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ABSTRAK

PT Pelindo Marine Service merupakan perusahaan penyelenggara jasa
kepelabuhanan. PT PMS sebagai entitas perusahaan memiliki fungsi usaha mandiri
yang bergerak di bidang angkutan di perairan, perkapalan dan industri kemaritiman
lainnya. Dalam mengelola suatu perusahaan diperlukan suatu sistem bantu untuk
pelaporan kerusakan terutama pada Teknologi Informasi dan Komunikasi (TIK).
Suatu permasalahan atau kerusakan yang terjadi pada perangkat TIK dapat
mengakibatkan terhambatnya kegiatan operasional perusahaan seperti pelayanan
terhadap customer maupun proses bisnis. Setiap permasalahan atau kerusakan yang
terjadi harus ditangani dengan cepat dan tepat. Pemilihan prioritas penanganan juga
harus dilakukan sesuai prosedur dan aturan yang telah ditetapkan oleh PT PMS.
Aturan tersebut meliputi aturan mengenai faktor yang harus diperhatikan dalam
menentukan prioritas permasalahan dan tujuan untuk meratakan beban kerja staff
Divisi APTI. Berdasarkan permasalahan diatas, maka dibutuhkan suatu sistem IT
Helpdesk yang dapat memberikan solusi pada Divisi APTI dalam melakukan
penanganan terhadap permasalahan TIK. Aplikasi IT Helpdesk yang dibangun
menggunakan metode AHP (Analytical Hierarchy Process). Metode AHP
digunakan untuk menentukan prioritas penanganan utama dengan perhitungan yang
terdiri atas nilai kriteria, nilai alternatif, dan hasil nilai bobot untuk merekomendasi
aduan yang harus ditangani. Sistem ini dapat membantu perusahaan dalam
mengelola aduan dan meratakan beban kerja staff serta menangani seluruh proses
prioritas penanganan aduan permasalahan atau kerusakan terhadap perangkat TIK
berdasarkan kriteria masing- masing kerusakan. Hasil uji coba menggunakan black-
box testing untuk membuktikan aplikasi berjalan lancar sesuai kebutuhan. Metode
AHP untuk proses perangkingan menghasilkan rekomendasi aduan yang harus
ditangani lebih dulu.

Kata Kunci: Prioritas Penanganan, IT Helpdesk, AHP (Analytical Hierarchy
Process), Pelaporan kerusakan.
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BAB |
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah

PT Pelindo Marine Service (PT PMS) adalah salah satu anak perusahaan
PT Pelabuhan Indonesia Ill (Persero) yang merupakan salah satu Badan Usaha
Milik Negara (BUMN) terbesar di bidang penyelenggaraan jasa kepelabuhanan. PT
PMS sebagai entitas perusahaan memiliki fungsi usaha mandiri yang bergerak di
bidang angkutan diperairan, perkapalan dan industri kemaritiman lainnya. PT PMS
memiliki suatu divisi yaitu, Aplikasi dan Pelayanan Teknologi Informasi (APTI)
yang merupakan bagian dari departemen Information Technology (IT) untuk
membantu perusahaan dalam mengelola perangkat Teknologi Informasi Komputer
(TIK) yang digunakan PT PMS. Divisi APTI bertugas dalam salah satu pengelolaan
berupa permintaan pembuatan aplikasi, penanganan kerusakan, dan pemeliharaan
perangkat TIK pada setiap bagian di PT PMS.

Suatu permasalahan atau kerusakan yang terjadi pada perangkat TIK dapat
mengakibatkan terhambatnya kegiatan operasional perusahaan seperti pelayanan
terhadap customer maupun proses bisnis. Setiap permasalahan atau kerusakan yang
terjadi harus ditangani dengan cepat dan tepat. Pemilihan prioritas penanganan juga
harus dilakukan sesuai prosedur dan aturan yang telah ditetapkan oleh PT PMS.
Aturan tersebut meliputi aturan mengenai faktor yang harus diperhatikan dalam
menentukan prioritas permasalahan dan tujuan untuk meratakan beban kerja staff

Divisi APTI.



Adanya bermacam-macam aduan dan permintaan dari karyawan
mengakibatkan staff Divisi APTI kesulitan dalam menentukan skala prioritas
permasalahan secara tepat. Hal ini dikarenakan kondisi saat ini pada Divisi APTI
melakukan pengelolaan informasi aduan secara paperless dan data pengaduan tidak
tercatat. Aktivitas layanan pengerjaan terhadap aduan tidak dapat terawasi dengan
baik. Pihak manager tidak dapat mengetahui informasi aktivitas aduan dan
pengerjaan. Dari beberapa akibat pengelolaan yang tidak tercatat, Divisi ini tidak
dapat melakukan evaluasi terhadap hasil pelayanan dan perangkat TIK yang
dimiliki.

Berdasarkan permasalahan diatas, maka dibutuhkan suatu sistem IT
Helpdesk yang dapat memberikan solusi pada Divisi APTI dalam melakukan
penanganan terhadap permasalahan TIK. Sistem yang akan dibangun diharapkan
dapat membantu memudahkan Divisi APTI dalam mengelola perangkat TIK yang
ada pada setiap bagian di PT PMS dan data aduan serta pengerjaan dapat terekam

dan terawasi dengan baik.

1.2 Rumusan Masalah
Berdasarkan permasalahan yang ada maka dibutuhkan sebuah sistem

informasi “IT Helpdesk ” berbasis website pada PT. Pelindo Marine Service.

1.3 Batasan Masalah
Batasan masalah yang digunakan pada penelitian ini adalah sebagai berikut:
1. Sistem ini tidak membahas mengenai biaya-biaya perbaikan atau kerusakan

yang terjadi.



2. Pada penelitian ini proses pembuatan sistem menggunakan framework Code
Igniter (ClI) dan database Oracle.
3. Sistem ini hanya bisa diakses oleh pengguna internal perusahaan dan sistem

berbasis Website.

1.4 Tujuan Penelitian
Tujuan dari penelitian ini adalah membangun Sistem Informasi “IT Helpdesk”
yang dapat membantu divisi APTI dalam mengelola perangkat TIK yang ada pada

setiap bagian di PT PMS.

1.5 Manfaat Penelitian
Manfaat yang diharapkan dengan adanya sistem ini, yaitu:
1. Bagi PT PMS :
a. Membantu staff Divisi APTI dalam memilih prioritas aduan.
b. Membantu staff Divisi APTI dalam memantau penanganan aduan.
c. Membantu user memantau perkembangan penanganan permasalahan yang
diajukan.
d. Membantu manajer melakukan pengawasan dan evaluasi terhadap kinerja
staff Divisi APTI.
2. Bagi peneliti :
a. Dapat menambah wawasan dan pengalaman dalam dunia pekerjaan.

b. Dapat menambah ilmu yang telah dipelajari dari penelitian ini.



BAB I1
LANDASAN TEORI

2.1 Helpdesk

Menurut Pranoto, Hakim, & Utomo (2015), helpdesk merupakan sebuah
bagian atau sistem aplikasi yang terdapat pada perusahaan yang berguna untuk
mengelola dan menangani permasalahan, pertanyaan dan keluhan dengan
menyediakan informasi dan solusi bagi yang memerlukan.

Menurut Sipayung, Aditya, & Fiarni (2017), helpdesk adalah bagian TI
yang pertama kali dihubungi user saat mempunyai pertanyaan atau masalah yang
berhubungan dengan TI. Helpdesk merupakan center point sebuah organisasi yang
membantu menangani kebutuhan pelanggan atau user terkait dengan pertanyaan,
pelayanan, dukungan teknis, atau keluhan terhadap produk dan jasa tertentu dengan
memanfaatkan sistem penomoran (request ticket) untuk memudahkan penelusuran
terhadap tindakan penyelesaian yang dikoordinasi oleh suatu tim.

Dengan kata lain helpdesk merupakan suatu layanan bantuan untuk
pengguna sistem dan teknologi informasi pada suatu perusahaan tertentu. Tujuan
helpdesk yaitu: (1) Dapat memberikan solusi atas permasalahan yang ada pada TI,
(2) Dapat mengatur dan mengawasi setiap permasalahan yang yang diadukan, (3)
Dapat mengetahui permasalahan TI dan solusi yang digunakan untuk

menyelesaikan masalah.

2.2 Website
Menurut Hidayat (2010), website merupakan kumpulan halaman yang

menampilkan informasi teks, gambar, animasi, suara dan atau gabungan dari



semuanya, baik yang bersifat statis maupun dinamis yang membentuk satu
rangkaian bangunan yang saling terkait, yang masing-masing dihubungkan dengan
jaringan-jaringan halaman.

Menurut Hidayat (2010), website dapat dibagi berdasarkan sifat dan
fungsinya. Jenis web berdasarkan sifatnya dibagi menjadi 2, yaitu:

1. Website statis, merupakan website yang konten/isinya tetap atau jarang diubah.

2. Website dinamis, merupakan website yang menyediakan konten atau isi yang
dapat diubah.

Sedangkan jenis web berdasarkan fungsinya terbagi atas:

1. Personal website, yang berisi informasi pribadi seseorang.

2. Commercial website, yang dimiliki oleh sebuah perusahaan yang bersifat
bisnis.

3. Government website, yang dimiliki oleh instansi pemerintahan, pendidikan
yang bertujuan memberikan layanan kepada pengguna.

4. Non-profit Organization website, yang dimiliki oleh organisasi yang bersifat
non-profit atau tidak bersifat bisnis.

Menurut Riyadi, Retnandi, & Deddy (2012), website dapat diartikan
sebagai kumpulan halaman yang menampilkan informasi data teks, data gambar,
data animasi, suara, dan video, baik yang bersifat statis maupun dinamis yang
membentuk satu rangkaian bangunan yang saling terkait dan terhubung dalam satu
jaringan (hyperlink).

Dengan kata lain website merupakan suatu situs yang terhubung jaringan
internet dan dapat diakses kapanpun oleh semua orang di dunia ini untuk

mengetahui berbagai informasi.



2.3 Sistem

Menurut  Ariawan (2010) Sistem adalah kumpulan/grup dari
bagian/komponen apapun baik phisik ataupun non fisik yang saling berhubungan
satu sama lain dan bekerja sama secara harmonis untuk mencapai satu tujuan
tertentu.

Menurut Hermawan, Hidayat, & Utomo (2016), sistem adalah kumpulan
elemen-elemen yang saling bekerja sama dan berinteraksi untuk memproses

masukan kemudian saling berhubungan untuk mencapai suatu sasaran tertentu.

2.4 Informasi
Menurut Hermawan, Hidayat, & Utomo (2016), informasi adalah data
yang telah diproses menjadi bentuk yang bernilai bagi penerimanya dan bermanfaat

dalam setiap pengambilan keputusan.

2.5 Sistem Informasi

Menurut Riyadi, Retnandi, & Deddy (2012), sistem informasi dapat
didefinisikan sebagai suatu sistem di dalam suatu organisasi yang mempertemukan
kebutuhan pengolahan transaksi harian, mendukung operasi, bersifat manajerial
dan kegiatan strategi dari suatu organisasi serta menyediakan pihak luar tertentu
dengan laporan yang diperlukan.

Menurut Hermawan, Hidayat, & Utomo (2016), sistem informasi adalah
sebuah sistem yang terdiri dari berbagai komponen yang saling bersatu untuk
mencapai suatu tujuan yakni menyediakan sebuah informasi bagi yang

membutuhkan.



Menurut Firman, Wowor, & Najoan (2016), sistem informasi merupakan
kombinasi teratur dari orang-orang, perangkat keras (hardware), perangkat lunak
(software), jaringan komunikasi, dan sumber daya data yang mengumpulkan,

mengubah, dan menyebarkan informasi dalam sebuah organisasi.

2.6 System Development Life Cycle (SDLC)

Menurut Dennis, Wixom, & Roth (2012) System Development Life Cycle
(SDLC) ialah proses untuk memahami bagaimana sebuah sistem informasi dapat
mendukung kebutuhan bisnis dengan merancang suatu sistem, membangun sistem

tersebut, dan menyampaikannya kepada pengguna.

e

i

Gambar 2.1 Tahapan Dasar System Development Life Cycle
(Sumber : Dennis, Wixom, & Roth)

SDLC memiliki empat fase dasar, yaitu planning, analysis, design, dan
implemention yang dimana tiap fase tersebut terdiri dari serangkaian langkah yang
menggunakan cara tertentu dalam menghasilkan tujuan yang ingin dicapai. Berikut
penjelasan dari tiap fase:

a. ldentifikasi (Planning)
Fase planning, merupakan proses dasar dalam memahami mengapa sistem

informasi harus dibangun dan menentukan bagaimana proyek akan dibangun.



b. Analisa (Analysis)
Fase analysis, merupakan jawaban dari pertanyaan siapa yang akan
menggunakan sistem, apa yang akan dilakukan oleh sistem, dan dimana serta
kapan sistem tersebut akan digunakan. Pada fase ini perlu menginvestigasi
sistem yang telah ada sebelumnya, mengidentifikasi peluang untuk perbaikan
dan mengembangkan konsep yang baru untuk sistem yang akan dibuat.

c. Desain (Design)
Fase design, ialah fase untuk menentukan bagaiman sistem akan beroperasi,
dalam hal ini antara lain perangkat keras (hardware), perangkat lunak
(software), infrastruktur jaringan (user interface), form dan laporan (basis
data dan file yang dibutuhkan aplikasi).

d. Implementasi (Implementation)
Fase implementation, ialah fase akhir dari SDLC vyaitu pada saat sistem
selesai dibuat. Implementasi pada fase ini paling banyak mengambil perhatian
karena dalam keseluruhan sistem, tahap implementasi, adalah tahap yang
paling banyak memakan waktu serta biaya karena mencoba keseluruhan

sistem.

2.7 Framework

Menurut Destiningrum & Adrian (2017), framework adalah kumpulan
intruksi-intruksi yang dikumpulkan dalam class dan function-function dengan
fungsi masing-masing untuk memudahkan developer dalam memanggilnya tanpa
harus menuliskan syntax program yang sama berulang-ulang serta dapat

menghemat waktu.



Menurut Afuan (2010), framework merupakan suatu struktur pustaka-
pustaka, kelas-kelas dan infrastruktur run-time yang dapat digunakan oleh
programmer untuk mengembangkan aplikasi web secara cepat. Tujuan penggunaan
framework adalah untuk mempermudah pengembang web mengembangkan

aplikasi web secara cepat tanpa kehilangan fleksibilitas.

2.8 Code Igniter
Menurut Destiningrum & Adrian (2017), codeigniter merupakan sebuah
framework php yang bersifat open source dan menggunakan metode MVC (Model,
View, Controller) untuk memudahkan developer atau programmer dalam
membangun sebuah aplikasi berbasis web tanpa harus membuatnya dari awal.
Menurut Afuan (2010), codelgniter merupakan sebuah framework yang
dibuat dengan menggunakan bahasa PHP, yang dapat digunakan untuk

pengembangan web secara cepat.

2.9 Oracle

Menurut Purwoko (2018), oracle adalah database relasional yang terdiri
dari kumpulan data dalam suatu sistem manajemen basis data RDBMS (Relational
Data Base Management System) yang multi-platform. Basis data Oracle ini pertama
kali dikembangkan oleh Larry Ellison, Bob Miner dan Ed Oates lewat perusahaan
konsultasinya bernama Software Development Laboratories (SDL) pada tahun
1977. Pada tahun 1983, perusahaan ini berubah nama menjadi Oracle Corporation
sampai sekarang. Server Oracle berisi Oracle Instance dan Oracle Database,

dimana Oracle Instance berisi struktur memori yang disebut dengan system global
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area (SGA) dan background process yang dipergunakan oleh server Oracle untuk

mengatur database.

2.10 PHP

Menurut Firman , Wowor, & Najoan (2016), PHP adalah salah satu bahasa
pemrograman open source yang sangat cocok atau dikhususkan untuk
pengembangan web dan dapat ditanamkan pada sebuah skripsi HTML. Bahasa PHP
dapat dikatakan menggambarkan beberapa bahasa pemrograman seperti C, Java,
dan Perl serta mudah untuk dipelajari.

PHP merupakan bahasa scripting server — side, dimana pemrosesan
datanya dilakukan pada sisi server. Sederhananya, serverlah yang akan
menerjemahkan skrip program, baru kemudian hasilnya akan dikirim kepada client

yang melakukan permintaan.

2.11 Metode Analytic Hierarchy Process

Metode Analytic Hierarchy Process (AHP) merupakan teori umum
mengenai pengukuran. Empat macam skala pengukuran yang biasanya digunakan
secara berurutan adalah skala nominal, ordinal, interval dan rasio. Skala yang lebih
tinggi dapat dikategorikan menjadi skala yang lebih rendah, namun tidak
sebaliknya. Pendapatan per bulan yang berskala rasio dapat dikategorikan menjadi
tingkat pendapatan yang berskala ordinal atau kategori (tinggi, menengah, rendah)
yang berskala nominal. Sebaliknya jika pada saat dilakukan pengukuran data yang
diperoleh adalah kategori atau ordinal, data yang berskala lebih tinggi tidak dapat

diperoleh. AHP mengatasi sebagian permasalahan tersebut. (Saaty, 2003).
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AHP digunakan untuk menurunkan skala rasio dari beberapa
perbandingan berpasangan yang bersifat diskrit maupun kontinu. Perbandingan
berpasangan tersebut dapat diperolen melalui pengukuran aktual maupun
pengukuran relatif dari derajat kesukaan, atau kepentingan atau perasaan. Dengan
demikian metode ini sangat berguna untuk membantu mendapatkan skala rasio dari
hal-hal yang semula sulit diukur seperti pendapat, perasaan, prilaku dan
kepercayaan.

Penggunaan AHP dimulai dengan membuat struktur hirarki atau jaringan
dari permasalahan yang ingin diteliti. Di dalam hirarki terdapat tujuan utama,
kriteriakriteria, sub kriteria-sub kriteria dan alternatif-alternatif yang akan dibahas.
Perbandingan berpasangan dipergunakan untuk membentuk hubungan di dalam
struktur. Hasil dari perbandingan berpasangan ini akan membentuk matrik dimana
skala rasio diturunkan dalam bentuk eigen vektor utama atau fungsi-eigen. Matrik
tersebut berciri positif dan berbalikan, yakni aij = 1/ aji.

Tahapan—tahapan pengambilan keputusan dalam metode AHP pada dasarnya

adalah sebagai berikut :

a. Mendefinisikan masalah dan menentukan solusi yang diinginkan

b. Membuat struktur hirarki yang diawali dengan tujuan umum, dilanjutkan
dengan kriteria-kriteria dan alternaif-alternatif pilihan yang ingin dirangking.
e Tingkat pertama : Tujuan keputusan(Goal)
e Tingkat kedua . Kriteria—Xkriteria

e Tingkat ketiga . Alternatif—alternatif
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Tujuan

Kriteria | Kriteria Il Kriteria Il Kriteria IV

Alternatif | Alternatif Il Alternatif Il

Gambar 2.2 Struktur Hirarki

Membentuk matriks perbandingan berpasangan yang menggambarkan
kontribusi relatif atau pengaruh setiap elemen terhadap masing-masing tujuan
atau kriteria yang setingkat diatasnya. Perbandingan dilakukan berdasarkan
pilihan atau judgement dari pembuat keputusan dengan menilai tingkat tingkat
kepentingan suatu elemen dibandingkan elemen lainnya.

Menormalkan data yaitu dengan membagi nilai dari setiap elemen di dalam
matriks yang berpasangan dengan nilai total dari setiap kolom.

Menghitung nilai eigen vector dan menguji konsistensinya, jika tidak konsisten
maka pengambilan data (preferensi) perlu diulangi. Nilai eigen vector yang
dimaksud adalah nilai eigen vector maximum vyang diperoleh dengan
menggunakan matlab maupun dengan manual.

Mengulangi langkah 3, 4, dan 5 untuk seluruh tingkat hirarki.

Menghitung eigen vector dari setiap matriks perbandingan berpasangan. Nilai
eigen vector merupakan bobot setiap elemen. Langkah ini untuk mensintesis
pilihan dalam penentuan prioritas elemen-elemen pada tingkat hirarki terendah

sampai pencapaian tujuan.
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h. Menguji konsistensi hirarki. Jika tidak memenuhi dengan CR < 0,100 maka

penilaian harus diulang kembali.

2.12

Penghitungan AHP (Analytic Hierarchy Process)

Sistem Penunjang Keputusan ini menggunakan metode AHP dan

dimaksudkan untuk membantu dalam pengambilan keputusan untuk menentukan

prioritas pengerjaan aduan. Dalam penentuannya ada tiga kriteria yaitu waktu

melapor, lama pengerjaan, tingkat kesulitan.

a.

b.

C.

Kriteria : waktu melapor, lama pengerjaan, tingkat kesulitan
Alternatif : windows hang, windows error, windows update, overheat,
internet mati, printer on/off mati, printer catride rusak, tinta printer habis.

Sub Alternatif : prioritas 1, prioritas 2, prioritas 3, prioritas 4

Kemudian dilakukan penentuan bobot kriteria

Hasil dari analisis diperoleh perhitungan pembobotan untuk semua kriteria yaitu :

1. Waktu Melapor

a.

Windows error : Windows update : 7, windows error sangat penting
daripada windows update

Windows update : Internet mati : 4, windows update sedikit cukup penting
daripada internet mati

Windows hang : Windows error : 3, Windows hang agak lebih penting
daripada windows error

Internet mati : Windows hang : 5, internet mati cukup penting daripada

windows hang
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e. Printer catride rusak : Printer on/off mati : 3, printer catride rusak agak lebih
penting daripada printer on/off mati

f.  Printer on/off mati : Tinta printer habis : 1, printer on/off mati sama penting
dengan tinta printer habis

g. Tinta printer habis : Overheat : 3, tinta printer habis agak lebih penting
daripada overheat

h. Overheat : Printer catride rusak : 2, overheat sedikit agak lebih penting
daripada printer catride rusak

Lama Pengerjaan

a. Windows error : Windows update : 5, windows error cukup penting daripada
windows update

b. Windows update : Internet mati : 5, windows update cukup penting daripada
Internet mati

c. Windows hang : Windows error : 4, windows hang sedikit cukup penting
daripada windows error

d. Internet mati : Windows hang : 4, internet mati sedikit cukup penting
daripada windows hang

e. Printer catride rusak : Printer on/off mati : 3, printer catride rusak agak lebih
penting daripada printer on/off mati

f. Printer on/off mati : Tinta printer habis : 1, printer on/off mati sama penting
dengan tinta printer habis

g. Tinta printer habis : Overheat : 4, tinta printer habis sedikit cukup penting

daripada overheat
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h. Overheat : Printer catride rusak : 4, overheat sedikit cukup penting daripda
printer catride rusak
3. Tingkat Kesulitan
a. Windows error : Windows update : 1 , windows error sama penting dengan
windows update
b. Windows update : Internet mati : 2, windows update agak lebih pentng
daripada internet mati
c. Windows hang : Windows error : 3, windows hang agak lebih penting
daripada windows error
d. Internet mati : Windows hang : 1, internet mati sama penting dengan
windows hang
e. Printer catride rusak : Printer on/off mati : 4, printer catride rusak sedikit
cukup penting daripada printer on/off rusak
f. Printer on/off mati : Tinta printer habis : 2, printer on/off mati sedikit agak
lebih penting daripada tinta printer habis
g. Tintaprinter habis : Overheat : 2, tinta printer habis sedikit agk lebih penting
dari overheat
h. Overheat : Printer catride rusak : 3, overheat agak lebih penting daripada
printer catride rusak
Langkah selanjutnya dilakukan pembuatan matrik perbandingan berpasangan.
Berikut ini adalah matrik perbandingan berpasangan dalam menentukan prioritas
pengerjaan aduan.
Kriteria :

a. Waktu Melapor : Windows error
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b. Lama Pengerjaan : Windows update

c. Tingkat Kesulitan : Printer on/off mati
Dibawah ini merupakan matrik perbandingan untuk kriteria yang ditunjukkan oleh
tabel 2.1:

Tabel 2.1 Matrik Perbandingan Untuk Kriteria

Waktu Melapor Lama Pengerjaan  Tingkat Kesulitan

Waktu Melapor 1 7 5
Lama Pengerjaan  1/7 1 1
Tingkat Kesulitan  1/5 1/1 1

(Sumber : Olahan Penulis)
Selanjutnya matrik perbandingan untuk criteria yang disederhanakan ditunjukkan
oleh tabel 2.2:

Tabel 2.2 Matrik Perbandingan Untuk Kriteria Yang Disederhanakan

Waktu Melapor Lama Pengerjaan  Tingkat Kesulitan

Waktu Melapor 1 7 5
Lama Pengerjaan 0,143 1 1
Tingkat Kesulitan 0,2 1 1
> Kolom 1,343 9 7

(Sumber : Olahan Penulis)

Dengan unsur-unsur pada tiap kolom dibagi dengan jumlah total pada kolom yang
bersangkutan, akan diperoleh bobot relatif yang dinormalkan. Nilai vektor eigen
dihasilkan dari rata-rata nilai bobot relative untuk tiap baris. Hasilnya dapat dilihat
pada tabel 2.3 berikut ini:

Table 2.3 Matrik Perbandingan Untuk Kriteria Yang Dinormalkan

Waktu Lama Tingkat ¥ Baris  Eigen Vector

Melapor Pengerjaan Kesulitan
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Waktu 0,745 0,778 0,714 2,237 0,746
Melapor

Lama 0,106 0,111 0,143 0,360 0,120
Pengerjaan

Tingkat 0,149 0,111 0,143 0,403 0,134
Kesulitan

(Sumber : Olahan Penulis)

Berikut adalah perhitungan bobot relatif yang dinormalkan:

1:1,343 =0,745 7:9=0,7785:7=0,714
0,143:1,343 =0,106 1:9=0,1111:7=0,143
02:1,343 =0,149 1:9=0,1111:7=0,143

Menghitung nilai eigen vector dan menguji konsistensinya, jika tidak konsisten
maka pengambilan data (prefensi) perlu diulangi. Nilai eigen vector yang dimaksud
adalah nilai eigen vector maksimum yang diperoleh. Berikut ini adalah perhitungan

nilai eigen vector.

Eigen vector kekerasan = X Baris / kolom
=2,2371/3
=0,746

Eigen vector rasa = X Baris / kolom

=0,360/3
=0,120

Vector eigen warna = X Baris / kolom
=0,403/3

=0,134
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Selanjutnya nilai eigen maksimum (CJmaksimum) didapat dengan menjumlahkan
hasil perkalian jumlah kolom dengan eigen vector. Nilai eigen maksimum yang
dapat diperoleh adalah sebagai berikut :
Amaksimum = (1,343 x 0,746) + (0,120 x 9) + (0,134 x 7)

=1,014+0,937 + 1,119

= 3,069
Karena matrik berordo 3 (yakni terdiri dari 3 kolom), maka nilai indeks konsistensi

(C1) yang diperoleh adalah :

Amak —n
Cl =
n—1
_3,069—-3 0,069
e = 0,035

Untuk n = 3, RI = 0,580 (tabel skala Saaty), maka :

CI 0,035
= = 0,060 < 0,100

CR =217 00580

Karena CR (Rasio Konsistensi) < 0,100 maka hasil konsisten. Dari hasil
perhitungan pada tabel diatas diperoleh hasil :

Waktu Melapor : 0,746 x 100% = 74,6%

Lama Pengerjaan : 0,120 x 100% = 12%

Tingkat Kesulitan : 0,134 x 100% = 13,4%

Waktu Melapor > 70% maka pengerjaan aduan memiliki prioritas 1.
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METODE PENELITIAN

Menurut Anwar Hidayat Metode penelitian adalah langkah yang dimiliki
dan dilakukan oleh peneliti dalam rangka untuk mengumpulkan informasi atau data
serta melakukan investigasi pada data yang telah didapatkan tersebut. Metode
penelitian memberikan gambaran rancangan penelitian yang meliputi antara lain:
prosedur dan langkah-langkah yang harus ditempuh, waktu penelitian, sumber data,
dan dengan langkah apa data-data tersebut diperoleh dan selanjutnya diolah dan
dianalisis (2017).

Dalam penelitian ini penulis menggunakan metode penelitian system
development life cycle (SDLC) model waterfall. Gambaran detail metode SDLC

dapat diliah pada gambar 3.1 dibawah ini.

o B
» Pembuatan

Y aplikast

* Identifikasi * Qutput

masalah berupa
o Analisis » E\{Ierancang aplikasi » Ujt coba
sistem aplikasi

* Rancangan * Perbaikan

k- IPO ) aplikasi

Gambar 3.1 Medote SDLC Model Waterfall
(Sumber : Dennis, Wixom, & Roth)

Metode SDLC model waterfall memiliki 4 sub bagian besar yaitu: requirment
yang didalamnya terdapat identifikasi masalah dan analisis kebutuhan, design yang
didalamnya terdapat perancangan diagram input, process dan output dan
perancangan sistem, implementation yang didalamnya terdapat tahapan pembuatan

aplikasi dan output berupa aplikasi jadi dan testing yang didalamnya terdapat
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tahapan uji coba aplikasi dan perbaikan aplikasi. Pada bab ini akan dijelaskan secara
mendetail mengenai tahapan requirment dan design.
3.1 Requirment

Pada tahap ini pengembang sistem diperlukan suatu komunikasi yang
bertujuan untuk memahami software yang diharapkan pengguna dan batasan
software. Informasi ini diperoleh melalui dari wawancara, survey atau diskusi.
Informasi tersebut dianalisis untuk mendapatkan data yang di butuhkan oleh
pengguna. Dari hasil wawancara, survei dan diskusi didapatkan beberapa
permasalahan dibawah ini.
3.1.1 Identifikasi Masalah

Tahapan analisis kebutuhan merupakan tahapan untuk menggali informasi
dan permasalahan dari pengguna untuk menjadi kebutuhan dari pengguna. Pada
tahapan berikut ini dilakukan analisis untuk memperoleh kebutuhan apa saja yang
diperlukan oleh Divisi APTI pada PT PMS untuk diterapkan pada aplikasi.
Kebutuhan pengguna dimaksudkan untuk menggambarkan fungsi dan fitur sistem
dari perspektif pengguna agar sistem sesuai dengan keinginan pengguna. Dalam
tahapan analisis kebutuhan ini dilakukan wawancara dengan perwakilan dari staff
Divisi APTI dan studi literatur.

Tabel 3.1 Indentifikasi Masalah

No Masalah Dampak

1 Informasi aduan paperless Sering lupa terhadap informasi aduan

5 Sulit menentukan prioritas Permasalahan tidak dapat dikelola
masalah yang diadukan dengan baik

Data bisa hilang dan tidak dapat

3 Data aduan tidak tercatat .
mengetahui progres permasalahan

Aktivitas layanan tidak dapat Hasil layanan tidak dapat ter-
terawasi evaluasi
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(Sumber : Olahan Penulis)

Dengan tahapan ini permasalahan yang teridentifikasi dianalisis untuk

menghasilkan kebutuhan pengguna yang berupa kebutuhan fungsional dan non

fungsional.

3.1.2 Analisis Kebutuhan Pengguna

Adapun kebutuhan pengguna pada aplikasi IT Helpdesk pada Divisi APTI

di PT PMS sebagai berikut :

a.

b.

Kepala Bagian
Admin
PIC

Pelapor

Dari hasil analisis permasalahan dan menentukan kebutuhan pengguna

maka dilakukanlah analisi kebutuhan fungsional dan non fungsional, adapun

kebutuhan fungsional seperti dibawah ini.

Al

A2

A3

A4

A5

A6

AT

Fungsional Pengelolaan Data Master

Fungisonal Pengiriman Pelaporan Kerusakan

Fungsional Pengelolaan Persetujuan Pelaporan

Fungsional Penentuan Penanganan Pelaporan Kerusakan (PIC & Jadwal)
Fungsional Pengelolaan Data Hasil Penanganan Pelaporan Kerusakan
Fungsional Pemberian Feedback Penanganan

Fungsional Pembuatan Laporan Penanganan

Kebutuhan non fungsional merupakan kebutuhan yang menitikberatkan

pada proses diluar fungsi. Adapun kebutuhan non fungsional seperti dibawah ini.



Tabel 3.2 Kebutuhan Non Fungsional
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Tipe
Kebutuhan

Deskripsi

Operasional 1. Sistem dapat diakses melalui laptop.
2. Sistem dapat digunakan pada web browser.

Performa

Keamanan

ter-encypt.

Kepala
Bagian

Hak Akses Admin

PIC

Pelapor

1. Waktu menampilkan halaman adalah 3-5 detik.
2. Waktu respon sistem terhadap aduan 5-10 detik.
Setiap pengguna memiliki username dan password tersendiri dan

Fungsi Sistem

1. Menampilkan informasi aduan

WNNEFE WONPFPE OO WOWNNDRE, DD

. Menampilkan riwayat aduan

. Approval aduan permasalahan

. Menampilkan informasi aduan

. Menampilkan riwayat aduan

. Mengelola data master pengguna
. Mengelola data prioritas

. Mengelola data kerusakan

. Menampilkan riwayat aduan

. Pencacatan feedback dari proses aduan
. Mengelola data aduan

. Menampilkan riwayat aduan

. Pencatatan data aduan

. Pencatatan feedback aduan

C

U

<
<

D

(Sumber : Olahan Penulis)

3.2 Design

Spesifikasi kebutuhan dari tahap pertama akan dipelajari dalam fase ini

dan desain sistem disiapkan. Dalam tahapan desain sisten akan dijelaskan mengenai

perancangan diagram input, process, output (IPO) dan desain perancangan sistem

yang di dalamnya terdapat system flow dari masing-masing fungsional, diagram

jenjang serta data flow diagram.
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3.2.1 Perancangan IPO

Desain IPO menggambarkan tentang apa saja masukan yang dibutuhkan,
proses yang dilakukan, dan keluaran yang dihasilkan oleh aplikasi IT Helpdesk pada
Divisi APTI di PT Pelindo Marine Service. Diagram IPO dapat dilihat sebagai
berikut pada gambar 3.2 dihalaman berikutnya.

Adapun penjelasan diagram IPO adalah sebagai berikut. Data tiket dan data
kerusakan di buat untuk menentukan proses approval dan penentuan PIC yang
nantinya jadi sebuah informasi tiket. Informasi tiket akan diproses untuk pembuatan
solusi dari suatu permasalahan dan menentukan prioritas permasalahan yang akan
ditangani lebih dulu. Adapun penanganan permasalahan berdasarkan hasil
perhitungan AHP yang akan digambarkan masing-masing. Pada proses tersebut
menghasilkan informasi penanganan. Setelah proses penanganan selesai, pihak IT
support melakukan pembuatan berita acara penyelesaian untuk laporan dan
feedback. Laporan tersebut nantinya akan memberikan informasi mengenai hasil
penanganan yang telah dilakukan dalam bentuk tabel. Dengan adanya informasi
hasil penangan tersebut diharapkan pihak IT Support dapat memperbaiki kinerja

dan dapat mendukung bagian lain dalam penangan masalah IT perusahaan.



Sistem Informasi “IT Helpdesk” PT. Pelindo Marine Service

Input Process Output
DATA MASTER PIC PENGELOLAAN MASTER PIC APTI N LIST MASTER PIC
PTI / APTI
DATA MASTER N PENGELOLAAN MASTER KATEGORI . UST MASTER
KATEGORI KERUSAKAN KATEGORI
KERUSAKAN / KERUSAKAN
DATA MASTER _/ LIST MASTER
PELAPOR PENGELOLAAN MASTER PELAPOR PELAPOR /»@
DATA PELAPORAN _/ LIST PELAPORAN
ERUSAKAN PELAPORAN KERUSAKAN ERUSAKAN %»@

DATA LAPORAN PENDEFINISIAN PERMASALAHAN DAN OPSI - 'EE??LEETIC\AS/T?ALS%/;’;I
KERUSAKAN SOLUSI DARI PERMASALAHAN
SOLUsI
MEMASUKKAN MASALAH DALAM KRITERIA _/ HASIL PERANKINGAN
DAN PERANKINGAN PERMASALAHAN PERMASALAHAN
PEMBUATAN MATRIKS PERBANDINGAN N HASIL MATRIKS
BERPASANGAN PERBADINGAN
/ BERPASANGAN
J

MENORMALKAN DATA DENGAN MEMBAGI

HASIL NORMALISASI

NILAI DARI SETIAP ELEMEN / DATA
]
HASIL PERHITUNGAN
MENGHITUNG NILAI EIGEN VECTOR DAN NILAI EIGEN VECTOR
PENGUJIAN KONSISTENSI DAN PENGUJIAN
KONSISTENSI
MENGUJI KONSISTENSI HIRARKI
/ HASIL PERHITUNGAN
NO CR<0,100 AHP DAN TIKET
PENANGANAN
DATA HASIL ST HASIL
PENANGANAN PENGELOLAAN DATA HASIL PENANGANAN N PENANGANAN
PELAPORAN PELAPORAN KERUSAKAN PELAPORAN
KERUSAKAN KERUSAKAN
DATA PEMBERIAN N LST FEEDBACK
FEEDBACK FEEDBACK PENANGANAN
PENANGANAN
DATA PEMBUATAN
LAPORAN PEMBUATAN LAPORAN PENANGANAN >/ "::ﬁmg\msh'f
PENANGANAN

Phase

Gambar 3.2 Diagram Input, Proses, dan Output (IPO)
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3.2.2 Desain Sistem
Pada tahapan desain sistem terdapat 3 bagian besar yaitu: system flow dari
masing-masing fungsional serta data flow diagram yang akan dijelaskan dan

digambarkan secaara detail dibawah ini.

A. System Flow Diagram

System flow diagram merupakan gambaran alur atau berjalannya sebuah
sistem dari setiap fungsional yang terdapat dalam sistem. Adapun penjelasan dari
system flow setiap fungsional sebagai berikut :
A.1 System Flow Pengelolaan Data Master

System flow pengelolaan Data Master berikut ini menjelaskan bagaimana
alur pengguna dalama mengisikan data master kedalam sistem. Adapun data master
yang diisikan adalah data master PIC APTI, data master kategori kerusakan.
Gambaran mengenai system flow pengelolaan data master dapat dilihat pada

gambar 3.3.

System Flow Pengelolaan Data Master

Admin System

Validasi Admin
Master PIC APTI

Data Master PIC APTI

Data Master

PICAPTI

Notifikasi Gagal
Master PIC APTI W\

Berhasil

Menyimpan
laster PIC APT}

Phase

Gambar 3.3 Pengelolaan Data Master
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A.2 System Flow Pengiriman Pelaporan Kerusakan

System flow pengiriman pelaporan kerusakan berikut ini menjelaskan
bagaimana pelapor melaporkan kerusakaan terkait IT perusahaan. Adapun pelapor
mengisikan data kategori kerusakan dan menjelaskan kerusakan dalam bentuk text
di form yang disediakan. Gambaran mengenai system flow pengiriman pelaporan

kerusakan dapat dilihat pada gambar 3.4.

System Flow Pengiriman Pelaporan Kerusakan

Pelapor System

Data Pelaporan

—»{ Verifikasi Pelaporan ‘
Validasi
Pelaporan

Memilih Kategori
Pelaporan

Notifikasi

Notifikasi Gagal
impan
Data Pelaporan
Berhasil

Menyimpan /|~
ata Pelaporan

A 4

End

Phase

Gambar 3.4 Pengiriman Pelaporan Kerusakan

A.3 System Flow Penentuan Penanganan Pelaporan Kerusakan

System flow penentuan penanganan pelaporan kerusakan berikut ini
menjelaskan bagaimana respon admin terhadap data yang dilaporkan. Adapun data
yang diberikan pada fungsional ini menetapkan PIC penanganan dan jadwal
penanganan kerusakan. Adapun kerusakan akan dikategorikan berdasarkan metode
AHP sehingga admin IT diberikan informasi mengenai kerusakan terparah dan
sangat perlu penanganan secepatnya. Gambaran mengenai system flow penentuan

penanganan pelaporan kerusakan dapat dilihat pada gambar 3.5.



System Flow Penentuan Penanganan Pelaporan Kerusakan

Admin

System

Melhat Data
Laporan
Kerusakan

Data Pelaporan

4‘ AHP Method

Data Penanganan

Phase

Gambar 3.5 Penentuan Penanganan Pelaporan Kerusakan
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A.4 System Flow Pengelolaan Data Hasil Penanganan Pelaporan Kerusakan

System flow pengelolaan data hasil penanganan pelaporan kerusakan

berikut ini menjelaskan mengenai hasil penanganan dari pic dan respon dari pelapor

dalam bentuk feedback laporan pada monitor admin. Gambaran system flow

pengelolaan data hasil penanganan pelaporan kerusakan dapat dilihat pada gambar

3.6.

System Flow Pengelolaan Data Hasil Penanganan Pelaporan Kerusakan

PIC

System

Memilih Data
Pelaporan

List Data

Data Pelaporan

J Data Pelaporan
asil Penanganan

Pelaporan

Hasil

a
Penanganan

Gtifikasi Gagal

Phase

Notifikasi Berhasil

Validasi Hasl
Penanganan,

Data
Hasil Penanganan

Gambar 3.6 Pengelolaan Data Hasil Penanganan Pelaporan Kerusakan



A.5 System Flow Pemberian Feedback Penanganan

System flow pemberian feedback penanganan berikut ini menjelaskan
mengenai pemberian penilaian hasil penanganan yang dilakukan oleh tim dan PIC
APTI. Hasil penilaian tersebut diberikan pelapor kepada sistem dan nantinya akan

ditampilkan pada admin aplikasi ini. Gambaran mengenai system flow pemberian

feedback penanganan dapat dilihat pada gambar 3.7.

System Flow Pemberian Feedback Penanganan

Pelapor

System

Memilih Data
Pelaporan

List Data
Pelaporan

Memasukkan
Feedback
Penanganan

Notifikasi Gagal
Menyimpan
Data Feedback
Penanganan

Phase

Data Pelaporan

Y

A4

ilkan Data Pelaporan ‘

Notifikasi Berhasil
Menyimpan Data
Feedback
Penanganan

Feedback

—»{ Menyimpan Data Feedback Penanganan

Validasi
Feedback
Renanganga

YE:

Gambar 3.7 Pemberian Feedback Penanganan

A.6 System Flow Pembuatan Laporan Penanganan

System flow pembuatan laporan penanganan berikut ini menjelaskan
mengenai perekapan hasil penanganan kerusakan, sehingga stakeholder dapat

menerima informasi dari kinerja tim APTI. Gambaran mengenai system flow

pembuatan laporan pengananan dapat dilihat pada gambar 3.8.
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System Flow Pembuatan Laporan Penanganan

Admin

System

Memilih Data
Laporan

List Data

( Data Hasil (( Feedback (( Data Pelaporan (
Penanganan

l

4>| Menampilkan Data Laporan |

Laporan
Penanganan

Cetak Laporan

—»I Mencetak Laporan Penanganan

|

Laporan .
Notif Laporan
Berhasil Di Cetak

Phase

Gambar 3.8 Pembuatan Pelaporan Penanganan

B. Context Diagram

Context diagram merupakan gambaran awal dari penjalanan data di setiap

diagram dapat dilihat pada gambar 3.9.

Data Master PIC

sistemnya. Dari hasil analisis dan identifikasi didapat 3 pengguna, yaitu: Admin,
PIC dan Pelapor. Adapun pada gambaran context diagaram dijelaskan mengenai

aliran data dari tiap pengguna kedalam sistem. Gambaran mengenai context

Data Master Kategori

Admin

Data Master Pelapor

<

—
Data Penanganan Pelaporan

<

—

-
- = SISTEM INFORMASI “IT HELPDESK”
Data Hasil Pengananan PADA PT. PELINDO MARINE
Pelaporan SERVICE
]

PIC

Data Pelaporan

Laporan Penanganan

Pelapor

Data Feedback Penanganan Pelaporan

Gambar 3.9 Context Diagram
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C. Diagram Jenjang

Diagram jenjang merupakan gambaran secara keseluruan mengenai
proses—proses yang ada pada sistem informasi “IT Helpdesk” pada PT. Pelindo
Marine Service. Pada proses inti diagram jenjang memiliki 3 proses vyaitu:
pengelolaan data master yang didalamnya terdapat (pengelolaan data master PIC,
pengelolaan data master kategori, pengelolaan data master pelapor), pengelolaan
data pelaporan yang didalamnya terdapat (pengelolaan data penanganan pelaporan,
pengelolaan data hasil penanganan pelaporan, pengelolaan data pemberian
feedback penanganan pelaporan) dan pembuatan laporan penanganan. Adapun

gambaran mengenai diagram jenjang dapat dilihat pada gambar 3.10.

.
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i 111 7 # 121 )
Pengelolaan Dat
% Pengelolaan Data Master PIC - g otaan Hata
Penanganan Pelaporan
e L. A
i L1z i 122 )
Pengelolaan DJI..JPJJ!.I.E' - Pengelolaan Data Hasil
Kategar Penanganan Pelaporan
., - A
’ 113 ) i 123 )
. Pengelolaan Data Master Pangslalaan Data Pemberian
Pred apeor — Feedback Penanganan
. J Pelaparan
.. A

Gambar 3.10 Diagram Jenjang



D. Data Flow D

Diagram flow data (DFD) adalah suatu diagram yang menggambarkan
aliran data dari sebuah proses atau sistem. DFD juga menyediakan informasi
mengenai luaran dan masukan dari setiap entitas dan proses itu sendiri. DFD tidak
memiliki kontrol terhadap alirannya, tidak ada aturan mengenai keputusan maupun

pengulangan. Berikut ini DFD yang terdapat pada sistem informasi it helpdesk pada

PT. Pelindo Mari

lagram

ne Service.

1) Data Flow Diagram Level 0

Data Flow Diagram Level 0 menjelaskan mengenai keseluruhan alur
aplikasi dari mulai pengguna, proses serta database yang akan digunakan pada

sistem informasi it helpdesk pada PT. Pelindo Marine Service. Adapun data flow

diagram level O dapat dilihat pada gambar 3.11.
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Gambar 3.11 Data Flow Diagram Level 0
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2) Data Flow Diagram Level 1 Pengelolaan Data Master

Data flow diagram level 1 pengelolaan data master menjelaskan mengenai
aliran data dan tampungan data (database) serta pengguna yang dapat mengelola
atau mengatur data master pada sistem informasi it helpdesk pada PT. Pelindo
Marine Service. Adapun data flow diagram level 1 pengelolaan data master dapat

dilihat pada gambar 3.12.

Admin
Data Master PIC Data Master Pelapor

Data Master Kategori

111 1.1.2 1.1.3
Pengelolaan Data Pengelolaan Data Pengelolaan Data
L Master PIC Master Kategori Master Pelapor
Data Mdster PIC Data Mast¢r Kategori Data Master Pelapor
1| MasterPIC |:2 |_Master Kategori | ,?J_ Master Pelapor'

Gambar 3.12 DFD Level 1 Pengelolaan Data Master

3) Data Flow Diagram Level 1 Pengelolaan Data Pelaporan

Data flow diagram level 1 pengelolaan data pelaporan menjelaskan
mengenai aliran data yang ada pada proses pengelolaan data pelaporan, setelah data
pelaporan diterima maka akan ada proses penanganan pelaporan yang didalamnya
akan terdapat jadwal pengananan berserta PIC penanganan, kemudian dilanjutkan
dengan PIC yang mengisikan hasil penanganan pada sistem dan dilanjutkan dengan
pelapor yang memberikan feedback dari hasil penganangan. Adapun data flow

diagram level 1 pengelolaan data pelaporan dapat dilihat pada gambar 3.13.
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BAB IV
HASIL DAN PEMBAHASAN

4.1 Kebutuhan Sistem
Sistem informasi yang dibangun merupakan sistem berbasis website. Untuk

menjalankan sistem dibutuhkan 2 (dua) komponen yaitu perangkat lunak (software)
dan perangkat keras (hardware).
4.1.1 Kebutuhan Perangkat Lunak

Agar sistem dapat berjalan dengan baik, spesifikasi perangkat lunak yang
dibutuhkan yaitu sebagai berikut :
1. Sistem Operasi : Windows 7/8/10
2. Web Server : XAMPP
3. Database : Oracle 119
4. Browser : Google Chrome
4.1.2 Kebutuhan Perangkat Keras

Agar sistem berjalan dengan lancar, spesifikasi perangkat keras yang
dibutuhkan yaitu sebagai berikut :
1. Processor Core i3 2,40 GHz
2. RAM 4,0GB DDR3

3. 240 Gigabytes Hard Disk Drive

4.2 Implemetasi Sistem
Implementasi sistem adalah tahap penerapan sistem yang akan dilakukan
jika sistem disetujui termasuk program yang telah dibuat pada tahap perancangan

sistem agar siap untuk dioperasikan.
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Pada tahap implementasi sistem menjelaskan mengenai hasil penerapasan
sistem yang ditampilkan dengan capture dari sistem informasi “IT Helpdesk” pada
PT. Pelindo Marine Service yang telah dibuat. Adapun hasil yang akan ditampilkan
sebagai berikut.

42,1 Tampilan Halaman Login

Tampilan halaman login menggambarkan mengenai halaman yang
digunakan pengguna untuk masuk kedalam sistem, pada halaman ini pengguna
diharuskan mengisikan username dan password pengguna. Adapun tampilan
halaman login dapat dilihat pada lampiran 1.
42,2 Tampilan Halaman Dashboard

Tampilan halaman dashboard menggambarkan mengenai halaman yang
digunakan untuk memantau perkembangan aduan dalam bentuk grafik diagram
batang. Adapun tampilan halaman dashboard dapat dilihat pada lampiran 2.
4.2.3 Tampilan Halaman Master

Tampilan halaman master menggambarkan mengenai halaman yang
digunakan admin untuk menambah, mengubah dan menghapus data pengguna
APTI pada PT. Pelindo Marine Service. Adapun tampilan halaman master dapat
dilihat pada lampiran 3.

4.2.4 Tampilan Halaman Prioritas

Tampilan halaman prioritas menggambarkan mengenai halaman yang
digunakan admin untuk menambah, mengubah, dan menghapus data tingkat
kesulitan untuk menentukan prioritas aduan. Adapun tampilan halaman prioritas

dapat dilihat pada lampiran 4.
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4.2.5 Tampilan Halaman Detail Kerusakan

Tampilan halaman detail kerusakan menggambarkan mengenai halaman yang
digunakan admin untuk menambah, mengubah, dan menghapus data detail
kerusakan perangkat TIK. Adapun tampilan halaman detail kerusakan dapat dilihat
pada lampiran 5.
4.2.6 Tampilan Halaman Jenis Kerusakan

Tampilan halaman jenis kerusakan menggambarkan mengenai halaman yang
digunakan admin untuk menambah, mengubah, dan menghapus jenis kerusakan.
Pada halaman ini berfungsi untuk menambahkan penanggung jawab atas jenis
kerusakan software dan hardware. Adapun tampilan halaman jenis kerusakan dapat
dilihat pada lampiran 6.
4.2.7 Tampilan Halaman Pengelolaan Pelaporan

Tampilan halaman pengelolaan pelaporan menggambarkan mengenai
halaman yang digunakan untuk merespon laporan kerusakan yang dilakukan
pelapor. Pada halaman ini pengguna disuguhkan dengan list laporan yang sudah
dihitung berdasarkan AHP sehingga pelaporan yang sangat krusial akan berada di
paling atas. Dan pada halaman ini dapat menambah aduan dan melihat detail aduan
serta melihat riwayat aduan. Adapun tampilan halaman pengelolaan pelaporan
dapat dilihat pada lampiran 7.
4.2.8 Tampilan Halaman AHP

Tampilan halaman AHP menggambarkan mengenai halaman yang digunakan
admin IT untuk mengelola perhitungan matriks berdasarkan kerusakan, waktu

melapor, dan tingkat kesulitan. Tujuannya yaitu agar sistem dapat secara otomatis
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memberi nilai dan rangking terhadap aduan permasalahan. Adapun tampilan
halaman AHP dapat dilihat pada lampiran 8.
4.2.9 Tampilan Halaman Persetujuan Kepala Bagian

Tampilan halaman persetujuan kepala bagian menggambarkan mengenai
halaman yang digunakan kepala bagian untuk memberikan approval atau verifikasi
terhadap aduan permarsalahan yang akan ditangani. Adapun tampilan halaman
persetujuan kepala bagian dapat dilihat pada lampiran 9.
4.2.10 Tampilan Halaman Laporan Kepala Bagian

Tampilan halaman laporan kepala bagian menggambarkan mengenai
halaman yang digunakan kepala bagian untuk memantau pengelolaan aduan yang
ada di PT Pelindo Marine service. Adapun tampilan halaman laporan kepala bagian
dapat dilihat pada lampiran 10.
4.2.11 Tampilan Halaman Pengelolaan Pelaporan PIC

Tampilan halaman pengelolaan pelaporan PIC menggambarkan mengenai
halaman yang digunakan PIC atau teknisi untuk melihat aduan dan memberikan
feedback terhadap aduan yang telah di proses. Adapun tampilan halaman
pengelolaan pelaporan PIC dapat dilihat pada lampiran 11.
4.2.12 Tampilan Halaman Tambah Tiket Pelapor

Tampilan halaman tambah tiket pelapor menggambarkan mengenai halaman
yang digunakan pelapor untuk membuat aduan permasalahan perangkat TIK.

Adapun tampilan halaman tambah tiket pelapor dapat dilihat pada lampiran 12.
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4.2.13 Tampilan Halaman Feedback Pelapor
Tampilan halaman feedback pelapor menggambarkan mengenai halaman
yang digunakan untuk pelapor memberikan tanggapan atas proses penanganan
aduan. Adapun tampilan halaman feedback pelapor dapat dilihat pada lampiran 13.
4.2.14 Tampilan Halaman Feedback PIC
Tampilan halaman feedback PIC menggambarkan mengenai halaman yang
digunakan pic atau teknisi untuk memberikan tanggapan atas aduan yang telah
ditangani dengan menekan tombol selesai maka kolom tanggapan akan muncul.

Adapun tampilan halaman feedback PI1C dapat dilihat pada lampiran 16.

4.3 Pengujian Sistem

Setelah melakukan implementasi sistem, tahapan selanjutnya vyaitu
melakukan pengujian sistem yang telah dibangun. Pengujian ini dilakukan untuk
memastikan bahwa sistem yang dibangun sudah sesuai dengan kebutuhan dan
tujuan yang diharapkan. Pengujian sistem dilakukan dengan metode black-box

testing. Adapun hasil uji coba yang telah dilakukan sebagai berikut.

No Tujuan Input Output yang Status
diharapkan
1. | Melakukan login | Username dan | Jika berhasil, sistem | Sukses
aplikasi Password akan  menampilkan
halaman dashboard
2. | Menampilkan Klik menu pelaporan | Pelaporan ditampilkan | Sukses
halaman
pelaporan

3. | Menampilkan Klik tombol lihat | Detail pelaporan di | Sukses
detail pelaporan | detail di halaman | tampilkan
pelaporan

4. | Menampilkan Klik menu master Menu master | Sukses
menu master ditampilkan
pengguna
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No Tujuan Input Output yang Status
diharapkan
5. | Melakukan Username, Muncul pesan “User | Sukses
create  master | password, nama | berhasil
pengguna pengguna,  divisi, | ditambahkan”
dan role
6. | Melakukan Klik tombol update | Muncul pesan “User | sukses
update  master | pada menu master berhasil diperbarui”
pengguna
7. | Melakukan Klik tombol delete | Muncul pesan “User | Sukses
delete master berhasil dihapus”
pengguna
8. | Menampilkan Klik menu prioritas | Menu prioritas | Sukses
menu prioritas ditampilkan
9. | Melakukan add | Deskripsi  prioritas | Muncul pesan | Sukses
prioritas dan rate 1-5 “Prioritas  berhasil
ditambahkan”
10. | Melakukan edit | Klik tombol edit | Muncul pesan | Sukses
prioritas pada halaman | “prioritas berhasil di
prioritas edit”
11. | Melakukan Klik tombol delete | Prioritas berhasil di | Sukses
delete prioritas pada halaman | hapus
prioritas
12. | Menampilkan Klik menu | Halaman persetujuan | Sukses
halaman persetujuan ti tampilkan
persetujuan
13. | Menampilkan Klik menu detail | Halaman detail | Sukses
halaman  detail | kerusakan kerusakan ditampilkan
kerusakan
14. | Melakukan add | Id alternatif dan | Detail kerusakan | Sukses
detail kerusakan | nama kerusakan berhasil ditambahkan
15. | Melakukan edit | Klik tombol edit | Detail kerusakan | Sukses
detail kerusakan | pada halaman detail | berhasil di ubah
kerusakan
16. | Melakukan Klik tombol delete | Detail kerusakan | Sukses
delete detail | pada halaman detail | berhasil di hapus
kerusakan kerusakan
17. | Menampilkan Klik menu jenis | Halaman jenis | Sukses
halaman  jenis | kerusakan kerusakan di
kerusakan tampilkan
18. | Melakukan add | Detail ~ kerusakan, | Jenis kerusakan | Sukses

jenis kerusakan

penanggung
kerusakan,
kerusakan

jawab
jenis

(software/hardware),

berhasil ditambahkan
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No Tujuan Input Output yang Status
diharapkan
dan tingkat
kesullitan
19. | Melakukan edit | Klik tombol edit | Jenis kerusakan | Sukses
jenis kerusakan | pada halaman jenis | berhasil di ubah
kerusakan
20. | Melakukan Klik tombol delete | Jenis kerusakan | Sukses
delete jenis | pada halaman jenis | berhasil di hapus
kerusakan kerusakan
21. | Menampilkan Klik tombol lihat | Halaman detail | Sukses
halaman  detail | detail pada halaman | persetujuan berhasil
persetujuan persetujuan ditampilkan
22. | Melakukan add | Subject aduan, pilih | Data aduan berhasil | Sukses
ticket kategori kerusakan, | terekam
dan keterangan
23. | Melakukan Klik tombol | Aduan berhasil | Sukses
approval aduan | verifikasi pada | terverifikasi
halaman persetujuan
24. | Memberikan Klik tombol | Feedback berhasil Sukses
feedback aduan | feedback dan
mengisi keterangan
25. | Perhitungan Perbandingan Prioritas tertinggi | Sukses
AHP kriteria satu dengan | adalah alternatif

kriteria lainnya
(diutamakan Tingkat
Kesulitan dan
alternatif Windows
Hang)

Pada lampiran 14

Windows Hang
(Pada lampiran 15)




BAB V
PENUTUP

5.1 Kesimpulan
Berdasarkan hasil implementasi dan evaluasi sistem informasi “IT
Helpdesk™ berbasis website pada PT. Pelindo Marine Service yang telah dilakukan,
kesimpulan yang dapat ditarik adalah sebagai berikut:
1. Aplikasi dapat memberikan informasi aduan secara real-time.
2. Aplikasi dapat membantu pengelolaan terhadap aduan permasalahan.
3. Aplikasi dapat membantu laporan kerusakan lebih mudah dari sebelumnya
yang masih menggunakan form laporan kerusakan.
4. Aplikasi dapat memberikan report kepada kepala bagian APTI dengan berupa

laporan penanangan, sehingga dapat terevaluasi dengan baik.

5.2 Saran

Adapun saran dari penulis untuk kedepannya sistem informasi “IT
Helpdesk™ berbasis website pada PT. Pelindo Marine Service dapat dikembangan
dengan menggunakan tracking penanganan sehingga pelapor dapat memantau
penanganan sudah sejauh mana. Kemudian sistem informasi “IT Helpdesk”
berbasis website pada PT. Pelindo Marine Service dapat di intregasikan kedalam

sistem yang sudah ada pada PT. Pelindo Marine Service.
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