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Abstrak 

Salah satu pekerjaan dalam bidang perbankan adalah monitoring keluhan masalah teknis mesin 

EDC dalam menjalankan transaksi, demikian juga yang dilakukan PT Bank Mandiri (persero) tbk. Dalam 
pelaksanaannya, perusahaan belum memiliki sistem informasi yang menyebabkan kesulitan dalam menjalan 

operasional pendataan masalah dan penanganan keluhan pada mesin EDC dari nasabah. Pelaporan 

kerusakan oleh nasabah melalui telepon sehingga terjadi penumpukan pelaporan dan pendelegasian tugas 
perbaikan yang keliru mengakibatkan beban pembiayaan jasa vendor untuk penangan case di luar daerah 

yang besar. Sehingga pada Penelitian ini akan membahas pengembangan sistem informasi yang 

memudahkan admin bank dan nasabah atau agen bank mandiri terkait kegiatan pelaporan, penangan, dan 

manajemen keluhan teknis mesin EDC. Menggunakan tahapan pengembangan model waterfall yang terdiri 
dari perencanaan, analisis, desain, dan implementasi. Sistem hasil penelitian ini, mampu melakukan 

manajemen keluhan, informasi penganan masalah mesin yang dapat dikerjakan oleh nasabah, 

pendelegasian tugas penanganan case yang berjenjang mulai dari bagian e-channel operation, Bagian IT, 
dan Vendor sehingga pengawasan dan perbaikan kerusakan mesin EDC dapat lebih efektif serta optimasi 

biaya yang jauh lebih baik. 

 
Kata Kunci — Sistem Informasi Monitoring, Keluhan Mesin EDC, Waterfall  

 

Abstract 

One of the jobs in the banking sector is monitoring complaints about technical problems with EDC 
machines in carrying out transactions, as well as what is done by PT Bank Mandiri (Persero) tbk. In 

practice, the company does not yet have an information system which causes difficulties in carrying out 

operational problem data collection and handling complaints on EDC machines from customers. Reports of 
damage by customers via telephone, resulting in a buildup of reporting and delegation of incorrect repair 

tasks resulting in a large burden of financing vendor services for handling cases outside the region. So in 

this study, we will discuss the development of an information system that makes it easier for bank admins 

and customers or independent bank agents related to reporting, handling, and management of EDC machine 
technical complaints. Using the stages of development of the waterfall model which consists of planning, 

analysis, design, and implementation. The system as a result of this research, is able to carry out complaint 

management, information on handling machine problems that can be done by customers, delegation of tiered  
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case handling tasks starting from the e-channel operation section, IT Section, and Vendors so that 

supervision and repair of damage to EDC machines can be more effective and much better cost optimization. 
 

Keywords — Monitoring Information System, EDC Machine Complaints, Waterfall 

 
 

1. PENDAHULUAN 

Sistem informasi merupakan salah satu teknologi yang sudah banyak digunakan oleh instansi, 

terutama instansi pelayanan masyarakat yang memiliki tingkat rutinitas yang tinggi dan pengelolaan data 
yang termanajemen (Sadali dan Putra, 2020). Sistem informasi digunakan untuk mengumpulkan, mengolah, 

dan menyediakan informasi. Dalam meningkatkan layanan untuk nasabah, salah satu fasilitas yang diberikan 

oleh pihak bank adalah mesin Electronic data capture. Mesin ini memudahkan nasabah untuk melakukan 
transaksi pembayaran menggunakan kartu ATM tanpa perlu membayar tunai (Ricky, dkk., 2019). 

PT Bank Mandiri (persero) tbk, adalah sebuah instansi BUMN yang bergerak di bidang Perbankan, 

yang beralamat di Jl. Dr Soetomo No 1 Jayapura. Dalam upaya meningkatkan bisnisnya, pihak bank juga 

menawarkan satu atau lebih mesin EDC kepada nasabah dalam proses penggunaanya mesin ini dapat 
mengalami gangguan (case) yang kemudian akan dilaporkan sebagai keluhan kepada unit E-Channel 

Operation bank. Keluhan yang diterima oleh bagian ini masih dicatat menggunakan daring (whatsapp) 

ataupun pencatatan keluhan untuk keluhan diterima lewat telepon. Hal ini mengakibatkan keluhan semakin 
banyak, dan sering mengakibatkan pendataan keluhan case semakin banyak, dan sering mengakibatkan 

kekeliruan pegawai unit ini dalam menentukan tingkat keseriusan case yang dilaporkan. Hal ini disebabkan 

karena jumlah pengguna EDC di wilayah kerja Bank Mandiri dengan jumlah 700 mesin yang tersebar di 
Provinsi Papua dan papua barat. Pada tingkat keseriusan tinggi maka biaya yang dikeluarkan akan besar 

karena untuk membayar jasa vendor. Akibat kekeliruan dalam menentukan tingkat keseriusan karena daftar 

case tidak dimanajemen dengan baik mengakibatkan vendor selalu dilibatkan untuk mengatasi case tersebut, 

padahal kemungkinan dapat saja case tersebut diatasi oleh nasabah atau pegawai pada unit E- Channel 
Operation. Data dan infromasi yang diperoleh suatu pihak bank uni E-channel Operation terus-menerus 

bertambah banyak, sehingga tidak mudah diolah dan mengontrol masingmasing nasabah yang melaporkan, 

dan biaya yang dikeluarkan untuk jasa perbaikan yang dikerjakan oleh pihak vendor membuat cukup banyak 
pengeluaran dengan case pada mesin yang tidak begitu serius yang seharusnya dapat dikerjakan langsung 

oleh nasabah atau bisa langsung dipandu oleh pihak bank unit E-channel Operation. 

Oleh karena itu sangat diperlukan System informasi yang dapat membantu pihak bank untuk 
penanganan case dan memonitoring pada mesin EDC mengenai masalah teknis sehingga nasabah tidak perlu 

menghubungi lagi pihak bank, minimalisir biaya operasional penanganan kasus, dan waktu estimasi 

penanganan semakin lebih optimal, Berdasarkan permasalahan di atas maka dengan adanya sistem informasi 

monitoring penananganan case dan keluhan pada mesin EDC dapat berfungsi sebagai suatu perangkat lunak 
bantu yang dikembangkan untuk dapat memonitoring pelaksanaan penyelesaian case mesin EDC milik PT. 

Bank Mandiri (persero) tbk. Sehingga nasabah tetap nyaman dalam melakukan aktifitas ekonomi 

menggunakan mesin EDC. 
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2. METODE PENELITIAN 

Untuk melaksanakan pengabdian ini, seluruh tahapan yang dilakukan dengan menyesuaikan tahapan 
pengembangan sistem. Perencanaan adalah salah satu dari 4 tahapan (analisis, desain, dan implementasi) 

pada Systems Development Life Cycle (SDLC) model waterfall pada Gambar 1 (Ricky, dkk., 2019). 

Perencanaan adalah tahap yang fundamental yang bertujuan untuk mengetahui kenapa penelitian ini harus 
dilakukan dan bagaimana mewujudkan penelitian tersebut sesuai hasil yang diharapkan. SDLC telah 

mengalami evolusi menjadi berbagai jenis metode pengembangan sistem. 

Keperluan akan pustaka juga diperhatikan untuk menyesuaikan dengan ide-ide penelitian yang 

sejenis sehingga dapat diterapkan pada pengabdian ini. Dimana Penelitian tersebut antara lain: Berdasarkan 
penelitian yang dilakukan Diah Puspitasari M.Kom. Sistem informasi koperasi simpan pinjam karyawan 

berbasis web. dapat disimpulkan sebagai Sistem informasi berbasis web ini merupakan alternatif untuk 

meningkatkan mutu pengolahan data dan pelayanan jasa koperasi simpan pinjam untuk pengurus dan 
anggotanya (Puspitasari, 2015). Berdasarkan penelitian yang dilakukan Agus Prayitno dan Yulia Safitri. 

Seiring berkembangnya teknologi dan internet, sebuah buku, jurnal dan lainnya dapat dipublikasikan dalam 

bentuk digital menjadi ebook, e-jurnal dan lainnya (Prayitno, 2020), dan Berdasarkan penelitian yang 

dilakukan A Syukron, N Hasan, tentang Sistem rawat jalan yang digunakan saat ini, masih menggunakan 
sistem manual sehingga masih sering dijumpai beberapa kendala. Dengan menggunakan sistem informasi 

rawat jalan ini, diharapkan dapat mempercepat pelayanan kesehatan pada Puskesmas winong. Sistem 

informasi rawat jalan ini dapat mempermudah kerja bagian administrasi dalam membuat laporan (Syukron 
dan Hasan, 2020). 

 

 
Gambar 1. Tahapan pengembangan sistem model waterfall 
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Pada perencanaan, dilakukan studi untuk mengetahui kebutuhan pengguna, dan kelayakan teknis 

untuk memastikan manfaat yang akan didapatkan jika sistem dibangun. Sedang pada Tahap analisis, 
dilakukan analisis untuk mendapat informasi terkait permasalahan dan resiko pada pengguna. Kemudian 

tahap perancangan, menyangkut perancangan sistem dimana rencana solusi dari masalah yang muncul pada 

tahap analisis akan dilakukan. Dan tahapan terakhir adalah implementasi, yakni sistem benar-benar dibangun 
untuk digunakan pada situasi nyata dengan pemilihan perangkat keras dan penyusunan desain (coding) 

sesuai kebutuhan. Untuk implementasi yaitu dengan memberitahu user, melatih user, memasang sistem 

(install sistem). Tahap pengujian, tahap untuk menguji sistem sudah berjalan sesuai rencana yang sudah 

disepakati sebelumnya, termasuk pengujian masing-masing menu apa masih ada error atau tidak. Tujuan dari 
pengujian ini adalah untuk meminimalisir cacat desain web sehingga sistem yang dikembangkan benar-benar 

dapat berjalan dengan sebaik mungkin. Pengujian ini akan dilakukan interview dengan mewawancarai 

beberapa orang yang akan berkaitan dengan tahap pemeliharaan, adalah tahap dimana dilakukan perawatan 
dan pemeliharaan web. Jika diperlukan akan dilakukan perbaikan kecil kemudian jika periode sistem sudah 

habis akan masuk lagi pada tahap perencanaan. 

 

 
3. HASIL DAN PEMBAHASAN 

Untuk mengatasi masalah yang dihadapi PT. Bank Mandiri terkait penanganan case mesin EDC 

yang dilaporkan oleh nasabahnya, beberapa hal telah dilakukan terkait pengembangan sistem untuk 
menyelesaikan masalah tersebut. Hasil yang disampaikan berdasarkan tujuan dari tahapan-tahapan pada 

model pengembangan yang digunakan pada penelitian ini. 

3.1 Analisis 

Untuk analisis menghasilkan model kebutuhan pengguna dalam bentuk use case (gambar 2) dan 

actifity diagram (gambar 3), Dengan model ini kasus bisnis dan sistem bagaimana hubungannya dengan 

pengguna (Fernandes dan Syafitri, 2020). 
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Gambar 2. Usecase diagram sistem 

 

3.2 Desain 

Agar analisis yang berisi informasi kebutuhan sistem baik pengguna, dan bagaimana fungsionalitas 
masing-masing pengguna dapat diimplementasikan, maka dibangun beberapa dokumen desain (Husain dkk., 

2017). 

3.2.1 Desain Sistem 

Desain sistem ini menggunakan class diagram (gambar 4), yang memperlihatkan lebih jelas 
fungsionalitas untuk semua pengguna sistem ini adalah desain sistem (Denis, dkk., 2016). 
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Gambar 3. Class diagram sistem 

 

3.2.2 Desain Basis data 

Untuk penanganan data yang dilakukan sistem antara lain, data nasabah, mesin EDC, pengguna, tim 
EDC, case dan case log dengan relasi antar data dapat terlihat pda Gambar 5. 

 

 
Gambar 4. Desain basis data sistem hasil penelitian 
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3.3 Implementasi 

Untuk keperluan pengolahan data dan akses informasi, lingkungan hidup sistem ini adalah berbasis 
website (Oktasari dan Kurniadi, 2019) dengan bahasa pemrograman PHP dan Java untuk mendukung 

pemrograman client-server (Yusdistira, 2020). Hasil dari tahapan ini adalah beberapa menu yang merupakan 

fungsionalitas domain dari sistem yang dibangun agar dapat menyelesaikan permasalahan pada penelitian 
ini, antara lain : 

1. Pelaporan keluhan atau case oleh nasabah atau agen 

 

 
Gambar 5. Antarmuka pelaporan keluhan atau case nasabah atau agen 

2. Informasi keluhan atau case 

 

 
Gambar 6. Antarmuka Informasi keluhan atau case dari nasabah atau agen 
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Pada antarmuka inilah, admin e-channel operation melakukan pendelegasian penaganan keluhan 

atau case (gambar 6) yang dilaporkan nasabah atau agen. Proses ini diberikan kepada Tim EDC, IT (gambar 
7) atau Vendor berdasarkan tingkat case dari mesin EDC. masing- masing Tim juga dapat melakukan follow 

up ke bagian selanjutnya dikarenakan case yang tidak dapat dikerjakan hingga melakukan follow up 

penyelsaian case langsung kepada vendor. 
 

 

 
Gambar 7. Antarmuka informasi keluhan atau case dari nasabah atau agen untuk Tim IT 

 

 

4. KESIMPULAN 

Adapaun kesimpulan yang dapat diberikan dari implementasi Sistem Informasi penanganan keluhan 
mesin EDC adalah sebagai berikut: 

1. Sistem ini mempercepat serta mempermudah proses penanganan, edukasi kepada pengguna mesin 

EDC. 

2. Sistem meningkatkan kepuasan dalam menggunakan mesin EDC sehingga masyarakat bisnis yang 

menggunakan mesin EDC dapat tetap terus meningkatkan pelayanan kepada konsumen yang 

melakukan transaksi bisnis. 

3. Sistem berhasil menyelesaikan masalah case dan pengeluaran biaya perbaikan vendor EDC dengan 
pemanduan langsung via video call dan panduan melaui telpon oleh tim mandiri 
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5. SARAN 

Saran yang dapat diberikan berupa himbauan maupun tata cara yang perlu dilakukan agar hasil 
pengabdian jauh lebih baik ke depannya adalah sebagai berikut: 

1. Perlu dibangun branstorming pengabdian terkait produk IT yang akan dihasilkan dan digunakan, hal 

ini penting agar pengembangan yang dilakukan terus dapat dilanjutkan (bukan membuat baru atau 

ulang lagi) 

2. Perlu ada sponsor pendanaan untuk model pengabdian seperti ini, karena pemanfaatan teknologi 

informasi di wilayah Papua masih cukup minim 
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