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Aplikasi Servicedesk adalah sebuah aplikasi yang digunakan untuk menyampaikan
keluhan dan request bagi civitas akademika ITS yang ditujukan kepada
unit/departemen/fakultas di ITS. Atau merupakan bagian struktur atau program yang
menangani pertanyaan dan keluhan baik itu dari civitas akademika ITS atau pihak
eksternal ITS dengan menyediakan informasi atau solusi yang dibutuhkan oleh user
client (pengguna)
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I. Tentang Servicedesk

II. Ada 4 pengguna servicedesk :

1. Civitas Akademika ITS : merupakan pengguna tanpa melakukan login dengan
menggunakan email ITS.

2. Client Member : merupakan pengguna dari civitas akademika ITS dan pihak luar
ITS yang mendaftar melalui “Register an Account”

3. Admin Manager Unit : merupakan admin yang bertugas untuk menambahkan
member baru, menambah grup, memantau ticket masuk, mendisposisikan ticket
ke Ticket Worker, memantau progress ticket (apa sudah dikerjakan atau belum
oleh ticket worker), dan juga bisa sebagai Ticket Worker.

4. Ticket Worker : merupakan member yang ditambahkan oleh Admin Manager
Unit yang bertugas untuk menyelasaikan permasalan dari ticket yang masuk.
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III. Memasukkan keluhan/request :

A. CIVITAS AKADEMIKA ITS

Bagi Civitas Akademika ITS yang akan menyampaikan keluhan/request bisa
langsung mengisi ticket tanpa login tetapi harus menggunakan email ITS. Dengan
langkah – langkah sebagai berikut :

1. Silakan akses portal https://servicedesk.its.ac.id
2. Mengisi keluhan/request pada form yang sudah disediakan

Cara Mengisi :
a. Ticket Subject : isikan keluhan/request Anda
b. Your Email : isikan Email ITS Anda (sampai keluar tulisan “Email

anda sudah benar!”
c. Priority : pilih prioritas keluhan
d. Unit of Destination : pilih unit yang dituju
e. Ticket Category : pilih layanan keluhan
f. Ticket Body : ketikkan penjelasan dari keluhan/request
g. Attach File : melampirkan scan KTM/surat, dsb
h. Captcha : ketikan captcha
i. Create Ticket : klik tombol create ticket

https://servicedesk.its.ac.id/


FR

5
Gambar 1. Cara pengisian ticket tanpa login
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Gambar 2. Notifikasi lewat email

3. Setelah “Create Ticket” berhasil, maka Anda akan memperoleh
Username dan Password (untuk satu keluhan/request), yang akan
digunakan untuk chatting terkait proses keluhan/request yang di
ajukan sampai dengan permasalahan terselesaikan. Notifikasi ini
juga akan dikirim lewat Email Anda.

Gambar 3. Notifikasi lewat email
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• Username : Menggunakan Email ITS
• Password : Password Ticket (password ticket ini akan digunakan dalam satu

kali transaksi keluhan/request tanpa menggunakan login), dengan cara klik menu
“Tickets” pada menubar

Gambar 5. Tampilan dari menubar “Tickets”

Dan selanjutnya Username dan Password tersebut akan digunakan oleh pengguna dan
ticket worker untuk melakukan komunikasi hingga permasalahan dapat diselesaikan dan
status ticket menjadi “Closed”
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4. Tampilan isi keluhan/request yang dikirim oleh Civitas Akademika ITS

Gambar 6. Tampilan isi ticket
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Gambar 7. Tampilan Form dan cara membalas ticket antara Civitas Akdemika ITS dengan Ticket Worker
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5. Jika keluhan/request dari Civitas Akademika ITS sudah selesai, maka Ticket
Worker akan merubah status ticket dari “In Progress” menjadi “Closed”, dan
Civitas Akademika ITS dapat memberikan tanda bintang kepada Ticket Worker
dengan cara klik gambar bintang sesuai jumlah yang diinginka pada “Rate
Ticket”

Gambar 8. Tampilan Form dan cara membalas ticket antara Civitas Akdemika ITS dengan Ticket Worker
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B. CLIENT MEMBER

Bagi Civitas Akademika ITS dan pihak dari luar ITS juga bisa menjadi member
melalui Member Login dengan mendaftar pada menu “Register an Account”
dipojok kanan atas, untuk megirimkan keluhan/request. Dengan langkah-langkah
sebagai berikut :

1. Silahkan akses portal https://servicedesk.its.ac.id
2. Mendaftar sebagai member dengan cara klik menubar “Register an Account”.

Gambar 9. Menubar “Register an Account”
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3. Setelah klik menu “Register an Account”, kemudian mengisi form berikut ini :

Gambar 10. Tampilan dari menubar “Register an Account”
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4. Notifikasi juga disampaikan lewat email.

Gambar 11. Notifikasi ticket lewat email client member

Gambar 12. Notifikasi ticket lewat email client member
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5. Login sebagai member, masukkan email dan password yang
sudah didaftarkan.

Gambar 13. Tampilan login member

6. Anda sudah masuk sebagai member,

Gambar 14. Tampilan berhasil login
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7. Isikan keluhan/request Anda kemudian klik “Create Ticket”

Gambar 15. Mengisi ticket melalui login



FR

16

8. Tampilan ticket jika berhasil masuk.

Gambar 16. Tampilan isi keluhan/request
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9. Melihat notifikasi balasan dari ticket worker, Klik icon lonceng
pada pojok kanan atas dan klik “Read More”.

Gambar 17. Melihat Notifikasi ticket

10. Melihat notifikasi klik tombol “View”.

Gambar 18. Tampilan Notifikasi ticket
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11. Membalas notifikasi ke Ticket Worker, mengisi balasan pada
tempat yang sudah disediakan, lampirkan file jika ada, kemudian
tekan tombol “Reply”

Gambar 19. Membalas ticket

12. Memberi tanda bintang kepada Ticket Worker jika permasalahan sudah
terselesaikan, Klik gambar bintang pada “Rate Ticket” sesuai jumlah yang
diinginkan.

Gambar 20. Memberi tanda bintang
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13. Jika permasalahan sudah terselesaikan, maka Ticket Worker akan menutup ticket
dengan status dari “In Progress” menjadi “Closed”, maka Client member juga
akan menerima status “Closed”

Gambar 21. Status ticket Closed
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C. ADMIN MANAGER UNIT

Langkah – langkah sebagai Admin Manager Unit di Servicedesk adalah sebagai
berikut:

1. Silahkan akses portal https://servicedesk.its.ac.id
2. Login sebagai Admin Manager Unit
3. Menambah Member baru → pilih menu “Manage Members” disebelah

kiri, kemudian Klik “Add Member” di pojok kanan atas.

Gambar 22. Tampilan menu menambah member baru oleh Admin Manager Unit

https://servicedesk.its.ac.id/
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4. Mengisi Form “Add Member” berikut ini :

1. Email : Masukkan Email member
2. Username : ketikkan username untuk login
3. Password : ketikkan Password
4. Confirm Password : ketikkan password lagi
5. First Name : ketikkan nama depan dari member
6. Last Name : ketiikan nama belakang dari member
7. User Role : pilih sesuai hak dan kewajiban
8. User Groups : dikosongkan
Dan klik “Submit”

Gambar 23. Tampilan form add member
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Gambar 24. Memilih User Role

5. Mencari nama member yang baru saja tambahkan dengan cara ketikkan
nama pada kolom “Searching”

Gambar 25. Mencari nama member yang baru ditambahkan
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6. Menambah Grup baru : untuk menambahkan Unit di ITS → pilih menu
“User Groups” disebelah kiri, dan Klik “Add Group” di pojok kanan atas.

Gambar 26. Tampilan menu menambah user group oleh Admin Manager Unit

7. Isikan nama unit yang akan ditambahkan dan pada “Default Group” beri
tanda centang (√), kemudian klik tombol “Submit".

8. Melihat ticket yang baru masuk dan mendisposisikan ticket ke Ticket 
Worker → Klik icon lonceng pada pojok kanan atas dan klik “Read More”, 
dan untuk melihat notifikasi klik tombol “View.
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Gambar 27. Tampilan form add group

Gambar 28. Melihat notifikasi ticket yang masuk Gambar 29. Tampilan notifikasi ticket yang masuk
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9. Klik tombol “Assign” untuk mendisposisikan ticket, dan isikan username
Ticket Worker yang dituju berdasarkan layanan ticket yang masuk dan klik
tombol “Assign User”

Gambar 30. Mendisposisikan ticket

Gambar 31. Memasukkan username yang akan di disposisi ticket

Gambar 32. Pesan berhasil disposisi ticket
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10. Melihat jumlah tiket yang masuk dan ticket yang sudah didisposisikan
pada Menu “All Tickets”

Gambar 33. Tampilan menu “All Tickets”

a. User : adalah pengirim keluhan
b. Assigned : yang mendapat disposisi dari Admin Manager Unit untuk

menyelesaikan permasalahan
c. Last Reply : yang membalas terakhir kali permasalahan tersebut

hingga selesai
d. Tanda bulatan merah pada gambar icon, artinya bahwa yang

bersangkutan sedang offline
e. Tanda bulatan hijau pada gambar icon, artinya bahwa yang

bersangkutan sedang online Gambar 34. Penjelasan kolom menu “All Tickets”
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11. Pada menu “Assigned Tickets”

Gambar 35. Tampilan menu “Assigned Tickets”

a. User : adalah pengirim keluhan
b. Assigned : yang memberi disposisi yaitu Admin Manager Unit
c. Last Reply : yang membalas terakhir kali yang memberi disposisi yaitu

Admin Manager Unit
d. Tanda bulatan merah pada gambar icon, artinya bahwa yang

bersangkutan sedang offline
e. Tanda bulatan hijau pada gambar icon, artinya bahwa yang

bersangkutan sedang online
Gambar 36. Penjelasan kolom menu “Assigned Tickets”
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12. Melihat Report Tickets→ pada menu “Ticket report” untuk melihat grafik yang
mengambarkan jumlah ticket yang masah Open, Close, dan gabungan keduanya.

Gambar 37. Tampilan menu “Ticket Report”

13. Pada menu “Rated Tickets” dan melihat rating yaitu pemberian tanda bintang dari user
yang mengisi ticket kepada Ticket Worker dan status dari ticket tersebut masih “In
Progress” atau “Closed”.
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Gambar 38. Tampilan menu “Rated Tickets”

Gambar 39. Tampilan Ticket Rating dan Status ticket
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14. Pada menu “User Ratings” untuk menampilkan jumlah bintang yang di dapat
oleh Ticket Worker dari jumlah ticket yang masuk

Gambar 40. Tampilan menu “User Ratings”

15. Melihat menu “Members” untuk menampilkan jumlah member yang sudah
terdaftar di servicedesk.

Gambar 41. Tampilan menu “Members”
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D. TICKET WORKER

Langkah – langkah sebagai Ticket Worker di Servicedesk adalah sebagai berikut :

1. Silakan akses portal https://servicedesk.its.ac.id
2. Login sebagai Ticket Worker
3. Melihat notifikasi yang didisposisikan oleh Admin Manager Unit, klik icon

lonceng pada pojok kanan atas dan klik “Read More”.

Gambar 42. Melihat notifikasi ticket yang masuk

4. Melihat notifikasi klik tombol “View”.

https://servicedesk.its.ac.id/
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Gambar 43. Tampilan notifikasi ticket yang masuk

5. Membalas Ticket dari user client, yaitu mengisikan balasan pada tempat yang
disediakan, pada tombol “New” yang letaknya dekat tombol “Assign” ganti menjadi “In
Progress”, lampirkan file bila ada dan klik tombol “Reply”

Gambar 44. Membalas ticket yang masuk dan mengubah status ticket
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Gambar 45. Membalas ticket yang masuk dan mengubah status ticket

Gambar 46. Tampilan balasan ticket
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6. Notifikasi juga akan disampaikan lewat email.

Gambar 47. Notifikasi lewat email

Gambar 48. Notifikasi lewat email
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7. Menutup atau mengakhiri notifikasi antara user client dan ticket worker
jika permasalahan sudah terselesaikan → Klik mengganti tombol “In
Progress” menjadi “Closed” dan pada “Ticket Rating” kita dapat melihat
jumlah tanda bintang yang di berikan oleh user client.

Gambar 49. Mengubah status ticket

8. Ketikkan kalimat dan klik tombol “Update Ticket”.
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Gambar 50. Menutup ticket

Gambar 51. Tampilan ticket dengan status Closed
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9. Tampilan menu “Assigned Tickets” pada Ticket Worker”, yaitu
menampilkan jumlah ticket yang di disposisikan oleh Admin Manager
Unit kepada Ticket Worker, sekaligus menampilkan status dari ticket
tersebut (In Progress atau Closed).

Gambar 52. Tampilan menu “Assigned Tickets” pada Ticket Worker
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IV. Lain - lain
A. EDIT PROFIL

1. Klik nama pada pojok kanan atas

Gambar 53. Cara mengedit profil

2. Edit Profil pada form berikut ini, kemudian klik “Update Settings”.

Gambar 54. Tampilan form mengedit profil
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B. GANTI PASSWORD

1. Klik nama pada pojok kanan atas dan klik tombol “Change Password”

Gambar 55. Cara ganti password

2. Isikan ganti password pada form berikut ini, dan klik “Change Password”

Gambar 56. Tampilan form ganti password
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C. KNOWLEDGE BASE

Mengisi menu Knowledge Base bagi Ticket Worket yang diberi hak akses dari Admin
Manager Unit untuk menu Knowledge Base.

1. Menambah Artikel Knowledge Base → Klik menu Knowledge Base, Pilih menu Articles,
dan Klik tombol “Add Article”

Gambar 57. Tampilan menu add article
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2. Mengisi Artikel yang ingin ditambahkan pada form yang sudah disediakan,
dan klik tombol “Add Article”

Gambar 58. Tampilan form add article

Gambar 59. Tabel artikel yang sudah ditambahkan
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3. Menambah Kategori Knowledge Base → Klik menu Knowledge Base, pilih
menu Categories, dan klik tombol “Add Category”

Gambar 60. Tampilan menu add category
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4. Mengisi Kategori yang ingin ditambahkan pada form yang sudah
disediakan, dan klik tombol “Add Category”

Gambar 61. Tampilan form add category

Gambar 62. Tabel kategori yang sudah ditambahkan
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5. Tampilan informasi pada Knowledge Base.

Gambar 63. Tampilan Knowledge Base di halaman beranda

D. SELESAI
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