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ABSTRAK - Pengembangan sistem ticketing berbasis website telah menjadi kebutuhan penting bagi PT. Qonita
Teknologi Indonesia untuk meningkatkan efisiensi layanan pelanggan. Sistem ini dirancang menggunakan metode
Agile yang memungkinkan fleksibilitas dan iterasi dalam pengembangan perangkat lunak. Tujuan dari
pengembangan ini adalah menciptakan sistem yang mampu membuat tiket layanan, memantau status tiket, serta
menyediakan dokumentasi dari setiap tiket permasalahan yang dapat diakses oleh manajemen. Hasil pengujian
dengan metode Black Box Testing menunjukkan bahwa sistem berjalan sesuai spesifikasi dan dapat digunakan
untuk meningkatkan kualitas layanan pelanggan secara signifikan. Implementasi sistem ini diharapkan tidak hanya
mempercepat proses penyelesaian masalah, tetapi juga memberikan dasar yang kuat untuk pengambilan keputusan
berbasis data dalam meningkatkan layanan di masa depan. Dengan demikian, PT. Qonita Teknologi Indonesia
dapat lebih bersaing di industri teknologi yang semakin ketat.

Kata Kunci : Sistem Ticketing, Agile, Layanan pelanggan, Pengembangan perangkat lunak

Abstracts - The development of a web-based ticketing system has become crucial for PT. Qonita Teknologi
Indonesia to enhance customer service efficiency. This system was engineered using the Agile methodology,
enabling flexibility and iterative software development. The objective of this development was to create a system
capable of generating service tickets, tracking ticket statuses, and providing documentation for each reported
issue accessible to management. Black Box Testing results indicated that the system operates as specified and can
significantly improve customer service quality. The implementation of this system is expected to not only expedite
problem resolution but also provide a robust foundation for data-driven decision-making in future service
enhancements. Consequently, PT. Qonita Teknologi Indonesia can become more competitive in the increasingly
demanding technology industry.

Keywords : Ticketing system, Agile, Customer service, Software development.

1. Pendahuluan

Perkembangan pesat teknologi informasi telah mendorong banyak perusahaan untuk mengadopsi sistem
informasi berbasis web guna meningkatkan efisiensi operasional dan kualitas layanan pelanggan. Pada era
kemajuan sistem informasi sekarang setiap perusahaan maupun organisasi berlomba-lomba dalam membuat
sebuah sistem informasi yang bermanfaat [1]. Sistem adalah kumpulan unsur-unsur yang bergabung menjadi satu
kesatuan dan mempunyai tujuan yang sama, Unsur-unsur dalam sistem tersebut saling berhubungan satu sama lain
untuk memudahkan arus informasi agar dicapainya suatu tujuan bersama [2]. Salah satu inovasi yang populer
adalah sistem ticketing, yang berfungsi sebagai alat untuk mengelola permintaan atau keluhan pelanggan secara
terstruktur. Ticketing adalah sebuah tiket layanan ( atau disebut juga laporan masalah) yang digunakan dalam suatu
organisasi untuk melacak deteksi, pelaporan, dan resolusi dari beberapa jenis masalah [3]. Masalah dengan sistem
tiket berasal dari pembuatan sistem pelaporan kertas yang sederhana. Saat ini, sebagian besar berbasis web dan
terkait dengan manajemen hubungan pelanggan, seperti call center dan e-business [4].

Penelitian sebelumnya terkait pengembangan sistem ticketing berbasis web umumnya masih terbatas
pada pendekatan tradisional. Penelitian ini bertujuan untuk mengembangkan sistem ticketing yang inovatif dengan
mengadopsi metodologi Agile secara menyeluruh. Sistem yang dihasilkan diharapkan mampu memenuhi
kebutuhan bisnis yang dinamis melalui fitur yang disesuaikan dengan kebutuhan dengan sistem terkait. Berbagai
transaksi dan progress dalam suatu perusahaan harus dikelola secara cepat dan real-time agar dapat menghasilkan
informasi yang dapat digunakan oleh pimpinan perusahaan dalam melakukan pengambilan sebuah keputusan [5].
Namun, masih banyak perusahaan yang belum memanfaatkan potensi sistem ticketing secara optimal. Melalui
ticketing system data terpusat dapat permasalahan tersajikan sehingga dari setiap informasi tersebut dapat
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digunakan untuk meningkatkan kualitas pelayanan dan ketersediaan sistem [6]. PT. Qonita Teknologi Indonesia
sebagai salah satu perusahaan di bidang teknologi juga menghadapi tantangan serupa. Sistem yang ada saat ini
belum mampu mengatasi permasalahan layanan pelanggan dengan efisien, sehingga sering terjadi keterlambatan
dalam penanganan tiket layanan. Permasalahan seperti ini harus segera diatasi dan dioptimalkan agar lebih baik
lagi ke depannya dan sesuai dengan tujuan dan harapan perusahaan [7].

Berdasarkan permasalahan tersebut, maka penulis melakukan pengembangan sebuah sistem ticketing
berbasis web yang mampu mengintegrasikan semua permintaan pelanggan dalam satu platform. website dapat
diartikan sebagai kumpulan halaman yang digunakan untuk menampilkan informasi berupa teks, gambar diam
atau bergerak, animasi, suara, dan/atau kombinasi dari semuanya, baik yang bersifat statis maupun dinamis [8].

Penelitian ini bertujuan menghasilkan Sistem yang dapat meningkatkan kualitas layanan pelanggan PT.
Qonita Teknologi Indonesia dengan cara mempercepat proses penanganan tiket, meningkatkan transparansi alur
kerja, dan menyediakan dokumentasi yang komprehensif. Pengembangan sistem ini akan menggunakan metode
Agile untuk memastikan fleksibilitas dan responsivitas terhadap perubahan kebutuhan bisnis. Agile adalah
pendekatan pengembangan perangkat lunak yang menekankan keterlibatan aktif antara tim pengembang dan
pengguna dalam seluruh proses pengembangan [9]. Dengan demikian, pengembangan perangkat lunak yang
didasarkan pada prinsip-prinsip pengembangan system jangka pendek yang memerlukan adaptasi cepat dari
pengembang terhadap perubahan dalam bentuk apapun [10].

2. Metode Penelitian

2.1 Model Pengembangan Sistem (Metode Agile)

Penelitian ini menggunakan metodologi Agile dalam proses pengembangan sistem, yang ditujukan untuk
meningkatkan fleksibilitas dan kecepatan dalam mengakomodasi perubahan kebutuhan. Beberapa tahapan dalam
metodologi penelitian ini adalah sebagai berikut :

a) Melakukan pengumpulan data awal mengenai kebutuhan sistem ticketing di PT. Qonita Teknologi Indonesia.
Data ini dikumpulkan melalui wawancara dengan pihak terkait, observasi, dan studi literatur mengenai sistem
ticketing berbasis website.

b) Merencanakan dan merumuskan backlog yang berisi daftar fitur dan fungsi yang harus dikembangkan dalam
sistem ticketing. Backlog akan digunakan sebagai panduan dalam setiap iterasi pengembangan.

c) Melakukan pengembangan yang secara iteratif dengan menggunakan Scrum, salah satu pendekatan dalam
Agile. Setiap iterasi atau sprint akan berlangsung selama 1-2 minggu, dan pada akhir setiap sprint, dilakukan
review dan retrospective untuk mengevaluasi hasil yang sudah dicapai serta perbaikan yang diperlukan di sprint
berikutnya.

d) Pengujian dilakukan secara berkala di setiap akhir sprint dengan melakukan unit testing, integration testing,
dan user acceptance testing (UAT) untuk memastikan bahwa sistem sesuai dengan kebutuhan yang telah
ditetapkan.

e) Setelah seluruh sprint selesai, sistem ticketing yang sudah dikembangkan akan diimplementasikan secara penuh
di PT. Qonita Teknologi Indonesia. Sistem ini akan diperkenalkan kepada seluruh pengguna melalui sosialisasi.

f) Setelah implementasi, dilakukan evaluasi terhadap sistem melalui feedback dari pengguna. Pengukuran kinerja
dilakukan dengan menganalisis data dari sistem, serta wawancara atau survei untuk mengetahui tingkat
kepuasan pengguna terhadap sistem yang baru

2.2 Teknik pengumpulan data pada penelitian ini adalah sebagai berikut:
a) Wawancara

Wawancara adalah proses tanya jawab antara dua pihak yaitu pewawancara dan narasumber untuk
memperoleh data, keterangan atau pendapat tentang suatu hal [11]. Wawancara merupakan metode pengumpulan
data yang melibatkan pertanyaan langsung kepada individu untuk memperoleh informasi yang lebih mendalam.
Dengan adanya interaksi tatap muka, peneliti dapat menggali jawaban dari responden secara lebih mendetail.
Wawancara dengan Chief Technology Officer (CTO) PT. Qonita Teknologi Indonesia untuk memahami
kebutuhan dan masalah dalam sistem yang ada.
b) Observasi

Observasi adalah metode pengumpulan data yang melibatkan pengamatan langsung terhadap aktivitas atau
proses yang berlangsung, untuk memahami masalah dan kebutuhan sistem yang akan dikembangkan [12].
Observasi dilakukan untuk memahami kondisi dan alur kerja sistem ticketing yang sedang berjalan di PT. Qonita
Teknologi Indonesia. Hasil observasi ini memberikan gambaran nyata tentang kendala yang dihadapi, seperti
keterlambatan penanganan, kurangnya transparansi, dan tidak adanya dokumentasi dari penyelesaian tiket.
c) Studi Pustaka

Studi pustaka dilakukan sebagai langkah awal dalam penelitian ini untuk mendapatkan landasan teori yang
kuat dan mendukung pengembangan sistem ticketing berbasis website menggunakan metode Agile. Penelitian ini
mengacu pada literatur yang relevan untuk memahami konsep dasar, metode, dan teknologi yang digunakan, serta
untuk mengidentifikasi celah yang dapat diisi melalui penelitian ini.

3. Hasil dan Pembahasan
Sistem manual yang digunakan saat ini mengandalkan pencatatan permintaan melalui email atau telepon.
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Hal ini menyebabkan keterlambatan dalam penanganan dan tidak adanya pelacakan status tiket secara real-time
serta tidak adanya dokumentasi penyelesaian dari setiap tiket permasalahan.
3.1. Use Case Diagram

Pada gambar 1. Menunjukan use case yang menggambarkan fungsi-fungsi utama dari sebuah sistem dan
berbagai jenis pengguna yang berinteraksi dengannya [13]. Use case ini mendefinisikan interaksi antara tiga peran
utama yaitu Chief Technology Officer (CTO), Technical Engineer, dan Pelanggan. Masing-masing peran memiliki
akses dan fungsi spesifik dalam sistem ticketing. Pelanggan dapat membuat dan melacak tiket, sementara
Technical Engineer bertanggung jawab atas penyelesaian tiket. CTO memiliki otoritas penuh untuk mengelola dan

memantau keseluruhan sistem.
P ‘ \
~a \
7\ permasalahan
\
\ Membuat ticket
\\ permasalahan ~— 3 %
\. / 1‘CUSTOMER
\/
f< \ Menanggapi
y \\\ ,, ticket
e
\ \“

Laporan
penyelesaian
ticket

Gambar 1. Use Case Diagram

3.2. Activity Diagram

Pada gambar 2. Menunjukan Activity diagram yang mendeskripsikan banyak sekali aliran kegiatan dalam
sistem yang sedang didesain, bagaimana masing-masing sirkulasi berawal [14]. Sistem ticketing yang dirancang
ini akan memungkinkan pelanggan untuk membuat tiket secara mandiri setelah login. Tiket akan otomatis
dikelompokkan dan dapat dipantau oleh Technical Engineer melalui dashboard. Technical Engineer dapat
langsung memperbarui status tiket, dan pelanggan dapat melacak progresnya secara real-time. Pengembangan
sistem ini menggunakan metode Agile untuk memastikan fleksibilitas dan adaptasi terhadap perubahan.
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Gambar 2. Activity Diagram

3.3. Implementasi Sistem Ticketing

Rancangan antar muka ini bertujuan untuk menggambarkan rancangan tampilan dari aplikasi yang akan
dibuat dan akan dilihat oleh pengguna saat berinteraksi dengan aplikasi berdasarkan akun yang digunakan saat
login [15]. Beberapa tampilan dalam aplikasi antara lain:

1. Halaman Utama

© % kerjo prakiek qonitech nuvercelapp v 20 @

Q - =

Butuh Bantuan?
Ajukan Tiket Sekarang!

Tim kami siap membantu Anda dengan masalah teknis atau permintaan layanan
Buat tiket dukungan secara mudah dan cepat

Mulsi Sekarang

Gambar 3. Halaman Utama
Pada gambar 3. halaman utama sistem ticketing ini dirancang dengan fokus pada kemudahan penggunaan.
Halaman ini dirancang dengan tampilan yang minimalis dan intuitif, dengan tujuan untuk memudahkan pengguna
dalam mengajukan tiket bantuan.
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2. Halaman Sign Up

SignUp

hawe anaccount? Sgn.n

Gambar 4. Halaman Sign Up
Gambar 4. menampilkan halaman Sign Up dimana pengguna dapat memasukkan informasi pribadi
seperti nama, email, dan password untuk membuat akun baru. Tampilan ini dilengkapi dengan validasi input untuk
memastikan data yang dimasukkan sesuai dengan format yang benar.

3. Halaman Login

count? Signup

Gambar 5. Halaman Login
Gambar 5. menampilkan halaman yang dirancang untuk memungkinkan pengguna terdaftar mengakses
sistem dengan menggunakan email dan kata sandi yang telah didaftarkan sebelumnya.

4. Dashboard Pengguna

Q
®
® Welcome back Made! g7

€«

ot Ticker 5 Totat Ticket Resolved Torai Tickat Following Up ] Total Tickst OnProsses.

6 2 2 2

Overview

Gambar 6. Dashboard Pengguna
Pada gambar 6. Menampilkan dashboard pengguna yang memberikan gambaran menyeluruh mengenai
aktivitas dan status tiket yang sedang berjalan. Melalui dashboard ini, pengguna dapat dengan mudah memantau
jumlah total tiket, tiket yang telah diselesaikan, tiket yang sedang diproses, Fitur-fitur seperti grafik dan tabel
ringkasan memudahkan pengguna dalam memahami kinerja sistem.
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5. Halaman Pengelolaan Tiket

List Ticket

Gambar 7. Halaman Pengelolaan Tiket
Pada gambar 7 memperlihatkan tampilan halaman daftar tiket pada sistem ticketing . Pada halaman ini,
pengguna dapat melihat daftar lengkap tiket yang telah dibuat, baik yang sudah diselesaikan maupun yang masih
dalam proses. Tabel yang ditampilkan berisi informasi penting seperti ID tiket, produk terkait, status, kategori, dan
deskripsi singkat mengenai masalah yang dilaporkan. Dengan tampilan yang sederhana dan intuitif, pengguna
dapat dengan mudah mengelola dan melacak status setiap tiket.

6. Halaman Pengelolaan Kategori Tiket

Gambar 8. Halaman Pengelolaan Kategori Tiket

Pada gambar 8. menampilkan halaman yang digunakan untuk mengelola kategori tiket. Di halaman ini,
CTO dapat melihat daftar semua kategori tiket yang telah dibuat. Setiap kategori memiliki id kategori, nama
kategori, dan tanggal pembuatan. Halaman ini berfungsi sebagai pusat kendali untuk mengatur dan mengelola
jenis-jenis masalah yang sering dilaporkan.

7. Halaman Pengelolaan Account Engineer

December 32024

Gambar 9. Halaman Pengelolaan Account Engineer
Pada gambar 9. menampilkan halaman pengelolaan akun engineer menyediakan fitur untuk menambah,
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menghapus, atau memperbarui informasi akun engineer yang terdaftar dalam sistem. Fitur ini memungkinkan
Chief Technology Officer (CTO) untuk memberikan akses kepada engineer baru untuk menindaklanjuti tiket yang
masuk.

3.3. Pengujian dengan Black Box Testing
Uji coba dilakukan untuk memastikan bahwa aplikasi berfungsi sesuai dengan harapan menggunakan
metode black box testing.

1. Pengujian Sign Up, dan Login
Tabel 1. Pengujian Sign Up dan Login

No. Pengujian Hasil yang Hasil Kesimpulan  Hasil Pengujian
diharapkan Pengujian
1 Membuat  account Berhasil membuat  Berhasil Valid https://youtu.be/
untuk masuk kedalam akun membuat 1trxEICEalA
sistem akun
2. Memasukan Berhasil login Berhasil Valid https://youtu.be/t
Email dan password login vYQlecfKgM

Pada tabel 1. menampilkan hasil pengujian fitur Sign Up dan Login, yang menunjukkan validasi proses
pembuatan akun serta akses pengguna ke dalam sistem. Hasil pengujian menujukan fitur berfungsi dengan baik.

2. Pengujian membuat tiket, merubah status tiket, menghapus tiket

Tabel 2. Pengujian membuat tiket, merubah status tiket, menghapus tiket

No. Pengujian Hasil yang Hasil Kesimpulan  Bukti
diharapkan Pengujian Pengujian
1 Mengisi tiket Tiket yang sudah Tiket Valid https://youtu.b
permasalahan dibuat tampil pada list perhasil e/glF74AGK1
ticket dibuat bM
2. Merubah status tiket Status tiket dapat Status tiket Valid https://youtu.b
diubah berubah e/sLVb6-
Wf1-Y
3. Memilih salah satu tiket Tiket dapat dihapus Tiket berhasil Valid https://youtu.b
lalu menghapus tiket ~ dari List Ticket dihapus e/1R4HSEIH
EgA

Pada Tabel 2. menampilkan hasil pengujian black box testing yang dilakukan pada fitur-fitur inti dalam
sistem, yaitu membuat tiket, mengubah status tiket, dan menghapus tiket. Masing-masing fitur diuji secara
individual untuk memastikan bahwa fitur tersebut berfungsi sesuai dengan yang diharapkan.

3. Pengujian membuat kategori baru tiket, membuat account engineer, mengunduh laporan tiket

Tabel 3. Pengujian membuat kategori baru tiket, membuat account engineer, mengunduh laporan tiket

No. Pengujian Hasil yang Hasil Kesimpulan Bukti Pengujian
diharapkan Pengujian
1. Menambahkan Kategori baru Kategori Valid https://youtu.be/j
kategori baru dagat dlttambahkan berhasil TZI4_DGwKo
i pada saa ditambahka
untuk tiket membuat tiket n
2. Membuat account Account Account Valid https://youtu.be/I
untuk engineer engineer dapat engineer PCONCincYI
dibuat dapat
dibuat
3. Mengunduh laporan Laporan tiket Laporan tiket Valid https://youtu.be/8
tiket dapat diunduh dapat diunduh MwiBKoUPec
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Pada Tabel 3. menampilkan hasil pengujian yang dilakukan terhadap tiga fitur penting, yaitu membuat

kategori tiket baru, membuat akun engineer, dan mengunduh laporan tiket. Tujuan dari pengujian ini adalah untuk
memastikan bahwa ketiga fitur tersebut berfungsi sesuai dengan yang diharapkan.

4. Kesimpulan

Implementasi sistem ticketing berbasis web yang dikembangkan dengan pendekatan Agile telah

memberikan dampak signifikan terhadap peningkatan efisiensi dan kualitas layanan pelanggan di PT. Qonita
Teknologi Indonesia. Sistem ini telah mengotomatiskan berbagai proses, meningkatkan visibilitas status tiket, dan
menyediakan data yang diperlukan untuk pengambilan keputusan strategis. Hasil pengujian menunjukkan bahwa
sistem ini telah memenuhi kebutuhan bisnis dan memberikan nilai tambah bagi perusahaan.
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