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ABSTRAK

Permasalahan penanganan gangguan jaringan di PT. Tunggal Media Data (TMD) yang masih
manual menyebabkan lambatnya penyelesaian dan ketidakpatuhan terhadap Service Level Agreement
(SLA). Penelitian ini bertujuan merancang dan mengimplementasikan sistem Field Service
Management (FSM) berbasis Odoo guna mengotomatisasi tiket gangguan, penugasan teknisi,
pelacakan real-time, dan dasbor analitik melalui kustomisasi kode Python serta XML. Penelitian ini
menerapkan metodologi pengembangan sistem Water-Scrum-Fall, meliputi tahap perencanaan,
pengembangan iteratif, dan evaluasi akhir. Pengumpulan data dilakukan melalui wawancara dan
observasi riwayat gangguan, sedangkan pengujian sistem menggunakan Black Box Testing dan User
Acceptance Testing (UAT). Hasil penelitian menunjukkan bahwa sistem berhasil diimplementasikan
dengan fitur pengukur waktu SLA otomatis yang secara presisi mengikuti kalender jam kerja
operasional. Selain itu, penerapan kontrol akses berbasis peran dan Record Rules pada basis data
terbukti mampu menjaga integritas keamanan informasi. Pengujian UAT oleh pengguna akhir
menghasilkan persentase kelayakan sebesar 87,8% dengan kategori “Sangat Baik”. Kesimpulannya,
penerapan FSM Odoo terbukti efektif mengeliminasi fragmentasi data, meningkatkan efisiensi waktu
penanganan, serta memastikan transparansi performa dan kepatuhan standar SLA perusahaan.

Kata Kunci: Dasbor Analitik, Field Service Management, Odoo, Service Level Agreement, Water-
Scrum-Fall

ABSTRACT

The manual process for handling network outages at PT. Tunggal Media Data (TMD) results in
slow resolution times and non-compliance with the Service Level Agreement (SLA). This study aims to
design and implement an Odoo-based Field Service Management (FSM) system to automate incident
ticketing, technician assignment, real-time tracking, and analytical dashboards through customization
using Python code and XML. This study applies the Water-Scrum-Fall system development
methodology, which includes the planning, iterative development, and final evaluation phases. Data
collection was conducted through interviews and observation of incident histories, while system
testing utilized Black Box Testing and User Acceptance Testing (UAT). The results show that the
system was successfully implemented with an automatic SLA time-tracking feature that precisely
follows the operational work schedule. Additionally, the implementation of role-based access controls
and Record Rules in the database proved effective in maintaining information security integrity. UAT
testing by end users yielded an 87.8% acceptance rate, categorized as “Very Good.” In conclusion,
the implementation of the Odoo FSM proved effective in eliminating data fragmentation, improving
handling time efficiency, and ensuring transparency in performance and compliance with the
company’s SLA standards.

Keywords: Analytical Dashboard, Field Service Management, Odoo, Service Level Agreement, Water-
Scrum-Fall
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DAFTAR SIMBOL
A. Flowchart

Simbol Nama Keterangan
Start / End
(Terminator)

Digunakan untuk menandai titik awal (Start) dan titik akhir
(End atau Finish) dari suatu alur program atau proses.

Process (Proses) Digunakan untuk merepresentasikan suatu tindakan,
instruksi, perhitungan matematika, atau pemrosesan data
yang dieksekusi oleh sistem.

Data (Input /
Output)

Digunakan untuk menyatakan proses membaca masukan
data (Input) atau menampilkan hasil keluaran informasi
(Output) tanpa bergantung pada jenis perangkat kerasnya.

Decision
(Keputusan)

Digunakan untuk menunjukkan titik pemeriksaan suatu
kondisi. Titik ini akan menentukan arah cabang jalur proses
selanjutnya berdasarkan hasil evaluasi kondisi tersebut
(biasanya bercabang menjadi “Ya” atau “Tidak”).

Flow (Garis Alir) Berupa tanda panah yang digunakan untuk
menghubungkan antar-simbol sekaligus menunjukkan arah
urutan jalannya proses dari awal hingga akhir.

Predefined
Process (Proses
Terdefinisi)

digunakan untuk menunjukkan pelaksanaan suatu bagian
proses (subproses), prosedur, fungsi, atau modul program
yang langkah-langkah detailnya telah didefinisikan atau
dijabarkan secara terpisah di tempat lain.

B. Use Case Diagram
Simbol Nama Keterangan

Actor (Aktor) Merepresentasikan entitas eksternal (bisa berupa pengguna
manusia, perangkat keras, atau sistem lain) yang
berinteraksi langsung dengan sistem yang sedang
dikembangkan.

Use Case Menggambarkan fungsionalitas, fitur, atau urutan aksi
spesifik yang disediakan dan dijalankan oleh sistem untuk
memberikan hasil bagi aktor.

Association
(Asosiasi)

Berupa garis penghubung yang menunjukkan adanya
komunikasi atau interaksi langsung antara Actor dengan
Use Case tertentu di dalam sistem.

Generalization
(Generalisasi)

Menunjukkan hubungan pewarisan (dari umum ke khusus)
baik antar-Actor maupun antar-Use Case, di mana elemen
yang lebih khusus mewarisi sifat, perilaku, atau
fungsionalitas dari elemen yang lebih umum.

System Boundary
(Batas Sistem)

Berupa bingkai kotak yang berfungsi untuk menentukan
ruang lingkup sistem. Simbol ini memisahkan bagian
internal sistem (yang berisi kumpulan Use Case) dari
lingkungan eksternalnya (tempat Actor berada).
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C. Activity Diagram
Simbol Nama Keterangan

Initial State
(Status Awal)

Digunakan untuk merepresentasikan titik awal (start)
dimulainya sebuah alur kerja atau aktivitas di dalam sistem.

Activity
(Aktivitas)

Menggambarkan suatu tindakan, pekerjaan, atau proses
spesifik yang sedang dieksekusi dalam urutan alur tersebut.

Decision
(Percabangan)

Menggambarkan titik evaluasi kondisi logis yang
menghasilkan beberapa jalur alternatif. Alur hanya akan
berjalan ke salah satu cabang berdasarkan kondisi yang
terpenuhi.

Swimlane
(Partisi)

Berfungsi untuk membagi dan mengelompokkan aktivitas
secara visual berdasarkan pihak (aktor, divisi, atau
komponen sistem) yang bertanggung jawab untuk
mengeksekusi aktivitas tersebut.

Final State
(Status Akhir)

Digunakan untuk menandai titik terminasi, yang
mengindikasikan bahwa seluruh alur kerja atau aktivitas
dalam diagram tersebut telah sepenuhnya selesai dieksekusi.

D. Sequence Diagram
Simbol Nama Keterangan

Actor (Aktor) Merepresentasikan entitas eksternal (pengguna manusia,
perangkat keras, atau sistem lain) yang berinteraksi
dengan sistem dan biasanya menjadi pemicu awal
terjadinya urutan pesan.

Lifeline (Garis
Hidup)

Berupa garis putus-putus vertikal yang
merepresentasikan eksistensi atau keberlangsungan hidup
sebuah objek selama skenario interaksi tersebut berjalan.

Destroy Message
(Pesan Destroy)

Menunjukkan pesan yang berfungsi untuk mengakhiri
siklus hidup atau menghancurkan objek lain (biasanya
ditandai dengan simbol ‘X’ pada akhir lifeline objek yang
dihancurkan).

Self Message
(Pesan Self)

Menggambarkan pesan atau instruksi yang dikirim oleh
sebuah objek kepada dirinya sendiri (misalnya
pemanggilan fungsi/metode internal dalam kelas yang
sama).

Return Message
(Pesan Return)

Berupa garis panah putus-putus yang menunjukkan
bahwa sebuah objek telah selesai memproses instruksi
dan mengembalikan nilai, hasil, atau kontrol kepada
objek pemanggilnya.

Entity Class (Kelas
Entitas)

Merepresentasikan objek yang menyimpan data atau
informasi sistem. Kelas ini biasanya menjadi landasan
struktur tabel yang akan disimpan ke dalam basis data
(persisten).



xiv

Boundary Class
(Kelas Batas)

Berfungsi sebagai antarmuka (User Interface / UI) atau
perantara yang menangani komunikasi langsung antara
Actor (lingkungan luar) dengan sistem internal.

Control Class
(Kelas Kontrol)

Bertanggung jawab sebagai “manajer” yang berisi logika
bisnis. Kelas ini mengatur alur kerja sistem dan
mengoordinasikan interaksi antara Boundary Class dan
Entity Class.

Activation (Aktivasi
/ Execution
Occurrence)

Berupa kotak persegi panjang tipis yang menempel pada
lifeline. Simbol ini menunjukkan durasi waktu saat
sebuah objek sedang aktif mengeksekusi suatu operasi
atau memproses data.

E. Class Diagram
Simbol Nama Keterangan

Class (Kelas) Merepresentasikan cetak biru (blueprint) dari kumpulan
objek yang memiliki rancangan atribut (data/properti)
dan operasi (metode/fungsi) yang sama.

Association
(Asosiasi)

Menunjukkan hubungan struktural yang mengikat dua
kelas atau lebih. Garis ini menandakan bahwa objek
dari satu kelas saling terhubung dan berinteraksi secara
sejajar dengan objek dari kelas lain.

Directed
Association
(Asosiasi Berarah)

Menunjukkan hubungan terarah antar kelas, di mana
alur interaksi atau navigasi hanya berjalan satu arah.
Satu kelas mengenali dan memanggil kelas lain, namun
tidak sebaliknya (biasanya dilengkapi nilai
multiplicity).

Generalization
(Generalisasi)

Menggambarkan hubungan pewarisan (inheritance)
dari kelas yang bersifat umum (Superclass) ke kelas
yang lebih spesifik (Subclass). Kelas spesifik secara
otomatis mewarisi atribut dan operasi dari kelas
umumnya.

Dependency
(Kebergantungan)

Menunjukkan hubungan ketergantungan antar kelas.
Menandakan bahwa perubahan struktur atau
fungsionalitas pada satu kelas independen akan
memengaruhi kelas lain yang bergantung padanya.

Aggregation
(Agregasi)

Menggambarkan hubungan “bagian dari” (part-of)
antara kelas keseluruhan dan kelas bagiannya. Pada
agregasi, siklus hidup kelas bagian tidak terikat mutlak;
artinya objek bagian tetap bisa eksis meskipun objek
utamanya dihapus.
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