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Abstrak. Perkembangan teknologi informasi membuat teknologi informasi menjadi fasilitas utama bagi
berbagai kegiatan dalam sektor kehidupan, Fakultas Ilmu Komputer di Universitas Pembangunan Nasional
Veteran Jakarta telah memanfaatkan teknologi informasi sebagai fasilitas untuk mempermudah mahasiswa
mahasiwa untuk melakukan berbagai kegiatan. Penelitian ini dilakukan untuk pengembangan teknologi
informasi media bantu tanya jawab sebagai media pelayanan yang sebelumnya masih belum terkomputerisasi
sehingga apabila pihak internal maupun eksternal mempunyai masalah atau pertanyaan maka harus
menghubungi pihak terkait atau teknisi yang bisa membantunya. Pengembangan teknologi informasi ini
menggunakan metode SDLC dengan strategi waterfall dimana proses pembuatan secara terstruktur dan
berurutan mulai dari analisa, desain, coding & testing, implementasi, dan maintenance. Pengembangan
teknologi informasi berbasis web ini menggunakan React]S yang merupakan open-source library JavaScript
dan NodeJS sebagai pemrograan yang berjalan di sisi server yang menghubungkan dengan PostgreSQL.
Penelitian ini akan menghasilkan sebuah teknologi informasi helpdesk yang bisa membantu pihak fakultas
memberikan pelayanan yang lebih baik.

Kata Kunci: Helpdesk, SDLC, ReactJS.

1 Pendahuluan

Perkembangan teknologi informasi menjadikan teknologi informasi sebagai fasilitas utama dalam berbagai
kegiatan pada sektor-sektor tertentu dimana memberikan peran yang sangat besar terhadap bagaimana struktur
operasi dan manajemen suatu perusahaan ataupun organisasi mendapatkan perubahan yang mendasar.
Perkembangan teknologi juga memberikan tantangan bagi para pelaku bisnis untuk memanfaatkan teknologi
sebagai salah satu sarana untuk meningkatkan kualitas pelayanan. Dalam sebuah proses bisnis, pelayanan
merupakan salah satu peran penting untuk memenuhi kebutuhan para konsumen.

Helpdesk adalah layanan teknologi informasi yang langsung berhubungan dengan user saat user mempunyai
masalah terkait dengan layanan teknologi infomasi. Helpdesk adalah fasilitas sebuah perusahaan yang
memfasilitasi komunikasi antara pengguna dengan tim pendukung apabila pengguna tersebut mempunyai keluhan
ataupun bantuan teknis. Helpdesk yang baik dapat memberikan solusi dari setiap masalah yang didapatkan oleh
user dan memudahkan penelusuran terhadap tindakan penyelesaian terhadap suatu masalah.

Fakultas Ilmu Komputer Universitas Pembangunan Nasional Veteran Jakarta saat ini belum mempunyai sistem
informasi helpdesk, sistem yang berjalan saat ini apabila user mempunyai masalah atau pertanyaan maka user
langsung menghubungi pihak terkait seperti bagian akademik dan kemahasiswaan. Hal ini dapat membuat jalannya
pelayanan Fakultas [lmu Komputer Universitas Pembangunan Nasional Veteran Jakarta menjadi lambat. Selain
itu dengan berjalannya sistem saat ini akan banyak pertanyaan yang berulang dari setiap user. Oleh karena itu,
dengan adannya sistem informasi helpdesk ini diharapkan dapat membuat pelayanan yang ada di Fakultas [lmu
Komputer Universitas Pembangunan Nasional Veteran Jakarta menjadi lebih baik dan dapat mempermudah user
untuk mendapatkan pelayanan dari Fakultas [lmu Komputer Universitas Pembangunan Nasional Veteran Jakarta.
Salah satu permasalah yang paling sering ditemui oleh para user ialah pergantian password pada SITAKAD ataupun
e-learning. Selain itu permasalah lain yang sering ditemukan ialah pembayaran kuliah yang terkadang tidak masuk
kedalam sistem SIAKAD. Pada permasalahan ini biasanya ditemui oleh mahasiswa aktif Fakultas [lImu Komputer
Universitas Pembangunan Nasional Veteran Jakarta.
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Berdasarkan permasalahan ini akan dibuat sistem informasi helpdesk agar nantinya dapat membantu mahasiswa
menghadapi masalahnya. Perancangan sistem informasi helpdesk ini menggunakan metode waterfall, dimana
metode ini adalah metode yang mengambil proses kegiatan dasar dan mempresentasikannya sebagai fase dari
setiap prosesnya seperti penjelasan syarat secara spesifik, bagaimana merancang software implementasi
pemeriksaan dan seterusnya.

2 Metodologi Penelitian

2.1 Diagram Alur Penelitian
Dalam proses penelitian terdapat tahapan yang dapat dibuat alurnya dengan flowchart sebagai berikut ini:
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Gambar. 1. Alur Penelitian
1. Pengumpulan Data

Tahapan ini merupakan tahapan dimana penulis mengumpulkan data, data yang digunakan harus akurat. Oleh
karena itu penulis melakukan beberapa langkah untuk mengumpulkan data seperti melakukan observasi bagaimana
suatu proses bisnis yang berjalan. Selain itu juga penulis melakukan studi pustaka sehingga dapat mempunyai data
yang tepat.

2. Analisis Data

Setelah mendapatkan data, selanjutnya penulis melakukan analisis data menggunakan metode PIECES yang
merupakan metode untuk menganalisis suatu permasalahan untuk memperoleh inti dari suatu masalah yang lebih
detail. Aspek-aspek yang perlu diperhatikan dalam menganalisis suatu sistem adalah kinerja, informasi, ekonomi,
keamanan, efisiensi, dan pelayanan. Dengan metode ini penulis bisa mengetahui apa saja masalah yang terdapat
di Fakultas Ilmu Komputer Universitas Pembangunan Nasional Veteran Jakarta kemudian penulis juga dapat
mendeskripsikan secara detail sehingga masalah tersebut dapat dipahami dengan baik dan dapat menghasilkan
solusi yang tepat.
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3. Perancangan

Setelah melakukan analisis data maka penulis dapat mengetahui apa saja masalah yang dihadapi Fakultas [lmu
Komputer Universitas Pembangunan Nasional Veteran Jakarta. Sehingga penulis bisa melanjutkan ke tahapan
selanjutnya yaitu melakukan perancangan sistem untuk memberikan solusi atas masalah yang dimiliki oleh
Fakultas Ilmu Komputer Universitas Pembangunan Nasional Veteran Jakarta. Pada tahapan ini akan dijelaskan
bagaimana tahapan-tahapan penulis merancang sistem yang akan dibuat sehingga kedepannya dapan
mempermudah pelayanan di Fakultas Ilmu Komputer Universitas Pembangunan Nasional Veteran Jakarta.

4. Coding

Dengan perancangan yang sudah dibuat oleh penulis, maka penulis dapat mengimplementasikan perancangan
tersebut kedalam sebuah program yang sesuai dengan kebutuhan dan rancangan yang dibuat sebelumnya. Pada
tahapan ini akan menggunakan ReactJS yang merupakan library JavaScript yang dibangun oleh facebook dimana
react bersifat interaktif, stateful, reusable user interface dimana akan sangat mudah digunakan untuk rendering
Ul yang kompleks dengan performa tinggi. Dimana reactJS ini merupakan bagian view dari konsep MVC (model-
view-controller). Selain itu, juga akan digunakan NodeJS yang merupakan perangkat lunak pengembangan
aplikasi berbasis web dimana penggunaan sintaks yang ditulis ialah bahasa pemrograman JavaScript. Javascript
yang kita kenal selama ini adalah bahasa pemrograman yang berjalan di sisi client saja, dengan adanya nodeJS ini
maka peran JavaScript dilengkapi sehigga bisa berlaku juga sebagai bahasa pemrograman yang berjalan di sisi
server.

5. Uji Coba

Setelah penulis mengimplementasikannya kedalam sebuah program maka penulis akan melakukan tahap uji coba.
Pada tahapan ini sistem yang dibuat akan di uji coba apakah sistem yang dibuat dapat memenuhi kebutuhan user
apabila belum maka penulis akan kembali menambahkan program tersebut hingga kebutuhan user terpenuhi.
Setelah kebutuhan user terpenuhi maka program tersebut bisa digunakan oleh user dengan harapan dapat
meningkatkan pelayanan yang ada.

6. Dokumentasi

Setelah program yang dibuat penulis sudah dapat digunakan pada Fakultas Ilmu Komputer Universitas
Pembangunan Nasional Veteran Jakarta maka penulis akan melakukan dokumentasi untuk kepentingan
menyelesaikan laporan tugas akhir penulis.

3. Hasil dan Penelitian

3.1 Analisa Sistem Berjalan

Media bantu tanya jawab sebagai media pelayanan yang berjalan saat ini masih belum terkomputerisasi. Apabila
pihak internal maupun eksternal Fakultas Ilmu Komputer di lingkungan Universitas Pembangunan Nasional
Veteran Jakarta mempunyai masalah atau pertanyaan yang sering ditanyakan oleh mahasiswa terkait teknis salah
satu sistem maka pihak ini langsung menanyakannya ke pihak terkait atau teknisi yang bisa membantunya.
Penyelesaian masalah seperti ini yang menjadi salah satu faktor pelayanan Fakultas Ilmu Komputer Universitas
Pembangunan Nasional Veteran Jakarta terbilang masih kurang baik. Karena penyelesaian suatu masalah itu akan
dilakukan satu persatu dan akan ada kemungkinan permasalahan yang sama yang ditanyakan oleh pihak yang
bermasalah.
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3.2 Use Case Sistem Berjalan

Gambar. 2. Use Case Sistem Berjalan

3.3 Identifikasi Masalah (PIECES)

a. Performance
Kinerja yang dilakukan dari sitem berjalan masih kurang baik, bisa dilihat dari bagaimana setiap
personal yang mempunyai pertanyaan harus langsung menanyakannya ke pihak yang bersangkutan
untuk membantu memberikan informasi seperti bagian administrasi dan akadaemik, kemahasiswaan,
dan teknisi laboran. Dengan berlajannya proses ini, maka kecepatan dalam menyelesaikan masalah juga
kurang baik.

b. Information
Informasi yang diberikan kepada pihak yang mempunyai masalah juga tentunya jadi terhambat (dari
segi apa dan apa yang membuat terhambat). Ini dikarenakan sistem yang dijalankan masih belum
terkomputerisasi, sehingga dalam menyelesaikan permasalahan untuk mendapatkan informasi menjadi
sedikit lebih lama karena harus menanyakan ke berbagai pihak yang terkait. Selain itu apabila beberapa
pihak mempunyai masalah yang sama maka informasi yang diberikan akan tetap dilakukan satu satu ini
yang membuat pergerakan informasi terbilang lambat.

c. Economics
Dari sistem yang berjalan saat ini, maka tentunya kita bisa meningkatkan pemanfaatannya dengan
membuat sistem informasi helpdesk ini. Dengan ada sistem ini maka para pihak yang mempunyai
masalah nantinya bisa mencari masalah yang ia miliki apa sudah ditanyakan sebelumnya sehingga
dalam prosesnya dapat membuat waktu penyelesaian masalah menjadi lebih cepat dan tidak terulang
pertanyaan yang sama.

d. Control
Kontrol dan keamanan sistem atau dokumen dari sistem berjalan tentunya masih belum
terkomputerisasi dengan baik. Seperti penyelesaian masalah yang masih belum terdokumentasi dengan
baik sehingga masih sangat banyak permasalahan yang berulang ditanyakan oleh para pihak yang
mempunyai masalah yang sama.

638



e-1ISBN 978-623-93343-4-5
g 'E' Seminar Nasional Mahasiswa Ilmu Komputer dan Aplikasinya (SENAMIKA)
Jakarta-Indonesia, 15 September 2021

e. Efficiency
Setelah mengamati sistem yang berlaku, dapat disimpulkan bahwa efisiensi dari penyelesaian setiap

masalah yang ditanyakan masih kurang efisien. Selain itu juga efisiensi dokumen yang ada juga masih
tidak berjalan dengan baik karena belum terkomputerisasi.

. Services
Proses pelayanan pada sistem berjalan tentunya tidak berjalan dengan baik dan masih banyak yang bisa
dikembangkan. Pelayanan yang ada saat ini bisa dibilang tidak baik karena pihak yang bermasalah harus
menunggu respon dari pihak berkaitan untuk menyelesaikan masalah sehingga memerlukan waktu yang
lama untuk menyelesaikan suatu masalah yang dimiliki oleh pihak bermasalah.

3.4 Use Case Sistem Usulan

Media pelayanan ini nantinya akan dibuatkan sistem informasi yaitu sistem informasi helpdesk, dimana nantinnya
akan membantu pelayanan yang diberikan menjadi lebih baik. Pada sistem ini nantinya user dapat membuat akun
baru setelah itu user dan administrator akan melakukan login terlebih dahulu, setelah melakukan login maka user
bisa membuat pertanyaan baru dan administrator bisa menjawab pertanyaan. Selain itu sistem ini juga bisa
membuat para user mencari pertanyaan yang ingin ditanya sehingga pertanyaan yang ditanyakan tidak ditanyakan
2 kali. Sistem yang nantinya akan berjalan pada sistem ini akan digambarkan dengan diagram usecase sebagai
berikut:

......

Gambar. 3. Use Case Sistem Usulan
3.5 Class Diagram

Berikut merupakan class diagram dalam perancangan Sistem Informasi Helpdesk Fakultas Ilmu Komputer
Universitas Pembangunan Nasional Veteran Jakarta.
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Gambar. 4. Class Diagram

Dari gambar diatas dapat dilihat nantinya akan ada tiga tabel pada database sistem ini, yang pertama merupakan
tabel user, suggestion, dan tabel discussion. Pada tabel user ada data data dari user nantinya yang akan
membedakan user dengan administrator ialah Role-nya dimana apabila user maka role yang terisi adalah user dan
apabila sebagai administrator maka role yang terisi adalah administator. Pada tabel discussion juga terdapat data
data yang diperlukan dari diskusi. Hubungan kedua tabel ini adalah satu ke banyak yang berarti satu user bisa
memiliki banyak discussion. Setelah itu hubungan dari tabel user dan suggestion adalah satu ke banyak dimana

satu user dapat memberikan banyak suggestion.

3.6 Rancangan Interface

3.6.1 Tampilan Utama

HELPDESK
FAKULTAS ILMU KOMPUTER
UPN VETERAN JAKARTA

Buat Pertanyaan Baru + Lihat Pertanyaan @

FAQ

FaQ1

FAQZ

FAQS

FAQ4

FAQS

Gambar. 5. Home User
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Register

( Register

Gambar. 6. Register User

Gambar. 7. Login

Login

AKULTAS ILMU KOMPUTER
UPN VETERAN JAKARTA

Daftar Pertanyaan

SignUp

Pertanyaan 1

Pertanyaan 2

Pertanyaan 3

Pertanyaan 4

Gambar. 8. Daftar Pertanyaan

3.6.2 Tampilan User

Jakarta-Indonesia, 15 September 2021
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Gambar. 10. Lihat Jawaban
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Gambar. 11. Profile User
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3.6.3 Tampilan Admin

Beranda  Pertanyaan Login

HELPDESK
| FAKULTAS ILMU KOMPUTER
UPN VETERAN JAKARTA

Gambar. 12. Tampilan Admin

Gambar. 13. Jawab Pertanyaan

3.7 Blackbox Testing

Pertanyaan Masuk

Kategor!

Dosen

‘AKULTAS ILMU KOMPUTER
UPN VETERAN JAKARTA

Jawab Pertanyaan

Judul Pertanyaan
yaan

Kate:

Pada tahap pengujian sistem Perancangan sistem infromasi helpdesk Fakultas Ilmu Komputer Universitas
Pembangunan Nasional Veteran Jakarta digunakan metode blackbox testing. Tujuan dari melakukan pengujian ini

adalah untuk mengetahui apakah fungsional sistem yang telah dibuat sudah sesuai dengan yang diinginkan.

Berikut adalah hasil pengujian menggunakan blackbox testing:

Tabel. 1. Blackbox Testing

No Nama Proses Aktor Aksi Hasil yang diharapkan Keterangan
1 Registrasi User, Admin Melakukan registrasi Aktor dapat melakukan OK
kedalam website sebelum  login setelah registrasi untuk
melakukan login. masuk ke dalam website.
2 Login User Melakukan login Aktor dapat melakukan OK
dengan mengisi username login sehingga dapat masuk
dan password. ke website sesuai peran.
3 Mengisi Form User Melakukan pengisian data Aktor dapat mengisi data OK
Pertanyaan Baru pertanyaan. pertanyaan dan berhasil
tersimpan sebagai pertanyaan
baru.
4 Mencari User Melakukan pencarian Aktor dapat mencari OK
Pertanyaan pertanyaan. pertanyaan yang dimilikinya.
5 Memberikan Admin Melakukan pengisian Aktor dapat mengisii data OK
Jawaban data jawaban dari jawaban dan berhasil

pertanyaan user.

tersimpan sebagai jawaban.
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6  Melihat Jawaban User Melihat jawaban. Aktor dapat melihat OK
jawaban yang diberikan oleh
admin.
7 Memberikan User Melakukan pengisian Aktor dapat mengisi data OK
Kritik dan saran data kritik dan saran. kritik dan saran dan
tersimpan sebagai kritik dan
saran.
8 Melihat kritik Admin Melihat kritik dan Aktor dapat melihat kritik OK
dan saran saran. dan saran yang diberikan
oleh user.
9 Mendownload Admin Melakukan download Aktor dapat OK
file laporan file laporan mendownload file laporan.
1 Logout User, Admin Melakukan logout dari Aktor dapat keluar dari OK

website website.

4. Penutup

4.1 Kesimpulan

Setelah melakukan perancangan sistem informasi helpdesk pada Fakultas Ilmu Komputer Universitas
Pembangunan Nasional Veteran Jakarta, maka dapat diambil beberapa kesimpulan yaitu:

1. Setelah dibangunnya sistem informasi helpdesk, user dapat dengan mudah mengajukan pertanyaan melalui
sistem informasi helpdesk ini dan bisa mencari pertanyaan yang dimilikinya apabila sebelumnya telah
ditanyakan.

2. Setelah dibangunnya sistem informasi helpdesk, admin dapat memberikan pelayanan lebih baik dan
terkomputerisasi sehingga tidak adanya lagi pengulangan pertanyaan dan dapat berinteraksi dengan user
secara langsung.

4.2 Saran

Saran yang dapat diajukan oleh penulis terhadap penelitian dan sistem informasi yang telah diusulkan, yaitu:

1. Pengembangan lebih lanjut dari beberapa fitur dan penambahan fitur-fitur yang dapat membuat sistem
ini lebih bermanfaat lagi kedepannya.
2. Pengembangan inteface sistem agar lebih terlihat menarik dan lebih mudah penggunaannya.
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