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Kata kunci: Abstrak

Lembaga Pengelolaan Dana Bergulir (LPDB) adalah, salah satu
perusahaan yang bergerak dibidang koperasi pinjaman dana kepada
usaha kecil sampai menengah. Seluruh divisi yang berada di perusahaan
LPDB telah menggunakan sistem yang terintergrasi untuk mengelola
seluruh kegiatan koperasi. Sistem yang saat ini di gunakan sudah cukup
baik,namun belum adanya fasilitas yang mengakomodasikan pengaduan
ketika terjadi kendala pada aplikasi dan infrastruktur.Aplikasi Helpdesk
Merupakan aplikasi yang dapat mengakomodir permasalahan dalam
pembuatan pengaduan yang dilengkapi juga dengan sistem knowledge
base yang bertujuan untuk mencari permasalahan yang terjadi terlebih
dahulu,aplikasi ini di rancang dengan diagram UML (unifed Modelling
Language),Bahasa pemrograman yang di gunakan yaitu PHP serta
databases MySql,maka di buat nya sistem helpdesk agar semua pengguna
dalam perusahaan LPDB akan terbantu dan menjadi mudah Ketika
mengalami kendala seputar perangkat dan aplikasi.

Helpdesk, Informasi
system, berbasis web

Pendahuluan

Informasi secara cepat dan akurat, sudah sangat penting menjadi suatu kebutuhan yang
wajib bagi semua kalangan, baik perorangan, instansi pemerintah dan perusahaan.Lembaga
Pengelolaan Dana Bergulir (LPDB) adalah, salah satu perusahaan yang bergerak dibidang
koperasi pinjaman dana kepada usaha kecil sampai menengah yang berlokasi di J1. Letjen
M.T. Haryono No.KAV52-53, RT.3/RW. 4,Cikoko Kec. Pancoran, Kota Jakarta Selatan,
Daerah Khusus Ibukota Jakarta.Perusahaan ini memiliki 430 Karyawan staff dan memiliki 5
kepala Divisi di antaranya : Divisi Umum Dan Hukum, Divisi Pengembangan Usaha, Divisi
Keuangan, Divisi Bisnis, Dan Divisi Pembiayaan Syariah. Seluruh divisi yang berada di
perusahaan LPDB telah menggunakan sistem yang terintergrasi untuk mengelola seluruh
kegiatan koperasi. Sistem yang sedang berjalan sudah cukup baik,namun belum adanya
fasilitas yang mengakomodasikan pengaduan ketika terjadikendala pada aplikasi dan
infrastruktur.

Perusahaan ini sudah memiliki tim khusus yang berada dibawah kepala divisi
pengembangan usaha, salah satunya yaitu divisi TSI (Teknologi Sistem Informasi). Bagian ini
bertugas untuk merancang, membuat, mengembangkan, menganalisis dari aplikasi, serta
maintenance untuk memudahkan proses kerja semua divisi.
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Adapun permasalahan yang sering terjadi di antaranya :

Seperti, database tidak terhubung dengan server, sehingga user tidak dapat
menampilkan maupun menggunakan aplikasi. Selanjutnya, Hosting website atau layanan
server mengalami gangguan sehingga aplikasi website tidak dapat di akses. Permasalahan
yang kedua terjadi dari perangkat keras. Seperti, kendala pada printer atau perangkat printer
tidak dapat berfungsi secara maksimal atau tidak bisa mencetak dokumen. Selanjutnya,
kendala yang terjadi pada perangkat, baik komputer maupun laptop, kerusakan yang terjadi
pada perangkat keras yang sedang di gunakan. Permasalahan selanjutnya terjadi pada server
dan jaringan. Kendala yang terjadi pada server dan jaringan karena seluruh perangkat yang
ada di perusahaan terkoneksi ke server melalui jaringan. Terkadang terjadi kendala koneksi
jaringan melambat maupun server yang down, disinilah maka di perlukan jaringan dan server
yang stabil. Permasalahan yang sering timbul terjadi dari sumber daya manusia. Persoalan
lain adalah sumber daya manusia, dimana tidak semua SDM di perusahaan mampu
menguasai teknologi informatika. Disisi lain sumber daya manusia bagian IT sendiri terbatas.

Selama ini permasalahan diatas menjadi tugas divisi IT untuk menyeselaikannya. Saat
ini mekanisme yang berjalan yaitu, pengaduan masih menggunakan pola pola lama seperti
melalui telepon yang beresiko akan terjadinya laporan tidak terdata, atau dengan cara
mendatangi ke ruang pusat IT yang dimana bisa memakan waktu user dalam pekerjaan nya,
selanjutnya menyampaikan permasalahan baik melalui lisan saja bisa terjadinya miss
komunikasi atau salah tangkap dalam penyampaian, selain itu bisa menggunakan catatan
kecil.yang sedang berjalan sekarang hanya menggunakan sebuah buku catatan yang beresiko
akan hilang nya catatan serta sampai tidak tercatat.berikutnya tracking atau pelacakan status
pengaduan belum tercatat dengan baik.dan pihak admin, serta user tidak bisa melihat status
laporan nya sudah di kerjakan atau belum oleh teknisi, dan untuk sekarang menentukan skala
prioritas hanya melihat dari kendala dalam pengaduan, lalu keterbatasan teknisi yang
sekarang belum mampu untuk menyelesaikan pengaduan secara bersamaan. Serta terkait
laporan kinerja untuk saat ini hanya melalui lisan antara teknisi dan admin lalu di catat secara
excel yang menimbulkan data tidak transparansi/tidak bisa di lihat oleh seluruh pihak IT.

Oleh sebab dari permasalahan ini penulis melakukan sebuah penelitian dan
menyalurkan menjadi sebuah judul skripsi yang berjudul “SISTEM INFORMASI HELPDESK
PADA PERUSAHAAN LPDB BERBASIS WEB” dengan harapan sistem ini dapat bermanfaat
bagi setiap karyawan LPDB.

Analisa Sistem

Merupakan proses mencari kegiatan dan mengumpulkan permasalahan yang
timbul,serta membuat perencanaan berupa rancangan yang bertujuan untuk memperbaiki
permasalahan dari kegiatan yang sedang berjalan saat ini.

Sistem yang sedang ada untuk saat ini
Pada saat ini mekanisme yang di gunakan pada perusahaan LPDB masih kurang efektif,
karena melakukan nya secara manual seperti :

Perancangan Database

Perancangan database bertujuan untuk proses penyimpanan data secara akurat cepat dan
fleksibel serta mampu menangani data secara jumlah besar mengkoreksi dari adanya data
ganda sampai salah menginput data.
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ERD (Entitiy Relationship Instagram)
Pemodelan basis data yang menjelaskan antar objek yang saling berelasi serta ter
struktur,Berikut yang dapat di gambarkan ERD Sistem Helpdesk Berbasis Web:

Gambar 2.1 ERD
LRD (Logical Record Structure)
LRS ialah bagian bagian record atau rekam data yang terdiri dari alamat yang saling
terhubung.Berikut LRS Sistem Helpdesk LPDB yang tergambar di bawah ini:

Gambar 2.2 ERD ke LRS
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Gambar 2.3 LRS

Metode
METODOLOGI PENELITIAN
Studi Pustaka

Pada Studi Pustaka Penulis Mempelajari Setiap Jurnal Dan Mencari referensi untuk
mempelajari proses pengembangan Aplikasi Helpdesk Berbasis Web

Observasi
Penulis mengamati objek penelitian yang akan di terapkan untuk mendapatkan
informasi atau data yang penulis butuhkan.

Wawancara
Mengumpulkan data dengan mewawancarai langsung orang yang terkait langsung.

Analisis
Pada tahap ini di gunakan setelah studi lapangan dan berkomunikasi dengan
user/pegawai ,tentang hal apa yang perlu di buat dan di butuhkan oleh user nanti nya.

Perancangan system
Tahapan ini Memiliki 2 langkah yaitu :
Perancangan logical
Pada tahap ini membuat Flowchart,Entity Realitionship Diagram,Use case
Diagram dan design tampilan (UI)
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Perancangan Fisik
Perancangan Fisik ini Membuat Grafik user interface atau antar muka pada
website,serta membuat basis data.

Implementasi
Menghasilkan program sesuai dengan tahap analisis dan perancangan system di
atas.

uji coba
Pada tahap ini penulis menggunakan uji coba menggunakan BlackBox system.

Hasil dan Pembahasan
Hasil Implementasi

Tampilan interface Sistem pada Bab sebelumnya telah dibuat rancangan tampilan interface
sistem helpdesk maka dari itu tampilan interfacenyadalah sebagai berikut.

Interface Login

” Helpdesk System LpDs
"LPDB KUMKM

V' ‘*'
i

Selamat Datang Di Aplikasi
Helpdesk LPDB KUMKM

Gambar 3.1 Interface Halaman Login
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Interface Halaman Dashboard

4 430 4 0

Gambar 3.2 Interface Halaman Dashboard Utama
Interface Tampilan Daftar Tiket

Gambar 3.2 Interface Halaman Daftar Tiket

Interface Tampilan Pencarian FAQ

Komtadt | Cndbond

Pencarian FAQ

Slahtan Can Topik Permasaanan

Gambar 3.3 Interface Halaman Pencarian FAQ
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Interface Hasil Pencarian FAQ

Gambar 3.4 Interface Hasil Pencarian FAQ

Interface Detail Knolwegde

Gambar 3.5 Interface Detail Knowlegde

Interface Tambah Tiket Baru

Gambar 3.6 Interface Tambah Tiket Baru
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Interface Detail Tiket

Gambar 3.7 Interface Detail Tiket

Interface Data User

Gambar 3.6 Interface Data User

Interface Tambah Knowledge

Gambar 3.7 Interface Tambah knowledge
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Hasil Uji Coba

Uji Coba BlackBox

Uji coba Black Box berfungsi sebagai memperlihatkan terkait pengoperasian aplikasi
tersebut,ada atau tidak permasalahan data dan hasil keluaran yang telah berjalan
sebagaimana yang di inginkan ,berikut Uji coba BlackBox sistem aplikasi Helpdesk :

Tabel 3.1 Uji Coba Fungsi Login

No | Data Yang Di masukan Hasil yang di harapken Hasil pengujian | Keferangan
1| Username dan password | Sistem  menampilkan ~ halaman | Sistem  berhasil | valid
home menampilkan
halaman home
2| Username dan password | Sistem menampilkan nofifikasi | Sistem  berhasil | valid
salah email dan password salah menampilkan
nofifikasi salah

Tabel 3.2 Uji Coba Pengujian Pencarian FAQ

No | Data Yang Di masukan
1
2
Tabel 3.3 Uji Coba Pembuatan Tiket Baru
No | Data Yang Di masukan Hasil yang di harapkan Hasil penguiian | Keterangan
1 | Isi field katggor Mampu mengisi senma field Dapat mengisi valid
tiket.judul semua field yang
tiket permasalahan dan di harapkan
data dukung tiker
2 | Klik Submit Data berhasil di masukan ke, dapat valid
database ticket menvimpan ke
database ticket
3 | Semua Field tidak diisi | Data tidak bisa di simpan ke Data tidak valid
database dan memunculkan tersimpan ke
notifikasi perintah untuk isi field | databases dan
wenampilkan
notifikasi
4 | Klik submit Ketika Pada kolom field yang belum Mampuy, valid
pada form pembuatan peringatan dan tidak bisa di peringatan pada
tiket simpan ke databses filed yang belum
terisi dan tidak
tersimpan ke
databses ticket
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Tabel 3.4 Uji Coba Pilih Petugas Tiket

No | Data Yang Di masukan Hasil yang di harapkan Hasil pengujian | Keterangan
1| Mengklik Detail tiket | Sistem Menampilkan detail Tiket | Sistem mampu valid

Yang belum Memiliki Pic Tiket | menampilkan

belum memiliki
PIC
2| Meng kil tombol pilh | Menampilkan List kategori beserta | Sister mampu valid
pstugas nama Pic tiket menampilkan
kategori dan
nama pic tiket
Tabel 3.5 Uji Coba Tambah Knowlegde
No | Data Yang Di masukan Hagil yang di harapkan Hasil penguiian | Keterangan
1 | Klik Menu Management | Menampilkan pilihan menu Berhasil, valid
Data management data Menampilkan
pilihan menu
management
data
2| Klikkmenu tambah, Menampilkan halaman form Sistem berhasil. | valid
knowledge tambah data knowledge menampilkan
form
penambahan
knowledge
3| Isi Mampy mengisi. semua kolom, Sistem berhasil | Valid
Iudu.deskripsiurlkategor | pengisian pada form mengisi senua
Lkata kunei, dan isi kolom yang di
konten step bar harapkan
4 | Klik submit Sistem dapat menyvimpan hasil Sistem berhasil | valid
inputan ke dalam databases faq menyimpan data
kedalam
databses faq

Tabel 3.6 Uji Coba Pilih SLA(Service Level Agreement)

No | Data Yang D1 masukan Hasil vang di harapkan Hasil pengujian | Keterangan
I | Mengklik Detail tiket | Sistem Menampilkan detail Tiket | Sistem mampu valid
Yang belum Memiliki SLA menampilkan

detail tiket yang

belum memiliki

SLA
2 | Meng klik tombol pilih | Menampilkan list prioritas tiket | Sistem mampu valid

prioritas tiket menampilkan

White Box Testing

Pengujian White Box Di uji dengan melakukan pengujian kode-kode program yang telah di
buat pada aplikasi dengan mengecek kode program yang telah di gunakan , serta potongan
source code pada setiap menu yang berada di Helpdesk:
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Tabel 3.7 Uji Coba Fungsi Login

Source Code Kererangan,
public function cek. login() { Fungsi Login Untuk Memeriksa username dan
$data = array('username’ == Sthis- o ) o
input->post(username’, TRUE), | Password apakaly sudab sesuai dengan. level
'password' == md5($this-=input- login vang di masukan atau tidak

=post('password’, TRUE))
if ($this-—session-
~yserdata('level') == 'admin’) {
redirect(‘home"): }
if ($this->session-
-userdatal’level’) == "user’) {
redirect('home'):
L
¥
if ($this-—session-
~userdata('level') ==
‘kepala_divisil) {
redirect('home"):;
} if (Sthis-=session-

("home"); )
(Sthis-—session-

sct(‘home'): | jelse {
echo "<script=alert('Gagal
login;Cek Email.
password!"):history.go(-
1):=/script="";

V3

Tabel 3.8 Uji Coba Membuat Tiket Baru

Source Code Keterangan
public function tambah_ ticket(){ Fungsi Membuat Tiket Baru
$cek=Sthis->db->query("SELECT
*FROM ticket where

id_ticket=""$this->input-
>posi(id_ticket).")-
>num. Lows():

if (Sceke=1) {

$this-
>session->sef flashdata('error’, 'ID
Tiket Salah!");

redirect(New _ticket/add_n
ewtiket)):
Sthis->db->insert('ticket',Sdata);
Sthis-

>session->set_flashdata('success',
'Data berhasil disimpan’);

redirect('New_ticket/add_ne
wtiket');

Kesimpulan

Berdasarkan yang telah di uraikan maka dapat di ambil kesimpulan sebagai berikut; 1)
Dengan adanya Sistem Helpdesk ini dapat sebagai sarana untuk melakukan pemecahan
permasalahan maupun pengaduan dalam seputar IT di lingkup LPDB. 2) Laporan
permasalahan yang user buat dapat di lihat status penyelesaian nya dalam bentuk detail tiket.
3) Sistem ini mempermudah pengguna dari segala level akun dalam melakukan proses
pembuatan pengaduan.eskalasi,serta monitoring laporan.
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