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ABSTRAK 

 

 

Salah satu fungsi pada IT Support adalah memberikan layanan kepada user. 

Layanan yang baik didukung oleh tools yang sesuai. Layanan yang tidak 

didukung oleh sebuah sistem akan mengalami masalah pengelolaan permintaan 

layanan yang bisa mengakibatkan pandangan negatif terhadap IT support karena 

dianggap tidak bagus performanya. Helpdesk sistem adalah salah satu tools yang 

bisa membantu IT support dalam melaksanakan aktifitas sehari-hari. Dengan 

Helpdesk sistem layanan kepada user akan membaik dan performa team IT 

Support juga akan meningkat. Sistem yang dibangun dengan perencanaan yang 

bagus akan membawa kemajuan organisasi kearah yang lebih baik. Framework 

ITIL adalah salah satu yang bisa digunakan sebagai acuan penyusunan sebuah 

perancangan sistem. Perancangan sistem Helpdesk pada Yayasan Al Muslim 

Tambun ini dilakukan dengan terlebih dahulu mengukur maturity level kemudian 

melakukan pengukuran layanan diawal dan akhir, pengujian sistem dilakukan 

dengan menggunakan ISO9126. Dari hasil penelitian didapatkan bahwa penerapan 

helpdesk sistem dapat membantu meningkatkan layanan Urusan Sistem Informasi 

Yayasan Al Muslim Tambun sebesar 18% dari sebelumnya. 

 

Kata Kunci : Helpdesk, ITIL ver 3, Framework ITIL, IT Support, Layanan IT 
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ABSTRACT 

 

 

 

One of the functions in the IT Support is providing services to the user. Service 

was well supported by appropriate tools. The service is not supported by a system 

will have problems managing service requests which could lead to a negative 

view of IT support because it is not a good performance. Helpdesk system is one 

of the tools that can help IT support in carrying out daily activities. With the 

Helpdesk system will improve the service to the user and IT Support team 

performance will also increase. The system is built with good planning will lead 

to progress towards a better organization. ITIL framework is one that can be used 

as a reference for the preparation of a system design. Helpdesk system design at 

Yayasan Al Muslim Tambun This is done by first measuring the maturity level and 

then take measurements at the beginning and end of the service, system testing is 

done by using the ISO9126. The result showed that the application of the helpdesk 

system can help improve the service Affairs Information System Yayasan Al 

Muslim Tambun by 18% than before. 

Keywords : Helpdesk, ITIL ver 3, Framework ITIL, IT Support, Al Muslim 
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