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ABSTRAK

Siti Nurbadriah Humairah (11220021), Perancangan Sistem IT Helpdesk
Berbasis Web Dengan Fitur Monitoring Ticketing Dan SLA Pada Bank Syariah
Indonesia Cabang Mampang Prapatan

Pengelolaan layanan teknologi informasi memerlukan sistem yang mampu
mendukung pencatatan, pemantauan, dan penyelesaian tiket secara terstruktur. Pada
Bank Syariah Indonesia Cabang Mampang Prapatan, pengelolaan tiket dan
pemantauan Service Level Agreement (SLA) menjadi aspek penting dalam mendukung
kualitas layanan teknologi informasi. Kendala yang perlu diperhatikan meliputi
banyaknya tiket yang ditangani, pencatatan data yang belum terintegrasi, kesulitan
dalam memperoleh informasi, serta keterbatasan dalam memantau status dan waktu
penyelesaian tiket. Oleh karena itu, penelitian ini bertujuan untuk merancang dan
mengembangkan sistem /7 Helpdesk berbasis web yang dilengkapi fitur monitoring
ticketing dan SLA guna menunjang pengelolaan tiket serta pemantauan kinerja
layanan. Pengumpulan data dilakukan melalui observasi, wawancara, dan studi
pustaka. Pengembangan sistem menggunakan metode Rapid Application Development
(RAD), yang menekankan proses pengembangan secara bertahap dan keterlibatan
pengguna. Sistem yang dikembangkan mencakup pengelolaan tiket, verifikasi,
pengelompokan kategori dan prioritas, penugasan teknisi, penanganan dan eskalasi
tiket, pembaruan status, pemantauan SLA, notifikasi, dashboard, riwayat penanganan,
serta penyusunan laporan tiket dan kepatuhan SLA. Pengujian fungsionalitas sistem
dilakukan menggunakan metode Black Box Testing untuk mengevaluasi kesesuaian
fungsi dengan kebutuhan yang telah ditetapkan. Sistem ini dirancang untuk membantu
proses pengelolaan tiket menjadi lebih terorganisasi, mempermudah pemantauan
status dan waktu penyelesaian, serta menyediakan dokumentasi riwayat penanganan
dan informasi terkait kepatuhan SLA. Selain itu, sistem menerapkan pembagian hak
akses bagi pengguna, admin helpdesk, dan teknisi sesuai dengan tanggung jawab
masing-masing. Implementasi di lingkungan perusahaan serta pengujian lanjutan
masth diperlukan untuk mengetahui kinerja dan efektivitas sistem dalam mendukung
operasional layanan teknologi informasi.

Kata Kunci: IT Helpdesk, Sistem Ticketing, Service Level Agreement (SLA),
Monitoring, Rapid Application Development (RAD).
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ABSTRACT

Siti Nurbadriah Humairah (11220021), Design of a Web-Based IT Helpdesk System
with Ticketing and SLA Monitoring Features at Bank Syariah Indonesia Mampang
Prapatan Branch

Information technology service management requires a system that supports
structured ticket recording, monitoring, and resolution. At Bank Syariah Indonesia,
Mampang Prapatan Branch, ticket management and Service Level Agreement (SLA)
monitoring are essential aspects of maintaining information technology service
quality. Challenges in this process include the large volume of tickets, unintegrated
data records, difficulties in retrieving information, and limitations in monitoring ticket
status and resolution times. Therefore, this study aims to design and develop a web-
based IT Helpdesk system equipped with ticketing and SLA monitoring features to
support ticket management and service performance monitoring. Data were collected
through observation, interviews, and literature review. The system was developed
using the Rapid Application Development (RAD) method, which emphasizes iterative
development and user involvement. The system includes ticket management,
verification, categorization and prioritization, technician assignment, ticket handling
and escalation, status updates, SLA monitoring, notifications, a dashboard, ticket
handling history, and reports on tickets and SLA compliance. System functionality was
tested using the Black Box Testing method to evaluate whether the system's functions
met the specified requirements. The system is designed to improve the organization of
ticket management processes, facilitate monitoring of ticket status and resolution
times, and provide documentation of handling history and SLA compliance
information. In addition, the system implements role-based access control for users,
helpdesk administrators, and technicians according to their respective responsibilities.
Further implementation and testing in the company's operational environment are
required to evaluate the system's performance and effectiveness in supporting
information technology service operations.

Keywords: IT Helpdesk, Sistem Ticketing, Service Level Agreement (SLA),
Monitoring, Rapid Application Development (RAD).
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