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Abstrak– Pejabat Pengelola Informasi dan Dokumentasi memiliki peran strategis dalam mengelola, menyimpan, 

mendokumentasikan, serta menyediakan layanan informasi publik sesuai kewenangan lembaga. Pada tahun 2024, PPID Humas 

Universitas Islam Negeri Sumatera Utara menerima 434 permintaan informasi publik. Mekanisme layanan yang masih bersifat 
konvensional, dengan pemohon harus datang langsung ke kantor, menimbulkan antrean panjang, pemborosan waktu, dan 

keterlambatan dalam pemrosesan. Selain itu, arsip yang belum terdigitalisasi sepenuhnya menyulitkan pencarian data dan 

penyusunan laporan. Penelitian ini bertujuan merancang dan mengimplementasikan sistem informasi ticketing berbasis web 

dengan algoritma Shortest Job First  untuk mengoptimalkan manajemen antrean berdasarkan estimasi waktu penyelesaian. 
Metode penelitian menggunakan pendekatan Penelitian dan Pengembangan Research and Development dengan observasi, 

wawancara, studi literatur, perancangan sistem, pengujian black-box testing, serta evaluasi kinerja algoritma. Hasil 

implementasi menunjukkan bahwa sistem yang dibangun mampu menurunkan rata-rata waktu tunggu menjadi 1,8 jam dan 

rata-rata waktu penyelesaian menjadi 4,8 jam. Penerapan sistem ini meningkatkan efisiensi kerja melalui penjadwalan 
terstruktur, kemudahan pemantauan status permintaan, serta peningkatan kualitas layanan dengan penyelesaian informasi yang 

lebih tepat waktu, akurat, dan terdokumentasi. 

Kata Kunci: Sistem Informasi Ticketing; Shortest Job First; Manajemen Antrean; Pelayanan Informasi publik. 

 

Abstract– The Information and Documentation Management Officer plays a strategic role in managing, storing, documenting, 

and providing public information services in accordance with the institution's authority. In 2024, the Public Relations PPID of 

the State Islamic University of North Sumatra received 434 requests for public information. The conventional service 

mechanism, which requires applicants to come directly to the office, causes long queues, wasted time, and delays in processing. 
In addition, archives that have not been fully digitised make it difficult to search for data and compile reports. This study aims 

to design and implement a web-based ticketing information system with a Shortest Job First (SJF) algorithm to optimise queue 

management based on estimated completion times. The research method uses a Research and Development (R&D) approach 

with observation, interviews, literature studies, system design, black-box testing, and algorithm performance evaluation. The 
implementation results show that the developed system is capable of reducing the average waiting time to 1.8 hours and the 

average completion time to 4.8 hours. The application of this system improves work efficiency through structured scheduling, 

ease of monitoring request status, and improved service quality with more timely, accurate, and documented information 

completion. 

Keywords: Ticketing Information System; Shortest Job First; Queue Management; Public Information Services. 

1. PENDAHULUAN  

Kemajuan teknologi dan informasi yang pesat saat ini telah memberikan dampak yang signifikan pada berbagai 

sektor, termasuk pendidikan, pemerintahan, perbankan, perdagangan, dan industri. Kemajuan ini memungkinkan 

orang untuk memperoleh informasi dengan cepat dan akurat, serta mengaksesnya kapan saja dan di mana saja. 

Informasi telah menjadi kebutuhan dasar bagi setiap individu, tidak hanya sebagai media untuk pengembangan 

diri, tetapi juga sebagai landasan untuk menciptakan lingkungan sosial yang lebih baik [1]. Informasi memainkan 

peran yang sangat penting dalam mendukung ketahanan nasional. Hak untuk mengakses informasi merupakan 

bagian dari hak asasi manusia, sehingga keterbukaan informasi menjadi salah satu acuan utama bagi negara-negara 

demokratis yang mengutamakan kedaulatan rakyat. Kebijakan ini bertujuan untuk menciptakan tata kelola yang 

transparan dan dapat dipercaya. Dasar hukumnya tercantum dalam Undang-Undang Nomor 14 Tahun 2008 tentang 

Ketersediaan Informasi Publik (UU KIP) [2]. Undang-Undang tentang Keterbukaan Informasi Publik (UU KIP) 

memberikan landasan hukum yang jelas bagi masyarakat untuk mendapatkan informasi dari badan publik secara 

terbuka dan bertanggung jawab. 

Humas UINSU memiliki peran strategis sebagai penghubung komunikasi antara universitas dengan instansi 

pemerintah, organisasi swasta, media massa, dan masyarakat umum. Tugas utamanya mencakup pengelolaan, 

pendokumentasian, serta penyebaran informasi terkait program akademik, kegiatan kampus, prestasi, dan isu 

publik guna meningkatkan kepercayaan masyarakat terhadap universitas [3]. Pada tahun 2024, Pejabat Pengelola 

Informasi dan Dokumentasi (PPID) Humas UINSU menangani 434 permohonan informasi, menunjukkan 

tingginya kebutuhan publik akan keterbukaan informasi. 

Hasil observasi terhadap staf PPID Humas UINSU menunjukkan adanya sejumlah kendala dalam mekanisme 

pelayanan informasi publik. Proses permohonan saat ini masih bersifat konvensional, yakni pemohon diwajibkan 

datang langsung ke kantor untuk melakukan pendaftaran. Kondisi tersebut memicu antrean panjang, membuang 

banyak waktu, serta menimbulkan ketidaknyamanan, khususnya bagi pemohon yang berasal dari luar daerah [4]. 
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Sistem pengelolaan arsip pun belum sepenuhnya terdigitalisasi, dengan data permohonan masih dicatat 

menggunakan Microsoft Excel, sehingga menyulitkan pencarian data historis dan memperlambat proses pelaporan 

Selain itu, tidak adanya sistem antrean yang terstruktur membuat permintaan ditangani berdasarkan urutan baca, 

tanpa memperhatikan kompleksitas dan estimasi waktu pengerjaan [5]. Akibatnya, permintaan dengan durasi 

penyelesaian singkat sering tertunda dan menurunkan kualitas pelayanan. Hasil survei menunjukkan indeks 

kepuasan masyarakat sebesar 3,02 atau skor 75,38, berada pada batas bawah kategori "Baik". Hal ini menegaskan 

perlunya sistem digital yang mampu mengelola antrean, dan pelaporan secara sistematis.  

Sejumlah penelitian sebelumnya telah mengkaji penerapan sistem informasi dan algoritma penjadwalan. 

Kurniawan mengembangkan sistem informasi PPID berbasis Android untuk memudahkan akses informasi public 

[6]. sedangkan penelitian ini berfokus pada sistem berbasis web dengan integrasi algoritma penjadwalan. Fitria 

menerapkan algoritma Shortest Job First pada sistem pemesanan makanan dan minuman [7]. dan Manalu 

menggunakan metode serupa untuk penjadwalan laboratorium fisika [8]. keduanya menunjukkan peningkatan 

efisiensi, tetapi konteksnya berbeda karena penelitian ini diarahkan pada layanan publik. Penelitian lain oleh 

Rajesha Dwi Vanderma dan Danyl Mallisza mengembangkan sistem informasi penjadwalan antar jemput laundry 

[9]. sementara Darip menerapkan algoritma SJF pada transaksi warung sembako yang meningkatkan kepuasan 

pelanggan hingga 82,22% [10]. Persamaan dari penelitian-penelitian tersebut menunjukkan efektivitas algoritma 

SJF dalam mengurangi keterlambatan layanan, namun perbedaannya terletak pada domain penerapan, di mana 

penelitian ini mengisi celah dengan menghadirkan sistem informasi publik berbasis web di PPID Humas UINSU 

untuk mengatasi antrean panjang, keterlambatan, dan keterbatasan arsip manual. 

Untuk mengatasi permasalahan dalam pengelolaan permintaan informasi, Humas UINSU membutuhkan 

sistem informasi ticketing berbasis web yang mampu mengelola permohonan informasi secara terstruktur dan 

terintegrasi. Sistem ini dikembangkan untuk mengurangi ketergantungan pada proses manual, dan terjadinya 

antrean fisik, serta mempermudah alur pelayanan informasi yang selama ini belum tertata secara optimal. Dalam 

implementasinya, sistem ini menerapkan algoritma penjadwalan Shortest Job First non-preemptive [11]. untuk 

menentukan urutan penanganan permintaan berdasarkan estimasi waktu penyelesaiannya. Dengan pendekatan ini, 

permintaan yang diperkirakan membutuhkan waktu singkat akan didahulukan dalam pemrosesan, sehingga dapat 

menurunkan rata-rata waktu tunggu, menghindari keterlambatan pada permintaan sederhana, serta mencegah 

penumpukan antrean layanan. 

2. METODOLOGI PENELITIAN 

2.1 Tahapan Penelitian  

Penelitian ini mengembangkan sistem informasi ticketing berbasis web dengan menerapkan algoritma Shortest 

Job First (SJF) pada PPID Humas UINSU berikut adalah tahapan ini meliputi 

2.1.1. Identifikasi Masalah 

Pada tahap ini, tujuan utamanya adalah mengidentifikasi masalah dalam Sistem Informasi Hubungan Masyarakat 

PPID di UINSU. Dalam prosesnya, penulis melakukan analisis terhadap sistem yang ada dan membandingkannya 

dengan desain sistem yang akan dikembangkan.  

2.1.2. Pengumpulan Data 

Tahap pengumpulan data dilaksanakan melalui tiga metode, yaitu.  

a. Observasi : Tahapan ini dilaksanakan melalui pengamatan langsung oleh objek yang di teliti [12]. yaitu 

di lingkungan kerja PPID Humas UINSU untuk memperoleh informasi proses pelayanan informasi 

publik. Selama enam bulan dengan mengamati total 434 permohonan informasi publik yang masuk 

pada tahun 2024. Fokus observasi yaitu pada alur pengajuan permohonan informasi, mekanisme 

antrean, serta hambatan dalam pengelolaan permintaan dan pendokumentasian informasi. 

b. Wawancara : Proses wawancara dilaksanakan dengan melibatkan 3 staf PPID Humas UINSU sebagai 

responden dan yang memiliki peran langsung dalam aktivitas pelayanan informasi sebagai narasumber 

utama  Tujuan dari wawancara ini adalah untuk memperoleh pemahaman yang lebih mendalam terkait 

tantangan dan kebutuhan yang muncul selama proses pelayanan berlangsung [13]. 

c. Studi Literatur : Studi Literatur dilakukan guna menghimpun berbagai sumber ilmiah yang mendukung 

topik penelitian. Referensi yang digunakan mencakup jurnal akademik, artikel ilmiah, buku, dan temuan 

dari penelitian terdahulu [14]. yang relevan dengan sistem informasi, pelayanan publik, serta penerapan 

algoritma Shortest Job First. 

2.1.3. Perancangan Sistem 

Setelah data terkumpul dan masalah diketahui, peneliti mulai merancang sistem informasi ticketing berbasis web. 

Tahap ini mencakup pembuatan model sistem dengan Unified Modeling language, desain database untuk 

mengelola data tiket dan pengguna, serta rancangan tampilan antarmuka yang mudah digunakan 
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2.1.4. Pengujian Sistem 

Sistem yang dikembangkan kemudian diuji menggunakan pengujian Black Box untuk memastikan bahwa semua 

fitur dapat berfungsi sebagaimana tujuan penggunaannya [15]. Pengujian dilakukan pada setiap komponen sistem, 

termasuk proses pembuatan tiket, pengelolaan antrean menggunakan algoritma Shortest Job First, dan output 

sistem, yang mencakup daftar antrean permintaan informasi, perhitungan waktu layanan, dan status antrean 

layanan. Tahap ini bertujuan untuk memastikan bahwa sistem beroperasi dengan lancar tanpa adanya kesalahan 

fungsional. 

2.1.5. Implementasi 

Sistem dikembangkan menggunakan PHP dan MySQL [16]. dengan algoritma Shortest Job First sebagai metode 

penjadwalan antrean. Setelah selesai, sistem diterapkan di PPID Humas UINSU untuk mendukung layanan 

informasi yang lebih optimal 

2.1.6. Mengukur Kinerja Algoritma Shortest Job First 

Evaluasi kinerja algoritma Shortest Job First dalam proses penjadwalan tiket adalah tahap terakhir setelah 

implementasi sistem informasi tiket berbasis web. Tujuan evaluasi ini adalah untuk mengetahui seberapa efektif 

algoritma dalam meningkatkan efisiensi sistem dan mengoptimalkan waktu layanan Algoritma Shortest Job First 

dipilih karena mampu meminimalkan waktu tunggu lebih baik dibandingkan metode First Come First Serve, yang 

sering membuat permohonan sederhana tertunda akibat adanya permohonan yang lebih lama di depan antrean. 

Algoritma ini juga lebih sesuai dibandingkan Priority Scheduling, karena fokus penelitian adalah mempercepat 

penyelesaian layanan, bukan mengutamakan tingkat kepentingan permohonan [17].  

 

 

Gambar 1. Tahapan Metodologi Penelitian 

2.2 Metode Shortest Job First 

Setelah pengumpulan data, proses dilanjutkan dengan penerapan algoritma Shortest Job First untuk mengelola 

antrean permintaan informasi. Algoritma ini bekerja dengan mengurutkan tiket berdasarkan estimasi durasi proses 

yang paling singkat [18]. Berdasarkan gambar pada flowmap berikut ini, setiap permintaan baru akan masuk ke 

dalam antrean tunggu. Di tahap ini, sistem akan menyusun antrean berdasarkan estimasi durasi proses yang paling 
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singkat hingga yang terlama. Permintaan dengan durasi tersingkat akan diproses lebih dulu, sementara permintaan 

lainnya menunggu giliran sesuai urutan hingga semua  proses selesai. 

 

 

Gambar 2. Flowmap Metode Shortest Job First 

Setelah seluruh proses penjadwalan selesai, sistem akan menyajikan output berupa urutan antrean, waktu 

tunggu (Waiting Time), waktu penyelesaian (Turnaround Time), serta rata-rata waktu dari masing-masing 

parameter (Average Time) [19]. Parameter-parameter ini digunakan untuk mengevaluasi performa algoritma SJF 

yang diterapkan. Sistem secara otomatis akan menghitung nilai WT, TAT, dan nilai rata-ratanya. Rumus berikut 

digunakan untuk menghitung WT dan TAT. 

WTi= CT
i
-ATi-BTi                                                           (1) 

AWT=
1

n
∑ WTi

n
i=1                                                               (2) 

TATi= WT
i
+BTi                                                               (3) 

ATAT=
1

n
∑ TATi

n
i=1                                                            (4) 

Keterangan 

i = Merupakan indeks pengurutan proses. 

n = Jumlah total permintaan. 

wt = Waktu tunggu proses sebelum di eksekusi 

awt= Mengukur waktu tunggu rata rata semua proses sebelum di eksekusi 

ct = : waktu ketika sebuah proses selesai dieksekusi oleh CPU 

tat = Waktu total sejak proses masuk hingga selesai dieksekusi 

bt = waktu yang dibutuhkan oleh suatu proses untuk dieksekusi 

atat = Rata-rata waktu penyelesaian semua proses 

at = waktu proses tiba dan siap di eksekusi oleh sistem 

Tahapan-tahapan ini melibatkan penggunaan rumus tertentu untuk menghitung waktu tunggu, waktu penyelesaian, 

serta waktu rata rata. Berikut adalah penjelasan mengenai tahapan perhitungan yang digunakan dalam metode SJF. 

a. Waitung Time 

Waktu tunggu adalah durasi yang harus dilalui permohonan sebelum diproses. Pada algoritma SJF Non-

Preemptive, permohonan diurutkan berdasarkan durasi proses tersingkat [20]. Permohonan pertama memiliki 

waktu tunggu nol, sementara permohonan berikutnya dihitung dari total durasi permohonan sebelumnya. 

b. Avarage Waiting Time 

lamanya waktu yang dialami oleh seluruh permintaan atau proses saat menunggu giliran untuk diproses, 

terhitung sejak permintaan tersebut pertama kali masuk ke sistem hingga prosesnya benar-benar mulai 

dikerjakan [21]. 

c. Turn around Time 

total waktu yang dibutuhkan untuk menyelesaikan satu permohonan, mulai dari diterima hingga selesai 

diproses. Nilai ini mencakup waktu tunggu dan waktu pemrosesan [22]. sehingga menggambarkan durasi 

keseluruhan penanganan permohonan oleh sistem. 

d. Avarage Turn around Time 

rata-rata waktu yang dibutuhkan untuk menyelesaikan seluruh permohonan, dari saat masuk ke sistem 

hingga proses selesai. Nilai ini dihitung dengan menjumlahkan semua waktu penyelesaian (turnaround 
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time), lalu dibagi dengan jumlah permohonan. Semakin rendah nilainya, semakin efisien kinerja sistem 

secara keseluruhan 

3. HASIL DAN PEMBAHASAN 

3.1 Analisis Metode Shortest Job First  

Setelah melaksanakan serangkaian kegiatan pengumpulan data dan observasi selama enam bulan di 

lingkungan Pejabat Pengelola Informasi dan Dokumentasi (PPID) pada Divisi Hubungan Masyarakat (Humas) 

Universitas Islam Negeri Sumatera Utara, diperoleh hasil sample data penelitian yang disajikan Tabel 1 berikut 

Adapun pada perhitungan ini menggunakan satuan jam. 

Tabel 1. Hasil Data 

No Inisial Nama Jenis Informasi Waktu Datang (AT) Lama Eksekusi (BT) 

1 FZ Data Jumlah Surat Masuk dan Keluar 

per Bulan di Humas 

07.00 2 

2 LT Rekap Jumlah Mahasiswa Asing di 

UINSU 

08.30 2 

3 IA Data Mahasiswa Drop Out UINSU 09.45 3 

4 FR Laporan Surat Pengantar Dinas yang 

Dikeluarkan Humas 

12.00 4 

5 SY Rekap Penggunaan Anggaran 

Perjalanan Dinas 

12.45 4 

… ….. ….. ….. ….. 

30 CH Laporan Program Kerja Tahunan 

Humas UINSU 

13.00 5 

Untuk meningkatkan efisiensi penjadwalan, penelitian ini menerapkan algoritma Shortest Job First Non-

Preemptive pada sistem informasi ticketing PPID Humas UINSU.  Permintaan dengan estimasi waktu 

penyelesaian tercepat diprioritaskan. Tabel 2  menunjukkan lima contoh data permohonan informasi yang diajukan 

dalam satu hari. 

Tabel 2. Sample Data Proses 

No Inisial Nama Jenis Informasi Waktu Datang (AT) Lama Eksekusi (BT) 

1 FZ Data Jumlah Surat Masuk dan Keluar 

per Bulan di Humas 

07.00 2 

2 LT Rekap Jumlah Mahasiswa Asing di 

UINSU 

08.30 2 

3 IA Data Mahasiswa Drop Out UINSU 09.45 3 

4 FR Laporan Surat Pengantar Dinas yang 

Dikeluarkan Humas 

12.00 4 

5 SY Laporan Penggunaan Anggaran 

Perjalanan Dinas 

12.45 4 

Berdasarkan Tabel 2, dapat dibuat Gantt Chart dengan mendahulukan permintaan informasi yang memiliki waktu 

eksekusi paling singkat berikut gambar gant chart dari tabel diatas yaitu pada gambar 2 berikut 

 

Gambar 3. Gan Chart Proses 

Gambar 3 menampilkan Gantt Chart yang menggambarkan urutan pemrosesan permintaan informasi 

berdasarkan algoritma Shortest Job First Non-Preemptive.  

Untuk menghitung nilai Waiting Time (WT) dari setiap permintaan informasi, dilakukan dengan cara 

mengurangkan waktu proses selesai yang ditunjukkan pada Gantt Chart dengan waktu kedatangan (AT) dan lama 

eksekusi permintaan (BT) [23]. Rumusnya adalah (WT = CT - AT – BT). dan untuk menghitung Turnaround Time 

(TAT), yaitu total waktu yang dibutuhkan sejak permintaan masuk hingga selesai diproses, dilakukan dengan 

menjumlahkan waktu tunggu (WT) dengan burst time (BT), sehingga dirumuskan menjadi TAT = WT + BT.[24] 

dan juga menghitung rata-rata waktu tunggu dan waktu penyelesaian. 

Tabel 3. Perhitungan Metode Shortest Job First 
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No Inisial AT BT Waiting Time (WT=CT-AT-BT) Turnaround Time (TAT=WT+BT) 

1 FZ 07.00 2 9,0 – 7,0 - 2 = 0,0 jam 0,0 + 2 = 2,0 jam 

2 LT 08.30 2 11,0- 8,5 - 2 = 0,5 jam 0,5 + 2 = 2,5 jam 

3 IA 09.45 3 14,0 – 9,75 - 3 = 1,25 jam 1,25 + 3 = 4,25 jam 

4 FR 12.00 4 18,0 – 12,0 - 4 = 2,0 jam 2,0 + 4 = 6,0 jam 

5 SY 12.45 4 22,0 – 12,75 - 4 = 5,25 jam 5,24 + 4 = 9,25 jam 

Jumlah 9,0 24,0 

Rata-Rata 1,8 (1jam 48 menit) 4,8 (4jam.48 menit) 

 

3.2 Analisis Sistem Berjalan 

Menurut hasil observasi dan wawancara dengan Staff Humas UINSU, Gambar 4 menunjukkan alur sistem 

pelayanan informasi publik yang saat ini diterapkan di PPID Humas. Proses dimulai ketika pemohon datang 

langsung ke kantor Humas dan mengisi formulir permohonan informasi [25]. Setelah itu, staf mencatat dan 

meregistrasi permohonan, kemudian mendisposisikannya ke bagian yang relevan. Permohonan tersebut akan 

melalui proses validasi dan klarifikasi sebelum informasi diberikan kembali kepada pemohon. Sebagai langkah 

akhir, staf menyusun laporan sebagai dokumentasi atas pelayanan yang telah diberikan 

 

Gambar 4. Flowmap Sistem berjalan 

Flowmap gambar 4 di atas menunjukkan alur layanan informasi publik yang berjalan saat ini dan berfungsi 

untuk mengidentifikasi kebutuhan serta permasalahan sistem, sehingga dapat dirancang solusi yang lebih efektif 

melalui sistem informasi ticketing. Analisis sistem saat ini menunjukkan bahwa mekanisme layanan informasi 

publik, yang masih bergantung pada pemohon yang datang secara langsung, memiliki dampak signifikan terhadap 

efisiensi layanan. Proses manual ini menyebabkan antrean panjang, waktu tunggu yang tidak dapat diprediksi, dan 

penundaan dalam pengolahan permintaan, terutama ketika jumlah permintaan meningkat. Selain itu, proses 

pencatatan dan pengolahan konvensional meningkatkan beban kerja staf, meningkatkan risiko penundaan dalam 

validasi informasi, dan menyulitkan pemantauan status permintaan 

3.3 Analisis Sistem Usulan  

Penulis menerapkan pengembangan sistem informasi tiketing berbasis web untuk memudahkan proses 

pengajuan, pengelolaan, dan pemantauan permintaan informasi publik oleh baik pemohon maupun administrator.. 

Sistem ini bertujuan untuk menyediakan layanan informasi yang lebih terorganisir, mudah diakses, dan terpantau 

dengan jelas [26]. 

a. Pemohon Informasi pertama kali masuk dengan username dan password yang sudah digunakan. 

b. Pemohon kemudian mengklik menu input permohonan dan mengisi formulir permohonan informasi yang 

dibutuhkan, tujuan permintaan, dan alasan permintaan. 

c. Setelah itu Sistem menerima permohonan tersebut dan langsung melakukan update status permohonan agar 

dapat diproses lebih lanjut oleh admin. 

d. Admin kemudian login dan melakukan validasi terhadap permohonan yang masuk Setelah permohonan 

tervalidasi, admin akan menginput estimasi waktu penyelesaian Sistem kemudian mengupdate status 

penjadwalan antrean, sehingga informasi dapat diproses sesuai urutan dan waktu yang telah ditentukan 

e. Admin kemudian memproses informasi yang diminta oleh pemohon berdasarkan antrean yang telah disusun 

oleh sistem. dan pemohon dapat melihat perkembangan proses permohonannya melalui fitur Ticketing di 

dashboard sistem 
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f. Setelah admin memproses informasi, sistem akan memperbarui status permohonan menjadi selesai, dan 

pemohon dapat menerima informasi langsung melalui sistem. Setelah diterima, proses permohonan dianggap 

selesai 

 

Gambar 5. Flowmap Sistem Usulan 

Sistem yang diusulkan pada Gambar 5 menunjukkan efisiensi layanan informasi publik melalui 

digitalisasi permintaan dan penjadwalan otomatis menggunakan algoritma Shortest Job First, yang mempercepat 

penyelesaian permintaan berdurasi singkat. Implementasi permohonan digital tidak hanya mengurangi beban 

administratif tetapi juga meminimalkan potensi kesalahan arsip, sementara fitur pelacakan status memberikan 

transparansi dan memperkuat fungsi pengawasan administrator. Hasil dari implementasi sistem ini terlihat dalam 

penurunan waktu tunggu rata-rata menjadi 1,8 jam dan waktu penyelesaian rata-rata menjadi 4,8 jam,dan 

penerapan layanan informasi transparan, dan efektif di Humas UINSU 

3.4 Analisis Perbandingan Algoritma SJF dengan FCFS 

Perbandingan algoritma FCFS dan SJF dilakukan menggunakan data permintaan informasi dengan variasi 

waktu kedatangan dan eksekusi. FCFS memproses permintaan sesuai urutan kedatangan, yang dapat menunda 

permintaan singkat jika permintaan lama tiba lebih dulu. Sebaliknya, SJF mengutamakan permintaan dengan 

waktu eksekusi terpendek, menghasilkan waktu tunggu dan penyelesaian rata-rata yang lebih rendah. Analisis 

menunjukkan SJF lebih efisien dalam mengurangi waktu tunggu dan mempercepat antrean dibandingkan FCFS. 

Berikut tabel pelayanan informasi menggunakan Algoritma FCFS 

Tabel 4. Perhitungan Metode First Come First Serve 

No Inisial AT BT (WT = Start Time - AT ) (TAT = WT + BT)  

1 FZ 08.00 3 08.00 - 08.00 = 0 jam 0.00 + 3 = 3.0 jam 

2 LT 09.30 2 11.00 - 09.50 = 1,50 jam 1.50 + 2 = 3.50 jam 

3 IA 10.45 3 13.00 - 10.75= 2,25 jam 2,25 + 3 = 5.25 jam 

4 FR 11.00 4 16.00 - 11.00 = 5,00 jam 5.00 + 4 = 9.00 jam 

5 SY 12.40 3 20,00 – 12.67 = 7,33 jam 7,33 + 3 = 10.33 jam 

Jumlah 16,08 31.08 

Rata-Rata 3,22 (3jam 13 menit) 6.22 (6jam.13 menit) 

Hasil perhitungan menunjukkan perbedaan kinerja yang signifikan antara metode First Come First Serve (FCFS) 

dan Shortest Job First (SJF) pada dataset permohonan informasi yang digunakan. Dengan FCFS, diperoleh rata-

rata waktu tunggu (Average Waiting Time) sebesar 3,22 jam (3 jam 13 menit) dan rata-rata waktu penyelesaian 

(Average Turnaround Time) sebesar 6,22 jam ( 6 jam 13 menit). Setelah menerapkan algoritma SJF, nilai tersebut 

menurun menjadi 1,80 jam (1 jam 48 menit) untuk rata-rata waktu tunggu dan 4,80 jam (4 jam 48 menit) untuk 

rata-rata waktu penyelesaian Penerapan algoritma Shortest Job First terbukti lebih efisien dari algoritma First 

Come First Serve dalam kasus ini  waktu tunggu rata-rata berkurang sekitar 44,1%, sementara waktu penyelesaian 
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rata-rata berkurang sekitar 22,8%. Penurunan ini menunjukkan peningkatan signifikan dalam peningkatan layanan 

dan efisiensi pengelolaan antrean di Bagian Hubungan Masyarakat PPID UINSU. 

3.5 Implementasi 

Untuk memastikan sistem informasi ticketing dapat memenuhi kebutuhan pengguna, maka di buatlah use case 

diagram yang mengilustrasikan seluruh aktivitas utama dalam sistem beserta keterlibatan setiap aktor [27]. 

Diagram ini membantu tim pengembang merancang sistem secara tepat dan terstruktur. 

 

Gambar 6. Usecase 

Diagram usecase penggunaan menggambarkan interaksi antara dua objek utama dalam sistem, yaitu 

Admin dan Pemohon Informasi [28]. Pemohon dapat melakukan login, mengajukan permintaan informasi, 

memantau status tiket, melihat hasil penjadwalan antrean dan memperoleh informasi yang diminta. Di sisi lain, 

Admin bertugas mengelola data pengguna, menetapkan estimasi waktu layanan, memperbarui status tiket, serta 

memproses setiap permintaan yang diterima. Seluruh proses kerja ini dirancang agar penanganan permintaan 

informasi berjalan secara sistematis dengan penerapan algoritma Shortest Job First. 

Hasil penelitian ini menghasilkan sistem tiket informasi yang dirancang untuk mengelola layanan informasi 

di Kantor Hubungan Masyarakat PPID UINSU. Sistem ini menggunakan metode penjadwalan Shortest Job First 

dan dirancang untuk menangani permintaan informasi secara lebih terorganisir dan efektif. 

a. Halaman Login 

Halaman login menampilkan “Masuk Sekarang” dan form isian Username serta Kata Sandi yang harus diisi 

benar sebelum mengakses halaman utama.  

 

Gambar 7. Halaman Login  

b. Beranda PPID 

Halaman ini menyajikan informasi terbaru seputar aktivitas dan kegiatan di lingkungan Universitas Islam 

Negeri Sumatera Utara. Di bagian atas halaman, tersedia menu navigasi utama seperti Informasi, Layanan, 

Formulir, Tiket, dan Akun untuk memudahkan pengguna dalam menjelajahi fitur-fitur sistem.  
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Gambar 8. Beranda PPID  

c. Menu Pelayanan Informasi 

Sistem ini menyediakan tiga layanan utama Permintaan Informasi, Formulir Keberatan, dan Laporan 

Pelayanan untuk memudahkan pengguna menyampaikan permintaan atau keberatan informasi. 

 

 

Gambar 9. Menu Pelayanan Informasi  

 

d. Halaman Formulir Permohoonan Informasi 

Pada menu Permohonan Informasi Publik, pengguna dapat mengajukan permintaan informasi dengan 

mengisi formulir yang berisi kolom seperti jenis informasi yang diminta, alasan permintaan, instansi atau bagian 

yang dituju, serta tujuan penggunaan informasi. 

 

 

Gambar 10. Formulir Permohonan Informasi 

e. Halaman Ticketing User 

Setelah pemohon mengajukan permohonan informasi melalui sistem, dashboard ticketing akan menampilkan 

status permohonan secara real-time. Melalui dashboard ini, pengguna dapat melihat detail seperti kode 

permohonan, waktu pengajuan, estimasi waktu penyelesaian, dokumen terkait, dan status permohonan. Proses 

antrean dalam sistem ini dikelola menggunakan metode Shortest Job First, sehingga permohonan dengan waktu 

penyelesaian tercepat akan diprioritaskan lebih dahulu. 

 

Gambar 11. Halaman Ticketing User 

 

f. Halaman Input Pelayanan 
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Pada Halaman ini admin dapat menginput estimasi waktu penyelesaian dalam satuan jam untuk setiap 

permohonan informasi yang masuk. Selain itu, admin juga dapat memperbarui status permohonan, serta 

mengunggah informasi yang diminta 

 

 

Gambar 12. Halaman Input Pelayanan 

g. Halaman Ticketing Admin 

Halaman ini menampilkan dashboard ticketing untuk admin PPID Humas UINSU dalam memantau dan 

mengelola permohonan informasi secara real-time. Admin dapat melihat dan menginput data seperti kode, jenis 

informasi, waktu input, estimasi penyelesaian, status, dan dokumen. Tabel dilengkapi fitur pencarian dan kolom 

Aksi untuk melihat, mengedit, atau menghapus permohonan. Sistem juga terintegrasi dengan algoritma Shortest 

job first 

 

Gambar 11. Halaman Ticketing Admin 

 

h. Halaman Perhitungan Metode Sjf 

Halaman ini menampilkan hasil perhitungan penjadwalan permohonan informasi menggunakan algoritma 

Shortest Job First Non-Preemptive. Setiap proses permohonan dicatat berdasarkan arrival time (waktu 

kedatangan), burst time (estimasi durasi pemrosesan), waiting time (waktu tunggu), dan turnaround time (waktu 

total pemrosesan). Sistem secara otomatis mengurutkan permohonan berdasarkan burst time terpendek yang 

telah masuk, lalu menghitung waktu tunggu dan turnaround untuk masing-masing permohonan. 

 

 

 

 

Gambar 12. Halaman Perhitungan Metode Shortest Job First 

 

3.6 Black Box Testing 

Sistem informasi tiketing dalam penelitian ini diuji menggunakan metode pengujian kotak hitam. Metode ini 

berfokus pada evaluasi fungsi utama sistem tanpa memeriksa kode program, dengan tujuan memastikan bahwa 
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setiap fitur beroperasi sesuai dengan kebutuhan pengguna. Proses pengujian dilakukan melalui simulasi 

penggunaan sistem oleh dua kategori pengguna, yaitu administrator dan pemohon informasi. di mana masing-

masing mengoperasikan fitur sesuai perannya. Hasil skenario pengujian tersebut dirangkum dalam tabel berikut 

sebagai ringkasan hasil black box testing yang telah dilaksanakan. 

Tabel 5. Black box Testing 

No Sistem Status 

1 Login Berhasil 

2 Input Formulir Permohonan Informasi Berhasil 

3 Mengakses Menu Ticketing Berhasil 

4 Registrasi User Berhasil 

5 Input Estimasi Waktu Lama Eksekusi Berhasil 

6 Sistem memproses antrean tiket berdasarkan Algoritma Sjf Berhasil 

7 update Status Pelayanan Informasi Berhasil 

8 Input Permohonan Informasi yang diminta Berhasil 

 

4. KESIMPULAN 

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa penerapan algoritma Shortest Job First dalam sistem informasi 

tiket di PPID Humas UINSU mampu memberikan solusi yang tepat untuk berbagai masalah yang ditemukan dalam 

proses layanan informasi publik, terutama yang berkaitan dengan antrean, keterlambatan layanan, dan penjadwalan 

yang tidak teratur. Dengan strategi penjadwalan yang memprioritaskan permintaan berdasarkan perkiraan waktu 

penyelesaian yang lebih singkat, sistem telah terbukti secara signifikan meningkatkan efisiensi manajemen antrean 

dan menghasilkan proses layanan yang lebih terstruktur. Implementasi SJF telah memberikan dampak yang jelas 

pada kinerja sistem, sebagaimana tampak dari penurunan waktu tunggu rata-rata dari 3,22 jam menjadi 1,8 jam, 

setara dengan pengurangan 44,1%, dan penurunan waktu penyelesaian rata-rata dari 6,22 jam menjadi 4,8 jam, 

setara dengan pengurangan 22,8%. Hal ini membuktikan keunggulan metode SJF dibandingkan metode First 

Come First Serve. Selain meningkatkan efisiensi, sistem ini juga memudahkan administrator untuk memantau, 

mengelola, dan menentukan urutan pemrosesan secara otomatis, didukung oleh fitur perhitungan Waktu Tunggu 

dan Waktu Penyelesaian sebagai indikator evaluasi kinerja. Berdasarkan hasil pengujian menggunakan Black Box 

Testing, semua fungsi sistem berjalan sesuai harapan, baik dari sisi administrator maupun pemohon, dengan waktu 

tunggu bervariasi dari 0 jam untuk pemohon FZ hingga 5,25 jam untuk pemohon SY. Secara keseluruhan, 

implementasi algoritma SJF telah terbukti mampu mengoptimalkan manajemen antrean, meningkatkan kualitas 

dan efektivitas layanan informasi publik, serta menyediakan landasan penting untuk pengembangan sistem layanan 

informasi yang lebih efektif dan berkelanjutan di masa depan..  
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