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ABSTRAK 
 

Willy Permana (11230332), Dwi Febrianto (11230314), Pembangunan Aplikasi 
Layanan IT Pada BKKBN Berbasis Ticketing System 

 

Perkembangan teknologi informasi mendorong kebutuhan akan sistem pengelolaan 
aduan yang efisien di Badan Kependudukan dan Keluarga Berencana Nasional 
(BKKBN). Saat ini, proses pengaduan terkait perangkat kerja masih dilakukan secara 
manual, yang mengakibatkan kurangnya transparansi, keterlambatan penanganan, dan 
menurunnya produktivitas. Penelitian ini bertujuan untuk merancang dan 
mengimplementasikan aplikasi layanan IT berbasis Ticketing System yang dapat 
memperbaiki proses pengaduan tersebut. Metodologi yang digunakan adalah Rapid 
Application Development (RAD), yang melibatkan pengguna dalam setiap tahapan 
pengembangan untuk memastikan kebutuhan pengguna terpenuhi. Sistem ini 
dirancang berbasis web dengan fitur utama meliputi pembuatan tiket aduan, 
pengelompokan masalah berdasarkan kategori, pelacakan status, dan pembuatan 
laporan. Pengembangan sistem memanfaatkan teknologi PHP dengan framework 
Laravel dan database MySQL. Hasil penelitian menunjukkan bahwa sistem yang 
dibangun mampu meningkatkan efisiensi pengelolaan aduan, mempercepat 
penyelesaian masalah, dan menyediakan laporan yang terstruktur untuk mendukung 
pengambilan keputusan manajerial. Selain itu, pengguna menyatakan kepuasan 
terhadap antarmuka yang user-friendly. Namun, sistem masih memerlukan 
pengembangan, seperti penambahan fitur notifikasi real-time dan aplikasi mobile. 
Secara keseluruhan, aplikasi ini berhasil meningkatkan efektivitas dalam pengelolaan 
aduan dan kualitas layanan IT di BKKBN. 

 

Kata Kunci: Ticketing System, pengelolaan aduan, Rapid Application 
Development, layanan IT, BKKBN 
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ABSTRACT 
 

Willy Permana (11230332), Dwi Febrianto (11230314), Development of an IT 
Service Application at BKKBN Based on a Ticketing System 

 

The advancement of information technology has increased the need for efficient 
complaint management systems at the National Population and Family Planning 
Board (BKKBN). Currently, the complaint process for work-related issues is 
conducted manually, leading to a lack of transparency, delayed responses, and 
reduced productivity. This study aims to design and implement an IT service 
application based on a Ticketing System to address these issues effectively. The 
methodology employed is Rapid Application Development (RAD), which actively 
involves users at each stage to ensure their needs are met. The system is designed as 
a web-based application featuring key functionalities, including ticket submission, 
categorization of issues, status tracking, and report generation. The development 
process utilizes PHP with the Laravel framework and MySQL database. The results 
demonstrate that the developed system significantly improves complaint management 
efficiency, accelerates issue resolution, and provides structured reports to support 
managerial decision-making. Additionally, users expressed satisfaction with the 
system's user-friendly interface. However, further development is needed, such as 
integrating real-time notification features and mobile applications. Overall, the 
application effectively enhances complaint management and IT service quality at 
BKKBN. 

 

Keywords: Ticketing System, complaint management, Rapid Application 
Development, IT services, BKKBN 
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