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Abstrak  

Teknologi Informasi penting dalam meningkatkan efisiensi dan efisiensi untuk mencapai tujuan 

perusahaan. Merupakan Badan Usaha Milik Daerah yang dalam menjalankan fungsi dan tugas 

pelayanan air bersih untuk kebutuhan pelanggan tidak pernah lepas dari pelayanan perusahaan 

kepada pelanggan. Dengan demikian aplikasi helpdesk dirancang sebagai Single Point of Contact 

untuk fokus pada masalah layanan pelanggan. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk menganalisis 

dan mengelola aplikasi helpdesk dengan desain tampilan menggunakan metode desain website. 

Dibangun dengan PHP dan database MySQL, aplikasi ini bertujuan untuk mengimplementasikan 

ITIL yang berguna untuk mengelola dan membantu setiap masalah (pelaporan) dan permintaan 

layanan (kebutuhan) untuk dikirim ke unit yang mengelola jadwal penanganan berdasarkan bobot 

prioritas masalah 

Kata Kunci : Teknologi informasi, PHP, MySQL. 

 

PENDAHULUAN  

Adalah Perusahaan Daerah di kota Bekasi yang bergerak dibidang pendistribusian air bersih 

untuk masyarakat kota Bekasi. Salah satu misi perusahaan adalah memberikan pelayanan air 

minum bagi masyarakat Kota Bekasi dengan kualitas, kapasitas dan kuantitas yang terjamin 

(Dewi et al., 2021; Hakim & Darwis, 2016; Oktavia, 2017; Saputra & Borman, 2020). 

Keberadaan lembaga ini juga dinilai cukup membantu masyarakat dalam memenuhi 

kebutuhan air bersih di wilayah Kota Bekasi. Hal ini juga berdampak pada peningkatan 

konsumen pada tahun 2015 jumlah konsumen sebanyak 26.864 orang. Sedangkan pada 

tahun 2016 terdapat 28.044 konsumen, kemudian pada tahun 2017 meningkat sebanyak 

29.343 konsumen. 

Perusahaan telah beroperasi dalam menjalankan fungsi dan tugasnya mengelola air bersih 

untuk kepentingan masyarakat atau pelanggan dan tidak pernah lepas dari keluhan atau 

keluhan pelanggan mengenai masalah seperti meteran air rusak, pipa air bocor dan berhenti. 

distribusi air (Novitasari et al., 2021; Pratiwi et al., 2021; Yusmaida et al., 2020). 

Berdasarkan pengamatan yang dilakukan terhadap kondisi perusahaan saat ini, terdapat dua 

bagian yang menjalankan tugas menerima pengaduan dari pelanggan, yaitu Bagian Humas 

(Humas) dan Bagian Hubungan Berlangganan (Hublang). Humas pada perusahaan 

merupakan bagian dari Bagian Hukum dan berkedudukan langsung di bawah Kepala Bagian 

Umum, sedangkan Hublang berkedudukan sejajar dengan Bagian Umum yang mempunyai 

tugas melaksanakan tugas mengelola data langganan dan menyelenggarakan pemasaran jasa. 

Departemen Humas dan Hublang keduanya merupakan jalur utama bagi perusahaan karena 

merupakan pusat segala informasi dari pelanggan ke perusahaan dan sebaliknya. 

Dengan adanya dua instansi yang bertugas menerima keluhan pelanggan, bukan berarti tidak 

ada satu titik kontak (Single Point of Contact) sebagai pintu utama dalam menangani 
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permasalahan pelanggan, karena Departemen Hubungan Masyarakat dan Hublang secara 

teknis keduanya menjalankan tugasnya untuk menerima pengaduan. pelanggan. Hal ini 

berdampak pada munculnya sistem kerja antara Divisi Humas dan Hublang, terdapat 

perbedaan Prosedur Operasi Standar (Standard Operation Procedures) dalam menentukan 

kategori dan permasalahan yang mempersulit. Untuk melihat prioritas masalah yang harus 

dipecahkan. Dan kendala lainnya adalah dimana setiap laporan pengaduan yang masuk ke 

Bagian Humas dan Hublang tidak dapat diselesaikan pada hari yang sama, sehingga data 

laporan pengaduan yang masuk menumpuk.  

Berdasarkan latar belakang di atas, maka perlu dirancang sebuah aplikasi Helpdesk berbasis 

web sebagai pusat pengaduan layanan bagi pelanggan dalam rangka perbaikan dan 

penyelesaian masalah layanan. Aplikasi ini mampu mengirimkan pengaduan kepada unit 

yang bertanggung jawab atas dampak kejadian tersebut terhadap pelayanan secepat mungkin 

sehingga pengaduan atau masalah dapat tertangani dengan cepat.  

 

KAJIAN PUSTAKA  

Pengertian Sistem 

Sistem adalah sekelompok elemen elemen yang terintegrasi dengan maksud yang sama 

untuk mencapai suatu tujuan (Alifah et al., 2021), (Damuri et al., 2021). Sistem adalah 

kumpulan dari elemen-elemen yang berinteraksi untuk mencapai tujuan tertentu (Ramadona 

et al., 2021), (Fariyanto et al., 2021), (Sarasvananda et al., 2021). Berdasarkan definisi diatas, 

maka dapat disimpulkan bahwa sistem adalah suatu jaringan kerja dari prosedur-prosedur 

yang saling berhubungan, berkumpul bersama-sama untuk melakukan suatu kegiatan atau 

menyelesaikan suatu tujuan tertentu (Alita, 2021), (Nabila et al., 2021). 

 

Pengertian Informasi 

Informasi adalah data yang telah diolah menjadi bentuk yang lebih berarti dan berguna bagi 

penerimanya untuk mengambil keputusan masa kini maupun masa yang akan dating 

(Permana & Puspaningrum, 2021), (Bhara & Syahida, 2019), (Wantoro et al., 2021). 

Informasi adalah data yang telah diolah menjadi bentuk yang lebih berarti dan berguna bagi 

penerimanya untuk mengambil keputusan masa kini maupun yang akan datang  (Lestari & 

Savitri Puspaningrum, 2021), (Huda & Fernando, 2021). Berdasarkan definisi tersebut 

penulis menyimpulkan informasi adalah sekumpulan data yang diolah dengan cara tertentu 

sehingga mempunyai arti bagi pemakai (Windane & Lathifah, 2021), (M. W. Putra et al., 

2021). 

My SQL 

MySQL adalah suatu Relation Database Manajemen System (RDBMS) yang mendukung 

database yang terdiri dari sekumpulan relasi atau table (Nurkholis et al., 2022), (Novitasari 

et al., 2021), (Lukman et al., 2021). 

 

Kelebihan MySQL adalah (Kurniawan et al., 2019), (Raharjo, 2016), (Mardinata & Khair, 

2017): 

1. Portability  

  MySQL dapat dijalankan dengan stabil tanpa kendala pada berbagai sistem operasi 

diantaranya seperti Windows, Linux, dan lain-lain. 

2. Open Source 

  MySQL merupakan database open soure (gratis). 
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3. Multiuser 

  MySQL dapat digunakan oleh beberapa user dalam waktu yang bersamaan tanpa 

mengalami masalah atau konflik. 

4. Performance Tuning 

  MySQL mempunyai kecepatan yang cukup baik dalam menangani query-query 

sederhana, serta mampu memproses lebih banyak SQL per satuan waktu. 

PHP 
PHP adalah  Bahasa server-side – scripting yang menyatu dengan HTML untuk membuat 

halaman web yang dinamis. Karena PHP merupakan server-side-scripting maka sintaks dan 

perintah-perintah PHP akan diesksekusi deserver kemudian hasilnya akan dikirimkan ke 

browser dengan format HTML (Reza & Putra, 2021), (Seftiana et al., 2021), (Tanthowi, 

2021). 

Pengertian Website 

Website adalah sebutan bagi sekelompok halaman web (webpage), dan umumnya 

merupakan bagian dari suatu nama domain (domain name), atau sub domain dalam 

WorldWideWeb (WWW) di internet (Tansir et al., 2021), (Wayan, 2022), (Priandika & 

Widiantoro, 2021). WWW terdiri dari seluruh situs web yang tersedia kepada publik. Jika 

anda sering menggunakan fasilitas internet yang sering dikunjungi seperti Yahoo, Google, 

Friendster, atau Facebook, maka nama-nama itu menunjukan suatu domain internet 

(www.detik.com, www.google.co.id, www.yahoo.com) (Indonesia, 2022), (Nuriman et al., 

2019), (Megawaty, 2020).  

Pengertian MySQL 
MySQL merupakan salah satu softwaredatabase (basis data) opensource yang 

dikembangkan sebuah komunitas bernama MySQL AB dengan tujuan membantu user untuk 

menyimpan data dalam tabe-tabel (Nurkholis et al., 2022), (Septiani & Pasaribu, n.d.), 

(Novitasari et al., 2021). MySQL adalah suatu sistem relational database yang menyimpan 

data pada tabel berbeda dan tidak meletakkannya pada satu tabel saja.  Hal ini meningkatkan 

kecepatan dan fleksibilitas (Paraswati et al., 2021), (Novianti et al., 2016), (Lukman et al., 

2021). MySQL menggunakan standar (Structure Query Language), yaitu  bahasa standar 

yang paling banyak digunakan untuk mengakses database (Damayanti, 2021), (Ramadhanu 

& Priandika, 2021). MySQL  sebagai  databaseserver yang memiliki konsep database 

modern dan memiliki banyak sekali keistimewaaan (Ismatullah & Adrian, 2021). 

 

Pengertian Basis Data (Database) 

Basis data adalah sistem terkomputerisasi yang tujuan utamanya adalah memelihara data 

yang sudah diolah atau informasi dan membuat informasi tersedia saat dibutuhkan 

(Anestiviya et al., 2021), (S. D. Putra et al., 2022). Pada dasarnya basis data adalah media 

untuk menyimpan data agar dapat diakses dengan mudahdan cepat.  

Kebutuhan basis data dalam sistem informasi meliputi (Arief Budiman et al., 2021), 

(Hamidy, 2017): 

1. Memasukkan, menyimpan, dan mengambil data 

2. Membuat laporan berdasarkan data yang telah tersimpan 
 

 

 

 

http://www.bangpahmi.com/2015/03/pengertian-bahasa-pemrograman-php.html
http://www.bangpahmi.com/2015/03/pengertian-bahasa-pemrograman-php.html
http://www.detik.com/
http://www.google.co.id/
http://www.yahoo.com/
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METODE 
 

Dalam penulisan skripsi ini penulis menggunakan metode penelitian sebagai berikut : 

Studi kasus 
Dalam hal ini data yang diperoleh penulis diperoleh secara langsung karena penulis terlibat 

langsung dengan objek penelitian yang dibahas yang terdiri dari (Novianti et al., 2016), (Nur, 

2021): 

Metode Pengamatan 
Dalam metode ini, penulis melakukan tinjauan dan observasi langsung terhadap perusahaan 

Kota Bekasi dan mengumpulkan data-data yang dibutuhkan. 

 

Metode Wawancara 
Dalam metode ini berhubungan langsung dengan tatap muka dengan pihak-pihak terkait di 

internal perusahaan kota Bekasi untuk mengajukan pertanyaan terkait penyusunan skripsi 

ini. Penelitian kepustakaan, dalam metode ini penulis mengambil data sebagai bahan 

referensi teoritis dari buku-buku yang ada di perpustakaan. 

Metode konsep perancangan pengembangan perangkat lunak, menggunakan Metode 

Perancangan Situs Web Metode Pengembangan Sistem. Model Metode Perancangan Situs 

Web adalah model yang menyediakan bentuk pemodelan dan metode sistematis untuk 

membangun aplikasi berbasis web. WSDM menjadikan target pengguna dan kebutuhannya 

yang berbeda sebagai dasar untuk memulai proses desain, struktur utama aplikasi web 

kemudian diturunkan dari data pengguna target (Al-Ayyubi et al., 2021), (Nuh, 2021) 

Metode Desain Situs Web (WSDM) dikembangkan pada tahun 1998 oleh De Troyer dan 

Leune. Metode ini bertujuan untuk memisahkan fokus desain dengan memberikan bentuk 

pemodelan dan metode sistematis untuk membangun aplikasi web (Damayanti, 2021), 

(Risten & Pustika, 2021). WSDM menjadikan pengguna target dan kebutuhannya yang 

berbeda sebagai dasar untuk memulai proses desain, struktur utama aplikasi web kemudian 

diturunkan dari data pengguna (A Budiman et al., 2021), (Wantoro, 2019). 

 
Gambar 1. Bagan alir penelitian. 
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Setiap tahap desain berfokus pada satu aspek tertentu dari siklus desain web seperti Analisis 

Persyaratan dan Tugas, Pemodelan Data dan Fungsi, Pemodelan Navigasi, dan Pemodelan 

dan Implementasi Presentasi. WSDM memiliki 5 tahapan pembangunan berkelanjutan, 

yaitu: 

 

Pernyataan Misi (Spesifikasi Pernyataan Misi) 
Tahap pertama dalam WSDM adalah menentukan Mission Statement dari aplikasi web yang 

akan dibangun. Tujuan dari aplikasi web harus didefinisikan terlebih dahulu, sehingga 

setelah perancangan dimulai akan mudah untuk menentukan keputusan yang akan diambil 

mengenai spesifikasi dari aplikasi web yang diinginkan. 

Dalam fase desain berikutnya, Pernyataan Misi bertindak sebagai dasar untuk menentukan 

informasi dan fungsi apa yang dibutuhkan, bagaimana menyusunnya dan bagaimana 

menyampaikannya. 

 

Pemodelan pengguna (Pemodelan Audiens) 
Fase ini untuk mengidentifikasi pengguna secara lebih spesifik karena WSDM adalah 

metode yang berorientasi pengguna, definisi pengguna harus jelas. Definisi Target User yang 

disebutkan pada tahap pertama kemudian disempurnakan lagi di Audience Class. Hal ini 

dilakukan melalui dua sub fase, yaitu klasifikasi pengguna (Audience Classification) dan 

karakterisasi pengguna (Audience Characterization). 

 

Desain Konseptual (Desain Konseptual) 
Tujuan dari Desain Konseptual adalah untuk mengubah data ini menjadi data tingkat tinggi, 

dengan deskripsi formal. Fase desain konseptual berfokus pada diskusi konseptual tentang 

apa (apa) dan bagaimana (bagaimana) komponen aplikasi diproses. 

 

Desain Implementasi (Desain Implementasi) 
Tujuan dari Desain Implementasi adalah untuk melengkapi Desain Konseptual dengan 

menambahkan rincian yang diperlukan untuk implementasi. 

 

Aplikasi 
Fase terakhir adalah Implementasi, pada fase ini semua informasi yang dihasilkan dari fase-

fase sebelumnya diolah menjadi halaman web yang konkret. Dari semua masukan tersebut, 

aplikasi web kemudian dibangun menggunakan bahasa dan platform pengembangan yang 

dipilih. Pada ITIL versi 3, Helpdesk merupakan titik sentral dalam integrasi domain ITIL 

dan salah satu fungsi kunci panggung dalam domain Service Operation. Helpdesk dirancang 

untuk memenuhi kebutuhan komunikasi antara pengguna dan IT Support, seperti Incident 

Management, Problem Management dan Change Management. 

 

Helpdesk bertujuan untuk menampung insiden dan permintaan layanan, kemudian 

meneruskan insiden dan permintaan layanan ke dalam proses TI, oleh karena itu Helpdesk 

perlu terintegrasi dengan baik dengan proses ITIL lainnya. Keuntungan menerapkan 

Helpdesk antara lain sebagai berikut. 

a. Peningkatan akses ke layanan melalui satu titik kontak pengguna. 

b. Meningkatkan kualitas kepuasan pelanggan dan kualitas pelayanan yang lebih baik. 

c. Meningkatkan kemampuan berkomunikasi dan berbagi informasi dengan pengguna jasa. 

d. Meningkatkan kemampuan untuk memberikan layanan kepada pengguna secara proaktif. 
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e. Efisiensi sumber daya TI dan aktivitas pengguna menjadi lebih terkontrol dan tata kelola 

TI menjadi lebih baik. 

f. Pemecahan masalah menjadi lebih cepat. 

g. Meningkatkan produktivitas baik bagi pengguna maupun bagi divisi IT. 

h. Informasi yang dikumpulkan lebih berkualitas sehingga mendukung proses pengambilan 

keputusan. 

 

Posisi Helpdesk dalam kerangka kerja ITIL bersama dengan fungsi dan proses lain 

ditunjukan pada gambar 3. pada gambar tersebut dijelaskan bahwa semua insiden (incident) 

dan permintaan untuk perubahan (Request for Change) harus melalui Helpdesk sebagai titik 

kontak dengan pengguna untuk diteruskan kepada proses dan fungsi lainnya dalam kerangka 

kerja 

ITIL versi 3 proses tersebut kaitannya dengan Helpdesk dapat dijelaskan sebagai berikut: 

 

Gambar 2. ITIL versi 3. 

1. Manajemen Perubahan dan Rilis. 

 Helpdesk bertindak sebagai titik masuk sentral untuk Requests for Change (RFC), 

kemudian Helpdesk dapat mengoordinasikan instalasi atau perubahan instalasi pada 

sistem klien 

2. Manajemen konfigurasi. 

 Saat merekam Insiden, Helpdesk dapat mengakses Database Manajemen Konfigurasi 

(CMDB) untuk memverifikasi informasi dari sumber daya pengguna. 

3. Manajemen Tingkat Layanan. 

 Helpdesk dapat memberikan layanan TI dengan standar dan ketentuan yang telah 

ditetapkan, serta diikuti oleh semua pihak yang terlibat 

 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

 

Implementasi (Implementation) 

Fase terakhir adalah Implementasi. Pada fase ini semua informasi yang dihasilkan dari fase-

fase sebelumnya diolah menjadi halaman web. Fase implementasi mengambil masukan 

berupa objek model beserta informasinya. Berikut gambar skema implementasi 

perancangannya: 
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Gambar 3. Skema implementasi perancangan. 

 

Tampilan Aplikasi Helpdesk 
Berkut tampilan halaman utama seperti ditunjukkan pada gambar berikut: 

 

Gambar 4. Tampilan halaman utama. 

 

 

Gambar 5. Halaman informasi pelanggan. 

 

Gambar 6. Halaman informasi lingkungan. 
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SIMPULAN  

 

Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan mengenai perancangan aplikasi Helpdesk 

dengan metode perancangan Website dalam rangka implementasi manajemen insiden pada 

domain ITIL Service Operation, maka dapat diambil kesimpulan sebagai berikut. Dengan 

adanya sistem Helpdesk berbasis web yang digunakan untuk menampung keluhan dan 

permasalahan pelanggan diharapkan dapat dikirimkan langsung ke unit yang bertanggung 

jawab sehingga dapat mengurangi prosedur yang panjang dan keluhan pelanggan dapat 

tertangani dengan cepat. Keluaran atau informasi yang dihasilkan sistem ini berupa grafik 

yang menyajikan jumlah SLA yang sering dilanggar, jumlah tiket yang ditutup dan tiket 

yang sudah masuk ke dalam sistem. Dengan adanya perancangan aplikasi Helpdesk dapat 

menjadi aplikasi yang digunakan untuk memusatkan permintaan layanan oleh staf. 

Perancangan sistem Helpdesk berbasis web untuk menampung keluhan dan permasalahan 

pelanggan. 
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