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Abstrak 
Penelitian ini bertujuan untuk mengembangkan Portal Tiket Pelanggan Terpadu guna meningkatkan layanan 
Internet Service Provider (ISP) di PT. Padi Internet. Latar belakang penelitian ini adalah perlunya solusi efektif 
untuk mengelola keluhan pelanggan dan memperbaiki responsivitas layanan. Penelitian menggunakan 
metodologi waterfall yang terdiri dari tahapan analisis kebutuhan, desain sistem, implementasi, pengujian, dan 
pemeliharaan. Teknik pengumpulan data yang digunakan meliputi wawancara dengan tim layanan pelanggan, 
observasi proses operasional, dan studi dokumentasi. Hasil penelitian menunjukkan bahwa pengembangan portal 
tiket pelanggan mampu mengurangi waktu respons terhadap keluhan, meningkatkan kepuasan pelanggan, dan 
memberikan data analitik yang berguna untuk perbaikan layanan secara berkelanjutan. Implementasi portal ini 
juga menghasilkan sistem yang terintegrasi dengan baik, memudahkan monitoring dan manajemen tiket oleh tim 
internal. Implikasi praktis dari hasil penelitian ini adalah peningkatan efisiensi operasional PT. Padi Internet 
dalam menangani keluhan pelanggan serta pengembangan lebih lanjut untuk fitur-fitur tambahan yang 
mendukung interaksi lebih baik dengan pelanggan. 
Kata Kunci: ISP; Manajemen Layanan; Pengembangan Sistem; Portal Tiket Pelanggan 

 
Abstract 

This study aims to develop an Integrated Customer Ticket Portal to enhance the service quality of the Internet 
Service Provider (ISP) at PT. Padi Internet. The background of this research is the need for an effective solution to 
manage customer complaints and improve service responsiveness. The research employs the waterfall 
methodology, which includes the stages of requirement analysis, system design, implementation, testing, and 
maintenance. Data collection techniques used include interviews with the customer service team, observation of 
operational processes, and documentation studies. The results of the study indicate that the development of the 
customer ticket portal can reduce response time to complaints, increase customer satisfaction, and provide useful 
analytical data for continuous service improvement. The implementation of this portal also results in a well-
integrated system, facilitating ticket monitoring and management by the internal team. The practical implications 
of these findings are increased operational efficiency at PT. Padi Internet in handling customer complaints and 
further development of additional features that support better interaction with customers.  
Keywords: Customer Ticket Portal; ISP; Service Management; System Development 

 

1. Pendahuluan 
Sistem manajemen tiket pelanggan merupakan aspek kritikal dalam operasional layanan Internet Service 

Provider (ISP) seperti PT Padi Internet. Efisiensi dalam penanganan tiket gangguan sangat mempengaruhi 

tingkat kepuasan pelanggan dan keandalan layanan yang diberikan. Berdasarkan hasil observasi, saat ini 

sistem tiket pelanggan di PT Padi Internet dilakukan secara manual melalui Discord Threads (Gambar 1). 

Proses ini melibatkan pembuatan kode tiket secara manual oleh Customer Service (CS) dan pemberitahuan 
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kepada pelanggan mengenai status tiket gangguan melalui chat WhatsApp atau email. Meskipun metode ini 

fungsional, namun memiliki beberapa kekurangan dalam hal efisiensi dan transparansi informasi kepada 

pelanggan. Proses manual yang memakan waktu dan rentan terhadap kesalahan manusia serta kurangnya 

akses langsung bagi pelanggan untuk memantau status tiket mereka menimbulkan permasalahan utama yang 

perlu diatasi. 

Penelitian ini bertujuan untuk meningkatkan efisiensi dalam penanganan tiket pelanggan di PT Padi Internet 

untuk memastikan respons yang lebih cepat dan efektif. Selain itu, penelitian ini bertujuan menyediakan solusi 

yang memungkinkan pelanggan untuk melihat status dan perkembangan tiket gangguan mereka secara online 

melalui portal tiket pelanggan, sehingga dapat meningkatkan tingkat kepuasan pelanggan dengan 

menyediakan transparansi yang lebih baik dalam proses penanganan tiket. Dengan memperoleh informasi 

yang cepat dan akurat, diharapkan portal tiket pelanggan ini dapat membantu seluruh tim dalam mengambil 

keputusan yang tepat dan efisien dalam menangani permasalahan layanan ISP di berbagai wilayah (Pertiwi et 

al., 2022). 

Penelitian ini mengkaji berbagai studi terkait implementasi portal tiket pelanggan di industri ISP, di mana pada 

beberapa penelitian sebelumnya menunjukkan bahwa penggunaan portal tiket pelanggan dapat mengurangi 

variabilitas proses, meningkatkan kualitas layanan, dan memberikan transparansi lebih kepada pelanggan 

(Sari et al., 2023; Nugroho et al., 2023; Astuti et al., 2024). Kebaruan dari penelitian ini adalah pengembangan 

sistem yang memungkinkan otomatisasi dan integrasi langsung dengan kanal komunikasi pelanggan seperti 

WhatsApp dan email, serta berfokus pada implementasi portal tiket pelanggan yang terintegrasi dengan sistem 

internal PT Padi Internet. Solusi yang ditawarkan tidak hanya bertujuan untuk meningkatkan efisiensi internal 

tetapi juga memberikan nilai tambah bagi pelanggan melalui transparansi dan akses informasi yang lebih baik. 

Metode penelitian yang digunakan dalam studi ini meliputi observasi langsung, wawancara dengan key 

stakeholders seperti Head of NOC dan Tim QA, serta analisis sistem yang ada. Data yang dikumpulkan akan 

dianalisis untuk mengidentifikasi kelemahan dalam sistem saat ini dan mengembangkan solusi yang efektif. 

Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat memberikan rekomendasi konkret untuk peningkatan sistem 

manajemen tiket pelanggan di PT Padi Internet. Implementasi portal tiket pelanggan diharapkan dapat 

meningkatkan efisiensi proses, transparansi informasi, dan kepuasan pelanggan secara keseluruhan. Dengan 

demikian, penelitian ini memberikan kontribusi penting dalam bidang manajemen layanan ISP, khususnya 

dalam meningkatkan interaksi dan kepuasan pelanggan melalui inovasi teknologi. 

 
Gambar 1. Discord Threads 
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2. Metode Penelitian 
Penelitian ini menggunakan metodologi Rekayasa Perangkat Lunak dengan pendekatan Waterfall (Gambar 2) 

untuk analisis sistem tiket pelanggan di PT Padi Internet. Metode yang digunakan dalam penelitian ini meliputi 

beberapa tahap: observasi langsung, wawancara dengan key stakeholders, analisis sistem yang ada, analisis 

kebutuhan user, analisis kebutuhan fungsi, pengembangan solusi, serta pengujian dan evaluasi. Pendekatan 

Waterfall yang digunakan dalam penelitian ini didasarkan pada tahapan-tahapan sistematis yang telah terbukti 

efektif dalam pengembangan perangkat lunak (Pressman, 2019). Penelitian serupa juga menunjukkan 

penerapan metode Waterfall dalam pengembangan sistem, seperti yang dilakukan dalam penelitian "Sistem 

Keamanan Perumahan Menggunakan Face Recognition" oleh Ramayanti et al. (2023). 

 
Gambar 2. Metode Waterfall 

Tahap pertama adalah observasi langsung terhadap proses penanganan tiket gangguan di PT Padi Internet. 

Observasi dilakukan untuk memahami alur kerja saat ini, termasuk bagaimana Customer Service (CS) 

menerima dan mengelola tiket gangguan, serta bagaimana informasi disampaikan kepada pelanggan. Gambar 

5.0 menunjukkan kondisi sistem saat ini, di mana pelanggan melakukan komplain melalui WhatsApp atau 

email, kemudian CS membuat tiket gangguan manual ke Discord Threads dan menginformasikan kepada 

pelanggan bahwa tiket gangguan telah dibuat. CS kemudian mengonfirmasi ke tim terkait, jika sedang terjadi 

gangguan, CS akan menginformasikan kepada pelanggan bahwa sedang terjadi gangguan di area tersebut dan 

akan ditindaklanjuti. Jika gangguan telah selesai maka CS akan menginformasikan kepada pelanggan bahwa 

gangguan telah selesai diperbaiki. Observasi ini bertujuan untuk mengidentifikasi kekurangan dalam sistem 

manual yang digunakan saat ini. 

Tahap kedua melibatkan wawancara dengan key stakeholders, termasuk Head of NOC (Network Operation 

Center) dan Tim QA (Quality Assurance). Wawancara ini dirancang untuk menggali informasi lebih mendalam 

mengenai proses pembuatan dan penanganan tiket gangguan, serta harapan mereka terhadap sistem yang 

lebih efisien dan transparan. Berdasarkan wawancara, saat ini proses pembuatan tiket gangguan masih 

dilakukan secara manual dengan mencatat di Discord Threads. Pelanggan tidak dapat melihat status dan hasil 

laporan tiket gangguan mereka secara langsung; mereka hanya mendapatkan update status dan hasil secara 

manual melalui chat WhatsApp yang dikirim oleh Customer Support PadiNET. Harapan yang disampaikan 

adalah agar Customer Support dapat membuat dan memperbarui tiket melalui portal tiket pelanggan, sehingga 

pelanggan dapat melihat update terbaru status dan hasil pengecekan mereka secara online. 
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Tahap ini melibatkan analisis sistem yang ada menggunakan data yang dikumpulkan dari observasi dan 

wawancara. Analisis ini bertujuan untuk mengidentifikasi kelemahan dalam sistem saat ini dan merumuskan 

kebutuhan untuk pengembangan portal tiket pelanggan. 

Gambar 3 menunjukkan kondisi sistem saat ini, dimana pelanggan melakukan komplain melalui WhatsApp 

atau email. Customer Service (CS) kemudian membuat tiket gangguan secara manual di Discord Threads dan 

menginformasikan kepada pelanggan bahwa tiket gangguan telah dibuat. Selanjutnya, CS mengkonfirmasi 

masalah tersebut kepada tim terkait. Jika terdapat gangguan, CS akan menginformasikan kepada pelanggan 

bahwa sedang terjadi gangguan di area tersebut dan bahwa masalah tersebut sedang ditindaklanjuti. Setelah 

gangguan selesai, CS kembali menginformasikan kepada pelanggan bahwa gangguan telah diperbaiki. Proses 

manual ini menunjukkan bahwa informasi tiket gangguan saat ini hanya disampaikan melalui platform 

WhatsApp atau email, dan pelanggan tidak memiliki akses untuk melihat status tiket yang sedang terjadi atau 

yang telah diselesaikan secara online. 

 

Gambar 3. Sistem pengaduan status gangguan yang berjalan saat ini 

Untuk mengatasi masalah tersebut maka PadiNET membutuhkan portal tiket pelanggan untuk pembuatan tiket 

gangguan agar dapat memudahkan pelanggan melihat status gangguan yang sedang terjadi atau yang telah 

terjadi. Karena saat ini informasi tiket gangguan hanya disampaikan melalui platform WhatsApp atau email, 

pelanggan tidak dapat melihat status tiket yang sedang terjadi atau yang telah terjadi secara online. Portal ini 

akan memungkinkan otomatisasi proses pembuatan tiket dan pemberitahuan status tiket secara real-time, 

memberikan akses langsung kepada pelanggan untuk memantau perkembangan tiket gangguan mereka. 

Setelah analisis kebutuhan, maka dibuat rancangan sistem menggunakan Unified Modeling Language (UML). 

UML digunakan untuk memodelkan aspek-aspek sistem secara visual, membantu dalam mendefinisikan dan 

mendokumentasikan struktur dan perilaku sistem (Fowler, 2023). Gambar 4 menunjukkan Use Case Diagram 

untuk Portal Tiket Pelanggan PT Padi Internet. Diagram ini menggambarkan interaksi antara aktor (pengguna) 

dan sistem, serta fungsi-fungsi utama yang disediakan oleh sistem. 
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Tabel 1. Analisis Kebutuhan User dan Fungsi 

User Kebutuhan User Fungsi Deskripsi 

1. Pelanggan 
2. Customer 

Support 

1. User dapat melihat 
tiket gangguan 
yang sedang 
terjadi atau yang 
telah terjadi di 
Portal Tiket 
Pelanggan.  

2. CS dapat membuat 
dan memperbarui 
tiket gangguan 
yang sedang 
terjadi melalui 
Portal Tiket 
Pelanggan. 

Manajemen 
Tiket 

1. Pembuatan Tiket  
Pelanggan dapat membuat tiket untuk 
melaporkan masalah atau meminta 
bantuan.  

2. Pelacakan Tiket  
Pelanggan dan tim dukungan dapat 
melacak status dan history tiket.  

3. Penugasan Tiket: Tim dukungan dapat 
menugaskan tiket kepada anggota tim 
yang sesuai. 

1. Pelanggan 
2. Customer 

Support 

1. User dapat dengan 
mudah melakukan 
navigasi ke setiap 
menu yang ada di 
Portal Tiket 
Pelanggan. 

2. CS dapat dengan 
mudah melihat 
statistik Tiket 
pada Dashboard 
Admin Portal Tiket 
Pelanggan. 

Antarmuka 
Pengguna 
Intuitif 

1. Desain Responsif  
Antarmuka pengguna portal dapat 
diakses dengan mudah dari berbagai 
perangkat.  

2. Navigasi Mudah  
Menu dan navigasi dirancang agar 
mudah dipahami oleh pengguna.  

3. Proses Pengajuan Tiket yang Intuitif 
Pengguna dapat dengan mudah 
mengajukan tiket melalui antarmuka 
yang ramah pengguna. 

Pelanggan 

User menerima 
Notifikasi dan 
Pemberitahuan 
melalui Email jika 
Tiket telah 
diperbarui. 

Notifikasi dan 
Pemberitahuan 

1. Pemberitahuan Respons Tiket 
Pelanggan menerima pemberitahuan 
saat tiket mereka direspons atau 
diperbarui.  

2. Pemberitahuan Penyelesaian Tiket 
Pelanggan diberitahu ketika tiket 
mereka telah diselesaikan.  

3. Pemberitahuan Penggunaan Portal 
Pengguna mendapatkan 
pemberitahuan untuk mendorong 
penggunaan portal secara aktif. 

1. Pelanggan 
2. Admin 

1. User dapat 
mengelola data 
Akun mereka 
dengan mengubah 
password, 
informasi kontak 
dan profil gambar. 

2. Admin dapat 
mengatur hak 
akses ke setiap 
pengguna yang 
ada di Portal Tiket 
Pelanggan. 

Manajemen 
Pengguna 

1. Otentikasi Pengguna 
Sistem keamanan untuk otentikasi 
pengguna dan melindungi data 
pelanggan. 

2. Pengelolaan Hak Akses 
Pembagian hak akses berdasarkan 
peran (misalnya, pelanggan, agen 
dukungan, administrator).  

3. Profil Pengguna 
Pelanggan dapat mengelola profil 
mereka, termasuk informasi kontak 
dan preferensi notifikasi. 
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User Kebutuhan User Fungsi Deskripsi 

1. Pelanggan 
2. Customer 

Support / 
Helpdesk 

1. User dapat 
memberikan 
umpan balik di 
setiap tiket yang 
telah dibuat di 
Portal Tiket 
Pelanggan. 

2. CS dapat 
melakukan analisa 
dan laporan 
kinerja dari setiap 
umpan balik yang 
diberikan oleh 
User di Portal 
Tiket Pelanggan. 

Pelaporan dan 
Analisis 

1. Pelaporan Kinerja Portal 
Administrator dapat mengakses 
laporan kinerja portal, termasuk 
penggunaan dan waktu respons tiket. 

2. Umpan Balik Pelanggan 
Pelanggan dapat memberikan umpan 
balik terhadap pengalaman mereka 
menggunakan portal. 

3. Analisis Kepuasan Pelanggan 
Evaluasi tingkat kepuasan pelanggan 
melalui analisis umpan balik dan 
survei. 

Teknisi 

Dapat melihat tiket 
gangguan yang 
sedang terjadi dan 
siapa teknisi yang 
ditugaskan. 

Pelaporan dan 
Analisis 

1. Pelaporan Kinerja Portal 
Administrator dapat mengakses 
laporan kinerja portal, termasuk 
penggunaan dan waktu respons tiket. 

2. Umpan Balik Pelanggan 
Pelanggan dapat memberikan umpan 
balik terhadap pengalaman mereka 
menggunakan portal. 

3. Analisis Kepuasan Pelanggan 
Evaluasi tingkat kepuasan pelanggan 
melalui analisis umpan balik dan 
survei. 

 

 
Gambar 4. Use Case Diagram 

Tahap implementasi melibatkan penerapan desain sistem ke dalam kode program yang dapat dieksekusi dan 

diintegrasikan dengan infrastruktur yang ada. Pada tahap ini, semua komponen yang telah dirancang pada 

https://creativecommons.org/licenses/by-sa/4.0/


©2024 J-Intech. Published by LPPM STIKI Malang 
This is an open access article under the CC BY SA license. (https://creativecommons.org/licenses/by-sa/4.0/)  
174 
 

tahap system design diimplementasikan menggunakan bahasa pemrograman dan teknologi yang sesuai. 

Implementasi dilakukan secara bertahap dan terstruktur untuk memastikan bahwa semua fungsi sistem 

bekerja dengan baik. 

Langkah pertama adalah persiapan lingkungan pengembangan, yang mencakup pemilihan teknologi seperti 

bahasa pemrograman (misalnya, PHP), framework (Laravel untuk PHP), dan database (MySQL). Selanjutnya, 

setup lingkungan pengembangan dilakukan di komputer lokal, termasuk instalasi IDE (Integrated 

Development Environment) seperti Visual Studio Code atau PHPStorm, server database, dan alat pengelolaan 

versi seperti Git. 

Tabel 2. Kebutuhan Perangkat Keras Perangkat Lunak 

Kebutuhan  Detail Penjelasan 
Perangkat Keras   

1. Server 

Prosesor: Dual-core atau 
lebih tinggi<br>RAM: 
Minimum 8 
GB<br>Storage: Minimal 
200 GB<br>Koneksi 
Internet: Stabil dan cepat 
untuk mendukung 
penggunaan portal 

Spesifikasi server ini memastikan kinerja 
yang memadai untuk menjalankan aplikasi 
web dan mengelola lalu lintas data yang 
tinggi. Koneksi internet yang stabil 
diperlukan untuk akses tanpa gangguan 
(Smith, 2023). 

2. Database Server 
Software Database: MySQL 
atau PostgreSQL 

Software database ini digunakan untuk 
menyimpan, mengelola, dan mengakses 
data tiket pelanggan dengan cepat dan 
efisien (Brown, 2023). 

3. Jaringan 

Koneksi jaringan yang 
andal dan aman untuk 
mengakses portal dari 
lokasi yang berbeda 

Koneksi jaringan yang aman dan andal 
diperlukan untuk memastikan bahwa data 
dapat diakses dari berbagai lokasi tanpa 
risiko gangguan atau keamanan (Miller, 
2023). 

Perangkat Lunak   

1. Sistem Operasi 
Server 

Linux (Ubuntu Server) 

Linux (Ubuntu Server) adalah pilihan yang 
stabil dan aman untuk server, dengan 
dukungan yang luas dan biaya rendah (Doe, 
2023). 

2. Web Server Nginx sebagai server web 

Nginx adalah server web yang ringan dan 
cepat, mampu menangani banyak koneksi 
secara bersamaan, dan sangat cocok untuk 
aplikasi web modern (Johnson, 2023). 

3. Bahasa 
Pemrograman 

PHP (Hypertext 
Preprocessor) untuk 
pengembangan backend 

PHP adalah bahasa pemrograman yang 
banyak digunakan untuk pengembangan 
aplikasi web dinamis dan dapat 
diintegrasikan dengan berbagai database 
dan framework (White, 2023). 

4. Database 
Management 
System (DBMS) 

MySQL untuk menyimpan 
dan mengelola data tiket 
pelanggan 

MySQL adalah sistem manajemen basis data 
relasional yang populer dan andal, cocok 
untuk aplikasi web dengan kebutuhan 
pengelolaan data yang kompleks (Garcia, 
2023). 

5. Framework 
Pengembangan 

Laravel untuk 
pengembangan aplikasi 
web 

Laravel adalah framework PHP yang 
menyediakan alat dan sumber daya yang 
lengkap untuk pengembangan aplikasi web 
yang efisien dan aman (Anderson, 2023). 
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Kebutuhan  Detail Penjelasan 

6. Antarmuka 
Pengguna (UI) 

HTML, CSS, JavaScript 
untuk mengembangkan 
antarmuka pengguna yang 
responsif dan ramah 
pengguna 

HTML, CSS, dan JavaScript adalah teknologi 
dasar untuk pengembangan antarmuka web 
yang interaktif dan responsif, memastikan 
pengalaman pengguna yang baik di 
berbagai perangkat (Lee, 2023). 

7. Keamanan 

Penggunaan protokol 
keamanan seperti 
HTTPS<br>Sistem 
otentikasi yang kuat untuk 
mengelola akses pengguna 

HTTPS memastikan data yang ditransfer 
antara server dan klien terenkripsi dan 
aman. Sistem otentikasi yang kuat penting 
untuk melindungi data dan mengelola akses 
pengguna dengan aman (Kim, 2023). 

8. Paket Manajemen 
Composer untuk 
manajemen dependensi 
PHP 

Composer adalah alat manajemen 
dependensi untuk PHP, yang memudahkan 
pengelolaan pustaka dan paket yang 
dibutuhkan untuk pengembangan aplikasi 
(Taylor, 2023). 

9. Alat 
Pengembangan 

Editor kode seperti Visual 
Studio Code atau 
PHPStorm<br>Git untuk 
kontrol versi 

Visual Studio Code dan PHPStorm adalah 
editor kode yang kuat dengan fitur yang 
membantu pengembangan efisien. Git 
adalah alat kontrol versi yang penting untuk 
kolaborasi dan manajemen perubahan kode 
(Walker, 2023). 

 

Setelah persiapan, pengembangan modul-modul sistem dimulai. Modul manajemen tiket dikembangkan untuk 

fitur pembuatan tiket, pelacakan tiket, dan penugasan tiket. Antarmuka pengguna yang responsif dan intuitif 

juga dikembangkan menggunakan HTML, CSS, dan JavaScript. Sistem notifikasi real-time diimplementasikan 

untuk memberikan pemberitahuan kepada pelanggan mengenai status tiket mereka melalui email dan 

notifikasi dalam aplikasi. Fitur manajemen pengguna, termasuk sistem login dan registrasi, pengelolaan hak 

akses, dan profil pengguna, juga dikembangkan. Modul pelaporan dan analisis dibangun untuk menyediakan 

laporan kinerja portal, umpan balik pelanggan, dan analisis kepuasan pelanggan. 

Setelah persiapan, pengembangan modul-modul sistem dimulai. Modul manajemen tiket dikembangkan untuk 

fitur pembuatan tiket, pelacakan tiket, dan penugasan tiket. Antarmuka pengguna yang responsif dan intuitif 

juga dikembangkan menggunakan HTML, CSS, dan JavaScript. Sistem notifikasi real-time diimplementasikan 

untuk memberikan pemberitahuan kepada pelanggan mengenai status tiket mereka melalui email dan 

notifikasi dalam aplikasi. Fitur manajemen pengguna, termasuk sistem login dan registrasi, pengelolaan hak 

akses, dan profil pengguna, juga dikembangkan. Modul pelaporan dan analisis dibangun untuk menyediakan 

laporan kinerja portal, umpan balik pelanggan, dan analisis kepuasan pelanggan. 

Selanjutnya, integrasi sistem dilakukan, termasuk integrasi dengan platform komunikasi seperti WhatsApp dan 

email untuk pemberitahuan status tiket. Sistem juga menyediakan API untuk integrasi dengan aplikasi pihak 

ketiga. Setelah pengembangan, pengujian unit dan integrasi dilakukan untuk memastikan setiap modul dan 

seluruh sistem bekerja dengan baik. Pengujian unit menguji setiap modul secara terpisah, sementara pengujian 

integrasi menguji modul yang berbeda bersama-sama untuk memastikan mereka berfungsi sebagai satu 

kesatuan. 

Setelah pengujian, sistem diuji secara keseluruhan untuk memastikan bahwa semua bagian bekerja dengan 

baik. Validasi dilakukan melalui uji coba sistem oleh pengguna akhir untuk memastikan bahwa sistem 

memenuhi kebutuhan pengguna dan spesifikasi yang telah ditetapkan. Setelah itu, sistem dipindahkan dari 

lingkungan pengembangan ke server produksi, termasuk konfigurasi server, instalasi database, dan setup 

domain. Konfigurasi sistem dilakukan di server produksi, termasuk pengaturan keamanan, backup, dan 

monitoring. 
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3. Hasil 

Hasil pengembangan Portal Tiket Pelanggan Terpadu untuk PT. Padi Internet menunjukkan peningkatan yang 

signifikan dalam efisiensi dan efektivitas penanganan keluhan pelanggan. Portal ini dibangun menggunakan 

framework Laravel dan dilengkapi dengan berbagai fitur yang dirancang untuk mempermudah pelanggan 

dalam melaporkan masalah serta memudahkan tim dukungan teknis dalam mengelola dan menyelesaikan 

keluhan. 

Untuk menggunakan Portal Tiket Pelanggan, pengguna dapat langsung melakukan pengajuan Tiket baru pada 

menu Submit Ticket dengan memilih menggunakan Akun yang sudah ada atau melakukan pendaftaran akun 

baru di Portal Tiket Pelanggan PT Padi Internet. 

 

Gambar 4. Submit Ticket 

Setelah membuat Tiket gangguan baru, pelanggan langsung diarahkan ke detil tiket yang telah dibuat beserta 

Ticket Number untuk mempermudah melakukan pencarian tiket jika suatu saat dibutuhkan. 
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Gambar 5. Tiket Gangguan berhasil terbuat 

Jika pelanggan ingin melihat histori dan total tiket yang telah dibuat, pelanggan dapat melakukan pengecekan 

dengan mengklik Nama pada Pojok Kanan, lalu pilih Dashboard, maka hasilnya akan seperti berikut. 

 

Gambar 6. Dashboard Akun Pelanggan 

Pada sisi Admin, akan ada notifikasi email bahwa ada salah satu pelanggan yang telah membuat tiket pada 

Portal Pelanggan PT Padi Internet beserta URL yang langsung menuju ke Halaman Admin dan Tiket tersebut. 
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Gambar 7. Notifikasi Email Admin 

Pada sisi Panel Admin, Admin atau Agen dapat melakukan pembaruan terkait tiket dan melakukan penutupan 

tiket jika gangguan atau tiket dianggap telah selesai. 

 

Gambar 8. Pembaruan Tiket Gangguan di Panel Admin 

Pada sisi Dashboard Admin, Admin dapat melihat statistik terkait total agent atau helpdesk yang ada, total 

kategori dan total  tiket yang sedang aktif serta yang telah selesai, dari statistik tersebut diharapkan dapat 

meningkatkan percepatan penanganan pelanggan yang lebih baik. Serta Admin dapat menambah Akun Admin 

dan Pelanggan pada menu Agents melalui Panel Admin tersebut. 

 

Gambar 9. Dashboard Akun Admin 

4. Pembahasan 
Pengujian blackbox testing merupakan metode pengujian perangkat lunak yang berfokus pada fungsionalitas 

eksternal dari sistem tanpa memperhatikan struktur internal atau logika kode. Dalam konteks pengembangan 
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Portal Tiket Pelanggan Terpadu untuk perbaikan layanan ISP di PT. Padi Internet, pengujian blackbox 

dilakukan dengan menguji fitur dan fungsionalitas portal tanpa harus mengetahui detail implementasi atau 

kode programnya. Tujuan pengujian ini adalah untuk memastikan bahwa portal berfungsi sesuai dengan 

spesifikasi yang telah ditetapkan, termasuk kemampuan untuk membuat tiket pelanggan, melacak status tiket, 

dan memberikan notifikasi kepada pelanggan. 

Tabel 3. Pengujian Sistem 

Halaman Valid Tidak Valid 

Halaman Login Valid - 

Submit Ticket Valid - 

Search Ticket Valid - 

Register Valid - 

Login Valid - 

Dashboard Pelanggan Valid - 

Dashboard Admin Valid - 

Delete Ticket Valid - 

Close Ticket Valid - 

Add Account Pelanggan Valid - 

Add Account Admin Valid - 

Edit Ticket Valid - 

 

Hasil dari blackbox testing pada Portal Tiket Pelanggan Terpadu untuk perbaikan layanan ISP di PT. Padi 

Internet menunjukkan bahwa fitur-fitur utama, seperti pembuatan tiket pelanggan, pelacakan status tiket, dan 

notifikasi kepada pelanggan, berfungsi sesuai dengan spesifikasi yang telah ditetapkan. 

5. Kesimpulan 
Berdasarkan hasil penelitian dan analisis yang dilakukan, dapat disimpulkan bahwa pengembangan Portal 

Tiket Pelanggan Terpadu untuk perbaikan layanan ISP di PT. Padi Internet telah berhasil memenuhi tujuan 

utama. Portal ini memberikan solusi yang efektif dalam memperbaiki proses pengaduan pelanggan dan 

meningkatkan responsivitas layanan. Meskipun demikian, ada beberapa area yang perlu diperhatikan untuk 

pengembangan lebih lanjut, terutama terkait dengan pengoptimalan performa dan penyempurnaan fitur-fitur 

yang ada. Selain itu, penting untuk terus memantau dan mengumpulkan umpan balik dari pengguna untuk 

memastikan bahwa portal tetap relevan dan memenuhi kebutuhan pelanggan secara maksimal. Sebagai saran 

untuk penelitian selanjutnya, disarankan untuk melibatkan lebih banyak pengguna dalam pengujian dan 

evaluasi untuk memperoleh wawasan yang lebih komprehensif tentang pengalaman pengguna serta 

melakukan survei kepuasan pelanggan secara berkala guna memastikan portal terus berkembang sesuai 

dengan kebutuhan dan harapan pengguna. 
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