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ABSTRAK 

Nama : Donny Rezza Fauzi 
NIM : 41815110212 
Pembimbing TA  : Yunita Sartika Sari S.Kom, M.Kom 
Judul 
 

: Aplikasi Sistem Manajemen Informasi Keluhan 
Nasabah Studi Kasus: PT. Bank Negara Indonesia 
(Persero) Tbk 

 

PT Bank Negara Indonesia (Persero) Tbk adalah perusahaan perbankan dimana 
salah satu produk yang dimiliki adalah kartu kredit. Dalam industri kartu kredit, 
dapat dipastikan akan muncul adanya komplain dari para nasabah. Salah satu 
permasalahan yang dihadapi PT Bank Negara Indonesia (Persero) Tbk khususnya 
unit yang menangani komplain dari nasabah kartu kredit adalah belum adanya 
sistem yang dapat mengelola data komplain nasabah kartu kredit. Selama ini data 
komplain dari nasabah masih menggunakan Microsoft Excel, dimana pencatatan 
data nasabah yang mengajukan komplain masih di olah secara manual. Distribusi 
penanganan komplain para nasabah masih menggunakan e-mail dimana terdapat 
beberapa pengaduan nasabah yang belum tertangani karena e-mail pengaduan 
belum terbaca. Hal tersebut dikarenakan saat ini e-mail yang digunakan tidak hanya 
menerima data komplain nasabah akan tetapi juga untuk sarana media informasi 
dari seluruh pegawai PT Bank Negara Indonesia (Persero) Tbk. Serta belum adanya 
sistem yang dapat memonitor progress penanganan komplain nasabah kartu kredit. 
Untuk menjawab permasalahan tersebut, maka dibutuhkan suatu sistem yang dapat 
memberikan kemudahan dalam penanganan data komplain nasabah kartu kredit 
Bank BNI. Aplikasi sistem manajemen informasi keluhan nasabah ini dibangun 
dengan bahasa pemrograman PHP (Framework Codeigniter) dan MySQL, 
sedangkan untuk metode analisis yang digunakan menggunakan metode PIECES. 
Dari sistem yang dibangun ini diharapkan dapat memudahkan unit komplain dalam 
menajemen komplain yang ada serta pendistribusian komplain menjadi lebih 
terorganisir. 
 
Kata kunci: 
Sistem informasi, bank, kartu kedit, komplain, codeigniter. 
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ABSTRACT 

Name : Donny Rezza Fauzi 
Student Number : 41815110212 
Counsellor : Yunita Sartika Sari S.Kom, M.Kom 
Title 
 

: Aplikasi Sistem Manajemen Informasi Keluhan 
Nasabah Studi Kasus: PT. Bank Negara Indonesia 
(Persero) Tbk 

 

PT Bank Negara Indonesia (Persero) Tbk is a banking company in which one of its 
products is a credit card. In the credit card industry, complaints from customers are 
sure to arise. One of the problems faced by PT Bank Negara Indonesia (Persero) 
Tbk, especially the unit that handles complaints from credit card customers use is 
that there is no system that can manage credit card customer complaint data. So far, 
the complaint data from customers still use Microsoft Excel, where the recording 
of customer data that submits complaints is still processed manually. Distribution 
of customer complaint handling still uses e-mail where there are several customer 
complaints that have not been handled because the e-mail complaints have not been 
read. That is because currently the e-mail used is not only receiving customer 
complaint data but also for media information facilities from all employees of PT 
Bank Negara Indonesia (Persero) Tbk. And there is no system that can monitor the 
progress of handling credit card customer complaints. To answer these problems, 
we need a system that can provide convenience in handling BNI Bank credit card 
customer complaint data. This customer complaint management information 
system application was built with the PHP (Framework Codeigniter) and MySQL 
programming languages, while for the analytical method used using the PIECES 
method. The system built is expected to facilitate the complaint unit in managing 
existing complaints and the distribution of complaints to be more organized. 
 
Key words: 

Information systems, banks, credit cards, complaints, Codeigniter 
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