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Abstrak

PT Finaccel Finance Indonesia adalah salah satu Perusahaan yang bergerak dibidang pembiayaan
dana instan. Untuk meningkatkan pelayanan kepada konsumen, PT. Finaccel Finance Indonesia
menyediakan Customer Service sebagai wadah untuk menampung berbagai penanganan keluhan
yang diberikan oleh konsumen. Berdasarkan sistem berjalan diperoleh hasil bahwa pada sistem
masih terdapat beberapa kekurangan yang semuanya masih dilakukan secara manual sehingga perlu
adanya sistem baru yang lebih akurat yaitu sistem informasi keluhan konsumen berbasis web yang
menggunakan pemrograman PHP dan pembuatan database dengan MySQL. Dari proses tersebut
dihasilkan sebuah sistem keluhan konsumen berbasis web yang dapat mengurangi terjadinya
ketidakefektifan dan ketidakefisienan dalam penyampaian keluhan, penampungan keluhan,
pengolahandata keluhan, pengambilan keputusan, sampai dengan penyusunan laporan keluhan,yang
semuanya digambarkan secara jelas melalui Unified Modeling Language (UML). Hasil penelitian
ini meliputi perancangan dan pengembangan prototipe sistem yang diuji menggunakan metode
Blackbox Testing, dengan hasil yang valid, sehingga dalam seluruh proses penanganan keluhan
termonitoring dengan baik.

Kata kunci: Perancangan, Sistem Informasi, Penanganan Keluhan, UML, Blackbox Testing.

Abstract

PT Finaccel Finance Indonesia is one of the companies engaged in instant fund financing. To
improve service to consumers, PT Finaccel Finance Indonesia provides Customer Service as a
forum to accommodate various complaints given by consumers. Based on the current system, it is
obtained that the system still has several shortcomings, all of which are still done manually so that
a new, more accurate system is needed, namely a web-based consumer complaint information
system that uses PHP programming and database creation with MySQL. From this process, a web-
based consumer complaint system is produced that can reduce the ineffectiveness and inefficiency
in submitting complaints, collecting complaints, processing complaint data, making decisions, and
preparing complaint reports, all of which are clearly described through the Unified Modeling
Language (UML). The results of this study include the design and development of a prototype
system that is tested using the Blackbox Testing method, with valid results, so that the entire
complaint handling process is well monitored.

Keywords: Design, Information System, Complaint Handling, UML, Blackbox Testing.
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1 Pendahuluan (or Introduction)

PT. Finaccel Finance Indonesia adalah perusahaan yang bergerak dibidang usaha
pembiayaan multiguna dengan cara pembelian dengan pembayaran secara angsuran
yang disediakan oleh Kredivo dan mitra pemberi pinjaman lainnya yang bekerja sama
dengan Kredivo. Tentunya PT. Finaccel Finance Indonesia sangat mengedepankan
kepuasan pengguna.

Permasalahan yang terjadi adalah ketika pengguna melakukan pengaduan keluhan
dalam menggunakan layanan Kredivo. Pada saat ini PT. Finaccel Finance Indonesia
hanya menggunakan jasa pengaduan melalui kunjungan langsung dan telepon. Layanan
tersebut belum menyajikan laporan secara langsung kepada pengguna. Layanan
kunjungan secara langsung maupun telepon tersebut dapat menyebabkan data yang
diperoleh tidak memiliki rekap atau record yang dapat dipertanggung jawabkan oleh
pelanggan maupun perusahaan.

Untuk mengatasi masalah diatas, penelitian ini merancang dan mengembangkan
sistem informasi penanganan keluhan berbasis web pada PT. Finaccel Finance
Indonesia. Metode analisis dan perancangan menggunakan Unfield Modeling Language
(UML), yang mencakup diagram use case, diagram aktivitas, serta diagram kelas.
Penggunaan bahasa pemrograman PHP dan MySQL sebagai basis data, serta pengujian
dengan metode Black Box, akan memastikan sistem berfungsi sesuai harapan. Dengan
adanya sistem ini, diharapkan proses penanganan keluhan pada PT. Finaccel Finance
Indonesia menjadi lebih mudah dan cepat.

2 Tinjauan Literatur (or Literature Review)

Penelitian tentang Penanganan Keluhan ini juga pernah diteliti oleh Rosmawati
Dwi yang berjudul “Perancangan Sistem Informasi Penanganan Keluhan Konsumen
Berbasis Web pada PT. Industira Batu Ceper Tangerang”, mengidentifikasi bahwa Untuk
meningkatkan pelayanan kepada konsumen, PT Industira menyediakan bagian Quality
Assurance & Customer Service Team Leader (QA & CS TL) sebagai wadah untuk
menampung berbagai penanganan keluhan yang diberikan oleh konsumen. Berdasarkan
sistem berjalan diperoleh hasil bahwa sistem masihterdapat beberapa kekurangan yang
semuanya masih dilakukan secara manual sehingga perlu adanya sistem baru yang lebih
akurat yaitu sistem informasi keluhan konsumen berbasis web yang menggunakan
pemrograman PHP dengan Notepad++ dan pembuatan database dengan MySQL. Dari
proses tersebut dihasilkan sebuah sistem keluhan konsumen berbasis web yang dapat
mengurangi terjadinya ketidakefektif danketidakefesienan dalam penyampaian keluhan,
penampungan keluhan, pengolahan data keluhan, pengambil keputusan sampai dengan
penyusunan laporan keluhan sehingga dalam seluruh proses penanganan keluhan
termonitoring dengan baik.

Penelitian kedua dilakukan oleh Muhammad Ikhlas Dermawan berjudul *
Pengembangan Sistem Informasi Penanganan Keluhan Warga Desa Berbasis Web
(Studi Kasus Pemerintah Desa Suwayuwo)" mengidentifikasi bahwa penanganan
keluhan pada Desa Suwayuwo masih kurang maksimal sehingga menyebabkan keluhan
dari warga desa tidak terekam dengan baik. Berdasarkan permasalahan tersebut maka
diperlukan, suatu instrumen vyang didukung oleh sistem informasi, dengan
mengembangkan sistem informasi penanganan keluhan warga desa. Pengembangan
sistem informasi dilakukan dengan pemodelan proses bisnis, analisis persyaratan,
perancangan dan implementasi sistem informasi penanganan keluhan warga desa
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dengan menerapkan pendekatan berorientasi objek. Selanjutnya dilakukan pengujian
sistem guna mengetahui sistem yang telah dikembangkan dapat berjalan sesuai dengan
persyaratan yang telah teridentifikasi. Kegiatan pemodelan proses bisnis menghasilkan
model proses bisnis As-Is dan proses bisnis To-Be, analisis persyaratan menghasilkan
persyaratan fungsional dan non-fungsional dari sistem dan visualisasi kemampuan dari
sistem ke dalam diagram use case. Hasil perancangan sistem meliputi model objek dalam
diagram kelas, model interaksi objek ke dalam diagram sequence, rancangan basis data,
rancangan algoritme dan rancangan antarmuka pengguna.

3 Metode Penelitian (or Research Method)
Dalam penulisan perancangan ini, terdapat beberapa jenis metode yang digunakan,

dapat dilihat pada Gambar 1. ©

h 4

Perencanaan
Sistem Awal

Identifikasi
Masalah

h
D P ————
Pengumpulan data
a. Observasi
b. Wawancara

c. Studi Pustaka

h
Perancangan Sistem
a. UmML
b. Normalisasi
c. Ul

Pembuatan Sistem
a. Coding PHP
b. Basis data MY SQL

e 4

h 4
Ty

Pengujian Blackbox

Gambar 1 Diagram Alur Penelitian
Berikut ini adalah penjelasan dari Diagram Alur diatas:

a) Perancangan Sistem Awal
Pada tahap ini dilakukan perencanaan sistem awal untuk menentukan sistem pada
aplikasi berbasis web seperti apa yang akan dibuat dan dikembangkan sesuai dengan
kebutuhan PT. Finaccel Finance Indonesia.

b) Identifikasi Masalah
Tahap ini merupakan tahap di mana dilakukan identifikasi untuk mengetahui masalah-
masalah yang terjadi pada PT. Finaccel Finance Indonesia.

c) Pengumpulan Data

1. Metode Observasi
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Metode ini dilakukan dengan cara survey dan pengamatan langsung pada
PT. Finaccel Finance Indonesia yang diharapkan dapatmemperoleh data—
data dan informasi.

2. Metode Wawancara

Pada metode wawancara ini pengumpulan data yang dilakukan adalah
melakukan proses tanya jawab secara langsung dengan sumber data.

3. Metode Studi Pustaka

Metode ini dilakukan dengan cara mempelajari buku—buku, mencari dan
mempelajari sumber bacaan yang berkaitan dengan masalah yang diteliti,
dan nantinya digunakan sebagai landasan dan acuan untuk menyusun
skripsi ini.
d) Perancangan Sistem
Metode perancangan ini menggunakan beberapa proses dalam perancangan sistem
yaitu use case digram, activity diagram, class diagram dan user interface untuk
dibuat aplikasi selanjutnya.

e) Pembuatan Sistem

Pada tahap ini metode Pembuatan sistem pada aplikasi berbasis web yaitu
menggunakan Bahasa pemrograman PHP (Hypertext Prepocesor) dan MySQL
sebagai Database.

f) Metode Pengujian

Tahap Metode Pengujian sistem merupakan kegiatan yang dilakukan setelah
tahap perancangan dan pembuatan sistem selesai dilaksanakan. Metode
pengujian dilakukan dengan menggunakan pengujian Blackbox.

4  Hasil dan Pembahasan (or Results and Analysis)

Perancangan adalah proses merancang atau mendesain sesuatu dengan tujuan untuk
membuat sebuah sistem, produk, atau solusi yang memenuhi kebutuhan dan tujuan
tertentu. Berikut ini adalah perancangan Sistem Informasi Penanganan Keluhan Berbasis
Web Pada PT. Finaccel Finance Indonesia:

A. Perancangan UML
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Gambar 2 Class Diagram
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Use Case Diagram Aplikasi Usulan
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Gambar 3 Use Case Diagram
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Gambar 4 Activity Diagram Pengajuan Keluhan

Jurnal Sains dan Teknologi Widyaloka This work is licensed under a Creative Commons Attribution-
NonCommercial-ShareAlike 4.0 International License.

7



https://jurnal.amikwidyaloka.ac.id/index.php/jstekwid
mailto:jurnal@amikwidyaloka.ac.id
mailto:editor.jstekwid@gmail.com
http://creativecommons.org/licenses/by-nc-sa/4.0/
http://creativecommons.org/licenses/by-nc-sa/4.0/
http://creativecommons.org/licenses/by-nc-sa/4.0/

S Jurnal Sains dan Teknologi Widyaloka ~ P-15SN: 2810-093x
T Volume 4, Nomor 1, Januari 2025: halaman 1-15
https://jurnal.amikwidyaloka.ac.id /index.php /jstekwid

e-1ISSN: 2810-0166

jurnal@amikwidyaloka.ac.id /editor.jstekwid @gmail.com

Verifikasi Data Pengguna
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Gambar 5 Activity Diagram Verifikasi
Data Pengguna
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Konfirmasi Ulang Keluhan
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Gambar 6 Activity Diagram Konfirmasi Ulang
Keluhan
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Penyelesaian Keluhan
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Gambar 7 Activity Diagram Penyelesaian Keluhan
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Gambar 8 Activity Diagram Laporan
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B. Implementasi

Yredivo
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admin

Password

Copyright ©2024 PT. Finaccel Finance Indonesia

Gambar 9 Login

Wredivo Pengajuan Keluhan
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Gambar 10 Menu Dashboard
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Gambar 11 Menu Data Pelanggan
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Gambar 12 Menu Data Keluhan
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Gambar 13 Menu Laporan

5 Kesimpulan (or Conclusion)

Penelitian ini berhasil merancang dan mengembangkan Sistem Informasi Penanganan Keluhan
Berbasis Web Pada PT. Finaccel Finance Indonesia. Metode analisis dan perancangan menggunakan
Unfield Modeling Language (UML), antara lain diagram use case, diagram aktivitas, serta diagram
kelas. Penggunaan bahasa pemrograman PHP dan MySQL sebagai basis data, serta pengujian dengan
metode Black Box, akan memastikan sistem berfungsi sesuai harapan. Hasilnya menunjukkan bahwa
sistem ini mampu meningkatkan efisiensi dan akurasi dalam pengelolaan data kegiatan
ekstrakurikuler.
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