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Abstrak

Teknologi Informasi penting dalam meningkatkan efisiensi dan efisiensi untuk mencapai tujuan
perusahaan. Merupakan Badan Usaha Milik Daerah yang dalam menjalankan fungsi dan tugas
pelayanan air bersih untuk kebutuhan pelanggan tidak pernah lepas dari pelayanan perusahaan
kepada pelanggan. Dengan demikian aplikasi helpdesk dirancang sebagai Single Point of Contact
untuk fokus pada masalah layanan pelanggan. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk menganalisis
dan mengelola aplikasi helpdesk dengan desain tampilan menggunakan metode desain website.
Dibangun dengan PHP dan database MySQL, aplikasi ini bertujuan untuk mengimplementasikan
ITIL yang berguna untuk mengelola dan membantu setiap masalah (pelaporan) dan permintaan
layanan (kebutuhan) untuk dikirim ke unit yang mengelola jadwal penanganan berdasarkan bobot
prioritas masalah.

Kata Kunci: Analisis, Desain, Teknologi, Website.

PENDAHULUAN

Humas pada perusahaan merupakan bagian dari Bagian Hukum dan berkedudukan
langsung di bawah Kepala Bagian Umum, sedangkan Hublang berkedudukan sejajar
dengan Bagian Umum yang mempunyai tugas melaksanakan tugas mengelola data
langganan dan menyelenggarakan pemasaran jasa (MEMBIMBING Dan MENGUJI KP
2020.Pdf, n.d.), (Kutipan et al., n.d.), (Pajar et al., 2017). Departemen Humas dan Hublang
keduanya merupakan jalur utama bagi perusahaan karena merupakan pusat segala
informasi dari pelanggan ke perusahaan dan sebaliknya (Aldino & Sulistiani, 2020), (Sidiq
et al., 2015), (R Arrahman, 2022). Dengan adanya dua instansi yang bertugas menerima
keluhan pelanggan, bukan berarti tidak ada satu titik kontak (Single Point of Contact)
sebagai pintu utama dalam menangani permasalahan pelanggan, karena Departemen
Hubungan Masyarakat dan Hublang secara teknis keduanya menjalankan tugasnya untuk
menerima pengaduan. Pelanggan (Fithratullah, 2019), (Webqual, 2022), (Gustanti & Ayu,
2021). Hal ini berdampak pada munculnya sistem kerja antara Divisi Humas dan Hublang,
terdapat perbedaan Prosedur Operasi Standar (Standard Operation Procedures) dalam
menentukan kategori dan permasalahan yang mempersulit (Hartanto et al., 2022), (Gerai et
al., 2021), (Artikel, 2020), (Wahyuni et al., 2021). Untuk melihat prioritas masalah yang
harus dipecahkan (Pustika, 2010), (Safitri et al., 2019), (Prayoga & Utami, 2021). Dan
kendala lainnya adalah dimana setiap laporan pengaduan yang masuk ke Bagian Humas
dan Hublang tidak dapat diselesaikan pada hari yang sama, sehingga data laporan
pengaduan yang masuk menumpuk (Ramdan & Utami, 2020), (Website & Cikarang,
2020), (Firmansyah M et al., 2017), (Yudha & Utami, 2022).

Berdasarkan latar belakang di atas, maka perlu dirancang sebuah aplikasi Helpdesk
berbasis web sebagai pusat pengaduan layanan bagi pelanggan dalam rangka perbaikan
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dan penyelesaian masalah layanan (N. U. Putri et al., 2020),(Wulandari, 2018), (Agustina
& Utami, 2021). Aplikasi ini mampu mengirimkan pengaduan kepada unit yang
bertanggung jawab atas dampak kejadian tersebut terhadap pelayanan secepat mungkin
sehingga pengaduan atau masalah dapat tertangani dengan cepat (Setri & Setiawan, 2020),
(Robot, 2007), (Wahyudi & Utami, 2021).

KAJIAN PUSTAKA
Sistem Informasi

Sistem informasi sebagai sekumpulan organisasi yang ada pada saat dilaksanakan akan
memberikan informasi bagi pengambil keputusan dan untuk mengendalikan organisasi (H
Kara, 2014), (Firmansyah et al., 2018), (Siregar & Utami, 2021). Selanjutnya, sistem
informasi diartikan sebagai sistem informasi yang sering digunakan menurut kepada
interaksi antara orang, proses, algoritmik, data dan teknologi (Pratama, 2018), (Asia &
Samanik, 2018), (Sidig & Manaf, 2020). Jadi, sistem informasi adalah sekumpulan
organisasi yang memberikan informasi untuk mengendalikan organisasi yang di dalamnya
terdapat interaksi antara orang, proses, algoritmik, data dan teknologi (Nindyarini
Wirawan, 2018), (Mertania & Amelia, 2020), (Gita & Setyaningrum, 2018).

Pendukung Atau Pemeliharaan

Tidak menutup kemungkinan sebuah perangkat lunak mengalami perubahan ketika sudah
dikirimkan ke user (Lestari & Wahyudin, 2020), (E. Putri & Sari, 2020), (Nurmalasari &
Samanik, 2018). Perubahan bisa terjadi karena adanya kesalahan yang muncul dan tidak
terdeteksi saat pengujian atau perangkat lunak harus beradaptasi dengan lingkungan baru
(Apriyanti & Ayu, 2020), (Firmansyah et al., 2017), (Keanu, 2018). Tahap pendukung atau
pemeliharaan dapat mengulangi proses pengembangan mulai dari analisis spesifikasi untuk
perubahan lunak yang sudah ada, tapi tidak membuat perangkat lunak baru (E. Putri,
2022), (Ristiandika Arrahman, 2021), (Dakwah et al., 2021).

Website

Website dapat diartikan sebagai kumpulan halaman yang berisi informasi data digital baik
berupa text, gambar, animasi (Samanik & Lianasari, 2018), (Arwani & Firmansyah, 2013),
(Firma Sahrul B, 2017), suara, dan video atau gabungan dari semuanya yang disediakan
melalui jalur koneksi internet sehingga dapat diakses dan dilihat oleh semua orang di
seluruh dunia (Suprayogi et al., 2021), (Samanik, 2021), (Fithratullah, 2021).

METODE

Studi kasus

Dalam hal ini data yang diperoleh penulis diperoleh secara langsung karena penulis terlibat
langsung dengan objek penelitian yang dibahas yang terdiri dari :

Metode Pengamatan

Dalam metode ini, penulis melakukan tinjauan dan observasi langsung terhadap
perusahaan Kota Bekasi dan mengumpulkan data-data yang dibutuhkan.
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Metode Wawancara

Dalam metode ini berhubungan langsung dengan tatap muka dengan pihak-pihak terkait di
internal perusahaan kota Bekasi untuk mengajukan pertanyaan terkait penyusunan skripsi
ini. Penelitian kepustakaan, dalam metode ini penulis mengambil data sebagai bahan
referensi teoritis dari buku-buku yang ada di perpustakaan. Metode konsep perancangan
pengembangan perangkat lunak, menggunakan Metode Perancangan Situs Web Metode
Pengembangan Sistem. Model Metode Perancangan Situs Web adalah model yang
menyediakan bentuk pemodelan dan metode sistematis untuk membangun aplikasi
berbasis web. WSDM menjadikan target pengguna dan kebutuhannya yang berbeda
sebagai dasar untuk memulai proses desain, struktur utama aplikasi web kemudian
diturunkan dari data pengguna target. Metode Desain Situs Web (WSDM) bertujuan untuk
memisahkan fokus desain dengan memberikan bentuk pemodelan dan metode sistematis
untuk membangun aplikasi web. WSDM menjadikan pengguna target dan kebutuhannya
yang berbeda sebagai dasar untuk memulai proses desain, struktur utama aplikasi web
kemudian diturunkan dari data pengguna.

HASIL DAN PEMBAHASAN
Tampilan Aplikasi Helpdesk
Berkut tampilan halaman utama seperti ditunjukkan pada gambar berikut:

Jumiah Ticket Request : ox Tolal Ticket yang drAssignekeanda O X Ticket yang telah diselesaikan: ox
6 Ticket 8 Tickets 11 Tickets

Helpdesk Breaking News

Tanggal Pesting Haadling News Detail

-

Gambar Aplikasi Helpdesk

Pembangunan aplikasi dibuat menggunakan Php dan basis data MySqgl. Merupakan
tampilan utama aplikasi Helpdesk untuk admin, tampilan tersebut digunakan admin untuk
mengelola data pengguna dan ticket di aplikasi Helpdesk.
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= © Tambah Data

B wewoomo

Gambar 2 Informasi Pelangan

menampilkan informasi pelanggan yang akan di dukung dalam aplikasi Helpdesk. Disini
admin dapat menambah data pelanggan baru, mengedit dan menghapus.

News Expired

weoowowowomom

Gambar 3 Halaman Berita Helpdesk
Halaman berita Helpdesk adalah halaman yang berisi informasi umum tentang seputar

lingkungan perusahaan. Tujuannya agar semua pengguna, terutama teknisi mengetahui
berita tersebut.

SIMPULAN

Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan mengenai perancangan aplikasi Helpdesk
dengan metode perancangan Website dalam rangka implementasi manajemen insiden pada
domain ITIL Service Operation, maka dapat diambil kesimpulan sebagai berikut. Dengan
adanya sistem Helpdesk berbasis web yang digunakan untuk menampung keluhan dan
permasalahan pelanggan diharapkan dapat dikirimkan langsung ke unit yang bertanggung
jawab sehingga dapat mengurangi prosedur yang panjang dan keluhan pelanggan dapat
tertangani dengan cepat. Keluaran atau informasi yang dihasilkan sistem ini berupa grafik
yang menyajikan jumlah SLA yang sering dilanggar, jumlah tiket yang ditutup dan tiket
yang sudah masuk ke dalam sistem. Dengan adanya perancangan aplikasi Helpdesk dapat
menjadi aplikasi yang digunakan untuk memusatkan permintaan layanan oleh staf.
Perancangan sistem Helpdesk berbasis web untuk menampung keluhan dan permasalahan
pelanggan.
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