JRIIN : Jurnal Riset Informatika dan Inovasi
Volume 4, No. 3, Tahun 2026

ISSN 3025-0919 (media online)

Hal 676-684

JURNAL RISET

Rancang Bangun Sistem Helpdesk dan Ticketing Berbasis
Web untuk Madrasah Ibtidaiyah Pabuaran Jaha

Ahmad Fauzan!, Farizi Ilham?, Hafizh Elmawan®, Mohamad Rizky Eka Saputra*

1234Fakultas IImu Komputer, Program Studi Teknik Informatika, Universitas Pamulang, Tangerang Selatan,
Indonesia
Email: 'ahmadfauzanafz55@gmail.com, 2dosen02954(@unpam.ac.id*, hafizhelmawan07@gmail.com,
4ekarizky760@gmail.com
(* : corresponding author)

Abstrak—Proses penyampaian dan pengelolaan pengaduan di Madrasah Ibtidaiyah Pabuaran Jaha masih
dilakukan secara manual, sehingga menimbulkan berbagai kendala seperti lambatnya proses penanganan,
pencatatan yang tidak terstruktur, serta kesulitan dalam memantau status penyelesaian masalah. Penelitian ini
bertujuan untuk merancang dan membangun sistem helpdesk dan ticketing berbasis web guna mengelola
pengaduan permasalahan di madrasah secara lebih efektif dan terorganisir. Sistem dikembangkan
menggunakan metode Waterfall dan Prototype dengan bahasa pemrograman PHP, database MySQL, serta web
server Apache yang dijalankan melalui XAMPP. Hasil pengujian Black Box Testing menunjukkan bahwa
seluruh fitur utama sistem berjalan sesuai kebutuhan. Sistem juga dilengkapi fitur SLA management,
knowledge base, notifikasi multi-channel, dan feedback pengguna. Dengan diterapkannya sistem ini, proses
pengelolaan pengaduan di madrasah diharapkan menjadi lebih cepat, terstruktur, dan terdokumentasi dengan
baik.

Kata Kunci: Helpdesk, Ticketing System, Sistem Berbasis Web, Waterfall, Madrasah

Abstract-The process of submitting and managing complaints at Madrasah Ibtidaiyah Pabuaran Jaha is still
carried out manually, causing several problems such as slow handling processes, unstructured record-keeping,
and difficulties in monitoring the resolution status of problems. This study aims to design and develop a web-
based helpdesk and ticketing system to manage complaints more effectively. The system was developed using
Waterfall and Prototype methods, with PHP as the programming language, MySQL as the database, and
Apache web server running through XAMPP. Black Box Testing results show that all main system features
function as required. The system also includes SLA management, knowledge base, multi-channel notifications,
and user feedback features. The implementation of this system is expected to make the complaint management
process faster, more structured, and well-documented.

Keywords: Helpdesk, Ticketing System, Web-Based System, Waterfall, Madrasah

1. PENDAHULUAN

Perkembangan teknologi informasi telah memberikan berbagai kemudahan dalam
pengelolaan informasi serta peningkatan kualitas pelayanan di berbagai bidang, termasuk dalam
lingkungan pendidikan. Pengelolaan pengaduan permasalahan di madrasah adalah salah satu
kebutuhan administrasi yang penting. Untuk membuat proses pencatatan dan penanganan yang cepat
dan terorganisir, diperlukan sistem yang mampu memfasilitasi pengaduan secara digital.

Namun, Madrasah Ibtidaiyah Pabuaran Jaha masih menggunakan sistem manual untuk
mengelola pengaduan. Ada beberapa masalah dengan proses ini, seperti kesalahan dalam pencatatan,
data pengaduan yang tidak terstruktur, dan kesulitan memantau status penyelesaian masalah.
Penggunaan arsip manual juga meningkatkan kemungkinan kehilangan atau kerusakan data.

Sistem informasi berbasis web membantu madrasah mengelola pengaduan dengan lebih baik.
Menurut penelitian Zakaria dan Ardiansyah (2022), sistem helpdesk ticketing berbasis web dapat
membantu manajemen pengaduan menjadi lebih efisien. Selain itu, penelitian Laksono dan Anwar
(2025) menunjukkan bahwa pencatatan dan pemantauan status pengaduan dapat menjadi lebih
mudah dengan sistem berbasis web.

2. METODE PENELITIAN
2.1 Metode Pengembangan Sistem

Analisis kebutuhan, perancangan sistem, implementasi, pengujian, dan pemeliharaan
merupakan bagian dari model Life Cycle of Software Development (SDLC) klasik yang
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digunakan dalam penelitian ini. Analisis kebutuhan tahap pertama dilakukan dengan melihat
proses pengaduan di Madrasah Ibtidaiyah Pabuaran Jaha secara langsung serta melakukan
wawancara dengan staf administrasi sekolah. Setelah itu, tahap perancangan sistem dilakukan
dengan mendesain basis data dan antarmuka sesuai kebutuhan. Pembangunan kode program
dan database merupakan bagian dari tahap implementasi. Setelah itu, sistem diuji untuk
memastikan semua fitur berfungsi dengan baik.

Model Waterfall dipilih karena tahap-tahap pengembangannya jelas dan cocok untuk proyek
dengan spesifikasi sistem yang sudah ditetapkan. Rochman, A., Sidik, A., dan Nazahah, N.
(2018) meneliti "Perancangan Sistem Informasi Administrasi Pengaduan Berbasis Web".
Dalam penelitian ini, metode Waterfall dianggap berguna untuk membantu proses
pengembangan sistem pengaduan secara sistematis dan terorganisasi.

Teknik Pengumpulan Data dan Teknologi

Metode pengumpulan data dalam penelitian ini terdiri atas observasi, wawancara, dan kajian
pustaka. Observasi dilakukan untuk mengamati proses pengaduan secara manual, sementara
wawancara dilaksanakan dengan pihak administrasi madrasah guna memahami berbagai
kendala yang muncul dalam proses pengelolaan pengaduan.

Kajian pustaka dilakukan dengan mempelajari berbagai referensi yang berkaitan dengan sistem
helpdesk berbasis web serta metode pengembangan sistem tersebut. Sistem ini dikembangkan
menggunakan bahasa pemrograman PHP dan basis data MySQL. Proses pengembangan
dilaksanakan dengan memanfaatkan XAMPP sebagai lingkungan pengembangan lokal yang
mendukung Apache, PHP, dan MySQL. Pengujian sistem dilakukan menggunakan metode
Black Box Testing untuk memastikan semua fitur berfungsi sesuai dengan kebutuhan
pengguna.

3. ANALISA DAN PEMBAHASAN

Analisis Kebutuhan Sistem

Berikut adalah spesifikasi kebutuhan Sistem Helpdesk dan Ticketing berbasis web untuk
Madrasah Ibtidaiyah Pabuaran Jaha berdasarkan analisis kebutuhan sistem yang telah
dilakukan.

1. Kebutuhan Fungsional

Kebutuhan fungsional sistem mencakup fitur login untuk admin, teknisi, dan guru;
pengajuan pengaduan dalam bentuk tiket; penugasan teknisi secara otomatis sesuai kategori
masalah; pemantauan status tiket secara real-time; notifikasi multi-channel melalui email
dan WhatsApp; pengelolaan knowledge base; manajemen SLA; riwayat pengaduan; serta
dashboard analitik untuk admin. Selain itu, admin memiliki kemampuan untuk mengelola
data guru, mengatur kategori tiket, menyusun laporan pengaduan, serta mengelola profil
admin. Semua proses dilaksanakan secara terintegrasi melalui sistem berbasis web.

2. Kebutuhan Non Fungsional

Kebutuhan non-fungsional mencakup perlindungan data pengaduan, antarmuka yang
intuitif dan mudah digunakan, kecepatan akses sistem, validasi data yang dimasukkan, serta
kemampuan menyimpan data secara terstruktur menggunakan database MySQL. Selain itu,
sistem dapat beroperasi dengan baik pada lingkungan web server agar pengelolaan
pengaduan dapat dilakukan secara efektif dan efisien.

Desain Permodelan Sistem
1. Activity Diagram

Activity Diagram digunakan untuk menggambarkan tindakan yang dilakukan oleh guru,
teknisi, sistem, dan staff TU dalam Sistem Helpdesk dan Ticketing di Madrasah Ibtidaiyah
Pabuaran Jaha. Diagram ini menunjukkan urutan proses pengaduan dimulai dari guru
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melaporkan masalah, staff TU menerima laporan, teknisi memproses pengaduan, sampai
masalah dinyatakan selesai.

Aciivity Diagram Fksisiing
Stall Tu Teknisi

Gambar 1. Activity Diagram Existing

Activity Diagram usulan menggambarkan alur pengaduan menggunakan sistem berbasis web. Guru
login, mengisi formulir pengaduan, sistem membuat tiket secara otomatis, menugaskan teknisi, dan
mengirimkan notifikasi. Guru dapat memantau status tiket serta memberikan rating dan umpan balik
setelah pengaduan selesai ditangani.

‘Activily Diagram Usulan pengajuan pengadusn
Sistem Teknisi

H

H

e st i

Gambar 2. Activity Diagram Usulan
2. Use Case Diagram

Use case berfungsi untuk mempresentasikan tindakan yang akan dilakukan oleh sistem
yang sedang dikembangkan. Diagram Use Case memperlihatkan hubungan antara
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pengguna (aktor) dan Sistem Helpdesk dan Ticketing Berbasis Web di Madrasah Ibtidaiyah
Pabuaran Jaha. Terdapat tiga aktor yaitu guru, teknisi, dan admin.

<<Include>> <<Include>>

o Penugasan teknisi L
Mengajutan pengaduan ) ;

Kirim nontifikasi

I

Memberikan rating

danfeedback i //d—_\

Mengelola Data Guru

lengelola Knowledge’

- base
nclude>>

%, “(ielinat cashbord anaiti

lengakses Knowlagde’

Ji

Guru

Melinat status dan ™ .-~
riwayat pengaduan

i

~_

<<ingligé>> |
Melhat daftar ticket ¥ £ Monioring SLA —

Admin

T

Teknisi

Gambar 3. Use Case Diagram
3. Sequence Diagram

Sequence Diagram merupakan model grafis yang digunakan untuk menjelaskan interaksi
antara berbagai objek dalam suatu sistem sesuai dengan urutan waktu proses tersebut.
Diagram ini memperlihatkan cara sistem dapat mengirimkan pesan dan menerima balasan
di antara aktor, sistem, dan basis data dalam rangkaian proses.
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X

Sistem Helpdesk ‘ Teknisi ‘ ‘ Admin ‘
Guru
M Login
Verifk:
alia
Kirim Pengaduan
Buat Ticket
Assign Teknisi

Update Status (Diproses)

Update Status (Selesai)

Simpan Feedback

Gambar 4. Sequence Diagram Pengajuan Pengaduan

i Login Page Auth Controller

User

Database |

Buka Login Page

Input Userame dan Password

Cek User

Data User ‘ ‘

Jika Salah (Tampilkan "Login gagal’)

Gambar 5. Sequence Diagram Login
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4. Class Diagram

Class Diagram berfungsi untuk memvisualisasikan susunan kelas yang ada dalam sistem
helpdesk dan ticketing berbasis web. Diagram ini menggambarkan ciri-ciri, fungsi, serta
interaksi antarkelas yang menyusun sistem, sehingga proses desain dan pengembangan
aplikasi menjadi lebih efisien.

@ helpdesk_db prioritas
¢ id_prioritas : int(11)
(@ nama_prioritas : varchar(50)

£ helpdesk_db ticket
@ id_ticket - int(11)

# id_user - int(11)

# id_teknisi : int(11)

# id_status :int(11)

£ helpdesk_db status_ticket
© id_status : int(11)

# id_prioritas : int(11) N
@ judul - varchar(100) AN
o deskripsi : text N
m tanggal_buat : datetime

£ helpdesk_db user
@ id_user : int(11)

m tanggal_update : datetime
@ nama : varchar(100)

@ email : varchar(100)

@ password : varchar(100)
@ role : varchar(20)
@ no_hp : varchar(15)

Gambar 6. Class Diagram
3.3 Desain User Interface

1. Halaman Login

Welcome Back!! el
elpdesk System
Mi Pabuaran Jaha

Email

© email@gmail.com

Password

Gambar 7. Halaman Login
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2. Halaman Dashboard Admin

« Helpdesk La] o @ Ahmod Fauzan

Admin Dashboard

Monitor your support ticket system with real-time data

Open tickets New Tickets In Process Tickets Closed Tickets

52 36 a1 45

Up from last hour

Up from last hour ” Up from last hour » Up from last hour

[ Knowledge Base

Tickets Volumes September, 2025

2548

Visitors

® Open 65% @ inProgress 34%

® High a5% Resolved  12%

Latest Tickets

JKL9O Sophia Wilson sophia@gmail.com Phone won't turn on 3 hours ago

GHI78 Noah Davis noah@gmail.com

Gambar 8. Halaman Dashboard Admin
3. Halaman Ticket Topics
« Helpdesk [s] o W Ahmad Fauzan

Requests Sort by Data -

Latest Tickels

Tlcket ID Name Emall Subject Created Status
ABCa4 Liam Smith am@amail.com PE not turning on 30 min ago
DEFSG v i esktol boat up

L8

MHOT2

GHI78

STUSE

WS

RELT

PQR34

Gambar 9. Halaman Ticket Topics
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4. Halaman Dashboard User
+' Helpdesk o o

@ Ahmod Fauzan

Hi!, Ahmad Fauzan

we are ready to help you with your problems

89 Dpashboard
[& moke areport
Active Ticket Ticket Processed

¥ My Ticket Tickat Complatad

@ Knowlegde Base 2 @ 2 2 W

Ticket i T
© reedzack Ticket Ticket

seepetalls 3 506 Dotails SeeDetalls 3

Latest Tickets

Tickst ID Name Email Subject Created Status

ABC24 Liam $mith
DEFS6 Olivia Brown
JKL3O Sophia Wilson

KLM78 Harper Robin

Gambar 10. Halaman Dashboard User
3.4 Spesifikasi Hardware dan Software
a. Perangkat Keras

Table 1. Implementasi Perangkat Keras

No Nama Perangkat Spesifikasi
1 Perangkat Laptop
2 Processor AMD Ryzen 3
3 RAM 8 GB
4 SSD 256 GB
5 HDD 1 TB

b. Perangkat Lunak

Table 2. Implementasi Perangkat Lunak

No Jenis Perangkat Lunak Nama Perangkat Lunak
1 Sistem Operasi Windows 11
2 Browser Chrome
3 Web Server XAMPP
4 Bahasa Pemrograman PHP
5 Database MySQL
6 Editor Code Visual Studio Code

4. KESIMPULAN

Implementasi Sistem Helpdesk dan Ticketing Berbasis Web di Madrasah Ibtidaiyah
Pabuaran Jaha berhasil meningkatkan efisiensi dalam proses pengelolaan pengaduan dan
permasalahan di madrasah. Guru dapat dengan mudah menyampaikan pengaduan secara online dan
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memantau perkembangan penanganannya tanpa perlu datang langsung ke staf administrasi. Sistem
ini juga menyederhanakan pengelolaan data pengaduan secara terintegrasi, membantu proses
penugasan teknisi secara otomatis, penyusunan laporan otomatis, serta meningkatkan keakuratan
dan transparansi dalam pengelolaan pengaduan di madrasah. Di samping itu, informasi mengenai
status pengaduan dan kondisi tiket dapat diakses lebih cepat melalui platform digital.
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