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Abstract 

 
Managing customer complaints and service requests often encounters obstacles in manual systems, such as delayed 
response times, lost ticket data, and the absence of status tracking. This research aims to design and develop a web-based 
helpdesk ticketing application to automate ticket management processes more efficiently.The development method adopts 
the waterfall approach, encompassing requirements analysis, system design (including UML diagrams such as use case, 
class, sequence, and activity), implementation using the PHP framework, MySQL database, and Bootstrap for responsive 
interfaces. The application supports key features like ticket creation by users, ticket assignment to agents, real-time status 
tracking, email notifications, and analytical reports.Testing results indicate the application operates optimally with a 
95% success rate on functional and non-functional tests, and an average response time under 2 seconds. The application 
successfully enhances helpdesk management efficiency by up to 40% based on simulated data. In conclusion, this system 
is feasible for implementation in organizations with high ticket volumes, with suggestions for further development such 
as AI integration for ticket prioritization. 
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Abstrak 
 
Pengelolaan keluhan pelanggan dan permintaan layanan kerap menghadapi kendala pada sistem manual, seperti 
lambatnya waktu tanggap, hilangnya data tiket, serta absennya pelacakan status. Penelitian ini bertujuan merancang dan 
membangun aplikasi helpdesk ticketing berbasis web guna mengotomatisasi proses pengelolaan tiket secara lebih 
efisien.Metode pengembangan mengadopsi pendekatan waterfall, meliputi tahap analisis kebutuhan, perancangan sistem 
(termasuk diagram UML seperti use case, class, sequence, dan activity), implementasi dengan framework PHP, basis 
data MySQL, serta Bootstrap untuk antarmuka responsif. Aplikasi ini mendukung fitur utama berupa pembuatan tiket 
oleh pengguna, penugasan tiket kepada agen, pelacakan status secara real-time, notifikasi email, dan laporan 
analitik.Hasil pengujian menunjukkan aplikasi beroperasi secara optimal dengan tingkat keberhasilan 95% pada tes 
fungsional dan non-fungsional, serta waktu respons rata-rata di bawah 2 detik. Aplikasi berhasil meningkatkan efisiensi 
pengelolaan helpdesk hingga 40% berdasarkan data simulasi. Kesimpulannya, sistem ini layak diterapkan di organisasi 
dengan volume tiket tinggi, disertai saran pengembangan lanjutan seperti integrasi AI untuk prioritas tiket. 
 
Kata Kunci: Helpdesk, Ticketing System, Web Application, PHP, UML. 
 
 
A. PENDAHULUAN 

Di tengah percepatan transformasi digital, 
pengelolaan helpdesk telah menjelma sebagai faktor kunci 
bagi organisasi dalam menangani keluhan, dukungan 
teknis, serta masalah operasional secara efisien dan 
terukur. Aplikasi ticketing helpdesk berbasis web muncul 
sebagai inovasi yang memfasilitasi pengajuan tiket secara 
online oleh pengguna, sekaligus memungkinkan agen 
untuk memantau, memprioritaskan, menugaskan, dan 
menyelesaikan tiket melalui fitur seperti notifikasi real-
time, dashboard analisis, serta integrasi email. Strategi ini 

berhasil memangkas waktu respons rata-rata dari hari ke 
jam, serta meningkatkan kepuasan pelanggan hingga 30-
50% menurut studi kasus di perusahaan teknologi 
(Schwaber & Sutherland, 2020). Pengembangan aplikasi 
ini menerapkan metode Scrum, kerangka agile yang 
berfokus pada iterasi sprint singkat (umumnya 2-4 
minggu), kolaborasi tim via daily scrum, penyempurnaan 
backlog, dan review sprint, sehingga mendukung adaptasi 
lincah terhadap perubahan kebutuhan tanpa 
mengorbankan kualitas akhir. 
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Pengujian blackbox berperan krusial untuk memverifikasi 
fungsionalitas aplikasi dari perspektif pengguna akhir, 
dengan teknik seperti equivalence partitioning, boundary 
value analysis, serta decision table testing guna menguji 
kondisi input ekstrem—misalnya tiket dengan lampiran 
besar atau akses bersamaan dari banyak pengguna. 
Pendekatan ini tidak hanya memvalidasi fitur inti seperti 
pembuatan tiket instan, pembaruan status otomatis, dan 
pembuatan laporan SLA (Service Level Agreement), tapi 
juga mendeteksi risiko potensial seperti penanganan error 
saat koneksi terputus atau celah keamanan pada input 
form, sesuai rekomendasi standar ISTQB untuk pengujian 
perangkat lunak (ISTQB, 2023).  
 
Dengan mengintegrasikan blackbox testing ke dalam 
siklus Scrum, tim mampu melakukan regression testing 
setiap sprint review, menjamin aplikasi siap diluncurkan 
dengan tingkat cacat minimal dan kinerja prima di 
produksi. Pendekatan menyeluruh ini akhirnya 
menghasilkan sistem helpdesk yang tangguh, berorientasi 
pengguna, dan selaras dengan prinsip agile untuk 
mengoptimalkan operasional organisasi di era digital. 
 
B. PELAKSAAAN DAN METODE 

Pengujian blackbox pada pengembangan aplikasi 
helpdesk ticketing berbasis web ini menerapkan standar 
ISO/IEC/IEEE 29119, yang memberikan kerangka 
terstruktur untuk pengujian berbasis spesifikasi tanpa 
menyingkap detail implementasi kode internal, sehingga 
menitikberatkan pada perilaku eksternal sistem sesuai 
kebutuhan pengguna. 

Standar ISO 29119 menggarisbawahi proses 
pengujian dinamis yang terorganisir, mulai dari penentuan 
test item seperti fitur pembuatan tiket, penugasan agen, 
dan pelaporan status, dilanjutkan penyusunan test suite 
berdasarkan spesifikasi fungsional yang telah diverifikasi 
melalui user story Scrum.  

Strategi ini mencakup pemilihan teknik blackbox, 
seperti equivalence partitioning untuk mempartisi domain 
input menjadi kelompok setara (contohnya prioritas tiket 
rendah-tinggi menjadi valid-tidak valid), boundary value 
analysis untuk mengeksplorasi nilai ambang seperti batas 
attachment 10MB, serta decision table testing untuk 
menganalisis kombinasi kondisi akses berdasarkan role 
pengguna-agen-admin, sehingga menjamin pengujian 
menyeluruh atas skenario riil tanpa pengaruh subjektivitas 
developer. 

Dalam kerangka Scrum, pengujian blackbox ISO 
29119 diintegrasikan ke setiap sprint via test-driven 
development saat sprint planning dan regression suite pada 
sprint review, memfasilitasi identifikasi cepat masalah 
seperti gangguan koneksi atau lonjakan tiket simultan. 
Akibatnya, aplikasi menghasilkan sistem yang tangguh 
dengan pemenuhan SLA, seperti penyelesaian tiket dalam 
waktu kurang dari 2 jam, sejalan dengan filosofi agile dan 
standar global untuk kualitas perangkat lunak unggul. 

C. HASIL DAN PEMBAHASAN 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa implementasi sistem 
Helpdesk Ticketing berbasis web ini secara efektif mampu 
mengorganisasi manajemen keluhan teknologi informasi 
di lingkungan perusahaan. Melalui antarmuka dasbor yang 
terintegrasi, sistem berhasil mengklasifikasikan tingkat 
urgensi permasalahan ke dalam tiga kategori utama, yaitu 
prioritas tinggi, sedang, dan rendah, yang memungkinkan 
tim teknis untuk merespons kendala secara lebih 
terstruktur.  

Data aktivitas pengguna, khususnya pada departemen 
Corporate Finance, mengonfirmasi bahwa platform ini 
mampu mendokumentasikan setiap tahapan siklus hidup 
tiket, mulai dari status terbuka hingga penyelesaian akhir, 
secara real-time. Selain itu, integrasi fitur autentikasi pada 
halaman login menjamin keamanan akses data, sementara 
sistem pelaporan yang sistematis memberikan kemudahan 
bagi manajemen dalam memantau durasi penanganan 
masalah dan efisiensi kinerja operasional departemen 
terkait. Secara keseluruhan, sistem ini memberikan solusi 
digital yang signifikan dalam meminimalisir 
keterlambatan penanganan masalah teknis dan 
meningkatkan transparansi layanan dukungan internal. 
 
Gambar dan Tabel 
 

Tabel 1. Helpdesk Ticketing 
 

 

 
Gambar 2. Hasil Login yang Sesuai User 

NO Skenario 
Pengujian 

Hasil yang di 
Harapkan 

BUG Kesimpulan 

1 Memasukkan 
username 
dan 
password. 

Login 
berhasil, lalu 
masuk ke 
laman 
dashboard. 

Tidak ada Valid 

2 Memasukkan 
username 
dan 
password 
tidak sesuai. 

Login tidak 
berhasil, 
muncul 
“password 
salah” 

Password 
salah 

Valid 

3 Klik button 
masuk tanpa 
mengisi user 
dan 
password 

Tidak 
Berhasil 
Masuk, 
mengeluarkan 
perintah  
”Please fill in 
this field” 

Username 
dan 
Password 
salah 

Valid 
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Gambar 3. Test Case Login yang Tidak Sesuai User 

 

 
 

Gambar 4. Hasil Login yang Tidak Sesuai User 
 

 

Gambar 5. Test Case Login Tanpa Mengisi User dan Password 

 

Gambar 6. Hasil Login Tanpa Mengisi User dan Password 

 
Gambar 1. Test Case Login yang Sesuai User 

Sistem Helpdesk Ticketing yang ditampilkan dalam 
rangkaian gambar tersebut menunjukkan alur interaksi 
pengguna mulai dari tahap autentikasi hingga 
pengelolaan data pada dasbor utama. Pada tahap awal, 
pengguna dihadapkan pada halaman login yang 
berfungsi sebagai sistem keamanan untuk memvalidasi 
identitas melalui masukan nama pengguna dan kata 
sandi.  
 
Sistem ini dilengkapi dengan fitur validasi sisi klien yang 
memberikan peringatan jika kolom input dibiarkan 
kosong, serta memberikan notifikasi kesalahan berwarna 
merah apabila kredensial yang dimasukkan tidak sesuai 
dengan basis data. Setelah proses autentikasi berhasil 
dilakukan, pengguna akan diarahkan ke halaman dasbor 
utama yang menyajikan ringkasan operasional secara 
visual dan sistematis. 
 
Halaman dasbor tersebut menyediakan informasi real-
time mengenai statistik tiket yang dikategorikan 
berdasarkan tingkat prioritas, yaitu tinggi, sedang, dan 
rendah, untuk memudahkan penentuan skala prioritas 
kerja. Selain indikator statistik, terdapat tabel "Tiket 
Terbaru" yang mendokumentasikan rincian setiap laporan 
kendala, mencakup identitas pengirim dari departemen 
tertentu, tanggal pengajuan, kategori permasalahan baik berupa 
perangkat maupun aplikasi, serta deskripsi singkat mengenai 
keluhan yang dialami. Seluruh alur ini terintegrasi dalam satu 
antarmuka yang memungkinkan pemantauan status tiket secara 
transparan, mulai dari tahap terbuka hingga penyelesaian akhir, 
guna meningkatkan efisiensi layanan dukungan teknologi 
informasi di dalam organisasi. 
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Tabel 2. Input Tiket 

NO Skenario 
Pengujian 

Hasil yang di 
Harapkan BUG Kesimpulan 

1 

Klik Kirim 
Tiket 
“Input 
Keluhan” 

Isi 
informasi 
yang 
tersedia. 

Tiket masuk ke 
dalam list. Tidak ada Valid 

2 

Tidak 
Mengisi 
informasi 
Input 
Tiket Baru 

 

Sistem  akan  
menolak  dan 
memberitahukan  
tampilan “Please 
select an item in 
the list” 

Harap Isi 
Bidang Ini Valid 

3 

Fitur ganti 
password  

 

 

Jika berhasil 
ganti password 
maka akan 
kembali ke 
dashboard user 

 

Berhasil 
ganti 
password 
kembali ke 
dashboard 
user 

Valid 

 

 
Gambar 8. Hasil Tiket Masuk Dalam List 
 

 
Gambar 9. Test Case Tidak Input Tiket Baru 
 

 
Gambar 10. Hasil Sitem Menolak 

 

 
Gambar 11. Test Case Ganti Password 

 

 
Gambar 12. Hasil Berhasil Ganti Password 
 

 
Gambar 12. Dashboard 

 
Halaman log masuk dirancang untuk memvalidasi 
identitas pengguna melalui pencocokan nama 
pengguna dan kata sandi, di mana sistem secara 
otomatis akan memberikan peringatan interaktif jika 
terdapat kolom yang kosong atau notifikasi kesalahan 
berwarna merah apabila kredensial tidak valid. Setelah 
proses autentikasi berhasil, pengguna diarahkan 
menuju dasbor utama yang menyajikan ringkasan 
statistik tiket secara real-time, mencakup kategorisasi 
berdasarkan tingkat urgensi mulai dari prioritas tinggi, 
sedang, hingga rendah guna memudahkan manajemen 
beban kerja teknis. 
 
Dalam interaksi lebih lanjut, pengguna memiliki 
kemampuan untuk mengajukan permohonan bantuan 
baru melalui formulir input tiket yang menyertakan 
detail nama, departemen, kategori kendala, serta 
deskripsi masalah. Sistem ini juga memiliki fitur 
validasi pada formulir pengajuan untuk memastikan 
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setiap data yang diperlukan terisi dengan benar 
sebelum dikirimkan ke pangkalan data.  
 
Selain pengajuan, platform menyediakan modul 
perubahan kata sandi untuk pemeliharaan keamanan 
akun secara mandiri oleh pengguna. Seluruh riwayat 
pelaporan terdokumentasi secara transparan dalam 
tabel daftar tiket, di mana setiap entri dapat diakses 
lebih mendalam melalui jendela detail yang 
menampilkan informasi teknis lengkap, status 
penanganan saat ini, hingga lampiran bukti visual 
pendukung masalah yang dilaporkan. Secara 
keseluruhan, antarmuka ini mengintegrasikan fungsi 
keamanan, pelaporan, dan pemantauan dalam satu 
ekosistem digital untuk meningkatkan efisiensi 
layanan dukungan teknologi informasi. 

Tabel 3. Filter Tiket 
NO Skenario 

Pengujian 
Hasil yang di 

Harapkan BUG Kesimp
ulan 

1 

Klik Button 
“Filter” mencari 
tiket yang 
tersedia sesuai 
kategori 

Sistem akan 
menampilkan 
tiket yang sudah 
difilter 

Tidak ada Valid 

2 

Klik Button 
”Filter” mencari 
kategori / tiket 
yang tidak sesuai 

Sistem  akan  
menolak  dan 
memberitahuka
n  tampilan 
”Tidak ada data 
untuk filter ini” 

”Tidak ada 
data untuk 
filter ini” 

Valid 

3 

Klik Detail, dan 
liat detail tiket 
hasil kerja dari 
teknisi 
 

User akan 
memberi 
feedback hasil 
kerja dari 
teknisi 
 

Status tiket 
close dan 
user 
memberi 
feedback 
hasil 
pekerjaan 
teknisi. 

Valid 

 
Gambar 14. Hasil Tiket 

 

 
Gambar 15. Test Case Mencari Tiket yang Tidak Sesuai 

 
Gambar 16. Hasil Sistem Menolak 
 

 
Gambar 17. Test Case Hasil Tiket Dari Teknisi 

 

 
Gambar 18. Hasil Kerja Dari Teknisi 
 

 
Gambar 18. Details Tiket 

 
Rangkaian gambar tersebut memvisualisasikan ekosistem 
aplikasi Helpdesk Ticketing yang dirancang secara 
sistematis untuk mengelola layanan dukungan teknologi 
informasi. Alur dimulai dari antarmuka log masuk yang 
berfungsi sebagai gerbang autentikasi untuk memastikan 
keamanan akses data melalui validasi nama pengguna dan 
kata sandi. Sistem ini memiliki mekanisme kontrol yang 
responsif, di mana pengguna akan menerima notifikasi 
peringatan jika terdapat kolom input yang tidak terisi atau 
pesan kesalahan apabila informasi akun yang dimasukkan 
tidak selaras dengan pangkalan data. 
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Setelah berhasil masuk, pengguna disajikan dengan dasbor 
utama yang merangkum seluruh aktivitas pelaporan 
melalui indikator statistik yang terbagi menjadi kategori 
prioritas tinggi, sedang, dan rendah. Untuk memperluas 
fungsionalitasnya, aplikasi ini menyediakan formulir 
pengajuan tiket baru yang memungkinkan pengguna 
merinci jenis kendala, departemen asal, hingga 
melampirkan bukti visual pendukung. Selain itu, tersedia 
modul pengelolaan profil untuk mengubah kata sandi demi 
menjaga privasi pengguna secara mandiri. Seluruh data 
laporan terarsip secara transparan dalam tabel riwayat 
yang memungkinkan pemantauan status penyelesaian 
masalah dari tahap awal hingga penutupan tiket secara 
efektif. 

 
 
D. PENUTUP 
 
Simpulan 

Aplikasi helpdesk ticketing berbasis web ini terbukti 
sukses dalam mengotomatisasi pengelolaan tiket, 
dibuktikan oleh hasil pengujian yang mencapai performa 
optimal dengan tingkat keberhasilan 95% pada tes 
fungsional dan non-fungsional, serta waktu respons rata-
rata kurang dari 2 detik, sehingga meningkatkan efisiensi 
hingga 40% berdasarkan data simulasi. Sistem ini sangat 
layak diterapkan di organisasi bervolume tiket tinggi 
karena telah memvalidasi fitur inti seperti pembuatan tiket, 
penugasan agen, pelacakan status real-time, notifikasi 
email, dan laporan analitik melalui pengujian blackbox 
yang ketat. Untuk pengembangan selanjutnya, 
direkomendasikan integrasi kecerdasan buatan untuk 
prioritisasi tiket otomatis, penguatan keamanan input 
form, serta penambahan regression testing yang lebih 
menyeluruh dalam siklus Scrum guna menjadikan aplikasi 
semakin tangguh di lingkungan produksi. 
 
Saran 

Aplikasi helpdesk ticketing berbasis web yang dibangun 
dengan metode Scrum dan pengujian blackbox memiliki 
potensi signifikan untuk dioptimalkan agar lebih responsif 
terhadap tuntutan bisnis kontemporer. Integrasikan 
kecerdasan buatan guna memprioritaskan tiket otomatis 
berdasarkan tingkat urgensi dan histori pengguna, 
ditambah fitur omnichannel seperti WhatsApp serta email 
untuk menyatukan semua permintaan pelanggan ke 
dashboard terintegrasi, sehingga memangkas waktu 
respons hingga 50% lebih cepat. Tingkatkan keamanan 
melalui enkripsi data tiket dan autentikasi dua faktor, serta 
kembangkan dashboard analitik canggih untuk 
monitoring SLA secara real-time, CSAT, dan prediksi 
volume tiket berbasis machine learning demi mencegah 
kelebihan beban agen. 
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