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Abstrak

Sistem helpdesk merupakan salah satu kebutuhan penting untuk mendukung proses penanganan kendala teknologi informasi
pada suatu perusahaan. Pada proses yang masih dilakukan secara manual, pelaporan kendala teknis sering kali tidak
terdokumentasi dengan baik, sulit dipantau status penyelesaiannya, serta berpotensi menyebabkan keterlambatan dalam
penanganan masalah yang terjadi. Penelitian ini bertujuan untuk merancang dan membangun sistem helpdesk berbasis web
yang dapat digunakan untuk membantu proses pencatatan, pengelolaan, pemantauan, dan pelaporan penyelesaian tiket secara
lebih terstruktur. Metode yang digunakan dalam pengembangan sistem ini adalah metode Waterfall, di mana prosesnya terdiri
dari tahapan analisis kebutuhan, perancangan sistem, implementasi, pengujian, dan pemeliharaan. Sistem ini dikembangkan
dengan memanfaatkan teknologi berbasis web, yaitu Django REST Framework pada sisi backend, PostgreSQL sebagai basis
data, serta Next.js pada sisi frontend. Fitur utama yang tersedia meliputi halaman login untuk akses masuk pengguna, dashboard
utama untuk pemantauan status tiket, pembuatan tiket dengan fitur pengunggahan lampiran, pengelompokan tiket berdasarkan
pengguna yang ditugaskan, serta pengelolaan akun pengguna untuk peran administrator. Hasil dari pengembangan sistem
menunjukkan bahwa aplikasi helpdesk berbasis web dapat membantu proses pelaporan kendala menjadi lebih tertata,
terdokumentasi, dan memiliki riwayat yang dapat ditelusuri oleh pihak terkait. Dengan adanya sistem ini, proses koordinasi
antara pengguna dan teknisi IT menjadi lebih efektif sehingga penanganan kendala dapat dilakukan secara lebih cepat dan
terkontrol.

Kata Kunci: Sistem Helpdesk, Tiket, Pelaporan Kendala, Teknologi Informasi, Web.

1. Pendahuluan

Perkembangan teknologi informasi saat ini sangatlah pesat, sehingga mendorong perusahaan untuk menyediakan
layanan dukungan yang cepat, terstruktur, serta terdokumentasi. Dalam kegiatan operasional Perusahaan, kendala
teknologi dapat muncul dari berbagai bentuk, seperti adanya gangguan perangkat yang digunakan, masalah akses
suatu aplikasi yang ingin dituju, kendala pada jaringan Perusahaan, hingga kendala permintaan dukungan teknis
dari pengguna. Jika proses pelaporan dan penanganan kendala masih dilakukan secara manual, maka seluruh
pencatatan masalah, pemantauan status masalah, serta riwayat penyelesaian tiket masalah berpotensi tidak
terstruktur dengan baik.

Pada praktik proses manual, laporan kendala biasanya tersampaikan melalui komunikasi secara langsung, ataupun
pesan singkat dari alat komunikasi. Kondisi tersebut dapat menyebabkan proses laporan sulit untuk ditelusuri
kembali, status penyelesaian tiket tidak dapat terpantau secara langsung, hingga pembagian tugas kepada tim
teknisi menjadi kurang terstruktur. Selain itu, pihak dari administrator juga dapat mengalami kesulitan dalam
melihat keseluruhan tiket, mengetahui tiket yang belum terselesaikan, dan memastikan di setiap kendala jika sudah
ditangani sesuai kebutuhan terkait.

Beberapa peneliti sebelumnya telah membahas penerapan sistem helpdesk berbasis web untuk membantu proses
layanan teknologi informasi. Tarigan et al. (2022) merancang aplikasi helpdesk ticketing berbasis web untuk
membantu proses pengaduan masalah operasional teknologi informasi suatu Perusahaan, karena sebelumnya
laporan kepada atasan tidak lengkap dan pimpinan IT kesulitan untuk memantau kinerja tim secara daring.
Penelitian tersebut menunjukkan bahwa sistem helpdesk memang benar dapat membantu pengguna melihat status
penyelesaian kasus dan membantu teknisi agar kinerja dapat dipantau secara terbaru.

Peneliti lain oleh Najmi et al. (2025) membahas terkait implementasi sistem IT helpdesk ticketing berbasis web
untuk meningkatkan pengelolaan kendala klien. Pada penelitian tersebut, sistem manual memiliki masalah yang
serupa. di mana terdapat keterlambatan respons, kesulitan pelacakan permintaan, dan kurangnya visibilitas
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terhadap performa tim pendukung. Fitur yang dikembangkan meliputi pengelolaan tiket, pelacakan status, dan
pelaporan untuk membuat proses dukungan menjadi lebih terstruktur. Sementara itu, penelitian pada lingkungan
UTIPD juga menunjukkan bahwa penggunaan telepon dan WhatsApp dalam pelaporan kendala dapat menyulitkan
staf IT ketika jumlah keluhan meningkat, sehingga sistem helpdesk ticketing berbasis web dibutuhkan untuk
membantu proses pelaporan, penugasan, penyelesaian, dan pelaporan keluhan layanan IT.

Berdasarkan penelitian terdahulu yang sudah pernah dilakukan, sistem helpdesk berbasis web ini terbukti dapat
membantu proses pencatatan dan pemantauan kendala. Namun, masih terdapat ruang pengembangan pada sistem
yang tidak hanya berfokus pada pencatatan tiket, tetapi juga mengintegrasikan pengelolaan pengguna,
pengunggahan lampiran, penugasan pengguna yang menangani tiket, serta pemantauan status tiket melalui
dashboard. Selain itu, penelitian ini menggunakan Django REST Framework pada sisi backend, PostgreSQL
sebagai basis data, dan Next.js pada sisi frontend, sehingga untuk arsitektur sistem dapat dipisahkan antara layanan
pengelolaan data dan antarmuka pengguna namun tetap dalam satu situs website yang sama.

Oleh karena itu, penelitian ini dilakukan untuk merancang dan membangun sistem helpdesk berbasis web yang
dapat membantu proses pencatatan, pengelolaan, pemantauan, dan pelaporan penyelesaian tiket secara lebih
terstruktur. Sistem yang dikembangkan memiliki fitur utama berupa halaman login, dashboard pemantauan tiket,
pembuatan tiket dengan pengunggahan lampiran, pengelompokan tiket berdasarkan pengguna yang ditugaskan,
serta pengelolaan username dan password untuk peran administrator. Dengan adanya sistem ini, proses koordinasi
antara pengguna dan teknisi IT diharapkan dapat berlangsung lebih efektif, terdokumentasi, dan mudah ditelusuri.

Tujuan dari penelitian ini adalah menghasilkan sistem helpdesk berbasis web yang dapat menunjang operasional
kantor dalam lingkup pelaporan tiket masalah secara terpusat. Selain itu, penelitian ini juga bertujuan untuk
memudahkan administrator serta teknisi [T dalam pemantauan status tiket yang dikelola dan juga memastikan di
setiap kendala memiliki riwayat penyelesaian yang bisa dicek secara jelas.

2. Metode Penelitian

Penelitian ini menggunakan pendekatan deskriptif dengan tujuan merancang dan membangun sistem informasi
Helpdesk IT berbasis web untuk mendukung proses pelaporan, pemantauan, dan penyelesaian masalah teknis
internal pada PT. Global Media Utama Teknologi. Pendekatan deskriptif digunakan karena penelitian ini berfokus
pada penggambaran kondisi proses penanganan gangguan teknis yang saat ini berjalan, identifikasi permasalahan,
serta perencangan solusi sistem yang sesuai dengan kebutuhan operasional perusahaan.

2.1. Tahapan Penelitian

Tahapan penelitian dilakukan secara sistematis mulai dari identifikasi masalah, pengumpulan data, analisis
kebutuhan, perancangan sistem, implementasi, hingga pengujian sistem. Identifikasi masalah ditujukan untuk
mengetahui kendala pada proses pelaporan gangguan teknis internal yang sebelumnya masih dilakukan secara
manual dengan cara berkomunikasi langsung, pesan singkat, ataupun panggilan telepon. Kondisi tersebut
menyebabkan adanya kendala laporan yang sulit ditelusuri, status penyelesaian tidak dapat dipantau secara
langsung, serta pembagian tugas kepada teknisi menjadi kurang terstruktur.

Setelah permasalahan utama diketahui, tahapan berikutnya adalah pengumpulan data untuk memperoleh informasi
yang dibutuhkan dalam proses perancangan sistem. Data yang diperolah akan dipergunakan untuk analisis
kebutuhan sistem secara menyeluruh. Hasil analisis tersebut menjadi dasar dalam pembuatan rancangan proses
bisnis, rancangan basis data, rancangan antarmuka, serta implementasi sistem Helpdesk It berbasis web.

Gambar 1. Tahapan Pengembangan Sistem Helpdesk IT

Tahapan Penelitian dengan Metode Waterfall
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2.2. Metode Pengumpulan Data

Metode pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini terdiri dari observasi, wawancara, dan studi
pustaka. Observasi dilakukan dengan mengamati alur pelaporan gangguan teknis internal pada PT Global Media
Utama Teknologi. Pengamatan dilakukan untuk mengetahui bagaimana pengguna menyampaikan laporan
kendala, bagaimana teknisi menerima laporan, serta bagaimana proses penyelesaian masalah dicatat dan dipantau.

Wawancara dilakukan dengan pihak yang terlibat dalam layanan IT internal untuk memperoleh informasi
mengenai kendala operasional, kebutuhan pengguna, jenis gangguan teknis yang sering terjadi, serta fitur yang
dibutuhkan dalam sistem. Informasi dari hasil wawancara digunakan sebagai dasar dalam menentukan fitur utama
aplikasi, seperti pembuatan tiket, pengelolaan status tiket, pengaturan prioritas, dashboard pemantauan, dan
riwayat penyelesaian masalah.

Studi pustaka dilakukan dengan mempelajari referensi yang berkaitan dengan sistem informasi helpdesk,
manajemen tiket, pengembangan aplikasi berbasis web, basis data relasional, dan metode pengembangan
perangkat lunak. Studi pustaka digunakan untuk memperkuat landasan perancangan sistem agar solusi yang
dikembangkan sesuai dengan konsep dan praktik pengembangan perangkat lunak.

2.3. Metode Pengembangan Sistem

Metode pengembangan sistem yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode Waterfall. Metode ini dipilih
karena memiliki tahapan yang berurutan dan sesuai untuk pengembangan sistem dengan kebutuhan yang dapat
dianalisis sejak awal. Tahapan dalam metode Waterfall meliputi analisis kebutuhan, perancangan sistem,
implementasi, pengujian, dan pemeliharaan.

Pada tahap analisis kebutuhan, dilakukan identifikasi terhadap kebutuhan pengguna, admin, dan teknisi IT.
Kebutuhan pengguna meliputi kemampuan membuat laporan gangguan, melihat status tiket, dan memantau
perkembangan penyelesaian tiket. Kebutuhan admin dan teknisi meliputi kemampuan melihat daftar tiket,
menentukan prioritas, memperbarui status tiket, memberikan solusi, serta melihat riwayat penyelesaian masalah.

Pada tahap perancangan sistem, dibuat rancangan proses menggunakan Unified Modeling Language (UML),
seperti Use Case Diagram, Activity Diagram, Sequence Diagram, dan Class Diagram. Perancangan basis data
dilakukan untuk menentukan struktur penyimpanan data yang meliputi data pengguna, data tiket, status tiket,
prioritas, komentar, dan lampiran. Perancangan antarmuka dilakukan untuk menggambarkan tampilan halaman
login, dashboard, form pembuatan tiket, daftar tiket, detail tiket, dan halaman penyelesaian tiket.

2.4. Implementasi Sistem

Implementasi sistem dilakukan dengan membangun aplikasi Helpdesk IT berbasis web. Sistem dikembangkan
menggunakan Next.js sebagai teknologi frontend untuk membangun antarmuka pengguna, Tailwind CSS untuk
pengaturan tampilan, Django sebagai backend untuk mengelola proses bisnis dan Application Programming
Interface (API), serta PostgreSQL sebagai basis data relasional untuk menyimpan data sistem secara terstruktur.

Fitur utama yang diimplementasikan dalam sistem meliputi autentikasi pengguna, pembuatan tiket gangguan,
pengelolaan status tiket, pengaturan prioritas, dashboard pemantauan, pencatatan riwayat tiket, serta pengelolaan
hak akses pengguna. Sistem dirancang agar pengguna dapat membuat laporan gangguan secara mandiri, sedangkan
admin atau teknisi IT dapat memantau, memperbarui, dan menyelesaikan tiket berdasarkan prioritas serta status
penanganan.

Tabel 1.Tabel Software dan Hardware Pendukung

Komponen Spesifikasi

Perangkat keras Laptop atau PC dengan processor Intel
core i5 atau AMD ryzen 5

Memori Minimal 8GB RAM
Penyimpanan Minimal 256GB SSD
Sistem Operasi Windows 10/11
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Text Editor Visual Studio Code
Frontend Next.js dan Tailwind CSS
Backend Django
Basis Data PostgreSQL
Web Browser Google Chrome atau Mozilla Firefox

Tabel 1 menunjukkan perangkat keras dan perangkat lunak yang digunakan dalam proses pengembangan serta
pengujian sistem. Penggunaan perangkat dan teknologi tersebut disesuaikan dengan kebutuhan pengembangan
aplikasi berbasis web agar sistem dapat berjalan secara stabil dan mendukung proses pengolahan data tiket secara
terpusat.

2.5. Pengujian Sistem

Pengujian sistem dilakukan menggunakan metode Black Box Testing. Pengujian ini berfokus pada kesesuaian
fungsi sistem terhadap kebutuhan yang telah ditentukan tanpa meninjau struktur kode program secara langsung.
Setiap fitur diuji berdasarkan skenario penggunaan untuk memastikan sistem dapat menerima input, memproses
data, dan menghasilkan output yang sesuai.

Pengujian dilakukan pada beberapa fitur utama, yaitu login, pembuatan tiket gangguan, pengelolaan status tiket,
pengaturan prioritas, dashboard pemantauan, dan riwayat penyelesaian tiket. Pada fitur login, pengujian dilakukan
untuk memastikan pengguna dapat masuk ke sistem menggunakan akun yang valid. Pada fitur pembuatan tiket,
pengujian dilakukan untuk memastikan pengguna dapat mengirim laporan gangguan beserta detail masalah. Pada
fitur pengelolaan status dan prioritas, pengujian dilakukan untuk memastikan admin atau teknisi dapat
memperbarui proses penanganan tiket sesuai kondisi penyelesaian masalah.

Hasil pengujian digunakan untuk memastikan bahwa sistem Helpdesk IT berbasis web dapat berjalan sesuai
kebutuhan dan mampu mendukung proses penanganan gangguan teknis internal secara lebih terstruktur,
terdokumentasi, dan mudah dipantau. Dengan adanya pengujian ini, sistem diharapkan dapat digunakan sebagai
media pelaporan dan pengelolaan tiket gangguan yang lebih efektif dibandingkan proses manual.

3. Hasil dan Pembahasan

Hasil dari penelitian ini adalah sistem informasi Helpdesk IT berbasis web yang digunakan untuk membantu proses
pelaporan dan penanganan gangguan teknis internal pada PT Global Media Utama Teknologi. Sistem ini dibuat
karena proses sebelumnya masih dilakukan melalui komunikasi langsung atau pesan singkat, sehingga laporan
gangguan sering tidak tercatat dengan baik, status penyelesaian sulit dipantau, dan riwayat penanganan masalah
tidak terdokumentasi secara terpusat.

Sistem yang dibangun menyediakan fitur utama berupa login pengguna, pembuatan tiket gangguan, pengelolaan
status tiket, pengaturan prioritas, dashboard pemantauan, serta riwayat penyelesaian tiket. Dengan adanya fitur
tersebut, setiap laporan gangguan dapat masuk ke dalam sistem sebagai tiket yang memiliki informasi pelapor,
deskripsi kendala, prioritas, status, dan catatan penyelesaian.

3.1. Analisis Kebutuhan Sistem

Berdasarkan hasil observasi pada proses helpdesk internal, kebutuhan utama sistem adalah menyediakan media
pelaporan gangguan yang lebih terstruktur. Pengguna membutuhkan fitur untuk membuat tiket dan melihat
perkembangan laporan. Sementara itu, admin dan teknisi IT membutuhkan fitur untuk memantau tiket masuk,
menentukan prioritas, memperbarui status, dan mencatat solusi dari setiap gangguan yang ditangani.

Tabel 2.Tabel Software dan Hardware Pendukung
No | Aktor Kebutuhan Sistem

1. | Pengguna Login ke sistem
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2. | Pengguna Membuat tiket gangguan teknis
3. | Pengguna Melihat status dan riwayat tiket
4. | Admin Mengelola data pengguna

5. | Admin Melihat seluruh tiket masuk

6. | Teknisi IT Memperbarui status tiket

7. | Teknisi IT Memberikan solusi penanganan
8. | Admin dan Teknisi IT Melihat dashboard tiket

Tabel 2 menunjukkan bahwa sistem dirancang untuk mendukung kebutuhan pengguna dan tim IT secara berbeda
sesuai hak akses masing-masing. Pembagian hak akses ini bertujuan agar proses pelaporan dan penyelesaian
masalah dapat berjalan lebih tertib.

3.2. Perancangan Sistem

Perancangan sistem dilakukan menggunakan Unified Modeling Language (UML) untuk menggambarkan alur
kerja sistem. Diagram yang digunakan meliputi Use Case Diagram, Activity Diagram, Sequence Diagram, dan
Class Diagram. Use Case Diagram digunakan untuk menggambarkan hubungan antara aktor dan fitur sistem.
Activity Diagram digunakan untuk menjelaskan alur proses, seperti login dan pembuatan tiket. Sequence Diagram
digunakan untuk menunjukkan urutan interaksi antara pengguna, sistem, dan basis data. Class Diagram digunakan
untuk menggambarkan struktur data dan hubungan antar entitas.
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Gambar 2. Use Case Diagram Sistem Helpdesk IT

Gambar 2 menunjukkan bahwa pengguna dapat membuat tiket dan melihat status laporan, sedangkan admin dan
teknisi IT dapat mengelola tiket, menentukan prioritas, memperbarui status, serta memberikan solusi. Rancangan
ini menjadi dasar dalam menentukan fitur utama yang perlu tersedia pada sistem.

' 9.. .. 0 . .0 06 .0

Pengguna Mengisi Mengirim Data Tiket Admin / Proses
Login Form Laporan Gangguan ke Tersimpan Teknisi IT Penanganan
Sistem Melihat Sesuai
Laporan Prioritas
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== @ “Z] ‘/_%
Alur dimulai dari pelaporan pengguna hingea penanganan tiket oleh

admin atau teknisi IT sesuai prioritas

Gambar 3. Activity Diagram Pembuatan Tiket Gangguan
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Gambar 3 menjelaskan alur pembuatan tiket gangguan. Proses dimulai ketika pengguna login, mengisi form
laporan, lalu mengirimkan data gangguan ke sistem. Setelah tiket tersimpan, admin atau teknisi IT dapat melihat
laporan tersebut dan melakukan proses penanganan sesuai prioritas.

3.3. Implementasi Sistem

Implementasi sistem dilakukan dalam bentuk aplikasi web. Sistem dikembangkan menggunakan Next.js untuk
tampilan antarmuka, Tailwind CSS untuk pengaturan desain, Django untuk pengelolaan backend, dan PostgreSQL
sebagai basis data. Beberapa halaman utama yang dibuat meliputi halaman login, dashboard, form pembuatan
tiket, daftar tiket, detail tiket, dan halaman penyelesaian tiket.

My Task [+ Logol
HelpDesk GUT [+ Logout
Enterprise Support

2% Dashboard my task - all

B Tickets

B Work Order

My Task Status
[l Departments EI

2) User Management

Gambar 4. Halaman Dashboard Sistem

Gambar 4 menampilkan dashboard yang digunakan untuk melihat ringkasan data tiket. Melalui halaman ini,
pengguna dapat memantau tiket yang telah dibuat, sedangkan admin dan teknisi IT dapat melihat tiket yang perlu
ditangani.

BuatTiket Baru — .
HelpDesk GUT .
Bust Tiket Baru

88 Dashboard 2
c Buat Tiket Baru

Lengkapi formulir di bawah untuk
B Tickets
# Work Order Z Informasi Tiket
Al Departments Subjek Tiket * [

2) User Management

Gambar 5. Halaman Pembuatan Tiket Gangguan

Gambar 5 menunjukkan halaman pembuatan tiket gangguan. Pada halaman ini, pengguna dapat mengisi informasi
masalah, seperti judul laporan, kategori gangguan, deskripsi kendala, prioritas, dan lampiran jika diperlukan. Data
tersebut kemudian disimpan ke dalam basis data dan dapat diproses oleh tim IT.

3.4. Pengujian Sistem

Pengujian dilakukan menggunakan metode Black Box Testing. Pengujian ini berfokus pada fungsi sistem
berdasarkan skenario penggunaan, tanpa memeriksa struktur kode program. Fitur yang diuji meliputi login,
pembuatan tiket, pengelolaan status tiket, pengaturan prioritas, dashboard, dan riwayat tiket.

Tabel 3. Hasil Pengujian Black Box

No. Fitur Skenario Hasil yang diharapkan Hasil
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1. | Login Pengguna memasukkan akun Sistem menampilkan dashboard Berhasil
valid
2. | Login Pengguna memasukkan akun Sistem menampilkan pesan kesalahan | Berhasil
tidak valid
3. | Pembuatan Pengguna mengisi form tiket Sistem menyimpan tiket Berhasil
Tiket lengkap
4. | Pembuatan Data wajib tidak diisi Sistem menampilkan validasi Berhasil
Tiket
5. | Status Tiket | Teknisi memperbarui status Status tiket berubah Berhasil
6. | Dashboard Pengguna membuka Sistem menampilkan ringkasan tiket | Berhasil
dashboard
7. | Riwayat Pengguna melihat detail tiket Sistem menampilkan riwayat Berhasil
Tiket penanganan

Hasil pengujian menunjukkan bahwa fitur utama sistem dapat berjalan sesuai kebutuhan. Sistem mampu
memproses login, menyimpan tiket, menampilkan data tiket, memperbarui status, dan menyimpan riwayat
penyelesaian masalah.

3.5. Pembahasan

Sistem Helpdesk IT berbasis web ini membantu memperbaiki alur pelaporan gangguan teknis yang sebelumnya
masih dilakukan secara manual. Sebelum sistem dibuat, laporan gangguan lebih sulit ditelusuri karena banyak
disampaikan melalui chat atau komunikasi langsung. Setelah sistem dirancang, setiap laporan dapat masuk sebagai
tiket dan memiliki status yang dapat dipantau.

Dari sisi pengguna, sistem memudahkan proses pelaporan karena kendala dapat dikirim melalui form tiket. Dari
sisi teknisi IT, sistem membantu mengatur pekerjaan berdasarkan status dan prioritas tiket. Dari sisi admin atau
manajemen, sistem menyediakan riwayat laporan yang dapat digunakan untuk melihat jenis gangguan yang sering
terjadi dan mengevaluasi proses layanan IT internal.

Dengan demikian, sistem yang dibangun dapat membantu proses penanganan gangguan teknis menjadi lebih tertib,
terdokumentasi, dan mudah dipantau. Sistem ini juga dapat menjadi dasar pengembangan layanan helpdesk yang
lebih lengkap, seperti penambahan notifikasi otomatis, laporan statistik, dan integrasi dengan email atau
WhatsApp.

4. Kesimpulan

Sistem informasi Helpdesk IT berbasis web berhasil dirancang dan dibangun untuk membantu proses pelaporan
serta penanganan gangguan teknis internal pada PT Global Media Utama Teknologi. Sistem ini menyediakan fitur
pembuatan tiket, pengelolaan status, pengaturan prioritas, dashboard pemantauan, dan riwayat penyelesaian tiket.
Fitur tersebut membantu proses helpdesk menjadi lebih terstruktur dibandingkan dengan proses manual yang
sebelumnya dilakukan melalui komunikasi langsung atau pesan singkat.

Hasil pengujian menggunakan metode Black Box Testing menunjukkan bahwa fitur utama sistem berjalan sesuai
skenario yang telah ditentukan. Sistem dapat digunakan untuk login, membuat tiket, memperbarui status,
menentukan prioritas, menampilkan dashboard, dan melihat riwayat tiket. Pengembangan selanjutnya dapat
dilakukan dengan menambahkan fitur notifikasi otomatis, integrasi email atau WhatsApp, serta laporan analitik
untuk mendukung evaluasi layanan IT internal.
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