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1.1 Latar Belakang
PT SIMS Life Media merupakan perusshann yang bergerak di bidang
penyediaan layanan internet dan solusi digital. meliputi Fiber To The Home
(FTTH), layanan broadband, dedic;ﬁf m untuk kebutchan bisnis, serta
lavanan Hn.spita]iij"i"f din IPTW. }Z.ljm tersebut d.itl.tjuh:an untuk memenuhi
kebutuhan konektivilas m I:H:um bagi pelanggan, ’hik individu maupun
pmfe:ﬁml_. Dulum  mendukung ~ kegiatan upqmslmlujl, perusahaan
memanfaatkan s:lstemmm hn:kf.-tmg berbasis web ﬁlhmu]' yang digunakan
umk,mm. mengelala, dan memantau kr.llﬂm: pelangg: r!l. Dalam proses
hhnilpnghﬂ]ahn. pelanggan menyampaikan keTMm&hﬁHﬁﬁ leomunikasi
bem Mpp vang selanjutnya dicatat oleh admin atau hﬂm h dalam
sistem untuk diproses lebil lanjut [2].
. W'ﬁsl&m vang digunakan telsh mendukung proses penanganan
keluhan, mﬁgdnpat sejumlal, kendala yang memengaruhi efektivitas dan
efisienai upe;ms.iu.mai. Sistem sebelumnya yang dikembangkan menggunakan
framework Codelgniter masih menyediakan fitur ['rmm_ﬂpdﬂﬂﬂn Delete
(CRUD) pada data pelangoon, padohal data tersebut seharusnya bersumber
Imgnmgmwm Progromming Inrerfor m[AH}ﬁHﬂm utama. Kondisi ini
‘menimbulkan inkonsistensi data akibat perubshan yang tidak terkontrol.
Selam i, wnh:ru peﬁ';iamn (foadime) haloman data pelanggan relatif lama karena
sistem harus memproses data dalam jumlsh besar secara langsung. Dari sisi
mangjemen pengguna, sistem juga belum menerapkan mekanisme kontrol akses
berbasis peran Role-Based Access Comimd (RBAC) secara sistematis, sehingga
pengaturan hak akses masih dilakukan secarn manual melalui basis data dan
berisiko menimbulkan kesalahan. Keterbatasan loinnya meliputi belum tersedianya

fitur riwayat tiket untuk memantau proses penanganan keluhan secara menyeluruh.

Selaim 1tu, pengelolaan data lavanan masth dilakukan secara manual dan belum



[

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

Berdasarkan permasalahan 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 secars iteratif dan adaptif terhadap
perubahan kebutuhan pengguna. FmgMnslem ini dibangun menggunakan
framework Laravel dengan pendekatan pphmaﬁnﬂ sinkronisasi data pelanggan
melalui API I'ﬁ.ﬂ dﬁ:lmpm Ht m m data Iutpl m mengurangi beban
pemrosesan dan mmghlﬁan kecepatun akses{3]. Fitur CRUD pada data
pelanggan ﬂmnnah:ﬂan untuk menjaga konsistensi Ihﬂm tetap mengacu pada
sumber utama. Selain e, diterapkan mekanisme Rofe-Based dccess Contiol
(RBAC) untuk mengatur hak akses pengguna secara lebifi ferstruktur, serta

ditsmbalkan fitur riwayat tiket guna mendukung proses monitoring dan evaluosi
[4] Integrasi data layanan melalui APl juga diterapkan agar sistem mampu

mienyajikan data secara cepat, akurat, dan real-time. Pemilihan teknologi berbasis
wknﬁﬂ:ﬂﬂm tepat knrena memungkinksn sistem diakses secara feksibel
melalui berbagai perangkat, seperti komputer dan smartphone, sehingga dikarapkan
dapat meningkatkan kualitas layanan penanganan l:ahﬂﬂm.]ﬂ:higgmmnm lebih
efektif dan cfisicn. N

1.2 Rumusan Masalah

dalam penelitian ini difokuskan pada salu pﬂhlkpﬂm::hm vaitu “Baguimana
proses pengembangan website ticketing dengan melakikan migrasi dari framework
Codelgniter ke framework Laravel mengpunakan metode Agile Scrum pada PT
SIMS Life Media™.



1.3

Tinjanan Penelltian
Berdasarkan rumusan masalah diatas, tujuan pengembangan website ticketing

ndalah;

.

1.4

Mengembangkan ulang sistem informasi ticketing berbasis web melalu
migrasi framework dari Codelgniter ke Laravel guna meningkatkan kualitas
dan keandalan sistem.

Mengoptimalkan |nlegrus| data Fm melalul pemanfastan Application
Programming imterfece ( APT) uﬂjﬁkmmhmtenm dan sinkronisasi data.
anﬂphﬂtﬂ:mﬂmm akses pengguna herbasis peran Role-
Based deeess Control {-'RB.&C} yang dapat dikonfigurasi melatn antarmuka
mangjemen.

Mmﬁgknlim aspek keamanan, efisiensi operasional, serta kemudahan dalam
pengginaan sistemn ticketing berhasis web,

Batasan Masalah

Batasan masaizh penelitian ini adalah sebagai berkut:

Penelitian difokuskan pada pengembangan sislem_m_ tickeling internal
berbasis web pada PT SIMS Life Media sebagai upaya peningkatan kinerja
dﬂﬂndﬂ]mpﬂnmgmmkehﬂmnpe!mﬂn Y =

ik bmqsa aplikasi bqhﬁrﬁjnng Mses melalui
hmm: ihu :&mlmn oleh admin, helpdesk, supervisor (SPV), serta
karyawan sesuai dengan kebutuhan operasional.

Pengembangan  sistem dibatasi pada proses ﬁgms: dari  framework
Codelgniter ke Laravel ngnhd}kmhmhn arsitektur sistem utama.

Bahasa pemrograman yang digunakan dalam pengembangan sistem adalah
PHP dengan framework Laravel.

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



f. Integrasi sistem dibatasi pada sinkronisasi data pelanggan melalui AP] sistem
utama sebagai sumber data utama, tanpa melakukan modifikasi terhadap sistem
APl tersebut,

2. Pengelolasn datn pelanggan pada sistem ticketing tidak mencakup operasi
Create, Updote, dan Deleie (CRUD) secars manual, melainkan sepenuhnya
mengacu pada data vang diperoleh melalui APl guna menjaga konsistensi data.

. Penerapan Role-Baved Access Confiol {RB.&E ) dibatasi pada pengaturan hak
akses pengguna melahu antarmuka admin, tanpa membahas pengembangan
mekanismé keamnnan lanjutan.

i, Penelitian ini tidlt-m.pmgembungm maupun modifikasi aplikasi lain
j- Basis data yang digunakan dalam pengembangan sistem adalah MySQL yang
. berfingsi sebagai penyimpanan data lokal hasil sinkronisasi.

Pangujian sistem dibatasi pada pengujian fungsionabitas| mﬂmlmn

m sistem dengan kebutuhan pengguna. tanpa mencakup pengu]jian
keamanan tingkat lanjut.

L5 Manfaat Penelltian

Manfast dari penelitian ini adalsh sebapai berikut:
a. Bagl PT SIMS Lifemedia

Pﬁm sistem informasi ticketing berbasis web yang terintegrasi
diharspkan dapal membantu perasahsan dolsm W{ﬂh keluhan pelanggan
secara lebih terstruktur dan sistematis. [ntegrasuﬂn-pﬂmﬂm melalui Appiication

Programming Interface fm}mmm akurasi dan konsistensi
data, sehingga dapat meminimolkan kesalahan anru’r_ Selain itu, penerapan

mekanisme Role-Based Access Conirol (RBAC ) mendukung pengelolaan hak akses
pengguna secara lebih terorpanisir sesual dengan peran  masing-masing.
Ketersediaan fitur riwayal tiket juga membenkan kemudahan bagi perusahaan
dalam melakukan monitoring dan evaluasi terhadap proses penanganan keluhan,
sehingga berkoninbusi pado peningkatan kualitas layanan secara keseluruhan.



L]

b. Bagl Mahasiswa

Dalam penelitian ini, mahasiswa memperoleh pengalaman praktis dalam
pengembangan sistem- informasi berbasis web dengan menerapkan metode Agile
Scrum. Selan itu, mahasiswa juga mendapatkan pemahaman mengenai integrasi
sistem menggunakan Application Programming fnterface (AP, pengelolaan hak
akses pengguna, serta pengembangan aplikasi menggunakan framework Laravel,
Penelitian ini menjadi sorana untuk mlhsgkan pengetahuan teoritis yang
telah diperoleh selama perkulishan ke dalam konteks implementas di dunia kerja.

Penelitian i diharapkan dapat menjadi referensi dilam pengembangan ilmu
\pu:mhlnn. khuﬂmw]ﬂdlﬁdnng sistem informasi dan pengembangan aplikasi
hﬁhﬂs web. Selain itu, hasil penelitian ini dapat dimanfaatkan seébagai rujukan
bagi mahasiswa yang ingin mengembangkan sistem serupa. Lebth lanjut, penelitian
ini juga berpotensi mendukung penguatan kerjs sama antara pmmhnggr.dﬂn
industri, ferutama dalam kegiatan akademik dan penelitian.

1.6 Sistematika Penullsan
Penyusunan tugas akhir ini disusun secara sistematis ontuk - miemberikan
gambarnn vang jelas mengenai isi pembahasan pada setiap bab. Adapun sistematika
penulisan dalam wgas akiir ini adalah sebagal bertkut:
BAB1PENDAHULUAN
S ——
melandasi penelitian, rumusan masalah, tjuan penelition, batasan masalah. serta

permasalahan yang

manfaat penelitian.
BAB IT TINJAUAN PUSTAKA

Bab ini berisi kajian teori yang mendukung penelition serta tinjavan terhadap
penelitian terdahuiu vang relevan. Teori-teori vang dibahas meliputi konsep sistem
informasi, website, sistem ticketing. Application Programming Interfuce (API),
Role-Based Access Control (RBAC), framework Laravel, serta metode Agile

Scrum.



BAB 111l METODOLOGI PENELITIAN

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