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ABSTRAK 

Judul   : Membangun Sistem SITIK (Sistem Ticketing dan  

                                      Dokumentasi) di PT. Temprina Media Grafika 

Studi Kasus  : PT. Temprina Media Grafika 

Pembimbing  : Yisti Vita Via, S.ST., S.Kom. 

 

Abstrak 

Praktik Kerja Lapangan (PKL) ini dilaksanakan di PT. Temprina Media 

Grafika, sebuah perusahaan percetakan besar yang tergabung dalam Jawa Pos 

Group. Fokus utama kegiatan ini adalah merancang dan membangun SITIK (Sistem 

Informasi Ticketing dan Dokumentasi), sebuah solusi perangkat lunak berbasis web 

untuk mengatasi permasalahan pengelolaan layanan pelaporan masalah yang masih 

dilakukan secara manual dan tidak terstruktur. Permasalahan yang diidentifikasi 

meliputi tidak adanya sistem pelaporan terpusat, kesulitan dalam memantau progres 

penanganan tiket, hingga tidak terdokumentasikannya solusi yang telah diberikan, 

yang berpotensi menimbulkan pengulangan masalah dan hilangnya pengetahuan 

organisasi. 

Pengembangan sistem SITIK menggunakan pendekatan model Waterfall, 

dimulai dari tahap analisis kebutuhan, perancangan, implementasi, hingga 

pengujian. Teknologi yang digunakan mencakup framework Laravel (backend), 

Blade & TailwindCSS (frontend), serta PostgreSQL (basis data). Sistem ini 

dibangun dengan menerapkan arsitektur MVC serta pendekatan keamanan berbasis 

Role-Based Access Control (RBAC) untuk membedakan akses pengguna dan 

pengembang. Salah satu keunggulan SITIK adalah adanya fitur cerdas, seperti 

prediksi prioritas tiket secara otomatis berdasarkan bobot jabatan dan kata kunci 

masalah, serta integrasi Knowledge Base yang mampu merekomendasikan solusi 

melalui metode TF-IDF dan Cosine Similarity. Selain itu, sistem juga memiliki fitur 

otomatisasi pembuatan artikel dokumentasi dari solusi tiket yang telah ditangani. 

Pengujian dilakukan dengan metode Black Box Testing, menunjukkan 

bahwa seluruh modul utama berjalan sesuai fungsi. Sistem SITIK mampu 

menyederhanakan alur kerja pelaporan masalah, mempercepat proses penanganan, 
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serta mendokumentasikan pengetahuan teknis secara sistematis. Implementasi 

sistem ini juga mendorong budaya self-service di kalangan karyawan, mengurangi 

ketergantungan pada staf IT, serta memberikan data historis yang dapat digunakan 

untuk evaluasi performa dan pengambilan keputusan strategis oleh manajemen. 

Secara keseluruhan, SITIK terbukti berhasil menjawab kebutuhan PT. 

Temprina Media Grafika akan sistem pelaporan dan dokumentasi TI yang efisien 

dan terintegrasi. Untuk pengembangan di masa depan, disarankan penambahan fitur 

notifikasi real-time, modul pelaporan manajerial, dan penyempurnaan kecerdasan 

sistem menggunakan Case-Based Reasoning (CBR). Kegiatan PKL ini tidak hanya 

memberikan kontribusi nyata bagi perusahaan, tetapi juga menjadi sarana 

pembelajaran langsung bagi mahasiswa dalam menerapkan keilmuan informatika 

dalam konteks industri. 

Kata kunci: Sistem Ticketing, Knowledge Base, Laravel, Otomatisasi, Efisiensi. 
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ABSTRACT 

Judul   : Membangun Sistem SITIK (Sistem Ticketing dan  

                                      Dokumentasi) di PT. Temprina Media Grafika 

Studi Kasus  : PT. Temprina Media Grafika 

Pembimbing  : Yisti Vita Via, S.ST., S.Kom. 

 

Abstract 

This Field Work Practice (PKL) was carried out at PT. Temprina Media 

Grafika, a large-scale printing company under the Jawa Pos Group. The primary 

focus of this activity was to design and develop SITIK (Ticketing and 

Documentation Information System), a web-based software solution aimed at 

addressing the challenges of issue reporting management, which was previously 

performed manually and lacked structure. Identified problems included the absence 

of a centralized reporting system, difficulty in tracking ticket progress, and the lack 

of documented solutions leading to repeated problems and organizational 

knowledge loss. 

SITIK was developed using the Waterfall model, encompassing stages of 

requirement analysis, system design, implementation, and testing. The technologies 

used included the Laravel framework for the backend, Blade and TailwindCSS for 

the frontend, and PostgreSQL for the database. The system was built using an MVC 

architecture and implemented Role-Based Access Control (RBAC) to distinguish 

access rights between users and developers. 

One of SITIK’s key features is its intelligent ticket priority prediction, which 

automatically determines priority based on position weight and keyword analysis. 

It also integrates a Knowledge Base that recommends solutions using TF-IDF and 

Cosine Similarity methods. Additionally, the system automates article creation from 

resolved tickets, allowing for seamless documentation of solutions. 

Testing using the Black Box method confirmed that all core modules 

function as intended. SITIK effectively streamlines the issue reporting workflow, 

accelerates resolution processes, and systematizes technical knowledge 
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documentation. The implementation of this system also fosters a culture of self-

service among employees, reduces dependency on IT staff, and provides historical 

data for evaluating service performance and supporting strategic decision-making 

by management. 

Overall, SITIK successfully meets PT. Temprina Media Grafika’s need for 

an efficient and integrated IT reporting and documentation system. Future 

improvements are recommended, including the addition of real-time notification 

modules, managerial reporting features, and enhancements to the intelligent 

features using Case-Based Reasoning (CBR). This PKL not only delivers practical 

contributions to the company but also serves as a valuable learning experience for 

students in applying informatics knowledge in an industrial context. 

Keywords: Ticketing System, Knowledge Base, Laravel, Automation, Efficiency.  
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