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Abstrak 

  

 Pelayanan yang baik menentukan kemajuan dari sautu instansi. penggunaan 

teknologi informasi kepada semua staf sangat banyak manfaatnya. Dan masih 

terdapat beberapa layanan TI yang mengalami kerusakan atau insiden pada 

Diskominfo,  di mana insiden tersebut dapat mengganggu kegiatan dan layanan 

operasional dalam organisasi. Oleh karena itu di butuhkan sistem helpdesk yang 

berfungsi sebagai lapisan pertama yang harus dihubungi oleh end user bila mereka 

mendapatkan masalah. Untuk mendukung proses tersebut penulis merancang 

aplikasi helpdesk yang memiliki fungsi penginputan keluhan staf, pencatatan proses 

penanganan keluhan dari staf, menyimpan dan mengolah informasi dari staf dalam 

database yang nanti nya bisa menjadi data untuk pengembangan dan perbaikan 

untuk mencegah gangguan terulang. Sistem dikembangkan dengan metodologi 

Rational Unified Proccess (RUP) dengan bahasa pemrograman PHP dan MySQL. 

PHP sebagai bahasa pemrograman yang mudah di mengerti oleh programmer web 

serta bersifat Open Source dan MySQL sebagai sistem manajemen database yang 

dapat di andalkan dan penggunaannya mudah untuk dipahami. 
  

 

Kata kunci: Sistem Helpdesk, Rational Unified Proccess (RUP), Web, PHP, 

MySQL. 

 

 

 

 

 



 
 

 
 

BAB I 

PENDAHULUAN 

 

 

 

 

1.1 Latar Belakang  

Dengan berkembangnya teknologi informasi saat ini yang semakin maju 

maka sudah sepatutnya teknologi informasi dibutuhkan di banyak bidang demi 

memberikan dampak yang besar bagi sebuah organisasi. Salah satunya pada sektor 

pemerintahan, karena dengan adanya teknologi informasi maka dapat mendukung 

proses kerja atau kegiatan operasional dalam suatu organisasi.  

Penelitian ini bertempat di Dinas Kominfo dan SP Kabupaten Banyuasin, 

Diskominfo dan SP Kabupaten Banyuasin mempunyai tugas membantu Bupati 

melaksanakan urusan pemerintahan di bidang komunikasi, informatika, statistik, 

persandian. Dalam melaksanakan tugas Diskominfo mempunyai fungsi sebagai 

perumusan kebijakan teknis dibidang komunikasi dan informasi, melaksanakan 

tugas operasional bidang komunikasi dan informatika yang meliputi bidang 

Infrastruktur Teknologi Informatika Komunikasi, Keamanan dan Persandian, 

bidang Media Komunikasi Publik, bidang Layanan E-government, bidang Opini 

Publik dan Statistik. Melaksanakan pelayanan teknis administrasi meliputi 

administrasi umum dan kepegawaian, administrasi perencanaan dan evaluasi 

pelaporan serta administrasi keuangan dinas. 



 
 

 
 

Layanan TI di Diskominfo dan SP Kabupaten Banyuasin masih terdapat 

beberapa layanan TI yang mengalami kerusakan,  di mana kerusakan-kerusakan  

tersebut dapat mengganggu kegiatan dan layanan operasional dalam organisasi. 

Kemudian, hasil wawancara yang dilakukan kepada Bapak Suratman M.Si yang 

menjabat sebagai kepala subbag umum dan kepegawaian menyatakan bahwa di 

lapangan, masih minim pengetahuan terhadap pengelolaan tata kelola yang baik 

pada layanan TI di Diskominfo dan SP Kabupaten Banyuasin hal ini ditandai 

dengan adanya masalah yang muncul seperti koneksi internet yang terputus, 

komputer mati secara tiba-tiba, printer tidak bisa mencetak, kabel terputus dan 

penggunaan server TI yang terkadang sibuk sehingga menghambat proses bisnis di 

Diskominfo dan SP Kabupaten Banyuasin, dan pengelolaan yang cenderung tidak 

terkontrol dan tercatat sehingga jika kerusakan tersebut terulang maka tidak ada 

catatan penanganan yang telah dilakukan sebelumnya.  Adapun, masalah lain yang 

terjadi adanya kesulitan dalam memberi dan menerima informasi umpan balik 

antara karyawan dan teknisi. 

Dari permasalahan tersebut, maka perlu dibuat sistem informasi Helpdesk 

TI yang dapat dengan mudah digunakan dalam melayani para karyawan. Sistem 

informasi Helpdesk TI ini akan membantu user membuat formulir suatu 

permasalahan yang dapat langsung terkirim ke admin dan diteruskan  ke staf TI, 

membantu staf TI mengontrol aduan dari karyawan. 

Berdasarkan uraian permasalahan di atas maka penulis akan membantu  

Diskominfo dan SP Kabupaten Banyuasin merancang sistem dalam mengurangi 

tingkat risiko dengan diterapkannya “ Perancangan Sistem Informasi Helpdesk 



 
 

 
 

Dalam Mendukung Tata Kelola Teknologi Informasi Pada DISKOMINFO 

Dan Statistik Persandian Kabupaten Banyuasin” ini diharapkan dapat menjadi 

masukan dan pertimbangan bagi Diskominfo dan SP Kabupaten Banyuasin dalam 

mengelola manajemen insiden pada layanan TI dalam mendukung proses 

operasional dan layanan TI di Diskominfo dan SP Kabupaten Banyuasin, dan dapat 

berjalan sesuai dengan standar manajemen layanan TI yang baik agar tercapainya 

target layanan yang diharapkan oleh organisasi. 

 

1.2 Rumusan Masalah 

Penulis merumuskan persoalan yang akan diangkat dalam penelitian ini 

dalam bentuk pertanyaan yaitu. 

1. Bagaimana mengatasi kesulitan dalam memberi dan menerima informasi 

baik dari user maupun teknisi. 

2. Bagaimana memberikan layanan operasional yang efisien. 

 

1.3 Tujuan dan Manfaat 

1.3.1 Tujuan  

Adapun tujuan dari Pembuatan sistem adalah sebagai berikut. 

1. Merancang sistem helpdesk berbasis web yang sesuai untuk 

kebutuhan Diskominfo  dan SP Kab Banyuasin melalui tampilan 

interface yang user friendly. 



 
 

 
 

2. Agar semua aktivitas anggota helpdesk tercatat secara sistematis 

dan bisa di review kembali untuk keperluan-keperluan tertentu 

seperti penilaian tim, masalah yang sering terjadi. 

1.3.2 Manfaat 

Adapun manfaat dari pembuatan sistem adalah sebagai berikut. 

1. Menghasilkan suatu informasi keluhan dari user. 

2. Untuk membantu dan memudahkan proses helpdesk. 

 

1.4 Ruang Lingkup Penelitian 

Agar penyusunan skripsi terfokuskan, maka penulis akan membuat sebuah 

aplikasi yang dapat bermanfaat dan digunakan untuk membantu dalam 

mengatasi permasalahan terhadap pengambilan keputusan. Ruang lingkup 

pengembangan sistem ini antara lain sebagai berikut. 

1. Sistem yang dibangun berbasis website. 

2. Data pengguna, data departemen dan data ticketing. 

3. Fitur-fitur yang akan dibangun login, pengajuan tiket, cari pengajuan tiket, 

buat komentar, user, status, prioritas, kategori, lihat, ubah, edit, hapus. 

4. Aktor yang terlibat user, admin helpdesk dan Teknisi. 

 

1.5 Metode Pengembangan Sistem  

Dalam proses pengembangan sistem informasi sesuai dengan topik 

permasalahan, penulis menggunakan metode Rational Unified Process (RUP). 

RUP adalah metode pengembangan perangkat lunak secara iterative dan 



 
 

 
 

incremental yang berfokus pada arsitektur. Metode RUP dapat menangani 

masalah yang berkaitan dengan pengembangan kebutuhan sistem berdasarkan 

perubahan yang diinginkan pengguna. Metode RUP memiliki empat tahapan 

yaitu inception, elaboration, contruction, dan transition (Rosa A.S, 2011). 

Berikut ini tahapan yang terdapat pada pengembangan RUP.  

1. Inception  

Pada tahap ini mendefinisikan kebutuhan suatu sistem yang akan dibuat 

dengan data yang didapat dari wawancara dan observasi yang dilakukan 

penulis. 

2. Elaboration  

Pada tahap ini mendefinisikan kebutuhan akan sistem yang akan dibuat 

dengan data yang didapat dari wawancara juga observasi yang dilakukan 

penulis.  

3. Construction  

Pada tahap ini Penulis melakukan implementasi dan pengujian sistem.  

4. Transition  

Pada tahap ini melakukan deployment atau instalisasi sistem kepada user 

agar sistem dapat dimengerti. 

 

1.6 Sistematika 

Sistematika skripsi ini akan terdiri dari 3(tiga) bab yang masing-masing bab 

terbagi menjadi sub-sub bab yang saling berkaitan satu sama lain dan tersusun 



 
 

 
 

secara sistematis. Secara garis besar, penulisan laporan skripsi ini dapat 

diuraikan sebagai berikut. 

BAB I  PENDAHULUAN 

Pada bab ini akan berisikan latar belakang, rumusan masalah, ruang 

lingkup, tujuan, manfaat, metodologi penelitian, dan sistematika 

laporan pada skripsi ini. 

BAB II TINJAUAN PUSTAKA 

Pada bab ini berisikan mengenai uraian teori-teori yang 

berhubungan dengan penulisan yang dibahas pada skripsi ini serta 

beberapa penelitian terdahulu. 

  BAB III    METODOLOGI PENGEMBANGAN SISTEM 

Pada bab ini menjelaskan mengenai uraian metode yang digunakan 

dalam pengembangan sistem dan tools yang digunakan dalam 

pengembangan sistem. 

    BAB IV    ANALISIS SISTEM INFORMASI 

Bab ini menjelaskan tentang profil perusahaan, analisis 

permasalahan, kebutuhan dalam perancangan sistem yang akan 

dibangun. 

  BAB V      PERANCANGAN SISTEM INFORMASI 

Bab ini menjelaskan rancangan dari sistem yang akan 

dikembangkan. 

  BAB VI    IMPLEMENTASI DAN PENGUJIAN SISTEM INFORMASI 

Bab ini berisi implementasi sistem, perancangan dari 



 
 

 
 

antarmuka sistem, dan hasil pengujian sistem. 

  BAB VII   KESIMPULAN DAN SARAN 

Bab ini berisi kesimpulan juga saran penelitian dari penulis. 

 

1.7 Jadwal Kegiatan 

Berikut merupakan jadwal kegiatan penulis dari pembuatan laporan skripsi 

adalah sebagai berikut. 

Tabel 1.1 Jadwal Kegiatan 

No. Nama  

Kegiatan 

Februari 

2023 

Maret 

2023 

April 

2023 

Mei 

2023 

Juni 

2023 

1. Inception                      

2. Elaboration                      

3. Construction                     

4. Transition                      

5. Laporan                     
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