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ABSTRAK

Belum terdokumentasinya proses melaporkan keluhan yang terdapat di PT. Infomedia Nusantara
menyebabkan adanya informasi yang tidak akurat mengenai status keluhan yang diterima oleh klien
PT. Infomedia Nusantara. Tujuan pembuatan aplikasi e-ticketing berbasis web pada PT. Infomedia
Nusantara yaitu mendokumentasikan proses melaporkan keluhan dan memberikan informasi kepada
klien PT. Infomedia Nusantara mengenai status keluhan yang telah dilaporkan. Aplikasi ini dibangun
dengan menggunakan metode SDLC dan black box testing sebagai tahap pengujian. Penulisan naskah
ini bertujuan untuk membangun aplikasi e-ticketing berbasis web menggunakan JavaScript dan PHP

sebagai bahasa pemogramannya.

Kata kunci : Aplikasi, Black-Box Testing, E-Ticketing, PHP, SDLC.

PENDAHULUAN

PT Infomedia Nusantara merupakan anak
perusahaan PT Telekomunikasi Indonesia Tbk
(TELKOM) yang bergerak di bidang teknologi
dan informasi. PT Infomedia Nusantara
menyediakan layanan Call Center Service sebagai
produknya. Call Center Service merupakan suatu
kantor informasi yang terpusat yang digunakan
untuk tujuan menerima dan mengirimkan
permintaan melalui telepon, dengan kata lain call
center adalah aplikasi pelayanan pelanggan,
tentang gangguan, pengaduan, dan pelayanan
informasi yang dibutuhkan oleh pelanggan
tersebut.

PT Infomedia Nusantara menangani
layanan call center dari beberapa perusahaan
lainnya seperti BPJS, OLX, Bukalapak, KFC,
Garuda Indonesia, dll, dengan aplikasi Infomedia
Operation Center (I0C) yang merupakan sebuah

fasilitas dengan infrastuktur, sistem dan teknologi

terkini untuk memudahkan dalam penyelesaian
insiden khusus selama 24 jam dalam 7 hari non-
stop. 10C dibagi menjadi 3 bagian yaitu LO, L1,
dan L2. LO merupakan tingkatan pertama yang
bertugas menerima laporan dari klien melalui e-
mail atau telepon, L1 merupakan teknisi level
pertama yang bertugas untuk menangani keluhan
berdasarkan laporan yang dikirimkan oleh LO. L2
merupakan teknisi level kedua yang bertugas
untuk menangani keluhan jika L1 tidak berhasil
menangani. Bila L2 tidak berhasil menangani,
supervisor akan mengambil alih dalam menangani
keluhan tersebut.

Proses menangani keluhan tersebut masih
terdapat kelemahan dimana proses melaporkan
keluhan masih dilakukan melalui telepon
sehingga Klien tidak mengetahui sudah sejauh
mana keluhan tersebut ditangani. Hal ini
menyebabkan adanya kemungkinan dalam tidak

akuratnya informasi yang disampaikan.
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Berdasarkan permasalahan di atas, untuk
mengatasi masalah yang ada maka digunakan
teknologi e-ticketing sebagai solusi untuk
mendokumentasikan proses menangani keluhan
memberikan  informasi Klien

dan kepada

mengenai status keluhan yang telah dilaporkan.

METODE PELAKSANAAN
Bahan vyang digunakan adalah hasil

wawancara tidak terstruktur dan hasil observasi.
Alat yang digunakan dalam penelitian terbagi
menjadi dua yaitu perangkat keras dan perangkat
lunak. Metode pengembangan sistem yang
digunakan yaitu metode dari model SDLC. Model
SDLC terdiri dari beberapa tahapan yaitu :
1. Analisis

Tahap analisis dilakukan untuk mengenali
apapun permasalahan yang sering terjadi pada
yang
mengumpulkan informasi. Dalam mengumpulkan

sistem sedang  berjalan  dengan
informasi dilakukan wawancara tidak terstruktur.
Wawancara dilakukan di PT Infomedia Nusantara
Adi  Wandar

Simamora sebagai supervisor di 10C. Informasi

dengan narasumbernya yaitu

yang dikumpulkan adalah :

a. Sistem pengaduan keluhan yang sedang
berjalan.

b. Keterlibatan karyawan terhadap sistem yang
sedang berjalan

c. Kekurangan sistem yang sedang berjalan.

2. Perancangan

Tahap perancangan merupakan proses
lanjutan dari tahap analisis. Pada tahap ini
dilakukan beberapa perancangan, yaitu :

a. Perancangan Sistem

Pada tahap ini, dilakukan perancangan
mapping chart, DFD, ERD dan flowchart
untuk menggambarkan proses-proses atau
alur yang terjadi pada sistem yang akan
dikembangkan.

b. Perancangan Database
Perancangan database merupakan rancangan
yang dibuat untuk menentukan tabel, field,
record, relasi dan lain-lain.

c. Perancangan Design Interface
Perancangan design interface merupakan

untuk  membuat

kegiatan gambaran

antarmuka yang diinginkan. Perancangan

design interface ini dilakukan dengan
harapan dapat memenuhi  kebutuhan
pengguna.

3. Implementasi
Pada tahap ini dilakukan implementasi

perancangan sistem ke dalam bentuk yang nyata.
Implementasi dilakukan dengan pengkodean yang
menghubungkan data-data perancangan yang
telah dibuat sebelumnya. Tools yang digunakan
pada tahapan implementasi sistem, antara lain:

1. Sublime Text.

2. Xampp.

Hasil dari tahapan ini adalah sebuah tampilan
program dalam bentuk halaman web, hasil
implementasi kode program dalam bahasa PHP,
CSS, Javascript dan HTML.

HASIL DAN PEMBAHASAN

1. Analisis
Tahapan ini dilakukan bertujuan untuk

memahami sistem yang sedang berjalan dan

menemukan solusi tentang kebutuhan-kebutuhan

yang ada dalam sistem berjalan. Kemudian
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ditentukan pada proses mana saja yang

mengalami masalah yang bisa di selesaikan

dengan sistem yang akan diusulkan.

a. Mapping chart sistem yang sedang berjalan
Proses pengaduan keluhan yang sedang

berjalan saat ini, klien melaporkan keluhan masih

dilakukan melalui telepon. Mapping chart sistem

yang sedang berjalan disajikan pada Gambar 1.

Sistem Laporan Keluhan PT Infomedia Nusantara

Klien 0 u/

“Melaperk

Gambar 1. Mapping chart sistem yang sedang berjalan

b. Mapping chart sistem yang diusulkan

Mapping chart sistem yang diusulkan
menggambarkan alur dari sistem yang akan
dibuat. Mapping chart yang diusulkan disajikan

pada Gambar 2.

Klien w u/ Supervisor

Gambar 2. Mapping chart sistem yang diusulkan

2. Perancangan

Pada tahap ini dilakukan beberapa tahapan
perancangan, yaitu :
1. Perancangan Sistem

Pada tahap ini, dilakukan perancangan DFD,
ERD, flowchart dan design interface untuk
menggambarkan proses-proses atau alur yang
terjadi pada sistem yang akan dikembangkan.
a. Perancangan DFD

DFD dibutuhkan dalam menggambarkan

aliran informasi dan data transformasi
informasi yang diaplikasikan sebagai data
yang mengalir dari masukan dan keluaran.
Perancangan DFD level 0, level 1 dan level 2
disajikan pada Gambar 3, Gambar 4 dan

Gambar 5.
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Gambar 3. DFD level 0
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Gambar 4. DFD level 1

e

/ \
Data [ Input Data
/ Keluhan
\\ /

B i

N

nformasi [ \
i
| ViewData | Data
L 0ot | eiuhan € Keluhan
Keluhan |\ /r
-
N
/ A Supaervisor
Data / inputoata \  oata Data R
Prioritas———p{  Prioritas  |—Prioritas———  tb_Keluhan €—— Status
Keluhan \\ Keluran /. Kelunan Keluhan

/ \ Keluhan s
o [ InputData | | Keluhan

| tacus Keluhan |
/

Gambar 5. DFD level 2 Proses 1
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b. Perancangan ERD
Perancangan Entity Relationship Diagram
(ERD) menggambarkan hubungan antar
entitas yang mempunyai sejumlah atribut
dengan entitas lain. Perancangan ERD

disajika pada Gambar 6.

[ 1 [— > i

Gambar 6. Perancangan ERD

3. Implementasi

Pada tahap ini dilakukan penerapan
perancangan sistem ke dalam bentuk yang nyata.
Implementasi dilakukan dengan pengkodean yang
menghubungkan data-data perancangan yang
telah dibuat pada tahap sebelumnya.
a. Tampilan program

Pada tahapan ini akan ditampilkan beberapa
tampilan/interface program yang telah dibuat
berdasarkan rancangan-rancangan yang telah
diusulkan pada tahapan sebelumnya :
1. Tampilan login

Halaman login berfungsi untuk mendapatkan
hak akses. Pada halaman login terdapat form
username dan password. Tampilan halaman login

disajikan pada Gambar 7.
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Gambar 7. Tampilan login

2. Tampilan halaman utama admin
Pada
menampilkan menu yang dapat diakses oleh user

halaman admin (supervisor)
level admin yakni menu dashboard, keluhan yang
diselesaikan, semua laporan keluhan, data klien,
data user klien, data user teknisi dan logout.
Tampilan halaman utama admin disajikan pada

Gambar 8.

Tiketng ) ©

BB

Gambar 8. Tampilan halaman utama admin

3. Tampilan menu keluhan yang diselesaikan
admin
diselesaikan

Halaman  keluhan

yang
menampilkan daftar data keluhan yang telah
diselesaikan oleh admin. Tampilan ini disajikan

pada Gambar 9.

Ticketing € ©
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Gambar 9. Tampilan menu keluhan yang diselesaikan

admin

4. Tampilan menu semua laporan keluhan
Halaman ini menampilkan daftar keluhan
yang berstatus diterima, dikirim, sedang
dikerjakan, diteruskan dan yang telah selesai.
Pada halaman ini admin dapat melakukan
pencarian berdasarkan tanggal dan status dari
keluhan tersebut. Tampilan ini disajikan pada

Gambar 10.

Ticketing ) ©
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Gambar 10. Tampilan menu semua laporan keluhan

5. Tampilan menu data user klien

Tampilan halaman data user klien berfungsi
melakukan view atau menampilkan data user klien
serta dapat memasukkan data dengan memilih
tombol tambah, mengubah data dengan memilih
tombol edit dan menghapus data dengan memilih
tombol hapus. Tampilan menu data user klien

disajikan pada Gambar 11.

Ticketing ) ©

Gambar 11. Tampilan menu data user klien

6. Tampilan menu data user teknisi

Tampilan halaman data user teknisi berfungsi
melakukan view atau menampilkan data user
teknisi serta dapat memasukkan data dengan

memilih tombol tambah, mengubah data dengan
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memilih tombol edit dan menghapus data dengan
memilih tombol hapus. Tampilan menu data user
teknisi disajikan pada Gambar 12.

Tiketng () ©

Gambar 12. Tampilan menu data user teknisi

7. Tampilan halaman utama klien

Pada halaman menu dashboard klien, menu
yang dapat diakses pada level klien adalah
dashboard, buat keluhan, dan logout. Halaman ini
juga menampilkan daftar keluhan yang telah
dilaporkan. Tampilan halaman utama klien

disajikan pada Gambar 13.

Ticketing ()
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Gambar 13. Tampilan halaman utama klien

8. Tampilan menu buat keluhan

Halaman ini berfungsi untuk menampilkan
form input data keluhan. Klien harus mengisi data
keluhan pada form yang telah tersedia. Tampilan

menu buat keluhan disajikan pada Gambar 14.

Ticketing (£}

Gambar 14. Tampilan menu buat keluhan

9. Tampilan halaman utama LO

Halaman ini dapat diakses oleh pengguna
yang mempunyai level LO. Halaman menu
dashboard LO juga menampilkan daftar keluhan
yang telah dibuat oleh klien. Tampilan menu

dashboard LO disajikan pada Gambar 15.
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Gambar 15. Tampilan halaman utama LO

10. Tampilan halaman utama L1

Halaman ini terdapat beberapa menu yaitu
dashboard, keluhan yang diselesaikan dan logout.
Halaman ini juga menampilkan daftar keluhan
yang telah dikirimkan oleh bagian LO. Tampilan
menu dashboard L1 disajikan pada Gambar 16.
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Gambar 16. Tampilan halaman utama L1
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11. Tampilan halaman utama L2

Halaman ini terdapat beberapa menu yaitu
dashboard, keluhan yang diselesaikan dan logout.
Halaman ini juga menampilkan daftar keluhan
yang telah dikirimkan oleh bagian L1. Tampilan

menu dashboard L2 disajikan pada Gambar 17.

Ticketing ) ©

NI

Gambar 17. Tampilan halaman utama L2

4. Pengujian Sistem
Pengujian sistem dilakukan untuk menjamin
sistem telah

bahwa syarat dan spesifikasi

terpenuhi  berdasarkan persyaratan-persyaratan
yang didapat pada tahap sebelumnya.
a. Hal-hal yang diuji

Hal-hal yang diuji pada aplikasi e-ticketing ini
adalah kesalahan fungsional, kesalahan interface
dan kesalahan basis data atau database.
b. Hasil pengujian

Hasil  pengujian aplikasi ini

black  box

didapatkan hasil pengujian yaitu :

dengan

menggunakan metode testing,
1. Kesalahan fungsional

Aplikasi service order laboratorium berbasis
smartphone ini tidak terdapat fungsi yang tidak
benar. Semua fungsi pada setiap form dapat

berjalan dengan baik.

2. Kesalahan interface
Tidak terdapat kesalahan pada antarmuka atau

interface pada aplikasi.

3. Kesalahan basis data atau database

Pengujian ini dilakukan dengan mengecek
ada tidaknya kesalahan pada basis data dan

hasilnya tidak ada kesalahan pada basis data.

KESIMPULAN

Tersedianya aplikasi yang dapat

mendokumentasikan proses melaporkan keluhan

dan memberikan informasi kepada Kklien

infomedia mengenai status keluhan yang telah

dilaporkan.
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