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ABSTRAKSI

SMK Bina Amma’mur memiliki bagian yang bertugas mengurus komputer mulai dari perbaikan
hardware komputer dan perbaikan software komputer yaitu bagian helpdesk IT. Saat ini proses
penginformasian perbaikan komputer yang berjalan saat ini masih dilakukan dengan cara guru atau staf
meminta bantuan bagian Teknologi informasi dengan bertemu secara langsung untuk memeriksa
permasalahan yang terjadi di komputer atau laptop selanjutnya bagian helpdesk IT akan mengirimkan
tim teknisi untuk menyelesaikan masalah yang dilaporkan, jika telah selesai akan dilaporkan kembali
kebagian helpdesk IT untuk dicatat bahwa permintaan perbaikan komputer telah dikerjakan. Setelah di
periksa permasalahan yang terjadi di komputer atau laptop tersebut kemudian bagian IT akan
mencatatkan permasalahan tersebut di buku besar dan akan memberitahukan kepada guru atau staff jika
sudah selesai melalui media whatsapp. Namun penangan masalah yang berjalan masih kurang baik
karena proses pencatatan hasil perbaikan masih bersifat manual sehingga mempengaruhi kinerja bagian
IT. Hal ini dapat memberi dampak negatif, yaitu terdapat masalah pencatatan data secara berulang,
proses pencarian data perbaikan komputer memakan waktu yang lama karena harus mencari satu
persatu data permintaan perbaikan di buku, sering terjadi kesalahan pembuatan laporan sehingga
laporan yang di buat tidak sama dengan proses perbaikan komputer. Penelitian ini menghasilkan sistem
helpdesk IT yang bertujuan untuk membantu bagian IT mengelola data helpdesk IT menjadi lebih baik.
Penelitian ini menggunakan menggunakan metode analisis PIECES, perancangan menggunakan UML
dan pengujian sistem blackbox testing. Sistem Helpdesk IT di buat menggunakan bahasa pemrograman
PHP dan database Mysql.

Kata Kunci : Helpdesk IT, Hardware, Software, Komputer, PHP, Mysql.

ABSTRACT

SMK Bina Amma'mur has a section in charge of taking care of computers ranging from computer
hardware repair and computer software repair, namely the IT helpdesk section. Currently, the process
of informing computer repairs that are currently running is still carried out by means of teachers or
staff asking for help from the Information Technology department by meeting directly to check
problems that occur on computers or laptops, then the IT helpdesk will send a team of technicians to
solve the reported problems, if it has been completed, it will be reported back to the IT helpdesk to note
that computer repair requests have been made. After checking the problem that occurs on the computer
or laptop then the IT department will record the problem in the general ledger and will notify the
teacher or staff when it has been resolved via whatsapp media. However, the handling of problems that
are running is still not good because the process of recording repair results is still manual so that it
affects the performance of the IT department. This can have a negative impact, namely there are
problems recording data repeatedly, the process of searching for computer repair data takes a long
time because you have to search one by one for repair request data in books, there are often errors in
making reports so that the reports made are not the same as the computer repair process. This
research resulted in an IT helpdesk system that aims to help the IT department manage IT helpdesk
data better. This research uses the PIECES analysis method, design using UML and blackbox testing
system. The IT Helpdesk system is created using PHP programming language and MySQL database.
Keywords : IT Helpdesk, Hardware, Software, Computer, PHP, Mysql.

1. PENDAHULUAN menghasilkan berbagai aplikasi canggih dan
cerdas yang merubah kehidupan manusia pada

Perkembangan yang pesat di bidang saat ini dan mendatang. Seiring dengan
teknologi komputer, elektronik, perkembangan zaman, peranan teknologi
telekomunikasi  maupun  mekanik  telah informasi dan komunikasi sangat berdampak
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positif dalam meningkatkan kualitas hidup
manusia. Selain itu perkembangan teknologi
juga dapat membantu pekerjaan menjadi lebih
cepat. SMK Bina Amma’mur merupakan salah
satu sekolah yang berlokasi di Cikupa. SMK
Bina Amma’mur memiliki 3 jurusan yaitu
jurusan multimedia, perhotelan dan tata boga.
Saat ini guru aktif yang mengajar berjumlah 40
orang dan staf berjumlah 25 orang. Setiap guru
atau staf yang bekerja di SMK Bina
Amma’mur di berikan fasilitas komputer atau
laptop untuk menunjang kinerja dalam bekerja.
Saat ini SMK Bina amma’mur memiliki
komputer sebanyak 70 komputer dan laptop
pegawai sebanyak 35 buah.

Namun, dalam melaksanakan kegiatan
bekerja terjadi kendala dengan komputer atau
laptop yang digunakan rusak atau tidak bisa di
pakai. Ketika ada kendala biasanya guru atau
staf meminta bantuan bagian Teknologi
informasi dengan bertemu secara langsung
untuk memeriksa permasalahan yang terjadi di
komputer atau laptop. Setelah di periksa
permasalahan yang terjadi di komputer atau
laptop tersebut kemudian bagian IT akan
mencatatkan permasalahan tersebut di buku
besar dan akan memberitahukan kepada guru
atau staff jika sudah selesai melalui media
whatsapp. Hal tersebut membuat laporan
perbaikan komputer atau laptop belum
terdokumentasi dengan baik karena data hasil
perbaikan hanya di catat menggunakan buku.

2. METODOLOGI PENELITIAN

Tata Laksana Sistem Yang Berjalan

Prosedur Sistem Berjalan

1. Guru dan Pegawai mendatangi Helpdesk
IT untuk menyampaikan informasi
kerusakan kepada Kepala IT.

2. Kepala IT mencatat keluhan guru dan
pegawai  pada buku  permintaan
perbaikan.

3. Kepala IT kemudian mengirimkan teknisi
untuk mengecek kerusakan.

4.  Teknisi melakukan pengecekan
kerusakan dan melakukan perbaikan dan
memberikannya kepada Guru /Pegawai.

5. Teknisi mencatat hasil perbaikan dan
menyerahkan kepada Kepala IT.

6. Teknisi kemudian membuat laporan
kerusakan dan meyerahkan kepada
Kepala IT.

Rancangan Prosedur Sistem yang Berjalan

Untuk menganalisis sistem yang berjalan, pada
penelitian ini digunakan program Unified
Modeling Language (UML) untuk
menggambarkan prosedur dan proses yang
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berjalan saat ini. Use Case Diagram
Perancangan Aplikasi Helpdesk IT.

Use Case Diagram

endatangi bagian T urtuk m enyam paikan
infonm asi kerusakan
Guru/Pegawai Kepala IT
encatat keluhan guru dan pegawal pada
buku permintaan perbaikan
|
Mengirimk an tek nisi untuk mengecek
kerusakan

Teknisi

Melakukan pengecekan kerusakan dan
melakukan perbaikan

encatat hasi perbaikan

embuat laporan kerusakan

|

Gambar 1 Use Case Diagram

Tabel 1 Definisi aktor sistem yang berjalan

No.| Nama Aktor Deskripsi

L | Gur/Pegawai adanya kerusakan.

Guru/Pegawai yang menginformasikan

2. | KepalaIT

Staf yang menerima laporan kerusakan.

3. | Teknisi

perbaikan.

Orang yang melakukan pengecekan dan

Activity Diagram
Gu\ufPagaws\

Mendatangi bagian
1T untuk
menyampaikan
inform asi kerusakan

KEEE\EIT Teknisi

Mencatat keluhan
guru dan pegawei
pada buku
ermintaan perbaikan
Wengirimkan teknisi

urtuk mengecek
kerusakan

Melakukan
pengscekan
kerusakan dan
melakukan perbaikan

Mencatat hasil
perbaikan
Menerima laporan Menginformasikan
hasil perbaikan hasil perbaikan
Membut laporan
K kernusakan
Menerima laporan
keusakan

Gambar 2 Activity Diagram

Berdasarkan gambar 2 terdapat penjelasan

sebagai berikut :

1. 1 (satu) Initial node yang berfungsi untuk
mengawali kegiatan.

2. 9 (Sembilan) action state dari sistem yang
mencerminkan eksekusi dari suatu aksi

3. 3 (Tiga) Swimlane vertical vyaitu
Guru/Pegawai, Kepala IT, teknisi

4. 1 (satu) final node yang digunakan untuk
mengakhiri kegiatan.
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Sequence Diagram

nformras
rerussken
T

pengecskan ke saken has |

pebakan

Iaporan getbelkan

GunPegaal mpaﬂla [y ek !

|
|
1 meneaara bag sz i
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Gambar 3 Sequence Diagram

Berdasarkan gambar 3 Sequence Diagram

diatas, dapat diketahui :

1. 4 (empat) lifeline untuk objek-objek yang
saling berinteraksi diantaranya: informasi
kerusakan, pengecekan kerusakan, hasil
perbaikan, laporan perbaikan.

2. 3 (tiga) actor yang melakukan kegiatan
diantaranya: guru/pegawai, kepala IT,
Teknisi

3. 7 (empat belas) message spesifikasi dari
komunikasi antar objek yang berisi
informasi — informasi tentang aktivitas
yang terjadi dan kegiatan yang biasa
dilakukan oleh aktor — aktor tersebut

Diagram Rancangan Sistem

Adapun  perancangan  sistem  yang
diusulkan ini dibuat dengan menggunakan
Unified Modeling Language (UML) diagram,
sedangkan untuk pembuatan perangkat lunak
web dibuat dengan menggunakan bahasa
pemrograman PHP dengan sistem database
menggunakan MySQL. Aplikasi ini hanya
menggunakan empat diagram perancangan
yaitu usecase diagram, activity diagram,
sequence diagram, class diagram, dan state
Chart Diagram.

Diagram Rancangan Sistem
Use Case Diagram Sistem Yang Diusulkan

Use Case Digram sistem Usilan

b

—F
£
-3

&

i >te

Gambar 4 Use Case Diagram System yang
Diusulkan
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Berdasarkan gambar 4 Use Case Sistem yang

diusulkan terdapat penjelasan sebagai berikut :

1. 1 (Satu) Sistem boundary yang
menggambarkan keseluruhan kegiatan
dalam aplikasi helpdesk IT

2. 2) Aktor vyang melakukan kegiatan
berjumlah 3 (tiga) yaitu : Pegawali,
teknisi dan kepala teknisi

3. Use Case yang berjumlah 7 (tujuh)

Activity Diagram Sistem Yang Diusulkan
Activity Diagram Sistem Yang Diusulkan
Untuk Pegawai

Gambar 5 Activity Diagram System yang

Diusulkan Untuk Pegawai

Berdasarkan gambar 5 terdapat penjelasan

sebagai berikut :

1. 1 (satu) intial node untuk mengawali
objek.

2. 7 (tujuh) action, yang terdiri dari
Username & password, mengklik login,
dashboard, form request, form history,
detail request, log out.

3. 1 (satu) Fork node untuk percabangan

kegiatan

4. 1 (satu) Decision node untuk pemilihan
kondisi

5. 1 (satu) Join node untuk menggabungkan
kegiatan

Activity Diagram Sistem Yang Diusulkan
untuk Kepala Teknisi

menginput userame & password

‘menampilican dasboard

I I ey | (——

aHﬁrH_

Gambar 6 Activity Diagram System yang
Diusulkan untuk Kepala Teknisi
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Berdasarkan gambar 6 terdapat penjelasan

sebagai berikut :

1) 1 (satu) intial node untuk mengawali
objek.

2) 8 (delapan) action, yang terdiri dari :
menginput  username &  password,
mengklik login, dashboard, form request,
master bagian master user, report, log out

3) 1 (satu) Fork node untuk percabangan

kegiatan

4) 1 (satu) Decision node untuk pemilihan
kondisi.

5) 1 (satu) Join node untuk menggabungkan
kegiatan.

ISSN 2337-6805

Berdasarkan gambar 8 Sequence Diagram

System yang diusulkan terdapat :

1. 3 (tiga) Actor yang melalukan kegiatan
yaitu : admin

2. 2 (dua) control lifeline, yaitu login, dan
log out

3. 5(lima) Entity yang menjelaskan table

4. 1 (satu) form bondery yang menjelaskan

form sistem
5. 14 (empat belas) message VYaitu

menjelaskan alur sistem
Class Diagram Sistem Yang Diusulkan

a_m.umﬂ(,::)
e nama_role : varchar (20) pemintaan

l-id_user - int (1) +simpan) l4d_permintaan - int (11)
l-nip - varchar (10) +ubah() Hgl_permintaan - varchar (1)
\-nama : varchar (50)

Activity Diagram Sistem Yang Diusulkan
untuk Teknisi

lalamat: varchar (50)

+ari() 1.+ |-nip_pemintaan :int (11)
aporan_kerusakan - varchar (100)
|-no_telp - varchar (13)

approval_kerusakan : varchar (100)

T " v
(oo ) (o) D) )
7 " “

s

Gambar 7 Activity Diagram System yang
Diusulkan untuk Teknisi

Berdasarkan gambar 7 terdapat penjelasan
sebagai berikut :

1. (satu) intial node untuk mengawali objek.
2. 7 (tujuh) action, yang terdiri dari

password: fext (20) -nip_teknisi

[-role - int(11) aporan_pembelian : varchar (100)
|-bagian - int11) Haporan_perbaikan : varchar (100)
[+simpan() Mgl_selesai_perbaikan : varchar (11)
|subah() stts_maintenance : enum (10)

cani() [+simpan()

[rcari()

bagian
id_bagian - int (1)
-nama_bagian : varchar (20)
~simpan)
+ubah()

Gambar 10 Class Diagram system yang

diusulkan

Berdasarkan gambar 10 Class Diagram system

yang diusulkan terdapat:

1. 4 (empat) class, himpunan dari objek-
objek yang berbagi atribut serta operasi.

2. 3 (tiga) association, hubungan antara
objek satu dengan objek yang lain

L

3. HASIL DAN PEMBAHASAN

menginput  username &  password,
mengklik login, dashboard, terima Tampilan Sistem Yang Diusulkan
pekerjaan, input pekerjaan, history Tampilan Form Login

pekerjaan dan logout.

Sebelum menggunakan sistem layanan

3. 1 (satu) Fork node untuk percabangan helpdesk IT, teknisi, kepala teknisi dan
kegiatan pegawai harus login terlebih dahulu untuk

4. 1 (satu) Decision node untuk pemilihan membedakan hak akses dan untuk menjaga
kondisi. keamanan data.

5. 1 (satu) Join node untuk menggabungkan
kegiatan.

Sequence Diagram Sistem Yang Diusulkan
L 4 00 0 6 0 @

@ 00

Gambar 8 Sequence Diagram System yang
Diusulkan

PERANCANGAN SISTEM - Sugina

i®

Form Login

Gambar 11 Tampilan Form Login

Tampilan Menu Form Request

Gambar berikut ini merupakan tampilan form
request yang berfungsi untuk pegawai
mengajukan permintaan maintenance.
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Request

Gambar 12 Tampilan Menu Form Request

Tampilan Menu Detail Request

Gambar berikut ini merupakan tampilan form
detail request yang berfungsi  untuk
menampilkan ~ secara  detil  permintaan
maintenance

Gambar 13 Tampilan Detail Request

Tampilan Form History

Gambar berikut ini merupakan tampilan form
history yang berfungsi untuk manampilkan
history atau rekaman maintenace

s

Gambar 14 Tampilan Form History

Tampilan Master Bagian
Gambar berikut ini merupakan tampilan form
bagian yang berfungsi untuk mendata data

g =
=11 ]
oo
=]}
oo

Gambar 15 Tampilan Master Bagian
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Tampilan Master User
Gambar berikut ini merupakan tampilan form
user yang berfungsi untuk mendata user yang
dapat menggunakan aplikasi helpdesk IT

Gambar 16 Tampilan Master user

Tampilan Report

Gambar berikut ini merupakan tampilan form
report yang berfungsi untuk menampilkan data
report permintaan maintenance

Gambar 17 Tampilan Form Report

Tampilan Form Terima Pekerjaan

Gambar berikut ini merupakan tampilan form
terima pekerjaan yang berfungsi untuk
menampilkan pekerjaan yang diterima oleh
teknisi

Request masuk

Gambar 18 Tampilan Form Terima Pekerjaan

Tampilan Form Input Pekerjaan

Gambar berikut ini merupakan tampilan form
input pekerjaan yang berfungsi  untuk
menginput pekerjaan hasil maintenance oleh
teknisi

Gambar 19 Tampilan Form Input Pekerjaan
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Tampilan Form History Pekerjaan

Gambar berikut ini merupakan tampilan form
history pekerjaan yang berfungsi untuk
menampilkan history pekerjaan yang sudah di
kerjakan

[¢]
Gambar 20 Tampilan Form History Pekerjaan

Konfigurasi Sistem Usulan

Spesifikasi perangkat keras yang digunakan
yaitu:

Processor : Intel ® Core ™ {7-5005U
Processor (2.00 GHz, 3M cache)

Monitor

RAM : 12,00 GB

Hardisk : 1 TB

Mouse : Logitech M100r

Spesifikasi Software

Windows 7-64 bit

Google Chrome dan Mozilla Firefox

Xampp Versi 5.6

MariaDB pada 19 Oktober 2015 dan dimulai
dengan XAMPP versi 5.5.30 dan 5.6.14

Hak Pengguna

Pegawai : Orang yang meminta permintaan
request Perbaikan

Teknisi : Orang vyang bertugas untuk
memeriksa dan memperbaiki kerusakan
Kepala Teknisi : Orang yang bertanggung
jawab terhadap permintaan maintenance

Blackbox Testing

Dalam skripsi ini, pengujian dilakukan
dengan menggunakan metode Black Box
Testing, merupakan  uji coba  yang
memfokuskan pada keperluan software.
Karena itu uji coba Black Box memungkinkan
pengembagan software untuk mengetahui
kondisi input yang akan melatih seluruh
syarat-syarat  fungsional suatu program.
Metode pengujian Black Box berusaha untuk
menemukan  kesalahan dalam  beberapa
kategori diantaranya : fungsi-fungsi yang salah
atau hilang, kesalahan dalam struktur data atau
akses database ekternal, kesalahan tampilan,
kesalahan inisialisasi, dan terminasi.
Berikut ini adalah pengujian Black Box untuk
fungsinya form login yaitu:
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1. Black Box form login tidak diinputkan
dengan lengkap.
a.  Skenario User mengosongakan
username dan password

Gambar 21 Pengujian Form Login tidak
diinputkan dengan lengkap

b.  Hasil yang diharapkan : sistem akan
menolak untuk menyimpan data dan
menginformasikan kesalahan.

Gagal Login

Gambar 22 Pengujian Hasil Form Login tidak
diinputkan dengan Lengkap

2. Blackbox system dengan menginputkan
username dan password dengan lengkap:
a  Skenario : User mengisi username

dan password dengan benar.

Form Login

Gambar 23 Pengujian Form Login jika
diinputkan dengan lengkap

b. Hasil yang di harapkan : sistem
akan menyimpan data dan masuk ke
halaman dashboard

Login Berhasil

Gambar 24 Pengujian Hasil user berhasil
masuk ke Menu Dashboard

Berikut ini adalah gambaran pengujian Black
Box untuk fungsinya
form Request :
Black Box Request tidak diinputkan dengan
lengkap
a  Skenario : user tidak menginputkan
data request dengan lengkap.
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Gambar 25 Pengujian request Tidak
Diinputkan dengan lengkap

b  Hasil yang diharapkan : Sistem
tidak akan dapat menyimpan data.

Gambar 26 Hasil Pengujian request Tidak
Diinputkan dengan Lengkap
Berikut ini adalah gambaran pengujian Black
Box untuk fungsi request dengan lengkap
yaitu :

a  Skenario : data request diisi dengan
lengkap

Gambar 4. 21 Pengujian request Diinput
dengan Benar

b Hasil yang diharapkan : data request
dapat disimpan ke dalam database.

Berhasil di Simpan

Gambar 4.22 Pengujian form request Diinput
dengan Benar

4. SIMPULAN

Berdasarkan hasil yang telah diuraikan
pada bab - bab sebelumnya dan juga
berdasarkan dari pengamatan peneliti terhadap
rumusan masalah yang telah ditentukan, maka
dapat diambil kesimpulan sebagai berikut
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1. Sistem informasi layanan helpdesk IT
yang berjalan saat ini masih dilakukan
dengan cara manual yaitu pegawai
mendatangi bagian IT secara langsung
untuk menyampaikan permasalahan pada
komputer kerja atau pada laptop di
karenakan belum adanya sistem layanan
helpdesk IT untuk menyampaikan
pengaduannya.

2. Sistem layanan helpdesk IT yang berjalan
saat ini belum berjalan dengan efektif
karena pencatatan masih menggunakan
media kertas.

3. Pegawai membutuhkan sistem layanan
helpdesk IT yang dapat memudahkan
menyampaikan  keluhan  kerusakan
sehingga  kerusakan  dapat  cepat
ditangani.

Saran
Berikut ini adalah beberapa saran yang

dapat peneliti berikan sebagai

bahan pertimbangkan, antara lain :

1. Diperlukan pelatihan kepada pengguna
(user) yang akan menggunakan system
sehingga sistem  dapat dimanfaatkan
dengan baik.

2. Apabila sistem yang baru sudah berjalan
maka perlu diperhatikan dan dilakukan
evaluasi secara berkala terhadap sistem
untuk selanjutnya diadakan perbaikan
sesuai dengan perubahan dan
perkembangan sistem yang dibutuhkan.

3. Di masa yang akan datang, diharapkan
bagi mahasiswa yang mengambil judul
skripsi  yang sama untuk dapat
mengembangkan sistem ini menjadi jauh
lebih baik.
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