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ABSTRAK

ZULFA NURRIFA’AT. Aplikasi Ticketing Pengaduan Layanan Infrastruktur
Internal PDAM Tirta Wijaya Cilacap Berbasis Android Menggunakan Metode
Spiral. Dibimbing oleh Lasimin, S.Kom., M.Kom. dan M. Noviarsyah
Dasaprawira, M.Pd.

Pengelolaan pengaduan internal di PDAM Tirta Wijaya Cilacap sebelumnya masih
dilakukan secara manual, sehingga sering menimbulkan kendala seperti
keterlambatan penanganan, data yang tidak terdokumentasi dengan baik, serta
sulitnya proses pemantauan pengaduan. Penelitian ini bertujuan untuk merancang
dan membangun aplikasi ticketing pengaduan layanan sistem informasi dan
infrastruktur berbasis Android menggunakan metode Spiral. Metode Spiral dipilih
karena mendukung proses pengembangan perangkat lunak secara bertahap dan
iteratif, sehingga memungkinkan perbaikan pada setiap siklus pengembangan.

Aplikasi dikembangkan menggunakan Framework Flutter dengan bahasa
pemrograman Dart, serta memanfaatkan Firebase sebagai layanan backend yang
mencakup Authentication, Firestore Database, dan Cloud Storage. Sistem ini
memiliki dua peran utama, yaitu user (pegawai pelapor) dan admin (pengelola
aduan). User dapat membuat tiket aduan, memantau status secara real-time, serta
melihat riwayat laporan, sedangkan admin dapat menanggapi, memperbarui status,
dan mencetak laporan aduan sebagai bahan evaluasi.

Hasil pengujian menggunakan metode blackbox testing menunjukkan bahwa
seluruh fitur berjalan sesuai dengan yang diharapkan dan mampu menangani input
secara valid. Berdasarkan hasil observasi pengguna, aplikasi dinilai mudah
digunakan dan membantu proses pengaduan menjadi lebih cepat, transparan, dan
terdokumentasi dengan baik. Dengan demikian, aplikasi ini dapat meningkatkan
efektivitas komunikasi internal serta efisiensi pelayanan T1 di PDAM Tirta Wijaya
Cilacap.

Kata Kunci: Aplikasi Ticketing, Pengaduan, Android, Metode Spiral,
Flutter, Firebase



ABSTRACT

ZULFA NURRIFA’AT. Android-Based Application for Internal Infrastructure
Complaints at PDAM Tirta Wijaya Cilacap Using the Spiral Method. Dibimbing
oleh Lasimin, S.Kom., M.Kom. dan M. Noviarsyah Dasaprawira, M.Pd.

The internal complaint management system at PDAM Tirta Wijaya Cilacap was
previously handled manually, which often caused issues such as delays in problem
resolution, undocumented data, and difficulties in monitoring complaint progress.
This study aims to design and develop an Android-based ticketing application for
service and infrastructure complaints using the Spiral development method. The
Spiral method was chosen because it supports iterative and flexible software
development, allowing continuous improvement throughout each development
cycle..

The application was built using the Flutter framework with the Dart programming
language and integrated with Firebase as the backend service, including
Authentication, Firestore Database, and Cloud Storage. The system consists of two
main user roles: user (employee reporter) and admin (complaint manager). Users
can submit complaint tickets, track their status in real time, and view their
complaint history, while admins can respond to complaints, update their status, and
generate printable reports for evaluation.

The results of blackbox testing indicate that all features function as expected and
handle input data correctly. User testing and observation also show that the
application is easy to use and significantly improves the speed, transparency, and
documentation of internal complaint handling. Therefore, this application
effectively enhances communication and the efficiency of IT service management
within PDAM Tirta Wijaya Cilacap.

Keywords: Ticketing Application, Complaint, Android, Spiral Method,
Flutter, Firebase
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