BAB IV
PERANCANGAN

Pada penelitian ini untuk dapat melengkapi proses pengembangan dari
sebuah aplikasi dibuatlah sebuah proses perancangan aplikasi yang akan dibangun.
Pembuatan rancangan aplikasi sangatlah penting karena menjadi titik dimana awal
untuk melakukan pengembangan aplikasi. Setelah perancangan sudah tersusun

dengan baik maka pengembangan aplikasi akan tercapai.

4.1. Analisis Sistem Terdahulu

Tujuan analisis sistem adalah untuk menentukan secara detail apa yang akan
dikerjakan oleh sistem. Pada tahap awal, penulis mengidentifikasi dan memperinci
apa yang dibutuhkan dalam perancangan sistem dan membuat perancangan yang
terkait dengan proyek sistem yang akan dibangun. Dari penelitian ini, penulis
memilih masalah yang sering terjadi pada pengguna dan dilaporkan ke bagian IT
Helpdesk

Analisis ini dilakukan untuk mendapatkan gambaran lengkap tentang masalah
yang sering terjadi pada pengguna yang berbeda, seperti masalah pada hardware
seperti printer yang sering error, masalah pada software seperti instalasi aplikasi
pada laptop atau komputer pengguna, dan masalah pada jaringan seperti masalah
koneksi internet melalui kabel LAN atau WiFi. Selain itu, saat ada permintaan
laptop untuk karyawan, semua kendala atau masalah tersebut tidak tercatat dalam
ticket dan setelah selesai tidak ada dokumentasi di bagian Helpdesk. Pengguna juga
tidak dapat melacak status case yang diajukan ke bagian Helpdesk.

Tujuan penelitian ini adalah untuk memudahkan karyawan dalam melaporkan
masalah TIK ke bagian IT Helpdesk di perusahaan. Masalah yang sering terjadi
pada karyawan, seperti masalah pada hardware seperti printer yang error, masalah
pada software seperti instalasi aplikasi, dan masalah pada jaringan seperti koneksi
internet, tidak tercatat dengan baik dalam sistem ticketing saat ini. Oleh karena itu,
peneliti akan membangun sebuah sistem pendukung keputusan berbasis website
yang dapat membantu IT Helpdesk untuk memprioritaskan masalah yang
dilaporkan oleh karyawan dan tercatat dengan baik dalam ticket Helpdesk.
Algoritma K-means clustering akan digunakan untuk mengelompokkan masalah

yang sering terjadi agar lebih mudah ditangani oleh IT Helpdesk. Dengan demikian,
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karyawan hanya perlu membuat ticket melalui aplikasi web tanpa perlu datang ke
bagian IT Helpdesk untuk melaporkan masalah.

Melaporkan Pe

» »
> ' >

User Helpdesk

List Ticket

v

Eskalasi v—*

Gambar 4.1 Workflow Helpdesk

Solving problem

A
A

Teknisi

4.2.  Spesifikasi Kebutuhan Sistem Baru

Setelah analisis masalah selesai, diperlukan beberapa kebutuhan sistem baru
dari sistem yang ada sebelumnya untuk membantu proses pembuatan aplikasi agar
tujuan utama penelitian tercapai. Berikut adalah spesifikasi sistem kebutuhan baru
yang digunakan dalam penelitian ini.

1. Perangkat Keras (Hardware)

Hardware adalah perangkat keras yang bekerja sesuai dengan perintah dari

software yang digunakan. Pembuatan aplikasi tentu membutuhkan hardware

yang memadai agar saat pembuatan aplikasi tidak terjadi masalah dan dapat

berjalan dengan baik. Berikut adalah kebutuhan hardware yang digunakan

saat pengembangan aplikasi.

A. Prosesor Intel Core 15 8500H

B. RAM 16GB DDR4

C. Storage 1TB SSHD

D. Kartu Grafis Nvidia Geforce GTX 1050 4GB

2. Perangkat Lunak (Software)
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Software adalah perangkat lunak yang terdapat pada sistem komputer.

Pembuatan aplikasi tentu membutuhkan software yang dapat mendukung

proses pembuatan aplikasi. Berikut adalah kebutuhan software yang

digunakan saat pengembangan aplikasi.

A

Sistem Operasi Windows 11

B. Browser google chrome
C.
D. Web server local Xampp

Visual Studio Code

. Pengguna (Brainware)

Brainware adalah seseorang yang dapat menggunakan software dan

hardware. Brainware merupakan pengguna yang menggunakan aplikasi

yang dikembangkan dalam penelitian ini. Pertama adalah karyawan yang

menggunakan aplikasi ini untuk melaporkan keluhan atau masalah yang

terjadi pada software, hardware, maupun jaringan di kantor. Terakhir adalah

admin yang bertugas menyimpan data yang dimasukkan ke dalam database

yang akan menjadi acuan pada sistem helpdesk nanti. Aplikasi ini terdiri

dari tiga klasifikasi sebagai berikut:

A

Admin

Admin disini yang mengelola seluruh sistem helpdesk yang
berhubungan dengan web.

IT Support

Peran IT Support disini yaitu untuk melakukan pengecekan ticket dan
problem solving terhadap ticket tersebut, jika sudah selesai maka IT
Support bisa meng-close ticket.

User

User atau karyawan disini dapat membuat ticket permintaan kepada IT
Support jika terdapat permasalahan dikantor dan dapat memantau ticket

tersebut apakah sudah di approve oleh IT Support atau belum.
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4.3. Perancangan Sistem

Perancangan sistem merupakan penjelasan mengenai sistem yang akan

dibangun. Perancangan sistem merupakan proses yang membantu dalam merancang
sistem dengan menggunakan model Unified Modelling Language (UML). Penulis
menjelaskan perancangan sistem dengan menggunakan tiga metode UML yaitu

Diagram Kasus Penggunaan, Diagram Aktivitas, dan Diagram Kelas. Berikut

adalah rancangan dari setiap UML yang dibuat.
1. Use case diagram
Pemodelan use case diagram pada rancangan aplikasi e-helpdesk

Create Ticket
Helpdesk
i

Include

‘Include_

Closing Ticket

Admin

Include

Update Ticket

Gambar 4.2 Use case diagram admin

Create Ticket
Helpdesk

Include

Include
--." Melihat Ticket yang

sudah dibuat

User

Gambar 4.3 Use case diagram User

Penjabaran dari Use case diagram diatas dapat dijelaskan pada masing2 tabel

berikut :

27



Tabel 4.1 Admin

Nama Login

Aktor Admin

Deskripsi | Admin melakukan login kedalam aplikasi

Tindakan | Admin perlu melakukan Login untuk melakukan
semua kegiatan di aplikasi, setelah melakukan
pengecekan ticket admin akan menyampaikan
instruksi kepada teknisi

Tabel 4.2 User

Nama Login

Aktor User

Deskripsi | User melakukan login kedalam aplikasi

Tindakan | User perlu melakukan login untuk melakukan

semua kegiatan diaplikasi, tetapi untuk di user
hanya bisa membuat ticket dan memantau ticket

tersebut.

2. Activity Diagram

Login

User Sistem

Input Username
& Password

Login

Tidak Valid

| Pengecekan Data

Data Valid

Directing ke
Halaman utama
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Gambar 4.4 Activity Diagram Login system

Pada Gambar 4.4 di atas adalah Diagram Aktivitas di mana pengguna
pertama harus login terlebih dahulu dengan mengisi username dan password.
Setelah itu, sistem akan memeriksa apakah username dan password tersebut valid
atau tidak. Jika tidak valid, pengguna akan diminta untuk menginput ulang
username dan password. Namun jika data valid, pengguna akan diarahkan ke

halaman utama.

Input Laporan Kerusakan

User Sistem

Input Laporan Menampilkan

Kerusakan | Form Laporan
Kerusakan
—

Ny
Isi Detail
Kerusakan

Menampilkan

- Momor
| Antrian/Gangguan

Gambar 4.5 Activity Diagram input laporan kerusakan

Pada Gambar 4.5 di atas, merupakan Diagram Aktivitas saat menginput
laporan kerusakan atau tiket. Pengguna diminta untuk membuat tiket laporan
kerusakan yang terjadi, kemudian sistem akan menampilkan form untuk menginput
tiket tersebut. Setelah pengguna mengisi tiket pelaporan, sistem akan menampilkan

nomor antrian tiket.
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Update Status Perbaikan

User Sistemn

Menampilkan
Pilih issue }r@
. 4

S
Update status | .
perbaikan -

S

S
Updale stalus
perbaikan

i

Save Updale dalabase

Gambar 4.6 Activity Diagram Update status perbaikan
Pada Gambar 4.6 di atas, merupakan Diagram Aktivitas Update Status

Perbaikan di mana admin melakukan pengecekan setiap tiket yang dibuat oleh
pengguna, kemudian mengalihkannya ke teknisi untuk dilakukan perbaikan
langsung jika permasalahan yang dilaporkan oleh pengguna berkaitan dengan
perangkat keras. Setelah teknisi melakukan perbaikan, admin akan mengupdate
tiket tersebut dan memberi tahu pengguna bahwa tiket sudah selesai dan bisa
ditutup.

3. Sequence Diagram
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‘ User ‘ ‘ Website ‘ ‘ SPK

‘ ‘ Ticket ‘ ‘ IT Support ‘

T
1
1
1
1
1
|
User melakukan Login _4-
-

Membuat Ticket Permasalahan

Notifikasi Ticket selesai

Ticket permasalahan popules

Pengelompokan Ticket

rFy

Update Pengerjaan Permasalahan

ticket

-

|

Gambar 4.7 Sequence Diagram Aplikasi

e
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4.4.

main

d_karyawan(PK)
email

password
create_date

name
name_department
user_type
status_user

status_department

add_user
edit_user(
delete_user
view_user
add_depariment()
edit_deparment()

delete_depariment(

view_depariment()

f

Tickets

Ticket

ts Replies

id_ticket
user
title
init_msg

department

user_read
admin_read

resolved

add_tickats(

delete_tickets
open_tickets
close_tickets

edit_tickets()

user
text
ticket_id

date

reply_tickats

edit_tickets

Gambar 4.8 Class Diagram Helpdesk

Perancangan Basis Data

Perancangan basis data merupakan salah satu hal penting pada proses

pembuatan sistem dalam suatu penelitian. Berikut adalah rancangan basis data

Aplikasi E-Helpdesk yang dilakukan pada penelitian ini.

Tabel 4.3 Rancangan basis data Main

No Field Tipe Data Length Keterangan
1  id_karyawan(PK) int 10 Id dari tabel ini

2  email varchar 15 Email

3 password varchar 15 Kata Sandi

4 create_date datetime - Berisikan Tanggal Pembuatan

ticket

5 name varchar 15 Nama Lengkap

6  name_department varchar 15 Nama department

6  user_type enum - Role

7  status_user int 10 Status users

8  status_department int 10 Status department
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Tabel 4.4 Rancangan basis data Tickets

No Field Tipe Data Length Keterangan
1 user int 11 user id ticket
2 text text - Text pesan user
3 ticket id text - Id ticket atau kode
4  date varchar 10 Tanggal pembuatan ticket
Tabel 4.5 Rancangan basis data Tickets replies
No Field Tipe Data Length Keterangan
1 Id_ticket int 10 Id dari tabel ini
2 user int 10 User ticket
3 title varchar 20 Judul ticket
4 init_msg text - Pesan keluhan ticket
5. department int 11 Department
6 date int 15 Tanggal
7 last_reply varchar 250 Balasan terakhir
8  user_read varchar 250 User bisa membaca respon
chat
9. admin_read varchar 250 Admin bisa membaca respon
chat
10  resolved int 11 Solved ticket Open/Close

4.5. Perancangan User Interface

Perancangan interface adalah membuat sebuah gambaran kasar mengenai

tampilan aplikasi yang akan dibangun. Rancangan ini dibuat sebagai desain awal

untuk penulis mulai membuat antarmuka nantinya. Berikut hasil rancangan

interface yang telah dibuat.

Helpdesk Ticketing System
PT Nap Info Lintas Nusa

Login Karyawan

Username

Password

Login
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Gambar 4.9 Tampilan Login

Admin
Helpdesk Ticketing System
Dashboard
Tickets
Department
Create Ticket
[
Users Ticket Id Subject Department Create By Created ‘ Status
001 Tes Sysadmin Admin ‘ 3Hours Ago | Open |
Gambar 4.10 Tampilan Homepage
Admin Helpdesk Ticketing System
PT NAP INFO LINTAS NUSA
Dashboard Create Ticket
Subject
Tickets Department
Message
Department
Create Close Create Ticket
T T
Users Ticket Id Subject Department Create By Created Status
001 Tes Sysadmin Admin 3 Hours Ago Open ‘

Gambar 4.11 Tampilan Create Ticket

4.6. Implementasi K-means Clustering

Terdapat data sampel dari 15 karyawan yang akan dikategorikan menjadi 3
cluster berdasarkan permasalahan yang terjadi. Kelompok tersebut terdiri dari
Network, Hardware, dan Software. Tabel data dapat dilihat pada Tabel 4.7 di bawah
ini.

Tabel 4.7 Data Sample Karyawan

NO TITLE HOUR PRIORITY
1 Staff 3 4
2 Staff 4 4
3 Staff 1 4
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4 Staff 6 4
5 Staff 5 4
6 Manager 1 4
7 Staff 2 4
8 Staff 6 3
9 Staff 23 3
10 Manager 10 3
11 Staff 8 3
12 Manager 10 3
13 Staff 12 3
14 Staff 32 2
15 Staff 28 2

Setelah mendapatkan data tersebut, maka perlu untuk menentukan jumlah
cluster yang akan dibuat. Pada contoh ini, cluster tersebut terdiri dari Software,
Hardware, dan Network. Setelah itu, tentukan cluster pusat sebagai cluster awal
secara-acak dan pada contoh kali ini terpilih tiga cluster, seperti yang terlihat pada
Tabel 4.8 di bawah ini.

Tabel 4.8 Cluster Pusat

Titik Pusat Awal Hour Priority
Cluster 1 10 3
Cluster 2 12 3
Cluster 3 32 2

Selanjutnya, pindahkan semua data ke dalam cluster terdekat menggunakan
rumus euclidean distance. Rumus ini merupakan rumus untuk menghitung jarak

dari 2 buah titik. Rumusnya adalah sebagai berikut ini.

d= \/ (XI'X2)2+(y1'y2)2

Keterangan :
d = euclidean distance

x1 = Nilai data pertama
X2 = Cluster Nilai data pertama
y1 = Nilai data kedua
y» = Cluster Nilai data kedua

Setelah mengetahui rumus Euclidean Distance, maka akan dilakukan
perhitungan jarak. Perhitungan tersebut dilakukan dengan cara menguji satu
karyawan dengan tiga cluster yaitu cluster satu, dua, dan tiga, seperti yang terlihat
pada Tabel 4.8. Proses ini akan dilakukan terhadap 15 karyawan yang terdapat pada

Tabel 4.7 dan hasilnya akan terlihat pada Tabel 4.9.
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No Title

1 Staff

2 Staff

3 Staff

4 Staff

5 Staff

6 Manager

7 Staff

8 Staff

9 Staff
10 Manager
11 Staff
12 Manager
13 Staff
14 Staff
15 Staff

Tabel 4.9 Perhitungan Pertama
Jarak Cluster

C1
7.07106781
6.08276253
9.05538513
4.12310562
5.09901951
9.05538513
8.06225774

4
13
0
2
0
2
22.0227155
18.0277563

C2
9.05538513
8.06225774
11.0453610
6.08276253
7.07106781
11.0453610
10.0498756

6

11

2

4

2

0
20.0249839
16.0312195

C3
29.0688837
28.0713376
31.0161248
36.0768096
27.0739727
31.0161248
30.0166620
26.0192236
9.05538513
22.0227155
24.0208242
22.0227155
20.0249839

0
4

Hasil

W N PR P P WR R R R P R P

3

Setelah mendapatkan hasil dari perhitungan pertama, maka tentukan

kembali titik pusat dari centroid yang baru.

Tabel 4.10 Centroid Baru

Titik Pusat Awal Hour Priority
5.09090909 3.63636363
12 3
27.6666666 2.33333333

Kemudian, lakukan kembali perhitungan dengan menggunakan rumus

Euclidean Distance seperti sebelumnya. Hasil dari perhitungan tersebut akan

menghasilkan data baru yang akan dimasukkan ke dalam Tabel 4.11, seperti pada

Tabel 4.9, dan hasil perhitungan kedua dapat dilihat di bawah ini. Jika hasil dari

perhitungan kedua menunjukkan bahwa tidak ada perubahan kelompok, maka dapat

disimpulkan bahwa data tersebut sudah berada di cluster yang tepat. Namun, jika

hasil perhitungan kedua masih ‘menunjukkan adanya perubahan dalam kelompok,

maka akan dilakukan tahap perhitungan ulang dengan menggunakan rumus

Euclidean Distance sampai tidak ada lagi perubahan kelompok.

No Title

Staff
Staff

Tabel 4.11 Perhitungan Kedua

C1
2.12229409
1.25123965

Jarak Cluster

C2
9.05538513
8.06225774

C3
24.72290878
23.82912414

Hasil
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Staff
Staff
Staff
Manager
Staff
Staff
Staff
Manager
Staff
Manager
Staff
Staff
Staff

4.10703890
0.97912087
0.37482779
4.10703890
3.11222655
1.19641337
17.9203932
4.95016486
2.97787988
4.95016486
6.93833523
26.9587992
22.9674580

11.0453610
6.08276253
7.07106781
11.0453610
10.0498756
6
11
5.35245678
4
5.35245678
0
20.0249839
16.0312195

26.71869917
21.73067461
22.72785851
26.71869917
25.72072223
21.67692058
4.714045142
17.67924074
19.67796279
17.67924074
15.68084458
4.346135003
0.471404565

W WN R P P WERE R PR R

Setelah tidak adanya perubahan pada kelompok, maka hasil yang

didapatkan dari perhitungan menggunakan algoritma K-Means Clustering adalah,

seperti pada Tabel 4.12 di bawah ini.

Tabel 4.12 Hasil Perhitungan

NO TITLE HOUR PRIORITY KELOMPOK
1 Staff 3 4 SOFTWARE
2 Staff 4 4 SOFTWARE
3 Staff 1 4 SOFTWARE
4 Staff 6 4 SOFTWARE
5 Staff 5 4 SOFTWARE
6 Manager 1 4 SOFTWARE
7 Staff 2 4 SOFTWARE
8 Staff 6 3 SOFTWARE
9 Staff 23 3 NETWORK
10 Manager 10 3 SOFTWARE
11 Staff 8 3 SOFTWARE
12 Manager 10 3 SOFTWARE
13 Staff 12 3 HARDWARE
14 Staff 32 2 NETWORK
15 Staff 28 2 NETWORK
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