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Rancang Bangun Aplikasi IT Helpdesk
Berbasis Web Dengan Algoritma Forward
Chaining Studi Kasus PT Melon Indonesia
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Universitas Mercubuana, J1. Meruya Selatan No. 1 Kembangan, Jakarta, Indonesia??
Email: enricosaputral@gmail.com*,harni.kusniyati@mercubuana.ac.id?

Abstrack - The IT Helpdesk is a tool that makes it easier for company employees to report
technical problems that have occurred. IT Helpdesk has been widely implemented in
companies that have many employees in their companies. PT Melon Indonesia is a state-
owned company engaged in E-commerce that provides various kinds of music and game
content. E-commerce companies rely on technology in conducting transactions at any time.
A company that relies on technology when conducting business transactions will be greatly
disadvantaged if there is a technical problem that lasts a long time in the company's
technology. At PT Melon Indonesia, reporting of technical problems is still done manually
and takes a long time to complete. In this case the company requires an internal IT helpdesk
system that can provide a direct solution to technical malfunctions that occur and report
damage tickets automatically to technicians so that there is no influence on work
performance in the company

Keywords — helpdesk,forward chaining,expert system,information technology
malfunction,web

Intisari — 1T Helpdesk merupakan sebuah perangkat yang memudahkan karyawan
perusahaan dalam melakukan pelaporan masalah teknis kerusakan yang terjadi. IT
Helpdesk sudah banyak di implementasikan pada perusahaan yang memiliki banyak
karyawan di perusahaan nya.PT Melon Indonesia merupakan perusahaan BUMN yang
bergerak di bidang E-commerce yang menyediakan berbagai macam konten musik dan
game.Perusahaan E-commerce mengandalkan teknologi dalam melakukan transaksi setiap
saat.Sebuah perusahaan yang mengandalkan teknologi saat melakukan transaksi bisnis
akan sangat dirugikan jika terjadi sebuah masalah teknis kerusakan yang berlangsung lama
pada teknologi perusahaan.Pada PT Melon Indonesia pelaporan masalah teknis dilakukan
masih dengan cara yang manual dan memerlukan waktu yang lama dalam penyelesaian nya
Dalam hal ini perusahaan membutuhkan sebuah sistem internal IT helpdesk yang dapat
memberikan sebuah solusi langsung terhadap kerusakan pada teknologi informasi yang
terjadi dan pelaporan tiket kerusakan secara otomatis kepada teknisi agar tidak terjadi
pengaruh kinerja kerja di perusahaan.

Kata Kunci — helpdesk, forward chaining,sistem pakar,kerusakan teknologi
informasi,web
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|. PENDAHULUAN

Perkembangan teknologi informasi sangat cepat seiring dengan kebutuhan akan

informasi dan pertumbuhan tingkat kecerdasan manusia. Orang dari berbagai kota besar
dan kecil sudah merasakan kemudahan dalam menggunakan internet. Seiring dengan
perkembangan zaman, peranan teknologi informasi dan komunikasi sangat berdampak
positif dalam meningkatkan kualitas hidup manusia.[1].
Perkembangan teknologi informasi yang cukup pesat saat ini membuat penggunaan
perangkat teknologi menjadi semakin massif dalam berbagai bidang, sebut saja misalnya
dalam bidang telekomunikasi, pendidikan, kedokteran, perbankan, dan bahkan juga
sampai pada bidang pertahanan dan keamanan. Hal tersebut diyakini disebabkan oleh
peran dari teknologi informasi yang telah menjadi tools yang sangat penting pada era saat
ini yang banyak disebut dan disepakati sebagai era digitalisasi peradaban manusia,
sehingga dengan bantuan teknologi informasi, maka membuat semua pekerjaan manusia
menjadi lebih mudah, efektif dan efisien[2].

PT Melon Indonesia adalah perusahaan joint venture oleh Korea Selatan dan Indonesia
yang di bentuk pada tahun 2010 ,PT.Telkom Indonesia membeli hak penuh pada
perusahaan PT Melon Indonesia dan menjadikan perusahaan tersebut menjadi salah satu
perusahaan BUMN di tahun 2016. PT Melon Indonesia merupakan perusahaan E-
Commerce yang menyediakan konten musik dan game dari lokal maupun manca negara.
PT Melon Indonesia merupakan sebuah perusahaan yang terdiri atas berbagai macam divisi
dan telah melakukan transaksi dari dalam negeri maupun luar negeri.

Penerapan teknologi Informasi (TI) saat ini sangatlah berpengaruh di dunia kerja
dalam mengambil keputusan. Kebutuhan akan informasi yang cepat, tepat, dan akurat
sangat penting. Berbagai Perusahaan berusaha mengembangkan usahanya dengan
melakukan banyak perubahan dengan memanfaatan teknologi yang canggih seperti
computer sebagai pengganti tenaga kerja manusia[3].

PT Melon Indonesia merupakan sebuah perusahaan yang sangat bergantung pada
teknologi dalam melakukan proses kerja.Masalah teknis seperti kerusakan pada teknologi
informasi merupakan hal yang tidak bisa di hindari oleh sebuah perusahaan yang
menggunakan teknologi dalam melakukan proses pekerjaan.Perusahaan akan mengalami
kerugian yang besar jika terjadi sebuah kerusakan pada teknologi informasi yang
berlangsung lama tanpa di tangani oleh bagian teknis.Kecepatan dalam memberikan
pelayanan dari bagian IT support dalam membantu penanganan masalah yang berhubungan
dengan perangkat komputer maupun jaringan internet ataupun intranet disuatu perusahaan
sangat penting dalam menunjang efektifitas kerja [4].

Berdasarkan masalah yang terjadi pada perusahaan,penelitian ini bertujuan untuk
membuat sebuah aplikasi internal IT helpdesk berbasis sistem pakar yang dapat melakukan
diagnosa terhadap kerusakan teknologi informasi yang terjadi di kantor menggunakan
algoritma forward chaining dan memberikan hasil diagosa jenis kerusakan yang terjadi
pada karyawan serta memberikan solusi awal berdasarkan atas jenis kerusakan
tersebut.Jika kerusakan teknis tidak terselesaikan dengan solusi awal yang di berikan oleh
sistem pakar aplikasi helpdesk karyawan dapat membuat tiket laporan masalah teknis
kerusakan secara langsung dan mengirimkan nya kepada bagian teknisi
perusahaan.Helpdek dibuat dengan tujuan agar memudahkan karyawan dalam menangani
masalah teknis yang terjadi saat bekerja di perusahaan dengan lebih cepat dan mudah agar
dapat meningkatkan efisiensi waktu dalam penanganan masalah teknis yang terjadi di
perusahaan.

JURNAL INOVTEK POLBENG - SERI INFORMATIKA, VOL. 4, NO. 1,2019 ISSN :
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A. Studi Literatur

1. Kecerdasan Buatan

Kecerdasan Buatan atau Artificial Intelligence merupakan salah satu bagian ilmu
komputer yang membuat agar mesin (komputer) dapat melakukan pekerjaan seperti dan
sebaik yang dilakukan manusia. Pada awal diciptakannya, komputer hanya difungsikan
sebagai alat hitung saja. Namun seiring dengan perkembangan jaman, maka peran
komputer semakin mendominasi kehidupan umat manusia. Komputer tidak lagi hanya
digunakan sebagai alat hitung, lebih dari itu, komputer diharapkan untuk dapat
diberdayakan untuk mengerjakan sesuatu yang bisa dikerjakan oleh manusia [5]

2. Sistem Pakar

Sistem pakar atau Expert System adalah salah satu cabang kecerdasan buatan yang
berbasis sebuah ilmu komputer dimana nantinya digunakan sebagai wadah atau tempat
untuk menyimpan pengetahuan dari para pakar atau ahlinya[6].Menurut Rika Rosnelly
sistem pakar adalah sistem komputer yang ditujukan untuk meniru semua aspek
(emulates) kemampuan pengambilan keputusan (decision making) seorang pakar.
Sistem pakar memanfaatkan secara maksimal pengetahuan khusus selayaknya seorang
pakar  untuk memecahkan masalah [7]. Basis pengetahuan merupakan sebuah tempat
yang digunakan untuk menyimpan berbagai pengetahuan yang dimasukkan ke dalam
sistem pakar terutama pengetahuan dalam bentuk kaidah. Memori kerja digunakan untuk
menyimpan fakta dari pengguna untuk kemudian diolah oleh mesin inferensi berdasarkan
pengetahuan yang tersimpan dalam basis pengetahuan. Mesin inferensi merupakan sebuah
program perangkat lunak yang dapat melakukan penalaran untuk menghasilkan kesimpulan
sebagai output dari sistem pakar. P.[8]

3. Forward Chaining

Forward Chaining adalah strategi untuk memulai proses pencarian data atau fakta,
data-data tersebut dijadikan suatu kesimpulan dan solusi dari permasalahan yang
dihadapi.[9] Forward Chaining adalah suatu metode pencarian dimana dalam proses
pencarian tersebut dilakukan dengan cara pelacakan secara forwarding atau ke depan. Cara
tersebut memungkinkan suatu proses dimulai dengan mengumpulkan informasi yang
sudah didapatkan sebelumnya kemudian digabungkan dengan suatu aturan tertentu untuk
mendapatkan hasil berupa kesimpulan.[10]

4. Helpdesk

Helpdesk merupakan sistem yang dapat digunakan untuk membantu sebuah organisasi
dalam menjawab kebutuhan pengguna terkait pertanyaan, layanan teknis, atau
keluhan dengan menggu-nakan sistem penomoran (tiket) [11].IT Helpdesk memiliki
peranan penting dalam suatu organisasi untuk menangani dan mengelola kebutuhan
pelanggan terhadap suatu produk atau jasa menggunakan sistem penomoran (request ticket)
yang berhubungan dengan pertanyaan, pelayanan, teknis maupun keluhan.Request ticket
akan mempermudah penelusuran atas tindakan penyelesaian bagi tim yang menanganinya.
Diharapkan peran bagian IT helpdesk dapat membantu perusahaan dalam mencatat dan
mengklasifikasi tiap-tiap gangguan yang terjadi supaya dapat memberikan layanan yang
baik dalam pemecahan setiap masalah. [12]

5. Blackbox Testing

Black-Box Testing merupakan pengujian yang berfokus pada spesifikasi fungsional
dari perangkat lunak, tester dapat mendefinisikan kumpulan kondisi input dan
melakukan pengetesan pada spesifikasi fungsional program [13]
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B. Metode Penelitian

Metodelogi yang penulis gunakan untuk membangun IT helpdesk berbasis web pada PT
Melon Indonesia menggunakan metode pengembangan waterfall. Model Waterfall
merupakan salah satu model SDLC yang sering digunakan dalampengembangan sistem
informasi atau perangkat lunak. Model ini menggunakan pendekatan sistematis dan
berurutan. Tahapan dalam model ini dimulai dari tahap perencanaan hingga tahap
pengelolaan (maintenance) dan dilakukan secara bertahap. Pengembang perlu mengetahui
lebih lanjut tentang bagaimana proses pengembangan sistem jika menggunakan model
waterfall dan juga karakteristik dari model waterfall tersebut[14].

Analisis I
Desain
Pengodean
Pengujian
l Pemeliharaan

Gambar 1. Tahapan Metode Waterfall

Gambar 1 merupakan tahapan dari model waterfall .Berikut ini merupakan keterangan
dari model waterfall

1. Analisa Kebutuhan

Kebutuhan perangkat lunak Aktivitas analisis kebutuhan perangkat lunak bertujuan untuk
memahami perangkat lunak seperti apa yang dibutuhkan oleh pengguna. Hasil dari analisis
kebutuhan perangkat lunak, nantinya akan didokumentasikan.

2. Desain

Desain perangkat lunak adalah proses merubah kebutuhan perangkat lunak yang telah
didapat sebelumnya menjadi sebuah desain agar dapat diimplementasikan menjadi
program. Tahap ini juga perlu didokumentasikan

JURNAL INOVTEK POLBENG - SERI INFORMATIKA, VOL. 4, No. 1,2019 ISSN:
2527-9866

3. Pembuatan Kode Program

Tahap ini merupakan tahapan merubah desain perangkat lunak menjadi kode program,
sesuai dengan apa yang telah didesain sebelumnya.

4. Pengujian
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Tujuan dari pengujian adalah untuk memastikan bahwa output yang dihasilkan oleh
program sesuai dengan apa yang diharapkan serta untuk mengurangi terjadinya kesalahan
atau error.

5. Pemeliharaan

Terkadang program mengalami permasalahan setelah diterima oleh pengguna atau tidak
terdeteksi pada saat pengujian. Itulah alasan kenapa ada tahapan pemeliharaan, tujuanya
adalah untuk memperbaiki jika terjadi kesalahan ketika perangkat lunak telah diterima oleh
pengguna.[15]

C. Pengumpulan Data

1. Obervasi

Peneliti mengumpulkan data dengan melakukan observasi langsung di kantor PT Melon
Indonesia dan melihat bagaimana masalah teknis terjadi pada perusahaan,sehingga peneliti
mendapatkan informasi yang jelas dan akurat mengenai teknis kerusakan yang terjadi.
2. Wawancara

Peneliti melakukan wawancara dengan salah satukaryawan PT Melon Indonesia untuk
diminta datanya. Penulis mengajukan beberapa pertanyaan secara langsung untuk
mengetahui teknis kerusakan yang sering terjadi di perusahaan
3. Studi Literatur

Peneliti melakukan studi mengenai kerusakan yang terjadi di kantor dari artikel ilmiah

dan dokumentasi dari berbagai sumber yang terkait mengenai kerusakan pada teknologi
informasi yang terjadi di sebuah perusahaan.

D. Basis Pengetahuan

Data basis pengetahuan didapatkan dengan melakukan wawancara dengan teknisi PT
Melon Indonesia serta melihat kerusakan pada teknologi informasi yang terjadi di
lapangan.Penulis juga melakukan studi pustaka mengenai kasus kerusakan yang terkait
dengan data yang di peroleh.Berikut merupakan data tabel basis pengetahuan kerusakan
yang penulis dapatkan di PT Melon Indonesia

Tabel |

Data Gejala Kerusakan
Kode Nama Gejala
Gejala
GO01 Monitor tidak menyala/mati total
GO02 Monitor menampilkan garis-garis
GO03 Printer tidak terdeteksi pada sistem
G04 Printer tidak mengeluarkan hasil cetak
GO05 Kursor tidak bisa bergerak saat pengunaan touchpad
G06 Kursor bergerak sendiri tanpa pengoperasian pengguna
G07 Klik kanan pada touchpad tidak berfungsi
GO08 Keyboard tidak mengeluarkan hasil masukkan ke komputer
G09 Keyboard mengetik sendiri tanpa pengoperasian pengguna
G10 Pengisian daya batererai dalam waktu yang sangat lama
Gl1 Baterai mengisi daya secara penuh dan mati secara cepat
Gl12 Tidak ada daya masuk pada saat mengisi daya
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GI13 Lampu pengisi daya tidak menyala saat di sambungkan ke listrik
Gl4 Perangkat suara tidak terdeteksi pada sistem
GI15 Komputer tidak mengeluarkan hasil suara
Gl6 Hang dan crash pada saat membuka aplikasi
G17 Kinerja komputer sangat lambat
GI18 Komputer hanya berhenti di sistem operasi saat booting
G19 Bluescreen pada saat pengoperasian komputer
G20 Check hardisk pada saat tampilan sistem operasi
G21 Komputer melakukan restart pada saat muncul sistem operasi
G22 Hardisk tidak terdeteksi pada sistem
G23 Komputer mati secara tiba-tiba pada saat pengoperasian
G24 Komputer tidak menyala /mati total
G25 Sistem tidak bisa mendeteksi CD/DVD
G26 CD/DVD room tidak bisa terbuka
G27 Perangkat eksternal tidak terdeteksi pada sistem
G28 Perangkat eksternal sudah terhubung tetapi tidak berjalan
G29 Website melon error 500
G30 Website melon error 404: bad request
G31 Aplikasi seluler Melon Error 404 :bad request
G32 Aplikasi seluler Melon tidak dapat berlangganan
Tabel 11
Data Nama Kerusakan
Kode Nama Kerusakan
Kerusakan
K01 KERUSAKAN MONITOR
K02 KERUSAKAN PRINTER
K03 KERUSAKAN TOUCHPAD
K04 KERUSAKAN KEYBOARD
KO05 KERUSAKAN CHARGER LAPTOP
K06 KERUSAKAN BATERAI
K07 KERUSAKAN SOUNDCARD
KO8 KERUSAKAN MEMORI/RAM
K09 KERUSAKAN HARDISK
K10 KERUSAKAN PROSESOR
K11 KERUSAKAN MOTHERBOARD
K12 SISTEM OPERASI BERMASALAH
K13 KERUSAKAN CD/DVD ROM
K14 KERUSAKAN USB PORT
K15 WEBSITE BERMASALAH
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K16 APLIKASI SELULER BERMASALAH
Tabel 111
Data Rule

ID Rule Kode Kerusakan Kode Gejala

1 K01 GO01 G02

2 K02 G03 G04

3 K03 G05 G06 GO7

4 K04 G08 G09

5 K05 G02 G10 G12 G13
6 K06 G10Gl11

7 K07 G14 G15

8 KO8 Gl16 G17

9 K09 G18 G19 G20 G22
10 K10 G16 G23 G24

11 K11 G18 G23

12 K12 G18 G21

13 K13 G25 G26

14 K14 G27 G28

15 K15 G29 G30

16 K16 G31 G32

JURNAL INOVTEK POLBENG - SERI INFORMATIKA, VOL. 4, NoO. 1,2019 ISSN :
2527-9866

1. HASIL DAN PEMBAHASAN

Penelitian ini menghasilkan internal IT helpdesk berbasis web yang dapat melakukan
diagnosa terhadap kerusakan pada teknologi inf ormasi yang terjadi di perusahaan dan
memberikan solusi terhadap kerusakan yang terjadi secara langsung melalui sistem pakar
helpdesk.IT helpdesk desk juga dapat melakukan pelaporan kerusakan pada teknologi
informasi secara langsung dengan membuat tiket atas kerusakan pada teknologi
informasi.Internal IT helpdesk dapat di akses oleh user,teknisi dan admin pada perusahaan.
A. Desain Sistem
Berikut merupakan hasil desain sistem yang penulis rancang dalam penelitian yang
dilakukan pada PT Melon Indonesia.

1. Use Case Diagram
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Gambar 2. Use Case Diagram IT-Helpdesk

2. Activity Diagram

Gambar 3. Activity Diagram IT-Helpdesk Membuat Diagnosa Kerusakan
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Pada gambar 2 merupakan aktivitas user dalam melakukan diagnosa kerusakan pada
aplikasi.Tahapan pertama pada aktifitas tersebut user melakukan login dengan
menggunakan username dan password,setelah login berhasil aplikasi menampilkan
halaman dashboard user dapat melakukan diagnosa kerusakan dengan mengklik menu
diagnosa kerusakan pada sidebar atau menekan tombol buat diagnosa kerusakan pada
informasi di dashboard dan aplikasi akan mengarahkan user ke halaman diagnosa
kerusakan.Setelah itu aplikasi akan menampilkan semua gejala kerusakan yang terjadi pada
halaman diagnosa kerusakan,user dapat mengisi daftar gejala kerusakan yang di alami dan
menekan tombol diagnosa.Aplikasi akan memproses data gejala kerusakan dan
menghasilkan sebuah hasil diagnosa kerusakan.

Gambar 4. Activity Diagram IT-Helpdesk Membuat Tiket Kerusakan

Berikut gambar 4 adalah aktivitas diagram user membuat tiket kerusakan
pada aplikasi. Tahap awal aktivitas adalah user melakukan login dengan username
dan password.Setelah login berhasil aplikasi menampilkan user dashboard dan user
dapat membuat tiket kerusakan dengan mengklik tombol buat tiket pada menu
sidebar secara langsung atau membuat tiket kerusakan setelah melakukan diagnosa
kerusakan.Jika aplikasi sudah mengarahkan user pada halam buat tiket aplikasi
akan menampilkan halaman form buat tiket dan user dapat mengisi form tiket
kerusakan dan menambahkan data tiket.
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Gambar 5. Activity Diagram IT-Helpdesk Kelola Data Diagnosa Kerusakan

Pada gambar 5 merupakan aktivitas admin dalam melakukan kelola data
diagnosa kerusakan pada aplikasi.Aktivitas awal admin dalam melakukan Kelola
data diagnosea kerusakan adalah admin melakukan login menggunakan username
dan password.Setelah login berhasil aplikasi akan menampilkan dashboard
admin.Data diagnosa kerusakan dapat admin kelola dengan mengklik menu kelola
data diagnosa pada sidebar dan aplikasi akan menampilkan semua data tabel
diagnosa kerusakan.Admin dapat membuat data diagnosa kerusakan dengan
mengklik buat data diagnosa dan aplikasi akan menampilkan formulir buat data
diagnosa.Admin dapat mengisi formulir buat data diagnosa tersebut dan
menyimpan data diagnosa kerusakan yang baru.

B. Implementasi

1. Halaman Awal Login

Halaman awal login merupakan halaman utama yang akan tampil jika mengakses IT
helpdesk.Halaman awal login berfungsi sebagai halaman autentikasi pengguna yang akan
mengakses web dengan menggunakan username dan password yang di sediakan oleh
perusahaan.
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Gambar 6. Halaman Awal Login

2. Halaman Dashboard
Setelah pengguna melakukan autentikasi pada halaman loginhelpdesk akan
mengarahkan pengguna ke halaman dashboard sesuai dengan peran pengguna.User dapat
membuat diagnosa dengan menekan tombol membuat diagnosa

Melondesk

1, Sdahkian menekan tombal i bawal

B 32 et g St o b s B Btk et

Gambar 7. Halaman Dashboard

3. Halaman Diagnosa Kerusakan
Halaman diagnosa kerusakan merupakan halaman yang menampilkan semua
gejala kerusakan yang terjadi di kantor.Pengguna dapat memilih gejala masalah teknis
yang terjadi dan menekan tombol diagnosa pada halaman tersebut agar dapat
mengetahui jenis kerusakan yang terjadi dan solusi awal atas kerusakan tersebut.
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Gambar 8. Halaman Diagnosa Kerusakan

4. Halaman Hasil Diagnosa Kerusakan
Pada halaman hasil diagnosa kerusakan,sistem pakar pada helpdesk akan
menampilkan keterangan mengenai jenis kerusakan yang terjadi berdasarkan atas
semua gejala kerusakan yang telah pengguna masukan sebelumnya, serta memberikan
solusi awal kepada pengguna.Jika kerusakan masih berlanjut setelah melakukan solusi
awal pengguna dapat membuat tiket kerusakan dengan menekan buat tiket pada
pengumuman di bawah kotak solusi awal.
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Gambar 9. Halaman Hasil Diagnosa Kerusakan

5. Halaman Kelola Data Diagnosa Kerusakan

Pada Halaman kelola data diagnosa kerusakan internal helpdesk menampilkan semua
daftar kerusakan yang terjadi di perusahaan.Admin dapat menambahkan,mengubah data
kerusakan yang terjadi pada halaman Kelola data kerusakan.
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Gambar 10. Halaman Kelola Data Diagnosa Kerusakan
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6. Halaman Kelola Data Diagnosa Gejala

Halaman kelola data gejala merupakan halaman yang hanya dapat di akses oleh admin
perusahaan.Halaman ini menampilan semua daftar gejala kerusakan yang terjadi di
perusahaan..Pada halaman ini admin dapat menambahkan dan mengubah data gejala
kerusakan

Selumnt Ontarg, kil 2 i
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Gambar 11. Halaman Kelola Data Diagnosa Gejala

7. Halaman Kelola Data Diagnosa Rule

Pada halaman kelola data rule helpdesk akan menampilkan daftar rule pada sistem
pakar helpdesk.Rule berfungsi sebagai faktor penentu dalam menghasilkan sebuah
diagnose kerusakan pada helpdesk
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Gambar 12. Halaman Kelola Data Diagnosa Rule

8. Halaman Daftar Tiket Kerusakan

Halaman daftar tiket kerusakan merupakan halaman yang menampilkan daftar tiket
kerusakan beserta data pengguna yang membuat tiket kerusakan yang terjadi pada
perusahaan.Tiket kerusakan di tampilkan berdasarkan tanggal tiket kerusakan di
buat.Pengguna juga dapat membuat tiket baru dengan menekan tombol buat tiket.

Seiana: Datang, Ussri & e

Gambar 13. Halaman Daftar Tiket Kerusakan

C. Pengujian Aplikasi

Penulis melakukan pengujian pada aplikasi yang telah di rancang,penulis
menggunakan metode blackbox testing dalam melakukan pengujian terhadap aplikasi
internal helpdesk.Penulis melakukan pengujian dengan memperhatikan bagaimana sistem
mengolah hasil input dan mengeluarkan output yang di inginkan .Berikut merupakan hasil
pengujian aplikasi yang di sajikan pada tabel berikut.

Tabel IV
Hasil Pengujian Aplikasi

No Skenario Pengujian Hasil Pengujian Kesimpulan
Pengujian

1 Melakukan login Menampilkan dashboard sesuai dengan Berhasil
menggunakan username dan  aktor sistem
password benar

2 Melakukan login Muncul peringatan”Silahkkan Berhasil
menggunakan username dan ~ masukkan username dan password
password salah yang benar”
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3 Membuka menu diagnosa Menampilkan tabel daftar gejala Berhasil
gejala kerusakan kerusakan

4 Memilih gejala kerusakan Menampilan hasil diagnosa kerusakan  Berhasil
pada tabel gejala kerusakan berdasarkan atas gejala yang di input
dan mengklik tombol
diagnosa

5 Tidak memilih gejala Muncul peringatan “Data Gejala Berhasil
kerusakan pada tabel gejala Belum Di Masukkan”
kerusakan dan mengklik
tombol diagnosa

6 Mengklik buat tiket Menampilkan formulir buat tiket Berhasil
kerusakan pada hasil kerusakan
diagnosa kerusakan jika
kerusakan masih terjadi

7 Mengisi formulir buat tiket Menampilkan peringatan tiket sudah Berhasil
kerusakan berdasarkan dibuat dan menampilkan tiket pada
kerusakan yang di alami dan  tabel daftar tiket kerusakan
mengklik simpan

8 Tidak melengkapi dalam Muncul peringatatan “Data Tidak Berhasil
mengisi formulir buat tiket Lengkap Harap Lengkapi Data
kerusakan berdasarkan Kerusakan”
kerusakan yang di alami dan
mengklik simpan

9 Membuka menu kelola data Menampilkan tabel data Berhasil
diagnosa kerusakan gejala,kerusakan dan rule

10 Mengklik Tombol Buat Data ~ Menampilkan formulir data diagnosa Berhasil
Diagnosa Kerusakan kerusakan

11 Mengisi Data Diagnosa Muncul peringatan “Data Diagnosa Berhasil
Kerusakan Kerusakan Berhasil Dibuat”

12 Mengubah Data Diagnosa Muncul peringatan “Data Diagnosa Berhasil
kerusakan Kerusakan Berhasil Diubah”

14 Mengubah Data Tiket Muncul peringatan “Tiket Kerusakan Berhasil
Kerusakan Berhasil Diubah”

15 Menghapus  Data  Tiket Muncul peringatan “Tiket Kerusakan Berhasil
Kerusakan Berhasil Dihapus”

16 Mengklik Tombol Logout Kembali ke halaman login Berhasil

Berdasrkan hasil blackbox testing yang sudah di lakukan ,maka IT helpdesk pada PT Melon
Indonesia sudah berjalan sesuai yang di inginkan.

JURNAL INOVTEK POLBENG - SERI INFORMATIKA, VOL. 4, NO. 1,2019 ISSN :
2527-9866

V. KESIMPULAN

Penelitian menghasilkan sebuah aplikasi helpdesk berbasis web yang dapat membantu
karyawan PT Melon Indonesia dalam melakukan diagnosa pada kerusakan teknologi
informasi yang terjadi pada perusahaan serta membuat tiket mengenai kerusakan secara
otomatis.Helpdesk menggunakan sistem pakar forward chaining dalam menghasilkan
diagnosa kerusakan yang terjadi pada karyawan.Helpdesk memberikan solusi awal cara
penanganan terbaik atas kerusakan kepada karyawan berdasarkan hasil diagnosa kerusakan
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yang terjadi,Jika kerusakan masih berlangsung karyawan dapat membuat tiket kerusakan
langsung kepada teknisi perusahaan.

JURNAL INOVTEK POLBENG - SERI INFORMATIKA, VOL. 4, NO. 1,2019 ISSN :
2527-9866
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KERTAS KERJA

Pada zaman modern teknologi berkembang dengan sangat pesat,teknologi
memudahkan manusia dalam melakukan pekerjaan dan aktivitas sehari-hari
.Teknologi informasi merupakan sebuah alat yang telah menjadi kebutuhan utama
pada setiap perusahaan dalam melakukan proses bisnis.Peran teknologi pada
perusahaan sudah menjadi sangat besar.

PT Melon Indonesia merupakan sebuah perusahaan yang sangat bergantung
pada teknologi dalam melakukan proses kerja.Masalah teknis seperti kerusakan
pada teknologi informasi merupakan hal yang tidak bisa di hindari oleh sebuah
perusahaan yang menggunakan teknologi dalam melakukan proses pekerjaan
Perusahaan akan mengalami kerugian yang besar jika terjadi sebuah kerusakan
pada teknologi informasi yang berlangsung lama tanpa di tangani oleh bagian teknis
dibutuhkan sebuah aplikasi yang dapat menangani kerusakan teknologi informasi
dengan lebih efisien dan cepat pada perusahaan

Hasil dari penelitian ini yaitu menghasilkan IT helpdesk berbasis sistem
pakar yang dapat melakukan diagnosa terhadap kerusakan teknologi informasi yang
terjadi di kantor menggunakan algoritma forward chaining dan memberikan hasil
diagosa jenis kerusakan yang terjadi pada karyawan serta memberikan solusi awal
berdasarkan atas jenis kerusakan tersebut.Jika kerusakan teknis tidak terselesaikan
dengan solusi awal yang di berikan oleh sistem pakar aplikasi helpdesk,karyawan
dapat membuat tiket laporan masalah teknis kerusakan secara langsung dan
mengirimkan nya kepada bagian teknisi perusahaan
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