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Zuniar Prihatin 

 

 
Abstrak 

 

Penelitian ini dilakukan untuk pengembangan sistem informasi penanganan 

permintaan dan keluhan nasabah kartu kredit pada Bank XYZ. Aplikasi 

permintaan dan keluhan nasabah berbasis web yang akan dibangun dapat 

melakukan perekaman data yang diadukan oleh nasabah ke dalam sistem melalui 

aplikasi secara online, selain itu dapat memberikan informasi terkait tenggat 

waktu untuk menyelesaikan setiap permintaan dan keluhan yang datang dari 

nasabah. Aplikasi ini menggunakan metode waterfall yaitu suatu proses 

pembuatan situs web secara terstruktur dan berurutan di mulai dari penentuan 

masalah, analisa kebutuhan, perancangan implementasi,integrasi, uji coba sistem, 

dan penempatan situs web dan pemeliharaan. SDLC (System Development Life 

Cycle) yang didokumentasikan dengan diagram alir data dan sistem tiketing. Hasil 

penelitian adalah aplikasi ini dapat mengatasi jarak antara nasabah dan pihak kartu 

kredit serta dapat mengatasi pencarian tiket permohonan yang belum bisa diatasi 

secara manual sehingga dapat meningkatkan efisiensi waktu dan tenaga. 
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COMPLAINT HANDLING SYSTEM DEMAND AND CREDIT 

CARDS WEB-BASED CUSTOMER CASE STUDY  
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Zuniar Prihatin 

 

 
Abstract 

 

This research was conducted for the development of information systems handling 

requests and complaints of credit card customers on Bank XYZ. Demand 

applications and web-based customer complaint will be built to perform the data 

recording of the complaint by the customer into the system through the online 

application, but it can provide information related to deadlines to complete each 

request and complaints come from customers. This application uses the method 

waterfall that is a process of making a website in a structured and sequential start 

of the determination of the issues, needs analysis, design implementation, 

integration, testing systems, and web site placement and maintenance. SDLC 

(System Development Life Cycle) documented data flow diagram and ticketing 

systems. The results showed that the application can overcome the distance 

between the customer and the credit card, and can cope with the search request 

tickets that can not be solved manually so as to improve the efficiency of time and 

energy. 
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1. Flowchart 

 

No Simbol Nama Simbol Penggunaan 

1 

 
 
 
 

Arus / Flow 
Penghubung antara 
prosedur / proses 

2 

 
 
 
 

Connector 

Simbol keluar / masuk 
prosedur atau proses 
dalam lembar / 
halaman yang sama 

3 

 
 
 
 

Off-line Connector 

Simbol keluar / masuk 
prosedur atau proses 
dalam lembar / 
halaman yang lain 
 

4 

 
 
 
 

Process 

Simbol yang 
menunjukkan 
pengolahan yang 
dilakukan 
Komputer 

5 
 
 
 

Decision 

Simbol untuk kondisi 
yang akan 
menghasilkan beberapa 
kemungkinan jawaban / 
aksi 

6 

 
 
 
 

Predefined Process 

Simbol untuk 
mempersiapkan 
penyimpanan yang 
akan digunakan 
sebagai tempat 
pengolahan didalam 
storage 

7 

 
 
 
 

Terminal 
Simbol  untuk 
permulaan atau akhir 
darti suatu program 

8 

 
 
 

Manual Input 

Simbol untuk 
pemasukan data secara 
manual on-line 
keyboard 
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9 

 
 
 
 

Input-Output 

Simbol yang 
menyatakan proses 
input dan output tanpa 
tergantung dengan 
jenis peralatannya 

10 

 
Document 

 
 
 

Simbol yang 
menyatakan input 
berasal dari dokumen 
dalam bentuk kertas 
atau output di cetak 
dikertas 
 

11 

 
 
 
 

Disk and On-line Storage 

Simbol untuk 
menyatakan input 
berasal dari disk atau 
output di simpan ke 
disk 

 

 

2. Use Case Diagram 

 

NO GAMBAR NAMA KETERANGAN 

1 

 

 Actor 

Menspesifikasikan himpuan peran yang 

pengguna mainkan ketika berinteraksi 

dengan use case. 

2 

 

Dependency 

Hubungan dimana perubahan yang terjadi 

pada suatu elemen  mandiri (independent) 

akan mempengaruhi elemen yang 

bergantung padanya elemen yang tidak 

mandiri (independent). 

3 
 Generalizatio

n 

Hubungan dimana objek anak (descendent) 

berbagi perilaku dan struktur data dari objek 

yang ada di atasnya objek induk (ancestor). 

4 
 

Include 
Menspesifikasikan bahwa use case sumber 

secara eksplisit. 
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5 

 

Extend 

Menspesifikasikan bahwa use case target 

memperluas perilaku dari use case sumber 

pada suatu titik yang diberikan. 

6  Association 
Apa yang menghubungkan antara objek satu 

dengan objek lainnya. 

7 

 

 

 

 

System 

Menspesifikasikan paket yang menampilkan 

sistem secara terbatas. 

 

8 

 

Use Case 

Deskripsi dari urutan aksi-aksi yang 

ditampilkan sistem yang menghasilkan 

suatu hasil yang terukur bagi suatu aktor 

9 

 

Collaboration 

Interaksi aturan-aturan dan elemen lain 

yang bekerja sama untuk menyediakan 

prilaku yang lebih besar dari jumlah dan 

elemen-elemennya (sinergi). 

10 

 

Note 

Elemen fisik yang eksis saat aplikasi 

dijalankan dan mencerminkan suatu sumber 

daya komputasi 

 

3. Class Diagram 

 

NO GAMBAR NAMA KETERANGAN 

1 
 

Generalization 

Hubungan dimana objek anak (descendent) 

berbagi perilaku dan struktur data dari 

objek yang ada di atasnya objek induk 

(ancestor). 

2 
 

Nary 

Association 

Upaya untuk menghindari asosiasi dengan 

lebih dari 2 objek. 

 

3 
 

Class 
Himpunan dari objek-objek yang berbagi 

atribut serta operasi yang sama. 

4 

 

Collaboration 

Deskripsi dari urutan aksi-aksi yang 

ditampilkan sistem yang menghasilkan 

suatu hasil yang terukur bagi suatu aktor 



 

ix 

 

5 

 

Realization 

Operasi yang benar-benar dilakukan oleh 

suatu objek. 

 

 

 

6  Dependency 

Hubungan dimana perubahan yang terjadi 

pada suatu elemen mandiri (independent) 

akan mempegaruhi elemen yang 

bergantung padanya elemen yang tidak 

mandiri 

7 
 

Association 

Apa yang menghubungkan antara objek 

satu dengan objek lainnya 

 

 

4. Activity Diagram 

 

NO GAMBAR NAMA KETERANGAN 

1 

 

Actifity 

Memperlihatkan bagaimana masing-masing 

kelas antarmuka saling berinteraksi satu 

sama lain 

2 
 

Action 
State dari sistem yang mencerminkan 

eksekusi dari suatu aksi 

3 
 

Initial Node Bagaimana objek dibentuk atau diawali. 

4 
 Actifity Final 

Node 
Bagaimana objek dibentuk dan dihancurkan 

5 
 

Fork Node 
Satu aliran yang pada tahap tertentu berubah 

menjadi beberapa aliran 
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