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Abstract.

Information technology is the means and infrastructure (hardware, software,
useware) systems and methods for obtaining, transmitting, processing, interpreting,
storing, organizing,and using data in a meaningful way. In general there are 2 uses of
information technology or instructional computers and the internet for education and
learning, namely, learning about computers and the internet, namely computers can
be used as learning objects, for example computer science (computer science).
Learning with computers and the internet, namely technology information facilitates
learning in accordance with the applicable curriculum in schools. PT Jala Lintas Media
or abbreviated as PT JLM is a company engaged in informationand communication
technology (ICT) services for various business and industry segments. PT. Jala Lintas
Media has a complaint ticket application that is used by customers to report problems
or complaints related to their services. However, currently the complaint ticket
application owned by PT. Jala Lintas Media still has several limitations in terms of
managementand responsiveness to incoming complaint tickets. This hinders the
customer service team from taking quick and effective action. In addition, the response
time to complaint tickets by the customer service team still needs to be improved to
increase customer satisfaction. This study discusses the development of dashboard
features and customer ticketing responses. The method used in system development
is the waterfall method with UML tools to design thesystem. the programming language
used is PHP and the database management system usedis mysql. The results of this
study are dashboard features and customer ticketing responses that can help admins
to manage data.
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Abstrak

Teknologi informasi adalah sarana dan prasarana(hardware, software, useware)
sistem dan metode untuk memperoleh, mengirimkan, mengolah, menafsirkan,
menyimpan, mengorganisasikan, dan menggunakan data secara bermakna. Secara
umum ada 2 pemanfaatan teknologi informasi atau instruksional komputer dan internet
untuk pendidikan dan pembelajaran adalah, learning about computers and the internet,
yaitu komputer dapat dijadikan sebagai objek pembelajaran, misalnya ilmu computer
(computer science).Learning with computers and the internet, yaitu teknologi informasi
memfasilitasi pembelajaran sesuai dengan kurikulum yang berlaku di sekolah.PT Jala
Lintas Media atau disingkat PT JLM merupakan perusahaan yang bergerak dibidang
layanan teknologi informasi dan komunikasi (ICT) untuk berbagai segmen bisnis dan
industri. PT. Jala Lintas Media memiliki aplikasi tiket pengaduan yang digunakan oleh
pelanggan untuk melaporkan masalah atau keluhan terkait layanan mereka.Namun,
saat ini aplikasi tiket pengaduan yang dimiliki oleh PT. Jala Lintas Media masih
memiliki beberapa keterbatasan dalam hal pengelolaan dan responsifitas terhadap
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tiket pengaduan yang masuk.Sehingga menghambat tim layanan pelanggan dalam
melakukan tindakan yang cepat dan efektif. Selain itu, waktu tanggapan terhadap tiket
pengaduan oleh tim layanan pelanggan juga masih perlu ditingkatkan untuk
meningkatkan kepuasan pelanggan.Penelitian ini membahas tentang pengembangan
fitur dashboard dan respon customer ticketing.metode yang digunakan dalam
pengembangan sistem adalah metode waterfall dengan alat bantu UML untuk
mendesain sistem. bahasa pemrograman yang digunakan PHP dan database
management sistem yang digunakan adalah mysqgl.Hasil dari penelitian ini berupa fitur
dashboard dan respon customer ticketing yang dapat membantu admin untuk
mengelola data.

Kata Kunci: Dashboard,Respon customer,PT.Jala Lintas Media,Waterfall;

1. Pendahuluan

Teknologi informasi adalah sarana dan prasarana(hardware, software, useware)
sistem dan metode untuk memperoleh, mengirimkan, mengolah,menafsirkan,
menyimpan, mengorganisasikan, dan menggunakan data secara bermakna.Secara
umum ada (2) pemanfaatan teknologi informasi atau instruksional komputer dan
internet untuk pendidikan dan pembelajaran adalah, learning about computers and the
internet, yaitu komputer dapat dijadikan sebagai objek pembelajaran, misalnya ilmu
computer (computerscience) (A).Learning with computers and the internet, yaitu
teknologi informasi memfasilitasi pembelajaran sesuai dengan kurikulum yang berlaku
di sekolah[1]

Istilah teknologi ini sering digunakan dalam dunia pendidikan dengan sebutan
pendidikan teknologi, teknologi pendidikan, teknologi informasi, informasi dan
teknologi komunikasi,teknologi bidang pendidikan, tekonologi baru bidang
pendidikan, keterampilan informasi, informasi buta aksara, dan informasi belajar.
Keterampilan komputer, keterampilankomunikasi, komunikasi belajar, jelaslah kata
terminologi ini sering membingungkan seringkali dikaitkan dengan perkembangan
terminologi[2]

Terdapat klasifikasi pemanfaatan ICT ke dalam tiga jenis, yaitu : pertama, ICT
sebagai media (alat bantu) pendidikan yaitu hanya sebagai pelengkap untuk
memperjelas uraian- uraian yang disampaikan. Kedua, ICT sebagai sumber
yaknisebagai sumber informasi dan mencari informasi. Ketiga, ICT sebagai sistem
pembelajaran.[3]

PT Jala Lintas Media atau disingkat PT JLM merupakan perusahaan yang
bergerak dibidang layanan teknologi informasi dan komunikasi (ICT) untuk berbagai
segmen bisnis dan industri. Perusahaan ini didirikan pada tahun 2009 dan sudah
menyebarluaskan di beberapa wilayah di Indonesia. Sebagai perusahaan yang fokus
padalayanan pelanggan, PT. Jala Lintas Media memiliki aplikasi tiket pengaduan yang
digunakan oleh pelanggan untuk melaporkan masalah atau keluhan terkait layanan
mereka.

Namun, saat ini aplikasi tiket pengaduan yang dimiliki oleh PT. Jala Lintas Media
masih memiliki beberapa keterbatasan dalam hal pengelolaan dan responsifitas
terhadaptiket pengaduan yang masuk. Fitur dashboard yang ada saat ini belum
memberikan informasi yang jelas dan terstruktur mengenai status dan perkembangan
tiket pengaduan, sehingga menghambat tim layanan pelanggan dalam melakukan
tindakan yang cepat danefektif. Selain itu, waktu tanggapan terhadap tiket pengaduan
oleh tim layanan pelanggan juga masih perlu ditingkatkan untuk meningkatkan
kepuasan pelanggan.

Diperlukan pengembangan fitur dashboard yang lebih baik dan peningkatan
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respon customer pada aplikasi tiket pengaduan di PT. Jala Lintas Media.
Pengembangan fitur dashboard yang lebih informatif dan terstruktur akan membantu
tim layanan pelanggan dalam memantau dan mengelola tiket pengaduan secara
efisien. Selain itu, peningkatan respon customer yang lebih cepat dan efektif akan
memberikan kepuasan kepada pelanggan serta meningkatkan citra positif perusahaan
dalam menangani masalah dan keluhan pelanggan.

Dengan melakukan pengembangan fitur dashboard dan peningkatan respon
customer pada aplikasi tiket pengaduan, PT. Jala Lintas Media diharapkan dapat
meningkatkan kualitas layanan pelanggan, mengurangi waktu tanggapan terhadap
tiket pengaduan, dan memperbaiki efisiensi operasional dalam menangani keluhan
pelanggan.

2. Metode

Dalam pengembangan aplikasi ini, peserta menggunakan metode waterfall,
kemudian dikembangkan dengan menggunakan software visual studio code untuk
pembuatannya.Metode waterfall adalah metode yang menyediakan pendekatan alur
hidup perangkat lunak secara skuensial atau terurut”.[4]:;, Tahapan dalam metode
waterfall sebagai berikut :

e

Implementation
Y

Verification -

Gambar 1. Metode Waterfall
a. Analisis Kebutuhan

Analisis kebutuhan (Requirements analysis), Project yang akan di
kembangkan kali ini adalah project sederhana dengan fitur untuk dashboard dan
respon customer.setelah kebutuhandikumpulkan dan dianalisis,saya merancang
sistem yang akan dikembangkan. Rancangan ini mencakup perencanaan
database, desain antarmuka pengguna,dan komponen teknis lainnya. Tujuannya
adalah memastikan bahwa sistem akun berfungsi sesuai kebutuhan yang telah
ditetapkan pada tahap analisis

b. Desain

Tahapan dengan merancang desian dan pembuatan program dengan UML
(Unified Modelling Language) yaitu Use Case Diagram, Class Diagram, Activity
Diagram,Squence Diagram.

c. Implementasi

Implementasi (implementation), Sistem ini membutuhkan XAMPP dan
Visual Studio Code sebagai web server. Database dan software editor dalam
membuat fitur, untuk menjalankan sistem ini. Pengembangan sistem ini
dirancang untuk menyimpan data laporan pengaduan yang dilaporkan oleh user
ke dalam database, kemudian di generatekedalam aplikasi Ticketing di PT. Jala
Lintas Media.

d. Penguijian (testing)

setelah imlementasi selesai, tahap pengujian program dilakukan

dengan mengguakan blackboax testing dengan capaian bahwa perancangan

ISSN. 2988-2451 601




IN-FEST 2023

Seminar Nasional Informatika — FTI UPGRIS

Volume 2023

yang sudah di bangun dapat berjalan dengan kebutuhan Kemudian dilakukan
untuk menguji masing-masing komponen secara terisolasi guna memastikan
bahwa setiap bagian beroprasi dengan benar dan menghasilkan otput yang di
harapkan.

e. Pemeliharaan (maintenance),

Setelah sistem lulus pengujian, tahap pemeliharaan dimulai. Tim proyek

memantau sistem yang sudah beroperasi, memperbaiki bug yang muncul,
melakukan perbaikan dan peningkatan sesuai kebutuhan pengguna.
Pemeliharaan juga melibatkan dukungan teknis kepada pengguna dan
pemangku kepentingan.

Pada penelitian kali ini hanya mencakup sampai dengan Implementasi

(implementation).

3. Hasi
3.1

| dan Pembahasan

. Desain Sistem
a. Use Case Diagram

Use case diagram adalah sebuah kegiatan atau juga interaksi yang
saling berkesinambungan antara actor dan juga sistem. Atau dengan kata
lain Teknik secara umum digunakan, guna mengembangkan sotware/sistem
informasi, guna memperoleh kebutuhan fungsional dari sistem yang ada.
Komponen tersebut kemudian menjelaskan komunikasi antara actor dengan
sistem yang ada. Dengan demikian, use case dapat dipresentasikan dengan
urutan yang sederhana dan akan mudah dipahami oleh para konsumen. Use
case ini adalah layanan atau fungsi yang ada pada sistem untuk para
penggunanya. Sedangkan use case diagram adalah gambaran efek
fungsionalitas yang diharapkan oleh sistem.[5]

Dowsboass oy ¢ o

Gambar 2. Use Case Diagram
Pada perancangan dengan menggunakan use case diagram,
terdapat dua aktor yang terlibat di dalamnya, yaitu Admin dan User. Admin
dapat melakukan beberapa aksi seperti menambah, mengedit dan
menghapus data, kemudian untuk user hanya dapat login lalu melihat
laporan dan input laporan.

b. Class Diagram
Class diagram adalah salah satu jenis diagram dalam pemodelan
sistem yang digunakan untuk menggambarkan struktur dan hubungan antar
kelas dalam suatu sistem. Class diagram memberikan gambaran tingkat
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tinggi tentang komponen-komponen yang penting dalam sistem dan
bagaimana mereka saling berhubungan.[6]
|
Gambar 3. Class Diagram
Dari pemodelan class diagram yang telah terbentuk pada gambar
3. Dapat dldef|n|S|kansebaga| berikut :
1. Validasi : Class diagram ini terhubung dengan antarmuka
2. Main : Class diagram ini hanya terhubung dengan antar muka
3. Masyarakat : Class diagram ini terhubung dengan antarmuka dan
Koneksi basisdata
4. Pengaduan : Class diagram ini terhubung dengan antarmuka dan
Koneksi basisdata
5. Petugas : Class diagram ini terhubung dengan antarmuka dan
Koneksi basisdata
6. Tanggapan : Class diagram ini terhubung dengan antarmuka dan
Koneksi basisdata
7. Antarmuka : Class diagram ini terhubung dengan main, masyarakat,
pengaduan, petugas, dan tanggapan
8. Koneksi Basis data: Class diagram ini terhubung dengan masyarakat,

Pengaduan,petugas, dan tanggapan

3.1. Implementasi

Tahap implementasi merupakan tahap yang berupa hasil dari perancangan

sistemyang telah dibuat. Berikut adalah beberapa tampilan dari sistem:

a. Halaman Dashboard

Gambar 4. Halaman Dashboard
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b. Halaman Laporan

Gambar 5. Halaman Laporan
C. Halaman Cetak Laporan

Gambar 6. Halaman Cetak Laporan

3.2 Pembahasan

Setelah melakukan analisa dan evaluasi sistem yang telah dirancang,
sehingga dapat mempermudah mengelola data laporan pengaduan, tahap
selanjutnya yaitu pembahasan mengenai sistem yaitu Pada use case diagram,
terdapat dua aktor yang terlibat di dalamnya,yaitu Admin dan User. Admin dapat
melakukan beberapa aksi seperti menambah, mengedit dan menghapus data,
kemudian untuk user hanya dapat login lalu menuliskan laporan pengaduan dan
pada class diagram terdapat kelas yang terkoneksi dengan kelas-kelas
lainya.Pada halaman form login berfungsi untuk masuk ke Sistem Informasi
dashboard.Padaform ini harus memasukkan username dan password yang
sudah didaftarkan.Pada halaman dashboard berisi jumlah data laporan, respon,
registrasi, user dan cetak laporan.Pada halaman manage data laporan memuat
semua data laporan yang mencakup laporan pengaduan dari customer dan
terdapat fungsi edit dan hapus laporan.Pada halaman respon terdapat data yang
telah di respon oleh admin dan dapat menghapus data.Halaman registrasi
terdapat data user yang telah melakukan registrasi dan terdapat fungsi tambah
user dan hapus user.Halaman user terdapat data admin dan petugas,pada
halaman user juga terdapat tambahadmin dan petugas,dan juga bisa hapus dan
edit data admin dan petugas.Halaman cetak laporan berisi data pengaduan yang
sudah di tanggapi oleh admin dan dapat di cetak.Sedangkan pada tulis laporan
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dan histori, customer dapat menuliskan laporan dan melihat histori laporan yang
sudah di tanggapi oleh admin.

4. Kesimpulan

Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan, dapat ditarik kesimpulan bahwa

Pengembangan Fitur Dashboard dan Respon Customer Pada Aplikasi Tiket
Pengaduan memudahkan perusahaan untuk menerima laporan pengaduan dan
menanggapi pengaduan.Metode yang digunakan dalam pengembangan aplikasi ini
adalah metode Waterfall dan di implementasikan dengan Bahasa pemrograman PHP
dan DBMS MySQL,Aplikasi ini memiliki beberapa menu yakni halaman Login,
Dashboard, laporan,respon, registrasi, user, cetak laporan, dan untuk user terdapat
menu tulis laporan dan histori.
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