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Abstract— PT. Wijaya Karya (Persero) Tbk. Is a company engaged in infrastructure. As a large company, 

WIKA has applications to help its business processes. These applications are mostly managed by the 

Information Systems department. From the lack of these applications, of course there will be user complaints 

about the applications that have been made. The current work process is still not optimal because there is no 

ticket report that makes it easier for Agents and Managers to view all ticket data and the appearance of the 

existing web helpdesk ticketing system is less attractive, so the author wants to change its appearance. Based 

on the problems above, it is necessary to design a system on the Helpdesk ticketing system application. This 

design uses the design thinking method, which consists of empathize, define, ideate, prototype and test stages. 

So that the results of this design provide recommendations in the form of a UI/UX model on the Helpdesk 

ticketing system application. 

 

Keywords: helpdesk ticketing, information system, design thinking 

 

Abstrak— PT. Wijaya Karya (Persero) Tbk. Merupakan perusahaan yang bergerak di bidang infrastruktur. 

Sebagai perusahaan yang besar WIKA memiliki aplikasi untuk membantu proses bisnisnya. Aplikasi-

aplikasi tersebut Sebagian besar dikelola oleh departemen Sistem Informasi. Dari kekurangan aplikasi 

tersebut, tentunya akan ada keluhan-keluhan pengguna terhadap aplikasi yang telah dibuat. Proses 

pekerjaan yang dilakukan saat ini masih belum optimal karena belum adanya report ticket yang 

memudahkan Agent dan Manager untuk melihat data seluruh ticket dan tampilan dari web helpdesk 

ticketing system yang ada kurang menarik sehingga penulis ingin mengubah tampilannya. Berdasarkan 

masalah di atas, maka diperlukan perancangan sistem pada aplikasi Helpdesk ticketing system. 

Perancangan ini menggunakan metode design thinking, yang terdiri dari tahapan empathize, define, ideate, 

prototype dan test. Sehingga hasil dari perancangan ini memberikan rekomendasi berupa model UI/UX 

pada aplikasi Helpdesk ticketing system. 

 

Kata kunci: helpdesk ticketing, sistem informasi, design thinking 

 

 

PENDAHULUAN 

 

Helpdesk adalah unit layanan yang 

bertanggung jawab untuk membantu memecahkan 

masalah yang berkaitan dengan penggunaan media 

teknologi informasi dan komunikasi (TIK) dalam 

suatu organisasi. Helpdesk menyediakan beberapa 

jenis layanan yang dapat dimanfaatkan organisasi 

saat menggunakan layanan TIK. Layanannya 

meliputi instalasi perangkat lunak, pemecahan 

masalah, layanan TI, dan pemeliharaan (Adam, 

Moedjahedy, and Lengkong 2020).  

Ticketing adalah sebuah tiket gangguan (atau 

disebut juga laporan masalah) yang digunakan 

dalam suatu organisasi untuk pelaporan, dan 

resolusi dari beberapa masalah. Dalam 

perkembangan sistem ticketing saat ini sudah 

menggunakan aplikasi berbasis web untuk 

mendukung manajemen pelanggan seperti call 

center (Alfian et al. 2020). 

PT. Wijaya Karya (Persero) Tbk. Merupakan 

perusahaan yang bergerak di bidang infrastruktur. 

Sebagai perusahaan yang besar WIKA memiliki 

aplikasi untuk membantu proses bisnisnya. Dari 

aplikasi tersebut, tentunya akan ada keluhan-

keluhan pengguna terhadap aplikasi yang telah 

dibuat. Proses pekerjaan yang dilakukan saat ini 

masih belum optimal karena belum adanya report 

ticket yang memudahkan Agent dan Manager untuk 

melihat data seluruh ticket dan tampilan dari web 

helpdesk ticketing sistem yang ada kurang user 

https://doi.org/10.33480/techno.v16i2.642
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friendly sehingga penulis ingin mengubah 

tampilannya. 

User interface (UI)  merupakan serangkaian 

tampilan grafis yang dapat dimengerti oleh 

pengguna komputer dan diprogram sedemikian 

rupa sehingga dapat terbaca oleh sistem operasi 

komputer dan beroperasi sebagaimana mestinya. 

Karena user berinteraksi dengan logika 

pemrograman melalui user interface (Agarina, 

Sutedi, and Karim 2019). 

User Experience (UX) adalah cara untuk 

mempelajari, membuat, dan meningkatkan semua 

bagian interaksi pengguna dengan faktor organisasi 

yang harus ditanggapi oleh pengguna (Branson 

2020).  

Pada penelitian sebelumnya yang dilakukan 

untuk dihasilkannya Sistem Informasi IT Helpdesk 

yang dapat membantu Departemen dalam 

menangani permasalahan yang berkaitan dengan 

perangkat TIK yang ada. Sistem ini memberikan 

kemudahan bagi pihak manajemen dalam 

memberikan fasilitas bagi seluruh karyawan/user 

untuk melaporkan permasalahan dan bisa melihat 

status pelaporan dengan mudah (Adam, 

Moedjahedy, and Lengkong 2020). 

Kemudian penelitian kedua Hasil pengujian 

antarmuka pengguna sistem informasi prosedur 

pelayanan umum menggunakan metode 

pengumpulan umpan balik feedback capture matrix 

kepada pengguna menghasilkan rekomendasi 

perbaikan terhadap rancangan antarmuka 

pengguna dan telah dilakukan perbaikan rancangan 

sebanyak 2 kali iterasi. Pada pengujian ketiga, 

didapati bahwa rancangan antarmuka pengguna 

yang dibuat sudah sesuai dengan keinginan 

pengguna dan layak untuk digunakan serta ide 

solusi yang dikembangkan sudah bisa mendukung 

penyelesaian masalah yang dialami oleh pengguna 

(Mursyidah, Aknuranda, and Az-zahra 2019). 

Selanjutnya penelitian yang dilakukan dapat 

diketahui bahwa sistem pengendalian pengaduan 

yang dilaporkan tidak dapat dilakukan dengan 

cepat karena belum adanya sistem tiket atau 

penjadwalan kerja. Helpdesk Ticketing System 

membantu setiap departemen dan toko cabang 

untuk melaporkan kerusakan komputer, hardware 

lainnya. Sehingga setelah adanya website ini 

diharapkan dapat membantu setiap pengaduan 

dilakukan secara efektif dan efisien (Likhar and 

Purwanto 2021). 

Kemudian pada penelitian keempat hasil 

pada penelitian ini merujuk pada penelitian terapan 

(applied research) yang bermanfaat untuk 

memecahkan permasalahan praktis. Kemudian 

pengembangan pengetahuan yang ada dikenal 

dengan development research, yang bertujuan untuk 

mengatasi solusi dengan menemukan sistem baru. 

Penelitian ini menekankan pada analisis sistem 

untuk merancang sistem baru yang lebih sesuai 

dengan harapan pengguna (Mauliana, Wiguna, and 

Permana 2020).  

Dan penelitian terakhir berhasil membangun 

sistem pelaporan pengaduan bagi pengguna 

layanan teknologi informasi dan komunikasi 

dengan menerapkan sistem tiket online. Sistem IT-

Helpdesk berhasil mendelegasikan tugas 

pemecahan masalah kepada teknisi. Pengguna juga 

telah berhasil melacak kemajuan penyelesaian 

masalah (Fauzi and Sihombing 2021). 

Berdasarkan masalah di atas, penelitian ini 

bermaksud membuat model perancangan UI/UX 

pada Helpdesk ticketing sistem menggunakan 

metode design thinking. Nantinya perancangan 

ui/ux yang telah dibuat akan diimplementasikan 

menjadi sebuah sistem yang dapat meningkatkan 

kualitas pelayanan terhadap setiap pengaduan yang 

disampaikan oleh user ke Departemen Sistem 

Informasi. Proses penyelesaian masalah yang 

dilakukan tim DSI (Departemen Sistem Informasi) 

dapat secara langsung dipantau baik oleh user 

maupun pimpinan DSI (Departemen Sistem 

Informasi) itu sendiri.  

 

BAHAN DAN METODE 

 

A. Metode Design Thinking 

Design Thinking adalah pendekatan 

eksplorasi untuk pemecahan masalah yang 

mencakup dan menyeimbangkan proses berpikir 

analitis dan kreatif (Ingle 2013). 

Dalam prosesnya design thinking bersifat 

human centered atau berpusat pada  manusia.  

Setiap  proses design  thinking berasal dan ditujukan 

pada manusia (Syahrul 2019). Pada metode design 

thinking ini memiliki lima tahapan antara lain 

sebagai berikut: 

 
Sumber: (Razi, Mutiaz, and Setiawan 2018) 

Gambar 1. Tahapan Metode Design Thinking 

 

1. Emphatize (Empati) 

Emphatize (Empati), metode ini berupaya untuk 

memahami pengguna dalam konteks produk 

yang dirancang, dengan melakukan observasi, 

wawancara, dan menggabungkan observasi dan 

wawancara dengan terlebih dahulu diberikan 

suatu skenario. 

2. Define (Penetapan) 

Define (Penetapan) yang merupakan proses 

menganalisis dan memahami berbagai wawasan 
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yang telah diperoleh melalui empati, dengan 

tujuan untuk menentukan pernyataan masalah 

sebagai point of view atau perhatian utama pada 

penelitian. 

3. Ideate (Ide/gagasan) 

Ideate (Ide/gagasan) adalah transisi dari 

perumusan masalah ke pemecahan masalah, 

sedangkan dalam proses ini fokusnya adalah 

menghasilkan ide atau gagasan sebagai dasar 

desain prototipe yang akan dibuat. 

4. Prototype (Prototipe) 

Prototype (Prototipe) dikenal sebagai rancangan 

awal suatu produk yang akan dibuat, untuk 

mendeteksi kesalahan sejak dini dan 

memperoleh berbagai kemungkinan baru.  

5. Test (Uji coba) 

Test (Uji coba) atau pengujian dilakukan untuk 

mengumpulkan berbagai feedback pengguna 

dari berbagai rancangan akhir yang telah 

dirumuskan dalam proses prototipe 

sebelumnya.  

 

B. Metode SUS 

System Usability Scale (SUS) merupakan 

metode evaluasi kegunaan yang memberikan hasil 

yang memadai berdasarkan pertimbangan jumlah 

sampel yang kecil, waktu dan biaya. Hasil dari 

perhitungan dengan metode SUS akan dikonversi 

kedalam sebuah nilai, yang dapat dijadikan 

pertimbangan untuk menentukan apakah sebuah 

aplikasi layak atau tidak layak untuk diterapkan 

(Ramadhan 2019). 

Usability berhubungan dengan tingkatan 

sebuah produk pada saat digunakan oleh pengguna 

agar dapat mencapai tujuan yang spesifik dengan 

efisien, efektif dan memuaskan (Arga Kusumah, 

Rokhmawati, and Amalia 2019). 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

 

 
Sumber: (Hartina, 2022) 

Gambar 2. Flowchart Metodologi Penelitian 

4.1. Empathize 

Pada tahap ini peneliti mengumpulkan 

informasi dengan menyebarkan kuesioner. Langkah 

pertama yang dilakukan adalah mengumpulkan 

data, teknik yang digunakan adalah membagikan 

kuesioner. Untuk pertanyaan dapat dilihat pada 

tabel 1. 

Tabel 1. Pertanyaan Wawancara 
No. Pertanyaan 

1. Menurut anda, bagaimana tampilan dari 

aplikasi "Helpdesk Ticketing" Sebelumnya? 

2. Menurut anda, apakah dibutuhkan fitur baru 

yang sangat berperan penting dalam 

menggunakan aplikasi "Helpdesk Ticketing"? 

3. Bagaimana saran anda untuk penambahan 

fitur baru dari aplikasi "Helpdesk Ticketing"? 

Sumber: (Hartina, 2022) 

 

4.2. Define 

Setelah mendapatkan hasil dari proses 

mendapatkan data dari kuesioner yang dilakukan 

pada tahap empathize, maka dapat memulai 

mendefinisikan fokus permasalahan yang dialami 

oleh responden. Analisis ini untuk memahami apa 

yang dibutuhkan dan yang dipermasalahkan oleh 

pengguna yang berperan penting dalam pembuatan 

prototipe aplikasi helpdesk ticketing.  

Hasil dari analisis kebutuhan pengguna ini 

didapatkan dari wawancara narasumber dan data 

responden kuesioner, didapatkan bahwa pengguna 

membutuhkan sebuah aplikasi yang dapat 

digunakan oleh pengguna, tentunya dengan 

tampilan aplikasi yang mempunyai antarmuka yang 

menarik, mudah digunakan dan tidak 

membingungkan. 

 

4.3. Ideate 

Pada tahapan ini, didapatkan ide sebagai 

penunjang dalam menciptakan sebuah aplikasi 

helpdesk ticketing yang bernilai dan sesuai dengan 

kaidah dari design thinking yaitu user centric design. 

Setelah memetakan ide-ide pada tahap ide, penulis 

menganalisis ide-ide yang ada dan kemudian 

menghubungkannya dengan kebutuhan dan 

masalah pengguna. Dapat dilihat pada tabel 2. 

Tabel 2. Ide/solusi 
No. Ide/solusi 

1. Membuat sebuah tampilan aplikasi seminimalis 

mungkin dan pemilihan warna yang lembut serta 

permainan warna yang simpel/tidak kebanyakan 

warna. 

2.  Membuat sebuah antarmuka untuk pengguna 

yang lebih menarik dari aplikasi yang sudah ada 

sebelumnya 

3.  Membuat sebuah fitur report yang memudahkan 

pegawai dalama melihat laporan dari data ticket. 

4.  Membuat aplikasi dengan tata letak yang lebih 

rapih dan tertata dengan baik 

Sumber: (Hartina, 2022) 
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4.4. Prototype 

Prototype untuk tampilan sistem yang akan 

digunakan sebagai sistem pengaduan masalah atau 

helpdesk ticketing sistem pada PT. Wijaya Karya 

(Persero) Tbk. sebagai berikut: 

1. Tampilan Home 

Dalam tampilan home ini terdapat menu check 

ticket status, faqs, open new ticket dan sign in. 

Pada gambar 3 dibawah ini adalah tampilan dari 

halaman home. 

 

 
Sumber: (Hartina, 2022) 

Gambar 3. Tampilan home pada sistem helpdesk 

ticketing 

 

2. Tampilan Frequently Asked Questions 

Pada tampilan frequently asked questions 

berisikan permasalahan yang sering dihadapi oleh 

pihak user. Pada gambar 4 dibawah ini adalah 

tampilan dari frequently asked questions. 

 

 
Sumber: (Hartina, 2022) 

Gambar 4.  Frequently asked questions pada sistem 

helpdesk ticketing  

 

3. Tampilan Knowledgebase 

Pada tampilan knowledgebase berisikan 

modul-modul yang ada pada sistem helpdesk 

ticketing PT. Wijaya Karya (Persero) Tbk. Pada 

gambar 5 dibawah ini adalah tampilan dari 

knowledgebase. 

 

 
Sumber: (Hartina, 2022) 

Gambar 5.  Knowledgebase pada sistem helpdesk 

ticketing  

 

4. Tampilan Halaman Create New Ticket Untuk 

User 

Pada halaman create new ticket ini, user 

menginputkan data tiket/aduan sesuai dengan 

departemen dan help topic yang diperlukan. Pada 

gambar 6 dibawah ini adalah tampilan dari Create 

New Ticket Untuk User. 

 

 
Sumber: (Hartina, 2022) 

Gambar 6. Create New Ticket Untuk User pada 

sistem helpdesk ticketing  

 

5. Tampilan Halaman Check Ticket Status 

Pada halaman check ticket status ini user 

melakukan login terlebih dahulu sebelum masuk ke 

dalam sistem. Pada gambar 7 dibawah ini adalah 

tampilan dari check ticket status. 

 

 
Sumber: (Hartina, 2022) 

Gambar 7. Login untuk User pada sistem helpdesk 

ticketing  
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6. Tampilan Halaman Login Agent, Admin, 

Manager 

Pada halaman login ini Agent, admin, 

manager melakukan login terlebih dahulu sebelum 

masuk ke dalam sistem. Pada gambar 8 dibawah ini 

adalah tampilan dari login Agent, admin, manager. 

 

 
Sumber: (Hartina, 2022) 

Gambar 8. Login Agent, admin, manager pada 

sistem helpdesk ticketing  

 

7. Tampilan Menu Dashboard 

Pada tampilan dashboard ini adalah halaman 

utama setelah admin/agent berhasil melakukan 

login. Pada gambar 9 dibawah ini adalah tampilan 

dari halaman dashboard. 

 

 
Sumber: (Hartina, 2022) 

Gambar 9. Dashboard pada sistem helpdesk 

ticketing  

 

8. Tampilan Menu Task 

Pada tampilan menu task ini berisikan 

penugasan menjawab ticket yang harus dijawab 

oleh agent/admin. Pada gambar 10 dibawah ini 

adalah tampilan dari halaman task. 

 

 
Sumber: (Hartina, 2022) 

Gambar 10. Task pada sistem helpdesk ticketing  

9. Tampilan Menu Ticket  

Pada tampilan menu ticket ini berisikan 

daftar semua ticket yang masuk untuk di 

tindaklanjuti atau dijawab oleh agent/admin. Pada 

gambar 11 dibawah ini adalah tampilan dari 

halaman all ticket. 

 

 
Sumber: (Hartina, 2022) 

Gambar 11.  All Ticket pada sistem helpdesk 

ticketing  

 

10.  Tampilan Menu Open Ticket 

Pada menu open ticket agent/admin dapat 

membalas ticket/aduan yang diajukan oleh user. 

Agent/admin dapat menginputkan solusi atas 

masalah yang dihadapi oleh user. Pada gambar 12 

dibawah ini adalah tampilan dari halaman open 

ticket. 

 

 
Sumber: (Hartina, 2022) 

Gambar 12. Open Ticket pada sistem helpdesk 

ticketing  

 

11.  Tampilan Menu Knowledgebase 

Pada menu knowledgebase ini berisikan 

modul-modul tentang sistem helpdesk ticketing. 

Pada gambar 13 dibawah ini adalah tampilan dari 

halaman knowledgebase. 

 

 
Sumber: (Hartina, 2022) 

Gambar 13. Knowledgebase pada sistem helpdesk 

ticketing  
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12.  Tampilan Menu Report 

Pada tampilan menu report ini berisikan 

laporan aktivitas yang dilakukan oleh pihak user, 

agent, dan admin. Pada halaman ini yang bisa 

melihat report adalah pihak manager, agent, dan 

admin. Pada gambar 14 dibawah ini adalah 

tampilan dari halaman report. 

 

 
Sumber: (Hartina, 2022) 

Gambar 14. Report pada sistem helpdesk ticketing  

 

4.5. Test 

Tahapan terakhir pada metode design 

thinking ini penulis melakukan uji coba produk yang 

dihasilkan pada tahapan prototype sebelumnya. Pengujian aplikasi “helpdesk ticketing” ini dilakukan 

dengan melalui dua tahap, yaitu dengan ujicoba 

digital prototyping dan kuesioner. Pengguna 

membutuhkan waktu sebelum membiasakan diri 

menggunakan aplikasi dan mengerti fitur, ikon 

serta tombol yang dimiliki aplikasi.  

Dalam tahap ini peneliti meminta pendapat 

kepada 28 orang yang terdiri dari pegawai 

Departemen sistem informasi dan divisi QHSE 

melalui google form. Dalam survei tersebut disertai 

tautan prototype figma dari aplikasi “helpdesk 

ticketing” dapat dilihat pada gambar 15 sampai 

dengan gambar 18 berikut ini. 

 

 
Sumber: (Hartina, 2022) 

Gambar 15. Daftar Pertanyaan 

 
Sumber: (Hartina, 2022) 

Gambar 16. Daftar Pertanyaan 

 

 
Sumber: (Hartina, 2022) 

Gambar 17. Daftar Pertanyaan 

 

Setelah mendapatkan hasil kuesioner dari 

responden, penulis melakukan perhitungan 

menggunakan Microsoft Excel, untuk setiap 

pernyataan bernomor ganjil, dikurangi 1 dari skor 

(X-1). Untuk setiap pernyataan yang bernomor 

genap, kurangi nilainya dari 5 (5-X). Dapat dilihat 

pada gambar 19 di bawah ini. 

 

 
Sumber: (Fariyanto and Ulum 2021) 

Gambar 18. Rumus Menghitung Nilai Raw SUS 
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Setelah mendapatkan SUS raw nilainya, 

penulis melakukan perhitungan nilai akhir dari 

hasil raw SUS score yang sebelumnya sudah 

dihitung dengan cara mengkalikan 2,5 pada hasil 

SUS raw score. Berikut adalah hasil yang didapat 

dari perhitungan akhir. Dapat dilihat pada tabel 3 

berikut ini. 

 

Tabel 3. Rumus Menghitung Nilai Raw SUS 

Sumber: (Hartina, 2022)

  

Dengan keluarnya hasil nilai dari 

perhitungan nilai akhir SUS, penulis melakukan 

perhitungan rata-rata dari nilai akhir SUS, nilai rata-

rata didapatkan dengan cara menjumlahkan nilai 

akhir SUS lalu dibagi dengan jumlah responden 

maka hasil yang didapatkan adalah 78. Dengan 

begitu nilai ini masuk ke kategori B atau bisa 

dikatakan baik. Dapat dilihat pada gambar 20 

dibawah ini. 

 

 
Sumber: (Fariyanto and Ulum 2021) 

Gambar 19. Skala SUS dari prototipe aplikasi 

helpdesk ticketing sistem 

KESIMPULAN 

 

Berdasarkan hasil penelitian yang telah di 

lakukan, maka penulis menarik kesimpulan pada 

penerapan ui/ux Sistem informasi helpdesk 

ticketing sistem Berbasis Web, yaitu dengan 

perancangan ui/ux sistem informasi helpdesk 

ticketing ini dapat membantu kinerja dari tim 

departemen system informasi dalam memberikan  

pelayanan penyampaian keluhan langsung yang di 

gunakan oleh user langsung melalui sistem 

informasi helpdesk ticketing berbasis web 

perusahaan.  

Hasil uji usability dengan menggunakan SUS 

diperoleh nilai sebesar 78 yang dimana itu menunjukkan hasil yang baik atau skala “B” 
berdasarkan nilai SUS. Oleh karena itu, penelitian 

ini berhasil memberikan pengalaman pengguna dan 

desain antarmuka yang baik untuk aplikasi helpdesk 

ticketing sistem.  

 

 

Skor Hasil Hitung Jumlah Nilai 

Q1 Q2 Q3 Q4 Q5 Q6 Q7 Q8 Q9 Q10   (Jumlah x 2.5) 

4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 38 95 

4 2 4 2 4 2 4 2 2 2 28 70 

3 3 3 3 2 3 2 3 3 3 28 70 

4 2 4 2 4 3 4 2 4 2 31 78 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 75 

3 3 3 3 4 4 4 3 4 3 34 85 

3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 29 73 

4 3 4 3 4 2 4 3 2 3 32 80 

3 3 3 3 4 2 4 3 3 3 31 78 

2 2 2 2 2 3 2 2 2 2 21 53 

3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 29 73 

3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 29 73 

4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 39 98 

3 3 3 3 4 3 4 3 3 3 32 80 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 75 

4 4 4 4 3 4 3 4 3 4 37 93 

3 3 3 3 4 3 4 3 3 3 32 80 

4 3 4 3 4 4 4 3 3 3 35 88 

2 2 2 2 3 3 3 2 3 2 24 60 

4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 32 80 

Skor Rata-rata (Hasil Akhir) 78 
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