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1.1 Latar Belakang

PT SIMS Life Media merupakan perusshann yang bergerak di bidang
penyediaan layvanan internet dan sclusi digital, meliputi Fiber To The Home
(FTTH), layanan broadband, dedicared internet untuk kebutuhan bisnis, serta
layanan Hospitality TV dan IPTV. Layanan tersebut ditujukan untuk memenuhi
kebutuhan kum.km:im dan Iulm bagi pelanggan, balk individu maupun
profesional. - Dalam tkung  kegiatin  opemsionalnya,  perusahaan
memanfuithan slsmmﬁm Mﬂg berbasis w.ui:r IMI yang digunakan
untuk mencatal, mengelola, dan memantau keluhan pelanggar ﬁ]. Dalam proses
Hmi‘ljﬁgbm;nhn pelanggan menyampaikan kﬂuhnﬂhhﬁ"ﬂmdm komunikasi
berupa m.&pp vang selanjutnya dicatat oleh admin atau helpdesk ke dalam
sistem untuk diproses lebib lanjut [2].

bﬁul;ipunmstem vang digunakan telah mendukung proses. penanganan
hlu]:ht, m-etzrdnpnt sejumlah kendsla yang memengaruhi El'eiﬁﬂﬁi-‘.. dan
efisicnsi operssional. Sistem sebelumnya yang dikembangkan mum]mﬂknn

framiework Codelgniter masih menyediakan fitur Create, MM&,M Dilete

I:EEHD‘] pada data pelanggan. padahal data tersebut seharusnya bersumber
Ia.ngnmg d.ﬂ.ndm.l'{wm FProgramasing Interfoce Qﬁmm uiama. Kondisi ini
nimbulkam m&:ﬂa ak]bm#!uhﬁ#ﬂjmngﬂdﬁ terkontrol,
Selamiﬂr,mhn pm (Jaading) halaman data pelanggan relatif lama karena
sistem harus memproses dala dalam jumlah besar secara langsung. Dari sisi
manijemen pengouna, shmjm hﬁqﬂmmckamsme kontrol akses
berbasis peran Role-Based Access Controf I;REFLC l secara sistematis, sehingga
pengaturan hak akses masih dilakukan secarn manmial melalui basis data dan
berisiko menimbulkan kesalahan. Keterbatasan loinnya meliputi belum tersedianya

fitur riwayal ticket untuk memantau proses penanganan  keluhan secar

menyeluruh. Selain itu, pengelolaan data layanan masih dilakukan secara manual
dan belum



[

terintegrasi dengan API sehingga kurang efisien dan berpotensi menyebabkan
ketidaksesunian data.

Berdasarkan permasalohan tersebut, dilakukan pengembangan sistem
informasi ticketing berbasis web dengan fujuan meningkatkan kinerja, efisiensi,
serta integrasi data. Proses pengembangan menerapkan metode Agile Scrum yang
memungkinkan pengembangan dilakukan secara iteratif dan adapiif terhadap
perubahan kebutuhan pengguna. Pengembangan sistem ini dibangun menggunakan
framewark Laravel dengan pendekatan optimalisasi sinkronisasi data pelanggan
melalui AP I'ﬁ.ﬂ ﬂimnp;m Htmm data Iuhl' m mengurangi beban
pemrosesan dan mmghim kecepatan  akses{3]. Fitur CRUD pada data
pelanggan ﬂmnnukﬁ&‘.ﬂ untuk menjaga kunmten.ﬂdﬂnm tetsp mengacu pada
sumber utama. Selain fh, diterapkan  mekanisme  Rofe-Based Access Comtrol
[m 'mll:lk mengatur hak okses pengguna secara Hﬁl mmn serta

ditsmbalkan fitur riwayat ticket guna mendukung proses monitoring dan evaluasi
[4] Integrasi data layanan melalui APl juga diterapkan ogar sistem mampu

yﬂﬁmﬁhucm cepat, akural, dan real-time. Pemilihan 'I:el:nﬂh:_gi'l_gl"h-asls
aplikasi web dinilai tepat karena memungkinkan sistem diakses secara fleksibel
melalui berbagai perangkat, seperti komputer dan smartphone, sehingga dikarapkan
dapat meningkatkan kualitas layanan penanganan keluhan pelangzan secara lebih
efeklif dan cfisien. 3 |

1.2 Rumusan Masalah

dalam penelitian ini d]hkﬁkﬂpﬂhﬂlpﬂhkyﬂmﬂnlmm yaitu “Bagaimana
proses pengembangan wﬂ:ﬂtﬂﬁﬁﬂiﬁgﬁhgﬁnﬁwmmrk Laravel menggunakan
metode Agile Scrum pada PT SIMS Life Media™.



1.3 Tujuan Penelltlan
Berdasarkan rumusan masalah diatas, tujuan pengembangan website ticketing
adalah:
a. Mengembangkan uwlang sistem informasi ticketing berbasis web melalui
framework Laravel guna meningkatkan kualitas dan keandalan sistem.
b. Mengoptimalkan inlegrasi data pelanggan melalui pemanfaatan Appiication
Programming Interface {API) unl};k-m knmm!.rmsl dan sinkronisasi data.
€. Menerapkan mme pmﬂhh&aﬁmmm berbasis peran Rofe-
Bused Access Conrrol (RBAC) yang daput dikonfigurasi melalui antarmuka
d Meningkutkan aspek mat, efisiensi operasional, serta kemudahan dalam
mmnsrslemﬁiﬂmg berbasis web.

mmﬁh penelitian ini adalah sebagni berikut:

a2 Penelitian difokuskan pada pengembangan sistem nformasi unkclmgmtemal
berbasis web pada PT SIMS Life Madia sebagai wpmmm kinerja
sistem dalam penanganan keluhan pelanggan.

b.. Sistem yang dikembangkan herupa aplikasi berhiasis web yang diskses melalui
SeOwES URE G MR OI R rin., helpeSaliimervisgrlfST V), serta
karyawan sesuai dengan kebutuhan operasional.

¢, Penm hiteen dibuitnnd pada proses migrasi dari framework
Codelgniter ke Laravel tanpa mengubal keseluruhan arsitektur sistem utama.

d. Bahasa pemrograman jm!gﬁgﬁnuhndlhi pengembangan sistem adalah
PHP dengan framewerk Laravel.

e, Metode pengembangan sistem yang diterapkan adalah Agile Scrum, yang
difokuskan pada iterasi pengembangan fitur utama sistem ticketing,

. Integrusi sistem dibatasi pada sinkronisasi data pelanggun melalun AP sistem
utama sebagai sumber data utama, tanpa melakukan modifikasi terhadap sistem
APl tersebut.



2. Pengelolaan data pelanggan pada sistem ticketing tidak mencakup operasi
Create, Update, dan Delete (CRUD) secara manual, melsinkan sepenuhnya
mengacy pada data yang diperoleh melalui AP] guna menjaga konsistensi data.

h. Penerapan Role-Based Adceess Contral (RBAC) dibatasi pada pengaturan hak
akses pengguna melahn antarmuka admin. tanpa membahas pengembangan
mekanisme keamanan lanjutan.

i. Penelitian ini tidak mencakup pengembangan maupun modifikasi aplikasi lain
sebagai sistem ufma: Dl

J- Basis data yang digunakan dalam pengembangan sistem adalah MySQL yang
meugummﬂu lokal hasil smkl‘lm’lﬂ‘.

ks Fﬂ:ﬁg‘][m mtthpﬁa pengujian fungsionalitas untuk memastikan
kesesuainn sistem dengan kebutwhen pengguﬂ. !I.Itpi mencakup pengujian
keamanan tingkat lanjut.

1.5 Manfast Penelitian
Manfaat dari penelitian ini adalah sehagai berikut:

e Bl#ﬂ-m Lifemedia
Pengembangan sistem informasi ticketing berbasis web vang terintegrasi
diharapkan dapat membantu perusshaan dalam whl‘t keluhan pelanggan
mmmwmwantegml Wmdﬂﬂ Application
ngmwmﬁﬂ}w pen;uw.:uiums: dan konsistensi
data, sehingga dapat meminimalk i kesalobian input. Selain itu, penerapan
mekamisme Role-Based Aceess Control (RBAC) mendukung pengelolaan hak akses
pengguna secara lebih temrgamsfr sesual- dengan peran  masing-masing.
Ketersediaan fitur rwayal tickel juga memberikan kemudahan bagi perusshaan
dalam melakukan monitoring dan evaluasi terhadap proses penanganan keluhan,

sehingga berkontnbusi pada pemingkatan kualitas layanan secara keselurohan.

b. Bagl Mahaslswa
Dalam penelitian ini, mahasiswa memperoleh pengalaman prakts dalam

pengembangan sistem informasi berbasis web dengan menerapkan metode Agile



Scrum. Selain itu, mahasiswa juga mendapatkan pemahaman mengenai integrasi
sistem menggunakan Application Programming interface (APL), pengelolnan hak
gkses pengguna, serta pengembangan aplikasi menggunakan fromewerk Laravel.
Penelitian ini menjadi sarana unfuk mengaplikasikan pengetahuan teoritis yang
telah diperoleh selama perkulishan ke dalam konteks implementasi di dunia kerja.

¢. Bagl Kampus

Penelitian ini dibharapkan dﬂpgtmﬂﬂi tl:hmﬂ dalam pengembangan ilmu
pengetahuan, khmyn paﬂa mm mmhpengemhnngan aplikasi
berbasis web. Selnin itu, hasil pmnlitﬂnlm dapat dimanfuatkan sebagal rujukan
bagi mishasiswa }u\g;hgimmw;‘mgkan sistem serupia. Lebih lanjut, penelitian
ini jugs berpotensi mendukung penguatan kerja S antar perguruan tinggi dan
mﬁ.hmtama dalam kegiatan akademik dan penelitian.

1.0 Sistematika Penulisan

Penyusunan tugas akhir ini disusun secars sistematis untuk memberikan
‘nmbaran yang jelas mengenai isi pembahasan pada setiap bab. Adapun sistematika
mllmm fuges akhir ini adalah sebagai berikut: -
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Bab ini memust latar belakang vang menjelaskan _penmllhan yang
mci:lhtlm pmﬂnun, rumusan masalah, tujuan penelitian, batasan masalah, serta

BAB I TINJAUAN PUSTAKA

Bab ini berisi kajian teori yang mendukung penelitian serta tinjavan terhadap
penelitian terdabulu yang relevan. Teori-teori yang dibahas meliputi konsep sistem
informasi. website, sistem ticketing, Applicaiion Progromming Interface (API).
Role-Based Access Comrol (RBAC), framework Laravel, serta metode Agile

Scrum.



BAB 11l METODOLOGI PENELITIAN

pendefinisian permasalahan. tinjauan umum. dan deskripsi masalah. Selain itu,
bagian ini jugs memaparkan solusi yang diusulkan, alur penelitian. analisis
kebutuhan, serta perancangan sistem.
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