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Abstrak. PT Collega Inti Pratama merupakan perusahaan yang bergerak di bidang  
perbankan yang terbesar untuk Bank Pembangunan Daerah di Indonesia. PT Collega Inti 
Pratama memberikan sebuah solusi kerjanya dalam dua kategori yaitu kategori produk 
dan kategori jasa layanan. Untuk jasa layanan, saat ATM mengalami kerusakan 
konsumen akan melaporkan kerusakan dengan mengirimkan pesan melalui email 
ataupun telepon. Kerusakan tersebut nanti akan dilanjutkan ke berbagai departemen 
yang akan memperbaiki permasalahan tersebut. Oleh karena itu peneliti membuat suatu 
aplikasi yang dapat menampung setiap permasalahan dari konsumen. Pembuatan 
aplikasi ini menggunakan bahasa pemrograman PHP, basis data MySQL dan 
menggunakan framework CodeIgniter. Hasil dari penelitian ini adalah sebuah aplikasi 
yang digunakan untuk mempermudah konsumen Bank dan Departemen Switching. 
Aplikasi ini dapat mempermudah pihak konsumen bank dalam melakukan pembuatan 
laporan kerusakan ATM/bank secara online. Sedangkan pada departemen switching, 
aplikasi ini dapat membantu dalam pembagian keluhan kerusakan konsumen ke 
departemen lain secara online dan dapat melakukan cetak laporan. 
Kata Kunci: Help Desk, PHP, Codeigniter, MySQL, Web site. 

 
1. Pendahuluan  
1.1. Latar Belakang 

PT Collega Inti Pratama merupakan sebuah perusahaan yang bergerak di bidang  
perbankan dan lembaga keuangan yang menyediakan sebuah layanan ICT (Information and 
Communication of Technology) terbesar untuk Bank Pembangunan Daerah (BPD) di Indonesia 
[1]. Sebagai Perusahaan yang bergerak di bidang solusi IT perbankan, PT Collega Inti Pratama 
memberikan sebuah solusi kerjanya dalam dua kategori yaitu kategori produk dan kategori jasa 
layanan. Dimana dalam Produk yang dihasilkan adalah OLIBs (Online Integrated Banking 
System) yang merupakan solusi core banking system yang bersifat parameterized dan 
customisable [2]. Yang kedua adalah OliBS Syariah (Online Integrated Banking System 
Syariah) merupakan produk yang dihasilkan sebuah paket yang core banking system berbasis 
perbankan syariah [3]. Yang ketiga eMWARE (Enterprise Middleware) merupakan sebuah 
aplikasi layanan berbentuk switching yang dapat melayani dan mengendalikan sebuah transaksi 
apapun melalui ATM dan ATM online lainnya[4]. Sedangkan untuk Jasa Layanan yang 
diberikan PT Collega Inti Pratama ini adalah DPR dan BI Solution (Business Intelligence 
Solution), yaitu merupakan layanan untuk mengantisipasi dan menangani kebutuhan konsumen 
[5]. 

Untuk jasa layanan ATM akan ditangani oleh divisi switching, dimana saat ATM 
mengalami kerusakan pada bagian sistem ataupun jaringan. Konsumen melaporkan keluhan 
kerusakan tersebut dengan mengirimkan pesan melalui email ataupun telepon. Jadi setiap hari 
akan ada masuknya email serta telepon yang masuk dari konsumen setiap Bank daerah untuk 
melaporkan kerusakan mereka. Kerusakan tersebut nantinya akan dikirimkan ke divisi 
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departemen yang akan memperbaikinya dalam bentuk laporan cetak. Hal tersebut membuat 
memakan banyak kertas yang bertumpuk di kantor. Belum lagi pembuatan laporan keluhan 
kerusakan yang masih manual dengan menggunakan Excel [6]. 

Berdasarkan permasalahan diatas dibutuhkan sebuah aplikasi yang dapat menampung 
setiap keluhan kerusakan yang didapatkan dari setiap konsumen bank serta dapat mengirimkan 
keluhan kerusakan tersebut ke setiap departemen  yang ada di PT Collega Inti Pratama untuk 
diperbaiki dan dapat melakukan pencetakan laporan secara otomatis. Secara garis besar aplikasi 
ini digunakan oleh tiga pengguna yaitu admin, user, dan pegawai. Aplikasi ini juga dapat 
melakukan penambahan konsumen bank, nama bank, nama ATM, keluhan konsumen terhadap 
ATM yang rusak, pegawai departemen  dan melakukan pencetakan laporan secara otomatis.  

Aplikasi ini akan diberikan nama yang disebut Help Desk. Aplikasi ini akan dibangun 
dengan menggunakan bahasa pemrograman  PHP, Basis Data MySQL dan menggunakan 
framework CodeIgniter. Aplikasi ini dapat membuat penghematan dalam tumpukan kertas, baik 
kertas laporan keluhan kerusakan ataupun kertas untuk perbaikan ke divisi departemen. Dengan 
adanya aplikasi ini dapat memberikan kemudahan kepada konsumen dalam pembuatan laporan 
keluhan kerusakan secara online, membantu pegawai divisi switching dalam pembagian keluhan 
kerusakan ke divisi departemen lainnya secara online dan membantu pegawai divisi switching 
dalam pembuatan laporan keluhan kerusakan secara otomatis. 
   
2. Tinjauan Pustaka 
 Penelitian pertama adalah “Perancangan Aplikasi Helpdesk Ticketing System Berbasis 
Web Pada Wilmar Group”[7] penelitian ini ditujukan kepada perusahaan Wilmar Group yang 
bertujuan untuk mempermudah pegawai di Wilmar Group dalam melaporkan kerusakan sistem 
atau perangkat yang mereka gunakan secara online. Sebelumnya pegawai di Wilmar Group 
melaporkan keluhan kerusakan sistem atau perangkat dengan manual yaitu mendatangi bagian 
departemen teknisinya bagian IT. Pelaporan tersebut memakan waktu yang lama serta tidak 
efisien bagi para pegawai lainnya di Wilmar Group. Hasil dari penelitian ini adalah sebuah 
aplikasi yang dapat menampung keluhan kerusakan dari pihak pegawai di Wilmar Group secara 
online. Aplikasi penelitian ini dilakukan dengan menggunakan bahasa pemrograman PHP dan 
basis data MySQL dengan framework CodeIgniter. 
 Penelitian yang berikutnya adalah membuat aplikasi Help Desk untuk masyarakat dan 
pegawai staf Diskominfo. Dengan judul penelitian “Perancangan  Sistem Help Desk Berbasis 
Web Untuk Meningkatkan Kualitas Informasi Dan Efisiensi Proses Pelaporan Pada Dinas 
Komunikasi Dan Informatika Kabupaten Kendal” [8] penelitian ini dilakukan dengan tujuan 
membantu masyarakat kendal dalam melaporkan kerusakan secara online dan juga untuk 
mempermudah staf  Diskominfo dalam pembuatan laporan yang lebih akurat dan tepat. Yang 
dimana sebelumnya masyarakat Kendal melaporkan kerusakan dengan mengisikan di kotak 
saran ataupun kotak kerusakan yang telah disediakan oleh dinas diskominfo. Kerusakan dari 
masyarakat tersebut akan diperbaiki oleh diskominfo Kendal serta dicatat dan dibuat dalam 
bentuk laporan. Pada proses pembuatan laporan masih secara manual yang menyebabkan sering 
terjadi kendala yaitu waktu yang dibutuhkan lebih lama, tidak akurat dan terdapat pencatatan 
ganda. Hasil dari penelitian ini adalah aplikasi yang dapat menampung keluhan kerusakan dari 
masyarakat Kendal secara online dan aplikasi yang dapat membantu staf Diskominfo dalam 
mencetak laporan secara otomatis. Aplikasi penelitian ini dilakukan dengan menggunakan 
bahasa basis data MySQL dan PHP dengan framework Laravel. 
 Penelitian berikut ini juga membuat sebuah aplikasi Help Desk untuk Pusat Sistem 
Informasi PT. Kereta Api Indonesia (Persero). Dengan judul penelitian “Perancangan Sistem 
Informasi Helpdesk Pada Pusat Sistem Informasi PT. Kereta Api Indonesia” [9] penelitian ini 
dilakukan dengan tujuan membantu Pusat Sistem Informasi PT. Kereta Api Indonesia dalam 
menerima keluhan kerusakan dari pihak pegawai lainnya secara online serta membantu Pusat 
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Sistem Informasi dalam pembuatan laporan secara otomatis. Yang dimana sebelumnya Pusat 
Sistem Informasi PT. Kereta Api Indonesia menerima keluhan kerusakan dengan didatangi oleh 
pegawai lainnya. Hal tersebut membuat memakan waktu yang lama bagi pegawai lain serta 
tidak efisien. Belum lagi pembuatan laporan yang masih manual yang menyebabkan sering 
terjadi kendala yaitu waktu yang dibutuhkan lebih lama, tidak akurat dan terdapat pencatatan 
ganda. Hasil dari penelitian ini adalah aplikasi yang dapat menampung keluhan kerusakan pada 
PT. Kereta Api Indonesia secara online dan aplikasi yang dapat membantu pihak Pusat Sistem 
Informasi PT. Kereta Api Indonesia dalam mencetak laporan secara otomatis. Aplikasi 
penelitian ini dilakukan dengan menggunakan bahasa basis data MySQL dan PHP dengan 
framework Laravel. 
 Penelitian berikut ini juga membuat sebuah aplikasi Help Desk untuk PT. JICT (Jakarta 
International Container Terminal). Dengan judul penelitian “Pengembangan aplikasi Helpdesk 
pada PT. JICT (Jakarta International Container Terminal)” [10] penelitian ini dilakukan dengan 
tujuan membantu Pusat Sistem Informasi PT. JICT (Jakarta International Container Terminal) 
dalam menerima keluhan kerusakan dari pihak pegawai lainnya secara online serta membantu 
Pusat Sistem Informasi dalam pembuatan laporan secara otomatis. Yang dimana sebelumnya 
Pusat Sistem Informasi PT. JICT (Jakarta International Container Terminal) menerima keluhan 
kerusakan dengan didatangi oleh pegawai lainnya. Hal tersebut membuat memakan waktu yang 
lama bagi pegawai lain serta tidak efisien. Belum lagi pembuatan laporan yang masih manual 
yang menyebabkan sering terjadi kendala yaitu waktu yang dibutuhkan lebih lama, tidak akurat 
dan terdapat pencatatan ganda. Hasil dari penelitian ini adalah aplikasi yang dapat menampung 
keluhan kerusakan pada PT. JICT (Jakarta International Container Terminal) secara online dan 
aplikasi yang dapat membantu pihak Pusat Sistem Informasi PT. JICT (Jakarta International 
Container Terminal) dalam mencetak laporan secara otomatis. Aplikasi penelitian ini dilakukan 
dengan menggunakan bahasa basis data MySQL dan PHP dengan framework Laravel. 
 Dari beberapa penelitian di atas dapat disimpulkan bahwa rata-rata pembuatan aplikasi 
Help Desk ini adalah berbasis website. Isi dari pembuatan aplikasi Help Desk ini adalah untuk 
membuat sebuah aplikasi yang dapat menampung keluhan kerusakan yang ada pada setiap 
perusahaan. Aplikasi ini juga dibuat sistem report yang membantu dalam pembuatan mencetak 
laporan kerusakan. Oleh karena itu dalam penelitian ini penulis melakukan penelitian mengenai 
“Rancang Bangun Aplikasi Help Desk Berbasis Website (Studi Kasus: PT Collega Inti 
Pratama)”, dimana tujuannya untuk membantu konsumen pihak bank dalam pembuatan keluhan 
terhadap ATM-ATM yang rusak baik pada bagian jaringan ataupun sistem lainnya secara 
online, juga untuk mempermudah Department Switching dalam pembagian tugas perbaikan 
keluhan laporan konsumen bank secara online dan mempermudah Department Switching 
mencetak laporan keluhan konsumen bank secara online dan otomatis. Yang dimana 
sebelumnya keluhan pelaporan konsumen bank melakukan secara manual seperti mengirimkan 
pesan melalui email atau telepon pihak Department Switching yang membuat banyaknya 
keluhan konsumen bank yang masuk setiap hari. Sehingga pegawai Department Switching 
membuat laporan yang begitu banyak setiap harinya, belum lagi jika ada laporan yang sama 
yang membuat ganda penulisan laporan, lupa menulis laporan yang ada dan juga menulis lagi 
laporan yang sudah diselesaikan. Aplikasi penelitian ini dilakukan dengan menggunakan bahasa 
basis data MySQL dan PHP dengan framework CodeIgniter. Hasil dari peneliti ini adalah 
sebuah aplikasi yang dapat menampung keluhan kerusakan konsumen bank, mengirimkan 
keluhan kerusakan konsumen ke bank ke divisi lain dan dapat mencetak laporan kerusakan 
secara otomatis 
 
3. Metodologi Penelitian 

Metodologi yang digunakan oleh penulis dalam penelitian ini adalah Metode Pustaka 
yaitu melakukan sebuah pengumpulan suatu data dan sebuah informasi dari beberapa sumber-
sumber pustaka, seperti skripsi, jurnal-jurnal, buku referensi, ataupun data-data yang ada di 
internet. Metode Observasi melakukan sebuah pengumpulan data dan sebuah informasi yang 
akan dilakukan pengamatan, serta pencatatan secara langsung bagaimana proses-proses yang 
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digunakan untuk membuat aplikasi Help Desk ini dibangun. Kumpulan data yang dikumpulkan 
akan berhubungan dengan sistem berbasis website. Metode wawancara dilakukan untuk 
mengetahui spesifikasi atau kebutuhan dari aplikasi yang akan dibangun. Subjek dari metode 
wawancara ini adalah pemilik dari perusahaan (Bapak Anggi Wiranata). Dengan menggunakan 
metode wawancara, penulis akan semakin mudah mengetahui aplikasi seperti apa yang akan 
dibangun. Analisis digunakan untuk mengetahui kebutuhan seperti apa yang dibutuhkan dari 
aplikasi Help Desk dan juga fungsi-fungsi apa saja yang akan harus dimuat dalam aplikasi Help 
Desk. Metode Perancangan ini akan menghasilkan dokumen Deskripsi Perancangan Perangkat 
Lunak. Dokumen ini berisikan sebuah rancang bangun program Help Desk yang berbasis 
website yang menggunakan bahasa pemrograman PHP dan menggunakan CodeIgniter sebagai 
framework program, meliputi perancangan data, arsitektur, dan perancangan interface atau 
antarmuka pengguna aplikasi. Metode Implementasi dilakukan pembuatan perangkat lunak 
sesuai dengan rancangan sistem. Metode Pengujian dilakukan ketika aplikasi sudah selesai 
dibangun dan dilakukan pengujian fungsi–fungsi yang ada pada program. Tahap pengujian 
dilakukan untuk menemukan bug atau eror oleh user dan pengecekan kelengkapan kebutuhan 
sistem oleh pihak perusahaan. Metode Pelaporan ini dilakukan untuk pembuatan laporan tugas 
akhir dimana tujuan dari pelaporan ini adalah untuk mengetahui perkembangan atau keterangan 
dalam pembuatan aplikasi Help Desk yang nantinya pelaporan ini akan dapat digunakan untuk 
bahan evaluasi dalam pembuatan program selanjutnya yang lebih kompleks lagi. 
 
4. Hasil dan Diskusi 
4.1. Arsitektur Sistem 
4.1.1. Overview Sistem 

 
Gambar 1. Overview Sistem 

 
Pengguna dalam aplikasi website Help Desk ini hanya dapat mengakses sistem aplikasi 

berdasarkan platform web browser Google Chrome dan Mozilla Firefox yang terkoneksi 
internet dan melalui protokol http. 
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4.2. Implementasi 
 

 
Gambar 2. Menu Tambah Akun User 

 
Antarmuka tambah akun user yang ditunjukkan pada Gambar 2. merupakan antarmuka 

yang digunakan pengguna untuk daftar ke sistem perangkat Help Desk. 
 

 
Gambar 3. Menu Tambah Akun User 

 
Antarmuka lupa password yang ditunjukkan pada Gambar 3. merupakan antarmuka 

yang digunakan oleh semua role jika password lupa. 
 

 
Gambar 4. Menu Tambah Akun User 

 
Antarmuka login yang ditunjukkan pada Gambar 4. merupakan antarmuka login yang 

digunakan untuk proses autentikasi pengguna saat hendak masuk ke perangkat lunak Help Desk. 
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Gambar 5. Menu Access role 

 
Antarmuka mengelola role yang ditunjukkan pada Gambar 5. merupakan antarmuka 

yang digunakan admin sebagai tampilan untuk menu semua role. 
 

 
Gambar 6. Menu User Management 

 
Antarmuka user management yang ditunjukkan pada Gambar 6. merupakan antarmuka 

untuk role admin setelah melakukan login. Sistem akan masuk ke bagian user management 
yang di dalamnya terdapat jumlah akun user yang terdaftar di dalam sistem Help Desk. 
 

 
Gambar 7. Menu Pegawai Management 

 
Antarmuka tambah pegawai yang ditunjukkan pada Gambar 7. merupakan antarmuka 

yang digunakan role admin untuk menambahkan pegawai baru. 
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Gambar 8. Menu Bank Management 

 
Antarmuka tambah bank yang ditunjukkan pada Gambar 8. merupakan antarmuka yang 

digunakan role admin untuk menambahkan bank baru. 
 

 
Gambar 9. Menu ATM Management 

 
Antarmuka tambah ATM yang ditunjukkan pada Gambar 9. merupakan antarmuka yang 

digunakan role admin untuk menambahkan ATM baru. 
 

 
Gambar 10. Menu Set Task Kerusakan 

 
Antarmuka set_task kerusakan yang ditunjukkan pada Gambar 10. merupakan 

antarmuka untuk role admin yang digunakan untuk melihat keluhan kerusakan dari setiap user 
yang terdaftar. 
 

 
Gambar 11. Menu Update Status Kerusakan 

 
Antarmuka update status kerusakan yang ditunjukkan pada Gambar 11. merupakan antarmuka 
yang digunakan admin untuk melihat status perbaikan yang telah dikirim dari pegawai. 
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Gambar 12. Menu Report 

 
Antarmuka report yang ditunjukkan pada Gambar 12. merupakan antarmuka yang 

digunakan admin untuk mencetak laporan. 

 
Gambar 13. Menu Profil Semua Role 

 
Antarmuka profil semua role yang ditunjukkan pada Gambar 13. merupakan antarmuka 

yang menampilkan profil semua role yang ada. 
 

 
Gambar 14. Menu Edit Profil Semua Role 

 
Antarmuka edit profil semua role yang ditunjukkan pada Gambar 14. merupakan 

antarmuka yang menampilkan profil semua role yang ada dan dapat diubah datanya. 
 

  
Gambar 15. Menu Ganti Password Semua Role 
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Antarmuka ganti password yang ditunjukkan pada Gambar 15. merupakan antarmuka 

yang digunakan semua role untuk mengganti password baru. 
 

 
Gambar 16. Menu Tambah Keluhan Kerusakan 

 
Pada antarmuka tambah keluhan kerusakan user yang ditunjukkan pada Gambar 16. 

merupakan antarmuka yang digunakan role user untuk menambahkan keluhan kerusakan yang 
terjadi terhadap ATM atau sistem lainnya. 
 

 
Gambar 17. Menu Status Perbaikan 

 
Antarmuka status perbaikan yang ditunjukkan pada Gambar 17. merupakan antarmuka 

yang berisi tampilan status dari keluhan kerusakan yang  telah dibuat oleh user. 
 

 
Gambar 18. Menu Show Task Kerusakan Pegawai 

 
Antarmuka show task kerusakan user ditunjukkan pada Gambar 18. merupakan 

antarmuka untuk role pegawai untuk melihat kerusakan dari user yang dikirim oleh admin. 
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5. Kesimpulan dan Saran 
Pada aplikasi ini dapat mengatasi permasalahan dalam pihak konsumen bank dalam 

pembuatan laporan secara otomatis, membantu pihak divisi switching dalam pembagian 
kerusakan secara otomatis ke divisi lainnya dan membantu pihak divisi switching dalam 
pembuatan laporan secara otomatis.  

Hasil pengujian memberikan banyak kritikan dan saran, baik dari penulis maupun dari 
responden yaitu diharapkan dapat dikembangkan lebih lanjut dengan fitur-fitur yang 
mendukung dalam membantu permasalahan perbaikan keluhan ATM/bank yang sesuai dengan 
kebutuhan pada perusahaan terkait, membuat aplikasinya di platform iOS dan Android, dan 
membuat sistem barcode dan QR Code untuk mempermudah dalam membuat keluhan 
kerusakan atm dan bank.  
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