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ABSTRAK

Di era digital, dalam suatu bidang pelayanan jasa khususnya di bidang Teknologi Informasi, memahami dan
mengerti akan kebutuhan user sangatlah penting. Terlebih pada suatu unit Pemerintahan, sebagai contoh studi
kasus pada Dinas Komunikasi, Informasi dan Statistika yang melayani segudang permasalahan masyarakat.
Mengetahui kebutuhan user internal pun juga sangatlah penting, karena dengan begitu, akan meningkatkan
kinerja pelayanan kepada masyarakat luas.

Peran Helpdesk dibutuhkan untuk menampung segala keluhan user untuk dapat diberikan solusi oleh teknisi
yang bersangkutan. Dengan Helpdesk Online Ticketing System semua keluhan dan kebutuhan user akan dapat
dengan mudah diakses berbagai pihak dan ditemukan solusinya serta otomatis pendokumentasian atas masalah
yang terjadi dan yang telah diselesaikan akan tersimpan dengan baik. Didukung dengan metode Personal
Extreme Programming, Aplikasi Website ini akan selesai cepat dengan desain yang sederhana dan user friendly.
Software yang digunakan dalam pembuatan aplikasi website ini antara lain ASP.Net Visual Studio 2012,
Microsoft SQL Server Management 2014 dengan menggunakan bahasa Visual Basic.Net.

Dengan adanya aplikasi ini, akan mampu menampung keluhan user, mendapatkan solusi yang dicari,
terdokumentasi masalah dan penyelesaiannya serta meningkatkan kinerja banyak pihak dengan mudahnya
akses pada aplikasi ini.

Kata Kunci : Helpdesk Online Ticketing System, Website, Personal Extreme Programming

ABSTRACT

In the digital era, in a field of services, especially in the field of Information Technology, understanding and
understanding of the needs of the user is very important. Especially in a unit of Government, for example the
case study at the Office of Communications, Information and Statistics that serve a myriad of community
problems. Knowing the needs of internal users is also very important, because then, will improve service
performance to the public.

Helpdesk's role is needed to accommodate any user's complaints to be able to provide solutions by the
respective technician. With the Helpdesk Online Ticketing System all the complaints and needs of users will be
easily accessible to various parties and found the solution as well as automatic documentation of problems that
occur and that have been completed will be stored properly.Supported by the Personal Extreme Programming
method, this Website Application will be completed quickly with simple design and user friendly. Software used in
making this website application include ASP.Net Visual Studio 2012, Microsoft SQL Server Management 2014 by
using Visual Basic.Net language.

With this application, will be able to accommodate user complaints, get the solution sought, documented
problems and solutions and improve the performance of many parties with easy access to this application.

Keywords: Helpdesk Online Ticketing System, Website, Personal Extreme Programming
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1. PENDAHULUAN

Era teknologi saat ini, memungkinkan
semua manusia dapat terhubung dan
berkomunikasi dengan tanpa jarak. Begitu pun
dengan sistem Customer Service yang juga
menjadi peran penting dalam melayani
customer ataupun user. Sistem Customer
Service merupakan sistem untuk menampung
kritikan, pesan dan pengaduan para user
ataupun customer untuk dapat diberikan solusi
yang sesuai. Sistem Customer Service ini juga
bisa disebut Helpdesk pada dunia TI, dimana
memiliki peran dan fungsi yang sama. Melihat
kemajuan teknologi saat ini, sudah saatnya
helpdesk yang semula manual dapat
dikembangkan menjadi digital dengan berbasis
website untuk memudahkan akses user kapan
pun dan dimana pun untuk dapat berkonsultasi
dengan teknisi yang berkaitan.

Dinas Komunikasi, Informatika dan Statistik
merupakan suatu instansi pemerintahan yang
mengurusi  bidang seputar teknologi dan
masyarakat untuk provinsi DKI Jakarta. Pada
Dinas Komunikasi, Informatika dan Statistik,
permasalahan yang dihadapi yaitu masih belum
adanya aplikasi Helpdesk berbasis web untuk
membantu menanggapi laporan keluhan para
user yang sering terjadi. Oleh karena itu, kami
mengusulkan  rancangan  suatu  aplikasi
berbasis web untuk memenuhi tuntutan
informasi para user pada Dinas Komunikasi,
Informasi dan Statistik yang mana teknologi ini
merupakan suatu halaman situs Helpdesk
dengan sistem  Ticketing atau  sistem
penomoran. Dipilihnya teknologi berbasis web
ini, karena web mempunyai banyak
keunggulan, diantaranya mudah diakses
dimana saja, kapan saja, tanpa melalui proses
instalasi pada komputer yang dimiliki. Dengan
alasan tersebut penulis menyusun skripsi
dengan judul “APLIKASI HELPDESK
TICKETING SYSTEM DENGAN METODE
PERSONAL EXTREME PROGRAMMING
(STUDI KASUS: DINAS KOMUNIKASI,
INFORMATIKA DAN STATISTIK PROVINSI
DKI JAKARTA)".

Berdasarkan tinjauan pustaka dari
beberapa sumber diatas, Penulis merancang
aplikasi Helpdesk dengan konsep, manfaat dan
tujuan yang sama, yang dibuat dengan metode
Personal Extreme Programming, bahasa
pemrograman VB.Net dan ASP pada Visual

Studio 2012 dengan menggunakan database
SQL Server 2014 Management Studio,
beberapa fitur seperti Tips dan FAQ pun telah
ditambahkan pada aplikasi OTHA (Online
Ticketing Helpdesk Apps) ini.

2. METODE PENGEMBANGAN
SISTEM

Personal Extreme Programming
* Requirements
e Planning
e [teration Initialization
e Design
* Implementation
e System Testing

* Retrospective

Gambar 2.1
Metode Personal Extreme Programming

Penjelasan dari tiap fase PXP sebagai berikut.

a. Requirements merupakan tahapan
identifikasi pengguna sistem, lalu
dilanjutkan dengan pembentukan arsitektur
program.

b. Planning merupakan tahapan menentukan

fungsionalitas keseluruhan yang akan
dikembangkan dalam sistem.

c. lteration initialization merupakan
fungsionalitas yang sudah  dibentuk

dijabarkan terperinci dalam bentuk Unified
Modeling Language (UML).

d. Design merupakan tahapan sistem mulai
didesain, mulai dari desain database dan
desain antarmuka pengguna.

e. Implementation merupakan  tahapan
dilakukannya pengodean sistem dengan
kolaborasi bahasa VB.Net dan ASP.Net
serta database menggunakan SQL Server.
Apabila kode selesai kemudian kode
tersebut diuji dalam unit testing, apabila
ada kesalahan maka dilakukan koreksi
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bisa mengkomunikasikan
permasalahan dan
solusinya.

ulang atau refactor pada tahap dimana
kesalahan tersebut bermula, apabila tidak ada
kesalahan maka  dilanjutkan ke unit
selanjutnya.

f. System Testing merupakan tahapan 2. Analisa Sistem Berjalan

divjinya fungsionalitas sistem, apakah masih Karyawan Teknisi
ada  kekurangan atau sudah cukup
menggunakan Black Box Testing. .
g. Retrospective merupakan tahapan Bua(m‘»
pengambilan kesimpulan terhadap sistem, ( _,l
apabila masih ada kesalahan maka akan J, i
dilakukan perbaikan mulai dari tahap iteration [S“""‘" }— —%Pe""’e”‘a"”""]
initialization. , &;\
" Tenima Lapmavj
3. PEMBAHASAN —T
Tahapan Personal Extreme Programming i”,;i_gl
(PXP), yaitu: N
A. Requirements PO LN
Requirements merupakan tahapan Sl Lagome)|
identifikasi pengguna sistem, lalu ) @ e
dilanjutkan dengan pembentukan arsitektur Torima 5';;.;5'."(_ "k’ogf(m*,a;.“
program.
1. Analisa Prosedur yang Berjalan 1
a) Prosedur Helpdesk untuk User ®
dan Engineer Gamba
Prosedur yang dilakukan user untuk r31
menyampaikan keluhannya atas Activity Diagram Sistem
permasalahan yang terjadi kepada Berjalan
engineer, user harus membuat
laporan tertulis dan memberikannya B. Planning
kepada admin, kemudian user bisa Planning merupakan tahapan
langsung menemui engineer yang menentukan fungsionalitas
bersangkutan untuk berkonsultasi keseluruhan yang akan dikembangkan
dan mendapatkan solusi atas dalam sistem dan ditujukan sebagai
keluhannya, kemudian setelah itu Sistem Usulan untuk memberikan
solusi bisa langsung engineer solusi atas sistem yang telah berjalan

sampaikan kepada user maupun sebelumnya.
pemberitahuan melalui e-mail.

b) Prosedur Helpdesk  untuk
Admin
Prosedur yang dilakukan admin
dalam  helpdesk, admin hanya
menerima laporan tertulis yang
diberikan user kemudian
memberikan  laporan  tersebut
kepada teknisi yang bersangkutan
dan memberitahukan user atas
teknisi yang bertanggungjawab

berkaitan dengan keluhannya,
selanjutnya user dan engineer
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Gambar 3.5 Use Case Diagram Admin

Tabel 3.1 Use Case

metnnw.m‘ ( Looo\l.'Sqnmq |
Terima Sotont —T ——
L Logout Admunsstrator
. . .
Gambar 3.2
Activity Diagram Sistem Usulan Dengan
SwimLanes

C. lteration Initialization
Iteration initialization merupakan
fungsionalitas yang sudah dibentuk
menjadi terperinci dalam bentuk Unified
Modeling Language (UML).
1. Perancangan Sistem
a) Perancangan Use Case

& _---"’_-: - é_a: Tl;t_:l '
)

Gambar 3.3 Use Case Diagram User Karyawan

( Login
S . KelolaTicket )
A— - =
N s e —— e
| - T~ e o~
Teknisi \X\\» & Kefola Tips
LogOut

Gambar 3.4 Use Case Diagram Teknisi

Naratif
Use Case
Gambar ~ Description Actor
Name
. ) Menda ftarkanlaporan dan data
43 Begister Ticket | Karyawan
diri
Mencariticket berdasarkan
43 Cari Ticket Earyawan
no ticket °
Melihat tips sebelum regist
43 Lihat Tips Karyawan
ticket, sebagai solusi pertama °
. Melihat pertanvaan danjawaban
43 Lihat FAQ o Karyawan
seputar aphkasi O.THA
Membenkan jawaban danubah
44,45 | Eelola Ticket status atas ticket vangmasuk Teknisi, Admin
padasystem
44,45 | Eelola Tips Buat, Edit, Hapus Tips Tekmisi, Admin
Akzes Kelola Teknizi, Judul Maszalah
43 Admin
Pengaturan Karyawan dan Feporting
D. Design
Design merupakan  tahapan
sistem mulai didesain, mulai dari
desain database dan desain
antarmuka pengguna.
= Geelotal o Wl ™= e
s _— ; -~
Gambar 3.6

Entity Relationship Diagram
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Berikut struktur menu aplikasi yang

berhubungan dengan User

(Karyawan), Admin dan Teknisi, yaitu

| |
| —
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Gambar 3.7

Struktur Menu yang berhubungan dengan User
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Gambar 3.8

Struktur Menu yang berhubungan dengan

Admin

Gambar 3.10 Ticket Register
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Gambar 3.9

Struktur Menu yang berhubungan dengan

Teknisi

E. Implementation

Implementation merupakan tahapan
dilakukannya pengodean sistem
dengan kolaborasi bahasa VB.Net dan
ASP.Net serta database menggunakan
Microsoft SQL Server Management
Tools 2014. Apabila kode selesai
kemudian kode tersebut diuji dalam unit
testing, apabila ada kesalahan maka
dilakukan koreksi ulang atau refactor
pada tahap kesalahan tersebut
bermula, apabila tidak ada kesalahan
maka dilanjutkan ke unit selanjutnya.
Berikut beberapa tampilan OTHA

(Online Ticketing Helpdesk Apps):

Kwicls Tk VebeTen | Kok t

&)
a®

0 0 O
Gambar 3.11 Home
&)
@®

- [

Gambar 3.12 Login
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Gambar 3.13
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Gambar
3.14 FAQ

Gambar 3.15 Tips

Online Ticketing Helpdesk
Apps (O.T.H.A) vyang telah
dibuat ini  masih bersifat

localhost, dan apabila
diimplementasikan melalui
jaringan internet, berikut
tampilan

pengimplementasiannya:

Gam
bar
3.16

Implementasi
Jaringan OTHA
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Berikut spesifikasi hardware
dan software yang digunakan
dalam membangun aplikasi
OTHA  ini dan yang akan
dibutuhkan user untuk
mengakses aplikasi web
tersebut.

1) Hardware Pembangunan Aplikasi
a. Operating System : Windows
8.1 Enterprise 32-bit
b. Processor: AMD E1-2500 APU
with Radeon™ HD Graphics
c. Memory : 2 GB RAM
2) Software Pembangunan Aplikasi
a. Visual Studio 2012, ASP.Net,
Visual Basic
b. Microsoft SQL Server 2014
c. Web browser Mozilla Firefox
Quantum
3) Hardware Kebutuhan User
a. Operating System : Windows
XP SP2 or above, Linux, MAC,
dlil
b. Memory : 2 GB RAM or above
4) Software Kebutuhan User
a. Web browser : Mozilla Firefox
3.0 (or above), Google Chrome,
Internet Explorer 7 (or above)
b. Internet bandwith minimum
100Kbps

System Testing

System Testing merupakan tahapan
diujinya fungsionalitas sistem, Penulis
menggunakan metode Black Box
Testing yang dilakukan  dengan
menjalankan unit atau modul, kemudian
mengamati hasil dari unit sesuai atau
tidak sesuai dengan proses bisnis yang
diinginkan. Terdapat dua pengujian
yaitu Alpha Testing dan Beta Testing.
Disini, penulis menggunakan Beta
Testing yaitu dilakukan dengan metode
yang sama dengan Alpha Testing
hanya berbeda data yang digunakan,
data pada Beta Testing diambil dari
data sebenarnya yang terdapat dalam
aplikasi Helpdesk Ticketing System
tersebut, tujuannya untuk mengetahui

output yang dihasilkan dengan output
yang diharapkan. Hasil yang didapat
dari Beta Testing ini menyimpulkan
aplikasi ini telah sesuai dengan proses
bisnis dalam Helpdesk Ticketing
System dan telah menghasilkan output
sesuai dengan harapan dan kebutuhan.
Dalam tahapan System Testing ini,

Penulis

melakukan

Beta

dengan hasil sebagai berikut:

Tabel 3.2 Hasil Beta Testing Terhadap
Perangkat Lunak OTHA

Testing,

No | Nama Uji Tes Deeskripsi Ha_ul yang Hasil Tes
dibarapkan
1 Login Admin/ Talmizi Siztem dksn | Berhasil
mangizi feem legin | mengecsk data
demzam  klik menun | vanz dimasukan ks
Adminisirater form  legin, jika
banzr maka skan
mazulk: ks ziztsm
bilz zslsh maka
divlamgi.
2 Dapwr Ticker a Loerksrvawan klik | Sistam ks | Barhasil
manu Ticksr | mangaosk
Regisrer kshenarsn data
b Ter lksrygwam | vang diinput, dan
mangizi form | jiks  tidak  ada
vang tersadia Lesalshan maka
. Loer karvawan klik | sistem dk=n
tombol sudeeir manyvimpsn, dan
meanerzkan
infiormasi
3 Lihkat Tips Ciser Klik menu Tips | Setalsh Lser | Borhasil
dan membaca tips | meng-klik  menu
wvang zasnai dengam | Tips, Swerem skan
rfrouble sysrem vang | mengarshban Lher
di glami, jika trowbie | mepuju  tampilan
system masih balum | Tips vang beonisi
terbenshi, Lher Sgowr | empulan-
Ticker. Iempulsn tips dan
zolusi dari Talmizi
4 | Likat FAQ Uzar klik manu FAQ | Sstalsh Lrer | Bathasil

dan membaca FAQ
wang  terdii dan

partanyasm dam

mang-klik  manu
FAQ, Swsrem skan
mangarshkan Lrer
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jewzban vang sering

menuju  tampilan

lakukas gl
solasi. ubak sz
éam ot dm
luzsya

dizjulan seputar | FAQ wvang berisi
system OTHA knmpnlam-
kmmpnlan
perianyaan yang
sering  dizjukan
besents jawabanmz
5 | Lihat Ficker 2 Admin © Tekmisi | Sysnem zkan | Barhasil
mengz=ksss menu | menampilkan tampilkan
@M Tranr daftar ticket vang| daftar
b. Login masuk ke systen d | ricker, tapd
c. Admin Tekmisi bsa | menn Z=mamhar
melihat Ticker | Administrator dam | tidak
vanzmasuk sesns | Admin Tekmisi berhasil
katezori vang | dapat menampilan | ditzmpill=n
beradz di  Side | Mcker berdzsarkan
Mgy katezori vang
Administrarar berzdz  di Side
My
Adminisirarra
[ Edir/fpur |2 Telmisi/Admin | Sysrem Barhasil
Zaolusi alkses menn | menampdlian
Administrarar daftar ricker, pada
b. Lagin szt Tekmisi Admin
¢ Pilih  katzzori | mensklik tombal
Tcker vang | edir, kemmdizn
beradz di Side | input solusi, nbah
My status dam atau adit
Adminisirarar data lzdn, susrem

d. Pilih tombal Edir
pada TTcker yans
ditmju,

Tekmisi/ Admin

zkan memprosss
dam menyimpanma

3 Admuz ase e

7 | Likae Lapens Sztem Bechasil
Adwministraser mescarpilkam jogm
® login Page kemudue da
¢ Pada Side Mess | Detmil  xiiem
Adwmintirrazer, lagyur
POk Reporsing | sasampilian
& Legin Adwminizzrgior
¢  Admiz  pilik | Poge. daz Admin
Lo vazg | legin besbali san
izps dilitae | memilik many sidk
s kmegen | Reporning,
vagdizpeias | kemmdiz=  akm
ampil  laporn
yeg Giingizkan
susn kwegon
§ |TambdabTips |3 Admz  szax | Hotem akan | Berkasil
Tek=izi skses 2ich | mecapilen
mens  Tambab | Balaman tambab
Tips tips, i Admin
b Jepsr Tips dam | atsu Tekumisi telad
sudmir =put tps da
Sesekaz  tombdol
ssdmiz.  poim
sk mesyizpas
ealan ditek
kebenanas dtanya
$ |amdarAQ |3 Admz mam | Sruem s | Derhasil
Tekzisi skses 2 | mesampilan
meny  Lambah | Balemsn  tambah
FAQ FAQ. Jika Admin
b IJmpur FAQ daxm | atau Tekzisi telad
sudmis input FAQ da=
masekan  tombdol
submir, ystem
akas  mesyimpan
setaiah dicak
kedezan= datazmya
10 | Tambdab Judul [a  Admsz  atmu | Spatem akan | Sarhasil
Masalak Tekcnisi akses zide | mezampilan
meny Tasbah | Ralaeman  taembab
Judul Masalak judul, yika Admin
® Input  Judul | stzu Tekzisi telad
Masalak dan | tnpur judul dan
sudmis masekan  tombol
submit, rtem
Mas  masvimpan
setalah dicek
kebenanae datamya
11 | Samdak i Admin  au | Syiem axan | Berhasil
Admin Teknisi Tekziss akses 2idv | memampilan
meny Tambah | Ralaman  tambah
Admin Takaisi Admin Tekaisi.

b Jepur judul dam
sudmiz

jika Admin atau
Tekmini telak inpur
data dan memekaz
tombol
ysiem akan
masyimpan setald
dicex kebemann
duanya

sudmir,
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G. Retrospective

Penulis dapat memberikan kesimpulan atas
keseluruhan sistem OTHA (Online Ticketing
Helpdesk Pada fitur ini, user dapat melihat dan
mencari terlebih dahulu solusi atas trouble
system yang pernah terjadi sebelumnya dan
kemungkinan sama dengan yang trouble
system yang dialami.

Apps) bahwa aplikasi ini dirancang untuk
memberikan usulan sistem helpdesk dengan
berbasis web secara online, terdapat 3 fitur
yang di usung dalam aplikasi ini, diantaranya:

Fitur Ticket Register

Pada fitur ini, user (karyawan) dapat dengan
mudah melaporkan keluhan (trouble system)
yang dialami dengan mengisi form yang
tersedia lalu men-submit-nya. Lalu dengan
otomatis laporan aka masuk kedalam database
open ticket yang nantinya akan ditindaklanjuti
oleh teknisi yang berkaitan.

Fitur Tips

Fitur yang dimiliki aplikasi Helpdesk Ticketing
System diantaranya menampung keluhan user
dengan sistem ticket (penomoran), kumpulan
tips untuk panduan penyelesaian masalah
sebelum mengajukan keluhan, dan lainnya
untuk memenuhi kebutuhan user.

. Aplikasi ini dirancang dengan
menggunakan ASP.Net Visual Studio dan
database Microsoft SQL Server Management
2014 yang dapat menampung data yang cukup
banyak. Sehingga diharapkan aplikasi web
ini dapat diandalkan dan bermanfaat bagi
banyak pihak.

c. Fitur FAQ

Fitur FAQ diperuntukan pengguna aplikasi
yang ingin bertanya lebih jauh atas aplikasi ini
atau keluhan lainnya.

Dan didukung dengan telah dilakukannya uiji
coba sistem, pada tahap sebelumnya, Penulis
mengusulkan aplikasi OTHA (Online Ticketing
Helpdesk Apps) ini dapat dikembangkan lebih
lanjut dengan lebih baik lagi.

3. KESIMPULAN DAN SARAN

Berdasarkan pada uraian-uraian  yang
telah  djelaskan, maka penulis dapat
menyimpulkan sebagai berikut:

a. Pada usulan ini, kami mengembangkan
peran Helpdesk yang sudah membantu
menjadi lebih membantu dengan merancang
aplikasi Helpdesk yang berbasis web
sehingga dapat diakses dan digunakan
dengan mudah secara efektif dan efisien

b. Desain aplikasi ticketing yang
sudah ada ini, dapat dikembangkan lagi
menjadi lebih menarik.

c. Aplikasi ini hendaknya dikembangkan

lagi dengan perancangan aplikasi yang dapat
terhubung dengan mobile.
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