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ABSTRAK 
 
Perkembangan teknologi informasi bagi manusia sangat signifikan pada kurun waktu yang segitu cepat, 

dan sangat berpengaruh hampir ke semua golongan dari perorangan, organisasi, lembaga-lembaga 

institusi serta perusahaan-perusahaan maju dan berkembang. Terutama perusahaan yang baru 

berkembang seperti PT.Indomarco Prismatama Cabang Bekasi yang merupakan salah satu perusahaan 

yang baru berkembang sangat membutuhkan tenaga kerja yang yang terampil dan membawa perusahaan 

kearah yang lebih baik. 
 
Kata kunci : Sistem Informasi, Helpdesk, Internet. 

 
ABSTRACTS 

 
The development of information technology for humans is very significant in such a fast period of time, 

and greatly affects almost all groups from individuals, organizations, institutions and companies that are 

developed and developing. Especially a newly developing company such as PT. Indomarco Prismatama 

Bekasi Branch which is one of the newly developing companies that really needs a skilled workforce and 

brings the company to a better direction. 
 
Keywords: Information System, Helpdesk, Internet. 
 
 
1. PENDAHULUAN 

 
Sistem informasi berbasis web di Indonesia 

semakin dirasakan keberadaannya dalam 

menunjang kegiatan-kegiatan sehari-hari, baik 

yang bersifat ekonomis atau non-ekonomis. 

Data yang pengolahannya secara manual tidak 

bisa mengimbangi kebutuhan penyajian 

informasi yang cepat, tepat dan akurat. 

  
Pengolahan data dengan cara manual kurang 

efektif untuk penyediaan laporan dan informasi 

bagi perusahaan yang sedang berkembang dan 

memiliki transaksi yang beragam. Helpdesk 

Ticketing penting untuk membuat perataan 

pada beban kerja yang adil dan seimbang, juga 

sebagai alat untuk penilaian pada setiap teknisi.  
Dengan ini penulis mencoba untuk mengkaji 

tentang pengaplikasian teknologi berbasis web 

yang dapat diaplikasikan terhadap masalah 

yang ada dalam satu aktifitas sehingga dapat 

mengintegrasikan kegiatan yang bersangkutan. 
 

2. METODE PENELITIAN 
 
Penelitian dilakukan melalui tahapan-tahapan 

kegiatan dengan mengikuti kerangka pikir yang  
 

meliputi metode pengumpulan data dan metode 

pengembangan sistem  
Metode Pengumpulan data dalam penelitian ini 

dilakukan guna memperoleh data-data untuk 

dianalisa dan diolah, sehingga ditemukan 

permasalahan apa saja yang ada dan diharapkan 

dari penelitian ini dapat menghasilkan jalan keluar 

atau penyelesaian dari permasalahan tersebut. 

 
3. HASIL DAN PEMBAHASAN 
 
Pada tahap pengujian dilakukan dengan cara 

Blackbox Testing. Cara pengujian dilakukan 

dengan menjalankan sistem helpdesk online dan 

menlihat output-nya, Apakah telah sesuai dengan 

hasil yang diharapkan. Hasil pengujian blackbox 

testing disajikan dalam beberapa level 
 
4.1.1 Level Karyawan (User) 
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Melakukan uji coba pada pengguna yang sudah 

memiliki username dan password (level 

karyawan) 
 
 
4.1.2 Level Staff EDP (Admin) 

 

Melakukan uji coba pada pengguna yang sudah 

memiliki username dan password (level Staff 

EDP/Project), 
 
4.1.3 Level Manajer 

 

Melakukan uji coba pada pengguna yang sudah 

memiliki username dan password (level 

manajer), 
 
4.2 Fase Implementasi 

 

Fase implementasi adalah tahapan terakhir 

dalam membangun sistem informasi atau suatu 

sistem yang dibangun, dalam penelitian ini ada 

2 hasil dari implementasi sistem yaitu hasil 

implementasi layar sistem serta fungsi-fungsi 

sistem yang diuji menggunakan metode black 

box dan white box testing sebagai metode 

pengujian sistem. Berikut ini adalah hasil dari 

implementasi helpdesk Tiketing system: 
 
1. Tampilan Layar 

  
Tampilan layar merupakan tampilan dari sistem 

yang dibangun. Berikut adalah tampilan-

tampilan layar yang dibangun : 

  
a. Tampilan layar login 

  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

Gambar 4.1: Tampilan Login 

 
Tampilan layar diatas merupakan halaman 

login website, yang berfungsi sebagai akses 

untuk menggunakan sistem helpdesk 

Tiketing. 
 

b. Tampilah layar utama  
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

Gambar 4.2: Tampilan Halaman Utama 
 
 
Dalam menu utama terdapat menu-menu sesuai 

autorisasi user sebagai user sistem. Dan 

memberikan informasi notification Tiket yang 

masuk. 

  
c. Tampilan layar ubah password  
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

Gambar 4.3: Tampilan Ubah Password 

 

Gambar diatas merupakan hasil implementasi 

tampilan layar ubah password, Menu ini berfungsi 

untuk merubah / pengganti password user selaku 

pengguna sistem helpdesk Tiket online. 
 
d. Tampilan layar buat tiket  
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

Gambar 4.4: Halaman Buat Tiket 

 

Halaman ini berfungsi untuk mengirim tiket 

helpdesk ke bagian EDP/Project dan halaman ini 

hanya dapat digunakan oleh karyawan sebagai user 

sistem. 
 
e. Tampilan layar status tiket karyawan 
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Gambar 4.5: Halaman Cek Status Tiket 

  
Karyawan 
Halaman ini merupakan salah satu halaman yang 

memberikan informasi status pengerjaan tiket 

yang di terima oleh personil toko dari staff EDP/ 

Project selaku pengambil dan pelaksana tiket. 

 

f. Tampilan layar status tiket EDP/ Project 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Gambar 4.6: Tampilan Cek Status Tiket EDP/  

Project 

 

Halaman ini berfungsi untuk menampung data 

tiket yang masuk dari semua lokasi atau 

semua karyawan yang mengirimkan tiket ke 

staff EDP/ Project. Di dalama halaman ini 

terdiri dari 3 status yaitu diproses, baru dan 

selesai. 
 

g. Tampilan layar setting user 

  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

Gambar 4.7: Tampilan Setting User 
 

Pada gambar diatas merupakan tampilan layar 

setting user yang berfungsi sebagai manajemen 

pengguna sistem, pada menu ini hanya pengguna 

yang berstatus administrator yang dapat 

mengolahnya. 
 

h. Tampilan layar setting kategori masalah  
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Gambar 4.8: Tampilan Setting Kategori Masalah 

 
Halaman ini dibangun untuk memanajemen suatu 

permasalahan yang terjadi di lokasi atau toko, 

halaman ini merupakan salah satu halaman yang 

hanya dapat diakses oleh seorang administrator 

sistem dan dalam sistem helpdesk online ini yang 

mempunyai hak askes administrator sistem 

adalah staff EDP/Project. 

  
i.  Tampilan layar laporan helpdesk  

 
 
 
 
 
 

 

Gambar 4.9: Tampilan Form Laporan Helpdesk 

 

Laporan hepdesk online merupakan laporan yang 

memberikan informasi tiket dari semua tiket yang 

di kirim ke staff EDP/Project sebagai pengaduan 

permasalahan karyawan. Di dalamnya 

memberikan informasi permasalahan-

permasalahan yang sering terjadi di toko, total 

tiket dalam hitungan periode. 

 

j. Tampilan layar form laporan SLA  
 
 
 
 
 
 
 

 

Gambar 4.10: Tampilan Form Laporan SLA 

 
 
Tampilan layar di atas merupakan form dan 

laporan SLA (Service Level Agreement) yang 
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memberikan informasi penanganan 

permasalaha karyawan yang dapat dipilih 

berdasarkan permasalahan atau berdasarkan 

nama pengambil tcket. 

 

5. KESIMPULAN DAN SARAN  

 

Kesimpulan 

 
 
Berdasarkan pembahasan yang dilakukan 

pada Helpdesk Ticketing System, dapat 

disimpulkan beberapa hal sebagai berikut: 

 
 
a. Terkontrolnya proses dalam memperbaiki 

keluhan oprasional karyawan yang berbentuk 

softwere maupun hardware sehingga 

terbentuknya data yang saling terintergrasi 

dengan baik. 

b. Sistem helpdesk dibangun dengan 

menggunakan bahasa PHP dan database 

MySql sebagai penyimpanan data sehingga 

membentuk sebuah web yang dapat diakses 

dengan mudah oleh semua department. 

Pencatatan masalah dapat dilakukan secara 

online, sehingga data aman dan akurat. 

c. Adanya SLA (Service Level Agreement) 

tiap bulan yang menggambarkan fluktuasi 

permasalahan baik terkait Software dan 

Hardware sehingga dapat melihat sejauh 

mana tingkat masalah yang ditangani serta 

pemanfaatan kinerja helpdesk dalam 

menangani permasalahan yang ada. 

d. Dengan adanya Helpdesk Ticketing 

System, maka tugas staff EDP/Project lebih 

terkomputerisasi dalam melihat laporan 

bulanan. permasalahan software yang 

dialami karyawan serta pembuatan laporan 

lebih cepat dan akurat. Frekuensi masalah 

dapat dilihat langsung melalui system ini, 

tidak harus di hitung manual. Hal ini dapat 

memudahkan pekerjaan Manajer EDP/ 

Project dalam membuat keputusan. 
 
SARAN 

 
 
Berikut ini adalah saran yang mungkin dapat 

digunakan untuk pengembangan system ini 

yang lebih lanjut: 

 

a. Lingkup penanganan masalah dapat 

diperluas, sehingga Staff 

EDP/Project mendapatkan 

gambaran secara luas tentang 

permasalahan yang terjadi di perusahan 

tersebut. 

b. Laporan dapat disajikan lebih detail, 

yakni dengan pemantauan masalah 

laporan per-hari atau per-minggu 

supaya permasalahan yang terjadi lebih 

termonitor. 

c. Dalam mengukir tingkat masalah, 

analisa tidak hanya dilihat dari jenis 

masalah saja tetapi sesuai dengan 

ukuran yang menjadi harapan bagi 

penunjang keputusan hasil. 

d. Untuk mengantisipasi bila terjadi 

kerusakan software, maka secara 

berkala mengontrol data-data laporan 

permasalahan dengan menitikberatkan 

pada keamanan data. 

e. Perlu melakukan pelatihan untuk 

meningkatkan kesiapan para pegawai 

yang akan mengunakan sistem ini, 

dengan adanya pelatihan akan 

membantu pegawai agar dapat dengan 

mudah menggunakan sistem yang 

baru. 

f. Untuk menghasilkan informasi yang 

akurat, maka diperlukan ketelitian 

dalam menginput data. Pegawai 

memerlukan informasi yang akurat dan 

ketelitian agar tidak terjadi kesalahan 

dalam memasukkan data. 
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