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ABSTRAK

Dalam pengembangan e-commerce terdapat berbagai kendala, salah satunya
adalah manajemen pelaporan bug yang masih dilakukan secara manual melalui
aplikasi obrolan. Hal ini mengakibatkan tidak adanya dokumentasi atau pencatatan
untuk setiap laporan yang masuk kepada tim IT Support yang menyebabkan
beberapa laporan tidak terselesaikan dan kurangnya koordinasi dalam penyelesaian
laporan. Dengan masalah yang ada, maka diperlukan sistem Ticketing Helpdesk
yang dapat memenuhi kebutuhan pelanggan terkait pertanyaan, pelayanan, bantuan
teknis, dan keluhan terhadap produk yang memanfaatkan penomoran untuk

mempermudah penanganan masalah yang dikoordinasikan oleh tim IT Support.

Implementasi sistem ticketing helpdesk pada pelaporan kesalahan sistem
yaitu adanya beberapa fitur yang akan memudahkan pengguna dan staff IT Support
dalam mengelola ticket pelaporan yaitu fitur pembuatan ticket pelaporan, fitur
search ticket, fitur notifikasi melalui email, serta fitur export report. Berdasarkan
implementasi sistem ticketing helpdesk tersebut, maka dilakukan pengujian secara
manual dengan metode black box. Pengujian dilakukan secara manual pada seluruh
antarmuka yang ada pada sistem ticketing helpdesk. Pengujian ini dilakukan dengan
membuat sebuah skenario pengujian yang menguji setiap fungsionalitas yang ada
pada sistem. Kalkulasi dilakukan untuk mengambil kesimpulan dari pengujian yang
telah dilakukan. Hasil kalkulasi menunjukan bahwa fitur-fitur yang ada pada sistem
ticketing helpdesk sudah 100% bekerja sesuai dengan rancangan yang diharapkan.

Kata kunci : Helpdesk, Ticketing System, Information System, Ticket, Black Box
Testing.
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BAB 1

Pendahuluan

1.1. Latar Belakang

Studi kasus merupakan salah satu anak perusahaan dari group perusahaan
internasional yang memproduksi berbagai macam bahan atau produk farmasi,
suplemen, nutrisi dan layanan kesehatan. Dalam usaha untuk meningkatkan
penjualan, perusahaan studi kasus difokuskan untuk mengembangkan teknologi
penjualan melalui sistem penjualan online (e-commerce). E-commerce yang saat ini
sedang dikembangkan memiliki fitur utama yaitu penjualan produk farmasi seperti

obat, suplemen, susu, dan vitamin.

Dalam pengembangan e-commerce, tedapat berbagai kendala, salah satunya
adalah dalam hal manajemen pelaporan bug (kesalahan sistem). Pelaporan masalah
atau gagal sistem pada e-commerce saat ini masih dilakukan secara manual melalui
aplikasi obrolan seperti Whatsapp dan Skype. Akibatnya, tidak ada dokumentasi
dan juga catatan untuk setiap pelaporan yang masuk kepada tim IT, beberapa
laporan tidak terselesaikan karena laporan yang dikirimkan melalui pesan whatsapp
tertimpa dengan laporan-laporan lainya yang kemudian berpengaruh juga terhadap
penanganan dan koordinasi dalam penyelesaian kesalahan sistem ini. Oleh karena

itu, diperlukan sebuah sistem yang dapat mengelola pelaporan masalah tersebut.

Setiap masalah yang dilaporkan diberikan sebuah id atau nomor keluhan,
penomoran ini yang kemudian disebut ticket. Penomoran ini yang nantinya akan
digunakan untuk melacak perkembangan pelaporan keluhan. Helpdesk merupakan
sistem manajemen untuk membantu menangani kebutuhan user yang membantu
memenuhi kebutuhan pelanggan terkait pertanyaan, pelayanan, bantuan teknis, dan
keluhan terhadap produk dengan memanfaatkan penomoran untuk memudahkan
penanganan masalah yang dikoordinasi oleh sebuah tim (Sipayung, Fiami, &
Aditya, 2017). Sistem ticketing helpdesk adalah manajemen pelaporan masalah
dengan menggunakan penomoran untuk melacak perkembangan pelaporan dan

juga memudahkan penanganan masalah.



Sistem ticketing helpdesk ini dibutuhkan untuk mengatasi permasalahan terkait
manajemen pelaporan masalah agar nantinya manajemen pelaporan masalah
menjadi lebih efisien dan terkendali. Nantinya sistem ticketing helpdesk akan
bekerja saat pengguna menemukan kesalahan sistem lalu melaporkan melalui
sistem ticketing helpdesk ini. Laporan ini akan diolah oleh tim atau divisi terkait (IT
Product Support dan Analyst) agar pelaporan dan penanganan laporan ini lebih
terstruktur dan dapat dikerjakan sesuai dengan tingkat kebutuhannya. Kemudian
didalamnya terdapat fitur notifikasi yang akan mengirimkan pemberitahuan kepada
user melalui email apabila terdapat pemberitahuan atau perubahan terhadap
informasi terkait dengan ticket yang dikirimkan serta fitur notifikasi ini dapat

membantu mengingatkan staff admin terhadap tugas yang harus dijalankan.
1.2. Rumusan Masalah

Saat ini proses pelaporan menggunakan metode manual melalui aplikasi
obrolan. Hal ini mengakibatkan minimnya pencatatan pelaporan yang detail dan
lengkap, penanganan dan koordinasi dalam penyelesaian kesalahan sistem tidak
maksimal, tidak efisien, dan tidak terkendali.

1.3. Batasan Masalah

Berdasarkan rumusan masalah diatas, maka batasan-batasan masalahh dalam

penelitian ini adalah :

a. Data yang digunakan adalah data yang didapatkan dari studi kasus berupa
data pengguna dan data pelaporan yang meliputi (data pelapor, deskripsi
kesalahan, dan skala prioritas)

b. Permasalahan yang menjadi fokus penelitian adalah proses bisnis dari
manajemen pelaporan bug (kesalahan sistem) pada studi kasus.

c. Sistem yang akan dibangun adalah aplikasi berbasis web.

d. Pengguna dari sistem ini adalah customer service yang akan melakukan
pelaporan kesalah sistem berdasarkan laporan dari pengguna e-commerce.
Selain customer service pengguna lain dari sistem helpdesk ini adalah

divisi IT khususnya tim IT Product Support & Analyst, yang akan



melakukan pengujian dan analisis terhadap pelaporan bug (kesalahan
sistem).

1.4. Spesifikasi Sistem
Spesifikasi sistem yang dibangun terbagi menjadi 3 hal, yaitu :

1.4.1. Spesifikasi software yang digunakan
1) Sistem Operasi
Perangkat keras yang digunakan mempunyai sistem operasi dengan
spesifikasi sebagai berikut:
a. Edition : Windows 10 Pro 64-bit
b. Version : 1942
2) Software Aplikasi
Dalam mengerjakan penelitian menggunakan software aplikasi sebagai
berikut :
a. Visual Studio 2019
b. pgAdmin4
c. PostgreSQL
d. Postman
e. XAMPP
f. ASP.net framework
1.4.2. Spesifikasi hardware yang digunakan
Dalam penelitian ini, spesifikasi perangkat keras atau hardware yang akan
digunakan sebagai berikut :
1) Laptop
Laptop yang akan digunakan untuk melakukan pengolahan data,
Developing sistem memiliki spesifikasi sebagai berikut:
a. Processor : Intel® Core™ i3-7020U CPU @ 2.30GHz (4CPUs),
~2.3GHz
b. Memory : 4096MB RAM
c. Graphic : Intel® HD Graphics 620
d. Storage : SSD 256GB



Spesifikasi kebutuhan perangkat keras atau hardware diatas dapat
berubah dengan menyesuaikan kondisi dan kebutuhan pada saat
implementasi.
1.4.3. Spesifikasi aplikasi yang akan dibangun

1) Aplikasi dapat digunakan sebagai sarana pelaporan bug(kesalahan
sistem), keluhan penggunaan sistem, dan dukungan teknis sistem yang
ada .

2) Aplikasi dapat memberikan nomor ticket antrian pelaporan bug.

3) Aplikasi dapat melacak proses dan progress pelaporan bug.

4) Aplikasi dapat membagikan laporan bug kepada staff untuk dilakukan
penanganan.

5) Sistem dapat menampilkan data pelaporan ticket dalam bentuk file excel.

1.5. Tujuan Penelitian

Tujuan dari penelitian ini adalah menghasilkan sistem ticketing helpdesk yang
akan membantu mengelola manajemen pelaporan bug sehingga nantinya pelaporan

bug menjadi lebih efisien, dan terkendali.
1.6. Tahapan Penelitian
Tahapan penelitian terdiri dari :

1.6.1. Penelitian dan Pengumpulan Data

Tahapan ini dilakukan dengan studi pustaka, kegiatan yang dilakukan adalah
mengumpulkan data yang relevan atau sesuai yang dibutuhkan untuk penelitian dari
buku, artikel ilmiah, berita, maupun sumber kredibel lainnya yang reliabel dan juga

sesuai dengan topik penelitian yang dilakukan.
1.6.2.Perancangan

Tahapan ini dilakukan dengan membuat dokumentasi spesifikasi terkait

dengan hal-hal teknis yang menjabarkan fitur yang akan dibangun

1.6.3. Implementasi



Tahapan ini dilakukan dengan menyusun program berdasarkan dokumentasi-
dokumentasi teknis yang sudah dibuat pada tahap perancangan.

1.7. Sistematika Penelitian

Laporan ini tersusun dalam 5 bab. Bab 1 menjelaskan mengenai topik
penelitian yang akan dilakukan meliputi; latar belakang masalah, rumusan masalah
, batasan masalah, spesifikasi sistem, tujuan dan manfaat penelitian, metodologi
penelitian yang digunakan dalam membangun sistem ticketing helpdesk. Kemudian
bab 2 peneliti memaparkan beberapa tinjauan pustaka sebagai referensi yang terkait
dengan penelitian-penelitian serupa beserta dengan teori-teori pendukungnya. Pada
bab 3, peneliti menjelaskan tentang analisis dan perancangan sistem yang berisikan
mengenai alur proses bisnis serta alur program pada sistem yang akan dibangun,
perencanaan dapat membantu dalam menerapkan rencana yang akan dijalankan
sehingga dapat tepat sasaran.

Penjabaran tentang teknis pembuatan sistem ticketing helpdesk dan hasil
(output) akan dijelaskan pada bab 4, dimulai dari prototype, implementasi, hingga
pengujian sistem. Kemudian pada bab 5 akan menjelaskan tahap akhir pada
penelitian ini yaitu pengambilan kesimpulan dalam penerapan yang sudah
dilakukan serta memberikan saran atau masukan, kesimpulan akan menjelaskan
kelebihan serta kekurangan dalam penerapan dan saran akan menjelaskan masukan

untuk pengembangan yang lebih baik.



5.1.
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BAB 5
Penutup

Kesimpulan

Berdasarkan hasil dari implementasi yang dilakukan dan mengacu pada

analisis pengujian dari impelementasi maka dapat diambil kesimpulan sebagai
berikut :

a)
b)

c)

d)

5.2.

Sistem berjalan dengan baik dengan tingkat keberhasilan 100%.

Sistem menjadi jembatan untuk komunikasi antara Customer Service dengan
team IT Support dalam pelaporan masalah sistem.

Sistem Ticketing Helpdesk membantu team IT Support untuk mengelola
pelaporan masalah sistem.

Sistem dapat memberikan output berupa report ticket yang dapat diolah
kembali oleh kepala divisi IT Support.

Sistem berhasil memfasilitasi setiap pengguna dengan masing-masing role

yang ada sehingga proses bisnis berjalan dengan baik.

Saran

Dalam penelitian yang telah dilakukan masih ada hal yang bisa dikembangkan.

Hal yang masih bisa dikembangkan adalah sistem bisa digunakan untuk divisi lain

di studi kasus tidak hanya terbatas digunakan oleh team IT Support saja.
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