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Abstrak: Perkembangan teknologi informasi memberikan manfaat pada bidang logistik atau
layanan ekspedisi. Seiring meningkat dan berkembangnya teknologi informasi dalam upaya
meningkatkan kualitas layanan dibutuhkan suatu sistem pelaporan masalah perangkat IT.
Berdasarkan hasil observasi yang diidentifikasi adapun permasalahan saat ini yakni pelaporan
keluhan masih menggunakan telepon dan aplikasi whatsapp sehingga keluhan tidak terorganisir
dengan baik. Belum adanya sistem penanganan keluhan, sehingga membuat keluhan dilayani
secara acak. Belum tersedianya pelacakan status tiket sehingga bagian helpdesk kesulitan
melakukan pencarian informasi atau data yang diperlukan saat melacak masalah yang
dilaporkan. Oleh karena itu, perlu tersedianya Sistem Informasi Helpdesk yang merupakan
wadah bagi agen (mitra) PT Jalur Nugraha Ekakurir (JNE) Cabang Bekasi untuk melaporkan
semua permasalahan yang muncul pada perangkat IT. Selain itu sistem ini bermanfaat bagi Tim
IT dalam memonitoring dan menangani keluhan agen. Sistem informasi helpdesk yang
dirancang menggunakan metode pengembangan prototype, aplikasi ini dirancang
memanfaatkan web application sebagai platform nya dengan MySQL sebagai database nya.
Hasil dari penelitian ini adalah aplikasi sistem informasi helpdesk untuk mempermudah agen
dalam melakukan pelaporan keluhan dan memudahkan helpdesk dalam menangani keluhan.

Kata kunci: Sistem Informasi, Helpdesk, Prototype, Website

Abstract: The development of information technology provides benefits in the field of logistics
or expedition services. As information technology increases and develops in an effort to improve
service quality, an IT device problem reporting system is needed. Based on the results of
observations identified the current problem is reporting complaints still using the telephone and
the WhatsApp application so that complaints are not well organized. There is no complaint
handling system, so complaints are served randomly. Ticket status tracking is not yet available
so that the helpdesk has difficulty finding the information or data needed when tracking reported
problems. Therefore, it is necessary to have a Helpdesk Information System which is a place for
agents (partners) of PT Chanel Nugraha Ekakurir (JNE) Bekasi Branch to report all problems
that arise in IT devices. In addition, this system is useful for the IT Team in monitoring and
handling agent complaints. The helpdesk information system designed using the prototype
development method, this application is designed to utilize a web application as its platform with
MySQL as its database. The results of this study are the application of a helpdesk information
system to make it easier for agents to report complaints and to make it easier for the helpdesk
to handle complaints.
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1. Pendahuluan

Sistem Informasi Helpdesk menjadi primadona dalam bidang layanan ekspedisi. Sistem
ini adalah bagian dari sistem manajemen dalam membantu menangani kebutuhan pengguna
dalam hal pelayanan, pertanyaan, dukungan teknis terhadap layanan pada bidang logistik.
Proses pelaksanaannya dengan memanfaatkan sistem penomoran (ticket) sehingga membantu
dalam penelusuran terhadap tindakan penyelesaian yang dikoordinasi oleh suatu bagian.
Bagian ini biasa disebut sebagai helpdesk. Dimana terdiri dari satu atau beberapa orang ahli
yang bertugas menampung, mengklarifikasikan, dan memberikan prioritas terhadap, serta
memecahkan atau menyelesaikan masalah yang di minta oleh user.

PT. Jalur Nugraha Ekakurir (JNE) cabang Kota Bekasi merupakan salah satu
perusahaan bidang layanan jasa logistik yang menyediakan bagian helpdesk guna memberikan
pelayanan terbaik didukung dengan teknologi informasi ketika mitra (agen) mengalami kendala
pada perangkat IT. Helpdesk terdiri dari beberapa orang yang ahli (tim) untuk membantu
melacak status masalah dengan menggunakan bantuan aplikasi. Adapun permasalahan yang
terjadi saat ini adalah agen melapor keluhan kepada helpdesk melalui telepon dan aplikasi
android yaitu whatsapp sehingga pelaporan dan pelayanan diatasi secara acak. Selanjutnya,
helpdesk melakukan problemsolving terhadap masalah terkait. Namun karna belum tersedianya
pelacakan status tiket, helpdesk kesulitan saat mencari data atau informasi ketika melacak
masalah tersebut sehingga terdapat laporan keluhan yang belum dikerjakan tidak ditangani.
Sistem yang kurang terorganisir dengan baik seperti ini sangat mempengaruhi kinerja helpdesk
sehingga permasalahan di lapangan lama teratasi.

Berdasarkan hasil observasi dapat di identifikasikan masalah sebagai berikut: 1).
Pelaporan keluhan masih menggunakan telepon dan aplikasi whatsapp sehingga keluhan tidak
terorganisir dengan baik. 2). Belum adanya sistem penanganan keluhan, sehingga membuat
keluhan dilayani secara acak. 3). Belum tersedianya pelacakan status tiket sehingga helpdesk
kesulitan melakukan pencarian informasi atau data yang diperlukan saat melacak masalah
tersebut.

Adapun tujuan dari penulis yang akan dibahas, yaitu: 1). Merancang sebuah sistem
informasi agar dapat menampung pelaporan keluhan agen sehingga keluhan melalui telepon
atau whatsapp dan keluhan dapat terorganisir dengan baik. 2). Mempermudah helpdesk dalam
mengelola pelaporan keluhan agen secara berurut. 3). Memberikan kemudahan helpdesk
dalam mendapatkan informasi mengenai keluhan agen dengan cepat dan tepat.

Adapun manfaat yang dapat diambil dari penelitian ini adalah mendukung kegiatan
operasional helpdesk dalam menangani keluhan agen sehingga permasalahan dapat diatasi
secara berurut dan tidak membutuhkan waktu yang terlalu lama serta agar penelitian ini dapat
dijadikan acuan yang berarti serta sumber inspirasi yang bermanfaat di kemudian hari.

Sistem merupakan suatu bentuk integrasi antara satu komponen dengan komponen lain
karena sistem memiliki sasaran yang berbeda untuk setiap kasus yang terjadi di dalam sistem
tersebut [1].

Informasi adalah data yang diolah menjadi bentuk yang lebih berguna dan lebih berarti
bagi penerimanya. Sumber informasi adalah data. Data kenyataan yang menggambarkan
suatu kejadian-kejadian dan kesatuan nyata. Kejadian-kejadian (event) adalah kejadian yang
terjadi pada saat tertentu [2].

Sistem informasi adalah suatu sistem di dalam suatu organisasi yang mempertemukan
kebutuhan pengolahan transaksi harian yang mendukung fungsi operasi organisasi yang
bersifat managerial dengan kegiatan strategi dari suatu organisasi untuk dapat menyediakan
kepada pihak luar tertentu dengan laporan laporan yang diperlukan [3].

Helpdesk adalah nama yang umum digunakan untuk pusat bantuan terhadap end-user.
Saat ini helpdesk makin dilihat sebagai satu kesatuan dengan fungsi layanan dan
bertanggung jawab untuk menjembantani sumber daya untuk menyelesaikan masalah dan
memenuhi kepuasan user [4].

Ticketing adalah sebuah karcis gangguan (atau disebut juga laporan masalah) yang
digunakan dalam suatu organisasi untuk melacak deteksi, pelaporan, dan resolusi dari
beberapa jenis masalah. Trouble sistem ticketing berasal dari manufaktur sebuah dasar
sistem pelaporan kertas. Sekarang kebanyakan berbasis web dan terkait dengan hubungan
manajemen pelanggan seperti call centre atau e-business [5].
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Prototyping adalah proses iterative dalam pengembangan sistem dimana requirement
diubah ke dalam sistem yang bekerja (working system) yang secara terus menerus diperbaiki
melalui kerjasama antara user dan analis [6].

UML merupakan singkatan dari Unified Modelling Language yaitu suatu metode
pemodelan secara visual untuk sarana perancangan sistem berorientasi objek, atau definisi
UML yaitu sebagai suatu bahasa yang sudah menjadi standar pada visualisasi, perancangan
dan juga pendokumentasian sistem software. Saat ini UML sudah menjadi bahasa standar
penulisan blue print software [7]. Pada penelitian ini penulis menggunakan metode System
Development Life Cycle(SDLC) dengan pemodelan UML [8]

Logical Record Structure (LRS) adalah representasi dari Entity Relationship Diagram
(ERD) sehingga dapat ditunjukkan tabel yang membentuk database. Masing-masing dari
setiap tabel mempunyai hubungan kardinalitas one to many (satu tabel dapat berelasi dengan
beberapa tabel), many to many (banyak tabel dapat berelasi dengan beberapa tabel) maupun
one to one (satu tabel hanya dapat berelasi dengan satu tabel) [9] .

2. Metode Penelitian

Metode pengembangan dalam penelitian ini menggunakan metode Prototypeagar
peneliti terlebih dahulu memahami gambaran umum dari aplikasi yang akan dibangun melalui
tahap pengembangan aplikasi prototype dan dievaluasi oleh pengguna [10]. Metodologi
penelitian terdapat metode pengumpulan data, metode pengembangan sistem. Metode
Pengumpulan Data yang dilakukan adalah melakukan pengamatan langsung di PT. Jalur
Nugraha Ekakurir (JNE) Cabang Bekasi. Kedua, wawancara dengan melakukan tanya jawab
kepada Staff departemen IT PT. JNE bagian Commercial Support guna memperoleh informasi
mengenai semua kegiatan yang berhubungan dengan helpdesk di PT. JNE. Ketiga, melakukan
studi pustaka dengan mengumpulkan data dari buku beserta jurnal yang berhubungan dengan
penjualan berdasarkan penelitian yang akan dibahas untuk membantu dalam menentukan dan
membangun kerangka pemikiran.

Sedangkan untuk metode pengembangan dalam penelitian ini menggunakan metode
prototype sehingga lebih memahami gambaran umum dari aplikasi yang akan dibangun melalui
tahap pengembangan aplikasi prototype dan evaluasi oleh pengguna. Adapun bentuk metode
prototype yang digunakan dapat dilihat pada gambar 1.
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Sumber : Hasil Penelitian (2021)
Gambar 1. Metode Prototype
Berdasarkan pada Gambar 1 metode prototype, terdapat beberapa tahapan sebagai
berikut: 1) Communication. TaProses pembuatan prototype ini disebut prototyping. Dasar
pemikirannya adalah membuat prototype secepat mungkin, bahkan dalam waktu semalam, lalu
memperoleh umpan balik dari pengguna yang akan memungkinkan prototype tersebut
diperbaiki kembali dengan cepat. 2) Quick Plan. Tahap ini merupakan tahap perencanaan yang
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dilakukan terhadap aplikasi yang akan dibuat. Perencanaan ini dilakukan dengan mencari garis
besar dari aplikasi. Sehingga proses pada tahap ini bisa dibilang sangat cepat. Perencanaan ini
akan berfokus pada penyajian dari aspek-aspek software yang akan terlihat oleh client. 3)
Modelling Quick Design. Tahapan selanjutnya dari metode prototype adalah modeling quick
plan, dari tahapan-tahapan sebelumnya membahas permasalahan dan peralatan yang harus
dibutuhkan, tahapan ini menjelaskan rancangan tentang perangkat lunak yang akan dibangun.
Tahap ini bisa disebut dengan tahapan pembuatan sketsa. Dimana semua diawali dengan
pembuatan yang belum terlihat jelas atau spesifik seperti sketsa. Jika telah sesuai dengan
karakteristik lainnya, sketsa mulai dibuat lebih detail. Pertama harus membuat model agar
dapat memahami kebutuhan perangkat lunak tersebut.

Kemudian desain yang dibuat harus sesuai agar mencapai kebutuhan yang diminta. 4)
Construction. Pada tahapan ini dilakukan pengkodean berdasarkan rancangan-rancangan yang
telah dibuat, Pada tahap ini developer membuat coding (pembuatan code) baik manual atau
otomatis. Jika telah selesai maka pengujian harus langsung dilakukan untuk meminimalisir
kesalahan-kesalahan dalam coding. 5) Deployment, delivery, dan feedback. Pada tahapan ini,
program yang telah dibuat dilakukan pengujian untuk menguji fungsionalitas dari sistem yang
dibuat. Software atau aplikasi sudah dapat dikirimkan kepada pengguna atau feedback kepada
aplikasi dalam melakukan evaluasi jika diperlukan.

3. Hasil dan Pembahasan

Hasil penelitian mengenai sistem informasi helpdesk dibagi kedalam beberapa bagian
antara lain proses bisnis, desain dan implementasi. Proses bisnis sistem berjalan yang dapat
diidentifikasi saat melakukan kegiatan observasi pada penelitian dimulai dari agen memiliki
keluhan terkait sistem layanan JNE dan perangkat IT sehingga tidak dapat digunakan dengan
semestinya. Agen kemudian melaporkan keluhan yang terjadi kepada PIC IT. Keluhan tersebut
disertai dengan bukti screenshot terkait kerusakan atau error pada kendala yang dialami oleh
user. PIC IT melakukan konfirmasi terkait keluhan agen guna memastikan letak kendala yang
menyebabkan terjadinya kerusakan atau error. PIC IT melakukan konfirmasi, kemudian PIC IT
mencatat keluhan yang terjadi pada agen. Kemudian PIC IT melakukan pengecekan terhadap
keluhan yang terjadi pada agen melalui remote menggunakan aplikasi anydesk. PIC IT
melakukan pengecekan disertai dengan perbaikan terhadap keluhan yang terjadi pada agen.
Pada proses akhir PIC IT melakukan konfirmasi terhadap penyelesaian keluhan kepada pihak
agen. Berikut ditunjukkan pada gambar 2.

Agun men

0 °

Sumber : Hasil Penelitian (2021)
Gambar 2. Diagram Activity Proses Bisnis
Desain
Pada tahap ini penulis membuat perancangan database, alur kerja sistem usulan yang
akan diterapkan di PT Jalur Nugraha Ekakurir Cabang Bekasi.
a) Database
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Dalam pembuatan sistem aplikasi perlu merancang basis data (Database) hingga terbentuk
struktur tabel sistem informasi monitoring pelanggaran siswa. Setiap atribut bukan kunci
haruslah bergantung hanya pada primary key dan pada primary key secara menyeluruh. Berikut
adalah bentuk normalisasi ketiga yang dapat dilihat pada gambar 3:
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— PX id_status
PX id_department CSokecs name
name - oreoted_at
al_xgents P W_tickets updated_at
public uuid
created_at subjects
updated_at P ud_statiss
FX id_prionties X id_tckets
« FX d_department FK il_jabsis
X user_id e
user I l < »d_ng_;':rl \ lebel .I
PRuser_id | dosad_by PE 10_abels
novse dosed_at name
s created_at = color
e updated_at r ‘fif:cm“ created_at
FRIvs :1:'1:¢ updated _at
status ’-_ A
pasawan mEOTEERCryen Created_a
ramember_token - updated_at
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updated at name
email_verifed_at fype
DEMISSINS
dashboard_acoess
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updated_at

Keterangan : PK = Primary Key; FK = Foreign Key
Sumber : Hasil Penelitian (2021)
Gambar 3. Betuk Third Normal Form

b) Use case Diagram

Use case diagram adalah menggambarkan tentang cara user berkomunikasi dengan sistem
yang berjalan dan berfungsi untuk mengetahui fungsi-fungsi yang ada didalam sistem, berikut
adalah proses usulan dengan Use case Diagram, yang dapat dilihat pada gambar 4.

Sistemn

Akzes Halaman
Dashboard
Menginput Tiket
Mengarmbil Tiket
Mengalah Data User
Teknisi Admin

hengalsh Data Agen
Menghapus Sesi User

hembust Report

Sumber : Hasil Penelitian (2021)
Gambar 4. Use Case Diagram

c) Scenario Diagram

Pada skenario akan dijelaskan tentang apa yang akan dilakukan sistem saat aktor
melakukan aktivitas. Berikut merupakan skenario Sistem Informasi Helpdesk, yang dapat dilihat
pada tabel 1:
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Tabel 1. Skenario Use Case Sistem Informasi Helpdesk

Identifikasi

Nama Tickets

Aktor Admin

Deksripsi Use Case menggambarkan Admin masuk kedalam halaman data

tiket, dapat melihat, menginput dan mengupdate data tiket.

Skenario Utama

Aksi Aktor Reaksi Sistem

= ;PSS&%LSI form login, lalu klik 2. Menampilkan Dashboard.

3. Klik menu Tickets 4. Menampilkan halaman data tiket.
5. Kiik icon “Create” 6. Menampilkan form input tiket

7. Isi form data tiket lalu klik | 8. Menampilkan data tiket yang telah ditambahkan.
tombol “Create Ticket”

9. Klik icon “Delete” 10. Menampilkan notifikasi hapus data.
11. Pilih Delete 12. Menampilkan data tiket yang telah diubah.
Kondisi Akhir Aktor melihat data tiket terbaru

Sumber : Hasil Penelitian (2021)

d) Activity Diagram
Activity diagram adalah menggambarkan alur kerja sistem, berikut adalah bentuk dari sistem
usulan activity diagram pada sistem informasi helpdesk, yang dapat dilihat pada gambar 5.

Abktor Sistemn

?

[ Membuka Menu Tidoet ]74)[ Menampilkan Halaman Ticket ]7
Tambah -
«
Tidak Data ?
fa
[ Klik"Create Ticket" ]74)[ Menampilkan Formt inpuf Tickef ]
Isi farm input tiket, ]‘
lalu klik "Create Ticket' J“

[ Mlengupdate data tiket ]7

4)[ tenampilkan Notifikasi Delete Ticket ]

[ Klik"Delete Ticket'

L
[

[ Pilih Delete Tidet

}[ Mengupdate data tiket ]
I
®
A A

Sumber : Hasil Penelitian (2021)
Gambar 5. Activity Diagram Sistem Informasi Helpdesk

Hasil Implementasi
Aplikasi sistem informasi monitoring pelanggaran siswa diimplementasikan ke dalam
aplikasi berbasis web. antarmuka aplikasi menggunakan bahasa pemrograman PHP versi 7.4
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framework Laravel, XAMPP versi 3.2.4 sebagai server yang digunakan untuk database MySQL
dan browser digunakan untuk membuka halaman website pada internet.

Form Login adalah form yang digunakan sebagai pengamanan atau penyaringan user,
jika akun tidak terdaftar maka akses akan ditolak sistem, berikut adalah form login yang dapat
dilihat pada gambar 6.

Sumber : Hasil Penelitian (2021)
Gambar 6. Form Login

Form Dashboard adalah form yang digunakan untuk menampilkan data tiket pada sistem
informasi helpdesk. Berikut adalah form dashboard yang dapat dilihat pada gambar 7.

Oty 112
N DASHBOARD

«

Sumber : Hasil Penelitian (2021)
Gambar 7. Form Dashboard

Form Tickets adalah form yang digunakan untuk menampilkan data departemen pada
sistem informasi helpdesk. berikut adalah form tickets yang dapat dilihat pada gambar 8.
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Sumber : Hasil Penelitian (2021)
Gambar 8. Layanan Ticket

Form reports adalah form yang digunakan untuk menampilkan data label pada sistem
informasi helpdesk. berikut adalah form reports yang dapat dilihat pada gambar 9.

Destboard ITv! 8 .

COWe: 2210 M

. |l Officer Report

L] e

| & a

Sumber : Hasil Penelitian (2021)
Gambar 9. Form Reports

Form pic it adalah form yang digunakan untuk menampilkan data status penyelesaian

tiket pada sistem informasi helpdesk. berikut adalah form PIC IT yang dapat dilihat pada
gambar 10 berikut.

Datttsart T4 0
OWake ;221352

° %) Register New User

’
Lo Wiy argtip HanRphere

e Frivware Serten Fawwerd

Sumber : Hasil Penelitian (2021)
Gambar 10. Form PIC IT : Sub-Menu Register New User
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Form pic it sub menu edit adalah form yang digunakan untuk melakukan edit data status
penyelesaian tiket pada sistem informasi helpdesk sebagaimana ditunjukkan pada gambar 11

1)

OWady 114

’ E0n Progress Ticket's

" " WL RCLE E 1 Vit 0 tra

L4 L 2 RCL i) Ygran

s Pasyeect Conom Passeend

i
Sumber : Hasil Penelitian (2021)
Gambar 11. PIC IT : Sub-Menu Edit User

Form Divisi adalah form yang digunakan untuk menampilkan data prioritas penyelesaian
tiket pada sistem informasi helpdesk. berikut adalah form divisi yang dapat dilihat pada gambar
12.

Qwady 401

: 9 Input Dept / Agen

’

Vicieer
i Dagt g

20

Sumber : Hasil Penelitian (2021)
Gambar 12. Form Divisi

4. Kesimpulan

Setelah melakukan penelitian pada PT Jalur Nugraha Ekakurir (JNE) Cabang Kota
Bekasi, maka menghasilkan sebuah aplikasi yang merupakan bentuk dari pembuatan sistem
informasi helpdesk pada PT Jalur Nugraha Ekakurir (JNE) Cabang Bekasi saat ini. Maka
dihasilkan sebuah aplikasi yang merupakan bentuk dari perubahan sistem helpdesk yang
selama ini masih menggunakan telpon dan aplikasi whatsapp menjadi berbasis website.
Setelah penelitian tersebut 1). Dengan diterapkannya sistem baru dapat membantu pihak
helpdesk dalam menampung pelaporan keluhan agen sehingga keluhan melalui telepon atau
whatsapp dapat teroganisir dengan baik. 2). Dengan dibangunnya sistem informasi helpdesk ini
dapat mempermudah helpdesk dalam mengelola pelaporan keluhan agen secara berurut. 3).
Dengan adanya sistem informasi helpdesk dapat memberikan kemudahan helpdesk dalam
mendapatkan informasi pelacakan status tiket mengenai keluhan agen dengan cepat dan tepat.
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