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ABSTRAK

PT. Infomedia Nusantara, sebagai salah satu anak perusahaan Telkom Group yang telah memiliki
pengalaman lebih dari 25 tahun dalam menyediakan layanan contact center dan bussines outsourcing
terbaik di Indonesia, memiliki komitmen untuk memberikan pelayanan terbaik kepada masyarakat.
Bagian integral dari upaya tersebut adalah meminimalkan permasalahan internal perusahaan. Salah
satu aspek yang menjadi fokus penelitian adalah sistem pelaporan kerusakan atau error pada
perangkat yang digunakan, yang membutuhkan penanganan segera oleh teknisi yang bersangkutan.

Penelitian ini bertujuan untuk meningkatkan layanan IT di PT. Infomedia Nusantara melalui
pengembangan aplikasi Android pelaporan keluhan berbasis algoritma Priority Scheduling. Metode
pengembangan menggunakan pendekatan SDLC dengan pemodelan UML. Aplikasi ini dirancang
untuk mempermudah karyawan dalam melaporkan kerusakan atau masalah perangkat dengan
proses pelaporan yang lebih terstruktur dan prioritas penanganan yang jelas. Implementasi algoritma
Priority Scheduling memungkinkan penanganan keluhan dengan tingkat urgensi tinggi secara cepat
dan efisien. Hasil pengujian menunjukkan aplikasi mampu meningkatkan kecepatan respons dan
produktivitas, sehingga diharapkan dapat mendukung peningkatan kualitas layanan IT Perusahaan.

Kata kunci : PT. Infomedia Nusantara, Layanan IT, Algoritma Priority Scheduling, Aplikasi
Laporan Keluhan

ABSTRACT

PT. Infomedia Nusantara, as a subsidiary of the Telkom Group which has more than 25
years of experience in providing the best contact center and business outsourcing services in
Indonesia, is committed to providing the best service to the community. An integral part of
this effort is minimizing the company’s internal problems. One aspect that is the focus of
research is the system for reporting damage or errors to the devices used, which require
immediate handling by the technician concerned.

This research aims to improve IT services at PT. Infomedia Nusantara through the
development of an Android application for reporting complaints based on the Priority
Scheduling algorithm. The development method uses an SDL.C approach with UML modeling.
This application is designed to make it easier for employees to report device damage or
problems with a more structured reporting process and clear handling priorities.
Implementation of the Priority Scheduling algorithm allows handling complaints with a high
level of urgency quickly and efficiently. Test results show that the application is able to
increase response speed and productivity, so it is hoped that it can support improving the
quality of the Company's IT services.

Keyword : PT. Infomedia Nusantara, IT Services, Priority Scheduling Algorithm, Complaint
Report Application
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1. PENDAHULUAN

Kemajuan teknologi pada era saat
ini telah memengaruhi banyak aspek
kehidupan, dengan penggunaan teknologi
yang semakin luas dan merata di berbagai
sektor. Pencarian informasi dan mobilitas
masyarakat telah menjadi lebih mudah
berkat perkembangan teknologi Yyang
pesat, yang didukung oleh perangkat
seperti gadget dan device.

Menurut Kartini (2015:2), PT.
Infomedia Nusantara merupakan salah
satu anak perusahaan Telkom Group
dengan pengalaman lebih dari 25 tahun
dalam menyediakan layanan contact
center dan bussiness outsourcing terbaik
di Indonesia, memiliki komitmen untuk
menjaga citra baiknya dengan
memberikan layanan yang optimal kepada
masyarakat. Untuk mencapai hal ini,
penting bagi karyawan perusahaan untuk
memiliki kinerja yang stabil sesuai
dengan standar yang telah ditetapkan.
Berikut data jumlah karyawan PT.
Infomedia Nusantara periode 2021 -
2023 :

Data Jumlah Karyawan PT. Infomedia
Nusantara
Periode 2021 - 2023

No Tahun Jumlah
Karyawan
1 2021 240
2 2022 257
3 2023 293

Dari tahun 2021 hingga tahun
2023, jumlah karyawan di PT. Infomedia
Nusantara cenderung meningkat. Hal ini
disebabkan oleh banyaknya kebutuhan di
perusahaan dari tahun ke tahun. Namun,
dalam menyediakan layanan yang
berkualitas, perusahaan dihadapkan pada
beberapa masalah internal. Salah satu
masalah yang sering dialami oleh
karyawan adalah  kesulitan  dalam
melaporkan kerusakan atau error system
yang terjadi pada perangkat yang mereka
gunakan. Saat ini, pelaporan tersebut
masih dilakukan secara manual melalui
telepon kepada teknisi yang bertugas
untuk memperbaiki perangkat yang rusak.
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Kerusakan atau error sistem yang
terjadi tidak hanya terbatas pada
perangkat lunak (software), tetapi juga
pada perangkat keras (hardware). Dalam
rangka untuk mempermudah proses
pelaporan dan memanggil teknisi untuk
memperbaiki  perangkat, dibutuhkan
sistem informasi yang efektif dan efisien
(Nazrudin Safaat H, 2015:1). Oleh karena
itu, penelitian ini akan fokus pada
pengembangan dan optimalisasi aplikasi
berbasis Android yang dapat digunakan
oleh karyawan PT. Infomedia Nusantara
untuk melaporkan kerusakan atau error
sistem dengan lebih mudah dan efisien.

2. LANDASAN TEORI

a. Aplikasi Mobile

Menurut Putra et. al (2023:1), aplikasi
mobile adalah perangkat Iunak yang
dirancang untuk berjalan pada perangkat
mobile seperti smartphone dan tablet.
Aplikasi ini dapat diunduh dan diinstal
melalui toko aplikasi seperti Google Play
Store untuk Android atau App Store untuk
iOS. Aplikasi mobile dapat berfungsi
secara offline atau online tergantung pada
jenis dan fitur yang disediakan. Beberapa
contoh aplikasi mobile termasuk aplikasi
perpesanan, media sosial, permainan, dan
aplikasi  produktivitas.  Aplikasi ini
biasanya dikembangkan menggunakan
bahasa pemrograman seperti Java atau
Kotlin untuk Android dan Swift atau
Objective-C untuk iOS.

b. Android

Menurut Awva (2024:10), android
merupakan sebuah platform berbasis
Linux yang digagas untuk perangkat
portable dengan layar sentuh, seperti
ponsel pintar dan tablet. Awalnya,
android dikembangkan oleh perusahaan
bernama Android, Inc., namun kemudian
diakuisisi oleh Google pada tahun 2005.
Sistem operasi ini kemudian dirilis secara
resmi pada tahun 2007.

c. Java

Menurut Putra et. al (2023:35), java
adalah bahasa pemrograman tingkat tinggi
dan platform komputasi yang pertama kali
dirilis oleh Sun Microsystems pada tahun
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1995. Java dirancang untuk memiliki
sedikit ketergantungan implementasi,
yang berarti bahwa program yang ditulis
dalam Java dapat dijalankan pada
berbagai jenis perangkat keras dan sistem
operasi tanpa perlu diubah.

3. METODOLOGI

a. Analisis Sistem Berjalan

Analisis sistem berjalan adalah proses
evaluasi dan pemahaman sistem yang saat
ini digunakan dalam suatu organisasi atau
bisnis. Tujuan dari analisis ini adalah
untuk mengidentifikasi bagaimana sistem
tersebut  beroperasi, mengidentifikasi
kekuatan  dan  kelemahan,  serta
menemukan peluang untuk perbaikan atau
pengembangan lebih lanjut. Berikut ini
adalah gambaran sistem yang sedang
berjalan dan digambarkan ke dalam
activity diagram.

-

Gambar 1. Analisis Sistem Berjalan

b. Metode Pengembangan Sistem

Peneliti menggunakan metode System
Development Life Cycle (SDLC) dalam
proses pengembangan sistem dikarenakan
metode ini sistematis dan semua
dokumentasi jelas. Berikut ini adalah
langkah -langkah yang terdapat dalam
netode pengembangan SDLC
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Gambar 2. Metode Pengembangan Sistem
SDLC

S

1. Requirement Analysis

Peneliti terlebih dahulu menganalisis
kebutuhan permasalahan yang ada di
PT. Infomedia Nusantara. Tujuannya
adalah  untuk  memahami  secara
menyeluruh tentang apa yang akan
dirancang.

2. Planning

Pada tahap ini, peneliti
merencanakan alur desain aplikasi,
termasuk metode-metode yang akan
digunakan, aplikasi pendukung yang
akan dipakai, serta bahasa pemrograman
yang akan digunakan selama proses
perancangan.

3. Design
Membuat desain aplikasi yang sesuai
dengan fitur-fitur yang mendukung
untuk menjawab permasalahan yang ada
di PT. Infomedia Nusantara.

4. Development

Tahap  pengembangan  aplikasi
mencakup beberapa langkah penting
yang harus diikuti untuk memastikan
aplikasi dibangun dengan benar dan

sesuai  kebutuhan PT. Infomedia
Nusantara.
5. Testing

Sistem diuji untuk memastikan

bahwa fungsionalitasnya berjalan sesuai
dengan yang diharapkan dan memenuhi
kebutuhan pengguna. Pengujian ini
meliputi  pengujian unit, integrasi,
sistem, dan penerimaan.

6. Deployment

Sistem diterapkan secara penuh di
lingkungan produksi. Ini melibatkan
instalasi, konfigurasi, dan peluncuran
sistem pelaporan keluhan.

7. Maintenance

Setelah implementasi, sistem
memasuki tahap pemeliharaan di mana
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perbaikan, peningkatan, dan perubahan
dilakukan sesuai kebutuhan dan umpan
balik dari pengguna.

4. HASIL DAN PEMBAHASAN

a. Analisis Masalah

Analisis masalah merupakan langkah
awal dalam proses peningkatan layanan
IT di PT. Infomedia Nusantara. Untuk
mengidentifikasi kendala dalam
pelaporan keluhan, data dikumpulkan
melalui metode wawancara dan observasi.
Wawancara dilakukan dengan Marketing
& Sales Manager serta IT Manager untuk
memahami kebutuhan dari perspektif
manajemen dan teknis terkait proses
pelaporan dan penanganan keluhan.
Observasi dilakukan di kantor cabang
Jakarta Barat, yang bertujuan untuk
memahami alur proses bisnis yang terkait
dengan pelaporan keluhan.

b. Analisis Kebutuhan

Analisis kebutuhan fungsional adalah
tahap krusial dalam perancangan sistem
aplikasi, bertujuan untuk mengidentifikasi
dan menetapkan fitur serta kemampuan
yang harus dimiliki aplikasi agar dapat
memenuhi kebutuhan pengguna secara
optimal. Pada penelitian ini, fokus dari
aplikasi adalah untuk meningkatkan
layanan IT PT. Infomedia Nusantara
melalui pengembangan aplikasi Android
pelaporan keluhan yang
mengimplementasikan konsep Priority
Scheduling untuk mengatur prioritas
keluhan secara efektif.
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c. Prototype Aplikasi Laporan Keluhan
1. Halaman Sign Up

=
"

infomedia

Name
(

Username
(

Password

( )

Gambar 4.1 Halaman Sign Up

Halaman ini  berfungsi  untuk
mendaftarkan data user baru yang terdiri
dari kolom nama, wusername dan
password. Lalu ada tombol submit untuk
memproses pendaftaran akun.

2. Halaman Log In

<
"~

infomedia
Username
( )
Password

( )
=D
T

Gambar 4.2 Halaman Log In

Halaman ini  berfungsi  untuk
mengakses aplikasi pelaporan keluhan
dengan memasukkan data user yang telah
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terdaftar. Halaman ini terdiri dari 4. Halaman Jenis Keluhan
username dan password. Lalu ada tombol :
. 3¢ infomedia
login untuk memproses masuk kedalam SNl
aplikasi dan tombol sign up jika user TYPE OF
belum memiliki akun. COMPLAINT

3. Halaman Home

HOME

Gambar 4.4.1 Halaman Jenis

Keluhan
Gambar 4.3 Halaman Home 3¢ infomedia
Halaman ini merupakan halaman INPUT COMPLAINT

utama dalam aplikasi pelaporan keluhan.
Halaman ini terdiri dari Create New Nama Keluhan
Complaint Report untuk membuat laporan
keluhan dan Complaint Report History renaaaiichan
untuk melihat riwayat laporan keluhan. o
Lalu ada tombol logout untuk "
mengeluarkan  akun  dari  aplikasi

Detail Keluhan

pelaporan keluhan.

Gambar 4.4.2 Halaman Input
Keluhan

Halaman ini merupakan halaman
untuk mengisi laporan keluhan yang
terdiri dari nama keluhan, tanggal
keluhan, level keluhan dan detail
keluhan. Lalu ada tombol submit untuk
menambahkan data laporan keluhan.
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5.

Halaman Riwayat Keluhan
3¢ infomedia

COMPLAINT
REPORT HISTORY

Summary;: Kerusakan Layar Kemputer Pegawai

Deadiine: 1 November 2024

Summary: Kerusakan Jaringan internet lantai 2

Deadiine: 1 November 2024

y: Listrik Kantor 5 Jam

Deadiine: 31 Oktober 2024

Gambar 5.1 Halaman Riwayat Keluhan

Halaman ini merupakan halaman
untuk melihat riwayat laporan keluhan
yang terdiri dari nama keluhan, tanggal
keluhan dan level keluhan menggunakan
algoritma Priority Scheduling. Lalu ada
tombol Back to Home untuk kembali ke
Halaman Home.

c. Pengujian Black-Box

Pengujian Black-Box adalah salah
satu metode pengujian perangkat lunak
yang memeriksa fungsionalitas aplikasi
atau sistem tanpa mengetahui detail
struktur internal, kode, atau
implementasinya. Fokus utama pengujian
ini adalah pada input yang diberikan ke
sistem dan output yang dihasilkan, serta
memastikan bahwa sistem berfungsi
sesuai dengan spesifikasi atau kebutuhan
yang ditentukan.

d. Pengujian User Acceptance Test

(UAT)

Setelah aplikasi selesai dikembangkan,
proses berlanjut ke tahap pengujian.
Pengujian ini bertujuan untuk memastikan
aplikasi berjalan dengan lancar dan sesuai
dengan kasus penggunaan yang telah
ditentukan. Metode yang digunakan
dalam pengujian ini adalah User
Acceptance Test (UAT). Metode ini
dilakukan dengan membagikan kuesioner
kepada karyawan dan ketua divisi di PT.
Infomedia Nusantara, yang memberikan

TEKINFO VOL. 26, NO. 1, April 2025

P-ISSN: 1411-3635
E-ISSN: 2962-5645

kesempatan kepada karyawan untuk
mencoba Aplikasi Laporan Keluhan
menggunakan Algoritma Priority
Scheduling.

5. KESIMPULAN

Kesimpulan Berdasarkan hasil dan
pembahasan yang diuraikan sebelumnya,
maka peneliti  memiliki kesimpulan
sebagai berikut:

1. Perancangan Aplikasi Android

Berbasis  Algoritma  Priority
Scheduling Penelitian berhasil
merancang aplikasi  Android
berbasis  Algoritma  Priority

Scheduling yang efektif untuk
meningkatkan layanan IT di PT.
Infomedia Nusantara. Aplikasi ini
memiliki fitur sign-up, login,
home/dashboard, input keluhan,
riwayat keluhan, dan level
keluhan yang membantu
karyawan melaporkan masalah
secara  efisien.  Penggunaan
Algoritma Priority Scheduling
memungkinkan keluhan dengan
prioritas tinggi ditangani lebih
cepat, meningkatkan efisiensi
waktu dan kualitas layanan.

2. Metode Pengembangan Aplikasi
Aplikasi  ini  dikembangkan
dengan menggunakan metode
SDLC (System Development Life
Cycle), bahasa pemrograman
Java, dan framework Flutter.
Pengujian aplikasi melalui Black-
Box Testing dan User Acceptance
Test menunjukkan keberhasilan
dalam meningkatkan
responsivitas dan produktivitas
perusahaan  PT. Infomedia
Nusantara.

3. Efisiensi dalam Proses Pelaporan
Keluhan Aplikasi ini berhasil
menyederhanakan dan
mempercepat proses pelaporan

keluhan serta  meningkatkan
efisiensi  dalam  pengelolaan
keluhan di PT. Infomedia
Nusantara. Penggunaan

Algoritma Priority Scheduling
membantu menangani keluhan
sesuai prioritas, sehingga

63



P-ISSN: 1411-3635
E-ISSN: 2962-5645

64

meningkatkan produktivitas dan
responsivitas perusahaan.

Potensi Pengembangan Aplikasi
Aplikasi ini memiliki potensi
untuk dikembangkan lebih lanjut,
seperti  menambah fitur dan
meningkatkan keamanan, serta
memberikan pelatihan kepada
pengguna agar aplikasi dapat
dimanfaatkan secara maksimal
untuk meningkatkan layanan IT
di perusahaan.
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