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Abstract 

The use of computer applications encourages the formation of an e-ticketing helpdesk application 

that is able to accommodate activities and problems that may occur at any time in activities that occur in a 

company, especially the IT Support division. Generally, when accessing services using a device, there may 

be interference and damage that we don't want. The main factors in the problems that occur in this company 

start from arranging the handling of damaged assets, such as: PCs, troubleshooting, printers, etc.) which 

takes days because quite a few complaints are reported to carrying out the handling process. The aim of the 

research is to resolve complaints regarding several damaged devices if repairs are needed so that they 

proceed optimally from the start of submitting the application and then confirming the signature for 

approval when handling the problem (problem) by building a web-based system application. The analytical 

method technique used in this research is PIECES analysis in evaluating the problem being researched. The 

results of the system created do not take days and reported complaints can be immediately handled 

according to the features contained in the system regarding reports on a high, medium and low priority 

scale. 
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Abstrak 

Penggunaan aplikasi komputer mendorong terbentuknya suatu aplikasi helpdesk e-ticketing yang 

mampu menampung kegiatan dan permasalahan yang dapat saja terjadi sewaktu-waktu dalam kegiatan 

yang terjadi di sebuah perusahaan khususnya divisi IT Support. Umumnya dalam mengakses layanan 

dengan menggunakan perangkat yang mungkin bisa saja terjadi gangguan dan kerusakan yang tak kita 

kehendaki. Faktor utama permasalahan yang terjadi pada perusahaan ini mulai dari mengatur penanganan 

aset yang rusak, seperti: PC, troubleshooting, printer dan lain-lain) yang membutuhkan waktu berhari-hari 

karena tidak sedikit keluhan yang dilaporkan hingga melakukan proses penanganan. Tujuan penelitian 

adalah untuk mengatasi keluhan terhadap beberapa perangkat yang rusak apabila perlu ada perbaikan agar 

berlangsung secara optimal dari mulai pengajuan lalu melakukan konfirmasi tanda tangan untuk 

persetujuan saat penanganan masalah (problem) dengan membangun sebuah aplikasi sistem berbasis web. 

Teknik metode analisis yang digunakan dalam penelitian ini adalah analisis PIECES dalam melakukan 

evaluasi masalah yang sedang diteliti. Hasil pada sistem yang dibuat tidak membutuhkan waktu berhari-

hari dan keluhan yang dilaporkan dapat segera ditangani sesuai fitur yang terdapat pada sistem terkait 

laporan pada skala prioritas tinggi, menengah dan rendah. 

 

Kata Kunci:  Helpdesk E-Ticketing, IT Support, PIECES, Web 
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1. PENDAHULUAN 

Perkembangnya sarana dan prasarana pada 

bidang Teknologi Informasi (TI) mendorong dan 

memaksa manusia agar bisa lebih terbiasa 

memanfaatkan perangkat dan layanan yang 

digunakan, meliputi komputer, printer, scanner, 

layanan internet, maupun sebuah sistem yang 

didukung informasi atau umumnya disebut 

sistem informasi. Untuk itu, tuntutan kebutuhan 

akan informasi dan penggunaan aplikasi 

komputer mendorong terbentuknya suatu aplikasi 

yang mampu menampung kegiatan dan 

permasalahan yang dapat saja terjadi sewaktu-

waktu dalam kegiatan yang terjadi di sebuah 

perusahaan. Umumnya dalam mengakses 

layanan dengan menggunakan perangkat yang 

mungkin bisa saja terjadi gangguan dan 

kerusakan yang tak kita kehendaki. Berkaitan 

dengan permasalahan tersebut sebuah perusahaan 

memiliki departemen yang bertanggung jawab 

terhadap masalah tersebut yaitu departemen atau 

divisi IT (Information and Technology) staff.  

PT. Swadharma Duta Data (PT. SDD), 

didirikan pada tanggal 1 September 1988. 

Dimiliki oleh Dana Pensiun BNI dan PT. Tri 

Handayani Utama. PT. SDD didukung oleh 

tenaga ahli yang profesional di bidangnya dan 

memiliki sertifikasi keahlian dari brand ternama. 

Dalam menunjang standar kualitas barang atau 

jasa yang dihasilkan, PT. SDD memiliki 

sertifikasi ISO 9001:2015. Pada kegiatan yang 

terjadi di perusahaan ini berbagai cara perlu 

dilakukan manajemen perusahaan dalam upaya 

meningkatkan performa atau kinerja perusahaan 

(perfromance), data informasi yang terkelola 

dengan baik (information), pembiayaan kegiatan 

perusahaan yang bersifat ekonomis (economic), 

melakukan kontrol secara berkala (control), 

efisiensi waktu pada proses kegiatan perusahaan 

(efficiency) dan sektor pelayanan atas keluhan 

karyawan saat melakukan kegiatan kerja 

(services). 

Faktor utama permasalahan yang terjadi 

pada perusahaan ini mulai dari mengatur 

penanganan aset yang rusak (seperti: PC, 

troubleshooting, printer dan lain-lain) yang 

membutuhkan waktu berhari-hari karena tidak 

sedikit keluhan yang dilaporkan hingga 

melakukan proses penanganan. Pengadaan 

perangkat yang berhubungan dengan pekerjaan 

yang tidak dieksekusi secara cepat terlebih jika 

bersifat urgensi. Pelaporan atas keluhan terhadap 

beberapa perangkat yang rusak dan perlu ada 

maintenance agar berlangsung secara optimal 

dari mulai pengajuan lalu melakukan konfirmasi 

tanda tangan untuk persetujuan saat penanganan 

masalah (problem). Dengan pengelolaan data 

secara komputerisasi, penyajian informasi yang 

membutuhkan waktu lebih singkat dan biaya 

operasional yang lebih sedikit jika di bandingkan 

dengan pengelolaan secara konvensional. Salah 

satunya dengan melibatkan sebuah perangkat 

lunak dalam bentuk aplikasi Helpdesk E-

Ticketing yang menyajikan report dashboard 

yang nantinya akan melakukan analisis kinerja 

perusahaan secara cepat serta memiliki  salah satu 

manfaat dalam melaporkan masalah yang terjadi 

pada infrastruktur perusahaan. 

Helpdesk E-Ticketing menjadi salah satu 

peningkatan yang perlu ditingkatkan dari segi 

sistem manajemen yang dapat membantu 

mengatasi permasalahan terkait penggunaan 

fasilitas Teknologi Informasi dan Komunikasi 

(TIK) dalam suatu perusahaan. Helpdesk E-

Ticketing juga menyediakan beberapa bentuk 

layanan yang dapat dimanfaatkan oleh 

perusahaan dalam menggunakan layanan TIK. 

Layanan unit ini diantaranya berupa instalasi, 

troubleshooting software, services dan 

maintenance komputer. Helpdesk E-Ticketing 

divisualisasikan layaknya perangkat lunak atau 

sistem yang membantu pengguna memecahkan 

masalah mereka melalui satu atau beberapa titik 

kontak. Kemudian, memungkinkan pengguna 

untuk memecahkan masalah, melacak masalah 

mereka, dan mendapatkan bantuan mengenai 

produk atau layanan. Untuk beberapa tujuan 

dalam sebuah perusahaan, helpdesk juga berarti 

departemen yang menawarkan sistem saran atau 

perbaikan untuk mendukung operasi pengguna. 

Helpdesk juga bisa disebut sistem manajemen 

untuk membantu memenuhi kebutuhan pengguna 

terkait pertanyaan, layanan, dukungan teknis, 

atau keluhan tentang layanan TI sebuah 

perusahaan dengan memanfaatkan sistem yang 

direkam dengan menyediakan tiket elektronik (e-

ticket) untuk memfasilitasi pelacakan tindakan 

penyelesaian atau proses perbaikan oleh staf TI. 

Penelitian ini akan mengembangkan 

sebuah perangkat lunak berbasis website dalam 

sistem pelaporan yang tercatat yang selanjutnya 

yang terbentuk dalam sebuah aplikasi yang 
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dinamakan Helpdesk E-Ticketing System dengan 

mengeluarkan tiket pelaporan sehingga proses 

penanganan masalah dan gangguan bisa dilacak. 

Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat 

membantu khususnya beberapa departemen pada 

perusahaan PT. Swadharma Duta Data yang 

melapor kerusakan dalam melacak status 

permohonan mereka dan juga dapat 

mempermudah kepala departemen TI dalam 

mengontrol pekerjaan staf. Penelitian ini 

dilakukan untuk memberikan solusi dari setiap 

keluhan-keluhan yang terjadi secara teknis dapat 

memberikan efisiensi waktu. Pada dasarnya 

tujuan untuk pembuatan sistem ini adalah untuk 

meningkatkan kualitas pelayanan yang ada di 

department TI dan menghasilkan sebuah sistem 

yang dapat menjawab setiap pengeluhan yang 

sering terjadi. 

Berdasarkan latar belakang diatas, maka 

penulis tertarik untuk menyelesaikan masalah-

masalah secara sistematis dan terstuktur 

berdasarkan sistem ticket helpdesk pada sistem 

yang akan dibangun dan diimplementasikan 

nantinya dengan tujuan utamanya adalah untuk 

mempermudah agar dapat di akses oleh pihak-

pihak yang memerlukannya, maka peneliti 

akhirnya mengangjat sebuah penelitian dengan 

judul “Perancangan Aplikasi Web E-Ticketing IT 

Support Berbasis Website (Studi Kasus: PT. 

Swadharma Duta Data)”. 

 

2. PENELITIAN YANG TERKAIT 

Dalam penelitian ini, penulis terinspirasi 

dari beberapa penelitian sebelumnya yang 

berkaitan dengan latar belakang masalah pada 

skripsi ini. Berikut adalah referensi penelitian 

terdahulu yang berkaitan dengan penyusunan 

skripsi ini antara lain:  

a. Penelitian yang dilakukan oleh Ummi 

Azizah Rachmawati, Syarifu Adam, dan 

Syarif Husain Alwi (2019) yang berjudul 

Pembangunan Helpdesk Ticketing 

System Berbasis Web (Studi Kasus: 

Universitas Yarsi) Kelebihan Pengujian 

usability pada tingkat kepuasan pengguna 

dilakukan dengan memberikan kuesioner 

online kepada responden. Karakteristik dari 

responden adalah mahasiswa dan tim 

pendukung teknis yang menggunakan 

Helpdesk Tickekting System berbasis web 

dalam menyampaikan keluhan teknis dan 

bagaimana menyelesaikan keluhan tersebut 

dalam suatu perusahaan atau institusi. 

Kekurangan fitur report (laporan) pada 

Helpdesk Ticketing System berbasis web ini 

belum maksimal dikembangkan serta 

tampilannya yang terlalu sederhana. 

b. Penelitian berikutnya dilakukan oleh Ryan 

Muhammad Bahrudin, Mohammad Ridwan, 

dan Hardjito S. Darmojo (2019) yang 

berjudul Penerapan Helpdesk Ticketing 

System Dalam Penanganan Keluhan 

Penggunaan Sistem Informasi Berbasis 

Web. Kelebihan Aplikasi Helpdesk 

Ticketing dengan peran admin sebagai 

verifikasi tiket sesuai dengan kategori maka 

memudahkan teknisi IT dalam memberikan 

solusi karena tiket yang masuk sesuai 

dengan bidangnya. Kekurangan tidak 

adanya pengujian mendetail terkait 

fungsionalitas terhadap sistem yang dibuat 

serta dijelaskan pada penelitian yang telah 

dilakukan. 

c. Selanjutnya, penelitian yang dilakukan oleh 

Stenly Ibrahim Adam, Jimmy H. 

Moedjahedy, dan Oktoverano Lengkong 

(2020) yang berjudul Pengembangan IT 

Helpdesk Ticketing Sistem Berbasis Web 

di Universitas Klabat, Kelebihan Sistem 

Informasi IT Helpdesk ini dapat membantu 

direktur TI Unklab dalam pemberian tugas 

kepada setiap staf yang mengacu pada 

pemerataan beban kerja staf yang bekerja di 

Department TI Unklab. Kekurangan sistem 

yang dibangun belum menggunakan 

framework dan mengusung konsep 

sederhana menggunakan pemrograman php 

native. 

d. Penelitian selanjutnya yang dilakukan oleh 

Rika Novita Wardhani, Meinarini Catur 

Utami, dan Ibnu Yahya Saputra (2020) yang 

berjudul Sistem Informasi Helpdesk 

Ticketing Pada PT. Bank Mega Tbk 

kelebihan Pencatatan masalah dapat 

dilakukan secara sistematis, sehingga data 

aman dan akurat dengan tidak adanya data 

yang duplikasi (ganda). Dengan adanya 

Helpdesk Ticketing System, maka tugas 

kepala divisi IT Support lebih 

terkomputerisasi dalam melihat laporan 

bulanan permasalahan yang dialami Unit 

lain, baik masalah koneksi jaringan internet 
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maupun kerusakan hardware. Kekurangan 

tidak adanya pengujian mendetail terkait 

fungsionalitas terhadap sistem yang dibuat 

serta dijelaskan pada penelitian yang telah 

dilakukan. 
e. Kemudian penelitian yang dilakukan oleh 

Lia Mazia, Lilyani Asri Utami, dan Febi 

Karina Bintang (2021) yang berjudul 

Rancang Bangun Sistem Informasi 

Helpdesk Ticketing Berbasis Web pada 

PT. Mitra Tiga Berlian Bekasi. Kelebihan 

Sistem aplikasi helpdesk ticketing yang 

dibangun berbasis web ini memberikan 

kemudahan untuk membantu proses 

dokumentasi laporan gangguan teknologi 

informasi pada PT. Mitra Tiga Berlian. 

Kekurangan sistem yang dibangun belum 

menggunakan framework dan mengusung 

konsep sederhana menggunakan 

pemrograman php native. 

 

3. METODE PENELITIAN 
 Metode yang digunakan penulis menggunakan 

model waterfall. Hal ini dikarenakan waterfall 

mempunyai ciri khas bahwa pengerjaan Setiap tahap 

harus diselesaikan dengan baik sebelum melanjutkan 

ke tahap berikutnya. Hal ini membantu dalam 

mengurangi risiko kesalahan yang mungkin terjadi 

dan memastikan bahwa setiap tahap memenuhi 

persyaratan yang telah ditentukan sebelumnya. 

 Adapun Langkah-langkah metode penelitian 

waterfall sebagai berikut: 

a. Tahap Analisis 

 Pada tahap ini melakukan analisis 

kebutuhan perangkat lunak meliputi 

pemahaman tentang fungsi dan proses 

aplikasi yang sedang dikembangkan, 

mengidentifikasi hambatan yang mungkin 

muncul dalam proses pembuatan aplikasi, 

serta melakukan analisis terhadap keandala, 

kelemahan, dan teknologi yang digunakan. 

b. Tahap Desain 

 Setelah melakukan analisis, tahap 

selanjutnya adalah tahap desain yang 

dilakukan untuk merancang struktur sistem 

yang akan dibangun. Ini mencakup 

perancangan arsitektur perangkat lunak, 

desain antarmuka pengguna, dan pemodelan  

data. 

 

c. Tahap Pengkodean 

 Pada tahap ini, perancangan yang 

telah dilakukan pada tahap sebelumnya 

diimplementasikan dalam bentuk bahasa 

pemrograman yang sesuai. 

d. Tahap Pengujian 

 Pada tahap ini dilakukan pengujian 

terhadap program yang telah dibuat untuk 

mengetahui kekurangan dari program 

tersebut dan kemudian memperbaiki 

program tersebut. 

4. HASIL DAN PEMBAHASAN 

 

a. Use Case 

 

Gbr 1. Use Case Diagram 

Pada Gambar diatas rancangan use case 

diagram diatas dapat diartikan helpdesk e-

ticketing pada sistem usulan membuat tiket 

berdasarkan permintaan dari user kemudian tiket 

di teruskan oleh sistem ke teknisi yang ditunjuk 

oleh admin untuk segera di kerjakan, kemudian 

apabila teknisi tidak bisa menyelesaikan tiketnya 

maka status tiket akan diperbarui menjadi 

pending (tertunda) dan setelahnya pada aplikasi 

helpdesk e-ticketing untuk kelola tiket yang 

tertunda dengan cara memilih teknisi lain untuk 

menyelesaikan tiket tersebut.. 

 

b. Activity Diagram 

Activity diagram menggambarkan alur 

aktivitas sebuah sistem di dalam aplikasi yang 

akan dibuat atau yang sedang dirancang. 

Adapun activity diagram pada penelitian ini 

antara lain: 



JORAPI : Journal of Research and Publication Innovation  

Vol. 2, No. 3, July 2024 ISSN : 2985-4768 

Halaman : 2479-2486 

 

 
 https://jurnal.portalpublikasi.id/index.php/JORAPI/index 2483 

 

 
 

Rancangan Activity Diagram Login 

 
 

Gbr 2. Activity Diagram Login Actor Sistem 
 

Gambar 2 diperlihatkan rancangan activity 

diagram pada halaman login aktor sistem. 

Activity login membutuhkan input nomor ID dan 

password agar dapat mengakses halaman utama 

sistem. Proses ini harus melalui validasi apakah 

data input telah sesuai atau tidak. Jika “Berhasil” 

berarti pengguna sistem berhasil memasukkan 

data input yang benar. Jika “Gagal” itu berarti 

pengguna sistem memasukkan data input yang 

salah. 

 

Rancangan Activity Diagram Kelola Tiket 

 
 

Gbr 3. Activity Diagram Kelola Tiket 

Pada gambar 3 diperlihatkan rancangan 

activity diagram pada halaman kelola data tiket. 

Pada tahap ini Admin dapat menggunakan hak 

aksesnya dalam pengelolaan data tiket yang 

terdapat dalam sistem. Hak akses yang 

dimaksudkan adalah Admin dapat melakukan 

tindakan Tambah, Edit dan Hapus data tiket. 

 

Rancangan Activity Diagram Kelola Teknisi 

 

 
Gbr 4 Activity Diagram Kelola Teknisi 

 

Pada gambar 4 diatas menjelaskan 

rancangan activity diagram pada halaman kelola 

data teknisi. Pada tahap ini Admin dapat 

menggunakan hak aksesnya dalam pengelolaan 

data teknisi yang terdapat dalam sistem. Hak akses 

yang dimaksudkan adalah Admin dapat 

melakukan tindakan Tambah, Edit dan Hapus data 

teknisi. 

 

c. Sequence Diagram 

Sequence Diagram menggambarkan urutan 

pesan (message) yang dikirim antara objek-

objek dalam suatu sistem aplikasi yang akan 

dibuat atau yang sedang dirancang. Adapun 

sequence diagram pada penelitian ini antara lain: 
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Sequence Diagram Login 

 
 

 Gbr 5. Sequence Diagram Login 

 

Sequence Diagram Kelola Tiket 

 
 

 

Gbr 6. Sequence Diagram Kelola Tiket 

 

Sequence Diagram Kelola Teknisi 

 
 

 

Gbr 7. Sequence Diagram Kelola Teknisi 

 

d. Hasil Implementasi 

Berikut ini adalah hasil implementasi 

dari tampilan Perancanan Aplikasi WEB E-

Ticketing IT Support Berbasis Website 

(Studi Kasus PT. Swadharma Duta Data). 

 

 

 

Halaman Login 

 
 

Gbr 8. Halaman Login 

 

Pada gambar 8 diatas merupakan 

halaman login untuk akses pengguna Admin yang 

menampilkan kolom Nomor ID dan Password 

yang perlu di-input agar dapat mengakses halaman 

utama pada aplikasi sistem. 

 

Halaman Menu Input 

 
 

Gbr 9. Halaman Menu Input 

 

Pada gambar 9 diatas merupakan 

halaman utama pada akses User yang 

berisikan data tambah data tiket. Pada 

halaman ini pengguna User dapat melakukan 

tindakan input data tiket dan mengirimkannya 

pada sistem untuk diproses oleh Admin dan 

Teknisi. 
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Halaman Input Data Pengguna 

 
 

Gbr 10. Halaman Input Data Pengguna 

 

Pada gambar 10 diatas merupakan 

halaman utama pada akses Admin yang berisikan 

data pengguna yang akan ditambahkan. Pada 

halaman ini pengguna Admin dapat melakukan 

tindakan tambah, edit dan hapus data pengguna.. 

 

Halaman Input Tambah Data Karyawan 

 
Gbr 11. Halaman Input Tambah Data Karyawan 

 

 Pada gambar 12 diatas merupakan 

halaman utama pada akses Admin yang berisikan 

data karyawan yang akan ditambahkan. Pada 

halaman ini pengguna Admin dapat melakukan 

tindakan tambah, edit dan hapus data karyawan. 

 

 

 

 

 

 

Halaman Input Data Departemen 

 
 

Gbr 12. Halaman Input Data Departemen 

Pada gambar 12 diatas merupakan 

halaman utama pada akses Admin yang berisikan 

data departemen yang akan ditambahkan. Pada 

halaman ini pengguna Admin dapat melakukan 

tindakan tambah, edit dan hapus data departemen. 

 

Halaman Menu Proses 

 
 

Gbr 13. Halaman Menu Proses 

 

Gambar 13 di atas merupakan detail 

data tiket yang telah diterima oleh Admin 

saat User melakukan input data tambah tiket. 

Proses pada data tiket adalah keputusam yang 

akan ditentukan oleh Admin untuk tiket dapat 

diproses lebih lanjut atau ditolak oleh sistem. 
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5. KESIMPULAN 

Berdasarkan dari hasil penelitian yang telah 

dilakukan oleh penulis, maka dapat diambil 

beberapa kesimpulan antara lain: 

a. Pada sistem yang dibuat tidak membutuhkan 

waktu berhari-hari dan keluhan yang 

dilaporkan dapat segera ditangani sesuai 

fitur yang terdapat pada sistem terkait 

laporan prioritas pada tingkat High, Medium 

dan Low. 

b. Proses monitoring pengadaan perangkat 

yang berhubungan dengan pekerjaan dapat 

dieksekusi dengan cepat 

c. Proses sistem yang berlangsung secara 

optimal dari mulai pengajuan lalu 

melakukan konfirmasi langsung oleh teknisi 

melalui sistem. Para user dapat melihat 

langsung progress yang sedang berjalan 

secara realtime. 
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