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Pengadilan Tinggi Makassar membawahi 27 satuan kerja Pengadilan Negeri 
sehingga bagian Teknologi Informasi Pengadilan Tinggi tidak hanya 
menanggani permasalahan di Pengadilan Tinggi saja tetapi juga 
permasalahan pada Pengadilan Negeri. Bagian Teknologi Informasi 
Pengadilan Tinggi Makassar belum memiliki suatu aplikasi yang dapat 
digunakan sebagai media untuk melaporkan masalah terkait aplikasi, server 
serta kendala teknis yang berhubungan dengan teknologi informasi serta 
belum ada basis knowledge yang berkaitan dengan teknologi informasi. 
Untuk saat ini jika terjadi permasalah yang tidak dapat diselesaikan pada 
satuan kerja Pengadilan Negeri maka bagian teknologi informasi Pengadilan 
Negeri akan menghubungi bagian teknologi informasi Pengadilan Tinggi 
Makassar melalui media whatsapp atau telephone untuk melaporkan 
permasalah dan meminta bantuan untuk diperbaiki. Hal itu membuat 
permasalah yang ada tidak terdokumentasikan dengan baik serta sulit untuk 
dilakukan monitoring dan pelaporan. Berangkat dari permasalahan yang ada 
maka penulis tertarik untuk membuat sebuah aplikasi helpdesk yang dapat 
menjadi solusi dari permasalah yang ada. Aplikasi ini akan dibangun dalam 
bentuk web dengan menggunakan Framework Codeigniter versi 3.1.10 yang 
akan diintegrasikan dengan aplikasi telegram. Metode yang digunakan 
dalam pembuatan aplikasi ini yaitu dengan menggunakan metode Extreme 
Programming yang termasuk kedalam Agile Methods. 
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I. Pendahuluan 

Pada saat ini teknologi informasi mengalami perkembangan yang cukup pesat. Selain perkembangan jenis 
peralatan teknologi maupun software aplikasi pendukung, perkembangan ini juga berdasarkan pada semakin 
meratanya pengguna teknologi informasi ini[1]. Salah satu sektor yang mengalami transformasi di era 
teknologi informasi sekarang ini yaitu sektor pelayanan publik. 

Pada sektor pelayanan publik terdapat devisi atau bagian yang khusus menanggani masalah teknologi 
informasi. Bagian ini bertugas memastikan sarana teknologi informasi berjalan dengan baik serta melakukan 
perbaikan jika terdapat permasalah atau gangguan. Salah satu sektor pelayanan publik yaitu Pengadilan Tinggi 
Makassar yang merupakan tempat penelitian penulis. Pengadilan Tinggi Makassar merupakan Pengadilan 
Tingkat Banding yang membawahi 27 (dua puluh tujuh) satuan kerja Pengadilan Negeri sewilayah Sulawesi 
Selatan dan Barat. Sehingga bagian teknologi informasi Pengadilan Tinggi Makassar tidak hanya 
menyelesaikan masalah yang ada di Pengadilan Tinggi, tetapi juga permasalahan yang ada di Pengadilan 
Negeri jika tidak bisa diselesaikan oleh bagian teknologi informasi pada satuan kerja Pengadilan Negeri. 

Dengan keterbatasan sumber daya manusia pada bagian teknologi informasi di Pengadilan Tinggi Makassar 
maka hal tersebut membuat kewalahan jika terjadi masalah disaat bersamaan. Selain itu jika menggunakan 
media whatsapp ataupun telephone permasalah tidak terdokumentasikan dengan baik, sehingga mengalami 
kendala pada saat akan dilakukan monitoring dan pelaporan. Untuk meringankan beban dari bagian teknologi 
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informasi Pengadilan Tinggi, maka Ketua Pengadilan Tinggi Makassar membuat tim satgas IT Pengadilan 
Tinggi Makassar yang bertugas membantu bagian teknologi informasi Pengadilan Tinggi. Akan tetapi hal 
tersebut belum menyelesaikan permasalahan dikarenakan belum adanya aplikasi yang dapat digunakan untuk 
menjadi wadah pelaporan jika terjadi permasalahan pada satuan kerja Pengadilan Negeri.  

 Berangkat dari permasalahan yang ada maka penulis tertarik untuk membuat sebuah aplikasi yang dapat 
menjadi solusi dari permasalah yang ada. Aplikasi ini akan dibangun dalam bentuk web dengan menggunakan 
Framework Codeigniter versi 3.1.10 yang akan diintegrasikan dengan aplikasi telegram sebagai media 
notifikasi jika terdapat data baru yang masuk. Metode yang digunakan dalam pembuatan aplikasi ini yaitu 
dengan menggunakan metode Extreme Programming [2] yang termasuk kedalam Agile Methods[3]. Extreme 
programming adalah sebuah disiplin dari pengembangan perangkat lunak yang didasari pada nilai 
kesederhanaan (simplicity), komunikasi (communication), umpan balik (feedback), dan keberanian (courage). 
Extreme Programming (XP) dapat dijabarkan sebagai sebuah pendekatan pengembangan perangkat lunak yang 
mencoba meningkatkan efisiensi dan fleksibilitas dari sebuah proyek pengembangan perangkat lunak dengan 
mengkombinasikan berbagai ide simpel/sederhana tanpa mengurangi kualitas software yang akan dibangun 
[4]. 

 Metode Extreme Programming disebut sebagai pendekatan incremental yang berfokus pada pembangunan 
yang singkat dan memiliki rancangan bangun aplikasi yang tumpang tindih[5]. Dalam metode Extreme 
Programming setiap tahapnya memberikan percepatan pengembangan pada setiap perubahan yang diinginkan 
oleh pengguna tanpa adanya batasan serta dapat dikerjakan dalam tim kecil. Hal ini menjadikan metode ini 
dikenal sebagai metode pengembangan aplikasi yang efisien dan fleksible. Oleh karena itu menurut penulis 
metode ini cocok digunakan dalam pembuatan aplikasi ini karena penulis menginginkan waktu yang cepat 
dalam pembangunan aplikasi serta fleksibilitas dalam pembangunannya. 

 Aplikasi ini juga diharapakan dapat menjadi basis knowledge mengenai informasi-informasi penting bagi 
para pegawai bagian teknologi informasi setiap satuan kerja Pengadilan Negeri. Knowledge Management 
System dapat digunakan untuk menyelesaikan masalah berdasarkan basis pengetahuan yang sudah direkam 
serta berdasarkan pengetahuan yang dimiliki oleh tiap-tiap teknisi untuk dibagikan kepada teknisi lain yang 
memiliki permasalahan yang sama dalam menyelesaikan permasalahannya. Oleh karena itu penulis juga 
menggunakan pendekatan Knowledge Management System[6]. Dalam aplikasi ini, karena dalam aplikasi ini 
nantinya akan terdapat beberapa orang yang bertugas sebagai admin yang akan menjawab permasalah serta 
membagikan pengetahuannya kepada pengguna lain. Beberapa admin disini ditunjuk berdasarkan kemampuan 
yang dimiliki oleh Ketua Pengadilan Tinggi Makassar. Semua itu penulis wujudkan dalam sebuah Karya Tulis 
Skripsi dengan judul “Aplikasi Helpdesk Dengan Pendekatan Knowledge Management System Menggunakan 
Framework Codeigniter dan Notifikasi Telegram”. 

II. Metode 

 Metode penelitian yang akan digunakan yaitu dengan menggunakan metode extreme programming dapat 
dilihat pada gambar berikut. 

 

Gambar 1. Tahapan penelitian 

a. Planning (Perencanaan) 
Tahapan ini merupakan langkah awal pada pengembangan XP, dimana akan dilakukan identifikasi alur 
proses dari software yang akan dibuat[2], mendefinisikan luaran software, fasilitas-fasilitas yang ada pada 
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software, fungsi dari aplikasi, dan alur proses pengembangan software dengan melihat permasalah yang 
ada. 

b. Design (Perancangan) 
Tahapan selanjutnya adalah mendesain sistem. Design sistem pada penelitian ini menggunakan Unified 
Modelling Language (UML)[7]. UML adalah bahasa visual untuk memodelkan dan menggambarkan 
komunikasi sebuah sistem dengan mempergunakan diagram. Pada penelitian ini, use case diagram, activity 
diagram, dan sequence diagram dipergunakan dalam tahap perancangan pemodelan sistem sedangkan 
dalam pemodelan basis data menggunakan Entity Relationship Diagram (ERD)[8]. 

c. Coding (Pengkodean) 
Coding atau pengkodean adalah tahapan dimana rancangan yang telah dibuat kemudian diimplementasikan 
kedalam bentuk bahasa pemrograman yang dapat dikenali oleh komputer. Dalam penelitian ini 
menggunakan bahasa pemrograman PHP dengan menggunakan framework codeigniter 3.1.10. 

d. Testing (Pengujian) 
Untuk menegaskan bahwa software dapat berfungsi dengan baik, maka sistem harus melalui tahap 
pengujian agar dapat menemukan kesalahan-kesalahan[9]. Pengujian atau testing menggunakan 
pendekatan black box testing[9].  

III.Hasil dan Pembahasan 

A. Konteks Bisnis 

Aplikasi Helpdesk merupakan aplikasi yang digunakan sebagai media pelaporan jika terjadi 
kendala/permasalahan berkaitan dengan aplikasi pelayanan, server ataupun permasalahan teknis yang berkaitan 
dengan teknologi informasi di satuan kerja Pengadilan Tinggi Makassar. Satuan kerja dapat melaporkan 
permasalahannya yang kemudian akan ditanggapi oleh admin untuk dibantu menyelesaikan permasalah yang 
ada. Dengan aplikasi ini maka kendala/permasalahan yang ada di satuan kerja dapat dimonitoring serta 
memudahkan dalam pelaporan di Pengadilan Tinggi Makassar. Aplikasi ini juga digunakan sebagai basis 
knowledge berkaitan dengan informasi mengenai masalah-masalah yang sering ditanyakan seperti aplikasi 
pelayanan, server serta permasalahan teknis yang berkaitan dengan teknologi informasi. 

 

Gambar 2. Proses Bisnis 

B. Entity Relationship Diagram (ERD) 

ERD atau Entity Relationship Diagram dari aplikasi helpdesk memiliki beberapa entitas yang saling 
berelasi yang dapat dilihat pada gambar berikut[8]. 

 

 
Gambar 3. Entity Relationship Diagram (ERD) 
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C. Use case Diagram 

Use case Diagram adalah gambaran graphical dari beberapa atau semua actor, use case, dan interaksi 
diantaranya yang memperkenalkan suatu sistem pada aplikasi helpdesk[10]. Use case Diagram aplikasi 
helpdesk dapat dilihat pada gambar berikut. 

 

Gambar 4. Use case Diagram 

D. Rancangan User Interface 

Pada pembuatan aplikasi helpdesk dilakukan perancangan desain tampilan (user interface) dari aplikasi 
untuk memberikan gambaran tentang isi halaman dan desain tampilan dari aplikasi yang dibuat. Rancangan 
user interface dapat dilihat pada gambar berikut. 

 

Gambar 5. Rancangan User Interface 

E. Hasil Impementasi 

Implementasi aplikasi dibuat berdasarkan pada perancangan yang ada. Aplikasi dibangun dengan 
menggunakan metode extreme programming dan pendekatan knowledge management system. Aplikasi 
helpdesk ini digunakan sebagai media untuk melaporkan permasalah yang dialami oleh satker. Satker dapat 
membuat ticket untuk permasalahan yang dialami, kemudian akan ditanggapi oleh admin aplikasi. Penerapan 
Knowledge Management System diimplementasikan dengan cara mengumpulkan data permasalahan yang telah 
diselesaikan menjadi satu bagian sebagai basis informasi. Kemudian terdapat form search untuk memudahkan 
dalam menemukan kembali informasi yang ingin dicari. Pada aplikasi helpdesk ini juga dilengkapi dengan 
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notifikasi telegram untuk admin ketika terdapat ticket baru. Notifikasi dikirimkan lewat group telegram dengan 
menggunakan bot telegram. 

 

Gambar 6. Hasil Impelemntasi 

F. Pengujian Aplikasi 

Dalam pembuatan aplikasi, pengujian aplikasi merupakan bagian penting dari sebuah aplikasi. Pengujian 
dilakukan terhadap aplikasi untuk mengetahui apakah fitur dan fungsi berjalan dengan baik serta untuk 
mengetahui kelemahan atau kekurangan aplikasi dan bertujuan untuk menjamin bahwa aplikasi memiliki 
kualitas dan spesifikasi yang sesuai dengan apa yang diinginkan atau standar aplikasi. Pengujian aplikasi ini 
menggunakan metode blackbox yaitu pengujian aplikasi yang didasarkan pada fungsionalitas untuk melihat 
apakah output  yang dihasilkan sesuai dengan yang diharapkan, dapat dilihat pada tabel berikut. 

Tabel 1. Skenario Pengujian 

No Pengujian Skenario Indikator Status 

1. Homepage 

(Semua User) 
● Halaman pertama yang 

ditampilkan ketika aplikasi diakses 

Apabila halaman 

homepage 

ditampilkan 

Berhasil 

2. Login 

(Semua User) 
● Menampilkan form login 

● Mengisi username dan password 

● Memilih tombol Login 

Apabila dapat 

masuk dan 

titampilkan 

halaman dashboard 

Berhasil 

3. Melihat Dashboard 

(Semua User) 
● Login  

● Ditampilkan halaman dashboard 

● Melihat data pada dashboard 

Apabila data dapat 

ditampilkan 

Berhasil 

4. Melihat Data Open Ticket 

(Admin dan Pimpinan) 

● Login  

● Ditampilkan halaman Open Ticket 

● Melihat data open ticket dari user 

satker 

Apabila data open 

ticket dari semua 

satker tampil  

Berhasil 

5.  Melihat Data Open Ticket 

(Satker) 
● Login  

● Ditampilkan halaman Open Ticket 

● Melihat data open ticket yang telah 

dibuat 

Apabila data open 

ticket dari yang 

sudah dibuat 

ditampilakn  

Berhasil 

6. Menambah Data Open 

Ticket (Satker) 
● Login  

● Memilih menu Open Ticket 

● Ditampilkan form input untuk 

Open Ticket 

● Mengisi form 

● Memilih tombol simpan 

Apabila data open 

ticket dapat 

disimpan dalam 

database dan dapat 

tampil 

Berhasil 

7. Mengubah Data Open 

Ticket (Satker) 
● Login 

● Memilih menu Open Ticket 

● Memilih tombol edit 

● Mengubah data Open Ticket 

Apabila data 

berhasil diedit dan 

disimpan kedalam 

database 

Berhasil 
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No Pengujian Skenario Indikator Status 

● Memilih tombol simpan 

8. Menghapus Data Open 

Ticket (Satker dan 

Admin) 

● Login 

● Memilih menu Open Ticket 

● Memilih data yang ingin dihapus 

● Memilih tombol hapus 

Apabila data 

terhapus sesuai 

yang diinginkan 

Berhasil 

9. Merespon Open Ticket 

(Admin) 
● Login  

● Memilih menu Open Ticket 

● Memilih data ticket 

● Memberikan respon terhadap 

ticket 

● Memilih tombol simpan 

Apabila data respon 

ticekt dapat 

tersimpan dan 

ditampilkan. 

Berhasil 

10. Melihat Data Close Ticket 

(Semua User) 

● Login  

● Ditampilkan halaman Close Ticket 

● Melihat data close ticket yang 

sudah dalam status selesai 

Apabila data close 

ticket ditampilakn  

Berhasil 

11. Report Open Ticket (User 

Admin dan Pimpinan) 
● Login  

● Ditampilkan halaman Open Ticket 

● Klik Tombol Report 

● Ditampilkan form range tanggal 

untuk report yang ingin dibuat 

● Ditampilkan data report sesuai 

range tanggal yang dimasukan 

Apabila data report 

open ticket 

ditampilkan 

berdasarkan tanggal 

yang diinputkan 

Berhasil 

12. Report Close Ticket (User 

Admin dan Pimpinan) 
● Login  

● Ditampilkan halaman Close Ticket 

● Klik Tombol Report 

● Ditampilkan form range tanggal 

untuk report yang ingin dibuat 

● Ditampilkan data report sesuai 

range tanggal yang dimasukan 

Apabila data report 

close ticket 

ditampilkan 

berdasarkan tanggal 

yang diinputkan 

Berhasil 

13. Melihat Data Satuan Kerja 

(Admin) 

● Login  

● Ditampilkan halaman Satuan Kerja 

● Melihat data satuan kerja yang 

telah dibuat 

Apabila data satuan 

kerja dari yang 

sudah dibuat 

ditampilakn  

Berhasil 

14. Menambah Data Satuan 

Kerja (Admin) 
● Login  

● Memilih menu Satuan Kerja 

● Ditampilkan form input untuk 

Satuan Kerja 

● Mengisi form 

● Memilih tombol simpan 

Apabila data satuan 

kerja dapat 

disimpan dalam 

database dan dapat 

tampil 

Berhasil 

15. Mengubah Data Satuan 

Kerja (Admin) 
● Login 

● Memilih menu Satuan Kerja 

● Memilih tombol edit 

● Mengubah data Satuan Kerja 

● Memilih tombol simpan 

Apabila data 

berhasil diedit dan 

disimpan kedalam 

database 

Berhasil 

16. Menghapus Data Satuan 

Kerja (Admin) 

● Login 

● Memilih menu Satuan Kerja 

● Memilih data yang ingin dihapus 

● Memilih tombol hapus 

Apabila data 

terhapus sesuai 

yang diinginkan 

Berhasil 

17. Melihat Data Kategori 

(Admin) 
● Login  

● Ditampilkan halaman Kategori 

● Melihat data satuan kerja yang 

telah dibuat 

Apabila data 

Kategori dari yang 

sudah dibuat 

ditampilakn  

Berhasil 

18. Menambah Data Kategori 

(Admin) 
● Login  

● Memilih menu Kategori 

● Ditampilkan form input untuk 

Kategori 

● Mengisi form 

● Memilih tombol simpan 

Apabila data 

Kategori dapat 

disimpan dalam 

database dan dapat 

tampil 

Berhasil 
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19. Mengubah Data Kategori 

(Admin) 

● Login 

● Memilih menu Kategori 

● Memilih tombol edit 

● Mengubah data Kategori 

● Memilih tombol simpan 

Apabila data 

berhasil diedit dan 

disimpan kedalam 

database 

Berhasil 

20. Menghapus Data Kategori 

(Admin) 
● Login 

● Memilih menu Kategori 

● Memilih data yang ingin dihapus 

● Memilih tombol hapus 

Apabila data 

terhapus sesuai 

yang diinginkan 

Berhasil 

21. Melihat Data Artikel 

(Admin) 
● Login  

● Ditampilkan halaman Artikel 

● Melihat data Artikel yang telah 

dibuat 

Apabila data 

Artikel dari yang 

sudah dibuat 

ditampilakn  

Berhasil 

22. Menambah Data Artikel 

(Admin) 
● Login  

● Memilih menu Artikel 

● Ditampilkan form input untuk 

Artikel 

● Mengisi form 

● Memilih tombol simpan 

Apabila data 

Artikel dapat 

disimpan dalam 

database dan dapat 

tampil 

Berhasil 

23. Mengubah Data Artikel 

(Admin) 
● Login 

● Memilih menu Artikel 

● Memilih tombol edit 

● Mengubah data Artikel 

● Memilih tombol simpan 

Apabila data 

berhasil diedit dan 

disimpan kedalam 

database 

Berhasil 

24. Menghapus Data Artikel 

(Admin) 
● Login 

● Memilih menu Artikel 

● Memilih data yang ingin dihapus 

● Memilih tombol hapus 

Apabila data 

terhapus sesuai 

yang diinginkan 

Berhasil 

25. Priview Artikel (Semua 

User) 
● Mengakses Aplikasi Helpdesk 

● Memilih menu Knowledege 

Management System 

● Memilih judul artikel 

● Artikel ditampilan 

Apabila Artikel 

dapat ditampilkan 

Berhasil 

26. Melihat Data User 

(Admin) 
● Login  

● Ditampilkan halaman User 

Management 

● Melihat data User yang telah 

dibuat 

Apabila data User 

dari yang sudah 

dibuat ditampilakn  

Berhasil 

27. Menambah Data User 

(Admin) 
● Login  

● Memilih menu Pengguna & Hak 

Akses 

● Ditampilkan form input untuk 

User 

● Mengisi form 

● Memilih tombol simpan 

Apabila data User 

dapat disimpan 

dalam database dan 

dapat tampil 

Berhasil 

28. Mengubah Data User 

(Admin) 
● Login 

● Memilih menu User 

● Memilih tombol edit 

● Mengubah data User 

● Memilih tombol simpan 

Apabila data 

berhasil diedit dan 

disimpan kedalam 

database 

Berhasil 

29. Menghapus Data User 

(Admin) 
● Login 

● Memilih menu User 

● Memilih data yang ingin dihapus 

● Memilih tombol hapus 

Apabila data 

terhapus sesuai 

yang diinginkan 

Berhasil 

30. Mengupdate Profile 

(Semua User) 
● Login 

● Memilih menu update profile 

● Ditampilkan halamaan update 

profile 

● Melakukan Update Profile 

Apabila data update 

profile berhasil 

disimpan 

Berhasil 
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31. Mengganti Password ● Login 

● Memilih menu ganti password 

● Ditampilkan halamaan ganti 

password 

● Melakukan ganti password 

Apabila data 

password berhasil 

diganti dan 

disimpan 

Berhasil 

32. Notifikasi Telegram (User 

Satker) 
● Login 

● Memilih menu open ticket 

● Menambahkan data open ticket 

baru 

● Data open ticket tersimpan 

● Memilih tombol kirim notifikasi 

telegram  

Notifikasi berhasil 

dikirmkan ke 

telegram group 

admin 

Berhasil 

IV. Kesimpulan dan saran 

Kesimpulan dari penelitian ini yakni telah berhasil dibuat aplikasi helpdesk dengan pendekatan Knowledge 
Management System menggunakan metode extreme programming. Metode extreme programming terdiri dari 
beberapa tahapan yaitu tahap planning (perencanaan), tahap design (perancangan), tahap coding (pengkodean) 
dan tahap testing (pengujian). Pendekatan Knowledge Management System diimplementasikan pada menu 
close ticket dan menu artikel. Secara umum seluruh fungsi aplikasi helpdesk dapat berjalan dengan baik, akan 
tetapi akan lebih baik jika ditambahkan fitur notifikasi telegram tidak hanya untuk admin akan tetapi juga untuk 
user satker serta ditambahkan fitur log riwayat update open ticket untuk setiap user. 
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