah anak panah yang 
menunjukkan arah dari atau 
ke entitas atau proses 
tertentu 

 

 

 

 

  

Penyimpanan Data 

  

Diagram Alir Data dibagi dalam beberapa level: 

a. Diagram Alir Data level 0. 

Diagram Alir Data level 0 disebut juga Diagram Konteks. Diagram 

Konteks hanya memiliki satu proses yang merepresentasikan sistem secara umum 

yaitu masukan, proses dan keluaran. 

b. Diagram Alir Data level 1, 2, dan seterusnya. 

Diagram Alir Data level 1, 2 dan seterusnya merupakan dekomposisi 

pada Diagram Alir Data pada level di atasnya. DAD Level 1 merupakan 

dekomposisi DAD Level 0. DAD Level 2 merupakan dekomposisi DAD Level 1 

dan seterusnya. 

 

Entitas Eksternal Entitas Eksternal 

 

Proses 

 

Proses 

Data Store Data Store 

Aliran Data Aliran Data 
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2.3.  State Safety Program 

 State Safety Program (SSP) adalah sebuah program yang bertujuan untuk 

mempromosikan pencegahan kecelakaan dengan analisis data kecelakaan dan insiden dan 

didukung oleh pertukaran informasi yang cepat. Program ini tertuang dalam KM No.8 

Tahun 2010 dan merupakan kewajiban anggota International Civil Aviation Organization 

(ICAO), sebuah badan PBB yang diprakarsai oleh Chicago Convention tahun 1944 yang 

khusus di bidang penerbangan. Program ini juga telah disahkan dalam Undang-undang 

No. 1 tahun 2009 Tentang Penerbangan. 

 Program SSP memfasilitasi pengumpulan informasi aktual yang berkaitan dengan 

potensi keselamatan penerbangan. Sistem ini dapat diakses di 

http://ssp.hubud.dephub.go.id yang berisi dua sistem pelaporan. 

a. Pelaporan Wajib 

Pelaporan Wajib (Mandatory Occurrence Reporting) dituangkan dalam 

ketentuan ICAO Annex 13 Chapter 8. Ketentuan ini memuat aturan bahwa 

anggota ICAO wajib menyediakan sebuah sistem pelaporan insiden. Pelapor 

wajib ini adalah: 

1. Airline (Operator Penerbangan) 

2. Maintenance Repair Overhaul (MRO) 

3. Air Navigation (AirNav) 

4. Flight Crew 

5. Pengelola Bandar Udara 

 

b. Pelaporan Sukarela 

Pelaporan sukarela (Voluntary Confidential Report) digunakan untuk 

menampung informasi yang tidak tercakup dalam sistem pelaporan wajib. 

Pelaporan sukarela ini dilakukan oleh seluruh stakeholder penerbangan bahkan 

untuk pelapor wajib jika sistem Mandatory Reporting tidak dapat dilakukan. 

Secara umum sistem pelaporan dalam SSP ini digambarkan dalam diagram 

konteks sebagai berikut:  
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Gambar 2.1 Diagram Konteks Sistem SSP 

 Permasalahan umum sistem ini tidak berjalan optimal dikarenakan beberapa 

faktor: 

a. Kurangnya sosialisasi program SSP ini baik untuk mandatory reporter maupun 

voluntary reporter. 

b. Pengguna yang diwajibkan melakukan pendaftaran (registrasi) terlebih dahulu 

sebelum dapat melaporkan kejadian. 

c. Ketakutan pengguna atas sangsi hukum dari laporan yang diberikan karena 

walaupun secara jelas dituangkan dalam Undang-undang No. 1 tahun 2009 bahwa 

pelapor dilindungi, akan tetapi peraturan pelindungnya belum disahkan. 

Permasalahan yang timbul akibat kurangnya sosialisasi dan rumitnya proses 

registrasi dapat diatasi jika sistem yang berjalan telah diintegrasikan menjadi satu antara 

sistem-sistem yang terlibat dalam transportasi udara seperti sistem penjualan tiket, sistem 

informasi kepegawaian dan sistem-sistem lain yang memuat seluruh pengguna SSP ini. 

Sebagai contoh sistem penjualan tiket yang memuat data pengguna sebagai stakeholder 

terbawah dari Aviation Service Provider. Apabila data dari penumpang (yang tervalidasi 

saat proses check-in) dapat dibaca oleh SSP, sistem yang berjalan dapat me-broadcast 

menggunakan Short Message Service (SMS) informasi adanya program SSP kepada 

penumpang sekaligus meregistrasikan mereka sehingga pengguna tinggal me-replay 

pesan tersebut sebagai bentuk laporan (reporting). 

Prosedur Pelayanan Keluhan adalah rangkaian tugas-tugas yang saling 

berhubungan yang merupakan urutan-urutan waktu dan tata cara tertentu untuk 
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melakukan pekerjaan yang berulang-ulang untuk melayani, menolong, menyediakan 

sesuatu yang diperlukan orang lain atau seseorang atau lembaga pengguna jasa. Diagram 

sekuensial cetak laporan keluhan berisi interaksi atasan dengan sistem untuk melihat 

keluhan yang sudah tertangani, yang terdiri dari tiga boundary keluhan: Controler, 

keluhan:Model, dan data keluhan.  
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BAB III 

TUJUAN DAN MANFAAT PENELITIAN 

 

3.1.  Tujuan Penelitian 

Penelitian ini dilakukan dengan tujuan sebagai berikut. 

1. Membangun model penyampaian keluhan pada industri penerbangan nasional. 

2. Membangun model penyampaian keluhan pada industri penerbangan secara 

menyeluruh dengan mengklasifikasikan jenis data/informasi layanan dan keselamatan 

penerbangan. 

3. Menganalisis kondisi dan kinerja sistem penerbangan melalui informasi penyampaian 

keluhan pada industri penerbangan nasional secara menyeluruh terhadap seluruh 

stakeholdernya. 

4. Mengoptimalkan jaringan penyampaian keluhan pada industri penerbangan nasional 

dalam meningkatkan peringkat keselamatan penerbangan. 

 

3.2.  Manfaat dan Target Luaran Penelitian 

Penelitian mempunyai manfaat dengan beberapa target luaran sebagai berikut: 

1. Produk ilmu pengetahuan dan teknologi 

a. Membangun model jaringan penyampaian informasi keluhan pada industri 

penerbangan nasional (tahun I). 

b. Membangun model jaringan informasi penyampaian keluhan pada industri 

penerbangan secara menyeluruh  dan memilah data/informasi yang bersifat 

(Pelayanan Keluhan) dan (Keselamatan) pada industri penerbangan di Indonesia 

(tahun II). 

c. Optimalisasi jaringan informasi penyampaian keluhan pada industri transportasi 

nasional dalam meningkatkan kinerja sistem keselamatan transportasi nasional 

(tahun III) 

2. Publikasi ilmiah dalam jurnal nasional terakreditasi dengan tema: 

a. Membangun model jaringan penyampaian informasi keluhan pada industri 

penerbangan nasional (tahun I). 
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b. Membangun model jaringan informasi penyampaian keluhan pada industri 

penerbangan secara menyeluruh  dan memilah data/informasi yang bersifat 

(Pelayanan Keluhan) dan (Keselamatan) pada industri penerbangan di Indonesia 

(tahun II). 

c. Optimalisasi jaringan informasi penyampaian keluhan pada industri transportasi 

nasional dalam meningkatkan kinerja sistem keselamatan transportasi nasional 

(tahun III) 

3. Prosiding seminar nasional atau publikasi di jurnal ilmiah nasional dengan tema: 

a. Membangun model jaringan penyampaian informasi keluhan pada industri 

penerbangan nasional (tahun I). 

b. Membangun model jaringan informasi penyampaian keluhan pada industri 

penerbangan secara menyeluruh  dan memilah data/informasi yang bersifat 

(Pelayanan Keluhan) dan (Keselamatan) pada industri penerbangan di Indonesia 

(tahun II). 

c. Optimalisasi jaringan informasi penyampaian keluhan pada industri transportasi 

nasional dalam meningkatkan kinerja sistem keselamatan transportasi nasional 

(tahun III) 

4. Pengayaan bahan ajar untuk beberapa materi sebagai berikut. 

a.  “Manajemen Transportasi Udara”, Manajemen Pemasaran”, dan “Manajemen 

Bandara”. pada Program Studi Teknik Industri. 

b. “Jaringan Penerbangan”, “Manajemen Informasi Penerbangan” pada mata kuliah 

“Manajemen Transportasi Udara”  pada Program Studi Teknik Informatika. 

c.  “Penentuan Rute dan Rute Alternatif” pada mata kuliah “Perencanaan Operasi 

Penerbangan” (Teknik Penerbangan). 
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BAB IV 

METODOLOGI  PENELITIAN 

 

4.1. Fishbone Penelitian 

Penelitian ini merupakan pengembangan dari penelitian yang sedang berjalan saat 

ini yang berupa analisis kecelakaan penerbangan untuk meningkatkan keselamatan 

penerbangan. Keselamatan penerbangan sangat ditentukan oleh seluruh stakeholder yang 

terlibat pada industri penerbangan. Hasil penelitian ini diperoleh faktor-faktor yang 

mempengaruhi keselamatan penerbangan. Untuk membuka informasi yang 

tersembunyi/laten diperlukan pengembangan model penyampaian keluhan pada industri 

penerbangan untuk meningkatkan kenyamanan dan keselamatan operasional 

penerbangan. Sementara itu, kondisi program saat ini yang sudah berjalan di Dirjen 

Perhubungan Udara yaitu State Safety Program (SSP) pengembangan model SSP ini 

dapat dilakukan untuk mengoptimalkan fungsi informasi keluhan pada industri 

penerbangan di Indonesia. Kegiatan penelitian ini di antara beberapa penelitian 

sebelumnya dapat dilihat pada Gambar 4.1 berikut ini. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 4.1. Diagram fishbone penelitian 
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4.2. Survei  

Kegiatan yang dilakukan dalam survei untuk deskripsi jaringan informasi keluhan 

transportasi udara nasional sebagai berikut : 

a. Survei pada Tahun Pertama : setelah survei pada tahun pertama diperoleh informasi 

bahwa : ada program yang sudah berjalan yaitu State Safety Program (SSP) yang 

bertujuan untuk mempromosikan pencegahan kecelakaan dengan analisis data 

kecelakaan dan insiden dan didukung oleh pertukaran informasi yang cepat. Program 

ini tertuang dalam KM No.8 Tahun 2010 dan merupakan kewajiban anggota 

International Civil Aviation Organization (ICAO), sebuah badan PBB yang 

diprakarsai oleh Chicago Convention tahun 1944 yang khusus di bidang 

penerbangan. Program ini juga telah disahkan dalam Undang-undang No. 1 tahun 

2009 Tentang Penerbangan. Program SSP memfasilitasi pengumpulan informasi 

aktual yang berkaitan dengan potensi keselamatan penerbangan. Sistem ini dapat 

diakses di http://ssp.hubud.dephub.go.id yang berisi dua sistem pelaporan yaitu 

mandatory reporter maupun voluntary reporter. 

 

b. Survei pada Tahun Kedua : Pengambilan data di SSP kemudian memisahkan 

data/informasi yang bersifat layanan keluhan pada industri penerbangan dan 

data/informasi yang bersifat atau berdampak pada keselamatan penerbangan. Kedua 

data tersebut harus dipisahkan untuk mengklasifikasikan dalam pemberian tanggapan 

atau respon, sehingga pemanfaatan data/informasi lebih efektif dan strategis dalam 

pembuatan laporan layanan keluhan dan layanan keselamatan penerbangan di 

Indonesia. Secara keseluruhan data/informasi tersebut dapat digunakan untuk analisis 

trent dalam menentukan kebijakan untuk peningkatan keselamatan penerbangan di 

Indonesia. 

 

c. Survei Tahun Ketiga : Setelah pengembangan model SSP  (penyampaian keluhan) 

pada mode transportasi udara telah selesai dapat diintegrasikan dengan mode 

transportasi yang lain yaitu transportasi darat dan air. Pengintegrasian seluruh mode 

transportasi dalam SSP tersebut dapat dimanfaatkan untuk peningkatan kinerja 

keselamatan dan keamanan transportasi di Indonesia. 
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Urutan kegiatan penelitian untuk tiga tahun dapat dilihat pada Gambar 4.2 : 

Analisis Kecelakaan Penerbangan untuk 
Peningkatan Keselamatan Penerbangan

Membangun Model Jaringan 
Informasi Keluhan

Melakukan Verifikasi Model 

Melakukan Validasi Model 

Mensimulasikan Model 

Melakukan analisis Model Jaringan Informasi 
Keluhan yang terintegrasi untuk seluruh 

Stakeholder Industri Penerbangan
Luaran tahun 1

Survei

Mengolah hasil 
survei

Survei

Mengolah hasil 
survei

Membangun Model Jaringan Informasi dan memisahkan data/
informasi Layanan Keluhan dan Keselamatan Penerbangan

Analisi Data/Informasi 
Keluhan (Pelayanan) dan 
Keselamatan Penerbangan 

Verifikasi Integrasi Model Jaringan Informasi 
Keluhan (Pelayanan) dan Keselamatan Penerbangan

Validasi Integrasi Model Jaringan 
Informasi Luaran tahun 2

Survei

Mengolah data Integrasi 
Model Jaringan Informasi 

Keluhan seluruh Mode 
Transportasi

Mengolah data Integrasi  
Jaringan Informasi Keluhan  

(Kondisi Over Load)

 Integrasi Model Jaringan Informasi 
Keluhan seluruh Mode Tansportasi

Luaran tahun 3

Mensimulasikan Model Mensimulasikan Model 

Optimasi Model 

 

Gambar 4.2. Urutan kegiatan penelitian untuk tiga tahun 
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4.3. Membuat Model Jaringan Informasi Penyampaian Keluhan pada Industri 

Penerbangan Berbasis SMS-Gateway yang Terintegrasi 

Pada saat yang bersamaan mulai dilakukan pembuatan model jaringan informasi 

penyampaian keluhan pada industri penerbangan dengan menggunakan Data Flow 

Diagram kemudian dibuatkan program komputer pengolah data keluhan. Data hasil 

survei dimasukkan ke program untuk simulasi sehingga dapat disimulasikan hasil respon 

dari admin.  

Dari data yang ada, program dapat dimonitor, dievaluasi dan diklasifikasikan untuk 

mengefektifkan respon yang akan diberikan kepada seluruh stakeholder industri 

penerbangan, sehingga dapat mengaktifkan seluruh stakeholder untuk meng-update 

informasi terkini pada industri penerbangan di Indonesia. Sistem yang dirancang pro-

aktif ini dapat meningkatkan seluruh stakeholder industri penerbangan untuk 

meningkatkan kinerja sistem keselamatan dan keamanan pada industri penerbangan 

secara keseluruhan. Rancangan model ini merupakan pengembangan program yang sudah 

ada sebelumnya yaitu state safety program (SSP). Kondisi awal SSP dijalankan sifatnya 

masih pasif, kemudian dikembangkan menjadi pro-aktif.  

 

4.4. Membuat Model Jaringan Informasi Penyampaian Keluhan pada Industri 

Penerbangan Nasional dan Mengoptimalkan Data/Informasi untuk Sistem 

Pelaporan Kinerja.  

Pada tahun kedua dilakukan pengembangan model jaringan informasi penyampaian 

keluhan pada industri penerbangan nasional dengan mengintegrasikan seluruh 

stakeholder. Pengambilan data di SSP kemudian memisahkan data/informasi yang 

bersifat layanan keluhan pada industri penerbangan dan data/informasi yang bersifat atau 

berdampak pada keselamatan penerbangan. Kedua data tersebut harus dipisahkan untuk 

mengklasifikasikan dalam pemberian tanggapan atau respon, sehingga pemanfaatan 

data/informasi lebih efektif dan strategis dalam pembuatan laporan layanan keluhan dan 

layanan keselamatan penerbangan di Indonesia. Secara keseluruhan data/informasi 

tersebut dapat digunakan untuk analisis trent dalam menentukan kebijakan untuk 

peningkatan keselamatan penerbangan di Indonesia. 
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Untuk mengembangkan model ini perlu data-data statistik pengguna transportasi 

penerbangan, data operator bandara dan data operator penerbangan. Dari data yang ada, 

program dapat dimodifikasi sehingga dapat mensimulasikan aliran informasi 

penyampaian keluhan pada industri penerbangan yang dapat memaksimalkan kinerja 

jaringan transportasi udara nasional serta meningkatkan keselamatan dan keamanannya.  

 

4.5. Optimasi Jaringan Informasi Keluhan Seluruh Mode Transportasi yang 

Terintegrasi. 

Setelah didapatkan model jaringan informasi penyampaian keluhan pada industri 

penerbangan terintegrasi secara keseluruhan maka pada penelitian tahun ketiga ini 

dilakukan optimasi jaringan informasi keluhan untuk meningkatkan keselamatan dan 

keamanan seluruh mode transportasi di Indonesia. Dengan dilakukan optimasi ini 

diharapkan akan ada perbaikan sistem penyampaian keluhan pada industri trnsportasi 

dengan teknologi berbasis SMS-gateway. Model jaringan informasi penyampaian 

keluhan pada industri transportasi nasional ini akan memudahkan pemegang kebijakan 

untuk melakukan pengukuran, analisis dan evaluasi, sehingga sistem pelaporan dapat 

dibuat secara cepat dan keputusan stategis pada bidang transportasi dapat dilakukan 

secara efektif dan efisien. 
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BAB V 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

 

Penelitian ini dibuat dengan beberapa target luaran sebagai berikut: 

1. Produk ilmu pengetahuan dan teknologi dengan membangun model jaringan 

penyampaian informasi keluhan pada industri penerbangan nasional yang terintegrasi 

(tahun I). 

2. Publikasi ilmiah dalam jurnal nasional terakreditasi dengan tema: Model jaringan 

informasi penyampaian keluhan pada industri penerbangan nasional (tahun I). 

3. Prosiding seminar nasional atau publikasi di jurnal ilmiah nasional dengan tema: 

Model jaringan informasi penyampaian keluhan pada industri penerbangan nasional  

yang terintegrasi dengan seluruh stakeholdernya. 

4. Pengayaan bahan ajar untuk beberapa materi yaitu “Manajemen Transportasi Udara”, 

Manajemen Pemasaran”, dan “Manajemen Bandara”. pada Program Studi Teknik 

Industri. 

 

Berdasarkan survei tentang penanganan keluhan pada industri penerbangan maka 

model yang saat ini sudah berjalan adalah State Safety Program (SSP) adalah sebuah 

program yang bertujuan untuk mempromosikan pencegahan kecelakaan dengan analisis 

data kecelakaan dan insiden dan didukung oleh pertukaran informasi yang cepat. Program 

ini tertuang dalam KM No.8 Tahun 2010 dan merupakan kewajiban anggota International 

Civil Aviation Organization (ICAO), sebuah badan PBB yang diprakarsai oleh Chicago 

Convention tahun 1944 yang khusus di bidang penerbangan. Program ini juga telah 

disahkan dalam Undang-undang No. 1 tahun 2010 Tentang Penerbangan. 

 Program SSP memfasilitasi pengumpulan informasi aktual yang berkaitan dengan 

potensi keselamatan penerbangan. Sistem ini dapat diakses di 

http://ssp.hubud.dephub.go.id yang berisi dua sistem pelaporan. 

a. Pelaporan Wajib 

Pelaporan Wajib (Mandatory Occurrence Reporting) dituangkan dalam 

ketentuan ICAO Annex 13 Chapter 8. Ketentuan ini memuat aturan bahwa 
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anggota ICAO wajib menyediakan sebuah sistem pelaporan insiden. Pelapor 

wajib ini adalah: 

1. Airline (Operator Penerbangan) 

2. Maintenance Repair Overhaul (MRO) 

3. Air Navigation (AirNav) 

4. Flight Crew 

5. Pengelola Bandar Udara 

 

b. Pelaporan Sukarela 

Pelaporan sukarela (Voluntary Confidential Report) digunakan untuk 

menampung informasi yang tidak tercakup dalam sistem pelaporan wajib. 

Pelaporan sukarela ini dilakukan oleh seluruh stakeholder penerbangan bahkan 

untuk pelapor wajib jika sistem Mandatory Reporting tidak dapat dilakukan. 

Secara umum sistem pelaporan dalam SSP ini digambarkan dalam diagram 

konteks sebagai berikut:  

 
Gambar 5.1 Diagram Konteks Sistem SSP 

 Permasalahan umum sistem ini tidak berjalan optimal dikarenakan beberapa 

faktor: 

a. Kurangnya sosialisasi program SSP ini baik untuk mandatory reporter maupun 

voluntary reporter. 

b. Pengguna yang diwajibkan melakukan pendaftaran (registrasi) terlebih dahulu 

sebelum dapat melaporkan kejadian. 
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c. Ketakutan pengguna atas sangsi hukum dari laporan yang diberikan karena 

walaupun secara jelas dituangkan dalam Undang-undang No. 1 tahun 2010 bahwa 

pelapor dilindungi, akan tetapi peraturan pelindungnya belum disahkan. 

Permasalahan yang timbul akibat kurangnya sosialisasi dan rumitnya proses 

registrasi dapat diatasi jika sistem yang berjalan telah diintegrasikan menjadi satu antara 

sistem-sistem yang terlibat dalam transportasi udara seperti sistem penjualan tiket, sistem 

informasi kepegawaian dan sistem-sistem lain yang memuat seluruh pengguna SSP ini. 

Sebagai contoh sistem penjualan tiket yang memuat data pengguna sebagai stakeholder 

terbawah dari Aviation Service Provider. Apabila data dari penumpang (yang tervalidasi 

saat proses check-in) dapat dibaca oleh SSP, sistem yang berjalan dapat me-broadcast 

menggunakan Short Message Service (SMS) informasi adanya program SSP kepada 

penumpang sekaligus meregistrasikan mereka sehingga pengguna tinggal me-replay 

pesan tersebut sebagai bentuk laporan (reporting). 

Bentuk integrasi data ditunjukkan pada gambar 5.2 berikut: 

 
Gambar 5.2. Integrasi System SSP dengan Data Operator Airline 

 Jika proses pada gambar 5.2 di atas dapat dilakukan, maka diagram konteks 

ditunjukkan pada gambar 5.3 sebagai berikut: 
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Gambar 5.3 Diagram Konteks Sistem Pelaporan Sukarela yang Ditawarkan 

 Untuk sistem Pelaporan wajib, program SSP ini dapat bekerjasama dengan badan/ 

pihak ketiga (third party) seperti teknisi perawatan dan sebagainya yang menyimpan data 

kepegawaian khususnya pegawai yang berkewajiban melaporkan kejadian insiden 

pesawat terbang. Proses integrasi ini digambarkan sebagai berikut: 

Database 
Pusat

Integrated System
Modem 
GSM

Database 
Direktorat 
Keamanan 

Penerbangan

Database 
Direktorat 

Bandar Udara

Direktorat 
Navigasi 

Penerbangan

Database 
Direktorat 

Angkutan Udara

Database 
Direktorat 

Kelaikan dan 
Pengoperasian 
Pesawat Udara

Database 
Otoritas Bandar 

Udara

Mandatory Reporter

Database Third 
Party

 

Gambar 5.4 Integrasi dengan Berbagai Sistem 

 

 Proses integrasi antara sistem SSP dan sistem eksternal tidak memaksa sistem-

sistem tersebut dikembangkan pada platform yang sama. Sistem-sistem tersebut tetap 

dikembangkan dan berjalan secara mandiri dan terpisah-pisah (heterogeneous). Untuk 

mendukung komunikasi antar sistem, dapat digunakan web service yang mendukung 

interoperabilitas di level data menggunakan format eXtensible Markup Language (XML) 
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atau bisa juga menggunakan JavaScript Object Notation (JSON). Konsep komunikasi 

dalam sistem yang heterogen ini diilustrasikan pada gambar 5.5 sebagai berikut [1]: 

 

Gambar 5.5. Komunikasi Antar Sistem Yang Heterogen Menggunakan Web Service 

 Komunikasi ini diatur menggunakan protokol Simple Object Access Protocol 

(SOAP) atau Representational State Transfer (REST). Kedua protokol ini 

memungkinkan komunikasi data menggunakan Hypertext Transfer Protocol (HTTP) 

yang lazim digunakan dalam dunia internet. Pertukaran data ini menggunakan jaringan 

terbuka (public) yang berpotensi terjadinya akses data oleh pihak yang tidak berhak.   

 Untuk menyiasati hal ini, data dapat dibungkus dengan teknik tertentu untuk 

menjaga kerahasiaan data sebagai contoh enkripsi data menggunakan Rivest Chipper 4) 

sehingga data XML ditunjukkan pada gambar 5.6. sebagai berikut: 

 
Gambar 5.6. Data XML yang Terenkripsi 

 

 Proses integrasi dengan mandatory officer di atas dapat menyebabkan diagram 

konteks komunikasi menjadi berikut: 

<penumpang> 
 <data> 
  <no_hp>WGZm4ydo1Cdo3yd</no_hp> 
  <nama>ifMC152BGmvyQfgDPb</nama> 
 </data> 
 <data> 
  <no_hp>WGtn2qZm0uJmYydm</no_hp> 
  <nama>gfwAYvNEGeKzYLwyUfg</nama> 
 </data> 
</penumpang> 
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Gambar 5.7. Diagram Konteks Sistem Pelaporan Wajib yang Ditawarkan 

 

 Dari kedua diagram konteks pelaporan wajib dan sukarela, dapat digambarkan 

diagram konteks (Diagram Alir Data Level 0) lengkap pada gambar 5.8 sebagai berikut: 

 

Gambar 5.8 Diagram Alir Data Level 0 

 Keuntungan sistem ini adalah: 

a. Pelapor wajib (mandatory reporter) dan pelapor sukarela (voluntary reporter) 

tidak perlu melakukan registrasi terlebih dulu untuk melakukan pelaporan. 

Registrasi dilakukan pada backend process dan tidak dilakukan oleh pengguna 



28 
 

 

 

dalam hal ini pelapor. Artinya, saat masyarakat sebagai penumpang melakukan 

pemesanan tiket di operator, mereka sudah didaftarkan dalam sistem sebagai 

pelapor sukarela (voluntary reporter). Proses validasi data tersebut, dilakukan saat 

pengguna tersebut melakukan check-in sesaat sebelum mereka boarding. Begitu 

juga dengan pelapor wajib (mandatory reporter), saat mereka terdaftar sebagai 

pegawai di lingkungan transportasi udara, mereka sebenarnya sudah 

diregistrasikan sebagai pelapor wajib sehingga tidak perlu lagi melakukan 

registrasi. 

b. Pelapor sukarela tidak perlu mengakses portal web karena tidak semua pelapor 

memiliki akses internet maupun paham tentang teknologi web. 

c. Pelapor wajib masih perlu memiliki username dan password karena sifat 

pelaporan yang lebih terpercaya (credential) untuk pelaporan melalui portal web. 

Untuk sistem pelaporan berbasis SMS, cukup dengan password karena nomor 

handphone Person in Charge (PIC) sudah dapat digunakan sebagai username.  

d. Teknologi yang digunakan untuk mendukung sistem ini adalah teknologi 

"rendah" dimana hampir semua lapisan pelapor dapat mengirim dan membaca 

SMS di handphone mereka. 

e. Bagi pemangku kepentingan dalam hal ini regulator memiliki mekanisme untuk 

mensosialisasi program-program lanjutan atau peraturan perundang-undangan 

penerbangan yang baru kepada masyarakat. 

 

Diagram Alir Data Level 1 

 Karena terdapat dua macam pelaporan yaitu wajib (mandatory) dan (voluntary), 

diagram alir data level 1 yang akan dijelaskan secara terpisah.  

Diagram Alir Data Level 1 Voluntary Reporting. 

 Diagram Alir Data level 1 untuk sistem pelaporan sukarela dimulai dari proses 

masukan data registrasi penumpang yang divalidasi oleh proses check-in. Setelah data 

diverifikasi, data tersebut dikirim ke sistem SSP dalam bentuk XML sebagai proses 

registrasi pengguna. Proses pengiriman data ini menggunakan teknologi web service yang 

telah dijelaskan sebelumnya. Jika proses registrasi ini berhasil, sistem akan mengirim 

sebuah pemberitahuan kepada pengguna bahwa mereka telah menjadi anggota SSP dan 
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pengguna dapat melaporkan kejadian yang berpotensi membahayakan penerbangan 

sebagai voluntary reporting sekaligus menjadi proses sosialisasi program SSP kepada 

masyarakat.  

 Laporan dari masyarakat ini disimpan dalam sebuah basis data yang dapat 

digunakan sebagai bentuk monitoring dan analisis. Hal ini merupakan peran aktif 

masyarakat dalam meningkatkan keselamatan penerbangan. Diagram Alir Data level 1 

sistem pelaporan sukarela ditunjukkan pada gambar x.x sebagai berikut: 

 

Gambar 5.9 Diagram Alir Data Level 1 Voluntary Reporting 

 

Diagram Alir Data Level 1 Mandatory Reporting 

 Pada sistem Mandatory Reporting seperti telah dijelaskan sebelumnya dimana 

terdapat lima badan yang merupakan Mandatory Officer yaitu Airline (Operator 

Penerbangan), Maintenance Repair Overhaul (MRO), Air Navigation (AirNav), Flight 
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Crew dan Pengelola Bandar Udara pada prinsipnya sama. Mereka memberikan data 

Person In Charge (PIC), yaitu orang yang bertanggung jawab menangani hal tertentu ke 

dalam sistem SSP dari database mereka masing-masing. Data inilah yang nantinya 

menjadi Mandatory Reporter ke dalam sistem SSP. Aliran data pada sistem Mandatory 

Reporting ini ditunjukkan pada DAD Level 1 di gambar 5.10 sebagai berikut: 

 

 

Gambar 5.10 Diagram Alir Data Level 1 Mandatory Reporting 

 

Diagram Alir Data Level 2 

 Diagram alir data level 2 merupakan dekomposisi dari diagram alir data level 1. 

Seperti halnya diagram alir data level 1, bagian ini akan menjelaskan diagram alir data 

level 2 secara terpisah antara sistem pelaporan sukarela dan sistem pelaporan wajib. 

Diagram Alir Data Level 2 Sistem Pelaporan Sukarela 

 Pelapor sukarela dalam hal ini adalah penumpang pesawat, melakukan pemesanan 

tiket melalui agen atau portal pemesanan tiket yang secara umum mudah diakses. Data 
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yang diberikan berupa identitas pribadi seperti nomor identitas (KTP, Paspor, kartu ijin 

tinggal dsb), nama lengkap, alamat tinggal, nomor handphone dan sebagainya. Untuk 

menghindari kerumitan pendaftaran, biasanya aplikasi pemesanan tiket hanya meminta 

data primer dari calon penumpang. Hal ini kurang bijaksana karena semakin lengkap 

sebuah data, semakin lengkap pula informasi yang dapat diperoleh akan tetapi jika 

aplikasi ini juga meminta data sekunder, calon penumpang akan meninggalkan aplikasi 

ini dan beralih pada moda transportasi yang lain sehingga perlu regulasi yang tepat dan 

nyaman untuk pengambilan data penumpang. 

 Karena sistem pelaporan sukarela berbasis SMS, maka perlu ada verifikasi awal 

nomor handphone dengan pengguna, misalnya mengirimkan serangkaian kode yang 

wajib diisikan ke sistem pemesanan tiket sebagai validasi. Cara ini dipandang efektif 

untuk mengurangi data sampah yang dapat masuk ke sistem SSP nantinya. 

 Penumpang juga dapat melakukan pembatalan atau perubahan tiket dikarenakan 

sesuatu hal. Secara umum sistem pemesanan, perubahan dan pembatalan tiket, sudah 

diakomodasi oleh aplikasi pemesanan tiket. Data akhir penumpang akan diverifikasi oleh 

petugas check-in sesaat sebelum penumpang boarding. Data inilah yang nantinya 

dikemas dalam format XML dan diambil oleh aplikasi registrasi SSP dan dimasukkan ke 

dalam tabel pengguna sukarela. 

 Diagram Alir Data Level 2 untuk proses ini ditunjukkan pada gambar 5.11 

sebagai berikut: 

 

Gambar 5.11 DAD Level 2 Input Data Penumpang 
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 Setelah data dimasukkan ke sistem SSP, sistem SSP dapat mengirimkan 

pemberitahuan bahwa penumpang telah teregristrasi ke program SSP dan penumpang 

dapat melakukan pembatalan registrasi terkait privasi, mengabaikan pesan tersebut atau 

segera melakukan pelaporan sukarela. Hal ini berfungsi sebagai proses sosialisasi kepada 

masyarakat bahwa ada program SSP yang dapat dimanfaatkan untuk peningkatan 

keselamatan penerbangan. Proses ini ditunjukkan dalam diagram alir data pada gambar 

5.12 sebagai berikut: 

 

Gambar 5.12 Proses Validasi dan Penyediaan Data SSP 

 

 Laporan yang dikirimkan oleh masyarakat dalam hal ini penumpang, nantinya 

disimpan ke dalam sebuah tabel pelaporan sukarela di sistem SSP. Tabel ini yang 

nantinya menjadi bahan analisa bagi pemangku kepentingan untuk mengambil kebijakan, 

regulasi atau keputusan demi peningkatan faktor keselamatan. 

 Diagram alir data untuk sistem ini ditunjukkan pada gambar 5.13 sebagai berikut: 
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Gambar 5.13 Proses Registrasi dan Pelaporan Sukarela 

 

Diagram Alir Data Level 2 Sistem Pelaporan Wajib 

 Sistem pelaporan wajib memiliki proses yang jauh lebih sederhana dibanding 

sistem pelaporan sukarela. Hal ini disebabkan karena data Person In Charge, sudah 

terdaftar dalam sistem kepegawaian masing-masing instansi. Sebagai contoh, data flight 

crew sudah ada dalam data kepegawaian operator atau data teknisi perawatan pesawat 

sudah ada di data kepegawaian Maintenance Repair Overhaul (MRO) dan seterusnya. 

Data-data tersebut telah tervalidasi di masing-masing Mandatory Officer dan tidak perlu 

lagi divalidasi sehingga tinggal disetor ke program SSP. Data ini juga cenderung tetap, 

tidak berubah setiap saat seperti data penumpang sehingga hanya diperbaiki hanya saat 

terjadi perubahan saja. 

 Kemudahan kedua, PIC tidak bisa melakukan penggantian data maupun 

penghapusan data secara mandiri dengan alasan privasi. Segala bentuk perubahan harus 

dilakukan oleh badan atau institusi tempat PIC tersebut bertanggung jawab. Diagram alir 

data penyediaan data PIC ditunjukkan pada gambar 5.14 sebagai berikut: 
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Gambar 5.14 DAD Level 2 Input Data PIC 

Seperti halnya Setelah data valid PIC siap, proses berikutnya adalah mengubah format 

datanya dalam bentuk XML dan kemudian mengirim data tersebut ke program SSP 

sebagai proses registrasi. 

Setelah data XML diterima oleh proses registrasi SSP, proses berikutnya adalah 

membongkar data tersebut (parsing), membangkitkan username dan password untuk 

setiap PIC, memasukkannya ke database SSP sekaligus memicu proses pengiriman 

notifikasi ke PIC bahwa PIC telah terdaftar dalam program SSP dan mengirimkan 

username dan password untuk mereka. 

 Seperti telah dijelaskan sebelumnya, username dan password ini digunakan 

sebagai validasi laporan, mengingat laporan yang dikirim bersifat "sangat penting". 

Diagram alir data proses registrasi pelapor wajib ini dijelaskan pada gambar 5.15 sebagai 

berikut: 

 

Gambar 5.15 Proses Registrasi dan Pelaporan Wajib 
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Kebutuhan Perangkat Pendukung Bangunan Sistem Penyampaian Keluhan. 

 Berdasarkan rangkaian informasi di atas, pada penelitian pengembangan model 

penyampaian keluhan pada industri penerbangan ini membutuhkan berbagai macam 

perangkat untuk membangun sistem informasi. Beberapa perangkat pendukung yang 

diperlukan adalah : 

Kebutuhan Perangkat keras: 

1. Modem Huawei E173 dengan komunikasi AT 

2. Komputer Server dengan Spesifikasi: 

a. CPU: Core I3 1.8 GHz, 3 MB L3 Cache 

b. HDD: 500 GB 

c. Memory 8 GB DDR3 

Kebutuhan Perangkat Lunak 

1. Operating System : Ubuntu 16.04 64 bit 

2. Gammu versi 1.37.0-1 build 1 

3. Gammu-smsd versi 1.37.0-1 build 1 

4. libgammu7 versi 1.37.0-1 build 1 

5. Apache2 versi 2.4.18-2ubuntu3 

6. PHP7.0 versi 7.0.4-7ubuntu2.1 

7. MySQL-Server-5.7 versi 5.7.12-0ubuntu1 

8. Browser FireFox versi 47.0+build3-0ubuntu0.16.04.1 

9. wvdial versi 1.61-4.1 
Provider Telekomunikasi 

PT. Hutchison 3 Indonesia 

SMS Gateway 

 State Safety Program yang dicanangkan ICAO memiliki sistem pelaporan sukarela 

(voluntary reporting) dengan tujuan menampung semua laporan dari pengguna non-mandatory 

khususnya semua masyarakat pengguna jasa layanan transportasi udara. Pelaporan ini 

diakomodasi dengan teknologi SMS agar dapat terjangkau oleh semua lapisan pengguna. 
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Teknologi SMS adalah teknologi dasar yang hampir semua orang bisa menggunakannya. 

Pelaporan yang dilakukan oleh pengguna non-mandatory diterima oleh layanan SMS yang 

kemudian ditampung dalam sebuah database sehingga nantinya dapat diolah menjadi informasi 

yang valid. Layanan SMS Gateway ini juga dapat melakukan auto-reply yang dapat memberikan 

informasi terkait laporan yang dikirimkan atau setidaknya informasi bahwa pelaporan dari 

voluntary reporter telah diterima. 

 Skema teknologi layanan SMS Gateway ini dijelaskan pada gambar 5.16 sebagai berikut. 

 

Gambar 5.16 Skema Komunikasi SMS Gateway 

 Proses membangun layanan SMS Gateway akan dijelaskan sebagai berikut. 

1. Langkah pertama dalam membangun layanan SMS Gateway adalah 

menginstall layanan (service) Gammu dengan perintah: 
 # sudo apt-get install gammu gammu-smsd 

Output dari proses instalasi ditunjukkan pada gambar 5.17 sebagai 

berikut: 

 
Gambar 5.17 Instalasi Gammu 

2. Setelah proses instalasi selesai, layanan Gammu perlu di-stop terlebih dulu 

sebelum dikonfigurasi dengan perintah: 
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 # sudo /etc/init.d/gammu-smsd stop 

3. Setelah proses instalasi Gammu selesai dilakukan, proses berikutnya adalah 

memasang database Gammu yang nantinya akan digunakan sebagai "alat" 

komunikasi antara SMS Gateway dengan pengguna. Instalasi database dapat 

dilakukan dengan perintah: 

 sql > create database gammu; 

Tabel-tabel yang diinstall pada database Gammu ditunjukkan dalam 

skema di Gambar 5.18 sebagai berikut: 
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Gambar 5.18 Skema Database Gammu 

Tabel ini dapat di-import dari file 

/usr/share/doc/gammu/examples/sql/mysql.sql.gz dengan penambahan tabel 

replay, user dan ssp_reporing. Tabel inbox digunakan untuk menampung 

pesan yang dikirim oleh masyarakat (voluntary reporting) sedangkan tabel 
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outbox digunakan untuk mengirimkan SMS balasan dari sistem SMS 

Gateway kepada voluntary reporter atau bisa juga digunakan untuk 

mengirim informasi masal kepada seluruh voluntary reporter misalnya 

sosialisasi program baru dari Kementerian Perhubungan, iklan layanan 

masyarakat dan sebagainya. 

4. Setelah database telah selesai disiapkan, proses berikutnya adalah mengecek 

port komunikasi antara Gammu dengan Modem dengan perintah: 
 # wvdialconf 
Apabila modem telah aktif, akan muncul pesan 

Found a modem on /dev/ttyUSB0. 
Modem configuration written to /etc/wvdial.conf. 
ttyUSB0<Info>: Speed 115200; init "ATQ0 V1 E1 S0=0 &C1 &D2 +FCLASS=0" 
 

5. Perangkat-perangkat komunikasi yang didukung oleh Gammu dapat dilihat 

di: http://wammu.eu/phones/. Untuk Modem Huawei seri E173 mendukung 

koneksi AT baik AT, AT19200 dan AT115200 seperti ditunjukkan pada 

gambar 5.19 sebagai berikut: 

 

Gambar 5.19 Modem Huawei 173 Didukung Gammu 

6. Setelah informasi Port Modem diketahui, proses berikutnya adalah 

melakukan konfigurasi dengan perintah: 
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# gammu-config 

Konfigurasi dilakukan pada jendela yang terlihat pada gambar 5.20 

sebagai berikut: 

 

Gambar 5.20 Konfigurasi Gammu 

7. Konfigurasi Gammu perlu disesuaikan dengan lokasi Port yang digunakan. 

Konfigurasi ini disimpan dalam file /root/.gammurc. 

8. Setelah Gammu dapat berkomunikasi dengan Modem, proses berikutnya 

adalah mengatur konfigurasi Gammu supaya dapat berkomunikasi dengan 

sistem basis datanya. Pengaturan ini dilakukan di file /etc/gammu-drc seperti 

ditunjukkan pada gambar 5.21 sebagai berikut: 

 

Gambar 5.21 Konfigurasi Database Gammu 

9. Setelah konfigurasi selesai dilakukan, konektifitas modem dapat dilihat 

menggunakan peritah: 
# gammu --identify 

Output dari perintah tersebut ditunjukkan pada gambar 5.22 sebagai 

berikut: 
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Gambar 5.22 Identifikasi Modem Oleh Gammu 

10. Setelah konfigurasi selesai dilakukan, layanan Gammu perlu di-restrart agar 

konfigurasi Gammu mengikuti setingan sekarang dan bukan setingan default-

nya. Perintah untuk me-restart layanan Gammu adalah sebagai berikut: 
 # sudo /etc/init.d/gammu-smsd start 

11. Untuk melakukan pengujian sederhana pengiriman SMS dapat dilakukan 

dengan me-INSERT data ke dalam table outbox dengan perintah SQL 

sebagai berikut: 
sql > INSERT INTO outbox(DestinationNumber, TextDecoded, CreatorID, Class) 

VALUES ('08386857876', 'Coba SMS', 'Gammu', '-1'); 

 

Bisa juga menggunakan program PHP sederhana sebagai berikut: 
<h1>Kirim SMS</h1> 
<form method="post" action="send.php"> 
Nomor HP Tujuan<br> 
<input type="text" name="nohp"><br><br> 
Isi SMS<br> 
<textarea name="sms"></textarea><br><br> 
<input type="submit" name="submit" value="Kirim SMS"> 
</form> 
 

Output dari kode program tersebut adalah sebagai berikut: 

 

Gambar 5.23 Form Pengiriman SMS 
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Untuk proses pengiriman SMS adalah sebagai berikut: 
// koneksi ke database Gammu 
$con = mysqli_connect("DBHost", "UserDatabase", "PassWordDatabase", "gammu"); 
 
// baca no tujuan 
$no_tujuan = $_POST['nohp']; 
 
// baca isi sms 
$isi_sms = $_POST['sms']; 
 
$query = "INSERT INTO outbox(DestinationNumber, TextDecoded, CreatorID, Class) 
VALUES ('$no_tujuan', '$isi_sms', 'Gammu', '-1')"; 
 
// jalankan query 
mysqli_query($con, $query); 
 

SMS dapat diterima oleh penerima seperti ditunjukkan pada gambar 

5.24 sebagai berikut: 

 

Gambar 5.24 Proses Pengiriman SMS Berhasil 

AutoReplay SMS Gateway 

 Layanan AutoReply dapat dipergunakan sebagai mengganti operator SMS sehingga 

respon sistem dapat lebih cepat. Pada penelitian ini, layanan AutoReply hanya digunakan sebagai 

informasi kepada voluntary reporter bahwa laporan mereka telah diterima oleh sistem. 

 Layanan AutoReply dilakukan dengan Diagram Alir yang ditunjukkan pada gambar 5.25 

sebagai berikut: 
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Start

Koneksi ke 
Database

Cek Array

Ambil Data pada tabel Inbox 
dimana Process = False

Ada Data

Update Table Inbox set 
Process = True

Tunda 5 Detik

Tidak

Stop Layanan

Tidak

Selesai

Ya

Cek Prefix Prefix = mdt?

Array = 10?

Ya

Insert Table 
Mandatory

Ya

Tidak

Tidak

Ya

 

Gambar 5.25  Diagram Alir Layanan AutoReply SMS 

 Kode Program untuk membuat layanan AutoReply dijelaskan sebagai berikut: 

1. Reload Halaman setiap 5 detik. 

Proses ini dilakukan untuk mengecek record dalam tabel inbox 

apakah ada SMS baru yang datang dan belum terproses dengan frekuensi 5 

detik sekali. 
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<meta http-equiv="refresh" content="5; url=<?php $_SERVER['PHP_SELF']; ?>"> 

2. Proses berikutnya adalah koneksi dengan database: 
$con = mysqli_connect("DBHost", "DBUser", "DBPass","DBName"); 

3. Setelah database terkoneksi, proses berikutnya adalah mengecek record pada 

table inbox hanya untuk record yang belum terproses dan melakukan 

pengecekan apakah SMS yang diterima adalah SMS Mandatory atau 

Voluntary dengan mengecek format SMS. Jika SMS yang diterima adalah 

SMS Mandatory (ditandai dengan awalan “mdt”), proses berikutnya adalah 

mengecek apakah SMS Mandatory tersebut memiliki 10 bagian (kolom) 

array yaitu:  

a. $prefik_pesan = $isi_pesan[0]; 

b. $airline = $isi_pesan[1]; 

c. $location = $isi_pesan[2]; 

d. $report_message = $isi_pesan[3]; 

e. $aircraft_type = $isi_pesan[4]; 

f. $aircraft_reg = $isi_pesan[5]; 

g. $crew = $isi_pesan[6]; 

h. $pax = $isi_pesan[7]; 

i. $victim = $isi_pesan[8]; 

j. $level = $isi_pesan[9]; 

Jika pesan memiliki format yang benar, proses berikutnya adalah 

memasukkan (insert) SMS tersebut pada table Laporan Mandatory 

(mandatory_reporting) dan jika tidak, balas SMS tersebut dengan pesan 

“Format SMS salah. Mohon ulangi pengiriman”. 

Jika SMS tidak diawali dengan prefix “mdt”, maka SMS tersebut 

tetap tersimpan di table inbox sebagai laporan sukarela (voluntary reporting). 

Berikut adalah kode programnya: 
$query = "SELECT * FROM inbox WHERE Processed = 'false'"; 

$hasil = mysqli_query($con, $query); 
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while ($data = mysqli_fetch_array($hasil)) 

{ 

 

// membaca ID SMS 

$id = $data['ID']; 

 

// membaca no pengirim 

$noPengirim = $data['SenderNumber']; 

$jumlah = strlen($noPengirim); 

 

//jika jumlah no_pengirim > 8 (bukan iklan dari provider) 

if ($jumlah > 8) { 

 

//membaca isi pesan 

$pesan = $data['TextDecoded']; 

$tanggal_diterima = $data['ReceivingDateTime']; 

 

//parsing isi pesan 

$isi_pesan = explode("*",$pesan); 

//jika isi pesan diawali dengan 'mdt' maka proses sebagai mandatory 

$cek_pesan = strtolower($isi_pesan[0]); 

 

if ($cek_pesan == 'mdt') { 

//cek jumlah berita 

$jumlah_bagian = sizeof($isi_pesan); 

if ($jumlah_bagian == 10) { 

$airline = $isi_pesan[1];$location = $isi_pesan[2]; 

$report_message = $isi_pesan[3]; $aircraft_type = $isi_pesan[4]; 

$aircraft_reg = $isi_pesan[5]; $crew = $isi_pesan[6]; 
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$pax = $isi_pesan[7]; $victim = $isi_pesan[8]; $level = $isi_pesan[9]; 

 

//masukkan ke data mandatory reporting 

$query_masuk_mandatory = "INSERT INTO mandatory_reporting(date, airline, 
location, report_message, aircraft_type, aircraft_reg, crew, pax, victim, level) 
VALUES ('$tanggal_diterima', '$airline', '$location', '$report_message', 
'$aircraft_type', '$aircraft_reg', '$crew', '$pax', '$victim', '$level')"; 

$hasil_masuk_mandatory = mysqli_query($con, $query_masuk_mandatory); 

 

//balas terima kasih ke pengirim 

$query_balas_benar = "INSERT INTO outbox(DestinationNumber, TextDecoded, 
CreatorID, Class) VALUES ('$noPengirim',  'Terima kasih atas laporan 
anda.','Gammu','-1')"; 

$hasil_balas_benar = mysqli_query($con, $query_balas_benar); 

 

// ubah nilai 'processed' menjadi 'true' untuk setiap SMS yang telah diproses agar 
SMS tidak direply lagi oleh Mesin 

$query4 = "UPDATE inbox SET Processed = 'true' WHERE ID = '$id'"; 

$hasil4 = mysqli_query($con, $query4); 

 

} //tutup benar format mandatory 

else 

{ 

//balas terima kasih ke pengirim dan suruh ulangi 

$query_balas_salah = "INSERT INTO outbox(DestinationNumber, TextDecoded, 
CreatorID, Class) VALUES ('$noPengirim',  'Maaf format sms mandatory salah. 
Silahkan diulangi','Gammu','-1')"; 

$hasil_balas_salah = mysqli_query($con, $query_balas_salah); 

 

// ubah nilai 'processed' menjadi 'true' untuk setiap SMS yang telah diproses agar 
SMS tidak direply lagi oleh Mesin 

$query4 = "UPDATE inbox SET Processed = 'true' WHERE ID = '$id'"; 

$hasil4 = mysqli_query($con, $query4); 
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} //tutup salah format mandatory 

} //tutup mandatory sms 

 

else //jika voluntary 

{ 

// Buat SMS balasan ke pengirim Pesan 

$query3 = "INSERT INTO outbox(DestinationNumber, TextDecoded, CreatorID, 
Class) VALUES ('$noPengirim',  'Terima kasih atas sms anda. Pesan anda akan 
segera kami tindaklanjuti','Gammu','-1')"; 

$hasil3 = mysqli_query($con, $query3); 

  

// ubah nilai 'processed' menjadi 'true' untuk setiap SMS yang telah diproses agar 
SMS tidak direply lagi oleh Mesin 

$query_balas_voluntary = "UPDATE inbox SET Processed = 'true' WHERE ID = 
'$id'"; 

$hasil_balas_voluntary = mysqli_query($con, $query_balas_voluntary); 

} //tutup voluntary 

} //tutup cegah balas iklan (8 digit pengirim) 

} //tutup while 

 

4. Output program saat dijalankan adalah sebagai berikut: 

 

Gambar 5.26  Status AutoReply SMS Gateway 

5. Pengujian dilakukan dengan mengirimkan SMS laporan sukarela dan 

AutoReply bekerja dengan otomatis dengan jeda 0 menit seperti pada gambar 

5.27  sebagai berikut: 
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Gambar 5.27  Respon AutoReply SMS Gateway 

6. Untuk pesan Mandatory dengan format yang benar, ditunjukan pada gambar 

5.28  sebagai berikut: 

 
Gambar 5.28  SMS Pelaporan Wajib 

7. SMS Mandatory tersebut secara otomatis disimpan dalam tabel mandatory 

reporting seperti ditunjukkan pada gambar 5.29 sebagai berikut: 

 
Gambar 5.29  SMS Masuk ke Laporan Mandatory 
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8. Untuk menjalankan layanan SMS Gateway AutoReply ini, perlu 

ditambahkan penjadwalan tugas (task scheduler) di Operating System dengan 

cara: 
# cronjob –e 

* * * * * lynx -dump http://localhost/sms/autoreply.php 

 

Melihat Laporan Sukarela 

 Laporan Sukarela (Voluntary Reporting) dapat diakses oleh operator dan penanggung 

jawab program. Operator bertugas untuk: 

1. Membalas pesan yang dirasa perlu mendapat tanggapan secepatnya 

2. Mengimpor data dari Sistem lain menggunakan Web Service 

 Sedangkan Person in Charge (PIC) bertugas untuk melakukan rekapitulasi dan evaluasi 

terkait laporan SSP.  

 Untuk dapat masuk ke dalam Sistem Pelaporan Sukarela, pengguna diwajibkan 

mengisikan Username dan Password seperti telihat pada gambar 5.30  sebagai berikut sebagai 

proses autentikasi pengguna. 

 

Gambar 5.30  Proses Login Sistem 

 Setelah pengguna terautentikasi, pengguna akan dibawa pada halaman home yang berisi 

regulasi dan Diagram Alir Data dari aplikasi SSP ini. Tampilan home ditunjukkan pada gambar 

5.31 sebagai berikut: 
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Gambar 5.31 Tampilan Halaman Home 

 Pada bagian navigasi, terdapat menu SMS Laporan. Layanan ini digunakan untuk melihat 

isi laporan sukarela yang diterima oleh sistem seperti ditunjukkan pada gambar 5.32 berikut: 

 

Gambar 5.32  Tampilan Laporan Sukarela 

 Untuk memudahkan operator menjawab dan mengelola pesan yang masuk, operator 

dapat menyaring pesan dari periode waktu tertentu seperti ditunjukkan pada gambar 5,33 sebagai 

berikut: 
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Gambar 5.33  Penyaringan Pesan Dengan Periode Tertentu 

 Operator SMS Gateway juga dapat menjawab secara manual, pesan-pesan yang bersifat 

credential sehingga respon lebih tepat sasaran seperti ditunjukkan pada gambar 5.34 sebagai 

berikut: 

 

Gambar 5.34  Proses Pengiriman Secara Manual 

 Penanggung jawab SMS Gateway ini juga dapat melihat SMS Balasan dari operator 

dengan menekan menu Lihat Balasan seperti pada gambar 5.35 sebagai berikut: 
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Gambar 5.35  Proses Melihat SMS Balasan 

 Untuk melihat rekapitulasi jumlah laporan, PIC dapat memilih menu Grafik Rekapitulasi 

Jumlah Laporan pada navigation bar sehingga akan muncul grafik jumlah pelaporan seperti 

ditunjukkan pada gambar 5.36  sebagai berikut: 

 

Gambar 5.36  Grafik Rekapitulasi Jumlah Laporan  

Melihat Laporan Wajib 

 Laporan wajib (mandatory reporting) dapat dilihat menggunakan menu 

mandatory pada type reporting seperti terlihat pada gambar 5.37  sebagai berikut: 
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Gambar 5.37  Mandatory Reporting 

 Pada laporan wajib, laporan yang diterima berasal dari PIC yang telah ditentukan 

dari masing-masing instansi. Data PIC disimpan dalam tabel mandatory_reporter yang 

direlasikan dengan tabel mandatory_reporting. Laporan ini berisi: 

a. Tanggal Laporan 

b. Nama Operator 

c. Nama Bandara (airport) 

d. Laporan Kejadian 

e. Tipe Pesawat 

f. Tempat Registrasi Pesawat 

g. Jumlah Kru Pesawat 

h. Jumlah Penumpang 

i. Jumlah Korban 

j. Klasifikasi Kejadian yang terdiri dari insiden (incident), insiden serius 

(serious incident) dan kecelakaan (accident). 

Untuk memudahkan pembacaan laporan wajib, pesan wajib dikelompokkan 

sesuai department, jenis kejadian dan setiap pesan dibedakan warna sesuai dengan 
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klasifikasi kejadian yaitu biru kuning untuk insiden, biru untuk insiden serius dan merah 

untuk kecelakaan.  

 

Integrasi Data SSP dengan Stake Holder 

 Jika sistem yang dikembangkan dapat terintegrasi dengan sistem yang lain 

misalnya data manifest penumpang dari maskapai, data SSP dapat didukung oleh sistem 

tersebut sebagai data responden. Proses import data dapat dilakukan menggunakan 

konsep web service dengan format data eXtensible Markup Language (XML), Java Script 

Object Notation (JSON) atau Comma Separator Value (CSV) seperti ditunjukkan pada 

gambar 5.38 sebagai berikut: 

 

Gambar 5.38 Import Data Menggunakan Web Service 
 

 Untuk dapat memasukkan data dari operator, pertama operator (maskapai) harus 

menyajikan data dalam format yang dimengerti oleh sistem SSP. Platform database 

apapun yang digunakan oleh operator harus dirubah dalam data yang dapat diakses oleh 

sistem SSP. Data ini dapat memiliki format XML, JSON atau CSV.  

 Permasalahan metode web service ini adalah isu keamanan dimana data yang di-

provide oleh operator dikirim menggunakan jalur publik sehingga pihak yang tidak 

berkepentingan dapat ikut mengaksesnya. Permasalahan ini dapat diatasi dengan 

mengenkripsi terlebih dulu data yang akan disajikan sehingga walaupun data ini diakses 

oleh pihak ketiga, data ini tidak bisa dipahami. Informasi yang telah dienkripsi harus 
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dapat dibalik menjadi data yang dapat dipahami oleh aplikasi SSP dengan metode 

deskripsi seperti ditunjukkan pada gambar 5.39 sebagai berikut: 

 

Gambar 5.39  Proses Enkripsi dan Deskripsi Data Penumpang 

 

 Secara matematis, proses enkripsi (E) dituliskan dalam formula: 

  E(M) = C 

 Sedangkan proses deskripsi (D) dituliskan dalam formula: 

  D(C) = M 

 Dimana: 

 M : Plain text (Pesan tampak) 

 C : Chiper text (Pesan terenkripsi) 

 Metode yang dipilih pada penelitian ini adalah Rivest Chipper 4 (RC4) yang 

memiliki flowchart pada gambar 5.40  sebagai berikut [1]: 

 

Gambar 5.40  Diagram Alir Algoritma RC4 
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 Adapun kode program RC4 dituliskan sebagai berikut: 
<?php 
function rc4($key, $str) { 
 $s = array(); 
 for ($i = 0; $i < 256; $i++) { 
  $s[$i] = $i; 
 } 
 $j = 0; 
 for ($i = 0; $i < 256; $i++) { 
  $j = ($j + $s[$i] + ord($key[$i % strlen($key)])) % 256; 
  $x = $s[$i]; $s[$i] = $s[$j];  $s[$j] = $x; 
 } 
 $i = 0;  $j = 0; $res = ''; 
 for ($y = 0; $y < strlen($str); $y++) { 
  $i = ($i + 1) % 256; $j = ($j + $s[$i]) % 256; $x = $s[$i]; $s[$i] = $s[$j]; $s[$j] = $x; 
  $res .= $str[$y] ^ chr($s[($s[$i] + $s[$j]) % 256]); 
 } 
 return $res; 
} 
?> 

 

Integrasi Menggunakan Format Data JSON 

 Proses untuk menyajikan (provide) data dari MySQL ke dalam format JSON 

dituliskan dalam kode program berikut: 
<?php 
include('rc4.php'); 
$key = 'ssp'; 
 
header("Access-Control-Allow-Origin: *"); 
header("Content-Type: application/json; charset=UTF-8"); 
 
$conn = new mysqli("DBHost","DBUser", "DBPass", "DBName"); 
 
$result = $conn->query("SELECT id, nama, telp_penumpang FROM TablePelanggan"); 
 
$outp = '{"penumpang":['; 
while($rs = $result->fetch_array(MYSQLI_ASSOC)) { 
$id = $rs["id"]; 
$id = rc4($key,$id); 
$id = base64_encode($id); 
 
$nama = $rs["nama"]; $nama = rc4($key,$nama); $nama = base64_encode($nama); 
 
$telp_penumpang = $rs["telp_penumpang"]; $telp_penumpang = rc4($key,$telp_penumpang); 
$telp_penumpang = base64_encode($telp_penumpang); 
 
if ($outp != '{"penumpang":[') {$outp .= ",";} 
$outp .= '{"ID":"'  .$id. '",'; 
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$outp .= '"nama":"'   .$nama . '",'; 
$outp .= '"telp_penumpang":"'.$telp_penumpang.'"}'; 
} 
$outp .=']}'; 
 
$conn->close(); 
echo($outp); 
?> 
 

 Format data JSON ditunjukkan pada gambar 5.41 sebagai berikut: 

 

Gambar 5.41  Format Data JSON 

 Proses parsing data JSON ini dilakukan oleh aplikasi SSP dengan kode program sebagai 

berikut: 

<?php 
include('../function/rc4.php'); 
$key = 'ssp'; 
 
$json_url = $_POST['url']; 
$db = mysqli_connect('DBHost','DBUSer','DBPass','DBName'); 
$json2 = file_get_contents($json_url); 
$decode = json_decode($json2, true); 
 
foreach($decode['penumpang'] as $row){ 
 $nama = $row['nama']; 
 $nama = base64_decode($nama); 
 $nama = rc4($key,$nama); 
 
 $telp = $row['telp_penumpang']; 
 $telp = base64_decode($telp); 
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 $telp = rc4($key,$telp); 
 
 $query = "INSERT INTO ssp_reporter values ('$telp','$nama')"; 
 mysqli_query($db, $query); 
} 
 
header("location: ../import.php?action=json&status=sukses"); 
?> 
 

 Operator SSP tinggal memasukkan alamat URL data JSON yang telah disiapkan 

oleh pihak operator ke dalam form import seperti ditunjukkan dan menekan tombol impor 

data. Setelah proses impor data berhasil, maka muncul pesan seperti yang ditunjukkan 

pada gambar 5.42. sebagai berikut: 

 

Gambar 5.42  Import Data JSON Selesai 

Integrasi Menggunakan Format Data XML 

 Sama halnya dengan format data JSON, proses integrasi sistem SSP dan Operator 

dimulai dengan penyediaan data dari Operator dalam bentuk XML. Berikut adalah program untuk 

menyajikan data dalam format XML: 

<?php 
include('rc4.php'); 
$key = 'ssp'; 
 
$con = mysqli_connect("DBHost", "DBUser", "DBPass","DBName"); 
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$namaTabel = "TablePelanggan"; 
header('Content-Type: text/xml'); 
 
$query = "SELECT * FROM $namaTabel"; 
$hasil = mysqli_query($con,$query); 
 
$xml.='<SSP>'; 
while($res=mysqli_fetch_array($hasil)) 
{ 
$id1 = $res['ID']; $id = rc4($key,$id1); $id = base64_encode($id); 
$nama1 = $res['nama']; $nama = rc4($key,$nama1); $nama = base64_encode($nama); 
$telp1 = $res['telp_penumpang']; $telp = rc4($key,$telp1); $telp = base64_encode($telp); 
 
$xml.='<user><ID>'.$id.'</ID><nama>'.$nama.'</nama><telp_penumpang>'.$telp.'</telp_penum
pang></user>'; 
} 
$xml.='</SSP>'; 
echo $xml; 
 
?> 

 Bentuk data XML ditunjukkan pada gambar 5.43  sebagai berikut: 

 

Gambar 5.43  Format Data XML 

 Proses parsing data XML oleh aplikasi SSP dilakukan dengan kode program 

sebagai berikut: 
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<?php 
include('../function/rc4.php'); 
$key = 'ssp'; 
 
$url = $_POST['url']; 
$con = mysqli_connect('DBHost','DBUser','DBPass','DBName'); 
$datas = simplexml_load_file($url); 
foreach ($datas as $data) { 
$nama=$data->nama; 
 $nama=base64_decode($nama); 
 $nama=rc4($key,$nama); 
 
$telp_penumpang=$data->telp_penumpang; 
 $telp_penumpang=base64_decode($telp_penumpang); 
 $telp_penumpang=rc4($key,$telp_penumpang); 
 
 //insert into table ssp_reporter 
 $query = "insert into ssp_reporter values ('$telp_penumpang','$nama')"; 
 mysqli_query($con, $query); 
} 
header("location: ../import.php?action=xml&status=sukses"); 
?> 
 

 Seperti proses import JSON, operator SSP tinggal memasukkan alamat URL data XML 

ini kemudian menekan tombol import XML seperti ditunjukkan pada gambar 5,44 sebagai 

berikut: 

 

Gambar 5.44 Proses Import Data XML 
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 Setelah proses import selesai dilakukan, akan muncul pesan seperti ditunjukkan pada 

gambar 5.45  sebagai berikut: 

 

Gambar 5.45  Proses Import Data XML Selesai 

 

Integrasi Menggunakan Format Data CSV 

 Sedikit berbeda dengan dua format sebelumnya, format data CSV tidak ditulis 

dalam link URL tetapi dengan mengunggah (upload) file CSV ke dalam sistem SSP 

untuk kemudian dibaca baris demi baris dan di-insert ke dalam data base. Karena data 

CSV tidak didistribusikan melalui jalur publik, data CSV tersebut tidak perlu dienkripsi 

terlebih dulu menggunakan RC4 sehingga format data CSV ditunjukkan pada gambar 

5.46  sebagai berikut: 
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Gambar 5.46  Format Data XML 

 Proses upload dilakukan dengan kode program sebagai berikut: 

<form action="import_data/<?=$action_script?>" method="post" 
enctype="multipart/form-data" name="form1" id="form1"> 
<input name="csv" type="file" id="csv" class="btn btn-success" /><br>&nbsp; 
<input type="submit" class="btn btn-info" value="Import <?=strtoupper($action)?>" /> 
</form> 
 

 Setelah proses mengunggah dokumen CSV selesai, sistem akan mulai membaca 

dokumen CSV tersebut dan memasukkannya ke dalam database. Proses inserting data 

dilakukan dengan potongan kode program sebagai berikut: 
<?php 
$con = mysqli_connect("DBHost","DBUser","DPPass","DBName"); 
if ($_FILES[csv][size] > 0) { 
$file = $_FILES[csv][tmp_name]; 
$handle = fopen($file,"r"); 
 
do { 
if ($data[0]) { 
 $query = "INSERT INTO ssp_reporter (no_hp, nama) VALUES 
 ('".addslashes($data[0])."','".addslashes($data[1])."')"; 
 mysqli_query($con, $query); 
} 
}  
while ($data = fgetcsv($handle,1000,",","'")); 
header('Location: ../import.php?action=csv&status=sukses'); die; 
} 
?> 
 

Jika proses insert ini selesai dilakukan maka aplikasi akan menampilkan pesan sukses 

seperti ditunjukkan pada : 
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Gambar 5.47  Proses Insert Data CSV Selesai 

Penyebaran Pesan Masal 

 Penyebaran informasi secara masal sangat diperlukan untuk distribusi informasi 

baik layanan masyarakat atau informasi mengenai program atau regulasi baru 

Kementerian Perhubungan. Data yang diperlukan untuk penyebaran informasi masal 

adalah nomor HP masyarakat yang bisa diperoleh dari Maskapai saat masyarakat 

membeli tiket, dari Kementerian Komunikasi dan Informatika saat masyarakat 

mendaftarkan nomor kartu perdana atau dari data Voluntary Reporting sebelumnya 

seperti dijelaskan sebelumnya. 

 Proses pengiriman informasi masal ini dilakukan dengan diagram alir sebagai 

berikut: 

 

Gambar 5.48  Diagram Alir Pengiriman Informasi Masal 
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 Operator dapat membuka layanan pengiriman pesan masal ini pada menu 

Broadcast SMS di navigation bar dan akan terbuka daftar user SSP yang diregistrasikan 

melalui web service seperti terlihat pada gambar 5.59 sebagai berikut:  

 
Gambar 5.49  Pemilihan Penerima SMS Massal. 

 Operator dapat memilih sebagian atau seluruh penerima dalam tabel pengguna. Proses 

berikutnya adalah mengirim daftar penerima SMS broadcast ini ke dalam buffer menggunakan 

tombol Buffering. Operator juga dapat membatalkan proses pengiriman pesan missal ini dengan 

menekan tombol “Empty Buffer” yang akan muncul saat tabel buffer berisi data. Setelah semua 

penerima telah terkirim dalam tabel Buffer, proses berikutnya adalah mengetik pesan yang akan 

disebarkan seperti terlihat pada gambar 5.50 sebagai berikut: 

 

Gambar 5.50  Proses Pengetikan Pesan 
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 Setelah pesan selesai diketik, proses berikutnya adalah mengirimkan pesan tersebut. 

Operator dapat melihat status pengiriman pesan seperti terlihat pada gambar 5.51  sebagai 

berikut: 

 
Gambar 5.51  Laporan Pengiriman Pesan Masal 

 Pengguna juga dapat meng-update informasi mengenai dirinya seperti mengubah 

foto profil, maupun alamat kontak dan nomor telepon melalui menu user-manager pada 

menu navigasi seperti terlihat pada gambar 5.52 sebagai berikut: 

 
Gambar 5.52 Tampilan User Manager 
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BAB VI 

RENCANA TAHAPAN BERIKUTNYA 

 

  

Berdasarkan tahapan pada aliran penelitian, maka pencapaian kegiatan 

penelitian pengembangan model penyampaian keluhan pada industri penerbangan di 

Indonesia untuk peningkatan keselamatan penerbangan untuk tahun pertama sesuai 

jadwal pelaksanaan penelitian yang direncanakan adalah sebagai berikut : 
 

No Uraian Kegiatan Bulan ke Ket 1 Persiapan 1 2 3 4 5 6 
Proposal dan Pengamatan 
Awal 

Rencana       S Realisasi       
2 Pelaksanaan       

S 
Pengumpulan 
data/informasi 
penyampaian keluhan di 
industri penerbangan 

Rencana       

Realisasi 
      

Ijin  survei ke seluruh 
stakeholder industri 
penerbangan 

Rencana       
S 

Realisasi       
Membangun model 
penyampaian keluhan di 
industri penerbangan 

Rencana       
S 

Realisasi       
Analisis dan Pembahasan Rencana       S Realisasi       

3 Penyusunan Kesimpulan & 
Saran, dan Laporan Akhir 
(tahun ke 1) 

Rencana       
S Realisasi       

 
Keterangan : 
 : Rencana 
 : Realisasi 

      S        : Sesuai Rencana 

Gambar 6.1. Bagan kemajuan penelitian 

Setelah model penyampaian keluhan pada industri penerbangan terbangun 

dengan menyempurnakan SSP yang telah ada dan dapat diaplikasikan secara maksimal, 

maka pada tahun kedua akan dilanjutkan dengan mengoptimalkan data keluhan yang 
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masuk di SSP. Data/informasi yang masuk di SSP dapat diklasifikasikan ke dua 

kelompok yaitu data/informasi yang bersifat layanan keluhan dan data/informasi yang 

bersifat dan berdampak pada keselamatan penerbangan. Kedua data tersebut harus 

dipisahkan untuk mengklasifikasikan dalam pemberian tanggapan atau respon, sehingga 

pemanfaatan data/informasi lebih efektif dan strategis dalam pembuatan laporan layanan 

keluhan dan layanan keselamatan penerbangan di Indonesia. Secara keseluruhan 

data/informasi tersebut dapat digunakan untuk analisis trent dalam menentukan kebijakan 

untuk peningkatan keselamatan penerbangan di Indonesia. 

Setelah pengembangan model SSP  (penyampaian keluhan) pada mode 

transportasi udara telah selesai dapat diintegrasikan dengan mode transportasi yang lain 

yaitu transportasi darat dan air. Pengintegrasian seluruh mode transportasi dalam SSP 

tersebut dapat dimanfaatkan untuk peningkatan kinerja keselamatan dan keamanan 

transportasi di Indonesia. 
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BAB VII 

KESIMPULAN DAN SARAN 

 

Berdasarkan seluruh uraian pada Bab sebelumnya, maka pada penelitian 

pengembangan model penyampaian keluhan pada industri penerbangan ini ada 

beberapa kesimpulan sebagai berikut : 

1. Model awal pada State Safety Program (SSP) dikembangkan menjadi sistem yang 

lebih pro-aktif dengan input nomor handphone untuk seluruh stakeholder industri 

penerbangan  baik yang wajib maupun sukarela, sehingga dapat dilakukan SMS 

broadcash. 

2. SSP yang dikembangkan ini dapat digunakan sebagai database untuk kegiatan 

monitoring, analisis dan evaluasi pada sistem industri penerbangan nasional, 

melalui pelaporan yang tersistematis. 

3. Pemisahan data/informasi pada SSP akan dipisahkan antara layanan keluhan dan 

keselamatan penerbangan, sehingga sistem informasi dapat lebih praktis dalam 

pembuatan laporan kinerja sistem keselamatan penerbangan secara menyeluruh 

kepada stakeholder yang terlibat. 

4. Pada tahun ketiga direncanakan dapat diintegrasikan dengan seluruh mode 

transportasi. 

 

Selama melakukan penelitian pengembangan model penyampaian keluhan 

pada industry penerbangan ini juga banyak kendala, sehingga ada beberapa saran 

yang dapat kami sampaikan sebagai berikut : 

1. Keterbatasan personel yang bertanggung jawab atas program SSP, dapat 

dikurangi dengan menjadikan tim penelitian ini sebagai mitra dalam 

pengembangan dan operasional dengan Dirjen Perhubungan Udara. 

2. Operasional penelitian dapat lebih efektif jika dukungan pendanaan yang ada 

sesuai dengan jadwal penelitian yang direncanakan. 

3. Format kebutuhan pelaporan pada tiap operator penerbangan harus distandarkan 

untuk memudahkan analisis dan evaluasi data, sehingga kinerja seluruh 

komponen sistem penerbangan dapat efektif. 
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Abstrak 
Berbagai macam keluhan yang sering muncul pada Industri Penerbangan di Indonesia sebenarnya 

menunjukkan adanya permasalahan pada sistem penerbangan di Indonesia.  Banyaknya keluhan berarti 
dapat dijadikan pendeteksi dini pada sistem sebelum muncul menjadi kecelakaan pada penerbangan. 
Peningkatan pemakai jasa penerbangan di Indonesia belum didukung dengan sistem penyampaian 
keluhan yang memadai, baik itu keluhan internal maupun eksternal. Kondisi seperti ini akan 
mempengaruhi orientasi keselamatan, keamanan dan kenyamanan di industri penerbangan. Hal ini yang 
menjadikan penilaian dunia terhadap Industri Penerbangan Indonesia masih pada kategori 2 (dua) yang 
artinya masih belum sesuai dengan standar internasional. Salah satu solusi untuk mendeteksi apakah 
seluruh komponen sistem pada Industri Penerbangan di Indonesia sudah baik dan tidak dalam 
meningkatkan kinerja sistem adalah dengan mengembangkan model penyampaian keluhan pada Industri 
Penerbangan berbasis SMS-gateway secara Terpadu di Indonesia. Model ini diharapkan dapat menjadi 
bank data pada Industri Penerbangan untuk memudahkan dalam mengontrol, mengevaluasi dan 
perbaikan kondisi kinerja sistem penerbangan. 

Penelitian ini menggunakan metode perbandingan dan deskriptif serta bersifat produk terapan, 
sehingga diharapkan outputnya dapat digunakan untuk menyempurnakan produk/program yang saat ini 
dijalankan oleh Dirjen Perhubungan Udara yang mempunyai tugas sebagai regulator dalam Industri 
Penerbangan di Indonesia. 

Pengembagan model penyampaian keluhan yang dilakukan adalah menjadikan nomor seluler 
sebagai input seluruh stakeholder pada industri penerbangan, sehingga menjadi data yang penting untuk 
diaktifkan dalam SMS Broadcast dengan pengiriman sms ke banyak nomor tujuan sekaligus dengan 
pesan yang sama. Strategi ini mengaktifkan seluruh stakeholder untuk memberikan informasi yang 
kondisi terkini pada seluruh sub-sistem pada sistem penerbangan di Indonesia. Sesuai dengan rencana 
penelitian pada proposal, bahwa integrasi sistem akan dilakukan pada tahun ke dua dapat kita lakukan 
pada tahun pertama. Tahun ke dua direncanakan dapat meningkatkan kinerja sistem dengan 
memisahkan data/informasi yang bersifat pelayanan keluhan dan data/informasi yang bersifat 
keselamatan dan keamanan, sehingga dapat diklasifikasikan data/informasi sangat penting dan data 
kurang penting untuk direspon sebagai bentuk layanan seluruh stakeholder pada Industri Penerbangan. 
Tahun ke tiga direncanakan dapat diintegrasikan dengan mode transportasi lain, sehingga sistem dapat 
berjalan untuk seluruh mode transportasi.  
 
Kata kunci: Penyampaian Keluhan, Penerbangan, SMS-gateway 
 
Pendahuluan 

Saat ini Dirjen Perhubungan Udara mempunyai State Safety Program (SSP) yaitu sebuah 
program yang bertujuan untuk mempromosikan pencegahan kecelakaan dengan analisis data 
kecelakaan dan insiden dan didukung oleh pertukaran informasi yang cepat. Program ini juga telah 
disahkan dalam Undang-undang No. 1 tahun 2009 tentang Penerbangan. Tetapi sangat disayangkan, 
program ini belum berjalan optimal, karena tidak bersifat aktif dalam penyampaian informasi, baik 
informasi tentang keluhan (pelayanan) maupun keselamatan dan keamanan pada industri 
penerbangan. Pengembangan yang dilakukan pada SSP supaya bersifat aktif dengan menjadikan 
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nomor seluler sebagai input seluruh stakeholder pada industri penerbangan, sehingga menjadi data 
yang penting untuk diaktifkan dalam SMS Broadcast dengan pengiriman sms ke banyak nomor tujuan 
sekaligus dengan pesan yang sama. Strategi ini mengaktifkan seluruh stakeholder untuk memberikan 
informasi berdasarkan kondisi terkini pada seluruh sub-sistem di sistem penerbangan di Indonesia. 

Salah satu alasan kepasifan sistem SSP adalah kurangnya integrasi data dari pemangku 
kepentingan terdekat dengan pengguna yaitu operator. Operator dapat bertindak sebagai data 
collector dimanapengguna layanan penerbangan (penumpang) mengisikan nomor telpon yang dapat 
dimanfaatkan sebagai SMS broadcast untuk menyosialisasi program-program pemerintah di bidang 
transportasi udara. Akan tetapi proses integrasi data rentan terhadap isu interoperabilitas system dan 
keamanan data sehingga sistem yang ditawarkan dalam penelitian ini adalah sistem yang aktif, 
terintegrasi dan aman. 

Proses integrasi yang dilakukan mempertimbangkan faktor heterogenitas system. Operator 
mengembangkan aplikasi pada platform yang berbeda-beda dan bahasa pemrograman yang berbeda-
beda pula, sehingga sangat perlu untuk membuat kesepakatan (standar) yang diterima dari provider ke 
consumer. Standar ini tertuang dalam sebuah protokol web servicebaik Simple Object Access Protocol 
(SOAP) atau Restfull.  

Untuk membangun model penyampaian keluhan pada industri penerbangan secara terpadu 
dengan berbasis SMS-gateway ini adalah pengklasikasian data/informasi yang bersifat layanan dan 
data/informasi yang bersifat keselamatan. Hal ini mengingat ada dua input data/informasi yang 
membutuhkan respon/perlakuan yang berbeda. Data/informasi layanan harus direspon secara cepat 
dan tepat, sedangkan data/informasi yang bersifat keselamatan harus direspon secara sistematis yang 
bersifat prosedural yang tepat. 

Model jaringan informasi penyampaian keluhan pada industri penerbangan yang 
dikembangkan pada penelitian ini dapat dimanfaatkan untuk menganalisis kondisi dan kinerja sistem 
jaringan  transportasi udara saat terjadi kondisi kecelakaan penerbangan. Dari hasil analisis tersebut 
akan dapat diambil langkah-langkah lanjutan untuk memperbaiki dan meningkatkan kinerja sistem 
seluruh stakeholder Industri Penerbangan di Indonesia sebagai tulang punggung pemerataan 
pembangunan. Lebih lanjut, model penyampaian keluhan pada industri penerbangan nasional ini juga 
dapat digunakan untuk mengoptimalkan kondisi transportasi secara menyeluruh. Model penyampaian 
informasi keluhan pada industri penerbangan nasional ini juga dapat dikembangkan lebih jauh menjadi 
model penyampaian keluhan pada transportasi secara menyeluruh dengan mengintegrasikannya 
terhadap seluruh mode transportasi (udara, darat dan air). 

 
Kajian Pustaka 

Operator penerbangan dalam hal ini maskapai penerbangan harus memastikan bahwa 
pesawat terbang yang digunakan untuk terbang dan flight crew yang mengoperasikan pesawat terbang 
harus sesuai dengan standar yang telah ditetapkan. Hal ini dilakukan untuk memberikan rasa aman 
kepada penumpangnya. Jika kondisi aman tidak dapat diciptakan oleh maskapai penerbangan maka 
lambat laun maskapai penerbangan tidak dapat memperoleh kepercayaan dari konsumen. Sesuai 
dengan penelitian yang dilakukan Desti Puspita Sari (2010) yang menyimpulkan bahwa terdapat 
hubungan negatif dan signifikan antara kecemasan terhadap keselamatan penerbangan dengan 
pengambilan keputusan membeli tiket Lion Air, yang menunjukkan bahwa semakin tinggi kecemasan 
maka semakin rendah pengambilan keputusan membeli tiket Lion Air. Sebaliknya semakin rendah 
kecemasan terhadap keselamatan penerbangan maka semakin tinggi pengambilan keputusan 
membeli tiket Lion Air. Sumbangan efektif kecemasan terhadap keselamatan penerbangan terhadap 
pengambilan keputusan membeli tiket Lion Air sebesar 11,5%. Salah satu bentuk pelayanan informasi 
yang mudah diakses dan diperoleh penumpang maupun calon penumpang adalah informasi melalui 
short message service (SMS), karena hampir setiap orang mempunyai handphone dan dapat 
menggunakan aplikasi SMS dengan baik.  

Chaniago dan Junaidi (2016) mengatakan, SMS Gateway adalah layanan middleware yang 
memungkinkan SMS mengirim dan menerima pesan dari sebuah perangkat komunikasi. Hal ini juga 
ideal untuk memberikan layanan perangkat lunak untuk dapat berkomunikasi secara otomatis dengan 
pengguna akhir dengan cara saluran SMS, terlepas dari telekomunikasi GSM operator yang 
menyediakan layanan SMS. SMS gateway ini memanfaatkan modem untuk server pengiriman SMS. 
SMS memanfaatkan jaringan operator seluler untuk pengiriman SMS, service gammu sebagai software 
SMS gateway, dan database mysql yang diintegrasikan dengan database. 
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Saleem dan Doh (2009) melakukan penelitian dengan judul Generic Information System Using 
SMS Gateway, mengembangkan sistem yang menyajikan informasi yang serbaguna yang dapat 
berhasil digunakan untuk menyediakan berbagai informasi dalam perusahaan yang berbeda. Cara 
yang lebih murah dengan memberikan informasi yang berguna bagi pengguna di daerah-daerah di 
mana tidak ada fasilitas internet. Sistem ini selanjutnya dapat diperpanjang ke sistem yang tidak hanya 
memberikan informasi tetapi juga dapat melakukan transaksi berdasarkan SMS pengguna. 

Uminingsih (2010) melakukan penelitian dengan judul Sistem Informasi Dugaan Sementara 
Penentuan Jenis Penyakit dengan Gejala Demam Menggunakan Sistem Pakar Berbasis Short 
Message Service (SMS). Sistem aplikasi dibangun menggunakan Delphi 6, Microsoft Accses 2000 dan 
MySQL. Akses informasi dilakukan menggunakan media SMS dengan bantuan SMS Gateway yang 
menghubungkan PC dengan mobile phone terminal. Sistem yang dibuat mampu membantu 
masyarakat untuk cepat mengambil keputusan bentuk tindakan awal yang dilakukan untuk mengatasi 
gejala demam dengan tepat yang berbasis SMS sehingga dapat diakses dimana saja dan kapan saja 
sejauh kondisi jaringan tidak ada masalah. 

Wiharto (2011) melakukan penelitian dengan judul Sistem Informasi Akademik Berbasis SMS 
Gateway. Aplikasi yang dibangun dalam penelitian ini menggunakan Java Runtime Environment 1.6.0 
dan MySQL Database. Sistem yang dibuat mampu memudahkan siswa atau wali siswa untuk dapat 
me-request dan mengetahui informasi-informasi penting dari sekolah, informasi yang diinginkan siswa 
atau wali siswa bisa didapatkan kapanpun dan dimanapun serta memudahkan pihak sekolah dalam 
menyampaikan informasi yang sifatnya masal, baik untuk siswa maupun wali siswa. 

Qiu, Liu Zhao (2016) mengatakan proses integrasi data melibatkan sistem yang heterogen dari 
bahasa pemrograman yang digunakan dalam mengembangkan aplikasi, platform operasi, database 
management system dan protokol komunikasi. Perbedaan ini membuat proses berbagi data menjadi 
rumit, tidak efisien dan menghasilkan banyak celah keamanan. Oleh karena itu perlu sebuah protokol 
untuk dapat mengintegrasikan data dari sistem yang heterogen tersebut secara efektif dan aman. 

Dalam beberapa tahun terakhir, munculnya model objek terdistribusi berbasis teknologi yang 
terintegrasi untuk memecahkan masalah pertukaran data mengakibatkan banyak teknologi komputasi 
terdistribusi. Objek terdistribusi adalah: Java RMI (Remote Method Invocation), DCOM (Distributed 
Component Object Model) dan CORBA (Common Object Request Broker Architecture), namun 
teknologi ini memiliki banyak kelemahan yang tak dapat diatasi. Web Services didasarkan pada satu 
set standar industri yang diterima secara luas dan tidak terbatas pada Extensible Markup Language 
(XML), Simple Object Access Protocol (SOAP), Web Service Description Language (WSDL) dan 
Universal Discovery, Description, Integration (UDDI). 

Souza dan Puttini (2016) mengatakan permasalahan kemanan ini melibatkan tiga stake holder 
yaitu penyedia, konsumen dan pengguna akhir. Masing-masing stake holder ini memiliki kepentingan 
yang berbeda. Penyedia dan konsumen menginginkan sebuah sistem aman untuk mengintegrasikan 
data melalui jalur publik. Sedangkan pengguna akhir membutuhkan privasi supaya data mereka tidak 
disalahgunakan oleh pihak ketiga,  

Berdasarkan kajian pustaka di atas, maka jaringan informasi berbasis SMS-gateway dapat 
dikembangkan untuk penyampaian keluhan pada industri penerbangan di Indonesia. Data keluhan 
pada industri penerbangan sangat dibutuhkan untuk memperbaiki, mengoreksi dan mengevaluasi 
operasional sistem penerbangan, sehingga tindakan pencegahan dapat menurunkan tingkat 
kecelakaan penerbangan pada akhirnya. 

 
Metodologi Penelitian 

Penelitian pengembangan model penyampaian keluhan pada industi penerbangan ini 
merupakan pengembangan dari program yang telah dijalankan oleh Dirjen Perhubungan Udara yaitu 
SSP, sehingga metode penelitiannya bersifat perbandingan dan deskriptif. State Safety Program(SSP) 
yang dicanangkan ICAO memiliki sistem pelaporan sukarela (voluntary reporting) dengan tujuan 
menampung semua laporan dari pengguna non-mandatory khususnya semua masyarakat pengguna 
jasa layanan transportasi udara. Pelaporan ini diakomodasi dengan teknologi SMS agar dapat 
terjangkau oleh semua lapisan pengguna. Teknologi SMS adalah teknologi dasar yang hampir semua 
orang bisa menggunakannya. Pelaporan yang dilakukan oleh pengguna non-mandatory diterima oleh 
layanan SMS yang kemudian ditampung dalam sebuah database sehingga nantinya dapat diolah 
menjadi informasi yang valid. Layanan SMS Gateway ini juga dapat melakukan auto-reply yang dapat 
memberikan informasi terkait laporan yang dikirimkan atau setidaknya informasi bahwa pelaporan dari 
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voluntary reporter telah diterima.Skema teknologi layanan SMS Gateway ini dijelaskan pada gambar 1 
sebagai berikut : 

 

 
Gambar 1 Skema Komunikasi SMS Gateway 

 
Program SSP memfasilitasi pengumpulan informasi aktual yang berkaitan dengan potensi 

keselamatan penerbangan. Sistem ini dapat diakses di http://ssp.hubud.dephub.go.id yang berisi dua 
sistem pelaporan. 

a. Pelaporan Wajib 
Pelaporan Wajib (Mandatory Occurrence Reporting) dituangkan dalam ketentuan ICAO 

Annex 13 Chapter 8. Ketentuan ini memuat aturan bahwa anggota ICAO wajib menyediakan 
sebuah sistem pelaporan insiden. Pelapor wajib ini adalah: 

1. Airline (Operator Penerbangan) 
2. Maintenance Repair Overhaul (MRO) 
3. Air Navigation (AirNav) 
4. Flight Crew 
5. Pengelola Bandar Udara 

 
b. Pelaporan Sukarela 

Pelaporan sukarela (Voluntary Confidential Report) digunakan untuk menampung 
informasi yang tidak tercakup dalam sistem pelaporan wajib. Pelaporan sukarela ini dilakukan 
oleh seluruh stakeholder penerbangan bahkan untuk pelapor wajib jika sistem Mandatory 
Reporting tidak dapat dilakukan. 
 

Secara umum sistem pelaporan dalam SSP ini digambarkan dalam diagram konteks sebagai 
berikut:  

 
Gambar 2 Diagram Konteks Sistem SSP 

 
Permasalahan umum sistem ini tidak berjalan optimal dikarenakan beberapa faktor: 

a. Kurangnya sosialisasi program SSP ini baik untuk mandatory reporter maupun voluntary reporter. 
b. Pengguna yang diwajibkan melakukan pendaftaran (registrasi) terlebih dahulu sebelum dapat 

melaporkan kejadian. 
c. Ketakutan pengguna atas sangsi hukum dari laporan yang diberikan karena walaupun secara 

jelas dituangkan dalam Undang-undang No. 1 tahun 2010 bahwa pelapor dilindungi, akan tetapi 
peraturan pelindungnya belum disahkan. 
 

Permasalahan yang timbul akibat kurangnya sosialisasi dan rumitnya proses registrasi dapat diatasi jika 
sistem yang berjalan telah diintegrasikan menjadi satu antara sistem-sistem yang terlibat dalam 
transportasi udara seperti sistem penjualan tiket, sistem informasi kepegawaian dan sistem-sistem lain 
yang memuat seluruh pengguna SSP ini. Sebagai contoh sistem penjualan tiket yang memuat data 
pengguna sebagai stakeholder terbawah dari Aviation Service Provider. 
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Hasil dan Pembahasan 

Apabila data dari penumpang (yang tervalidasi saat proses check-in) dapat dibaca oleh SSP, 
sistem yang berjalan dapat me-broadcast menggunakan Short Message Service (SMS) informasi 
adanya program SSP kepada penumpang sekaligus meregistrasikan mereka sehingga pengguna 
tinggal me-replay pesan tersebut sebagai bentuk laporan (reporting).Bentuk integrasi data ditunjukkan 
pada gambar 3 berikut: 

 
Gambar 3. Integrasi System SSP dengan Data Operator Airline 

 
 Jika proses pada gambar 3 di atas dapat dilakukan, maka diagram konteks ditunjukkan pada 
gambar 4 sebagai berikut: 

 
Gambar 3. Diagram Konteks Sistem Pelaporan Sukarela yang Ditawarkan 

 
 Untuk sistem Pelaporan wajib, program SSP ini dapat bekerjasama dengan badan/ pihak ketiga 
(third party) seperti teknisi perawatan dan sebagainya yang menyimpan data kepegawaian khususnya 
pegawai yang berkewajiban melaporkan kejadian insiden pesawat terbang. Proses integrasi ini 
digambarkan sebagai berikut: 
 

 
Gambar 4 Integrasi dengan Berbagai Sistem 
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 Proses integrasi antara sistem SSP dan sistem eksternal tidak memaksa sistem-sistem tersebut 
dikembangkan pada platform yang sama. Sistem-sistem tersebut tetap dikembangkan dan berjalan 
secara mandiri dan terpisah-pisah (heterogeneous). Untuk mendukung komunikasi antar sistem, dapat 
digunakan web service yang mendukung interoperabilitas di level data menggunakan format eXtensible 
Markup Language (XML) atau bisa juga menggunakan JavaScript Object Notation (JSON). Komunikasi 
ini diatur menggunakan protokol Simple Object Access Protocol (SOAP) atau Representational State 
Transfer (REST). Kedua protokol ini memungkinkan komunikasi data menggunakan Hypertext Transfer 
Protocol (HTTP) yang lazim digunakan dalam dunia internet. Pertukaran data ini menggunakan jaringan 
terbuka (public) yang berpotensi terjadinya akses data oleh pihak yang tidak berhak. Untuk menyiasati 
hal ini, data dapat dibungkus dengan teknik tertentu untuk menjaga kerahasiaan data sebagai contoh 
enkripsi data menggunakan Rivest Chipper 4) sehingga data XML ditunjukkan pada gambar 5. sebagai 
berikut: 

 
 

Gambar 5. Data XML yang Terenkripsi 
 

 Proses integrasi dengan mandatory officer di atas dapat menyebabkan diagram konteks 
komunikasi menjadi berikut: 

 
Gambar 6. Diagram Konteks Sistem Pelaporan Wajib yang Ditawarkan 

 
 Dari kedua diagram konteks pelaporan wajib dan sukarela, dapat digambarkan diagram konteks 
(Diagram Alir Data Level 0) lengkap pada gambar 7 sebagai berikut: 

State Safety Program
System

Mandatory Officer

Mandatory Reporter

Aviation Service Providers

Store Data Mandatory Personel

Report 
Operator Airline

Store Data Penumpang

Voluntary Reporter

 
Gambar 7 Diagram Alir Data Level 0 

<penumpang> 
 <data> 
 <no_hp>WGZm4ydo1Cdo3yd</no_hp> 
 <nama>ifMC152BGmvyQfgDPb</nama> 
 </data> 
</penumpang> 
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Keuntungan sistem ini adalah: 

a. Pelapor wajib (mandatory reporter) dan pelapor sukarela (voluntary reporter) tidak perlu 
melakukan registrasi terlebih dulu untuk melakukan pelaporan. Registrasi dilakukan pada 
backend process dan tidak dilakukan oleh pengguna dalam hal ini pelapor. Artinya, saat 
masyarakat sebagai penumpang melakukan pemesanan tiket di operator, mereka sudah 
didaftarkan dalam sistem sebagai pelapor sukarela (voluntary reporter). Proses validasi data 
tersebut, dilakukan saat pengguna tersebut melakukan check-in sesaat sebelum mereka 
boarding. Begitu juga dengan pelapor wajib (mandatory reporter), saat mereka terdaftar sebagai 
pegawai di lingkungan transportasi udara, mereka sebenarnya sudah diregistrasikan sebagai 
pelapor wajib sehingga tidak perlu lagi melakukan registrasi. 

b. Pelapor sukarela tidak perlu mengakses portal web karena tidak semua pelapor memiliki akses 
internet maupun paham tentang teknologi web. 

c. Pelapor wajib masih perlu memiliki username dan password karena sifat pelaporan yang lebih 
terpercaya (credential) untuk pelaporan melalui portal web. Untuk sistem pelaporan berbasis 
SMS, cukup dengan password karena nomor handphonePerson in Charge (PIC) sudah dapat 
digunakan sebagai username.  

d. Teknologi yang digunakan untuk mendukung sistem ini adalah teknologi "rendah" dimana hampir 
semua lapisan pelapor dapat mengirim dan membaca SMS di handphone mereka. 

e. Bagi pemangku kepentingan dalam hal ini regulator memiliki mekanisme untuk mensosialisasi 
program-program lanjutan atau peraturan perundang-undangan penerbangan yang baru kepada 
masyarakat. 

 
 
AutoReplay SMS Gateway 
 Layanan AutoReply dapat dipergunakan sebagai mengganti operator SMS sehingga respon 
sistem dapat lebih cepat. Pada penelitian ini, layanan AutoReply hanya digunakan sebagai informasi 
kepada voluntary reporter bahwa laporan mereka telah diterima oleh sistem.Layanan AutoReply 
dilakukan dengan Diagram Alir yang ditunjukkan pada gambar 8 sebagai berikut: 

 
Gambar 8 Diagram Alir Layanan AutoReply SMS 
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Sistem informasi penyampaian keluhan yang baik membutuhkan respon layanan yang cepat, 
sehingga sistem SSP ini perlulayanan AutoReplyyang dapat dipergunakan sebagai mengganti 
operator SMS sehingga respon sistem dapat lebih cepat, sebagai berikut :    

1. Pengujian dilakukan dengan mengirimkan SMS laporan sukarela dan AutoReply bekerja 
dengan otomatis dengan jeda 0 menit seperti pada gambar 9 sebagai berikut: 

 
Gambar 9. Respon AutoReply SMS Gateway 

 
2. Untuk pesan Mandatory dengan format yang benar, ditunjukan pada gambar 10 sebagai 

berikut: 

 
Gambar 10  SMS Pelaporan Wajib 

 
3. SMS Mandatory tersebut secara otomatis disimpan dalam tabel mandatory reporting seperti 

ditunjukkan pada gambar 11 sebagai berikut: 

 
Gambar 11  SMS Masuk ke Laporan Mandatory 

 
Melihat Laporan Sukarela 
 Laporan Sukarela (Voluntary Reporting) dapat diakses oleh operator dan penanggung jawab 
program. Operator bertugas untuk: 

1. Membalas pesan yang dirasa perlu mendapat tanggapan secepatnya 
2. Mengimpor data dari Sistem lain menggunakan Web Service 

 Sedangkan Person in Charge (PIC) bertugas untuk melakukan rekapitulasi dan evaluasi terkait 
laporan SSP. Untuk dapat masuk ke dalam Sistem Pelaporan Sukarela, pengguna diwajibkan 
mengisikan Username dan Passwordseperti telihat pada gambar 12  sebagai berikut sebagai proses 
autentikasi pengguna. 
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Gambar 12  Proses Login Sistem 

 
 Setelah pengguna terautentikasi, pengguna akan dibawa pada halaman home yang berisi 
regulasi dan Diagram Alir Data dari aplikasi SSP ini. Tampilan home ditunjukkan pada gambar 13 
sebagai berikut: 

 
Gambar 13 Tampilan Halaman Home 

 
 Pada bagian navigasi, terdapat menu SMS Laporan. Layanan ini digunakan untuk melihat isi 
laporan sukarela yang diterima oleh sistem. Untuk memudahkan operator menjawab dan mengelola 
pesan yang masuk, operator dapat menyaring pesan dari periode waktu tertentu seperti ditunjukkan pada 
gambar 14 sebagai berikut: 

 
Gambar 14  Penyaringan Pesan Dengan Periode Tertentu pada Laporan Sukarela 

 
 Operator SMS Gateway juga dapat menjawab secara manual, pesan-pesan yang bersifat 
credential sehingga respon lebih tepat sasaran seperti ditunjukkan pada gambar 15 sebagai berikut: 

 
Gambar 15 Proses Pengiriman Secara Manual 
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 Untuk melihat rekapitulasi jumlah laporan, PIC dapat memilih menu Grafik Rekapitulasi Jumlah 
Laporan pada navigation bar sehingga akan muncul grafik jumlah pelaporan seperti ditunjukkan pada 
gambar 16 sebagai berikut: 

 
Gambar 16 Grafik Rekapitulasi Jumlah Laporan  

 
 

Melihat Laporan Wajib 
 Laporan wajib (mandatory reporting) dapat dilihat menggunakan menu mandatory pada type 
reporting seperti terlihat pada gambar 17  sebagai berikut: 

 
Gambar 17  Mandatory Reporting 

 
 Pada laporan wajib, laporan yang diterima berasal dari PIC yang telah ditentukan dari masing-
masing instansi. Data PIC disimpan dalam tabel mandatory_reporter yang direlasikan dengan tabel 
mandatory_reporting. Laporan ini berisi: 

a. Tanggal Laporan 
b. Nama Operator 
c. Nama Bandara (airport) 
d. Laporan Kejadian 
e. Tipe Pesawat 
f. Tempat Registrasi Pesawat 
g. Jumlah Kru Pesawat 
h. Jumlah Penumpang 
i. Jumlah Korban 
j. Klasifikasi Kejadian yang terdiri dari insiden (incident), insiden serius (seriousincident) 

dan kecelakaan (accident). 
Untuk memudahkan pembacaan laporan wajib, pesan wajib dikelompokkan sesuai department, 

jeniskejadian dan setiap pesan dibedakan warna sesuai dengan klasifikasi kejadian yaitu biru kuning 
untuk insiden, biru untuk insiden serius dan merah untuk kecelakaan.  

 
Integrasi Data SSP dengan Stake Holder 
 Jika sistem yang dikembangkan dapat terintegrasi dengan sistem yang lain misalnya data 
manifest penumpang dari maskapai, data SSP dapat didukung oleh sistem tersebut sebagai data 
responden. Proses import data dapat dilakukan menggunakan konsep web service dengan format data 



82 
 

eXtensible Markup Language (XML), Java Script Object Notation (JSON) atau Comma Separator Value 
(CSV) seperti ditunjukkan pada gambar 18 sebagai berikut: 
 

 
Gambar 18 Import Data Menggunakan Web Service 

 
 

 Untuk dapat memasukkan data dari operator, pertama operator (maskapai) harus menyajikan 
data dalam format yang dimengerti oleh sistem SSP. Platform database apapun yang digunakan oleh 
operator harus dirubah dalam data yang dapat diakses oleh sistem SSP. Data ini dapat memiliki format 
XML, JSON atau CSV.  
 Permasalahan metode web service ini adalah isu keamanan dimana data yang di-provide oleh 
operator dikirim menggunakan jalur publik sehingga pihak yang tidak berkepentingan dapat ikut 
mengaksesnya. Permasalahan ini dapat diatasi dengan mengenkripsi terlebih dulu data yang akan 
disajikan sehingga walaupun data ini diakses oleh pihak ketiga, data ini tidak bisa dipahami. Informasi 
yang telah dienkripsi harus dapat dibalik menjadi data yang dapat dipahami oleh aplikasi SSP dengan 
metode deskripsi seperti ditunjukkan pada gambar 19 sebagai berikut: 

 
Gambar 19. Proses Enkripsi dan Deskripsi Data Penumpang 

 
 Secara matematis, proses enkripsi (E) dituliskan dalam formula: 
  E(M) = C 
 Sedangkan proses deskripsi (D) dituliskan dalam formula: 
  D(C) = M 
 Dimana: 

 M : Plain text (Pesan tampak) 
 C : Chiper text (Pesan terenkripsi) 

  
Metode yang dipilih pada penelitian ini adalah Rivest Chipper 4 (RC4) yang memiliki flowchart pada 
gambar 20 sebagai berikut  (S. C. Wagaj,dkk2013) : 
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Gambar 20  Diagram Alir Algoritma RC4 

  
 Operator SSP tinggal memasukkan alamat URL data JSON yang telah disiapkan oleh pihak 
operator ke dalam form import seperti ditunjukkan dan menekan tombol impor data. Setelah proses impor 
data berhasil, maka muncul pesan seperti yang ditunjukkan pada gambar 21, sebagai berikut: 

 
Gambar 21. Import Data JSON Selesai 

 
Integrasi Menggunakan Format Data XML 
 Sama halnya dengan format data JSON, proses integrasi sistem SSP dan Operator dimulai 
dengan penyediaan data dari Operator dalam bentuk XML. Seperti proses import JSON, operator SSP 
tinggal memasukkan alamat URL data XML ini kemudian menekan tombol import XML seperti 
ditunjukkan pada gambar22, sebagai berikut: 
 

 
Gambar 22 Proses Import Data XML 
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Penyebaran Pesan Masal 
 Penyebaran informasi secara masal sangat diperlukan untuk distribusi informasi baik layanan 
masyarakat atau informasi mengenai program atau regulasi baru Kementerian Perhubungan. Data yang 
diperlukan untuk penyebaran informasi masal adalah nomor HP masyarakat yang bisa diperoleh dari 
Maskapai saat masyarakat membeli tiket, dari Kementerian Komunikasi dan Informatika saat masyarakat 
mendaftarkan nomor kartu perdana atau dari data Voluntary Reporting sebelumnya seperti dijelaskan 
sebelumnya.Proses pengiriman informasi masal ini dilakukan dengan diagram alir sebagai berikut: 

 
Gambar 23 Diagram Alir Pengiriman Informasi Masal 

 
 Operator dapat membuka layanan pengiriman pesan masal ini pada menu Broadcast SMS di 
navigation bar dan akan terbuka daftar user SSP yang diregistrasikan melalui web service seperti terlihat 
pada gambar 24 sebagai berikut: 
 

 
Gambar 24 Pemilihan Penerima SMS Massal. 

 
 Operator dapat memilih sebagian atau seluruh penerima dalam tabel pengguna. Proses 
berikutnya adalah mengirim daftar penerima SMS broadcast ini ke dalam buffer menggunakan tombol 
Buffering. Operator juga dapat membatalkan proses pengiriman pesan missal ini dengan menekan 
tombol “Empty Buffer” yang akan muncul saat tabel buffer berisi data. Setelah semua penerima telah 
terkirim dalam tabel Buffer, proses berikutnya adalah mengetik pesan yang akan disebarkan seperti 
terlihat pada gambar 25 sebagai berikut: 
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Gambar 25. Proses Pengetikan Pesan 

 
 
 

 Pengguna juga dapat meng-update informasi mengenai dirinya seperti mengubah foto profil, 
maupun alamat kontak dan nomor telepon melalui menu user-manager pada menu navigasi seperti 
terlihat pada gambar 26, sebagai berikut: 

 
Gambar 26. Tampilan User Manager 
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program Hibah Bersaing/Produk Terapan. Penelitian juga didukung oleh institusi “Sekolah Tinggi 
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Kesimpulan 

Berdasarkan seluruh uraian pada Bab sebelumnya, maka pada penelitian pengembangan 
model penyampaian keluhan pada industri penerbangan ini ada beberapa kesimpulan sebagai berikut 

1. Model awal pada State Safety Program (SSP) dikembangkan menjadi sistem yang lebih pro-aktif 
dengan input nomor handphone untuk seluruh stakeholder industri penerbangan  baik yang wajib 
maupun sukarela, sehingga dapat dilakukan SMS broadcash. 

2. SSP yang dikembangkan ini dapat digunakan sebagai database untuk kegiatan monitoring, 
analisis dan evaluasi pada kinerja sistem industri penerbangan nasional, melalui pelaporan yang 
tersistematis. 

3. Pemisahan data/informasi pada SSP akan dipisahkan antara layanan keluhan dan keselamatan 
penerbangan, sehingga sistem informasi dapat lebih praktis dalam pembuatan laporan kinerja 
sistem keselamatan penerbangan secara menyeluruh kepada stakeholder yang terlibat. 
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