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ABSTRAK 

Rancang Bangun Sistem Informasi Ticketing Customer Service Pada PT Kalapa 

Technology Berbasis Web, merupakan usulan penyedia layanan customer service 

yang dapat membantu client dalam membuat suatu surat atau approval untuk 

perijinan kerja agar client tersebut dapat berkujung ketempat atau lokasi yang akan 

dituju. Untuk customer service sistem ini dapat membantu memudahkan dalam 

memberikan pelayanan terhadap client dimana di dalam sistem tersebut sudah 

dilengkapi dengan fitur buat ticket, eskalasi ticket, kode unik pada setiap ticket yang 

berbeda antara request client dengan client lainnya dan terdapat juga fitur untuk 

mengirim file dan pesan. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk memudahkan 

customer service dalam memproses request dari client dan client juga dapat lebih 

mudah untuk mengirimkan request dan mengetahui status request yang sudah 

mereka kirimkan. Sistem ini dibangun menggunakan metode FIFO, Framwork 

Symfony, Database MySQL, dan juga  Bootstrap untuk memperindah tampilan dari 

sistem. Hasil pengujian menggunakan teknik black box dan white box testing 

dengan menguji sistem yang bekerja sesuai dengan desain untuk mendukung 

keberhasilan aplikasi. Hasil akhir dari penelitian ini adalah sistem ticketing 

customer service mampu menyatukan kebutuhan antara client, customer service 

dan juga tim cabang data center dalam proses pembuatan ticket perijinan kerja 

client. 

 

Kata kunci : Sistem informasi, ticketing, customer service, website  

 

 

ABSTRACT 
 

 

Design of a Web-Based Customer Service Ticketing Information System at PT 

Kalapa Technology, is a proposed customer service provider that can assist clients 

in making a letter or approval for work permits so that the client can visit the place 

or location to be addressed. For customer service, this system can help make it 

easier to provide services to clients where the system is equipped with ticket 

creation features, ticket escalation, a unique code on each ticket that differs 

between client requests and other clients and there is also a feature for sending files 

and messages. . The purpose of this research is to make it easier for customer 

service to process requests from clients and clients can also make it easier to send 

requests and find out the status of requests they have sent. This system was built 

using the FIFO method, Symfony Framework, MySQL Database, and also 

Bootstrap to beautify the appearance of the system. The test results use the black 

box and white box testing technique by testing the system that works according to 

the design to support the success of the application. The end result of this research 

is that the customer service ticketing system is able to unify the needs of the client, 

customer service and also the data center branch team in the process of making 

client work permit tickets. 

 

Keywords: information system, ticketing, customer service, website 
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Simbol FlowMap 

NO GAMBAR NAMA KETERANGAN 

1 

 

Dokumen 

Menunjukan dokumen berupa dokumen input 

dan output pada proses manual dan proses 

berbasis komputer. 

2 

 

 Proses Manual 
Menunjukan proses yang bias adilakukan secara 

manual 

3 
  Penyimpanan 

Magnetik 

Menunjukan media penyimpanan data/informasi file 

pada proses berbasis komputer. File dapat disimpan di 

hardisk, disket, CS, dll. 

4 

 

    Proses Komputer 
Menunjukan proses yang dilakukan secara terko-

mputerisasi. 

5 

 

Pengarsipan 
Menunjukan simpanan data non- komputer/informasi 

file pada proses manual. Dokumen dapat disimpan 

pada lemari, arsip, map file, dan lain-lain. 

 

6 

 

Input Keyboard Menunjukan input yang dimasukan melalui keyboard. 

7 

 

Decision 

Menunjukan pilihan yang akan dikerjakan atau 

keputusan yang harus dibuat dalam proses 

pengolahan data. 

8 

 

Penghubung 
Menunjukan alir dokumen yang terputus atau 

terpisah pada halaman alir dokumen yang sama 

9 

 

Arah Alir dokumen 

Menunjukan arah aliran dokumen antar bagian 

yang terkait pada suatu sistem. Bisa dari sistem 

keluar ataupun dari luar sistem dan antar bagian 

diluar system. 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

XVI 

 

 

Simbol Use Case Diagram 

 

NO GAMBAR NAMA KETERANGAN 

1 

  

Actor 

Menspesifikasikan himpuan peran yang 

pengguna mainkan ketika berinteraksi 

dengan use case. 

 

2 

 

 

  

Dependency 

Hubungan dimana perubahan yang terjadi 

pada suatu elemen mandiri (independent) 

akan mempengaruhi elemen yang 

bergantung padanya elemen yang tidak 

mandiri (independent). 

 

3 

 

 

 

 

Generalization 

Hubungan dimana objek anak 

(descendent) berbagi perilaku dan struktur 

data dari objek yang ada di atasnya objek 

induk (ancestor). 

4 

  
Include 

Menspesifikasikan bahwa use case sumber 

secara eksplisit. 

 

5 

 

 
 

Extend 

Menspesifikasikan bahwa use case target 

memperluas perilaku dari use case sumber 

pada suatu titik yang diberikan. 

6 
   

Association 
Apa yang menghubungkan antara objek 

satu dengan objek lainnya. 

7 

 

System 

Menspesifikasikan pake yang 

menampilkan sistem secara terbatas. 

 

8 

 

 

 

Use Case 

Deskripsi dari urutan aksi-aksi yang 

ditampilkan sistem yang menghasilkan 

suatu hasil yang terukur bagi suatu aktor. 

 

9 

 

 

 

Collaboration 

Interaksi aturan-aturan dan  elemen lain 

yang bekerja sama untuk 

menyediakan  prilaku  yang  lebih besar 

dari jumlah dan elemen- elemennya 

(sinergi). 

 

 



 

 

 

XVII 

 

 

Simbol Class Diagram 

 

NO GAMBAR NAMA KETERANGAN 

1 

 

 

 

Generalizatio

n 

Hubungan dimana objek anak (descendent) 

berbagi perilaku dan struktur data dari objek 

yang ada di atasnya objek induk (ancestor). 

2 

  

Nary 

Association 

Upaya untuk menghindari asosiasi dengan 

lebih dari 2 objek. 

3 

 

 

 

Class 

Himpunan dari objek-objek yang berbagi 

atribut serta  operasi yang sama. 

4 

 

 

 

Collaboratio

n 

Deskripsi  dari  urutan  aksi-aksi yang 

ditampilkan sistem yang menghasilkan suatu 

hasil  yang terukur bagi suatu actor. 

5 

 Realization Operasi yang benar-benar dilakukan oleh suatu 

objek. 

6 

 

 

 

Dependency 

Hubungan dimana perubahan yang terjadi pada 

suatu elemen mandiri (independent) akan 

mempegaruhi elemen yang bergantung 

padanya elemen yang tidak mandiri. 

7 

 

 
Association Apa yang menghubungkan antara objek satu 

dengan objek lainnya. 

     

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

XVIII 

 

 

Simbol Activity Diagram 

NO GAMBAR NAMA KETERANGAN 

1 

  

Actifity 

Memperlihatkan bagaimana masing-masing kelas 

antarmuka saling berinteraksi satu sama lain. 

2 

 

 
Action 

State dari sistem yang mencerminkan eksekusi dari 

suatu aksi. 

3 

 

 

Initial 

Node 

Bagaimana objek dibentuk atau diawali. 

4 

 

 

Actifity 

Final Node 

Bagaimana objek dibentuk dan dihancurkan. 

5 

 

Fork Node 

Satu aliran yang pada tahap tertentu berubah 

menjadi beberapa aliran 

6 

 

Decision 

Digunakan untuk menggambarkan suatu keputusan 

/ tindakan yang harus diambil pada kondisi 

tertentu. 

 

Simbol Sequence Diagram 

NO    GAMBAR    NAMA KETERANGAN 

1 

  

LifeLine 

Objek entity, antarmuka yang saling berinteraksi. 

2 

 

 

Message 

Spesifikasi dari komunikasi antar objek yang 

memuat informasi-informasi tentang aktifitas yang 

terjadi. 

3 
  

Return 

Message 

Suatu diagram yang menjelaskan interaksi objek 

dan menunjukkan (memberi tanda atau petunjuk) 

komunikasi diantara objek-objek tersebut. 

4 

 

 

Self 

Message 

Spesifikasi dari komunikasi untuk menunjukan 

kegiatan memuat proses informasi pada aktifitas 

sendiri. 

 

 



 

 

 

XIX 

 

 

Simbol ERD (Entity Relationship Diagram) 

NO GAMBAR NAMA KETERANGAN 

1 

 

Entity 

Menggambarkan suatu object yang akan 

mengintifikasikan suatu lingkungan 

2 
 

Line 

Menghubungkan entity dengan relationship 

maupun entity dengan attribute. 

3 

 

Atribute 

Menggambarkan elemen - elemen dari 

suatu entity, yang menggambarkan karakter 

entity. 

4 

 

Relationship 

Menggambarkan hubungan yang terjadi 

antara satu atau lebih entity. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 




