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Abstrak

Pada kemajuan teknologi informasi akan mempengaruhi jalannya, proses bisnis yang modern, sehingga akan
mempengaruhi dalam perubahaan produktivitas dan kinerja yang meningkat saat melakukan pekerjaan. Untuk
menjalankan proses bisnis yang modern, tak luput dari bantuan perangkat elektronik atau digitalisasi mengenai
suatu proses bisnis agar bisa melakukan pekerjaan dengan terorganisir serta mencapai tujuannya. Manajemen
proses bisnis yang di lakukan oleh perusahaan akan mempengaruhi dari setiap jalannya proses bisnis, sistem
informasi merupakan bagian yang sangat penting dalam proses bisnis yang berlangsung. Pada permasalahan
yang terjadi dalam proses bisnis akan mengangu efektivitas bisnis, dalam memecahkan permasalahan dan
untuk meningkatkan efektivitas yang diperlukan sistem helpdesk ticketing untuk melaporkan setiap
permasalahan yang ada terlebih pada bidang Information, Communication dan Technology. Dalam melakukan
pembuatan aplikasi tersebut menggunakan metode agile software development, metode tersebut digunakan
karena mampu beradaptasi dan fleksibilitas, agile memperhatikan setiap perubahaan yang diinginkan, pada
aplikasi helpdesk ticketing juga menggunakan algorithma FIFO (FIRST-IN-FIRST-OUT) yang dimana
algorithma berfungsi mengatur permintaan yang masuk pertama akan keluar atau selesai pertama juga. Dengan
adanya aplikasi helpdesk ticketing juga dapat monitoring dan controlling setiap pelaporan yang sedang diproses
dan mengetahui status ticketing, dalam pengembangan aplikasi helpdesk ticketing berbasis website
menggunakan metode pengembangan sistem agile softeware development serta menggunakan algoritma FIFO
untuk ticket yang dilaporkan.

Kata Kunci: Helpdesk ticketing, Metode Agile, Algoritma FIFO

Abstract

Advances in information technology will influence the course of modern business processes, so that it will
influence changes in productivity and increased performance when doing work. To carry out modern business
processes, you cannot escape the help of electronic devices or digitalization of a business process so that you
can carry out your work in an organized manner and achieve your goals. Business process management
carried out by a company will influence every business process, information systems are a very important part
of ongoing business processes. Problems that occur in business processes will affect business effectiveness, in
solving problems and to increase effectiveness, a helpdesk ticketing system is needed to report any problems
that exist, especially in the fields of Information, Communication and Technology. In making this application
using the agile software development method, this method is used because it is able to adapt and be flexible,
agile pays attention to every desired change, the helpdesk ticketing application also uses the FIFO (FIRST-IN-
FIRST-OUT) algorithm, where the algorithm functions to regulate requests Those who enter first will leave or
finish first too. With the helpdesk ticketing application, you can also monitor and control every report that is
being processed and find out the ticketing status. In developing the website-based helpdesk ticketing
application, you can use the agile software development system development method and use the FIFO
algorithm for reported tickets.
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PENDAHULUAN

Pada kemajuan teknologi informasi akan mempengaruhi jalannya, proses bisnis yang

modern, sehingga akan mempengaruhi dalam perubahaan produktivitas dan kinerja yang
meningkat saat melakukan pekerjaan. Untuk menjalankan proses bisnis yang modern, tak
luput dari bantuan perangkat elektronik atau digitalisasi mengenai suatu proses bisnis agar
bisa melakukan pekerjaan dengan terorganisir serta mencapai tujuannya. Teknologi
informasi menjadi sebuah unsur yang kuat untuk penopang alur bisnis demi mencapai tujuan
dan target dalam proses bisnis perusahaan tersebut, teknologi informasi juga bisa dijadikan
sebagai wadah untuk manajemen informasi. Dan juga percepatan dan keakuratan dari
adanya teknologi informasi supaya meningkatkan komunikasi serta interaksi yang terjadi
agar tidak menimbulkan kesalahan dalam menerima informasi yang actual (Rachmatullah
dkk., 2022).

PT Pertamina EP Limau Field memiliki berbagai divisi untuk melaksanakan dan
melancarkan proses bisnis yang ada untuk mencapai tujuan serta mobilitas perusahaan,
untuk menjalankan hal tersebut telah dilakukan digitalisasi dalam melakukan pekerjaannya.
Dalam perusahaan maupun organisasi perlu menyesuaikan dengan perkembangan teknologi
dan memiliki flexibilitas untuk terus beradaptasi dengan perubahaan yang terjadi dalam
lingkup organisasi (Vera Maria & Maulana, 2022).

Bahwasannya setiap sumber daya manusia merupakan faktor penentu dalam
keberhasilan di suatu organisasi perusahaan serta setiap sumber daya manusia memiliki
kapasitas yang berbeda dalam memahami ilmu dan juga belum terbiasa melakukan
pekerjaan dan tanggung jawab terlebih menggunakan teknologi yang modern, pelaksanaan
pekerjaan menggunakan teknologi modern pasti akan mendapatkan suatu masalah yang dari
perangkat teknologi modern dan untuk menyelesaikan permasalahan tersebut akan
diperbaiki oleh individu yang memiliki keterampilan khusus. Suatu perusahaan harus
memiliki aplikasi helpdesk ticketing dalam menjalankan proses bisnis untuk mengola

sebuah permasalahan internal perusahaan agar mencapai tujuannya.

Pada PT Pertamina EP Limau Field dalam menangani permasalahan serta mengatasi

keluhan yang terjadi masih dilakukan dengan secara manual dan saat melakukan pengajuan
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keluhan tersebut harus menggungu konfirmasi terlebih dahulu dari pihak yang bertanggung
jawab setelah pengajuan telah dikonfirmasi maka akan diberikan tugas kepada teknisi untuk
melakukan perbaikan laporan tersebut, dalam melakukan proses peninjauan perbaikan masih
kurang dan tidak adanya sistem monitoring dan controlling terhadap keluhan yang telah

dilaporkan untuk mengetahui proses pengerjaan dilakukan oleh teknisi.

Maka diperlukannya Aplikasi helpdesk ticketing dalam melakukan pelaporan
permasalahan agar memudahkan karyawan melakukan pelpoan keluhan tersebut, serta dapat
memantau pelaporan yang dilakukan oleh teknisi dan dapat meningkatkan efektifitas dari
proses bisnis yang berjalan. Dalam melakukan pembuatan aplikasi tersebut menggunakan
metode agile software development, metode tersebut digunakan karena mampu beradaptasi
dan fleksibilitas, agile memperhatikan setiap perubahaan yang diinginkan, pada aplikasi
helpdesk ticketing juga menggunakan algorithma FIFO (FIRST-IN-FIRST-OUT) yang
dimana algorithma berfungsi mengatur permintaan yang masuk pertama akan keluar atau

selesai pertama juga.

METODE

Bagian yang penting dalam mempengaruhi jalannya sistem organisasi merupakan
helpdesk sebagai aspek untuk bertanggung jawab menangani kebutuhan user mengenai
permasalahan yang dihadapi serta mencari penyelesaian masalah tersebut(Purwanto dkk.,
2021). Helpdesk merupakan sebagai penghubung untuk membantu pengguna
menyelesaikan permasalahan yang dialami dengan menghubungkan teknisi dalam upaya
penyelesaian masalah.

Ticketing merupakan sebuah sistem dalam mengelola permintaan bantuan serta
melacak dalam penyelesaian permasalahan. Ticketing adalah ticket masalah atau disebut
laporan masalah yang diaplikasikan pada sebuah organisasi perusahaan untuk mendeteksi,
pelaporan dan penyelesaian (Adam dkk., 2020).

Pengembangan aplikasi dengan menggunakan metode agile dapat mempesingkat
untuk melakukan perubahaan sehingga dalam melakukan pengembangan tanpa harus

melakukan kembali dengan aturan — aturan yang telah di tetapkan . Dalam pengembangan
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suatu sistem perangkat lunak maupun aplikasi yang memiliki rentan waktu singkat dapat

menggunakan pendekatan agile development (Pratasik & Rianto, 2020).
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Gambar 1. Metode Agile
Sumber : (Ayunita Pertiwi dkk., 2023)

a. Perencanaan
Tahap ini merupakan langkah awal dalam pengembangan metode agile, yang
bertujuan untuk menentukan sistem yang ingin dicapai serta mengidentifikasi
masalah dan menentukan fitur-fitur yang diperlukan dalam sistem tersebut.

b. Implementasi
Pada tahap ini, pengembangan sistem dilakukan secara bertahap berdasarkan desain
yang telah dibuat. Dalam implementasi ini, digunakan bahasa pemrograman PHP
dengan *ibrary Codelgniter 3, Bootstrap, serta MySQL sebagai basis data.

C. Tes Perangkat Lunak
Tes perangkat lunak dilakukan untuk memastikan bahwa sistem yang dibuat
memenuhi kebutuhan fitur-fitur menu dan untuk mencegah terjadinya kesalahan

kode dan bug dalam sistem.
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d. Dokumentasi
Dokumentasi diperlukan dalam pengembangan sistem untuk memahami setiap
tahapan yang ada, sehingga memudahkan dalam pengembangan lebih lanjut.

e. Deployment
Tahap ini menandai bahwa aplikasi sudah dapat diakses oleh pengguna, dan
dilakukan pemantauan aplikasi untuk memastikan tidak ada kesalahan program

f. Pemeliharaan
Pada tahap deployment, aplikasi sudah siap digunakan, namun tetap perlu dilakukan

pemeliharaan untuk mengatasi kemungkinan adanya bug pada sistem.

Algorithma FIFO (First In First Out) merupakan algorithma mengatur jadwal
sederhana, pada dasarnya prinsip algorithma FIFO menganut konsep antrian, dimana setiap
item yang masuk pertama ke antrian akan keluar pertama tanpa membedakan setiap item
ticket ada. FIFO akan mengerjakan setiap proses pesanan yang masuk lebih dahulu atau
sesuai dengan urutan antrian (Dwi Jayanto dkk., 2021).

Unified Modeling Languange (UML) merupakan pemodelan visual yang dapat
memvisualkan, menganalisis dan merancang sistem perangkat lunak sehingga dapat
mendukung pengkodingan dalam membuat suatu sistem perangkat lunak (Sumiati dkk.,

2021).

HASIL DAN PEMBAHASAN
Dalam melakukan proses perancangan sistem menggunakan pemodelan visual
dengan unified modeling language (uml) seperti Use Case Diagram, Diagram Activity, Class

Diagram dan Sequence Diagram sebagai berikut.
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Gambar 2. Use Case Diagram Sistem

Class diagram adalah alat visualisasi untuk menggambarkan struktur dan hubungan

antara kelas dalam sistem. Diagram ini memuat elemen seperti atribut, metode, dan interaksi

antar kelas, membantu memahami bagaimana komponen saling terhubung dan beroperasi.

Berikut adalah visualisasi class diagram.
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Gambar 3. Class Diagram Sistem
Sequence diagram sebuah alat yang sangat bermanfaat dalam perancangan perangkat
lunak untuk menggambarkan urutan interaksi antara objek-objek dalam suatu sistem.
Diagram ini menunjukkan bagaimana objek-objek berkomunikasi melalui serangkaian pesan

yang dikirim dan diterima dalam urutan waktu tertentu.
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Gambar 5. Sequence Diagram Ticket
Wireframe dapat representasi visual yang digunakan pada tahap awal dalam
perancangan aplikasi atau situs web. Wireframe berfungsi sebagai kerangka dasar yang
menampilkan tata letak dan struktur halaman, tanpa fokus pada detail desain visual atau
konten yang sebenarnya. Biasanya, wireframe hanya merupakan gambaran sederhana dari
struktur dan tata letak elemen-elemen tertentu, berikut wireframe dari sistem yang akan

dikembangkan
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Gambar 6. Wireframe Sistem
Setelah analisis dan perancangan pada bab sebelumnya, hasil yang dicapai telah
sesuai dengan tujuan utama, yaitu Aplikasi ini dirancang untuk membangun sistem
pengaduan dan mendukung monitoring serta controlling, guna mencapai efisiensi dan

efektivitas secara optimal serta menambahkan algorithma FIFO.

Gambar 7. Halaman Antarmuka Login

Diatas merupakan halaman antarmuuka login yang terdapat form yang diperlukan

untuk memasukkan apa yang dibutuhkan.
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Gambar 8. Halaman Antarmuka Daftar
Halaman antarmuka daftar merupakan sebuah form untuk mendapatkan akses masuk

ke dalam aplikasi dengan mengisi form secara benar.
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Gambar 9. Dashboard Aplikasi

Diatas merupakan dashboard dari aplikasi akan tetapi disesuaikan dengan role akses
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Gambar 10. Halaman Antarmuka Ticket Request
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Halaman diatas merupakan akses untuk menyetujui ticket yang direques
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Gambar 11. Halaman Antarmuka Ticket Request
Diatas merupakan halaman untuk request ticket yang terdapat form yang perlu diisi

oleh pelapor.
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Gambar 12. Halaman Antarmuka Data Ticket

Halaman antarmuka data ticket sebagai halaman yang menampilkan semua ticket
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Gambar 13. Halaman Antarmuka Detail Ticket

Halaman antarmuka detail ticket menampilkan isi dari ticket yang direquest.
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Gambar 14. Halaman Antarmuka Update Ticket
Halaman antarmuka update ticket yang menampilkan aksi edit dan hapus akan

tetapi disesuaikan kembali dengan role author.
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Gambar 15. Halaman Antarmuka Manage Account
Halaman tersebut untuk mengelola dari akun yang terdaftar pada aplikasi tersebut.
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Gambar 16. Location

Halaman location untuk mengelola location dengan crud.
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Gambar 17. History
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Halaman antarmuka history sebagai fungsi untuk melihat ticket yang telah

terselesaikan

Ticketing Pertamina
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Gambar 18. Report
Halaman report berfungsi melihat laporan yang terselesaikan dengan range waktu
yang ditetapkan dan mengexport kedalam pdf
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Gambar 19. Halaman Antarmuka Profile

Halaman profile tersebut dapat mengubah data profile yang login.

Setelah melakukan implementasi dari tahapan analisis, perancangan dan penjelasan

lainnya dalam pengembangan aplikasi, pada tahapan ini melakukan pengujian dengan
blackbox testing.
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KESIMPULAN DAN REKOMENDASI

Setelah dianalisis maka dapat disimpulkan, yaitu hasil yang dicapai telah sesuai

dengan tujuan utama, yaitu Aplikasi ini dirancang untuk membangun sistem pengaduan dan
mendukung monitoring serta controlling, guna mencapai efisiensi dan efektivitas secara
optimal serta menambahkan algorithma FIFO. Algorithma FIFO (First In First Out)
merupakan algorithma mengatur jadwal sederhana, pada dasarnya prinsip algorithma FIFO
menganut konsep antrian, dimana setiap item yang masuk pertama ke antrian akan keluar
pertama tanpa membedakan setiap item ticket ada. Aplikasi helpdesk ticketing ini
dikembangkan dengan tujuan untuk mendigitalisasi sistem yang sebelumnya mengharuskan
penggunaan kertas work order dan kontak langsung dengan teknisi atau person in charge
ketika menghadapi masalah. Algoritma FIFO yang diterapkan dalam aplikasi dapat membuat
efektif dalam mengelola pengaduan yang masuk. Dengan algoritma ini, pengaduan yang
diterima terlebih dahulu akan ditangani lebih cepat, sehingga mengurangi kemungkinan

tumpang tindih pekerjaan.
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