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RANCANG BANGUN SISTEM HELPDESK BERBASIS WEB
PADA LAYANAN BIRO ADMINISTRASI AKADEMIK (BAA)
UNIVERSITAS BAKRIE

Raka Dimas Saputra

ABSTRAK

Saat ini, pengelolaan pertanyaan dan keluhan mahasiswa di Biro
Administrasi Akademik (BAA) Universitas Bakrie masih dilakukan secara manual
melalui WhatsApp dan email, sehingga belum terdokumentasi dengan baik. Tujuan
penelitian ini adalah untuk merancang dan membangun sistem helpdesk berbasis
web pada layanan Biro Administrasi Akademik (BAA) Universitas Bakrie untuk
mengelola pertanyaan dan keluhan mahasiswa secara terpusat dan terorganisir.
Metode penelitian menggunakan model Waterfall dalam pendekatan Software
Development Lifecycle (SDLC), mencakup tahapan analisis kebutuhan, desain
sistem menggunakan Unified Modeling Language (UML) yang terdiri dari 1 use
case diagram, 18 use case description, 18 activity diagram, 18 sequence diagram,
dan 1 class diagram, serta implementasi menggunakan PHP dan framework
Laravel. Pengujian sistem dengan menggunakan Manual Testing dan Automated
Testing. Hasil pengujian menunjukkan bahwa sistem helpdesk ini telah berhasil
memenuhi fungsionalitas yang dirancang, seperti pembuatan tiket pertanyaan,
pemberian respons oleh staf, pengelolaan FAQ, manajemen pengguna, serta
penyusunan laporan pertanyaan untuk keperluan evaluasi.

Kata Kunci: Sistem Helpdesk, Web, Laravel, Waterfall, BAA Universitas Bakrie
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DESIGN AND DEVELOPMENT OF A WEB-BASED HELPDESK
SYSTEM FOR THE ACADEMIC ADMINISTRATION BUREAU
(BAA) AT BAKRIE UNIVERSITY

Raka Dimas Saputra

ABSTRACT

Currently, the management of student inquiries and complaints at the
Academic Administration Bureau (BAA) of Universitas Bakrie is still carried out
manually via WhatsApp and email, resulting in poorly documented communication.
This study aims to design and develop a web-based helpdesk system for BAA to
centrally and systematically manage student inquiries and complaints. The
research employs the Waterfall model within the Software Development Lifecycle
(SDLC) approach, covering requirement analysis, system design using Unified
Modeling Language (UML)—which includes 1 use case diagram, 18 use case
descriptions, 18 activity diagrams, 18 sequence diagrams, and 1 class diagram—
and system implementation using PHP and the Laravel framework. System testing
was conducted through Manual Testing and Automated Testing. The results show
that the helpdesk system successfully fulfills the designed functionalities, including
ticket creation, staff responses, FAQ management, user management, and the
generation of inquiry reports for evaluation purposes.

Keywords: Helpdesk System, Web, Laravel, Waterfall, BAA Bakrie University
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