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Abstract: This research aims to design a web-based TST SMART helpdesk application at PT Alvarel 
Technology Innovation using the Agile Scrum approach to support more structured issue ticket man-
agement. The problems addressed in this research include unstructured ticket distribution to the sup-
port team, the absence of integrated ticket status monitoring, unmeasured SLA monitoring, and ticket 
completion reports that still require manual recapitulation. These conditions may cause unclear task 
distribution for technical teams, difficulty in monitoring ticket progress, and less optimal helpdesk 
service evaluation. The system is designed using the Agile Scrum development method, which consists 
of product backlog, sprint backlog, sprint execution, sprint review, and sprint retrospective. The system 
design is modeled using Unified Modeling Language (UML), including use case diagrams, activity dia-
grams, sequence diagrams, and class diagrams, along with user interface design. The proposed system 
is designed to support login, dashboard, client data management, technician account management, 
ticket creation, ticket distribution, ticket status updates, ticket resolution, SLA monitoring, ticket rule 
management, and ticket completion reports. The design results show that the proposed web-based 
helpdesk application can support ticket recording, distribution, monitoring, and evaluation in a more 
structured manner. Through this system, TST SMART is expected to help Customer Service manage 
tickets more easily, assist technical teams in handling issues, and support leaders in monitoring SLA 
and ticket completion reports. 
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Abstrak: Penelitian ini bertujuan merancang aplikasi helpdesk TST SMART pada PT Alvarel Technol-
ogy Innovation berbasis web dengan pendekatan Agile Scrum untuk membantu pengelolaan tiket ken-
dala secara lebih terstruktur. Permasalahan yang diangkat adalah proses distribusi tiket kepada tim sup-
port belum sepenuhnya terarah, perubahan status tiket belum memiliki alur monitoring yang terin-
tegrasi, pemantauan SLA belum berjalan secara terukur, serta laporan penyelesaian tiket masih mem-
butuhkan proses rekap manual. Kondisi tersebut dapat menyebabkan pembagian tugas kepada tim 
teknis menjadi kurang jelas, progres penanganan sulit dipantau, dan evaluasi layanan helpdesk belum 
dapat dilakukan secara optimal. Sistem dirancang menggunakan metode pengembangan Agile Scrum 
dengan tahapan product backlog, sprint backlog, sprint execution, sprint review, dan sprint retrospec-
tive. Perancangan sistem dilakukan menggunakan Unified Modeling Language (UML) yang meliputi 
use case diagram, activity diagram, sequence diagram, dan class diagram, serta perancangan antarmuka 
pengguna. Sistem ini dirancang untuk mendukung fungsi login, dashboard, pengelolaan data klien, 
pengelolaan akun teknisi, pencatatan tiket, distribusi tiket, perubahan status tiket, penyelesaian tiket, 
monitoring SLA, pengelolaan aturan tiket, serta laporan penyelesaian tiket. Hasil perancangan menun-
jukkan bahwa aplikasi helpdesk berbasis web yang dirancang dapat membantu proses pencatatan, dis-
tribusi, pemantauan, dan evaluasi tiket secara lebih terstruktur. Dengan adanya sistem ini, TST SMART 
diharapkan dapat mempermudah Customer Service dalam mengelola tiket, membantu tim teknis dalam 
menangani kendala, serta membantu leader dalam memantau SLA dan laporan penyelesaian tiket.. 
Kata Kunci: Helpdesk; Ticket; SLA; Agile Scrum; TST SMART 
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1. Pendahuluan 

Perkembangan teknologi informasi membuat perusahaan perlu menyesuaikan cara kerja 
agar pelayanan operasional dapat berjalan lebih cepat dan terarah. Salah satu bagian yang 
membutuhkan dukungan teknologi adalah penanganan kendala teknis, karena proses ini 
berkaitan dengan pencatatan laporan, pembagian tugas, pemantauan progres, dan evaluasi 
hasil penyelesaian. Pada layanan IT support, kecepatan dan ketepatan penanganan masalah sep-
erti gangguan komputer, jaringan, maupun layanan digital sangat berpengaruh terhadap ke-
lancaran aktivitas pengguna. Sistem informasi dapat membantu proses tersebut menjadi lebih 
tertata karena data dan aktivitas layanan dapat dikelola melalui satu sistem. Penelitian Liharja, 
Sari, dan Satriansyah menunjukkan bahwa sistem informasi helpdesk berbasis website dibutuh-
kan agar permintaan layanan dapat terkomputerisasi, mudah dipantau, dan dapat dievaluasi 
untuk menemukan solusi yang tepat [1]. 

 Sistem Manajemen Tiket (Helpdesk ticketing system) berfungsi sebagai sarana untuk 
mengelola laporan kendala agar lebih rapi dibandingkan pencatatan manual. Melalui sistem 
tiket, setiap laporan dapat dicatat, dikelompokkan berdasarkan jenis kendala, diberi tingkat 
prioritas, dan dipantau proses penyelesaiannya. Setiap tiket juga dapat memiliki nomor refer-
ensi, status pengerjaan, riwayat tindak lanjut, serta data penyelesaian yang berguna untuk eval-
uasi layanan. Penelitian Fraska dan Chotijah menjelaskan bahwa sistem manajemen tiket kelu-
han berbasis website dapat membantu divisi terkait mengelola permasalahan jaringan secara 
lebih efektif dan menentukan prioritas penanganan berdasarkan tiket keluhan pelanggan [2]. 

 Pada TST SMART, laporan kendala saat ini diterima melalui chat pelanggan atau 
pengguna kepada Customer Service. Setelah laporan masuk, CS mencatat kendala tersebut dan 
meneruskannya kepada tim support yang sesuai. Alur ini masih memiliki potensi masalah apa-
bila pencatatan tiket, pembagian tugas, perubahan status, prioritas penanganan, dan laporan 
penyelesaian belum dikelola melalui sistem yang terintegrasi. Akibatnya, proses monitoring 
dapat menjadi kurang optimal, terutama saat jumlah tiket semakin banyak dan perlu dibedakan 
berdasarkan prioritas high, medium, dan low. Proses layanan yang masih bergantung pada pen-
catatan manual atau media komunikasi seperti telepon dan WhatsApp juga dapat membuat 
penanganan kendala menjadi lebih lambat, kurang terarah, dan sulit dipantau secara menye-
luruh [3]. 

 Permasalahan lain yang perlu diperhatikan adalah pengelolaan data tiket yang belum op-
timal untuk mendukung pemantauan SLA dan penilaian kinerja tim teknis. SLA dibutuhkan 
sebagai acuan standar waktu layanan, mulai dari waktu respons, proses pengerjaan, hingga 
penyelesaian tiket. Jika waktu masuk tiket, waktu respons, status akhir, dan teknisi yang me-
nangani tidak tercatat dengan baik, maka perusahaan akan kesulitan menilai apakah 
penyelesaian tiket sudah sesuai dengan standar layanan. Fatimah, Tania, dan Meiriza menjelas-
kan bahwa kepatuhan terhadap Service Level Agreement penting pada manajemen layanan 
teknologi informasi untuk menjaga kualitas layanan dan mengatur ekspektasi penyelesaian in-
siden [4]. 

 Berdasarkan beberapa penelitian terdahulu, sistem helpdesk ticketing berbasis web telah 
banyak digunakan untuk membantu pengelolaan laporan kendala secara lebih terstruktur. 
Penelitian Hamdana, Narendra, dan Ratsanjani menunjukkan bahwa sistem helpdesk ticketing 
berbasis Laravel dapat membantu pengelolaan tiket pengaduan klien menjadi lebih efisien dan 
terorganisir [5]. enelitian Siahaan dan Kelvin menjelaskan bahwa sistem helpdesk ticketing ber-
basis website dapat membantu pengguna memantau laporan masalah hingga selesai ditangani 
[6]. Penelitian Tarigan, Kusosi, dan Usri menunjukkan bahwa aplikasi helpdesk ticketing dapat 
membantu pemantauan status penyelesaian kasus oleh pengguna maupun atasan [7]. 
Penelitian Simanjuntak dan Effendy juga menghasilkan aplikasi helpdesk ticketing berbasis web-
site yang mendukung proses pelaporan, monitoring, dan controlling tiket [8]. Selain itu, penelitian 
Ardiansyah dan Suharini menjelaskan bahwa aplikasi helpdesk dapat membantu pendelegasian 
tiket, pelacakan status, dan dokumentasi penyelesaian keluhan[9]. Berdasarkan permasalahan 
tersebut, penelitian ini bertujuan untuk merancang Sistem Informasi Helpdesk Berbasis Web 
pada TST SMART dengan pendekatan Agile Scrum di PT Alvarel Technology Innovation. 
Sistem dirancang menggunakan Laravel dan Blade dengan tampilan modern, minimalis, 
bersih, serta mudah digunakan. Pendekatan Agile Scrum digunakan agar proses 
pengembangan dapat dilakukan secara bertahap melalui backlog, sprint, evaluasi, dan perbaikan 
berulang sesuai kebutuhan pengguna [10]. 
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2. Tinjauan Literatur 

Tiket merupakan catatan layanan yang dibuat untuk mendokumentasikan suatu laporan, 
permintaan, atau permasalahan agar proses penanganannya dapat dipantau. Dalam sistem 
ticketing, tiket digunakan untuk mencatat informasi masalah, memantau status tiket, serta 
menyimpan dokumentasi dari setiap permasalahan yang dilaporkan. Sofyan, Prastyo, Saputra, 
dan Djutalov menjelaskan bahwa sistem ticketing berbasis website bertujuan untuk membuat 
tiket layanan, memantau status tiket, dan menyediakan dokumentasi dari setiap tiket 
permasalahan yang dapat diakses oleh manajemen [11]. 

Technical Support Team merupakan tim yang bertugas memberikan bantuan teknis, 
menangani kendala, serta membantu proses pemecahan masalah yang berkaitan dengan 
teknologi informasi. Dalam lingkungan layanan bantuan atau helpdesk, tim ini dapat disebut 
juga sebagai technical support, IT support, atau tim teknisi. Pada penelitian Sani dijelaskan bahwa 
aktor technical support memiliki hak akses untuk mengelola respons tiket, membuat laporan 
tiket, melihat performa, melihat seluruh tiket, dan mengubah status tiket [12]. 

Service Level Agreement atau SLA merupakan kesepakatan tingkat layanan yang digunakan 
sebagai acuan dalam menentukan standar layanan yang harus dipenuhi. SLA dapat berisi 
batasan waktu, target penyelesaian, kualitas layanan, serta tanggung jawab pihak penyedia 
layanan dalam memberikan layanan kepada pengguna. Widyaningrum menjelaskan bahwa 
SLA merupakan alat yang digunakan dalam kesepakatan formal dan termasuk kontrak 
berbasis kinerja yang berfokus pada hasil layanan yang diberikan [13]. 

Service Level Management atau SLM merupakan proses pengelolaan tingkat layanan agar 
layanan yang diberikan tetap sesuai dengan kesepakatan SLA. SLM berkaitan dengan proses 
pemantauan, pengukuran, pelaporan, dan evaluasi terhadap kualitas layanan yang diberikan. 
Fajriah menjelaskan bahwa Service Level Management memastikan bahwa seluruh layanan TI 
dikelola sesuai dengan kesepakatan tingkat layanan atau SLA yang telah ditentukan [14]. 

Severity merupakan tingkat keparahan suatu insiden atau kendala yang digunakan untuk 
mengukur seberapa besar dampak masalah terhadap layanan. Pada pengelolaan insiden 
layanan TI, tingkat keparahan membantu proses klasifikasi insiden agar penanganan dapat 
dilakukan lebih cepat dan tepat. Dhani, Trisnawarman, dan Budiarto menjelaskan bahwa data 
historis insiden layanan TI dapat digunakan untuk memprediksi kategori atau tingkat 
keparahan insiden sehingga proses prioritisasi dapat dilakukan lebih cepat [15]. 

3. Metode 

Agile Scrum adalah metode pengembangan perangkat lunak yang bersifat bertahap dan 
berulang. Metode ini digunakan untuk membantu proses pengembangan sistem agar lebih 
fleksibel terhadap perubahan kebutuhan pengguna. Agile Scrum dapat membantu proses 
pengembangan sistem informasi karena mampu menyesuaikan perubahan kebutuhan serta 
meningkatkan kolaborasi antara tim pengembang dan pihak yang berkaitan dengan sistem. 
Atallah dan Mardi menjelaskan bahwa metode Agile Scrum efektif digunakan dalam 
perancangan sistem informasi karena dapat meningkatkan efisiensi dan kualitas sistem yang 
dikembangkan [16]. 

Metode Agile Scrum digunakan dalam penelitian ini karena Sistem Informasi Helpdesk 
Berbasis Web pada TST SMART membutuhkan proses pengembangan yang dapat 
disesuaikan dengan kebutuhan pengguna, khususnya pada fungsi sistem pencatatan tiket, 
distribusi tiket, perubahan status tiket, monitoring SLA, dan laporan penyelesaian tiket. 
Dengan menggunakan Agile Scrum, proses pengembangan sistem dapat dilakukan secara 
bertahap melalui penyusunan kebutuhan, perencanaan sprint, pengerjaan fungsi sistem, 
evaluasi hasil, dan perbaikan sistem. 
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Gambar 1. Metode Agile Scrum 

Gambar 2.1 Menjelasan langkah-langkah pengembangan perangkat lunak dengan 
metode Agile Scrum: 

A. Peran Utama (Scrum Roles) 
Product Owner: Seseorang yang bertugas merumuskan dan mengelola Product Backlog. 

Pada konteks sistem ini, Product Owner adalah pihak yang paling tahu fitur Helpdesk apa saja 
yang paling bernilai dan dibutuhkan oleh pengguna. 

Scrum Master: Fasilitator yang memastikan seluruh tim memahami dan mematuhi 
kerangka kerja Scrum. Jika ada hambatan teknis atau non-teknis saat pembuatan sistem, 
Scrum Master bertugas membantu menyingkirkannya. 

Team: Para profesional (pengembang, desainer, dll.) yang melakukan pekerjaan 
membangun Sistem Informasi Helpdesk TST SMART secara langsung. 

B. Alur Proses (Scrum Process) 
1. Product Backlog 

Product backlog merupakan tahap awal dalam metode Agile Scrum yang digunakan un-
tuk menyusun daftar kebutuhan sistem. Pada tahap ini, penulis mengidentifikasi kebutuhan 
fungsi sistem yang akan dibuat pada Sistem Informasi Helpdesk Berbasis Web pada TST 
SMART. 
2. Sprint Planning 

Sprint planning merupakan tahap perencanaan pekerjaan berdasarkan daftar kebutuhan 
yang sudah disusun pada product backlog. Pada tahap ini, penulis menentukan fungsi sistem 
yang akan dikerjakan terlebih dahulu berdasarkan tingkat kebutuhan dan prioritas sistem. 
3. Daily Scrum 

Daily scrum merupakan tahap pelaksanaan dan pemantauan pekerjaan selama proses 
sprint berlangsung. Pada tahap ini, pekerjaan yang sudah direncanakan akan dikerjakan secara 
bertahap sesuai dengan kebutuhan sistem. 
4. Sprint Review 

Sprint review merupakan tahap pengecekan hasil pengembangan sistem pada setiap 
sprint. Pada tahap ini, fungsi sistem yang telah dibuat akan diperiksa untuk mengetahui apakah 
sudah sesuai dengan kebutuhan sistem atau masih memerlukan perbaikan. 
5. Sprint Retrospective 

Sprint retrospective merupakan tahap evaluasi terhadap proses pengembangan yang te-
lah dilakukan. Tahap ini bertujuan untuk mengetahui kendala selama proses pengerjaan dan 
menentukan perbaikan untuk sprint berikutnya. 

 
 
 

4. Hasil dan Pembahasan 

4.1 . Hasil Implementasi Sistem 
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Gambar 2. Dashboard Admin 

Gambar 2 menggambarkan tampilan halaman dashboard pada aplikasi TST Smart. Halaman ini 
menampilkan ringkasan informasi tiket seperti total tiket, tiket open, in progress, pending, resolved, dan closed. 
Selain itu, halaman ini juga menyediakan monitoring SLA, tren tiket per bulan, tiket berdasarkan 
kategori dan prioritas, performa tim teknis, serta daftar klien dengan jumlah tiket terbanyak. Tampilan 
dashboard ini membantu pengguna memantau kondisi tiket dan kinerja layanan helpdesk secara lebih 
cepat dan terpusat. 

Tabel 1. Pengujian Dashboard 

No. Skenario Pengujian Test Case 
Hasil Yang 

Diharapkan 

Hasil Pen-

gujian 
Kesimpulan 

1 
Membuka halaman 

dashboard setelah login. 

Login sebagai 

pengguna aktif. 

Sistem men-

ampilkan hala-

man dashboard 

sesuai role 

pengguna. 

Sistem men-

ampilkan hal-

aman dash-

board sesuai 

role 

pengguna. 

Valid 

2 

Melihat ringkasan 

jumlah tiket berdasarkan 

status. 

Akses halaman 

Dashboard. 

Sistem men-

ampilkan total 

tiket, Open, In 

Progress, 

Pending, Re-

solved, dan 

Closed. 

Sistem men-

ampilkan total 

tiket, Open, In 

Progress, 

Pending, Re-

solved, dan 

Closed. 

Valid 

3 
Melihat ringkasan moni-

toring SLA. 

Akses panel Moni-

toring SLA. 

Sistem men-

ampilkan 

jumlah tiket 

On Time, 

Warning, 

Breach, dan 

compliance 

SLA. 

Sistem men-

ampilkan 

jumlah tiket 

On Time, 

Warning, 

Breach, dan 

compliance 

SLA. 

Valid 
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4 
Melihat grafik tren tiket 

per bulan. 

Akses grafik Tren 

Tiket per Bulan. 

Sistem 

menampilkan 

grafik tren 

tiket 

berdasarkan 

periode bulan. 

Sistem 

menampilkan 

grafik tren 

tiket 

berdasarkan 

periode bulan. 

Valid 

5 

Melihat informasi tiket 

berdasarkan kategori dan 

prioritas. 

Akses panel kate-

gori dan prioritas. 

Sistem men-

ampilkan data 

tiket berdasar-

kan kategori 

dan prioritas. 

Sistem men-

ampilkan data 

tiket berdasar-

kan kategori 

dan prioritas. 

Valid 

6 
Mengakses menu pada 

sidebar dashboard. 

Klik menu Daftar 

Tiket/Monitoring 

SLA/Laporan. 

Sistem 

mengarahkan 

pengguna ke 

halaman yang 

dipilih sesuai 

hak akses. 

Sistem 

mengarahkan 

pengguna ke 

halaman yang 

dipilih sesuai 

hak akses. 

Valid 

Tabel 2. Pengujian Daftar Server 

No. Skenario Pengujian Test Case 
Hasil Yang 

Diharapkan 
Hasil Pengujian Kesimpulan 

1 
Membuka halaman daftar 

server. 

Klik menu Master 

Data > Server. 

Sistem 

menampilkan 

tabel daftar 

server. 

Sistem 

menampilkan 

tabel daftar 

server. 

Valid 

2 

Melakukan pencarian 

server berdasarkan nama 

atau IP address. 

Keyword: 192.0.2.12 

Sistem 

menampilkan 

data server yang 

sesuai dengan 

kata kunci 

pencarian. 

Sistem 

menampilkan 

data server yang 

sesuai dengan 

kata kunci 

pencarian. 

Valid 

3 
Menambahkan data server 

dengan data valid. 

Nama server, IP 

address, dan catatan 

diisi. 

Sistem 

menyimpan data 

server dan 

menampilkannya 

pada tabel daftar 

server. 

Sistem 

menyimpan data 

server dan 

menampilkannya 

pada tabel daftar 

server. 

Valid 

 

 

6. Kesimpulan 

Berdasarkan analisis hasil penelitian dan pengujian yang telah dilakukan, maka diperoleh 
kesimpulan yang secara langsung menjawab identifikasi masalah utama sebagai berikut: 
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1. Sistem Informasi Helpdesk Berbasis Web pada TST SMART berhasil dirancang dan 
dikembangkan sebagai solusi untuk membantu proses distribusi tiket kepada tim support 
agar lebih terstruktur. Melalui fungsi pencatatan tiket, pengelolaan data klien, kategori 
tiket, prioritas, dan distribusi tiket kepada tim teknis, pembagian tugas dapat dilakukan 
dengan lebih jelas dan mudah dipantau. 

2. Sistem yang dibangun dapat membantu proses monitoring perubahan status tiket oleh 
tim teknis secara lebih terintegrasi. Tim teknis dapat melihat tiket yang diberikan, mem-
buka detail tiket, mengubah status penanganan, dan menyelesaikan tiket sesuai progres 
pengerjaan. Dengan adanya alur tersebut, CS dan leader dapat mengetahui perkem-
bangan penanganan tiket secara lebih terpusat. 

3. Monitoring SLA dapat dilakukan secara lebih terukur melalui sistem karena data tiket 
dicatat berdasarkan waktu masuk, waktu respons, proses pengerjaan, dan waktu 
penyelesaian tiket. Penggunaan SLA membantu sistem dalam menampilkan status pe-
nanganan tiket, sehingga ketercapaian waktu layanan dapat dipantau berdasarkan ke-
tentuan yang telah ditetapkan. 

4. Sistem dapat membantu proses evaluasi kepatuhan terhadap SLA tim teknis melalui data 
tiket yang terdokumentasi. Informasi seperti jumlah tiket, status penyelesaian, prioritas 
tiket, dan ketercapaian SLA dapat digunakan sebagai dasar untuk menilai performa tim 
teknis secara lebih akurat dibandingkan proses evaluasi manual. 
Laporan penyelesaian tiket dapat disediakan melalui sistem sehingga proses rekap data 

tidak lagi sepenuhnya bergantung pada pencatatan manual. Dengan adanya laporan tiket, 
laporan SLA, laporan performa teknisi, dan laporan klien, CS maupun leader dapat melakukan 
evaluasi layanan helpdesk secara lebih mudah, cepat, dan terstruktur. Hasil ini menunjukkan 
bahwa sistem yang dirancang dapat membantu meningkatkan keteraturan proses pencatatan, 
distribusi, monitoring, dan evaluasi tiket pada TST SMART. 
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