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PT Collega Inti Pratama merupakan perusahaan yang bergerak di bidang
perbankan yang menyediakan layanan ICT (Information and Communication of
Technology) terbesar untuk Bank Pembangunan Daerah (BPD) di Indonesia.
Sebagai Perusahaan yang bergerak di bidang solusi IT perbankan, PT Collega Inti
Pratama memberikan sebuah solusi kerjanya dalam dua kategori yaitu kategori
produk dan kategori jasa layanan. Untuk jasa layanan ATM, saat ATM mengalami
kerusakan pada bagian sistem ataupun jaringan. Konsumen melaporkan
permasalahan dengan mengirimkan pesan melalui email ataupun telepon. Jadi
setiap hari akan adanya masuk email yang banyak serta telepon yang masuk dari
konsumen setiap Bank daerah untuk melaporkan permasalahan mereka. Masalah
tersebut nanti akan dilanjutkan ke berbagai departemen yang akan memperbaiki
permasalahan tersebut. Oleh karena itu peneliti membuat suatu program aplikasi
yang dapat menampung setiap permasalahan dari konsumen.

Aplikasi ini akan diberikan nama yang disebut dengan Help Desk. Help
Desk adalah sebuah aplikasi yang dapat menampung setiap keluhan kerusakan
yang ada serta dapat mengirimkan keluhan kerusakan tersebut ke departemen
lainnya untuk diperbaiki dan dapat melakukan pencetakan laporan keluhan
kerusakan secara otomatis. Pembuatan aplikasi ini menggunakan bahasa
pemrograman PHP, basis data MySQL dan menggunakan framework Codelgniter.
Aplikasi ini juga dapat melakukan penambahan konsumen bank, bank, atm,
keluhan konsumen terhadap atm yang rusak, dan melakukan report.

Hasil dari penelitian ini adalah sebuah aplikasi Help Desk berbasis website
yang digunakan untuk mempermudah pihak konsumen bank dan pihak
departemen switching. Aplikasi ini dapat mempermudah pihak konsumen bank
dalam melakukan pembuatan laporan kerusakan atm/bank secara online dan tidak
memakan waktu yang lama. Sedangkan pada departemen switching, aplikasi ini
dapat membantu dalam pembagian keluhan kerusakan konsumen ke departemen
lain secara online dan dapat melakukan pembuatan cetak laporan kerusakan secara
online dan tidak manual.

Kata Kunci: Help Desk, php, codeigniter, MySQL, website.

Dosen Pembimbing | : Yulius Harjoseputro, S.T., M.T.

Dosen Pembimbing 11 : Prof. Ir. A. Djoko Budiyanto, M.Eng., Ph.D.,
Jadwal Sidang Tugas Akhir : 17 Juli 2020
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BAB 1. PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang

PT Collega Inti Pratama merupakan sebuah perusahaan yang bergerak di
bidang perbankan dan lembaga keuangan yang menyediakan sebuah layanan ICT
(Information and Communication of Technology) terbesar untuk Bank
Pembangunan Daerah (BPD) di Indonesia[l]. Sebagai Perusahaan yang bergerak
di bidang solusi IT perbankan, PT Collega Inti Pratama memberikan sebuah solusi
kerjanya dalam dua kategori yaitu kategori produk dan kategori jasa layanan.
Dimana dalam Produk yang dihasilkan adalah OLIBs (Online Integrated Banking
System) yang merupakan solusi core banking system yang bersifat parameterized
dan customisable. Yang kedua adalah OIliBS Syariah (Online Integrated Banking
System Syariah) merupakan produk yang dihasilkan sebuah paket yang core
banking system berbasis perbankan syariah. Yang ketiga eMWARE (Enterprise
Middleware) merupakan sebuah aplikasi layanan berbentuk switching yang dapat
melayani dan mengendalikan sebuah transaksi apapun melalui ATM dan ATM
online lainnya[2]. Sedangkan untuk Jasa Layanan yang diberikan PT Collega Inti
Pratama ini adalah DPR dan Bl Solution (Business Intelligence Solution), yaitu
merupakan layanan untuk mengantisipasi dan menangani kebutuhan konsumen[3].

Untuk jasa layanan ATM akan ditangani oleh divisi switching, dimana saat
ATM mengalami kerusakan pada bagian sistem ataupun jaringan. Konsumen
melaporkan keluhan kerusakan tersebut dengan mengirimkan pesan melalui email
ataupun telepon. Jadi setiap hari akan ada masuknya email serta telepon yang
masuk dari konsumen setiap Bank daerah untuk melaporkan kerusakan mereka.
Kerusakan tersebut nantinya akan dikirimkan ke divisi departemen yang akan
memperbaikinya dalam bentuk laporan cetak. Hal tersebut membuat memakan
banyak kertas yang bertumpuk di kantor. Belum lagi pembuatan laporan keluhan
kerusakan yang masih manual dengan menggunakan Excel.

Berdasarkan permasalahan diatas dibutuhkan sebuah aplikasi yang dapat

menampung setiap keluhan kerusakan yang didapatkan dari setiap konsumen bank



serta dapat mengirimkan keluhan kerusakan tersebut ke setiap departemen yang
ada di PT Collega Inti Pratama untuk diperbaiki dan dapat melakukan pencetakan
laporan secara otomatis. Secara garis besar aplikasi ini digunakan oleh tiga
pengguna Yyaitu admin, user, dan pegawai. Aplikasi ini juga dapat melakukan
penambahan konsumen bank, nama bank, nama atm, keluhan konsumen terhadap
atm yang rusak, pegawai departemen dan melakukan pencetakan laporan secara
otomatis.

Aplikasi ini akan diberikan nama yang disebut Help Desk. Aplikasi ini akan
dibangun dengan menggunakan bahasa pemrograman PHP, Basis Data MySQL
dan menggunakan framework Codelgniter. Aplikasi ini dapat membuat
penghematan dalam tumpukan kertas, baik kertas laporan keluhan kerusakan
ataupun kertas untuk perbaikan ke divisi departemen. Dengan adanya aplikasi ini
dapat memberikan kemudahan kepada konsumen dalam pembuatan laporan
keluhan kerusakan secara online, membantu pegawai divisi switching dalam
pembagian keluhan kerusakan ke divisi departemen lainnya secara online dan
membantu pegawai divisi switching dalam pembuatan laporan keluhan kerusakan

secara otomatis.

1.2. Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang penelitian yang telah disebutkan, maka dapat
diambil rumusan masalah pada penelitian ini yaitu, bagaimana merancang bangun
sebuah aplikasi Help Desk yang berbasis website dengan menggunakan bahasa

pemrograman PHP dan menggunakan framework Codelgniter.

1.3. Batasan Masalah
Batasan masalah yang akan dibuat pada tugas akhir yaitu:
1. Aplikasi ini dapat digunakan oleh konsumen bank daerah yang bekerja
sama dengan PT. Collega Inti Pratama.
2. Aplikasi ini hanya dapat digunakan oleh Divisi Switching, Divisi
Network dan Divisi Core Banking di PT. Collega Inti Pratama.

3. Aplikasi ini tidak tersedia pembuatan keluhan kerusakan secara



BarCode dan QR.
4. Aplikasi ini tidak tersedia pada platform 10S dan Android.
5. Aplikasi ini tidak tersedia notifikasi pada pegawai untuk melihat keluhan

kerusakan konsumen yang dikirim oleh admin.

1.4. Tujuan Penelitian

Adapun tujuan dari penelitian ini adalah mampu merancang bangun sebuah
aplikasi Help Desk yang berbasis website menggunakan bahasa pemrograman
PHP dan framework Codelgniter.

1.5. Metode Penelitian

1.5.1. Metode Pustaka
Metode Pustaka ini melakukan sebuah pengumpulan suatu data dan
sebuah informasi dari beberapa sumber-sumber pustaka, seperti skripsi,

jurnal-jurnal, buku referensi, ataupun data-data yang ada di internet.

1.5.2. Metode Observasi (pengamatan)

Metode Observasi kali ini melakukan sebuah pengumpulan data dan
sebuah informasi yang akan dilakukan pengamatan, serta pencatatan secara
langsung bagaimana proses-proses yang digunakan untuk membuat aplikasi
Help Desk ini dibangun. Kumpulan data yang dikumpulkan akan

berhubungan dengan sistem berbasis website.

1.5.3. Wawancara

Metode wawancara dilakukan untuk mengetahui spesifikasi atau
kebutuhan dari aplikasi yang akan dibangun. Subjek dari metode wawancara
ini adalah pemilik dari perusahaan(pemimpin departemen Switching).
Dengan menggunakan metode wawancara, penulis akan semakin mudah

mengetahui aplikasi seperti apa yang akan dibangun.



1.5.4. Analisis
Analisis digunakan untuk mengetahui kebutuhan seperti apa yang
dibutuhkan dari aplikasi Help Desk dan juga fungsi-fungsi apa saja yang

akan harus dimuat dalam aplikasi Help Desk.

1.5.5. Perancangan Kebutuhan Perangkat Lunak

Metode ini akan menghasilkan dokumen Deskripsi Perancangan
Perangkat Lunak (DPPL). Dokumen ini berisikan sebuah rancang bangun
program Help Desk yang berbasis website yang menggunakan bahasa
pemrograman PHP dan menggunakan Codelgniter sebagai framework
program, meliputi perancangan data, arsitektur, dan perancangan interface

atau antarmuka pengguna aplikasi.

1.5.6. Implementasi Perangkat Lunak
Pada tahapan implementasi ini, akan dilakukan pembuatan perangkat
lunak sesuai dengan rancangan sistem. Pembuatan program dilakukan
dengan menggunakan bahasa pemrograman yang sesuai dengan aturan —
aturan dalam bahasa pemrograman yang digunakan. Hasil dari metode ini
berupa aplikasi Help Desk berbasis website yang menggunakan bahasa
pemrograman PHP dan framework Codelgniter yang digunakan sebagai

program perusahaan.

1.5.7. Pengujian Perangkat Lunak
Tahap pengujian dilakukan ketika aplikasi sudah selesai dibangun
dan dilakukan pengujian fungsi—fungsi yang ada pada program. Tahap
pengujian dilakukan untuk menemukan bug atau eror oleh user dan

pengecekan kelengkapan kebutuhan sistem oleh pihak perusahaan.

1.5.8. Pelaporan
Pada metode ini dilakukan untuk pembuatan laporan tugas akhir

dimana tujuan dari pelaporan ini adalah untuk mengetahui perkembangan



atau keterangan dalam pembuatan aplikasi Help Desk yang nantinya

pelaporan ini akan dapat digunakan untuk bahan evaluasi dalam pembuatan

program selanjutnya yang lebih kompleks lagi.

1.6. Sistematika Penulisan

Sistematika penulisan laporan tugas akhir ini dapat dijabarkan sebagai

berikut:
1.

BAB 1 PENDAHULUAN
Bab ini berisi tentang latar belakang masalah, rumusan masalah,
Batasan masalah, tujuan penelitian, metode yang digunakan selama

penelitian, serta sistematika penulisan yang digunakan.

BAB 2 TINJAUAN PUSTAKA
Bab ini berisi penelitian-penelitian terdahulu yang menyangkut dengan
penelitian yang dilakukan. Terdapat juga tabel perbandingan antara

penelitian yang dilakukan dengan penelitian-penelitian terdahulu.

BAB 3 LANDASAN TEORI

Bab ini membahas mengenai uraian dasar teori yang akan digunakan
dalam melakukan pengembangan dan pembuatan program meliputi
referensi teknik pengembangan web dan referensi mengenai

pengelolaan barang.

BAB 4 ANALISIS DAN DESAIN PERANGKAT LUNAK
Bab ini berisi penjelasan mengenai tahap-tahap perancangan perangkat
lunak yang akan dibuat, serta desain sistem yang akan digunakan dalam

proses pengembangan.

BAB 5 IMPLEMENTASI DAN PENGUJIAN PERANGKAT LUNAK
Bab ini berisi tentang implementasi antarmuka dari sistem yang

dikembangkan, pengujian fungsionalitas perangkat lunak, serta hasil



yang dilakukan terhadap pengguna.

6. BAB 6 KESIMPULAN DAN SARAN
Bab ini berisi kesimpulan dan saran dari pembahasan tugas akhir untuk

pengembangan lebih lanjut.

Demikianlah penjelasan Bab 1 mengenai pendahuluan yang mencakup latar
belakang, rumusan masalah, batasan masalah, tujuan penelitian, metodologi
penelitian dan sistematika penulisan. Pendahuluan ini merupakan awal dari

pembuatan laporan yang menjadi acuan untuk penulisan berikutnya.



BAB 2. TINJAUAN PUSTAKA

2.1. Pendahuluan

Pada bab ini akan dibahas tentang penelitian-penelitian ataupun analisis
yang berhubungan dengan pembuatan suatu aplikasi Help Desk berbasis website
dengan bahasa pemrograman yang berbeda-beda. Penelitian—penelitian tersebut
diharapkan dapat membantu penelitian rancang bangun aplikasi Help Desk

berbasis website pada PT. Collega Inti Pratama.

2.2. Tinjauan Pustaka

Penelitian pertama adalah “Perancangan Aplikasi Helpdesk Ticketing
System Berbasis Web Pada Wilmar Group”[4] penelitian ini ditujukan kepada
perusahaan Wilmar Group yang bertujuan untuk mempermudah pegawai di
Wilmar Group dalam melaporkan kerusakan sistem atau perangkat yang mereka
gunakan secara online. Sebelumnya pegawai di Wilmar Group melaporkan
keluhan kerusakan sistem atau perangkat dengan manual yaitu mendatangi bagian
departemen teknisinya bagian IT. Pelaporan tersebut memakan waktu yang lama
serta tidak efisien bagi para pegawai lainnya di Wilmar Group. Hasil dari
penelitian ini adalah sebuah aplikasi yang dapat menampung keluhan kerusakan
dari pihak pegawai di Wilmar Group secara online. Aplikasi penelitian ini
dilakukan dengan menggunakan bahasa pemrograman PHP dan basis data
MySQL dengan framework Codelgniter.

Penelitian yang berikutnya adalah membuat aplikasi Help Desk untuk
masyarakat dan pegawai staf Diskominfo. Dengan judul penelitian “Perancangan
Sistem Help Desk Berbasis Web Untuk Meningkatkan Kualitas Informasi Dan
Efisiensi Proses Pelaporan Pada Dinas Komunikasi Dan Informatika Kabupaten
Kendal” [5] penelitian ini dilakukan dengan tujuan membantu masyarakat kendal
dalam melaporkan kerusakan secara online dan juga untuk mempermudah staf
Diskominfo dalam pembuatan laporan yang lebih akurat dan tepat. Yang dimana

sebelumnya masyarakat Kendal melaporkan kerusakan dengan mengisikan di



kotak saran ataupun kotak kerusakan yang telah disediakan oleh dinas diskominfo.
Kerusakan dari masyarakat tersebut akan diperbaiki oleh diskominfo Kendal serta
dicatat dan dibuat dalam bentuk laporan. Pada proses pembuatan laporan masih
secara manual yang menyebabkan sering terjadi kendala yaitu waktu yang
dibutuhkan lebih lama, tidak akurat dan terdapat pencatatan ganda. Hasil dari
penelitian ini adalah aplikasi yang dapat menampung keluhan kerusakan dari
masyarakat Kendal secara online dan aplikasi yang dapat membantu staf
Diskominfo dalam mencetak laporan secara otomatis. Aplikasi penelitian ini
dilakukan dengan menggunakan bahasa basis data MySQL dan PHP dengan
framework Laravel.

Penelitian berikut ini juga membuat sebuah aplikasi Help Desk untuk Pusat
Sistem Informasi PT. Kereta Api Indonesia (Persero). Dengan judul penelitian
“Perancangan Sistem Informasi Helpdesk Pada Pusat Sistem Informasi PT. Kereta
Api Indonesia” [6] penelitian ini dilakukan dengan tujuan membantu Pusat Sistem
Informasi PT. Kereta Api Indonesia dalam menerima keluhan kerusakan dari
pihak pegawai lainnya secara online serta membantu Pusat Sistem Informasi
dalam pembuatan laporan secara otomatis. Yang dimana sebelumnya Pusat Sistem
Informasi PT. Kereta Api Indonesia menerima keluhan kerusakan dengan
didatangi oleh pegawai lainnya. Hal tersebut membuat memakan waktu yang lama
bagi pegawai lain serta tidak efisien. Belum lagi pembuatan laporan yang masih
manual yang menyebabkan sering terjadi kendala yaitu waktu yang dibutuhkan
lebih lama, tidak akurat dan terdapat pencatatan ganda. Hasil dari penelitian ini
adalah aplikasi yang dapat menampung keluhan kerusakan pada PT. Kereta Api
Indonesia secara online dan aplikasi yang dapat membantu pihak Pusat Sistem
Informasi PT. Kereta Api Indonesia dalam mencetak laporan secara otomatis.
Aplikasi penelitian ini dilakukan dengan menggunakan bahasa basis data MySQL
dan PHP dengan framework Laravel.

Penelitian berikut ini juga membuat sebuah aplikasi Help Desk untuk PT.
JICT (Jakarta International Container Terminal). Dengan judul penelitian
“Pengembangan aplikasi Helpdesk pada PT. JICT (Jakarta International Container

Terminal)” [7] penelitian ini dilakukan dengan tujuan membantu Pusat Sistem



Informasi PT. JICT (Jakarta International Container Terminal) dalam menerima
keluhan kerusakan dari pihak pegawai lainnya secara online serta membantu Pusat
Sistem Informasi dalam pembuatan laporan secara otomatis. Yang dimana
sebelumnya Pusat Sistem Informasi PT. JICT (Jakarta International Container
Terminal) menerima keluhan kerusakan dengan didatangi oleh pegawai lainnya.
Hal tersebut membuat memakan waktu yang lama bagi pegawai lain serta tidak
efisien. Belum lagi pembuatan laporan yang masih manual yang menyebabkan
sering terjadi kendala yaitu waktu yang dibutuhkan lebih lama, tidak akurat dan
terdapat pencatatan ganda. Hasil dari penelitian ini adalah aplikasi yang dapat
menampung keluhan kerusakan pada PT. JICT (Jakarta International Container
Terminal) secara online dan aplikasi yang dapat membantu pihak Pusat Sistem
Informasi PT. JICT (Jakarta International Container Terminal) dalam mencetak
laporan secara otomatis. Aplikasi penelitian ini dilakukan dengan menggunakan
bahasa basis data MySQL dan PHP dengan framework Laravel.

Dari beberapa penelitian di atas dapat disimpulkan bahwa rata-rata
pembuatan aplikasi Help Desk ini adalah berbasis website. Isi dari pembuatan
aplikasi Help Desk ini adalah untuk membuat sebuah aplikasi yang dapat
menampung keluhan kerusakan yang ada pada setiap perusahaan. Aplikasi ini juga
dibuat sistem report yang membantu dalam pembuatan mencetak laporan
kerusakan. Oleh karena itu dalam penelitian ini penulis melakukan penelitian
mengenai “‘Rancang Bangun Aplikasi Help Desk Berbasis Website (Studi Kasus:
PT Collega Inti Pratama)”, dimana tujuannya untuk membantu konsumen pihak
bank dalam pembuatan keluhan terhadap atm-atm yang rusak baik pada bagian
jaringan ataupun sistem lainnya secara online, juga untuk mempermudah
Department Switching dalam pembagian tugas perbaikan keluhan laporan
konsumen bank secara online dan mempermudah Department Switching mencetak
laporan keluhan konsumen bank secara online dan otomatis. Yang dimana
sebelumnya keluhan pelaporan konsumen bank melakukan secara manual seperti
mengirimkan pesan melalui email atau telepon pihak Department Switching yang
membuat banyaknya keluhan konsumen bank yang masuk setiap hari. Sehingga

pegawai Department Switching membuat laporan yang begitu banyak setiap
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harinya, belum lagi jika ada laporan yang sama yang membuat ganda penulisan
laporan, lupa menulis laporan yang ada dan juga menulis lagi laporan yang sudah
diselesaikan. Aplikasi penelitian ini dilakukan dengan menggunakan bahasa basis
data MySQL dan PHP dengan framework Codelgniter. Hasil dari peneliti ini
adalah sebuah aplikasi yang dapat menampung keluhan kerusakan konsumen
bank, mengirimkan keluhan kerusakan konsumen ke bank ke divisi lain dan dapat

mencetak laporan kerusakan secara otomatis.
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Table 2. 1. Tabel Pembanding Penelitian

Pembanding [4] [5] [6] [7] Damanik (2020)*
Perancangan Sistem
Help Desk Berbasis Pengembangan Rancang Bangun
y Web Untuk Perancangan Sistem | aplikasi helpdesk | Aplikasi Help Desk
Perancangan Aplikasi _ ) ) Berbasis Website
. Meningkatkan Kualitas | Informasi Helpdesk pada PT. JICT Denaan
Judul Helpdesk Ticketing _ B _ 9
peneliti Svstern Berba Informasi Dan Efisiensi | Pada Pusat Sistem (Jakarta Framework
enelitian stem Berbasis We i '
Y _ Proses Pelaporan Pada | Informasi PT. Kereta International Codelgmte.r (Studi
Pada Wilmar Group _ N : _ _ Kasus : PT.
Dinas Komunikasi Dan Api Indonesia Container Collega Inti
Informatika Kabupaten Terminal) Pratama)
Kendal
Bahasa PHP & MySQL PHP & MySQL PHP & MySQL PHP & MySQL PHP & MySQL
Framework Codelgniter Laravel Laravel Laravel Codelgniter
Pegawai PT. JICT
o Masyarakat dan Pegawai PT. Kereta (Jakarta Departemen
Sasaran Departemen Teknisi  teknic Aoi Ind ) International Switching
egawai teknisi i Indonesia nternationa :
Pengguna Wilmar Group .p : _ P _ PT.Collega Inti
Diskominfo Kendal (Persero) Container Pratama
Terminal)
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Hasil

Penelitian

. Hasil dari penelitian

ini adalah sebuah
aplikasi yang dapat
menampung keluhan
kerusakan dari pihak
pegawai di Wilmar

Group secara online.

. Hasil dari penelitian
ini adalah aplikasi yang
dapat menampung
keluhan kerusakan dari
masyarakat Kendal
secara online dan
aplikasi yang dapat
membantu staf
Diskominfo dalam
mencetak laporan

secara otomatis.

Hasil dari penelitian
ini adalah aplikasi
yang dapat
menampung keluhan
kerusakan pada PT.
Kereta Api
Indonesia secara
online dan aplikasi
yang dapat
membantu pihak
Pusat Sistem
Informasi PT. Kereta
Api Indonesia dalam
mencetak laporan

secara otomatis.

Hasil dari
penelitian ini
adalah aplikasi
yang dapat
menampung
keluhan kerusakan
pada PT. JICT
(Jakarta
International
Container
Terminal) secara
online dan
membantu pihak
Pusat Sistem
Informasi dalam
mencetak laporan

secara otomatis.

Hasil dari peneliti
ini adalah sebuah
aplikasi yang dapat
menampung
keluhan kerusakan
konsumen bank,
mengirimkan
keluhan kerusakan
konsumen ke bank
ke divisi lain dan
dapat mencetak
laporan kerusakan
secara otomatis.

*) Penelitian yang dilakukan.
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BAB 3. LANDASAN TEORI

3.1. Help Desk

Help Desk atau sering disebut dengan sebuah Center Point yang dimana
adanya suatu masalah atau issue yang dilaporkan oleh seseorang dan dimana
laporan tersebut tersusun sangat terurut dan diorganisasikan[8]. Atau secara umum
Help Desk merupakan bagian dari sebuah fungsi suatu layanan yang dapat
mempertanggung jawabkan sebuah informasi atau sumber yang didapatkan yang
dimana digunakan sebagai sumber dari pemecahan masalah-masalah atau issue
yang ada. Kelebihan dari informasi Help Desk ini adalah dapat memberikan
sebuah solusi atas pertanyaan dalam waktu kurung singkat, dapat meningkatkan
sebuah efisiensi perusahaan dalam sebuah pertanyaan-pertanyaan yang diberikan
oleh konsumen pemakai aplikasi mereka dan dapat juga menyimpan dan membuat
sebuah laporan dari berbagai jenis pertanyaan yang masuk[9]. Untuk cara kerja
dari sistem Help Desk ini ada pada gambar di bawah.

Spesialis /
Back End

Gambar 3. 1. Cara Kerja Sistem Help Desk [8]

Pada gambar 3.1. adalah gambar dari cara kerja sistem Help Desk yang
dimana pertama konsumen mengirimkan sebuah keluhan kepada admin, setelah
itu keluhan dari user tersebut diteruskan admin ke spesial atau pegawai yang

menangani keluhan dari setiap konsumen. Setelah pegawai sudah menyelesaikan
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permasalahan dari konsumen. Pegawai mengirimkan pesan ke admin untuk
memberikan bahwa keluhan konsumen sudah diperbaiki. Lalu admin yang
menerima status perbaiki sudah diselesaikan oleh pegawai mengirimkan sebuah
pesan atau disebut dengan feedback ke konsumen. Konsumen menerima feedback
dari admin dan konsumen tinggal memberikan ulasan terhadap perbaikan tersebut.

Help Desk juga memiliki macam-macam tugasnya yaitu ada Help Desk
yang beroperasi secara operator dan ada juga Help Desk yang beroperasi secara
analisis[9]. Untuk Help Desk Operator tugasnya memberikan sebuah kebutuhan
dalam dukungan kepada setiap staf yang ada di setiap perusahaan yang didukung
oleh aplikasi Help Desk. Dukungan tersebut berupa dukungan seperti memberikan
nasehat, menerima masukan keluhan dan mengatasi setiap permasalahan komputer
dan dapat menangani sumber permasalahan dari setiap staf perusahaan. Yang
berikutnya adalah Help Desk Analisis tugasnya adalah menjadi seorang pengawas
dalam memecahkan sebuah teori ataupun masalah-masalah teknis yang dihadapi

oleh user yang mementingkan servis.

3.2. PHP (PHP: Hypertext Preprocessor)

PHP adalah sebuah singkatan dari Hypertext Preprocessor. Untuk lebih
spesifiknya PHP adalah sebuah bahasa pemrograman yang tidak asing bagi setiap
developer yang ingin membuat sebuah program yang dimana PHP ini berisikan
sebuah kode ataupun script yang dapat ditambahkan dengan code HTML[10].
Biasanya para programer developer menggunakan bahasa PHP untuk membuat
sebuah website yang berupa website dinamis dan juga website statis. Kelebihan
dari PHP ini yang membuat para programer developer sering memakainya
dikarenakan bahasa pemrograman PHP ini dapat membuat satu aplikasi untuk satu
platform dan dapat menggunakannya dalam platform apa saja yang ingin
dipadukan. Tidak seperti bahasa pemrograman lainnya, PHP saat ini sudah
memiliki banyak sekali framework yang berguna untuk memudahkan programmer
dalam pembuatan sebuah website.

Yang membuat bahasa PHP ini diungguli dikarenakan adanya sebuah

lapisan yang membantu PHP ini dalam penyimpanan sebuah basis data yang kuat.
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Basis data tersebut dapat menyimpan setiap masukan yang ada didalamnya. Basis
data yang didukung oleh PHP pun memiliki banyak macam-macam seperti
Oracle, Adabas-D, Sybase, FilePro, MySQL, Velocis, MySQL, Informix, Solid,
dBase, ODBC, Unix dbm, dan PostgreSQL[11]. Oleh karena itu bahasa PHP
menjadi bahasa yang diungguli oleh basis datanya dan juga bahasa yang sering
digunakan para developer dalam pembuatan situs website.

Web

e Skrip PHP

Permintaan HTTP Mesin PHP

(file.php)
y

4{ Browser Kode HTML

S
Klien

Gambar 3. 2. Prinsip Kerja PHP [12]

Pada gambar 3.2. adalah gambar dari prinsip kerja dari sistem PHP yang
dimana adanya suatu permintaan yang dimulai dengan adanya sebuah halaman
web di browser. Lalu berdasarkan URL (Uniform Resource Locator) atau dikenal
dengan sebutan alamat internet, browser mendapatkan alamat dari web server,
mengidentifikasi halaman yang dikehendaki, dan menyampaikan segala informasi
yang dibutuhkan oleh web server. Lalu alamat web tersebut akan mencari berkas
yang akan memberikan sebuah isi dari web browser yang sudah di cari. Browser
tersebut melakukan penerjemahan ke dalam kode-kode seperti HTML yang akan
ditampilkan oleh pemakai. Jika pemakai ingin menampilkan browser dalam
bentuk berkas PHP maka browser akan mengirimkan berkas ke PHP ke mesin
PHP. Mesin ini akan memproses dan memberikan sebuah kode berupa HTML
yang selanjutnya akan dikirimkan ke pemakai layar. Untuk kelebihan dari PHP ini
adalah ada beberapa yaitu:

1. Bahasa yang membuat developer tidak melakukan sebuah kompilasi di

dalam sebuah script.
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2. WEB server yang didukung oleh PHP banyak yang membuat developer
tidak susah dalam mencarinya seperti apache, 1IS, Lighttpd, dan
Xitami[12].

3. Bahasa yang sering melakukan update yang membuat para developer
tidak ketinggalan akan memperkuat websitenya.

4. Banyaknya referensi-referensi code script yang mudah di cari di berbagai
internet.

5. Bahasa PHP dapat digunakan di berbagai mesin seperti Linux, Unix,

Macintosh dan Windows.

3.3. MySQL

MySQL merupakan sebuah perangkat lunak yang menjadikan dirinya
sebuah manajemen dalam basis data SQL atau DBMS Multithread dan Multi user.
MySQL ini merupakan sebuah konsep dari basis data yang dapat menentukan
pemilihan akun seleksi yang dapat memasukkan, mengelola, kan sebuah data
secara otomatis atau mudah ke dalam basis data[12]. MySQL ini berdiri pada
tahun 1979 yang ditemukan oleh seorang “Widenius. Michael “. Beliau
merupakan seorang programmer komputer yang berasal dari Swedia. MySQL juga
merupakan sebuah program basis data server yang dapat mengirimkan dan
menerima data yang sangat cepat dengan menggunakan perintah-perintah dari
dalamnya yaitu SQL (Structured Query Language)[13].

Perintah tersebut terdapat bentuk dari lisensi yang berbeda yang dimana
terbagi atas dua pilihan yaitu Free Software dan Shareware. MySQL yang sering
digunakan para developer hingga saat ini adalah MySQL yang Free Software
yang berada dibawah Lisensi GNU/GPL (General Public License[14]). MySQL
sendiri sudah sangat populer yang sering digunakan dalam pembuatan aplikasi
salah satunya dalam pembuatan sebuah website. Selain gratis, MySQL juga sangat
mudah digunakan dikarenakan arsitekturnya yang menerapkan Kklien-server.
Dimana basis data MySQL dapat diakses oleh banyak pengguna dalam waktu
yang bersamaan. Cara kerja dari MySQL sendiri adalah client membuat

permintaan atau request ke dalam server, setelah itu server akan melakukan
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response terhadap permintaan client.

Untuk kelebihan dari MySQL ini adalah basis data yang memiliki
kemampuan yang sangat baik dalam pengolahan data. Baiknya pengolahan data
tersebut dikarenakan adanya lisensi yang mendukung perangkatnya dalam
naungan GPL (General Public License). Kelebihannya lainnya dari MySQL ini
adalah dapat diakses secara gratis atau tidak dikenakan biaya pemakaian.
Sedangkan untuk kekurangan dari MySQL ini adalah jika data yang dimasukkan
begitu besar atau disebut Big Data dengan skala besar maka akan terjadinya hal-
hal yang fatal dalam pemasukan, dan pengolahan datanya, tetapi ini masih dalam
opini. Dan juga perlu diketahui bahwa MySQL dapat digunakan dalam berbagai
sistem operasi dan dipadukan dengan berbagai bahasa pemrograman seperti PHP,

Python, C++, C dan bahasa pemrograman lainnya.

3.4. Framework

Framework adalah sebuah kumpulan dari berbagai class, fungsi dan aturan
lisensi yang ukurannya berbeda-beda. Aturan tersebut membuat Library yang
sifatnya mempunyai satu tujuan tetapi berbeda dengan framework yang memiliki
sifat yang membangun dan mengatur aplikasi tersebut dari dasar[15]. Dengan
adanya framework dapat membuat developer membuat sebuah aplikasi dengan
mudah dan cepat. Hal yang membuat framework sering digunakan dikarenakan
adanya pendukung yang ada didalamnya seperti ada koneksi dalam basis data,
form validation, GUI dan security yang sudah tersedia di dalamnya[16]. Jadi
dengan adanya framework ini mempermudah developer yang tinggal memanggil
setiap fungsi tersebut.

Kelebihan dari menggunakan framework adalah dapat mempermudah
mekanisme pekerjaan yang lama menjadi lebih singkat dan praktis. Memudahkan
pekerjaan mekanisme dari sebuah aplikasi yang dibuat oleh developer. Tipe model
yang ada di dalam framework sangat mudah dibuat dikarenakan banyaknya
referensi yang ada di dalamnya. Sedangkan kekurangan dari framework ini adalah
harus memaksakan developer untuk mengikuti model frame yang digunakan dan

tidak dapat dikembangkan oleh orang lain[17]. Hal ini membuat orang baru yang
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mengerjakannya jadi membaca dari awal lagi tipe model seperti apa yang
dibuatnya. Berikut ini adalah hal yang membuat para developer menggunakan
framework dalam pembuatan aplikasi :
1. Mempercepat proses pembuatan aplikasi yang menggunakan bahasa PHP.
2. Relatif dalam penggunaan maintenance dikarenakan sudah tersedia pola-
pola yang ada dalam framework.
3. Menyediakan fasilitas yang umum dan adanya referensi dalam
pembuatannya.
4. Lebih mudah dikembangkan dan digunakan daripada yang lain seperti
CMS.

3.5. Website

Website adalah sebuah situs layanan yang disediakan di berbagai perangkat
seperti komputer ataupun telepon yang terhubung dalam sebuah jaringan internet.
Jika jaringan internetnya tidak ada maka perangkat tersebut tidak dapat
menggunakan situs web[18]. Situs web ini dapat digunakan semua orang untuk
mencari apa yang dia inginkan. Seperti dapat mencari tahu tentang informasi-
informasi baru atau lama, mencari solusi, berita dan hal yang lainnya. Didalam
sebuah situs atau web yang dimunculkan adalah halaman-halaman yang berbentuk
seperti sebuah teks maupun gambar dalam bentuk diam atau bergerak, sebuah
animasi, suara, ataupun gabungan dari semuanya itu yang terkait dalam satu
jaringan halaman (hyperlink)[19].

Unsur-unsur yang terdapat didalam website ataupun situs adalah domain,
web hosting, scripts program, dan yang terakhir desain website. Berikut ini adalah
penjelasan dari unsur-unsur yang ada di dalam website :

1. Domain

Domain adalah sebuah nama atau url yang sebagai kata kunci yang
digunakan untuk mencari atau menemukan sebuah website pada dunia
internet. Sebagai contohnya adalah halaman website dari situs perkuliahan

Atma Jaya Yogyakarta https://kuliah.uajy.ac.id/ , https://siatma.uajy.ac.id/.
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2. Web Hosting
Web hosting adalah sebuah file ruangan yang dapat menyimpan berbagai
data dalam website seperti gambar, suara, animasi, dan hal lainnya. Untuk
dapat menyimpan file-file tersebut dibutuhkan sebuah web hosting yang
disewa ataupun bawaan sendiri. Semakin besar file-file yang disimpan maka
web hosting yang disewa akan semakin mahal.
3. Scripts Program
Scripts program merupakan sebuah bahasa yang digunakan untuk mencari
terjemahan dari website yang akan diakses oleh pengguna. Jenis dari scripts
program ada bermacam-macam seperti dinamis, statis dan interaktif. Jika
bahasa jenis scripts dalam sebuah website ada banyak maka akan membuat
website tersebut terlihat sangat bagus.
4. Desain Website
Desain website merupakan unsur penting dalam sebuah website. Desain
website dapat menentukan apakah website tersebut terlihat menarik atau tidak.
Desain website dapat mempengaruhi kepada penilaian pengunjung akan bagusnya

tidaknya sebuah website.

3.6. Codelgniter

Codelgniter merupakan salah satu open source framework yang digunakan
olen script pemrograman web PHP (PHP Hypertext Preprocessor) dalam
mengembangkan aplikasi web dinamis. Codelgniter dapat mempercepat developer
untuk membuat sebuah aplikasi web[15]. Ada banyak library dan helper yang
berguna didalamnya dan tentunya mempermudah proses Development.
Codeigniter pada awalnya ditulis olehn mas Rick Ellis, pendiri dan CEO
EllisLab.com, perusahaan yang mengembangkan Codeigniter. Saat ini,
Codeigniter dikembangkan oleh komunitas dan disebarkan ke seluruh dunia
dengan lisensi bebas. Codelgniter menggunakan sebuah metode yang disebut
dengan Model-View-Controller yang disingkat dengan MVC

Tugas MVC adalah memisahkan antara pemrograman dengan presentasi.

Dapat terlihat dari adanya script presentasi seperti HTML, CSS, JavaScript yang
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dipisahkan dari PHP script. Di dalam folder Codelgniter, MVC dapat kita
temukan dalam folder application. Selain framework Codelgniter, masih banyak
framework lain yang juga menggunakan PHP, misalnya CakePHP, Symphoni
Project, Zend, Seagull, Prado, dan lain sebagainya[20]. Codelgniter dirilis
pertama kali pada 28 Februari 2006[17]. Versi yang sudah mulai stabil dirilis pada
26 Juni 2008, yaitu versi 1.6.3. Sekarang versi terakhir yang telah dikeluarkan
tahun 2019 adalah versi 4.0.2.

Untuk kelebihan Codelgniter dari yang lainnya adalah informasi bantuan
ataupun code-code yang dibutuhkan sangat gampang untuk dicari dan mudah
dipahami dari pada framework PHP lainnya yang ada. Untuk keunggulan utama
dari Codelgniter ini adalah sistem frameworknya yang ringan, banyaknya
referensi code-code yang mudah dicari, gampang untuk dipahami dan mudah
untuk dikembangkan untuk aplikasi-aplikasi yang terus update setiap saat dan
yang terakhir dari keunggulan Codelgniter ini adalah menggunakan sebuah
arsitektur framework yang berbasis MVC. Di samping dari keunggulan terdapat
juga kekurangan dari framework Codelgniter ini adalah kurangnya update dari
sistem Codelgniternya yang membuat keamanan sistem dalam aplikasi tidak dapat
ditingkatkan[20].
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BAB 6. PENUTUP

Pada bab 6 merupakan bab penutup yang akan dijelaskan mengenai

kesimpulan dan saran dari pembangunan sistem ini.

6.1. Kesimpulan

6.2.

Berdasarkan pembahasan-pembahasan pada bab-bab sebelumnya, dapat

disimpulkan bahwa telah berhasil merancang dan membangun aplikasi Help

Desk dengan menggunakan bahasa pemrograman PHP dan MySQL dengan

framework Codelgniter. Pada aplikasi ini dapat mengatasi permasalahan

dalam pihak konsumen bank dalam pembuatan laporan secara otomatis,

membantu pihak divisi switching dalam pembagian kerusakan secara

otomatis ke divisi lainnya dan membantu pihak divisi switching dalam

pembuatan laporan secara otomatis.

Saran

Hasil pengujian memberikan banyak kritikan dan saran, baik dari

penulis maupun dari responden yaitu sebagai berikut :

1.

2.

3.

Aplikasi Web Help Desk ini diharapkan dapat dikembangkan lebih
lanjut dengan fitur-fitur yang mendukung dalam membantu
permasalahan perbaikan keluhan atm/bank yang sesuai dengan
kebutuhan pada perusahaan terkait.

Aplikasi Web Help Desk ini diharapkan dapat dikembangkan lebih
lanjut dengan membuat aplikasinya di platform 10S dan Android.
Aplikasi Web Helpdesk ini diharapkan dapat dikembangkan dengan
menggunakan sistem barcode dan QR Code untuk mempermudah

dalam membuat keluhan kerusakan atm dan bank.
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