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ABSTRAK

PT. Indospring, Tbk merupakan perusahaan swasta yang beroperasi di bidang
industri pegas untuk kendaraan. Department IT memiliki tugas untuk menjaga dan
mengembangkan setiap infrastruktur IT perusahaan. Setiap kerusakan, pengajuan
infrastruktur dan pengajuan perbaikan infrastruktur IT merupakan tanggung jawab
Departemen IT. Proses pelaporan, pengajuan infrastruktur dan pengajuan perbaikan
infrastruktur IT saat ini dilakukan dengan menggunakan panggilan telepon,
whatsapp dan helpdesk sistem lama. Melalui wawancara, pelaporan melalui
panggilan telepon dan whatsapp ini sering kali tidak ditanggapi karena tidak adanya
record terkait laporan tersebut. Pada helpdesk yang saat ini menggunakan sistem
lama yang hanya dapat melakukan laporan saja, sehingga tidak ada opsi untuk
pengajuan dan perbaikan infrastruktur IT. Sistem lama helpdesk memiliki limitasi
terhadap penggunaannya yang hanya bisa diakses pada lingkungan perusahaan.
Pengajuan dan perbaikan infrastruktur IT saat ini masih menggunakan form kertas
yang dapat menyebabkan adanya berbagai masalah seperti diperlukannya proses
membawa serta memasukkan data yang lama dan masalah keamanan yang
diakibatkan dari bocornya informasi sensitif yang ada di dalam form tersebut.
Berdasarkan penjabaran masalah tersebut diperlukan solusi yang dapat digunakan
departemen IT untuk melakukan penerimaan laporan, pengajuan infrastruktur dan
pengajuan perbaikan infrastruktur IT dan karyawan PT. Indospring yang dapat
dilakukan bebas waktu dan tempat. Sistem yang dikembangkan menggunakan
sistem antrian dengan metode multi channel - single phase. Simulasi model antrian
dengan menggunakan 3 data kecepatan pelayanan yang berbeda menunjukkan
simulasi antrian multi channel - single phase aplikasi IT Helpdesk. Simulasi 1
memiliki kondisi sistem antrian terbaik dengan nilai probabilitas antrian tidak ada
(P,) terbesar yaitu 0,3679 (36,79%), jumlah laporan dalam sistem (Ls) terkecil yaitu
1 laporan, dan waktu dalam sistem (Ws) terkecil yaitu 0,1667 jam atau 10 menit.
Di sisi lain, Simulasi 3 memiliki kondisi sistem antrian terburuk dengan nilai
probabilitas antrian tidak ada (P;) terkecil yaitu 0,0025 (2,5%), jumlah laporan
dalam sistem (Ls) terbesar yaitu 6 laporan, dan waktu dalam sistem (Ws) terbesar
yaitu 1 jam. Metode antrian multi channel - single phase pada layanan IT Helpdesk
berbasis mobile di PT. Indospring, Tbk dapat meningkatkan kecepatan respons
pelayanan dengan kondisi perusahaan meninjau jumlah pelayanan yang tersedia,
kecepatan layanan yang diberikan masing-masing pelayanan.

Kata Kunci : Antrian, Multi Channel — Single Phase, Aplikasi IT Helpdesk
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BAB1
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

PT. Indospring, Tbk merupakan perusahaan swasta yang beroperasi di bidang
industri pegas untuk kendaraan. Perusahaan ini memproduksi pegas daun maupun
pegas keong (pegas ulir) dengan melalui proses dingin maupun panas. PT.
Indospring, Tbk didirikan pada 5 Mei 1978 dan saat ini telah memiliki kurang lebih
1900 karyawan yang bekerja. PT. Indospring, Tbk memiliki visi untuk menjadi
produsen leaf spring dan coil spring otomotif yang dapat diandalkan dalam pasar
global dengan produk yang berkualitas tinggi dan dikerjakan dengan manusia yang
berkomitmen tinggi (PT. Indospring, Tbk., 2021).

PT. Indospring, Tbk memiliki beberapa departemen yang dibutuhkan untuk
mengerjakan setiap tugas perusahaan. Setiap departemen memiliki divisi di
bidangnya masing-masing. Department IT merupakan salah satu yang memiliki
tugas penting di PT. Indospring, Tbk untuk menjaga dan mengembangkan setiap
infrastruktur 1T perusahaan. Setiap kerusakan, pengajuan infrastruktur dan
pengajuan perbaikan infrastruktur IT merupakan salah satu tanggung jawab
Departemen IT. Pegawai wajib melakukan pelaporan atau menghubungi
Departemen IT untuk dilakukan tindakan lebih lanjut.

Proses pelaporan, pengajuan infrastruktur dan pengajuan perbaikan
infrastruktur IT saat ini dilakukan dengan menggunakan panggilan telepon,
whatsapp dan helpdesk yang menggunakan sistem lama. Melalui wawancara yang
ada pada Lampiran 1 dengan pihak departemen IT, pelaporan melalui panggilan
telepon dan whatsapp ini seringkali tidak ditanggapi karena tidak adanya record
terkait laporan tersebut. Pada helpdesk yang saat ini menggunakan sistem lama
hanya dapat melakukan laporan saja. Adapun form pengajuan dan perbaikan
infrastruktur IT di antaranya adalah permintaan email, permintaan internet,
permintaan perbaikan, permintaan /ogin pengguna dan permintaan kuota overprint.
Pada pengajuan dan perbaikan infrastruktur IT saat ini masih menggunakan form

kertas yang dapat menyebabkan adanya berbagai masalah seperti tidak efisien



karena diperlukannya proses membawa serta memasukkan data yang lama, adanya
permasalahan penyimpanan form dan masalah keamanan yang diakibatkan dari
bocornya informasi sensitif yang ada di dalam form tersebut.

Departemen IT saat ini memiliki personel sebanyak 11 orang yang dapat
melakukan penerimaan setiap pelaporan, pengajuan infrastruktur IT dan pengajuan
perbaikan infrastruktur IT. Saat ini dengan adanya helpdesk sistem lama,
Departemen IT diwajibkan untuk menggunakan serta melakukan penanganan
permasalahan menggunakan laptop maupun komputer yang ada pada kantor.
Sistem lama yang digunakan di helpdesk saat ini memiliki limitasi terhadap
penggunaannya yang hanya bisa diakses pada lingkungan perusahaan. Sistem ini
menyebabkan anggota Departemen IT tidak dapat menerima laporan permasalahan
bebas waktu dan tempat. Selain itu, Karyawan PT. Indospring juga memiliki
permasalahan terkait pelaporan permasalahan maupun pengajuan infrastruktur IT
dan pengajuan perbaikan infrastruktur IT yang tidak bisa dilakukan bebas waktu
dan tempat.

Berdasarkan penjabaran masalah berikut diperlukan solusi yang dapat
digunakan departemen IT untuk melakukan penerimaan laporan, pengajuan
infrastruktur dan pengajuan perbaikan infrastruktur IT dan karyawan PT.
Indospring yang dapat dilakukan bebas waktu dan tempat. Untuk menunjang hal
tersebut, diperlukannya sistem aplikasi yang dapat mengatasi permasalahan yang
tidak direspons serta mempercepat respons dari setiap laporan dan pengajuan yang
dilakukan karyawan. Kecepatan respons dari laporan yang masuk dibutuhkan
sistem notifikasi yang dapat membantu memberikan informasi terkait adanya
laporan yang masuk. Hal ini juga didukung dengan adanya desain aplikasi yang
mudah untuk digunakan oleh seluruh karyawan PT. Indospring Tbk. Menurut
(Whiz, 2019) Aplikasi mobile memiliki fitur costumization, push notification,
efisiensi fitur dan lain-lain. Hal ini menjadikan pemilihan aplikasi menggunakan
berbasis mobile untuk menyelesaikan permasalahan yang dialami Departemen IT.

Penerimaan laporan, pengajuan infrastruktur IT dan pengajuan perbaikan
infrastruktur IT dilakukan serta dikelola dalam suatu sistem yang dibuat menjadi

sebuah aplikasi T Helpdesk berbasis mobile. Sistem yang dikembangkan



menggunakan sistem antrian dengan metode multi channel - single phase. Metode
ini digunakan pada aplikasi mobile bertujuan untuk membuat antrian dapat
ditangani dan dikerjakan oleh beberapa orang sekaligus pada Departemen IT.
Diharapkan dengan adanya aplikasi ini dapat membantu mengatasi permasalahan
yang tidak direspons dan meningkatkan kecepatan respons pada penerimaan

laporan, pengajuan infrastruktur IT dan pengajuan perbaikan infrastruktur IT.

1.2 Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang masalah yang telah dijelaskan di atas, dapat
dihasilkan perumusan masalah yaitu bagaimana mengatasi permasalahan yang
tidak direspons serta meningkatkan kecepatan respons pada penerimaan laporan,

pengajuan infrastruktur IT dan pengajuan perbaikan infrastruktur IT.

1.3 Batasan Masalah
Berdasarkan rumusan masalah di atas, maka penulis membatasi pokok
permasalahan yang dibahas sebagai berikut:

1. Aplikasi dibuat berbasis mobile (android dan [OS) dengan menggunakan
koneksi internet.

2. Aplikasi untuk karyawan PT. Indospring, Tbk dapat memberikan informasi
terkait daftar antrian dari permasalahan IT dan fitur untuk melakukan input suatu
permasalahan IT dan melakukan pengajuan infrastruktur IT serta pengajuan
perbaikan infrastruktur IT.

3. Aplikasi untuk departemen IT dapat memberikan seluruh informasi daftar
antrian hingga detail antrian permasalahan IT. Departemen IT juga dapat
melakukan pemberian feedback progres dari suatu permasalahan dan dapat
menentukan penyelesaian dari suatu permasalahan IT.

4. Aplikasi untuk Manager IT dapat memberikan informasi terkait seluruh daftar
antrian permasalahan IT dan melihat detail perkembangan permasalahan IT.

5. Aplikasi yang dibuat digunakan oleh pegawai PT. Indospring, Tbk.

6. Model antrian yang digunakan aplikasi multi channel — single phase dengan

disiplin antrian FIFO (First in First Out).



1.4 Tujuan
Berdasarkan rumusan masalah di atas, tujuan yang dicapai yaitu membuat
aplikasi IT helpdesk berbasis mobile (android dan [OS) untuk mengatasi

permasalahan yang tidak direspons dan meningkatkan kecepatan respons.

1.5 Manfaat
Manfaat yang diharapkan dari penelitian ini adalah sebagai berikut:

1. Departemen IT PT. Indospring, Tbk. dapat menerima serta menangani
permasalahan IT, pengajuan infrastruktur IT dan pengajuan perbaikan
infrastruktur IT.

2. Karyawan PT. Indospring, Tbk. dapat melakukan pelaporan terkait adanya
suatu permasalahan IT serta melakukan pengajuan infrastruktur IT dan

pengajuan perbaikan infrastruktur IT.



BAB II
LANDASAN TEORI

2.1 Penelitian Terdahulu

Penelitian terdahulu digunakan penulis sebagai bahan acuan tambahan dan
perbandingan dalam melakukan penelitian saat ini. Berikut merupakan beberapa
penelitian terdahulu dijelaskan pada Tabel 2.1.

Tabel 2.1 Penelitian Terdahulu
Nama Peneliti Judul Penelitian Hasil Penelitian

Farid Fathoni, 2018 Model  Antrian  Multi Hasil dari model antrian dapat dilihat dari
Channel  Single Phase empat faktor: Ls (jumlah kapal dalam
dengan Laju Layanan sistem), Lq (jumlah kapal dalam antrian),

Heterogen untuk Analisis Ws (waktu yang dihabiskan kapal dalam

Evaluasi Kinerja sistem), dan Wq (waktu yang dihabiskan
Keterlambatan dan kapal dalam antrian). Menggunakan laju
Keberangkatan Kapal pelayanan heterogen, tidak ada kapal yang

berada dalam antrian. Rata-rata, sekitar 12
kapal/bulan berada dalam sistem dan
menghabiskan ~ waktu  sekitar 592
menit/kapal dalam sistem dan sekitar 16
menit/kapal dalam antrian. Oleh karena itu,
dapat disimpulkan bahwa antrian di PT.
Bukit Asam (Persero) Tbk Bandar
Lampung sudah efektif. (Fathoni, 2018).

2.2 Helpdesk

Helpdesk merupakan sistem manajemen untuk membantu menangani
kebutuhan user terkait pertanyaan, pelayanan, support teknis atau komplain
terhadap layanan suatu organisasi dengan memanfaatkan sistem penomoran
(request ticket) (Suzuki Syofian, 2017). Saat ini, Helpdesk dengan sistem lama telah
digunakan pada PT. Indospring, Tbk. yang memiliki limitasi terkait penggunaannya
yang terbatas di lingkup perusahaan. Adapun proses yang terbatas pada sistem

antrian yang digunakan.



2.3 Aplikasi Mobile

Aplikasi mobile berasal dari dua kata, yaitu aplikasi dan mobile. Secara
istilah, aplikasi adalah program siap pakai yang dibuat untuk melaksanakan suatu
fungsi untuk pengguna atau aplikasi yang lain sedangkan mobile adalah
perpindahan dari suatu tempat ke tempat yang lain. Secara lebih lengkap, aplikasi
mobile adalah program siap pakai yang melaksanakan fungsi tertentu yang dipasang
pada perangkat mobile. (Siregar & Permana, 2016) Penggunaan aplikasi mobile ini
dapat mendukung penggunaan sistem baru yang diimplementasikan pada Aplikasi

IT Helpdesk.

2.4 Flutter

Flutter adalah alat UI portabel dari Google yang memungkinkan pembuatan
aplikasi untuk berbagai platform seperti seluler, web, dan deskfop dengan satu basis
kode yang dikompilasi secara native. Flutter dapat bekerja dengan kode yang sudah
ada dan banyak digunakan oleh pengembang dan organisasi di seluruh dunia. Alat
ini gratis dan open source (Flutter, 2021). Pada Gambar 2.1 dijelaskan lapisan
struktur dari Flutter. Flutter dirancang agar developer dapat membangun aplikasi
dengan mempercepat pengembangan aplikasi dan mengurangi biaya di seluruh

platform.
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Gambar 2.1 Lapisan Arsitektur Flutter

Platform-specific

2.5 REST API (Application Programming Interface)

REST (Representational State Transfer) merupakan seperangkat prinsip
arsitektur yang melakukan transmisi data melalui antarmuka (interface) yang
terstandarisasi seperti HTTP (Hypertext Transfer Protocol). Diperlukannya URI
(Uniform Resource ldentifier) sebagai pengenal ketika melakukan request ke
HTTP. API (Application Programming Interface) merupakan jembatan transfer
data dari database melewati web service (Safitri, 2021). REST API dapat disebut
sebagai jembatan komunikasi antar data melalui web service yang dapat digunakan
untuk menerima atau mengirimkan sebuah data ke sebuah database dengan

perantara.

2.6 Teori Antrian

Menurut (Bahar, Mananohas, & Montolalu, 2018), sebuah sistem antrian
adalah suatu himpunan pelanggan, pelayan dan suatu antrian yang mengatur
kedatangan pelanggan dan pemrosesan masalahnya. Pelanggan yang tiba dapat
bersifat tetap atau tidak tetap untuk memperoleh pelayanan. Apabila pelanggan

yang tiba dapat langsung masuk ke dalam sistem pelayanan maka pelanggan



tersebut langsung dilayani, sebaliknya jika harus menunggu maka mereka harus

membentuk antrian hingga tiba waktu pelayanan.

2.6.1 Disiplin Antrian
Disiplin antrian menurut (MZ, Pratiwi, Tamalika, & Husin, 2019) terbagi
menjadi 5 yaitu:
1. First Come First Served (FCFS) atau First In First Out (FIFO) artinya
pelanggan lebih dulu datang maka lebih dulu dilayani.
2. Last Come First Served (LCFS) atau Last In First Out (LIFO) artinya yang
datang terakhir lebih dulu mendapatkan pelayanan.
3. Shortest Operation Times (SOT) yaitu pelanggan yang membutuhkan waktu
pelayanan tersingkat mendapatkan pelayanan pertama.
4. Service In Random Order (SIRO) yaitu sistem pelayanan yang
memungkinkan pelanggan dilayani secara acak.
5. Priority Service (PS) yaitu pelayanan yang diberikan kepada pelanggan yang
mempunyai prioritas lebih tinggi dilayani terlebih dahulu.
Alasan dipilihnya disiplin antrian First Come First Serve sebagai metode
yang digunakan dalam pembuatan aplikasi IT Helpdesk karena pada departemen IT
saat ini menentukan permasalahan mana yang ada terlebih dahulu dan segera

menyelesaikan permasalahan tersebut.

2.6.2 Struktur Antrian
Adapun struktur antrian menurut (Nengsih, 2020) terbagi menjadi 4
berdasarkan jumlah jalur dan station dalam pelayanan yaitu:

1. Single channel - single phase merupakan sistem pelayanan yang memiliki satu
jalur atau satu pelayanan. Sedangkan single phase adalah hanya memiliki satu
stasiun pelayanan sehingga setelah menerima pelayanan dapat langsung keluar
dari sistem antrian. Pada Gambar 2.2 dijelaskan jalur antrian terdapat satu jalur

yang melalui satu server hingga selesai.
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Jalur antrian server

Gambar 2.2 Single channel - single phase

2. Single channel - multi phase merupakan sistem antrian yang hanya ada satu
jalur antrian namun ada dua atau lebih pelayanan yang dilaksanakan secara
berurutan. Pada Gambar 2.3 dijelaskan adanya satu jalur antrian yang melewati

beberapa server hingga selesai.

—0O0000—0—0—

Jalur antrian server

Gambar 2.3 Single channel - Multi Phase

3. Multi channel - single phase merupakan sistem yang hanya terdapat satu jalur
antrian dengan dua atau lebih fasilitas pelayanan. Pada Gambar 2.4 dijelaskan

adanya beberapa jalur antrian yang melewati salah satu server hingga selesai.

| — > >

—0000—+0—

Jalur antrian

| | —>

SErver
Gambar 2.4 Multi Channel - Single Phase

4. Multi channel - multi phase merupakan sistem yang terdapat beberapa jalur
antrian dengan beberapa tahap pelayanan. Pada Gambar 2.5 dijelaskan adanya
beberapa jalur antrian pada salah satu server yang kemudian harus melewati

server berikutnya hingga selesai.
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Gambar 2.5 Multi Channel - Multi Phase

2.6.3 Mekanisme Pelayanan
Adapun 3 aspek yang diperhatikan dalam mekanisme pelayanan, yaitu:
1. Tersedia pelayanan
Mekanisme pelayanan dapat terjadi jika terdapat pelayanan yang tersedia pada
periode waktu tertentu.
2. Kapasitas pelayanan
Kapasitas dari mekanisme pelayanan diukur berdasarkan jumlah pelanggan
yang dapat dilayani secara bersamaan. Kapasitas pelayanan dapat berubah
setiap saat, karena itu fasilitas pelayanan dapat memiliki satu atau lebih saluran.
3. Lama pelayanan
Lama pelayanan merupakan waktu yang dibutuhkan untuk melayani seorang
pelanggan. Umumnya dan untuk keperluan analisis waktu pelayanan dapat

dianggap sebagai variabel acak.

2.6.4 Notasi Kendall
Notasi baku sistem antrian ditemukan oleh D.G Kendall sehingga dikenal
dengan Notasi Kendall. Notasi Kendall memiliki susunan (Mukarrama & Nur’Eni,
2017):
(a/b/c):(d/e/f)

Penjelasan dari simbol-simbol berikut adalah sebagai berikut:

a distribusi kedatangan (M, Ek, D, GI)
b . distribusi keberangkatan (M, Ek, D, G)
c . jumlah server parallel (c =1, 2,.., 0, s)

d :disiplin antrian (FCFS, LCFS, SIRO, PS)
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e :jumlah maksimum pengantri dalam sistem
(antri dan dilayani)

f :jumlah sumber kedatangan

Keterangan:
1. Huruf a dan b, dapat digunakan kode-kode sebagai berikut sebagai pengganti:
M = Markovian atau distribusi poisson atau distribusi
pelayanan (pemberangkatan) eksponensial; juga sama
dengan distribusi waktu antara pertibangan eksponensial
atau distribusi satuan yang dilayani poisson
D = Deterministic atau antar pertibangan atau waktu
pelayanan tetap
G = Distribusi umum pemberangkatan atau waktu pelayanan
2. Huruf ¢, digunakan bilangan bulat positif yang menyatakan jumlah pelayanan
paralel.
3. Huruf d, digunakan kode-kode pengganti suatu disiplin antrian, antara lain
FIFO atau FCFES, LIFO atau LCFS, PS atau SIRO.
4. Huruf e dan f, digunakan kode N (menyatakan jumlah terbatas) atau oo (tak

terhingga dalam sistem antrian).

Contoh Notasi Kendall dengan studi kasus saat ini sebagai berikut:
M/ M/ 1)(FCFS/ oo/ )
Berikut merupakan contoh notasi kendall dengan jalur satu (single channel)
yang dituliskan dengan (M/M/1) menggunakan disiplin antrian first come first serve
(FCFS) dengan maksimum antrian dalam satu sistemnya dan sumber

kedatangannya tak terhingga (o).

2.7 Asumsi Teori Antrian

Pada aplikasi /T Helpdesk PT. Indospring, antrian menjadi satu dalam sebuah
aplikasi sehingga dalam aplikasi hanya terdapat satu antrian. Jumlah pelayanan
merupakan jumlah anggota Departemen IT yang menangani suatu permasalahan.

Dalam wawancara disebutkan bahwa jumlahnya terdapat 11 orang anggota
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Departemen IT yang dapat melakukan pelayanan permasalahan. Sehingga jika
setiap orang dapat menangani permasalahan IT maka menunjukkan jumlah
pelayanannya lebih dari satu (multi channel). Menangani suatu permasalahan IT
diurutkan sesuai dengan urutan input-an dengan waktu paling awal atau dapat
disebut sebagai First Come First Serve (FCFS). Dalam menangani permasalahan,
anggota departemen IT menangani suatu permasalahan hingga selesai sehingga
tidak terdapat fase (single phase).

Sehingga pada penelitian ini menjadikan penggunaan metode multi channel
single phase untuk metode yang digunakan dalam penyelesaian aplikasi /7
Helpdesk berbasis mobile. Metode ini dapat disimbolkan dengan menggunakan
Notasi Kendall, sebagai berikut (M /M /s) : (FCFS/ oo/ ).

2.8 Model M /M /s): (FCFS/ oo/ x)
Merupakan metode yang digunakan saat single channel- multi phase serta
menggunakan first come first serve (FCFS) sebagai disiplin antrian. Ada beberapa

kriteria atau notasi antrian yang perlu diketahui, sebagai berikut (Basuki, 2018):

Tabel 2.2 Notasi Antrian
Notasi Penjelasan
A Tingkat kedatangan rata-rata (unit/waktu)
u Tingkat pelayanan tiap pelayanan (unit/waktu)
Lq Rata-rata jumlah individu dalam antrian (unit)
Ls Rata-rata jumlah individu dalam sistem atau baik belum
masuk antrian hingga didalam antrian(unit)
Wq Waktu individu berada dalam antrian (jam)
Ws Waktu rata-rata yang dihabiskan dalam sistem atau baik
belum masuk antrian hingga didalam antrian (jam)
p Tingkat efektifitas fasilitas pelayanan (rasio)
Po Probabilitas tidak ada individu dalam sistem (frekuensi

relatif)

Persamaan untuk model ini (M / M /s ):(FCFS / o / c0) menggunakan rata-
rata jumlah pengguna dalam sistem dan antrian masing-masing sebagai berikut:

1. Tingkat kedatangan rata-rata
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total laporan

~ total waktu penerimaan

2. Tingkat pelayanan rata-rata

total antrian selesai

K= total waktu penyelesaian

3. Probabilitas bahwa tidak ada pengguna dalam sistem (semua pelayanan atau

server tidak aktif)
1

Ena@]+50) )

4. Rata-rata jumlah pengguna dalam sistem

Py =

A S
(%)
L a Pyt
ST (s — D! (s — 1)?
5. Rata-rata waktu dalam sistem
L
W, =~
6. Rata-rata waktu dalam antrian
1
Wy = Ws — 7

2.9 SDLC (System Development Life Cycle)

Metode waterfall merupakan metode yang bersifat sistematis dalam
membangun perangkat lunak. Metode ini disebut dengan nama “‘waterfall”
dikarenakan perlunya penyelesaian dalam suatu tahap untuk berjalan ke tahapan
selanjutnya (Pressman, 2010). Metode ini memiliki tahapan-tahapan seperti berikut

yang dapat dijelaskan pada Gambar 2.6 dan penjelasan tahapan pada metode ini.

Communication
Project initiation H Planning
Requirements gathering Estimating
Scheduling

Tracking Modeling
A
D":-m: H Construction
- o H Deployment

Delivery

Support

Feedback

Testing

Gambar 2.6 Metode Waterfall
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Comunication (Project Initiation, Requirements Gathering)

Communication merupakan tahapan awal untuk memulai penelitian dengan
mengumpulkan informasi dari pihak perusahaan terkait masalah yang dihadapi.
Tahap ini menghasilkan inisiasi proyek, analisis masalah dan informasi
masalah yang dihadapi.

. Planning (Estimating, scheduling, tracking)

Tahapan ini merupakan tahap menjelaskan estimasi dan kemungkinan risiko
serta penjadwalan dan tracking progres dari penelitian ini.

. Modeling (Analize, design)

Tahapan ini merupakan tahap perancangan model dari suatu sistem yang
dibuat. Pada tahap ini dihasilkan melalui acuan struktur data, komposisi
aplikasi dan desain antarmuka.

Construction (Testing)

Tahapan ini merupakan tahapan untuk mengkodekan dari aplikasi
menggunakan acuan tahap sebelumnya. Setelah pengkodean dilakukan
pengecekan aplikasi untuk menemukan kesalahan dan kekurangan yang
diperbaiki.

. Deployment (Delivery, Support, Feedback)

Tahapan ini merupakan tahap terakhir yang penting dilakukan yaitu
implementasi kepada pihak terkait permasalahan. Tahap ini juga merupakan
tahapan pemeliharaan, evaluasi, perbaikan dan pengembangan aplikasi dari

feedback pengguna aplikasi.



BAB III
METODOLOGI PENELITIAN

Metodologi penelitian yang digunakan untuk menyelesaikan penelitian ini
terdiri atas tiga tahap yaitu tahap awal, tahap pengembangan dan tahap akhir.
Tahapan ini terdapat langkah — langkah yang digunakan dalam penelitian yang
didukung dengan penggunaan metode multi channel- single phase. Metode multi
channel — single phase ini digunakan dalam aplikasi /7 Helpdesk berbasis mobile.
Tahapan metodologi penelitian yang dilakukan pada penelitian ini dijelaskan pada

Gambar 3.1.

Tahapan metodologi Penelitian
Tahap awal Tahap pengembangan Tahap akhir

3
[ 2

Deployment
Communication Modeling

Implementasi aplikasi

Observasi Analisa Kebutuhan
Wawancara Perancangan Sistem |
Studi Literatur

Evaluasi
’Ealuasi Penelitian

\ 4
Construction

Pengkodean T
Testing

| |
Gambar 3.1 Metodologi Penelitian

Pada tahapan metodologi penelitian yang tertera pada Gambar 3.1 terdiri atas
satu maupun beberapa tahap dan memberikan oufput atau keluaran setelah
melakukan tahapan tersebut. Pada tahap awal dilakukan melalui satu tahap yaitu
communication yang berisikan observasi, wawancara dan studi literatur. Keluaran
dari tahap awal yaitu identifikasi permasalahan, identifikasi pengguna, data dan
informasi, identifikasi kebutuhan fungsional, identifikasi data, identifikasi
kebutuhan non fungsional.

Tahapan selanjutnya merupakan tahapan pengembangan yang terdiri dari
tahap modeling dan tahap construction. Pada tahap modeling penulis melakukan
analisa kebutuhan dan perancangan sistem. Perancangan sistem ini menunjukkan

konsep dari metode multi channel — single phase. Pada tahap construction penulis

15
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melakukan proses membangun aplikasi melalui pengkodean dan testing dari
aplikasi IT Helpdesk berbasis mobile. Pada tahapan construction ini memiliki
keluaran berupa arsitektur perangkat lunak atau aplikasi, diagram BPMN, diagram
Input Process Output (IPO), user interface dan aplikasi IT Helpdesk berbasis
mobile.

Pada tahap akhir terdapat dua tahapan yang dilakukan yaitu tahap deployment
dan tahap evaluasi. Pada tahap deployment penulis melakukan implementasi
aplikasi. Pada tahap evaluasi dilakukannya evaluasi penelitian yang menilai
penggunaan metode multi channel — single phase dapat mengatasi permasalahan
yang tidak direspons dan dapat mempercepat waktu respon untuk mengatasi
permasalahan. Adapun keluaran dari tahap akhir adalah feedback dan hasil evaluasi

penelitian.

3.1 Tahap Communication

Tahap communication adalah tahap pertama yang melibatkan berkomunikasi
dengan pengguna dan pihak terkait untuk mengumpulkan data. Data dapat
dikumpulkan melalui beberapa proses, seperti observasi, wawancara, studi literatur,
identifikasi masalah, identifikasi kebutuhan data dan informasi pengguna,
identifikasi kebutuhan fungsional, identifikasi data, dan identifikasi kebutuhan non-

fungsional.

3.1.1 Observasi

Pada tahap observasi penulis melakukan observasi pada Department IT di PT.
Indospring, Tbk. Observasi ini dilakukan untuk mengumpulkan data dan fakta yang
nantinya dapat digunakan dalam melakukan penelitian. Observasi dilakukan
dengan melakukan pengamatan terkait adanya pelayanan /7" Helpdesk serta proses
bisnis yang terjadi saat ini. Informasi ini digunakan untuk memenuhi kebutuhan

analisis dari antrian yang terjadi pada Departemen IT.

3.1.2 Wawancara
Wawancara dilakukan bertujuan untuk memahami proses bisnis untuk sistem

serta mendapatkan gambaran mengenai fitur-fitur yang dibuat di aplikasi /T
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Helpdesk berbasis mobile. Wawanacara dilakukan dengan anggota departemen IT
dengan menanyakan beberapa pertanyaan terdapat pada tabel di Lampiran 1. Dari
pertanyaan tersebut terdapat sejumlah fakta yang nantinya digunakan dalam
melakukan penelitian. Adapun beberapa hasil dari wawancara tersebut adalah
diketahui anggota departemen IT saat ini berjumlah 11 orang. Pada helpdesk yang
saat ini menggunakan sistem lama hanya dapat melakukan laporan saja dan adanya
kendala berupa tidak adanya record dari permasalahan saat dilaporkan melalui

telepon dan whatsapp.

3.1.3 Studi Literatur
Pada tahap ini merupakan tahap pencarian referensi oleh penulis seperti teori
yang sesuai dengan kasus dan permasalahan. Referensi ini digunakan sebagai
rujukan tambahan untuk melakukan penelitian. Adapun referensi yang digunakan
antara lain:
1. Sistem Antrian
Merupakan suatu sistem cara untuk mengatur akses terhadap sumber daya
yang terbatas, seperti pelanggan dengan pelayan yang diatur dalam suatu
antrian.
2. Metode Multi channel — single phase
Merupakan suatu metode pengelolaan antrian yang digunakan untuk
mengatasi masalah antrian di suatu sistem yang memiliki banyak jalur
(channel) yang digunakan untuk menangani permintaan yang sama, tetapi
hanya memiliki satu tahap (phase) dalam proses pemrosesan.
Studi literatur yang digunakan sebagai referensi dapat ditemukan dalam
berbagai jenis sumber, seperti buku, jurnal, artikel, dan laporan. Referensi tersebut
digunakan sebagai landasan dan acuan dalam melakukan penelitian dan untuk

memperkuat permasalahan yang telah diuraikan sebelumnya.

3.2 Tahap Modeling
Tahapan ini dilakukan analisa kebutuhan serta perancangan sistem aplikasi
yang digunakan dalam pengembangan aplikasi /T Helpdesk berbasis mobile. Dalam

tahapan ini terdapat tahapan perancangan sistem yang membahas tentang konsep
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yang digunakan dalam sistem aplikasi /7" Helpdesk dengan menggunakan metode

multi channel — single phase.

3.2.1 Analisis Proses Bisnis

Analisis proses bisnis dihasilkan melalui proses observasi dan wawancara
pada Departemen IT di PT. Indospring Tbk. Proses pengajuan dan pelaporan
infrastruktur IT saat ini dilakukan melalui metode panggilan telepon, pesan
Whatsapp, dan helpdesk yang menggunakan sistem lama. Menurut hasil wawancara
dengan departemen IT yang tercantum dalam Lampiran 1, pelaporan melalui
telepon dan Whatsapp sering tidak ditanggapi dan tidak ada catatan yang tersimpan.
Sedangkan fitur helpdesk saat ini hanya memungkinkan pelaporan saja, tidak ada
opsi untuk pengajuan dan perbaikan infrastruktur. Form yang digunakan untuk
pengajuan dan perbaikan infrastruktur termasuk permintaan email, internet,
perbaikan, /login pengguna, dan kuota overprint. Saat ini masih menggunakan form
kertas yang dapat menyebabkan masalah efisiensi, penyimpanan, dan keamanan

informasi sensitif.

3.2.2 Identifikasi Kebutuhan Pengguna
Identifikasi pengguna berdasarkan hasil dari observasi dan wawancara yang
digunakan untuk mendesain sistem aplikasi yang dikembangkan. Identifikasi

pengguna terdapat pada Tabel 3.1.
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Tabel 3.1 Identifikasi Kebutuhan Pengguna

No Pengguna

Keterangan

2.

Manager IT

Anggota Departemen IT

Karyawan PT.
Indospring

1.
2.

1.

Melihat data antrian laporan permasalahan

Melihat  detail proses suatu antrian laporan
permasalahan

Melihat data antrian laporan permasalahan

Dapat menerima notifikasi penerimaan antrian laporan,
pengajuan infrastruktur IT dan pengajuan perbaikan
infrastruktur IT

Mengelola proses antrian laporan, pengajuan
infrastruktur IT dan pengajuan perbaikan infrastruktur
IT

Melihat detail antrian laporan, pengajuan infrastruktur
IT dan pengajuan perbaikan infrastruktur IT
Menentukan penyelesaian suatu permasalahan
Melakukan input laporan, pengajuan infrastruktur IT
dan pengajuan perbaikan infrastruktur IT

Melihat detail laporan yang dilaporkan

Dapat menerima notifikasi penyelesaian suatu
permasalahan yang dilaporkan

3.2.3 Identifikasi Data

Identifikasi data berdasarkan hasil observasi, wawancara serta identifikasi

pengguna. Berikut data yang telah diidentifikasi berdasarkan kebutuhan aplikasi:
I.
A,
3.
4.
5.
3.2.4 Identifikasi Kebutuhan Fungsional

Data Pengguna

Data Anggota Helpdesk
Data Karyawan

Data Tiket Helpdesk
Data Device Info

Identifikasi kebutuhan fungsional berdasarkan hasil observasi, wawancara

serta identifikasi pengguna. Berikut kebutuhan fungsional:

Tabel 3.2 Identifikasi Kebutuhan Fungsional

No Pengguna Keterangan
L. Manager IT 1. Fungsi laporan data antrian permasalahan
2. Fungsi pengelolaan antrian
3. Fungsi laporan
4. Fungsi notifikasi
4. Fungsi pelaporan permasalahan IT
5. Fungsi pengajuan infrastruktur IT
6. Fungsi pengajuan perbaikan infrastruktur IT
2. Anggota Departemen IT 1. Fungsi laporan data antrian permasalahan
2. Fungsi notifikasi
3. Fungsi proses pengelolaan antrian
4. Fungsi pelaporan permasalahan IT
5. Fungsi pengajuan infrastruktur IT
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Fungsi pengajuan perbaikan infrastruktur IT
Fungsi notifikasi

6. Fungsi pengajuan perbaikan infrastruktur IT
3. Karyawan PT. 1. Fungsi pelaporan permasalahan IT
Indospring 2. Fungsi pengajuan infrastruktur IT
3.
4.

3.2.5 Identifikasi Kebutuhan Non Fungsional
Identifikasi kebutuhan non fungsional berdasarkan hasil observasi,

wawancara serta identifikasi pengguna. Berikut kebutuhan non fungsional:

Tabel 3.3 Identifikasi Kebutuhan Non Fungsional
Kriteria Kebutuhan Non Fungsional

Security Pengguna login dengan memasukkan email dan password.
Terdapat pembagian hak akses antara karyawan, anggota
departemen IT dan manager departemen IT

Usability Adanya kemudahan dalam penggunaan aplikasi
Operasional Menggunakan android atau 10S sebagai operating system
smartphone

3.2.6 Perancangan Sistem

Tahapan ini merupakan proses dilakukannya pembuatan perancangan sistem
berdasarkan hasil analisa kebutuhan. Pemodelan sistem yang digunakan yaitu
arsitektur perangkat lunak, diagram BPMN, diagram IPO dan user interface. Pada
tahap ini dijabarkan arsitektur perangkat lunak dan diagram BPMN dari aplikasi.
Hal ini digunakan untuk menggambarkan aplikasi yang dibangun pada penelitian
ini.
1. Penggunaan Metode Multi Channel — Single Phase

Tahapan ini merupakan penerapan metode multi channel — single phase
dalam sistem aplikasi IT Helpdesk berbasis mobile. Pada Gambar 3.2 dapat
dijelaskan sebagai berikut:

a. Permasalahan dari karyawan masuk dalam sistem antrian.

b. Pelayanan dari pihak anggota departemen IT melakukan pelayanan sesuai

dengan spesifikasi permasalahan. Jumlah pelayanan yang lebih dari satu
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atau multi channel memungkinkan penyelesaian suatu permasalahan lebih
cepat serta sesuai dengan spesifikasi permasalahan.

c. Anggota departemen IT menyelesaikan permasalahan dalam satu phase
atau jalur.

d. Anggota departemen menetapkan penyelesaian suatu permasalahan dan

menetapkan status selesai terhadap permasalahan.

>
LY -
Sclesai
Anggota depart. IT 1
) \
Karyawan 2 Karyawan 1 6
Selesai

Anggota depart. IT 2

N RV 4

¥

<

Antrian Permasalahan

Sclesai

Anggota depart. IT3

Channel / Pelayanan Phase

Gambar 3.2 Penerapan metode multi channel - single phase

Setelah mengetahui konsep penerapan dari metode multi channel — single
phase pada Gambar 3.2. Didapatkan suatu gambaran sistem yang digunakan dalam
penerapan aplikasi /T Helpdesk berbasis mobile. Konsep ini penting untuk
digunakan pada aplikasi dikarenakan dapat menerima permasalahan serta
permintaan pengajuan infrastruktur IT dan pengajuan perbaikan infrastruktur IT
secara terstruktur sesuai dengan urutan dari antrian. Setelah terdapat antrian,
anggota departemen IT dapat melakukan penanganan secara sekaligus sesuai
dengan jumlah anggota yang aktif pada waktu tertentu dan bidangnya masing-
masing.

Metode multi channel — single phase memiliki banyak pelayanan dengan satu
fase dari setiap pelayannya. Hal ini dapat diterapkan hanya dengan menggunakan
perangkat mobile. Aplikasi IT Helpdesk didesain pada perangkat mobile untuk

memudahkan para penggunanya (karyawan, anggota departemen IT dan manager
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departemen IT) untuk melakukan pelaporan permasalahan dan permintaan di
semua tempat dan kapan saja. Hal ini menjadi fokus utama agar setiap
permasalahan dan permintaan dapat diselesaikan secara menyeluruh tanpa
terkecuali. Adapun pada sisi departemen IT dapat mengetahui adanya
permasalahan dan permintaan secara cepat melalui fitur notifikasi yang tersedia
pada perangkat mobile. Perangkat mobile memiliki keunggulan yang dapat
digunakan di semua tempat dan kapan saja. Jika dibandingkan dengan desktop
yang hanya ada pada kantor dikarenakan adanya limitasi terkait akses dari aplikasi
IT Helpdesk, sehingga tidak setiap orang memiliki akses pada perangkat dan

aplikasi tersebut.

2. Manajemen Proses Bisnis IT Helpdesk
Pada tahapan ini dilakukan perancangan diagram Business Process Modeling
Notation (BPMN). BPMN digunakan sebagai pemetaan alur proses bisnis dari /7
Helpdesk. Pada gambar di lampiran 2 merupakan penjelasan detail yang
dideskripsikan sebagai berikut:
a. Karyawan PT. Indospring yang memiliki sebuah permasalahan atau
membutuhkan sebuah bantuan IT.
b. Karyawan dapat memilih ingin melaporkan permasalahan IT atau ingin
melakukan pengajuan atau perbaikan suatu infrastruktur IT
Karyawan melakukan input suatu detail permasalahan
d. Setelah karyawan melakukan input permasalahan, notifikasi dikirimkan
pada departemen IT
e. Departemen IT menerima laporan permasalahan
f. Manager departemen IT menunjuk seorang anggota departemen IT untuk
menjadikan PIC (Person in charge), notifikasi dikirimkan pada PIC suatu
tiket permasalahan
g. Seorang anggota departemen IT yang menjadi PIC melakukan update
setiap perkembangan permasalahan berupa status dan menentukan
penyelesaian permasalahan
h. Setelah selesai, karyawan yang melaporkan permasalahan mendapatkan

notifikasi.
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3. Diagram Input Process Output (IPO)

Desain IPO memberikan gambaran tentang apa saja masukan yang
digunakan, proses dilakukan serta keluaran yang dihasilkan dari aplikasi IT
Helpdesk berbasis mobile. Berikut merupakan penjelasan diagram IPO, setiap
karyawan dapat melakukan pelaporan permasalahan, pengajuan infrastruktur IT
dan pengajuan perbaikan infrastruktur IT. Setiap laporan dan pengajuan menjadi
antrian daftar tiket helpdesk serta diteruskan notifikasi pada anggota departemen
IT. Anggota departemen IT mengelola setiap permasalahan dan pengajuan IT yang
menghasilkan daftar permasalahan yang telah terselesaikan. Seluruh daftar
menghasilkan suatu laporan yang dapat digunakan manager departemen IT untuk

melakukan evaluasi kembali kinerja anggota departemen IT.
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Diagram Input Proses Output

Proses

Output

Data anggota

Y

Per master pengguna

master anggota

helpdesk

Input
f Data pengguna ;

»/ Dattar pengguna

4/ Daftar anggota

Y

helpdesk

»| Pelaporan

helpdesk

iy

o/ Datartiket

j

7 helpdesk

rg Pengajuan Infrastruktur

> Perbalkan infrastruktur IT

> A data tiket helpdesk

»/ Daftar

I

Datar tiket
helpdesk
selesal

» Pembuatan laporan

T

tiket

Laporan tiket

i

3.2.7 Diagram Jenjang

Gambar 3.3 Diagram IPO

Tahapan ini merupakan penggambaran proses utama dan sub-proses aplikasi

melalui diagram jenjang. Pada aplikasi /T Helpdesk terdapat beberapa proses utama

dan sub-proses sesuai dengan Gambar 3.4. Dalam diagram jenjang aplikasi /7

Helpdesk berbasis mobile terdapat 4 proses utama yaitu pelaporan permasalahan,

login pengguna, pengelolaan tiket selpdesk dan pembuatan laporan tiket. Pelaporan

permasalahan memiliki sub-proses antara lain laporan IT, permintaan email,

permintaan internet, permintaan perbaikan, permintaan /ogin dan permintaan

overprint.
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f . l l
Pelaporan Permasalahan [ Login Pengguna ] [nngelomn tiket helpdsk] [ Pembuatan laporan tiket ]

I l

N E—

( ) ( | (e |

Gambar 3.4 Diagram Jenjang

3.2.8 Context Diagram

Diagram konteks yang berisikan gambaran sistem secara keseluruhan.
Diantaranya adalah level tertinggi dalam suatu aliran data dan proses. Dalam
context diagram dapat dijelaskan terdapat 3 macam aktor yang menggunakan
aplikasi IT Helpdesk berbasis mobile antara lain manager IT, anggota departemen
IT dan karyawan PT. Indospring. Setiap aktor dapat melakukan pelaporan
permasalahan IT, permintaan email, permintaan internet, permintaan perbaikan,
permintaan /ogin dan permintaan overprint. Pada anggota departemen IT memiliki
akses pada antrian permasalahan. Pada manager I'T memiliki akses terhadap laporan

dan antrian permasalahan.

Pelaporan permasalahsn IT

Msnager IT
N Permintaan email
Permintaan internet
Permintasan perbsiksn
Permintaan overprint
[V Y
Permintaan login Pelsporan permasalshan IT Anggots Departemen IT
Permintsan emsil
Permintaan internet
Permintsan perbaikan
240000 i ]
Laporan
Antrian permasslahan g ETmintasn overprint
History Notifikasi 44
P int logi
Antrian permasalahan a S oan
ikasi H IT o
History Notifikasi Aplikesi Helpdesk 9 e
History Notifikasi
et ! Antrian Permasalahan

laporan permasalshan IT Aid A :

¥y

Karyawan PT Indospring

Permintasn email

Permintaan internet

Permintsan perbaikan
Permintaan overprint
Permintaan login

Gambar 3.5 Context Diagram
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3.2.9 Data Flow Diagram (DFD)

Data flow diagram atau diagram aliran data yang berisikan gambaran setiap
aliran data pada suatu operasi atau fungsi pada sistem. Penjelasan DFD dapat dilihat
pada lampiran 3.

3.2.10 Entity Relationship Diagram (ERD)

1. Conceptual Data Model (CDM)

Conceptual Data Model digunakan dalam mendesain database dari
aplikasi IT Helpdesk. Desain ini bertujuan untuk mengidentifikasi suatu

entitas, atribut serta relasi antar tabel dalam database.



device_infos notifications
device info id  <pi> Integer =M= notificstion id =pi> Integer M=
device_id Characters (258) to Characters (258)
employees fem_token Characters (256) title Characters (256)
employee id  <pi> Integer M= app_name Characters (258) body Characters (2568)
company_code Characters (256) package_name Characters (258) type_id Integer
name Characters (258) version Characters (256) route Characters (258)
sex Integer operating_system Characters (256) data Characters (256)
email Characters (258) build_ b Characters (258) is_personal Integer
type C.ha-ade's {256) |dentifier_1 <pi> read_st Timestamp
join_date Ll nesing 7 Identifier_1 <pi>
resign_date Timestamp
kode. Characters (258) user_device_info
kode_dept Characters (258)
nik Characters (258) users
Identifier_1 <pi> prployee_tse vser id <pi> Integer >
username Characters (258)
email Characters (258) Lo
emasil_verified_st Timestamp user_notification
password Characters (258)
helpdesk_members dept_id Characters (11)
helpdesk member id =Zpi> Integer <M> FE==cT Identifier_1 <pi>
username Characters (256)
type : : Characters (256) user_helpdesk_ticket helpdesk_request_overprints
Identifier_1 <pi> J‘T\ helpdesk request overprint id <pi> Integer =M=
helpdesk_tickets — . | qty_bw Integer
helpdesk ticket id <pi> Integer <> | O=-SYEPIT qty_colour Integer
subject Characters (258) date Timestamp
pricrity Characters (256) Identifier_1 <pi>
helpdesk_types status Characters (256)
N . description Characters (256)
helpdesk type id i> Integer 0= A 2
e id ol _EQ—CI (258) B | licketstypes,, type_id Integer
jesaiption Characters (258) pfc_;d‘e !pteger helpdesk_request_internets
- pic_d= imestog hel uest internet id <pi> Int =M=
\dentifier_1 <pi> g . _._gd.sues.___ Zpi> Integer =M=
in_pr m—a‘:‘e I: mes option Characters (256)
duemmpd =531 e vestamp . |resson Characters (258)
ima—e‘ c'h:"“"‘p(zse) tket_intern| proxy_usermname Characters (258)
helpdesk_request_fixes 9' = P ete. : — o internet_address Characters (258)
T b <o lnteoer e Identifier_1 <pi> . ; : others Characters (258)
fix_type Characters {256) A.' T, > {]) Identifier_1 <pi>
nav:ne Characters (258) " :let o ticket_email
serial_number Characters (256) B ticket fix
job_type Characters (256) i =
job Characters (258) pdesk_reports helpdesk_request_emails
note Characters (25€) = rel t_logi Pd. ._eq e
s Characters (258} helpdesk report id =pi> Integer <M= | T helga request emsil id <pi> Integer M=
e image Characters (258) option Characters (258)
S L U T Timestamp acoess_rights Characters (258)
= . forward_email Characters (258)
Identifier_1 <pi> v Characters (256)
¢ |others Characters {256)
helpdesk_request_logins Identifier_1 <pi>
helpdesk request login id <pi> Integer <M=
option Characters (258)
legin_type Characters (256)
changed_username Characters (258)
substitute_username Characters (256)
program Characters (258)
others Characters (258)
Identifier_1 <pi>

Gambar 3.6 Conceptual Data Model (CDM)
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2. Physical Data Model (PDM)

Physical Data Model merupakan bentuk fisik data model pada
database. PDM merupakan pengembangan dari CDM yang nantinya
digunakan dalam membuat struktur database. PDM memiliki kejelasan
relasi-relasi melalui id dari setiap tabel yang memiliki relasi dengan tabel

lainnya.



device_infos notifications
device info id  int <pic> notification id int <pi>
user_id int <fic> user_id int <fi>
employees device_id char(258) to char(258)
employee id int <plc> fem_token char(256) title char(258)
user_id int <fic> spp_name char(256) body char(256)
company_code char(258) package_name  char(258) type_id int
name char(256) version char(258) route char(258)
sex int operating_system char(258) data char(256)
email char(258) build_number char(258) is_personal int
type char(256) read_st timestamp
join_date timestamp
resign_date timestamp “
kode_pangkat char(258)
xode_dept char(258) —
nik char(258) user id int Sple>
helpdesk_member_id int <f2>
| employee_id int <fel=
Load char(256) —
| email char(258)
email_verified_at timestamp
helpdesk_members password char(258)
helpdesk member id int <pic> dept_id char{11)
L3I int 0 helpdesk_ficets
username char(256 = N
type ch$256; helpdesk ticket id int <pi> helpde: requast overprfts
helpdesk_report_id int <> helpdesk request overprint id int =pi>
helpdesk_request_email_id  int <fB> fest po-| helpdesk_ticket_id int <fic
helpdesk_type_id int <> aty_bw int
helpdesk_request_overprint_id int <f7> qty_colour int
helpdesk_request_internet_id int <fcd> dste timestamp
helpdesk_types helpdesk_request_login_id int <fu5>
helpdest type id int <l user_id ol =i
helpdess_ticret_id int <> dae] subject Chea 20
e char(256) priority char(258) helpdesk_request_intermets
description char(258) = I gl aten helpdesk request internet id int <pl>
e Pl Ee1256) helpdese_ticket_id int pr>s
ty.perld rni option char(258)
pictid i [ resson char(256)
pic_date timestamp proxy_usemame char(256)
o in_progeess_date tim intem_et_add:ess char(258)
complete_date t!mestamp others char(258)
due_date timestamp
helpdesk_request_fixes image_completed char{258)
helpdesk request fix id int <pl> { i b
helpdesk_ticket_id int <fic=
fix_pt;pe % - char(258) helpdesk_reports helpdesk_request_emails
name char(256) helpdesk report id int <plc> helpdesk request emsil id int <pic>
serial_number char(258) helpdesk_ticket_id int <fic> helpdesk_ticket_id int <fi>
job_type char(256) image char(256) option char(258)
jeb char(258) date timestamp access_rights char(256)
note char(256) forward_email char(258)
others char(256) changed_account char(2568)
helpdesk_request_logins others char(256)
helpdesk request login id int Spl>
helpdesk_ticket_id int <fic>
option char(256)
login_type char(258) g
changed_username char{258)
substitute_username char(258)
program char(258)
others char(258)

Gambar 3.7 Physical Data Model (PDM)
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3.2.11 Struktur database

Basis data atau database telah dijabarkan pada PDM. Setiap entitas dari ERD
dibuat menjadi tabel database. Setiap tabel sesuai seperti ERD yang telah
ditentukan baik nama tabel, nama kolom serta tipe data. Detail dan penjabaran dari

struktur database terdapat pada lampiran 4.

3.2.12 Desain User Interface (UI)

Desain User interface atau desain antarmuka merupakan suatu rancangan
tampilan yang digunakan pada aplikasi IT Helpdesk. Desain IT Helpdesk ini terdiri
dari halaman karyawan, halaman anggota IT Helpdesk dan halaman manager /7
Helpdesk. Penjelasan secara rinci dari setiap halaman desain User Interface dapat

dilihat pada Lampiran 5.

3.2.13 Desain Testing

Desain festing digunakan saat melakukan pengujian suatu desain dari sebuah
sistem. Tes yang dijalankan menggunakan input maupun kondisi yang
menghasilkan suatu keluaran (Outpuf) yang telah ditentukan. Hal ini dilakukan
untuk mengetahui apakah fungsi aplikasi telah terpenuhi atau belum. Pada

penelitian ini menggunakan BlackBox Testing untuk melakukan pengujian.

3.3 Tahap Construction

Tahapan ini dilakukan tahap pengembangan aplikasi /7" Helpdesk berbasis
mobile (android dan IOS). Aplikasi diintegrasikan dengan REST API untuk
menghubungkan dengan database. Pengujian aplikasi /T Helpdesk dilakukan agar
dapat mengetahui setiap fitur dan fungsional dati aplikasi. Metode yang digunakan

pada tahap ini adalah Black-Box Testing.

3.4 Tahap Deployment

Tahapan ini merupakan tahapan akhir untuk menyelesaikan pembuatan
aplikasi IT Helpdesk. Pada tahap ini dilakukannya instalasi aplikasi pada karyawan
PT. Indospring dan dilakukannya instalasi REST API pada server PT. Indospring
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Tbk. Pemeliharaan aplikasi dilakukan sesuai dengan kesepakatan dengan pihak

terkait dan dapat diperhatikan melalui feedback pada aplikasi.

3.5 Tahap Evaluasi

Tahapan ini merupakan tahapan terakhir dari penelitian ini yaitu penulis
membuat evaluasi penelitian. Evaluasi ini digunakan untuk membuktikan aplikasi
yang dikerjakan dapat memberikan manfaat sesuai dengan tujuan penelitian. Pada
evaluasi ini terdapat kuesioner terhadap anggota departemen IT yang menanyakan

terkait kesesuaian aplikasi serta kegunaannya sesuai pada penelitian.
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BAB IV
HASIL DAN PEMBAHASAN

4.1 Implementasi Metode Multi Channel — Single Phase

Implementasi aplikasi dari metode Multi channel — Single phase
menggunakan basis mobile. Konsep kerja aplikasi serta penjelasan konsep
menganut pada penggunaan metode yang dapat dilihat pada Gambar 3.2. Pertama-
tama setiap pengguna diharuskan melakukan /ogin untuk menggunakan aplikasi.
Terdapat 3 tipe pengguna yaitu karyawan PT. Indospring, manager departemen IT
dan anggota departemen IT dapat dilihat pada Gambar 4.1.

IT Helpdesk

K
Karyawan PT. Indospring

M)

Manager Departemen IT

A

Anggota Departemen IT

Gambar 4.1 Implementasi Metode (login aplikasi)

Tipe pengguna ini menentukan perbedaan peran dan fungsi aplikasi. Hal ini
juga menentukan aktor dalam penggunaan metode Multi channel — Single phase
yang digunakan dalam aplikasi. Berikut merupakan implementasi aplikasi berbasis

mobile menggunakan metode Multi channel — Single phase menurut penggunanya.
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4.1.1. Modul Karyawan

Karyawan memiliki peran sebagai aktor yang melakukan penambahan
permasalahan dan melakukan permintaan maupun perbaikan infrastruktur IT.
Adapun permintaan yang dapat dilakukan ada beberapa macam seperti permintaan
email, permintaan internet, permintaan perbaikan IT, permintaan user login dan
permintaan overprint. Setiap permasalahan dan permintaan dari karyawan
dimasukkan dalam sebuah antrian. Karyawan memperoleh setiap perkembangan

dari permasalahan maupun permintaan yang telah dimasukkan.

4.1.2. Modul Manager Departemen IT

Manager Departemen IT memiliki peran sebagai aktor yang melakukan
pengelolaan permasalahan maupun permintaan terkait dengan penunjukan anggota
departemen IT yang bertanggung jawab atau disebut person in charge (PIC).
Setelah manager melakukan penunjukan PIC, permasalahan masuk pada antrian
PIC tersebut. Hal ini dapat dilakukan sebanyak sesuai dengan jumlah anggota
departemen IT. Fase ini masuk pada tahap multi channel yang berarti banyak
layanan untuk mengatasi suatu antrian. Selain itu, manager juga mampu melakukan
penambahan permasalahan dan melakukan permintaan maupun perbaikan

infrastruktur IT.

4.1.3. Modul Anggota Departemen IT

Anggota Departemen IT memiliki berperan sebagai aktor yang melakukan
pengelolaan permasalahan maupun permintaan setelah ditunjuk oleh manager
departemen IT atau menjadi person in charge (PIC) dari sebuah permasalahan atau
permintaan. Pada tahap ini permasalahan dikerjakan oleh anggota departemen IT.
Dimulai dari memulai permasalahan dengan menggunakan status sedang
dikerjakan (In Progress). Jika permasalahan telah terselesaikan, anggota
departemen IT mengganti statusnya menjadi selesai (Completed) dengan bukti
penyelesaiannya berupa gambar. Fase ini masuk pada tahap single phase yang

berarti satu fase untuk mengatasi permasalahan dilalui dengan satu fase saja. Selain
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itu, anggota departemen IT juga mampu melakukan penambahan permasalahan dan

melakukan permintaan maupun perbaikan infrastruktur IT.

4.1.4. Penerapan metode multi channel — single phase

Pada penerapan metode Multi channel — Single phase didapatkan dari peran-
peran pengguna dan disesuaikan dengan sistem aplikasi. Dimulai dari setiap
pelaporan permasalahan serta pengajuan infrastruktur dan perbaikan infrastruktur
IT menjadi dalam satu antrian pada departemen IT. Pada Proses ini antrian yang
sedang terjadi dan menunggu respons dari manager departemen IT untuk
menentukan prioritas dan person in charge (PIC). PIC merupakan bentuk layanan
dari departemen IT yang melakukan pengelolaan permasalahan yang terjadi.

Setelah PIC telah ditentukan, anggota departemen IT yang ditunjuk oleh
manager departemen IT mendapatkan informasi untuk melakukan pengelolaan
terhadap permasalahan tersebut. PIC perlu untuk memulai penanganan dengan
mengubah status menjadi dalam proses (In Progress). Setelah PIC menyelesaikan
suatu permasalahan, PIC harus melakukan perubahan status permasalahan menjadi
selesai (Completed) dan juga dibuktikan melalui gambar bukti penyelesaian.
Penerapan tersebut dapat dilihat pada Gambar 4.2 yang menjelaskan penerapannya

pada aplikasi IT Helpdesk berbasis mobile.
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4.2 Implementasi Sistem

Implementasi sistem merupakan hasil dari pengembangan aplikasi yang telah
dibuat sesuai dengan hasil analisis serta desain pada tahap perancangan. Berikut
merupakan halaman dari Manager IT dari aplikasi yang telah dikerjakan pada

Gambar 4.3.

36
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Pada modul karyawan, terdapat beberapa halaman utama yang digunakan
oleh karyawan PT. Indospring Tbk untuk melakukan pelaporan permasalahan
hingga permintaan atau perbaikan infrastruktur IT. Antara lain pada Gambar 4.3
nomor 1 yang merupakan halaman utama dari Aplikasi /7 Helpdesk yang memiliki
beberapa menu pelaporan maupun permintaan atau perbaikan infrastruktur IT dan
terdapat daftar dari laporan yang telah dimasukkan. Selanjutnya pada nomor 2
terdapat halaman notifikasi yang memberikan daftar informasi terkait dengan
penanganan tiket maupun informasi lainnya. Pada nomor 3 merupakan salah satu
menu laporan permasalahan untuk melakukan input permasalahan yang dialami
karyawan. Pada nomor 4 merupakan halaman /ogin yang digunakan pertama kali
saat karyawan meng-install aplikasi, adapun kegunaannya untuk memvalidasi
pengguna aplikasi serta mencari informasi pengguna untuk disesuaikan dengan

aplikasi.
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Pada modul anggota IT Helpdesk terdapat 5 halaman utama yang digunakan
untuk melakukan penanganan antrian laporan permasalahan I'T maupun permintaan
atau perbaikan infrastruktur IT. Pada Gambar 4.4 dapat dijelaskan pada nomor 1
merupakan daftar dari antrian tiket keseluruhan yang dapat dilakukan filter untuk
memudahkan anggota. Pada nomor 2 merupakan halaman notifikasi yang
digunakan untuk memberikan daftar informasi terkait adanya laporan baru yang
masuk maupun update dari sebuah tiket. Pada nomor 3 merupakan menu edit tiket
untuk mengubah status menjadi sedang dikerjakan (/n Progress) pada suatu tiket.
Pada nomor 4 merupakan menu edit tiket untuk mengubah status menjadi selesai
(Completed), pada proses ini anggota wajib melampirkan bukti penyelesaian. Pada
nomor 5 merupakan halaman /ogin yang digunakan pertama kali saat anggota
meng-install aplikasi, adapun kegunaannya untuk memvalidasi pengguna aplikasi
serta mencari informasi pengguna untuk menyesuaikan fitur yang terdapat pada

aplikasi.
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Pada modul manager /T Helpdesk terdapat 5 halaman utama yang digunakan
untuk melakukan penanganan antrian laporan permasalahan I'T maupun permintaan
atau perbaikan infrastruktur IT serta mendapatkan laporan jumlah tiket keseluruhan
dalam sistem aplikasi. Pada Gambar 4.5 dapat dijelaskan pada nomor 1 merupakan
halaman utama dari manager /7 Helpdesk yang memiliki menu pelaporan, menu
admin (laporan) serta daftar dari laporan yang dilakukan oleh manager. Selanjutnya
pada nomor 2 merupakan halaman laporan progres tiket yang berisikan daftar dari
setiap Anggota Departemen IT serta informasi terkait tiket yang dikerjakan. Pada
nomor 3 merupakan bentuk grafik dari laporan progres tiket yang divisualisasikan.
Pada nomor 4 merupakan menu edit tiket yang digunakan untuk melakukan
penggantian prioritas tiket serta memilih PIC (Person In Charge) atau orang yang
bertanggung jawab terkait dari suatu laporan. Pada nomor 5 merupakan halaman
login yang digunakan pertama kali saat manager meng-install aplikasi, adapun
kegunaannya untuk memvalidasi pengguna aplikasi serta mencari informasi

pengguna untuk menyesuaikan fitur yang terdapat pada aplikasi.
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4.3  Hasil Testing Sistem Aplikasi

Berikut merupakan hasil uji (festing) dari aplikasi IT Helpdesk pada PT.
Indospring Tbk. Hasil uji ini menghasilkan penilaian terhadap penyesuaian dari
desain pengujian yang dirancang sebelumnya. Adapun hasil testing dari aplikasi

keseluruhan dapat dilihat pada Lampiran 6.

4.4  Hasil Evaluasi Penelitian
4.4.1. Tahap awal

Tahap ini merupakan tahapan awal sebelum melakukan evaluasi penelitian.
Pada tahap ini penulis melakukan pengumpulan data yang digunakan dalam
melakukan evaluasi. Data yang digunakan dalam penelitian ini merupakan data
dummy yang dibuat sebagai simulasi diketahui tingkat kecepatan responsnya dan
nilai yang mempengaruhi terhadap antrian. Pada data ini diketahui dari wawancara
pada Lampiran 1 bahwa terdapat total berjumlah 11 anggota departemen IT (server)
yang dapat melakukan penanganan permasalahan dan penanganan permintaan
infrastruktur I'T maupun perbaikan infrastruktur IT. Dalam simulasi ini terdapat 3
data yang berdurasi 1 hari dengan 8 jam kerja, yang direpresentasikan dalam Tabel
4.1 yang menyimulasikan pelayanan software, Tabel 4.2 yang menyimulasikan
pelayanan hardware, dan Tabel 4.3 yang menyimulasikan pelayanan jaringan. Hal
ini disimulasi dengan adanya perbedaan kecepatan dari penganan suatu topik
permasalahan seperti permasalahan pada software, hardware maupun jaringan.
Berikut merupakan data-data yang digunakan dalam simulasi antrian /7 Helpdesk
berbasis mobile.

Tabel 4.1 Data Antrian Simulasi 1

No  Durasi pelayanan (menit) Pelayan
10
10
10
10
10
10
10
10
10
10
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—_—



11 10 11
12 10 1
13 10 2
14 10 3
15 10 4
16 10 5
17 10 6
18 10 7
19 10 8
20 10 9
21 10 10
22 10 11
23 10 1
24 10 2
25 10 3
26 10 4
27 10 5
28 10 6
29 10 7
30 10 8
31 10 9
32 10 10
33 10 11
34 10 1
35 10 2
36 10 3
37 10 4
38 10 5
39 10 6
40 10 7
41 10 8
42 10 9
43 10 10
44 10 11
45 10 1
Total 450
Tabel 4.2 Data Antrian Simulasi 2
No  Durasi pelayanan (menit) Pelayan

1 30 1

2 30 2

3 30 3

4 30 4

5 30 5

6 30 6

7 30 7

8 30 8

9 30 9
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10 30 10
11 30 11
12 30 1
13 30 2
14 30 3
15 30 4
16 30 5
17 30 6
18 30 7
19 30 8
20 30 9
21 30 10
22 30 11
23 30 1
24 30 2
25 30 3
26 30 4
27 30 5
28 30 6
29 30 7
30 30 8
31 30 9
32 30 10
33 30 11
34 30 1
35 30 2
36 30 3
37 30 4
38 30 5
39 30 6
40 30 7
41 30 8
42 30 9
43 30 10
44 30 11
45 30 1
Total 1350
Tabel 4.3 Data Antrian Simulasi 3
No  Durasi pelayanan (menit) Pelayan

1 60 1

2 60 2

3 60 3

4 60 4

5 60 5

6 60 6

7 60 7

8 60 8

46
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9 60 9
10 60 10
11 60 11
12 60 1
13 60 2
14 60 3
15 60 4
16 60 5
17 60 6
18 60 7
19 60 8
20 60 9
21 60 10
22 60 11
23 60 1
24 60 2
25 60 3
26 60 4
27 60 5
28 60 6
29 60 7
30 60 8
31 60 9
32 60 10
33 60 11
34 60 1
35 60 2
36 60 3
37 60 4
38 60 5
39 60 6
40 60 7
41 60 8
42 60 9
43 60 10
44 60 11
45 60 1

Total 2700

4.4.2. Tahap analisis perhitungan

Model perhitungan yang digunakan dalam IT Helpdesk berbasis mobile
merupakan multi channel — single phase yang memiliki antrian dengan fasilitas
pelayanan lebih dari satu. Untuk melakukan model perhitungan multi channel —

single phase diperlukan nilai rata-rata kedatangan antrian atau nilai lamda (4).
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Untuk mengetahui total waktu penerimaan dalam jam dilakukan perhitungan

berikut:

Tabel 4.4 Notasi Keterangan

Notasi Keterangan
A Nilai kedatangan rata-rata
u Nilai pelayanan rata-rata setiap pelayanan (server)
S Server atau anggota pelayanan

Total waktu penerimaan laporan diketahui selama 8 jam kerja. Selanjutnya
menghitung nilai rata-rata kedatangan(4), sebagai berikut:

A = total laporan

total waktu penerimaan (jam)

i 5,62 laporan per jam

~ 6 laporan per jam

Jadi nilai kedatangan rata-rata(d) dalam [T Helpdesk berbasis mobile
diketahui sebesar 6 laporan per jam. Selanjutnya yaitu melakukan perhitungan
terkait nilai pelayanan rata-rata atau nilai miu (@). Untuk mengetahui nilai
pelayanan rata-rata dibutuhkan jumlah laporan yang terselesaikan dibagi dengan
total waktu penyelesaian laporan. Dalam data pada Tabel 4.1 dapat diketahui
adanya total 45 antrian yang telah terselesaikan. Pada tingkat pelayanan ini
dipengaruhi oleh total antrian yang terselesaikan dan durasi waktu pelayanan.
Untuk mengetahui waktu penyelesaian dalam bentuk jam diperlukannya konversi

dari menit menjadi jam, sebagai berikut:

menit ke jam (simulasi 1) nilai menit
60
= 450
60
= 7,5jam
menit ke jam (simulasi 2) = 1350
60
= 22,5jam
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2700
60
= 45jam

menit ke jam (simulasi 3)

Setelah mengetahui nilai konversinya, berikut perhitungan tingkat pelayanan

rata-rata(u):

total antrian selesai

u simulasi 1

total waktu penyelesaian (jam)
= 45
7,5

= 6 laporan per jam

usimulasi2 = 45
22,5

= 2 laporanper jam

psimulasi3 = 45
45
= 1 laporan per jam

Dari perhitungan di atas dapat diketahui nilai pelayanan rata-rata (p) setiap
simulasi memiliki nilai yang berbeda. Dalam sistem ini terdapat 11 anggota
Departemen IT yang dapat melakukan pelayanan terhadap adanya permasalahan
infrastruktur IT serta permintaan infrastruktur IT (server). Sistem pada antrian yang
digunakan merupakan First Come First Served (FCFS) maka model antrian tersebut
menggunakan model multi channel - single phase atau (M /M /s ):(FCFS / o0 / o).
Model antrian tersebut disimulasikan menurut jumlah pelayanannya untuk
mengetahui perbedaan kecepatan respons dari pelayanan anggota Departemen IT
kepada karyawan PT. Indospring Tbk yang melakukan pelaporan permasalahan
maupun pengajuan infrastruktur IT.

Dalam simulasi ini diasumsikan bahwa setiap orang dapat melakukan
pelayanan semua kategori pelaporan atau permintaan. Perhitungan yang pertama
adalah probabilitas tidak ada pengguna dalam sistem atau P,. Probabilitas ini
memberikan gambaran melalui persentase kemungkinan pelayanan tidak
melakukan apa-apa atau menganggur. Probabilitas ini membutuhkan banyak server

atau pelayanan, nilai kedatangan rata-rata (1) dan nilai pelayanan rata-rata (u). Nilai
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P, digunakan untuk mencari besaran dari banyak waktu dalam sistem (Ws) maupun

waktu dalam antrian (Wq) yang akan dibandingkan.

PO simulasi 1

PO simulasi 2

PO simulasi 3

maa) | +5G) GE)

1

0,3679 atau 36,79 %

5@ + 1@ @ ]+

© (red)

0 1

6@ 1) +-+m@) |+ mG

0,0498 atau 4,98 %

0

+

[e®) + 5 ++ 5O ]+ i

0,0025 atau 0,25 %

11
(%) (111; ifi 6)

Perhitungan selanjutnya merupakan jumlah rata-rata laporan yang berada

dalam sistem antrian atau biasa disebut Lg. Perhitungan ini dilakukan untuk

mengukur jumlah rata-rata laporan yang berada baik dalam antrian maupun sedang

dalam proses pelayanan. Nilai panjang antrian dalam sistem ini digunakan untuk

menghitung nilai waktu laporan dalam sistem (Ws).

Ls simulasi 1

Ls simulasi 2

/1 S
e (‘_‘) Py +=
(s—=D!I(su—D2"°  pu
— 11
6 x 6x(2) 6
0,3679 + —
(11— D! (11x6 — 6)2 * T5
= 1 laporan
— 11
6 x Zx(g) 6
0,0498 + —
(11— D! (11x2 —6)2 " T3

= 3 laporan



51

LS simulasi 3 - 6x1x (%)11 0,0025 °
Al-Diaixi—e? 0T
= 6 laporan

Rata-rata waktu dalam sistem atau Wy (Waiting time in System) merupakan
waktu total yang dimulai dari laporan masuk ke sistem sampai meninggalkan sistem
setelah pelayanan selesai. Nilai tersebut berfungsi dalam memahami waktu lama
laporan yang masuk ke dalam sistem.

Ls

Ws simulasi 1 -s
A
=1
6

= 0,1667 jam

= 0,1667 jam x 60 menit = 10 menit
= 3

6
= 0,5jam

Ws simulasi 2

= 0,5 jam x 60 menit = 30 menit
= 6

6

= 1jam

Ws simulasi 3

Rata-rata waktu dalam antrian atau Wy (Waiting time in Queue) merupakan
waktu tunggu yang dialami laporan dalam antrian sebelum pelayanan dimulai. Nilai

rata-rata waktu tunggu dalam antrian ini digunakan untuk mengetahui waktu tunggu

saat laporan telah di dalam antrian.

Wq simulasil VVS _ 1
= 01667 -
' 6
= 0jam
Wq simulasi2 ~ 0’5 _ %

= 0jam
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Wq simulasi3 ~ 1— 1
1
= 0jam

4.4.3. Hasil evaluasi penelitian

Hasil evaluasi penelitian ini didapat dari perhitungan simulasi model antrian
multi channel — single phase atau (M / M / s ):(FCFS / o / ) pada layanan IT
Helpdesk berbasis mobile. Hasil dari perhitungan simulasi model antrian dapat
dilihat pada tabel berikut:

Tabel 4.5 Simulasi Model Antrian
P, L, W, W,

q
Simulasi 1 0,3679 1 0,1667 0
Simulasi 2 0,0498 3 0,5 0
Simulasi 3 0,0025 6 1 0

Berdasarkan Tabel 4.5, diketahui hasil dari simulasi model antrian dengan
menggunakan 3 data yang memiliki perbedaan pada kecepatan pelayanan.
Berdasarkan data yang disediakan, menunjukkan simulasi antrian multi channel
single phase aplikasi 1T helpdesk sebagai berikut. Simulasi 1 memiliki kondisi
sistem antrian yang paling baik dengan nilai probabilitas antrian tidak ada (P,) yang
paling besar yaitu 0,3679 atau 36,79 %, jumlah laporan dalam sistem (Ls) yang
paling kecil yaitu 1 laporan dan waktu dalam sistem (Ws) yang paling kecil yaitu
0,1667 jam atau 10 menit. Sedangkan Simulasi 3 memiliki kondisi sistem antrian
yang paling buruk dengan nilai probabilitas antrian tidak ada (P;) yang paling kecil
dengan 0,0025 atau 2,5 %, jumlah laporan dalam sistem (Ls) yang paling besar
sebesar 6 laporan dan waktu dalam sistem (Ws) yang paling besar sebesar 1 jam.

Dari penjelasan di atas, dapat disimpulkan bahwa simulasi ini dapat
memahami bagaimana sistem antrian berjalan dalam situasi yang berbeda-beda.
Semakin tinggi nilai probabilitas tidak ada antrian, semakin baik kinerja sistem
antrian. Sedangkan semakin besar jumlah laporan dalam sistem dan semakin lama

waktu dalam sistem, maka semakin buruk kinerja sistem antrian tersebut.
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5.1 Kesimpulan

Berdasarkan dari penelitian pada Penerapan Metode Antrian Multi Channel -

Single Phase pada Layanan IT Helpdesk berbasis mobile di PT. Indospring, Tbk,

dapat disimpulkan sebagai berikut:

1.

Simulasi model antrian dengan menggunakan 3 data kecepatan pelayanan yang
berbeda menunjukkan simulasi antrian multi channel - single phase aplikasi IT
Helpdesk. Simulasi 1 memiliki kondisi sistem antrian terbaik dengan nilai
probabilitas antrian tidak ada (P,) terbesar yaitu 0,3679 (36,79%), jumlah
laporan dalam sistem (Ls) terkecil yaitu 1 laporan, dan waktu dalam sistem
(Ws) terkecil yaitu 0,1667 jam atau 10 menit. Di sisi lain, Simulasi 3 memiliki
kondisi sistem antrian terburuk dengan nilai probabilitas antrian tidak ada (Py)
terkecil yaitu 0,0025 (2,5%), jumlah laporan dalam sistem (Ls) terbesar yaitu
6 laporan, dan waktu dalam sistem (Ws) terbesar yaitu 1 jam.

Simulasi model antrian yang menggunakan 3 data dengan perbedaan kecepatan
pelayanan, hasilnya menunjukkan sistem antrian aplikasi /7 helpdesk bekerja
dalam situasi yang berbeda-beda. Dalam kondisi yang paling baik, probabilitas
tidak ada antrian sangat besar, jumlah laporan dalam sistem sedikit dan waktu
dalam sistem juga relatif cepat. Sementara itu, pada kondisi yang paling buruk,
probabilitas tidak ada antrian sangat kecil, jumlah laporan dalam sistem banyak
dan waktu dalam sistem lama.

Metode antrian multi channel - single phase pada layanan IT Helpdesk berbasis
mobile di PT. Indospring, Tbk dapat meningkatkan kecepatan respons
pelayanan dengan kondisi perusahaan meninjau jumlah pelayanan yang

tersedia, kecepatan layanan yang diberikan masing-masing pelayanan.

5.2 Saran

Berdasarkan penelitian pembuatan aplikasi, adapun beberapa saran yang bisa

ditambahkan agar penelitian dapat berkembang lebih baik, yaitu:

1.

Aplikasi dapat dikembangkan dengan menggunakan multi channel — multi

phase agar dapat melakukan permasalahan IT yang cukup kompleks sehingga
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diperlukan banyak fase penyelesaian permasalahan dengan anggota
departemen IT.

Aplikasi dapat dikembangkan dengan penambahan dashboard web untuk
melakukan pemantauan permasalahan serta memberikan statistik agar data

dengan mudah diketahui anggota Departemen IT.
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