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Abstrak. Respons pelanggan terhadap suatu perusahaan merupakan hal yang sangat penting. 

Semakin baik dan cepat pelayanan yang diberikan kepada pelanggan maka semakin positif respons 

yang akan diterima perusahaan. Mesin Elektronic Data Capture (EDC) adalah salah satu alat 

pembayaran elektronik yang dimiliki toko untuk melakukan transaksi, Penelitian ini bertujuan 

membuat sistem informasi dengan tujuan untuk membantu mempersingkat kinerja teknisi dalam 

menyelesaikan suatu pengaduan yang dibuat pihak toko. Metode penelitian yang digunakan adalah 

dengan menggunakan metode incremental. Metode ini mencari kebutuhan apa saja yang dibutuhkan 

oleh sistem layanan pengaduan kerusakan mesin Elektronic Data Capture (EDC). 

Kata kunci: EDC; layanan pengaduan; metode incremental. 

Abstract. Customer response to a company is very important. The better and faster the service 

provided to customers, the more positive the company's response will be. The Electronic Data 

Capture (EDC) machine is one of the electronic payment tools owned by the store to make 

transactions. This research aims to make an information system with the aim of helping shorten the 

performance of technicians in resolving a complaint made by the store. The research method used 

was the incremental method that looks for what needs are needed by the Electronic Data Capture 

(EDC) machine damage complaint service system. 

Keywords: EDC, complaint service, incremental method. 

 

1. Pendahuluan 

Seiring dengan perkembangan teknologi, sistem terkomputerisasi menjadi suatu kebutuhan dalam segala 

sektor usaha. Respons pelanggan terhadap suatu perusahaan merupakan hal yang sangat penting untuk 

perkembanganya. Semakin baik dan cepat pelayanan yang diberikan kepada pelanggan maka semakin 

positif respons yang akan diterima perusahaan. Tidak terkecuali bagi perusahaan yang bergerak di bidang 

penanganan, perawatan dan perbaikan mesin electronic data capture atau EDC. Peranan EDC sebagai salah 

satu pembayaran elektronik sangat penting dengan tujuan mempermudah konsumen untuk melakukan 

transaksi pada sektor usaha yang dilakukan. Dimensi reliabilitas menjadi dimensi yang paling perlu 

ditingkatkan untuk memberikan kepuasan pada merchant atau penjual pengguna produk mesin EDC 

(Electronic Data Capture) [1].  
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Pengaduan merupakan bagian rutin dalam melakukan bisnis atau usaha [2]. Saat ini beberapa 

penanganan pengaduan kerusakan EDC dari usaha dengan menghubungi perusahaan penyedia EDC melalui 

telepon pribadi ke nomor kantor penyedia. Kemudian admin dari penyedia EDC akan mencatat pengaduan 

untuk diteruskan kepada teknisi, dengan cara melakukan panggilan telepon ke kepala area teknisi. Dari 

kepala teknisi, pengaduan ini akan disampaikan kepada teknisi yang bertugas pada masing-masing area. 

Hal ini mengakibatkan seringnya terjadi kesalahpahaman dalam penyampaian pengaduan pelanggan.  

Berdasarkan permasalahan di atas, akan dibuat sebuah sistem informasi pengaduan EDC. Sistem 

ini digunakan pelanggan untuk melaporkan kerusakan mesin electronic data capture atau EDC. Pihak 

konsumen tidak perlu melakukan telepon ke kantor penyedia EDC. Sistem Informasi merupakan suatu 

kombinasi teratur dari orang-orang, hardware, software, jaringan komunikasi dan sumber daya data yang 

mengumpulkan, mengubah, dan menyebarkan informasi dalam sebuah organisasi [3]. Dengan demikian, 

pengaduan dari tempat usaha segera dapat direspons dari teknisi dan teknisi dapat segera mengunjungi 

pelanggan untuk melakukan perbaikan mesin electronic data capture (EDC). Selanjutnya, bukti pengerjaan 

atau penanganan oleh teknisi dapat langsung tersimpan dan dapat dilihat oleh admin tanpa harus melakukan 

konfirmasi melalui panggilan telepon. Dengan demikian, perusahaan penyedia EDC dapat memberikan 

pelayanan yang baik. dan meminimalkan kesalahan penyampaian pengaduan dari tempat usaha, 

mempercepat datangnya teknisi yang menangani pengaduan tersebut. Konsumen sebagai objek yang harus 

dipuaskan mempunyai harapan yang abstrak, sehingga melahirkan persepsi yang berbeda-beda tentang 

bagaimana pelayanan yang baik dari pihak perusahaan untuk diberikan kepada konsumen [4]. 

Dalam pembuatan program ini metode penelitian yang digunakan adalah dengan menggunakan 

metode incremental. Metode ini dapat membantu peneliti untuk menyelesaikan sistem, dikarenakan setiap 

pengembangan sistem dibagi menjadi beberapa modul kemudian menentukan timeline dari setiap 

penyelesaian modul. Metode incremental ini merupakan salah satu metode pengembangan perangkat lunak 

yang mampu meminimalisir ketidaksesuaian dalam proses pengembangan perangkat lunak [5]. 

 

2. Metode 

Setelah menentukan dan menganalisis kebutuhan sistem yang akan dirancang, desain sistem baru dibuat 

dengan fasilitas yang dapat membantu pemilik usaha maupun perusahaan penyedia EDC dalam melakukan 

manajemen kerusakan dan perbaikan EDC. DFD (Data Flow Diagram) dan ERD (Entity Relationship 

Diagram) digunakan untuk menunjukkan urutan prosedur manajemen kerusakan dan perbaikan EDC. Pada 

model incremental, spesifikasi kebutuhan yang sudah diperoleh ditempatkan pada setiap increment atau 

disebut dengan fase independen dalam pembagian sistem modul [6].  

2.1. Context Diagram (DFD Level 0) dan DFD Level 1 

Menurut [6], Data Flow Diagram (DFD) merupakan suatu model logika data atau proses yang dibuat untuk 

menggambarkan dari mana asal data dan ke mana tujuan data yang keluar dari sistem, di mana data 

disimpan, proses apa saja yang menghasilkan data tersebut dan interaksi antara data yang tersimpan dan 

proses yang dikenakan pada data tersebut. Berdasarkan hasil analisis kebutuhan lengkap yang telah 

dilakukan maka digunakanlah diagram konteks sebagai perancangan awal dalam pengembangan sistem. 

Dengan menggunakan diagram konteks, arus informasi yang sistem yang akan dibuat dapat dilihat dengan 

jelas [7]. 

Pada gambar konteks diagram di Gambar 1 dapat terlihat terdapat 3 entitas yaitu teknisi, admin, 

dan toko sebagai tempat usaha pelanggan. Untuk mengakses fitur-fitur Sistem Informasi Layanan 

Kerusakan Mesin EDC, baik admin perusahaan penyedia EDC dan teknisi perusahaan penyedia EDC harus 

melakukan login terlebih dahulu. Sedangkan entitas toko tidak perlu melakukan login untuk memberikan 

informasi kerusakan maupun kendala EDC. Admin dapat melihat daftar kunjungan, informasi teknisi, dan 

daftar pengaduan yang diberikan oleh toko. Teknisi mendapatkan informasi lokasi, informasi pengaduan, 

informasi jadwal kunjungan dan hasil kunjungan apabila sudah dilakukan kunjungan sebelumnya. Apabila 

dirasa oleh admin bahwa pada lokasi toko tersebut ada banyak kerusakan serupa yang membuat teknisi 
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kewalahan, maka admin dapat memberikan tugas tersebut pada teknisi di lokasi alternatif yang memiliki 

tingkat kunjungan yang harus dilakukan lebih sedikit. Setelah teknisi melakukan kunjungan, teknisi 

diharuskan mengisi laporan kunjungan dan penanganan yang diberikan. Apabila masalah belum 

terselesaikan setelah dilakukan kunjungan dan penanganan oleh teknisi, admin akan memberikan nomor 

untuk pergantian, EDC di mana pergantian nomor EDC adalah tindakan yang dilakukan apabila kunjungan 

dan tindakan oleh teknisi belum memberikan hasil yang menyelesaikan masalah. 

 

 

 

Gambar 1. Context Diagram Sistem Informasi Layanan Pengaduan Kerusakan Mesin EDC  

 

Gambar 2 merupakan hasil turunan dari diagram konteks pada Gambar 1. Pada Gambar 2 terdapat 

3 entitas dan 5 proses yang terdapat pada DFD Level 1 Sistem Informasi Layanan Pengaduan Kerusakan 

Mesin EDC. Admin dapat memasukkan teknisi baru ke dalam sistem apabila diperlukan atau ada teknisi 

baru. Pada proses pengelolaan toko admin dapat memberikan informasi penggantian EDC yang nantinya 

akan ditindaklanjuti oleh teknisi. Pada proses pengaduan, toko akan memberikan informasi pengaduan dan 

sistem akan memberikan tugas kepada teknisi berdasarkan zonasinya. Apabila pada zona yang sama 

terdapat banyak kerusakan sehingga teknisi tidak bisa dengan segera menyelesaikan masalah tersebut, maka 

admin dapat memberikan lokasi zonasi teknisi alternatif untuk menyelesaikan masalah EDC tersebut dan 

akan sekaligus memberikan daftar pengaduan yang harus dikerjakan. Pada proses kunjungan, teknisi dapat 

memberikan data mengenai kunjungan dan hasil dari kunjungan. Untuk jadwal dan informasi kunjungan 

diberikan sistem secara langsung kepada teknisi apabila ada pengaduan dengan sistem FIFO (First In First 

Out). Sedangkan admin pada proses kunjungan dapat memasukkan atau mengubah manual daftar 

kunjungan yang disesuaikan dengan keadaan teknisi ada proses pengaduan. 
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Gambar 2. DFD Level 1 Sistem Informasi Layanan Pengaduan Kerusakan Mesin EDC 

 

2.2. Entity Relationship Diagram (ERD) 

ERD adalah metode yang sering digunakan untuk menjabarkan basis data suatu sistem sehingga hubungan 

antartabel menjadi jelas, sedangkan basis data merupakan sekumpulan data yang memiliki keterkaitan [8]. 

ERD juga merupakan gambaran yang merelasikan objek yang satu dan yang lain dari objek di dunia nyata 

yang sering dikenal dengan hubungan antarentitas [9]. 
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Gambar 3. ERD Sistem Informasi Layanan Pengaduan Kerusakan Mesin EDC 

 

Pada Gambar 3 terdapat 7 entitas yang memiliki atribut yang akan menjadi kolom pada masing-

masing tabel. Pada entitas toko memiliki hubungan dengan entitas Pengaduan, entitas ini digunakan untuk 

melakukan pengaduan dari toko. Toko juga memiliki entitas lain yang berhubungan, entitas EDC entitas 

ini digunakan untuk melihat data mesin yang ada pada toko, entitas alamat juga berhubungan entitas ini 

digunakan untuk melihat data alamat toko. 

Entitas teknisi juga memiliki hubungan dengan entitas user. Entitas ini digunakan untuk user 

account dari teknisi. Entitas lain yang berhubungan antara lain entitas area yang di dalamnya ada area 

alternatif. Hal ini digunakan untuk menentukan area teknisi yang dapat dijangkau teknisi di luar area yang 

sudah ditentukan.  

2.3. Conceptual Data Model (CDM) 

Conceptual Data Model (CDM) merupakan model yang dibuat berdasarkan bahwa dunia nyata terdiri dari 

koleksi objek-objek dasar yang dinamakan entitas (entity) serta hubungan (relationship) antara entitas-

entitas itu [10]. Conceptual Data Model (CDM) dibuat berdasarkan DFD pada Gambar 2 dan ERD pada 

Gambar 3. CDM yang telah dibuat nantinya akan dilakukan pengembangan menjadi physical data model 

(PDM) dengan menggunakan proses generate yang bertujuan untuk menjadikan tabel fisik yang akan 

digunakan pada database. 
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Gambar 4. CDM Sistem Informasi Layanan Pengaduan Kerusakan Mesin EDC 

 

Gambar 4 menunjukkan entitas user terdapat relasi one to one dengan teknisi yang menandakan 

setiap penambahan teknisi pasti akan memiliki satu user untuk melakukan login ke dalam sistem. Pada 

entitas teknisi juga terdapat entitas area yang terhubung. Berikutnya, entitas toko berhubungan dengan 

entitas EDC. Entitas pengaduan juga berhubungan dengan entitas toko. Entitas kunjungan berhubungan 

dengan pengaduan dan juga teknisi.  

2.4. Physical Data Model (PDM) 

Physical Data Model (PDM) merupakan pemodelan pada sistem informasi ini yang menjelaskan hubungan 

antarentitas yang nantinya akan digunakan sebagai tempat penyimpanan atau database [11 Conceptual Data 

Model dapat dipecah menjadi Physical Data Model, di mana terbentuk tabel-tabel yang digunakan pada 

database sistem pengaduan. PDM merupakan hasil akhir dari perancangan sistem basis data yang digunakan 

sebagai basis data Sistem Pengaduan Kerusakan Mesin EDC. 
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Gambar 5. PDM Sistem Informasi Layanan Pengaduan Kerusakan Mesin EDC 

 

  Pada Gambar 5 terlihat entitas toko terdapat foreign key Id_Alamat yang berasal primary key dari 

entitas Alamat. Pada entitas toko juga terdapat foreign key Nomor_EDC yang berasal primary key dari 

entitas mesin EDC. Pada entitas pengaduan terdapat foreign key nomor_toko yang berasal primary key dari 

entitas toko. Pada entitas kunjungan terdapat foreign key no_pengaduan yang berasal primary key dari 

entitas pengaduan. Pada entitas kunjungan juga terdapat foreign key nomor_teknisi yang berasal primary 

key dari entitas teknisi. Pada entitas teknisi juga terdapat foreign key id_area yang berasal primary key dari 

entitas area. Pada entitas user terdapat foreign key nomor_teknisi yang berasal primary key dari entitas 

teknisi.  

 

3. Hasil dan Pembahasan 

Pada subbab ini akan ditunjukkan antarmuka dari Sistem Infomasi Layanan Pengaduan Kerusakan Mesin 

EDC yang dilakukan pada tahap konstruksi dan uji coba dengan metode incremental. Model ini merupakan 

model manajemen sederhana, risiko lebih rendah terhadap keseluruhan pengembagan sistem, dan sistem 

dapat segera digunakan [12]. Setiap versi baru dari sistem mencakup penambahan fungsionalitas yang telah 

ditetapkan, yang berlanjut hingga semua fitur yang direncanakan telah dimasukkan [13]. 

3.1. Tahap Konstruksi Incremental 1 

Tahap konstruksi proses Incremental 1 ini menampilkan login teknisi, master data teknisi, dan master data 

toko. Metode ini merupakan metode pengembangan perangkat lunak yang pengembangannya dilakukan 

secara bertahap dan berdasarkan pada kebutuhan perangkat lunak yang dibangun [14]. 

    

Melakukan 

Membuat 

Mempunyai Memiliki 

Mempunyai 

Memiliki 

mengerjakan 

pengaduan 
No_Pengaduan Nomor_Toko Nama_Pengadu Nomor_Telepon Sn_EDC Jenis_kerusakan Alamat Detail_Kerusakan Tanggal 

numeric(10,0) int char(25) numeric(15,0) varchar(15) char(20) varchar(30) varchar(35) datetime 

> pk < < > fk 

Kunjungan 
Id_kunjungan NomorTeknisi No_Pengaduan Tanggal_Pengaduan Tanggal_kunjungan Tanggal_Selesai_Kunjungan ID_Toko Kerusakan Penanganan Kendala Hasil_Kunjungan 

int numeric(10,0) numeric(10,0) datetime datetime datetime int char(20) varchar(50) varchar(50) char(15) 

< > pk fk 2> < < fk 1> 

Toko 
Nomor_Toko Id_alamat Nomor_EDC Nama_Toko Pemilik_Toko Nomor_Telepon 

int int varchar(15) varchar(25) varchar(25) numeric(15,0) 

> pk < 
MesinEDC 

Nomor_EDC Tid Mid Merk Tipe Bank 

varchar(15) numeric(10,0) numeric(10,0) char(15) char(15) char(15) 

< pk > 

Alamat 
Id_alamat Nama_Kecamatan Nama_Kelurahan Nama_Jalan 

int varchar(30) varchar(30) varchar(30) 

< pk > 

Teknisi 
NomorTeknisi Id_Area Nama_Teknisi No_Telepon Status Alamat_Lengkap tanggal_lahir Jenis_kelamin Email 

numeric(10,0) int varchar(25) numeric(15,0) varchar(20) varchar(30) date char(10) char(100) 

> pk < 

Area 
Id_Area Nama_Kecamatan Nama_Kelurahan Nama_Jalan Area_Alternatif 

int varchar(30) varchar(30) varchar(30) varchar(30) 

> < pk 

User 
Id_User NomorTeknisi UserName Password Level 

char(10) numeric(10,0) varchar(20) char(10) char(10) 

< pk > < > fk 
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Gambar 6.  Halaman Login Sistem Informasi Layanan Pengaduan Kerusakan Mesin EDC 

 

Gambar 6 merupakan halaman login untuk admin dan teknisi, di mana halaman ini merupakan halaman 

pertama yang akan tampil bagi admin dan teknisi. 

 

 

Gambar 7.  Halaman Utama Admin dan Teknisi Sistem Informasi Layanan Pengaduan Kerusakan Mesin 

EDC 

 

Gambar 7 merupakan halaman utama dari sistem informasi layanan pengaduan kerusakan mesin EDC, yang 

menampilkan beberapa informasi penting dari. Halaman utama menampilkan data pengaduan yang masuk 

pada hari tersebut, data kunjungan teknisi, serta menampilkan data dari kunjungan yang belum 

terselesaikan. 
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Gambar 8.  Halaman Pengaduan Sistem Informasi Layanan Pengaduan Kerusakan Mesin EDC 

 

Gambar 8 merupakan halaman pengaduan yang dapat diakses oleh admin dan teknisi di mana halaman ini 

berisi informasi tentang pengaduan yang masuk dari toko. Menu ini berisi daftar pengaduan dari toko pada 

setiap baris pengaduan berisi informasi mulai dari detail toko dan detail kerusakan yang melakukan 

pengaduan pengaduan mesin EDC dari halaman toko. 

3.2. Uji Coba Incremental 1 

Subbab ini menunjukkan hasil uji coba incremental 1 pada sistem informasi layanan pengaduan kerusakan 

mesin EDC yang telah dibuat, mulai dari master area, master toko, master teknisi dan master user. Uji coba 

dilakukan dengan pengujian insert, update, dan delete pada semua menu master. Jika aplikasi belum 

berfungsi dengan fungsi yang telah dibuat, maka kembali ketahap code untuk melakukan perbaikan 

terhadap aplikasi [15]. Tabel 1 merupakan hasil pengujian sistem yang dilakukan oleh user admin dengan 

sekenario yang telah disebutkan di atas: 

 

Tabel 1.  Tabel Uji Coba Incremental 1 Sistem Informasi Layanan Pengaduan Kerusakan Mesin EDC 

No Tujuan Input Hasil Akhir Yang 

Diarapkan 

Output 

Sistem 

Status 

1 Memastikan user yang 

memiliki hak akses saja 

yang dapat mengakses 

sistem  

Username dan 

yang tidak 

memiliki hak 

akses  

Pengguna yang 

memiliki hak akses 

saja yang dapat 

masuk sistem  

User admin  

dan teknisi 

saja yang  

dapat masuk 

sistem  

 

Berhasil 

2 Memastikan saat 

pengisian data master 

ada notifikasi jika data 

yang dimasukan 

kurang lengkap  

Admin mengisi 

data master 

teknisi  

Menampilkan 

message box 

peringatan jika data 

yang dimasukan 

kurang lengkap  

message box 

muncul  

ketika data 

tidak terisi  

 

   

Berhasil 

3 Memastikan setelah 

mengisi data ada 

pemberitahuan 

tersimpan  

Admin mengisi 

data master 

teknisi  

Menampilkan 

message box 

pemberitahuan jika 

data sudah tersimpan  

message box 

muncul  

ketika data 

terisi semua    

Berhasil 
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3.3. Tahap Konstruksi Incremental 2 

Tahap konstruksi proses di Incremental 2 ini menampilkan halaman kunjungan dan laporan hasil 

kunjungan. Gambar 10 merupakan halaman kunjungan yang berisi informasi daftar kunjungan teknisi yang 

akan dikerjakan teknisi di hari itu. Pada akhir tahap diserahkan hasil tampilan website yang telah dibuat 

pada tahap construction (kontruksi) proses incremental 2 kepada seluruh pengguna Sistem informasi 

layanan pengaduan kerusakan mesin EDC. Seluruh pengguna tersebut meliputi teknisi, kepala teknisi, 

technical support dan koordinator area. Pengguna Sistem informasi layanan pengaduan kerusakan mesin 

EDC. Telah melihat hasil tampilan yang telah dibuat. Setelah melihat hasil tampilan yang telah dibuat, 

seluruh pengguna tersebut telah memperoleh kepuasan terhadap hasil tampilan yang telah di buat 

 

 

 

Gambar 10.  Halaman Pengaduan Sistem Informasi Layanan Pengaduan Kerusakan Mesin EDC 

 

Gambar 11 merupakan halaman laporan kunjungan yang berisi informasi daftar kunjungan teknisi yang 

sudah dikerjakan teknisi. 

 

 

Gambar 11.  Halaman Laporan Pengaduan Sistem Informasi Layanan Pengaduan Kerusakan Mesin EDC 

3.4. Uji Coba Incremental 2 

Subbab menunjukkan hasil uji coba incremental 2 pada sistem informasi layanan pengaduan kerusakan 

mesin EDC yang telah dibuat. Pada uji coba incremental 2, dilakukan uji coba pada user admin, toko dan 

teknisi. Untuk user toko, proses dimulai dari pengaduan hingga pengecekan histori pengaduan. Untuk user 

teknisi, uji coba dilakukan dari menerima pengaduan hingga penyelesaikan kunjungan. Untuk admin, uji 

coba dilakukan pada menu approve kunjungan yang sudah diselesaikan. 
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Tabel 2.  Tabel Uji Coba Incremental 2 Sistem Informasi Layanan Pengaduan Kerusakan Mesin EDC 

No.  Tujuan  Input  Hasil Yang 

Diharapkan  

Output Sistem  Status   

1  Memastikan User 

 toko yang 

memiliki hak akses 

saja yang dapat 

mengakses sistem  

Username dan 

yang tidak 

memiliki hak 

akses  

Pengguna yang 

memiliki hak akses 

saja yang dapat  

masuk sistem  

User toko saja 

yang dapat 

masuk sistem  

Berhasil  

2  Memastikan saat 

pengisian 

data pengaduan  

notifikasi jika data 

yang dimasukan 

kurang lengkap  

Toko mengisi 

data pengaduan  

Menampilkan 

message box 

peringatan jika data 

yang  

dimasukan kurang 

lengkap  

message box 

muncul ketika 

data tidak terisi    

Berhasil  

3  Memastikan setelah  

mengisi data ada 

pemberitahuan 

tersimpan  

Toko mengisi 

data pengaduan  

Menampilkan 

message box 

pemberitahuan jika 

data sudah 

tersimpan  

message box 

muncul ketika 

data pengaduan  

terisi    

Berhasil  

4  Memastikan 

pengaduan yang sudah  

diadukan  

Toko melihat 

data pengaduan  

yang di  

proses    

Menampilkan  

status pengaduan   

Menampilkan  

status pengaduan 

dari terjadwal 

hingga selesai  

Berhasil  

 

4. Kesimpulan 

Berdasarkan hasil akhir dari analisis dan perancangan Sistem Informasi Layanan Pengaduan Kerusakan 

mesin EDC, kesimpulan yang didapat adalah sebagai berikut. 

1. Dengan analisis yang telah dilakukan, Sistem Informasi Layanan Pengaduan Kerusakan Mesin EDC 

dibuat untuk membantu pelanggan dalam melakukan pengaduan, membantu teknisi untuk mengatasi 

jadwal kunjungan, dan membantu admin dalam mengelola pengaduan kerusakan mesin EDC. 

2. Metode pengembangan incremental dapat membantu menyelesaikan sistem dikarenakan setiap 

pengembangan sistem dibagi menjadi beberapa modul kemudian menentukan timeline dari setiap 

penyelesaian modul.  

3. Hasil Uji Coba incremental 1 dan proses incremental 2 menunjukkan seluruh pengguna dari pihak 

perusahaan manajemen EDC tersebut merasa cukup puas dengan tampilan yang terdapat pada seluruh 

fitur website sistem informasi yang telah dibuat. Selain itu, admin dan teknisi merasakan kemudahan 

dalam menggunakan sistem tersebut, mulai dari halaman satu ke halaman lainnya pada website sistem 

informasi yang telah dibuat. 
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