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ABSTRAK 

 

 

Pelayanan operasional SI dan infrastruktur TI merupakan tugas dan tanggung jawab 

departemen Teknologi Informasi PT. Pupuk Sriwidjaja (PUSRI) Palembang. Tugas 

pelayanan ini juga termasuk proses pelayanan terhadap pengaduan/keluhan dan pertanyaan 

dari semua karyawan PT. PUSRI mengenai masalah kerusakan hardware, software dan juga 

jaringan. Akan tetapi, manajemen pelayanan pengaduan masalah yang ada saat ini terbilang 

kurang baik, hal ini dapat dilihat dari tidak adanya prosedur pasti dalam proses pengaduan 

kepada departemen TI. Selain itu juga, proses penyelesaian masalah juga menjadi tidak 

beraturan karena tidak adanya sistem antrian. Laporan kepada pihak atasan juga menjadi 

tidak lengkap karena proses pendataan yang kurang baik. Penelitian ini bertujuan untuk 

membangun sebuah aplikasi IT Help Desk berbasis Website pada PT. Pupuk Sriwidjaja 

Palembang yang diharapkan dapat membantu memanajemen proses pelayanan 

pengaduan/keluhan mengenai masalah-masalah operasional SI dan infrastruktur TI. 

Pengembangan aplikasi ini menggunakan metode Waterfall dan juga mengadopsi metode 

Delbecq yang merupakan metode untuk menghitungan prioritas masalah pada saat 

menentukan urutan antrian keluhan yang akan diselesaikan serta adanya laporan pendukung 

mengenai nilai MTTR, MTBF, Availability dan Reliability. Hasil dari penelitian ini adalah 

aplikasi dapat mengolah data pengaduan/keluhan beserta data penyelesaiannya dan juga 

dapat membuat laporan aktifitas pelayanan keluhan serta laporan pendukung lainnya yang 

dapat menjadi pertimbangan manajer dalam memperhatikan kinerja hardware. Selain itu 

aplikasi membuat sistem antrian keluhan menjadi lebih teratur. 

 

Kata kunci : helpdesk, waterfall, delbecq, mttr, mtbf, availability, reliability.  
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ABSTRACT 

 

Operational service for Information System and infrastructure of Information Technology 

are one of tasks and responsibilities of IT Department of PT. Pupuk Sriwidjaja (PUSRI) 

Palembang. This task consists of service processes toward some complaints and questions 

from all stakeholders in PT.PUSRI concerning hardware problems, software problems and 

network problems. However, PT. PUSRI had bad condition regarding manajemen services 

for handling all complaints. This situation could be seen from uncertainty policies from IT 

Department of PT. PUSRI in handling some complaints. Besides, IT Department of PT. 

PUSRI had been solved the complaints irregularly without queue system. These problems 

raised bad reports for leader of company due to incomplete collecting data reports. This 

research aims to build web-based IT Help Desk application for PT. Pupuk Sriwidjaja 

Palembang in order to help IT Department of PT PUSRI managing service process towards 

complaints and questions regarding those mentioned above. This application development 

uses Waterfall method and adopts Delbecq method, a calculating method to decide which 

problem/complaint has high priority or low priority so that we can make a queue for 

complaints. It is also supported by supporting reports like MTTR, MTBF, Availability and 

Reliability. The result of this research is an application which can process complaints data 

and how to solve it. This research also can make reports for complaint services activities and 

also other supporting reports which can be consideration for managers in noticing how well 

their hardware performances. And also, this application can make queue system for 

complaints more regular. 

 

Keywords : helpdesk, waterfall, delbecq, mttr, mtbf, availability, reliability.  
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Dalam sebuah organisasi perusahaan ataupun bisnis baik itu dalam skala besar 

ataupun kecil, sudah sangat tergantung akan kebutuhan teknologi informasi dan komunikasi. 

Penggunaan teknologi komputer dan internet sudah menjadi budaya bagi setiap perusahaan. 

Website resmi dan tidak resmi sudah menjamur di mana-mana. Dan sudah sangat jarang kita 

lihat karyawan-karyawan yang tidak dapat menggunakan komputer. Akan tetapi, 

kebanyakan dari karyawan-karyawan tersebut hanya berstatus sebagai end-user. Dengan 

kata lain, mereka hanya bisa menggunakan tetapi tidak bisa memperbaiki. Untuk itu mereka 

akan meminta bantuan layanan teknisi, atau meminta pertolongan kepada karyawan-

karyawan dari departemen TI. 

PT. Pupuk Sriwidjaja Palembang atau lebih dikenal dengan sebutan PT. PUSRI 

merupakan perusahaan pupuk terbesar di Sumatera Selatan. Tentu saja perusahaan berskala 

besar seperti PT. PUSRI sudah menggunakan teknologi informasi dan komunikasi berupa 

komputer dan perangkat pendukung lainnya. Terlebih dengan banyaknya departemen-

departemen perusahaan yang ada, mengharuskan adanya penggunaan teknologi informasi 

dan komunikasi guna menunjang proses kerja. Dengan semakin rutinnya penggunaan 

teknologi informasi dan komunikasi berupa komputer dan perangkat pendukung lainnya 

memang akan mempermudah proses menyelesaikan pekerjaan, akan tetapi masalah 

kerusakan teknis  dan kendala dalam pengoperasian teknologi itu sendiri akan semakin 

sering muncul. Untuk itu, permasalahan teknis dan operasional ini menjadi tanggung jawab 

departemen TI.  
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Karyawan departemen TI akan menerima berbagai keluhan masalah mengenai 

kerusakan teknis berupa masalah kerusakan-kerusakan hardware, jaringan dan masalah pada 

software yang digunakan oleh karyawan dari berbagai departemen di PT. PUSRI. Dengan 

kemampuan dan pengetahuan yang memadai dari karyawan departemen TI, masalah-

masalah umum mengenai pemeliharaan sistem, memperbaiki kerusakan hardware, software 

dan jaringan akan dapat terselesaikan. Akan tetapi yang menjadi masalah adalah tidak 

adanya manajemen pelayanan keluhan yang baik dan juga terkadang banyaknya keluhan 

yang datang tidak sebanding dengan jumlah teknisi atau programmer yang ada. Sebagai 

informasi  berdasarkan kebijakan PT. PUSRI bahwa teknisi yang ada di departemen TI 

berjumlah 6 orang dan programmer berjumlah 7 orang serta 2 orang staff ahli. Karyawan 

departemen TI dituntut konsisten menyelesaikan satu masalah terlebih dahulu sebelum 

mengerjakan masalah yang lain dan karyawan departemen TI harus bisa melihat dan 

memilih mana masalah yang harus diselesaikan terlebih dahulu sesuai besarnya prioritas dari 

masalah tersebut. 

Selain itu dengan kurang baiknya sistem manajemen keluhan ini akan menjadi 

kendala disaat atasan dalam hal ini manajer dan staff manajer meminta laporan mingguan, 

bulanan ataupun tahunan mengenai hasil kerja karyawan / teknisi departemen TI mengenai 

pelayanan dan permasalah keluhan yang diterima dan yang telah diselesaikan. Selama ini, 

manajer dan staff manajer hanya menerima laporan dengan format yang tidak baku dan 

dengan isi laporan yang kurang akurat dikarenakan terkadang ada keluhan dan penyelesaian 

keluhan yang lupa dicatat. Hal ini mengakibatkan sulitnya pihak atasan melakukan 

monitoring terhadap kinjera bawahannya dan kinerja hardware yang sering mengalami 

kerusakan. 
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Berdasarkan masalah diatas, maka diperlukan suatu support system berupa IT Help 

Desk. Help Desk merupakan sistem manajemen untuk membantu menangani kebutuhan user 

terkait dengan pertanyaan, pelayanan, support teknis, atau komplain terhadap masalah 

tertentu. IT Help Desk merupakan sebuah sistem manajemen yang digunakan untuk 

membantu departemen TI untuk menangani kebutuhan dukungan TI di suatu perusahaan, 

(Purwanto, 2011). 

Help Desk diharapkan mampu membantu karyawan departemen TI PT. PUSRI 

dalam memberi solusi pemecahan troubleshooting yang dihadapi pengguna, mengelola 

setiap keluhan/permintaan pengguna dan tindak lanjutnya, mengetahui setiap permasalah 

yang sedang/masih dalam proses perbaikan dan memastikan tidak ada yang terlewatkan 

dalam penelusuran masalah, memperoleh database permasalahan dan solusinya yang dapat 

digunakan sebagai acuan dalam menyelesaikan setiap permasalah, dan menjadikan isi 

database sebagai data laporan kegiatan karyawan departemen TI (Tarmuji, 2008).  

Selain itu, IT Help Desk ini diharapkan dapat membantu mengoptimalkan efisiensi 

teknisi atau karyawan departemen TI yang terbatas. Dan juga dapat membantu pembuatan 

laporan kepada pihak atasan mengenai aktifias keluhan. Dengan menerapkan perhitungan 

MTTR, MTBF, Reliability dan Availability diharapkan dapat menghasilkan laporan kinerja 

hardware. 

Dengan menggunakan metode Delbecq sebagai metode penentuan prioritas masalah 

yang dilakukan dengan memberikan bobot kepada masing-masing parameter yang telah 

ditentukan, diharapkan akan membantu melengkapi proses kerja dari aplikasi help desk, 

(Intiasari, 2011). 
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Berdasarkan latar belakang diatas maka penulis mengambil judul dalam penulisan 

tugas akhir yaitu “RANCANG BANGUN APLIKASI IT HELP DESK BERBASIS WEB 

PADA PT. PUPUK SRIWIDJAJA (PUSRI) PALEMBANG” 

 

1.2 Tujuan 

Tujuan dari penelitian ini adalah sebagai berikut : 

1. Untuk membangun sebuah aplikasi IT help desk berbasis web guna mendukung 

karyawan departemen TI PT. PUSRI melakukan proses layanan terhadap keluhan 

user. 

2. Untuk membuat aplikasi yang dapat mengolah data keluhan user beserta data 

peyelesaiannya. Dan juga dapat membuat laporan hasil pelayanan keluhan. 

3. Untuk membuat sistem perhitungan prioritas keluhan/masalah yang akan digunakan 

dalam menentukan antrian penyelesaian keluhan agar proses pengerjaan keluhan 

lebih teratur. 

4. Untuk menghitung rata-rata lama penyelesaian/perbaikan kerusakan hardware 

(MTTR), menghitung rata-rata suatu hardware dapat bekerja tanpa mengalami 

kegagalan/kerusakan dalam periode tertentu (MTBF) dan untuk menghitung 

kehandalan (reliability) dan ketersediaan (availability) suatu hardware. 

1.3 Manfaat 

Adapun manfaat dari penelitian ini adalah sebagai berikut : 

1. Memahami bagaimana proses rancang bangun aplikasi IT Help Desk. 

2. Proses pelayanan lebih teratur karena penerapan sistem antrian 

3. Menghasilkan bentuk laporan yang lebih terstruktur dan akurat. 
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1.4 Batasan Masalah 

Untuk menghindari agar pembahasan tidak menyimpang dari rumusan masalah, 

maka penulis membatasi penelitian ini sebagai berikut : 

1. Aplikasi help desk yang akan dibangun hanya akan digunakan oleh karyawan PT. 

PUSRI, aplikasi ini akan memberikan layanan terhadap hubungan antara karyawan 

departemen TI PT. PUSRI dan user yang juga karyawan PT. PUSRI. 

2. Aplikasi help desk ini hanya akan menangani masalah, gangguan dan keluhan 

perangkat keras (hardware) dan jaringan berupa permasalahan PC, Printer, LCD, 

CCTV, Wifi, Akses Teleconference serta permasalahan perangkat lunak (software) 

berupa masalah pada SI Pendukung dan ERP. 

3. Paramater dan penentuan bobot pada metode Delbecq yang digunakan dalam 

penentuan prioritas masalah, telah ditetapkan berdasarkan hasil kebijakan 

perusahaan PT. PUSRI. 

4. Hasil dari perhitungan MTTR, MTBF, availability dan reliability pada aplikasi help 

desk akan ditampilkan berupa tabel atau grafik. 

5. Aplikasi help desk akan menggunakan bahasa pemrogaraman PHP dan Mysql 

sebagai databasenya. 

6. Aplikasi help desk akan berjalan pada sistem online. 
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