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ABSTRACT

This research aims to design and build a Service Level Management (SLM) ticketing system
at PT. Bringin Gigantara. This system is developed to improve the efficiency and
effectiveness of the company's service management, particularly in handling service tickets.
The method used in this research is through direct interviews with relevant parties. The
resulting system is expected to facilitate the ticket creation process, thereby improving the
quality of service to customers. The research results indicate that this system can reduce
response times and enhance user satisfaction through the features provided. In conclusion,
the designed SLM ticketing system can be effectively implemented and has a positive impact
on the operations of PT. Bringin Gigantara.
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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk merancang dan membangun sistem pembuatan tiket SLM
(Service Level Management) di PT. XYZ. Sistem ini dikembangkan untuk meningkatkan
efisiensi dan efektivitas dalam manajemen layanan perusahaan, khususnya dalam
penanganan tiket layanan. Metode yang digunakan dalam penelitian ini yaitu wawancara
secara langsung kepada pihak terkait. Sistem yang dihasilkan diharapkan dapat
mempermudah proses pembuatan tiket layanan, sehingga dapat meningkatkan kualitas
layanan kepada pelanggan. Hasil penelitian menunjukkan bahwa sistem ini mampu
mengurangi waktu respon dan meningkatkan kepuasan pengguna melalui fitur-fitur
yang telah disediakan. Kesimpulannya, sistem pembuatan tiket SLM yang dirancang ini
dapat diterapkan dengan baik dan memberikan dampak positif terhadap operasional PT.
Bringin Gigantara.

Kata Kunci: Sistem Informasi pembuatan Tiket

PENDAHULUAN

Dalam era digitalisasi industri, PT. XYZ Divisi CHM (Cash Management) sebagai
perusahaan yang bergerak dalam bidang teknologi dan telekomunikasi, menghadapi
tantangan dalam mengelola proses perbaikan dan pemeliharaan perangkat teknis. Di
dalam proses tersebut, terdapat kebutuhan untuk meningkatkan efisiensi dan efektivitas
dalam pengelolaan tiket layanan perbaikan yang mencakup tahap SLM (Second Level
Maintenance). Saat ini, proses pengelolaan tiket SLM dilakukan secara manual dengan
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catatan fisik yang rentan terhadap kesalahan, keterlambatan, dan kurangnya transparansi
informasi. Hal ini mengakibatkan penurunan produktivitas, kesulitan dalam pemantauan
status perbaikan, serta potensi penundaan dalam penyelesaian masalah teknis yang
dapat memengaruhi kepuasan pelanggan. Dalam konteks tersebut, pengembangan sebuah
sistem informasi untuk pembuatan tiket SLM (Second Level Maintenance) menjadi
krusial guna meningkatkan efisiensi operasional dan pengelolaan perbaikan perangkat
teknis. Sistem informasi ini diharapkan dapat menyederhanakan proses pembuatan tiket
SLM (Second Level Maintenance), memungkinkan pemantauan real-time terhadap
status perbaikan, mempercepat respon terhadap permintaan layanan, serta meningkatkan
akurasi dan transparansi informasi terkait pemeliharaan perangkat. Dengan demikian, akan
tercipta lingkungan kerja yang lebih terorganisir, efisien, dan responsif terhadap
kebutuhan pelanggan, sehingga PT. XYZ Divisi CHM (Cash Management) dapat
mempertahankan kompetitivitasnya di pasar yang semakin ketat.

METODE PENELITIAN

Studi kepustakaan (library Research)

Studi pustaka adalah metode yang digunakan oleh Peneliti dengan cara pergi ke
perustakaan untuk mencari referensi dari berbagai sumber seperti dari buku dan sumber-
sumber lainnya yang akan digunakan sebagai landasan teori.

Studi Lapangan (Field Research) Studi lapangan terdiri dari:
1. Pengamatan (Observation)
Pengamatan yang dilakukan Peneliti melakukan pengamatan selama terlibat dalam
objek kajian, memastikan bahwa data yang diperoleh akurat sehingga Peneliti dapat
mempertanggugjawabkan isi Penelitian ini.
2. Wawancara (Interview)
Wawancara yang dilakukan oleh Peneliti yaitu dengan cara melakukan
percakapan dan mengajukan pertanyaan kepada pihak dari tim CHM PT. XYZ Jakarta.
Daftar Pertanyaan:
a. Bagaimana alur dari pengajuan Tiketing di PT. XYZ Jakarta.
b. Siapa saja aktor yang terlibat dalam Peneliti mewawancarai narasumber pada divisi
CHM (Cash Management), serta menanyakan banyak pertanyaan yang terkait
dengan jelas dan akurat.

ANALISI DAN PEMBAHASAN

Sistem Berjalan

Flowchart adalah cara untuk menjelaskan tahap tahap pemecahan masalah dengan
merepresentasikan simbol-simbol tertentu yang mudah dipahami, mudah digunakan dan
standar. Syamsiah (2019).



JURNAL LENTERA ICT ISSN 2338-3143, E-ISSN 2986-9951
Volume 10 Nomor 1, Mei 2025 https://doi.org/10.34127/jrict.v10i1.1539

Flowchart Sistem Berjalan

Usar Admin Monitoring

Gambar 1. Flowchart System Berjalan

Kendala Sistem Berjalan

Dalam pengembangan sistem informasi pembuatan ticket SLM pada PT. XYZ,
mungkin akan ada tantangan terkait sinkronisasi dengan sistem yang sudah ada,
penyesuaian terhadap proses bisnis yang telah berjalan,

Kesulitan dalam mengadaptasi pengguna terhadap perubahan, dan kebutuhan akan
dukungan yang berkelanjutan untuk memastikan keberhasilan penerapan sistem baru
tersebut.
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PEMBAHASAN

Desain Sistem Usulan
1. Usecase Diagram
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Gambar 2. Usecase Diagram

2. Acitivity Diagram
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Gambar 3. Activity Login dan Registrasi user
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Admin Sistem
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Gambar 3. Activity Membuat Ticket

3. Sequence Digram

i | Form Login | | Database | |Dashboard
Admin '

1: Buka

A 4

1.1: Input Dty il
>

2: Logn Sukses

2.1: Tarnpilan Dashboard

1
I

A

-
'
'
'

Gambar 4. Sequence Diagram Login
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4. Class Diagram
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Gambar 5. Sequence Diagram Create Tiket

tb_user

id_user : int(11)
nama_user : varchar(25)
email - varchar(25)
password : varchar(25)
level : int(1)
alamat : text

read()

th_kendala

id_kendala : varchar(11)
nama_merek : varchar(20)
id_problem : varchar(11)
keterangan : varchar(255)

read()

th_

db_pengelola

id_dataticket : int(11)
kode_mesin - varchar(255)
id_pengelola : varchar(255)
lokasi : varchar(255)
id_merek : varchar(255)
id_problem : varchar(255)
id_kendala : varchar(255)
keterangan : varchar(255)
tanggal_kerusakan : date
id_pic : varchar(255)

insert()
update()
delete()
read()

tb_pic

id_level - varchar(11)
nama_level : varchar(20)
notelp_pic : varchar(20)

read()

id. varchar(11)
nama_pengelola : varchar(20)

read()

tb_problem

id_problem : varchar(11)
nama_prolem : varchar(20)

read()

tb_merek

id_merek : varchar(11)
nama_merek : varchar(11)

read()

Gambar 6. Class Diagram
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Entity Relationship Diagram
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Gambar 8 ERD
Logical Record Structure
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Gambar 9 LRS
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Kebutuhan Perangkat Penunjang
1. Operating Sistem
a. Operating System (OS): Windows 8, Linux
b. Browser: Chrome, Edge, Firefox, Opera c. Web Server: XAMPP (local host)
2. Kebutuhan Hardware
a. Processor : Intel Core i5 CPU @3.2GHz atau lebih besar.
b. RAM:8GB
c. Harddisk : 512 GB
d. VGA : on board Monitor
3. Jaringan Komputer
Untuk menjalankan aplikasi ini diperlukan koneksi internet dengan kecepatan minimal
10mbps
4. Kebutuhan Device
a. 1 buah laptop atau PC (Personal Computer)
b. 1 buah mouse
c. 1 buah keyboard d. 1 buah printer

PENUTUP

Kesimpulan

Dengan di terapkan sistem aplikasi ini bertujuan untuk meningkatkan efisiensi dan
efektivitas dalam penanganan permintaan layanan dan pelaporan masalah di PT. XYZ.
Dengan adanya sistem informasi ini, diharapkan proses pembuatan tiket menjadi lebih
terstruktur, jelas, dan mudah dipantau, sehingga mempercepat respon dan penyelesaian
masalah yang dihadapi oleh pelanggan.
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