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BAB IlI

ANALISIS DAN PERANCANGAN SISTEM

Pada bab ini menjelaskan mengenai analisis dan gambaran dari sistem

yang ada dan bagaimana perancangan program aplikasi yang akan dibuat.

3.1 Bisnis Proses
3.1.1 Bisnis Proses Sistem Berjalan

Pada sistem yang sedang berjalan, bisnis proses dapat diuraikan sebagai
berikut. Pegawai PT WOM Finance yang memiliki masalah saat pengoperasian
komputer mengisi form IT Service Request (ISR) kemudian mengirimkan email
ke milis User Complaint Officer (UCQO). Setelah itu, email tersebut diregister
oleh helpdesk admin ke mantis yang merupakan software open source helpdesk
dengan status submitted. Lalu, mantis akan mengirim email notifikasi ke
personel helpdesk dan user yang bersangkutan. Dilanjutkan manager helpdesk
mengirimkan tiket kepada personel helpdesk dengan status assign. Selain dari
manager, tiket juga dapat dipilih oleh personel helpdesk itu sendiri. Kemudian,
mantis mengirimkan kembali email notifikasi ke personel helpdesk dan
customer (user yang bersangkutan). Setelah itu, personel helpdesk akan
mengerjakan solusinya. Apabila masalah tersebut sudah diselesaikan maka
status berubah menjadi closed dan admin akan mengirim email ke user bahwa
masalah sudah diselesaikan. Namun, bila masalah tersebut kurang jelas, maka

personel helpdesk akan mengubah tiket menjadi status feedback dan akan
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Rancang Bangun Aplikasi..., Mediana Magdalena, FTI UMN, 2012



27

QL =
mengirimkan email ke admin untuk ditanyakan. Apabila admin tidak dapat

menjawab, maka email tersebut akan diteruskan oleh admin ke customer untuk

mendapatkan penjelasan lebih lengkap. Flowchart dan bisni proses ilustrasi di

il

atas dapat dilihat pada Gambar 3.1 dan 3.2 di halaman berikut.

IVERSITAS

UN
MULTIMEDIA
NUSANTARA

Rancang Bangun Aplikasi..., Mediana Magdalena, FTI UMN, 2012



28

Sistem flow di bawah ini menunjukkan aliran sistem yang sedang

berjalan

Sistem Flow yang berjalan

Helpdesk Personnel

Customer

Helpdesk Admin

Helpdesk Manager

ervice

Reguest
(ISR) Form

Mengirimkan ISR
ke User Complaint
Officer(UCQO) Milis

Membuka User

Complaint Officer

Milis untuk melihat
ISR

Register ISR di
Mantis

Update status
submit

Yy —

assignment ISR
ke Helpdesk
Personnel

Melakukan
assignment sendiri

f Emaiﬁ,

Reply Inquiry

Mengirim email ke
Customer bahwa

Email /e

permintaan sudah
dipenuhi

Update status.
I_ assigned
Update status
assigned
r]—y/ Email /
7 Mengirimkan
Vi Email feedback | Email Analisa ISR
va Tidak jelas. pakah jelas——
apa! il Update Jelas
Email Tnguiries tentang jjawal el status
o feedback feedback
tidak
Update status
closed

Gambar 3.1 Sistem flow yang sedang berjalan
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Bisnis proses di bawah ini menunjukkan bisnis proses yang sedang

berjalan

Mengirim Membuka Register ISR ’ N
IT Service Request Form"% email %

Customer email Admin mapntis
Mengirimkan email

7

)
Menarima amail

Notifikasi status tiket submit

Personel Helpdesk Melakukan
Custorner assignment
ISR

Melakukan assignment ISR sendiri Manpger Personel Helpdesk

E“%‘ |
S==

Notifikasi statug tiket assigned
Notifikasi staLs tiket assigned

Menerima email

enerima email—
Customer Jawaban feedback Manager
Meneruskan email 1SR felas dan kerjakan
ke personel helpdesk
Menerima
“ email
Jawaban feedback )
4+ Admin
mbalas
arnall
F
Menanyakan ISR = S
MG”B"W v kurang jelas
amail .
Admin Motifikasi statys tiket closed
Customer Pertanygan
mengenai ISR Menerima email
Menerima Memberltahu
Email customer
Admin
Customer Notifikasi status tiket closed

Gambar 3.2 Bisnis Proses yang sedang berjalan
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3.1.2 Bisnis Proses Sistem Rancangan

Dalam penelitian ini, akan dibuatlah aplikasi helpdesk yang
menggunakan pendekatan Analytic Hierarchy Process untuk membantu
keputusan manager memilih personel helpdesk yang akan mengerjakan tiket.
Admin, manager, dan personel helpdesk saja yang dapat melakukan login ke
aplikasi ini. Manager berhak menentukan apakah user yang telah register ke
aplikasi ini sesuai dengan jenis pekerjaannya vyaitu sebagai admin atau
personel. Admin bertugas untuk register ISR (IT Service Request) yang akan
menjadi tiket untuk dikerjakan oleh personel. Setelah itu muncul notifikasi
email ke customer dan manager dengan status submit bahwa ISR telah
diregistrasi. Manager lalu membuka tiket tersebut dan memilih personel mana
yang tersedia sesuai urutan prioritas dari hasil Analytic Hierarchy Process.
Setelah memilih, maka personel tersebut serta customer akan mendapatkan
notifikasi email bahwa tiket telah menjadi status assigned. Kemudian personel
akan melakukan analisa, apakah keterangan yang dideskripkan jelas sehingga
dapat dikerjakan. Apabila kurang jelas, maka personel akan mengubah status
tiket menjadi feedback dan mengirimkan email ke customer. Apabila jelas,
personel akan mengerjakan dan setelah selesai, status diubah menjadi closed.

Notifikasi email akan diterima oleh customer dan manager.
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Sistem Flow di bawah ini menunjukkan aliran sistem yang akan dibuat

Sistem Flow yang akan dibuat

ke User Complaint
Officer(UCO) Milis

Membuka User
Comgpilaint Officer
Milis untuk melihat

ISR

Register ISR

i

Update status
Submit

L‘email ;

Melakukan
assignment ISR
ke Helpdesk
Personnel
berdasarkan
pilihan yang telah
tersedia

,

Update status
assigned

Customer Helpdesk Admin Helpdesk Manager Helpdesk Personnel
ervice
Request
(ISR) Form
Mengirimkan ISR email

email

i

»/  email

Reply Inquiry

Analisa ISR

Tidak jelas: Apakah jelas

Update
status

feedback

jelas

Masalah

diselesaikan

f email ,Z

Update status
closed

Gambar 3.3 Sistem flow yang akan dibuat
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Bisnis Proses di bawah ini menunjukkan bisnis proses yang akan dibuat

Mengirim % Membuka ister ISR
IT Service Request Form \‘ amail

Customer email Admin matis
lengirimkan email

ima email

Menerima amail

Mofifikasi status tiket submit

Melakukan
Customer assignment
ISR

Manpger Personel Helpdesk

Sﬁ‘%

Molifikasi status tiket assigned

B

email Menerima email

Customer &@

Menerima
email

F'ers;nel Helpdesk
SR kurang jela: ISR jelas dan kerjakan

==
&S &

amail Notifikasi status .
tiket fepdback
—

Jawaban [feedback

. Motifikasi statys tiket closed
Menerima

Emall
Menerima
Customer Email

Manager Customer

Gambar 3.4 Bisnis Proses yang akan dibuat
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3.2 Diagram Sistem

Pada bagian ini akan dijelaskan diagram sebagai acuan pembuatan
aplikasi helpdesk dimulai dari flowchart, data flow diagram, entity relationship
diagram, struktur tabel, dan perancangan antarmuka.

Berikut ini diagram-diagram sistem yang digunakan dalam perhitungan
AHP  yang dimulai dari 3.2.1 flowchart sistem pendukung keputusan

pemilihan personel sampai dengan 3.2.13 flowchart hasil analisis penilaian.

3.2.1 Flowchart Sistem Pendukung Keputusan Pemilihan Personel
Flowchart di bawah ini menggambarkan proses AHP untuk menghitung
bobot kriteria dan alternatif (personel) serta hasil analisis. Masing-masing
proses ini akan dijelaskan lebih detail pada tiap sub bab. Dimulai dari AHP
Kriteria yang akan dibahas lebih lanjut pada 3.2.2, AHP Personel pada 3.2.10,

dan Hasil analisis penilaian pada 3.2.13.

mulai

AHP Kriteria

AHP
Personel

-

Hasil Analisis
Penilaian

Gambar 3.5 Flowchart Sistem Pendukung Keputusan Pemilihan Personel
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3.2.2 Flowchart AHP Kriteria

Proses yang terdapat dalam AHP kriteria ini adalah set matriks dan
analisis kriteria penilaian. Proses Set Matriks akan dijelaskan lebih lanjut pada
3.2.3 dam proses Analisis Kriteria Penilaian akan dijelaskan lebih lanjut pada
3.2.4. Setelah proses analisis kriteria penilaian dilakukan maka akan
didapatkan konsistensi rasio (CR). Apabila CR bernilai < 0.1 maka dapat
dilanjutkan ke proses AHP personel. Apabila CR bernilai > 0.1 maka perlu

melakukan proses set matriks kembali. Dalam hal ini, kriteria penilaian diambil

Set Matriks <

dari classification.

Y

Analisis
Kriteria tidak
Penilaian

ya

selesai

Gambar 3.6 Flowchart AHP Kriteria
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3.2.3 Flowchart Set Matriks

Flowchart ini menggambarkan pengisian nilai yang berasal dari
masukan dari manager helpdesk. Pengisian dimulai dari tiap kolom pada satu
baris matrix. Perbandingan matriks berpasangan akan memiliki angka 1 secara
diagonal pada pojok kiri atas sampai dengan pojok kanan bawah yang berarti
bahwa perbandingan terhadap dua hal yang sama adalah 1 atau equally
preferred. Nilai yang diisi cukup pada area atas matriks yang bernilai 1 karena

area bawah matriks yang bernilai 1 akan memiliki nilai kebalikannya.

= ya =II matriksfi,jl=1

tidak . matriks[j.i]=
"a"_' t/matriks[ij]

Gambar 3.7 Flowchart Set Matriks
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3.2.4 Flowchart Analisis Kriteria Penilaian

Setelah perbandingan berpasangan dilakukan, kemudian proses
selanjutnya adalah hitung total kolom, hitung total baris normalisasi, hitung
eigenvector, hitung lambdamax. Setelah itu, didapatkan konsistensi index dan

konsistensi rasionya. Masing-masing proses ini akan dijelaskan satu per satu.

mulai

Hitung Total Kolom

!

Hitung Total Baris Normalisasi

Hitung Eigenvector

Y

Hitung LambdaMax

,

Konsistensi Index=(LM-n)/(n-1)

h 4

Konsistensi Rasio=Konsistensi Index/Ri[n]

{ selesai )

Gambar 3.8 Flowchart Analisis Kriteria Penilaian
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3.2.5 Flowchart Hitung Total Kolom Matriks

Flowchart ini menggambarkan proses penghitungan total kolom
matriks yang bertujuan untuk penghitungan normalisasi matriks. Untuk
melakukan normalisasi diperlukan penghitungan total kolom pada tiap matriks.
Dimulai dari kolom pertama pada baris pertama sampai dengan baris akhir.
Simpan variabel hasil penjumlahan tiap kolom pada tiap baris dengan nama
temp. Bila penghitungan sudah sampai kolom pada baris akhir, simpan nilai

variabel temp tersebut pada TotalKolom[i]. Lanjutkan sampai kolom akhir,

maka akan diperoleh totalkolom sebanyak ukuran matriks.

mulai
\ 4

i

temp=0;
=0

ya

v

fidak—p

TotalKolom([i]=temp

=i+

Fift

< Temp=temp+matriks{j,i]

A{v selesai )
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3.2.6 Flowchart Normalisasi Matriks
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Flowchart ini menggambarkan proses normalisasi matriks. Pada

matriks[baris,kolom] dibagi dengan totalkolom[kolom] sehingga diperoleh

matriks yang dinormalisasi.

mulai

¢

i=0

=N <+

y

-5

=i+

J=0
tidak : y
> J=n idak——p
ya
v
Fitl e NM[i][jl=matriks[i][j} Totalkolom{j]

selesai

0

Gambar 3.10 Flowchart Normalisasi Matriks
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3.2.7 Flowchart Hitung Total Baris Normalisasi

Flowchart ini menggambarkan proses total baris normalisasi matriks.
Dimulai dari kolom pertama pada baris pertama sampai dengan kolom akhir.
Simpan variabel hasil penjumlahan tiap kolom pada tiap baris dengan nama x.
Bila penghitungan sudah sampai kolom akhir pada tiap baris, simpan nilai
variabel x tersebut pada total baris normal TBN[i]. Lanjutkan sampai baris

akhir, maka akan diperoleh total baris normal sebanyak ukuran matriks.

mulai
y
i=0
<\/=
ya

,

x=0,
j:

tidak

0
fidak—p| TBNIi]=x > i=i+1

9

ya
v

Fi#t < x=x+NM[i j]

> selesai

0

Gambar 3.11 Flowchart Hitung Total Baris Normalisasi
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3.2.8 Flowchart Hitung Eigenvector
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Flowchart ini menggambarkan proses hitung eigenvector/nilai prioritas.

Eigenvector ini juga disebut priority vector. Cara memperoleh eigenvector tiap

baris yaitu total baris normal yang didapatkan pada tiap baris dibagi dengan

ukuran matriks.

mulai

@

>o.

I<n

<

ya

.

tidak
EV[i]=TBN[il/n

i=i+1

> selesai

0

Gambar 3.12 Flowchart Hitung Eigenvector
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3.2.9 Flowchart Hitung LambdaMax
Flowchart ini menggambarkan proses hitung lambda maximum.
Lambda maximum dihitung dengan cara total kolom pada tiap kolom matriks

dikalikan dengan eigenvector pada tiap baris.

mulai

¢

of

<n

ya

-

LM=LM+(Totalkolom[i]*EV]]) > i=i+

tidak

selesai

0

Gambar 3.13 Flowchart Hitung LambdaMax
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3.2.10 Flowchart AHP Personel

Setelah mengetahui nilai prioritas tiap kriteria yang didapatkan dari
proses AHP Kriteria, maka lanjutkan ke proses AHP Personel. Proses yang
terdapat dalam AHP Personel ini yaitu input bobot personel tiap kriteria dan

hitung nilai prioritas personel tiap kriteria.

( mulai )
4
Kriteria
Penilaian

I m=banyaknya kriteria ]

A

Helpdesk
Personel
[ n=banyaknya helpdesk personel ]

Input bobot helpdesk personel —>| k=k+1

| Bobot terhitung helpdesk personel

Gambar 3.14 Flowchart AHP Personel

fidak
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3.2.11 Flowchart Input Bobot Helpdesk Personel

Flowchart di bawah ini menggambarkan proses memasukkan nilai
personel tiap kriteria. Dimulai dari input bobot personel tiap kriteria. Jumlah[k]
merupakan penghitungan untuk menjumlahkan bobot personel pada tiap
kriteria. Setelah itu, bobot personel pada tiap kriteria disimpan. Apabila i sudah
sampai jumlah personel, k bertambah 1 yang dapat dilihat pada Gambar 3.14
dan ulangi untuk input bobot helpdesk personel sampai dengan Kkriteria

terakhir.

mulai

i

Jumlah[k]=0;i=0

ya
v
/ bobot_personel[i k] /

Jumiah[k]=jumlah[k]+bobot_personel[i k]

tidak

A 4

Simpan bobot_personel[i k] > i=i+1

Gambar 3.15 Flowchart Input Bobot Helpdesk Personel
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3.2.12 Flowchart Bobot Terhitung Helpdesk Personel

Setelah proses pemasukan nilai bobot personel tiap kriteria disimpan,
kemudian dilakukan proses penghitungan nilai intensitas akhir. Rumus
penghitungan nilai intensitas karyawan per Kkriteria ini adalah dengan
melakukan pembagian antara bobot karyawan per kriteria dengan jumlah bobot

karyawan per kriteria yang telah dimasukkan tersebut.

mulai

ya

Y

/ Baca bobot_personel[i k] /

tidak

y

Bobot_terhitung_personel[i k]=bobot_personel[i k)jumlah(k] i=i+1

selesal

Gambar 3.16 Flowchart Bobot Terhitung Helpdesk Personel
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3.2.13 Flowchart Hasil Analisis Penilaian

Flowchart di bawah ini menggambarkan proses hasil akhir nilai
prioritas personel. Bobot total personel pada masing-masing personel yaitu
bobot total personel sebelumnya ditambah dengan eigenvector tiap kriteria
dikalikan bobot terhitung personel tiap kriteria yang telah diperoleh
sebelumnya pada Gambar 3.16. Ulangi sampai dengan i kurang dari jumlah
personel, sehingga hasil akhir bobot total personel akan diperoleh dan dapat
diketahui personel mana yang lebih baik sesuai dengan penghitungan AHP
yang berasal dari input manager tersebut.

mulai

n=jumiah personel

ya
h 4

| Bobot_total_personelli]=0 |

A

m=jumiah kriteria penilain;
j=0

> <m idak—— i=i+1 —

tidak

ya
v

Bobot_total_personel[i]=bobot_total_personelfi]+
(EV[j]"bobot_terhitung_personelfi][j])

v

I }=j+ 1
*v{ selesai )

Gambar 3.17 Flowchart Hasil Analisis Penilaian
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3.2.14 Data Flow Diagram

Context diagram pada Gambar 3.18 menggambarkan data yang masuk
dan keluar dari keseluruhan aplikasi helpdesk ini. Rancangan DFD pada level 0
ini menjelaskan bahwa secara garis besar terdapat empat entitas yaitu manager,
admin, customer, dan personnel helpdesk. Manager, admin, dan personel
helpdesk dapat mengakses sistem informasi helpdesk sedangkan customer tidak
dapat mengakses sistem informasi helpdesk. Entitas manager dapat melakukan
pengalokasian personel helpdesk untuk mengerjakan tiket. Entitas admin dapat
melakukan pengisian data tiket. Entitas personel dapat melakukan pengubahan
status untuk menjadi closed/feedback. Entitas customer hanya menerima

notifikasi dari setiap perubahan status tiket yang ada melalui email.
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datadepartemen
dataclassification
dataproject
datacabang
datacustomer
Manager datakriteria| | fapfiority Admin
dataalternatif n
datapersonnetterpilih datagafegory |
dataloginmanager : :: i vadmir
L (A MAKK A
1 YYYyy
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A
/ ) ks
Y \ dtkonfirmasiadi
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datapilihanpersonnel I Sistem Informasi Helpdesk datainfol “°"¥|
| datainfoproject
dataticketsubmit '\ | datairfobath
dtnotifikasiassigned \ L datainfostatup
dtnotiftkastsubmit \ / datainfocustomer
notifikasiclosed A / datainfodepartemen
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ustomer dataloginpersonel Personnel
datastatusfeedback

datastatusclosed

Gambar 3.18 Context Diagram
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Pada DFD level 1, penulis menggambarkan terdapat tujuh proses, yaitu
validasi user yang dilakukan pada saat melakukan login. Admin, manager, dan
personel helpdesk mengisi username dan password. Lalu, aplikasi akan
mengecek apakah sesuai atau tidak. Jika sesuai, maka dapat masuk ke dalam
aplikasi. Admin dapat melakukan maintain data, yaitu melakukan perubahan
data. Kemudian, admin juga dapat membuat tiket, dimulai dengan menginput
ISR, lalu tiket di-submit. Saat tiket di-submit, dilakukan penghitungan AHP
untuk mengetahui hasil alternatif dari bobot kriteria dan alternatif yang telah
diinput oleh manager. Setelah itu, dijalankan notifikasi status submit yaitu
berupa email yang akan dikirimkan ke manager dan customer. Manager pun
melakukan pemilihan personel helpdesk yang sudah tersedia dari hasil hitung
AHP. Lalu, dijalankan notifikasi status assign, yaitu personel helpdesk yang
telah di-assign dan customer akan mendapat notifikasi email bahwa tiket telah
di-assign. Setelah itu, personel helpdesk akan melakukan analisis, apabila ia
merasa kurang jelas terhadap apa yang dikeluhkan, maka ia akan mengubah
status tiket menjadi feedback dan mengirimkan email ke customer tersebut.
Namun, apabila sudah merasa jelas dan ISR tersebut diselesaikan, maka
personel helpdesk akan mengubah status tiket tersebut menjadi closed. Lalu,

notifikasi email akan dikirimkan ke customer dan manager.
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Gambar 3.19 Data Flow Diagram Level 1
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3.2.15 Entity Relationship Diagram

Dalam rancangan ERD ini terdapat entitas area, cabang, Kriteria,
departemen,  classification,  project,  priority,  customer,  ticket,
eigenvaluekriteria, alternatif, eigenvaluealternatif, file, job, helpdesk_staff,
login, category, hasilalternatif, historicalheader, historicaldetail, dan status.

Pada entitas area ini dapat dimiliki oleh banyak entitas cabang. Banyak
customer yang bekerja pada departemen dan cabang yang sama. Banyak ticket
yang memiliki project, priority, category, classification, dan customer yang
sama. Banyak ticket dapat dikerjakan oleh entitas helpdesk staff. Kriteria
diambil berdasarkan classification. Eigenvaluekriteria berhubungan erat
dengan classification. Banyak alternatif yang dihasilkan classification.
Alternatif itu sendiri menghasilkan banyak eigenvaluealternatif untuk
penghitungan AHP tersebut. Alternatif berasal dari helpdesk_staff. Tiap ticket
menyimpan historicalheader yang menghasilkan banyak historicaldetail. Status
dimiliki oleh tiap historicaldetail. Helpdesk staff dapat mengakses aplikasi
helpdesk yang berhubungan dengan login. Hasilalternatif itu merupakan
helpdesk_staff yang telah diurutkan sesuai penghitungan AHP. Tiap ticket

menghasilkan banyak hasilalternatif.

Rancang Bangun Aplikasi..., Mediana Magdalena, FTI UMN, 2012



Area
area id menghasilkan Alternatif
Cabang oo area_desc T < altematit_bobot
cal; id B — classification_id | o e
cab_name Kriteria user_id |
area_id classification_id valid_datetime
T classification?_id
Y kriteria_bobot Cmenghesikan—g,
Departemen || valid_datetime A
ﬂegt Ld ] ) = Py Eigenvaluealtemnatif
ept_desc T Classification P claiei;::r:tfn i ; = user_id
& ~O{glassification id | menshesten - - eigemvalue
. i B | assification desc | C cigen classification_id
erempat - e valid_datetime
! ickel
et Project ticket id
bekena pada \ o - A
project id punya o prOJe(.:t_Id
project_name CUSL'.d File
S —— user_id -] ticket file id
S , o) O ticket_issued_date P2 | name
A J memik ciassification id e
Customer L P.rion:tdy Fo—, ;;frigt;q;aid size Job
: riority i ounyz /| ——
Elﬁ—';‘ame priority_desc o ticket_file_id %esc
cust_ema\I e — N ticket_summary Job_
P E>0—memitia - xé ticket_description 0
cab_Td 7
) O s memiliki
Helpdesk_staff
! menghasiken meizkkan login EP user id
410 " 7 . U user_completename
t aeg_t;ry user_email
category i e job_id
category_name - createdDate
_ Login activation
user_id ‘
usemame il terpilin
HistoricalHeader user_password 4
historical id o— FrT——
werid I el o HasilAlternatif
ticket_id e user id
- . bobot
stardat d
ardate_assigne ficket,_id
¢ HistoricalDetail
historical_id
date Status
memilk o historical_desc Lo | status id
status_id " pwe | status_desc

Gambar 3.20 Entity Relationship Diagram
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3.2.16 Struktur Tabel

Aplikasi helpdesk ini memiliki dua puluh dua tabel yaitu

Nama Tabel : area
Deskripsi : nama area di mana saja perusahaan berlokasi

Primary Key : area_id

Foreign Key : -
Tabel 3.1 Struktur Tabel Area
No Nama Kolom Tipe Panjang Keterangan
1 area_id Varchar 10 Id Area
2 area_desc Varchar 50 Deskripsi area

Nama Tabel : cabang
Deskripsi : nama cabang yang dimiliki oleh perusahaan serta lokasinya
Primary Key : cab_id
Foreign Key : area_id

Tabel 3.2 Struktur Tabel Cabang

No Nama Kolom Tipe Panjang Keterangan
1 cab_id Varchar 10 Id cabang
2 cab_name Varchar 50 Nama cabang
3 area_id Varchar 10 Id Area

Nama Tabel : classification
Deskripsi : nama klasifikasi masalah yang dihadapi customer
Primary Key : classification_id

Foreign Key : -
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Tabel 3.3 Struktur Tabel Classification
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No Nama Kolom Tipe Panjang Keterangan
1 classification_id Varchar 5 Id classification
2 classification_desc Varchar 50 Deskripsi classification

Nama Tabel : customer

Deskripsi : nama customer yang mengalami masalah

Primary Key : cust_id

Foreign Key : dept_id, cab_id

Tabel 3.4 Struktur Tabel Customer

No Nama Kolom Tipe Panjang Keterangan

1 cust_id Varchar 100 Id customer

2 cust_name Varchar 50 Nama customer
3 cust_email Varchar 50 Email customer
4 dept _id Varchar 10 Id departemen
5 cab_id Varchar 10 Id cabang

Nama Tabel : departemen

Deskripsi : nama departemen dari customer yang mengalami masalah

Primary Key : dept_id

Foreign Key : -
Tabel 3.5 Struktur Tabel Departemen
No Nama Kolom Tipe Panjang Keterangan
1 dept_id Varchar 10 Id departemen
2 dept_desc Varchar 50 Deskripsi departemen

Nama Tabel : job

Deskripsi: nama pekerjaan yang dapat mengakses aplikasi helpdesk yaitu
admin, manager, personnel atau undefined

Primary Key: job_id

Foreign Key: -
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Tabel 3.6 Struktur Tabel Job

No Nama Kolom Tipe Panjang Keterangan
1 job_id Varchar 5 Id job
2 job_desc Varchar 50 Deskripsi job

Nama Tabel : kriteria

Deskripsi: kriteria untuk penghitungan analytical hierarchy process

Primary Key: -

Foreign Key: classificationl_id, classification2_id

Tabel 3.7 Struktur Tabel Kriteria
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No Nama Kolom Tipe Panjang Keterangan

1 classificationl id | Varchar 5 Id kriterial

2 classification2_id | Varchar 5 Id kriteria2

3 kriteria_bobot Float Bobot kriteria

4 valid_datetime datetime feRRLRgEr bobot tersebut
i berlaku

Nama Tabel : priority

Deskripsi: prioritas masalah yang dihadapi oleh personnel helpdesk

Primary Key: priority_id

Foreign Key: -
Tabel 3.8 Struktur Tabel Priority
No Nama Kolom Tipe Panjang Keterangan
1 priority_id Varchar 10 Id priority
2 priority desc Varchar 50 Deskripsi priority

Nama Tabel : project

Deskripsi: tipe masalah project

Primary Key: project_id

Foreign Key: -
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Tabel 3.9 Struktur Tabel Project

No Nama Kolom Tipe Panjang Keterangan
1 project_id Varchar 10 Id project
2 project_name Varchar 50 Deskripsi project

Nama Tabel : category

Deskripsi: kategori jenis IT Service Request yang dihadapi

Primary Key: category_id

Foreign Key: -
Tabel 3.10 Struktur Tabel Category
No Nama Kolom Tipe Panjang Keterangan
1 category id Varchar 5 Id category
2 category name | Varchar 50 Nama category

Nama Tabel : status

Deskripsi: status dari tiket apakah sudah feedback atau closed

Primary Key: status_id

Foreign Key: -
Tabel 3.11 Struktur Tabel Status
No Nama Kolom Tipe Panjang Keterangan
1 status_id Varchar 10 Id status
2 status_desc Varchar 50 Deskripsi status

Nama Tabel : ticket

Deskripsi: IT Service Request yang telah diinput oleh admin ke aplikasi

menjadi ticket untuk diproses selanjutnya

Primary Key: ticket id

Foreign Key: project_id, cust_id, user_id, priority id, category id,

classification_id, ticket_file id
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Tabel 3.12 Struktur Tabel Ticket

No Nama Kolom Tipe Panjang Keterangan

1 ticket_id Varchar 255 Id ticket

2 project_id Varchar 10 Id project

3 cust_id Varchar 100 Id customer

4 ticket_issued date | Datetime Tanggal ticket diregister
5 user_id Varchar 5 Id user

6 priority_id Varchar 10 Id priority

7 category _id Varchar 5 Id category

. A File yang diupload sebagai info

8 ticket_file_id Integer 11 PR, -

9 classification_id Varchar 10 Id classification

. Garis besar masalah yang

10 ticket_summary Varchar 50 dihadapi

11 | ticket_description Varchar 500 B ot atas

masalah yang dihadapi

Nama Tabel : helpdesk_staff

Deskripsi: siapa saja yang dapat mengakses aplikasi helpdesk ini

Primary Key: user_id

Foreign Key: job_id

Tabel 3.13 Struktur Tabel Helpdesk_staff

No Nama Kolom Tipe Panjang Keterangan
1 user_id Varchar 5 Id user

2 | User_completename | Varchar 50 Nama user
3 createdDate datetime Email user
4 user_email Varchar 64 email user
5 job_id varchar 5 Id job

6 Activation Varchar 40 Aktivasi email

Nama Tabel : alternatif

Deskripsi: alternatif untuk penghitungan analytical hierarchy process

Primary Key: -

Foreign Key: user _id, classification_id
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Tabel 3.14 Struktur Tabel Alternatif

No Nama Kolom Tipe Panjang Keterangan

1 user_id Varchar 5 Id User

2 alternatif_bobot Float Bobot alternatif

3 classification_id | Varchar 5 Id kriteria

4 Valid_datetime | Datetime Tanggal berlakunya bobot

Nama Tabel historicalHeader

Deskripsi: penyimpanan personnel helpdesk mana yang akan menangani ticket
Primary Key: historical_id

Foreign Key: ticket_id

Tabel 3.15 Struktur Tabel HistoricalHeader

No Nama Kolom Tipe Panjang Keterangan

1 historical_id Varchar 255 Id historical

2 user_id Varchar 5 Id User

3 ticket_id Varchar 255 Id ticket

4 startdate_assigned | Datetime Tanglgal mulai ticket diassigned
e personnel helpdesk

Nama Tabel : historicalDetail

Deskripsi: penyimpanan perubahan status tiket yang terjadi
Primary Key: -

Foreign Key: historical_id, status id

Tabel 3.16 Struktur Tabel HistoricalDetail

No Nama Kolom Tipe Panjang Keterangan

i historical_id Varchar 255 Id historical

2 Date Datetime Tanggal terjadi perubahan status
3 status_id Varchar 5 Id status

4 historical_desc | Varchar 100 R angan ;f;{ﬁg' perubahan

Nama Tabel : eigenvaluealternatif
Deskripsi : prioritas alternatif yang telah dihitung menggunakan AHP

Primary Key : -
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Foreign Key : classification_id, user_id

Tabel 3.17 Struktur Tabel Eigenavaluealternatif

No Nama Kolom Tipe Panjang Keterangan

1 eigenvalue Float Prioritas bobot

2 classification_id | Varchar 5 Id Classification

3 user_id Varchar 5 Id User

4 valid_datetime | Datetime Tanggal berlakunya bobot alternatif

Nama Tabel : eigenvaluekriteria

Deskripsi : tabel untuk menyimpan prioritas kriteria
Primary Key : -

Foreign Key : classification_id

Tabel 3.18 Struktur Tabel Eigenvaluekriteria

No Nama Kolom Tipe Panjang Keterangan
1 classification_id | Varchar 5 Id Classification
2 eigen Float Bobot prioritas kriteria

Nama Tabel : file
Deskripsi : file penyimpanan dari ISR yang diupload

Primary Key : ticket_file_id

Foreign Key : -
Tabel 3.19 Struktur Tabel File
No Nama Kolom Tipe Panjang Keterangan
1 Ticket file id Varchar 255 Id file ticket
2 Name Varchar 30 Nama file
3 type Varchar 30 Type file
4 size Integer 11 Besarnya ukuran file

Nama Tabel : hasilalternatif
Deskripsi : hasil alternatif urutan personel
Primary Key : -

Foreign Key : user _id, ticket id
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Tabel 3.20 Struktur Tabel hasilalternatif

No Nama Kolom Tipe Panjang Keterangan
1 bobot Float Bobot hasil akhir perhitungan
2 ticket_id Varchar 255 Id Ticket
3 user_id Integer 5 Id User
Nama Tabel : login
Deskripsi : data login
Primary Key : -
Foreign Key : user_id
Tabel 3.21 Struktur Tabel Login
No Nama Kolom Tipe Panjang Keterangan
1 User id Varchar 5 Id user
2 Username Varchar 20 username
3 user_password Varchar 32 password User

Nama Tabel : path

Deskripsi : lokasi folder penyimpanan file

Primary Key : -

Foreign Key : path

Tabel 3.22 Struktur Tabel path

No Nama Kolom

Tipe

Panjang

Keterangan

1 Path

Varchar

100

Lokasi penyimpanan file

3.2.17 Perancangan Antarmuka

Proses perancangan antarmuka pada penelitian ini bertujuan untuk
mendefinisikan antarmuka yang nantinya akan ditampilkan pada sistem. Secara
umum, tiap halaman memiliki empat komponen utama, yaitu header (logo),
menu (manage data, AHP, report issue, view issue, help, summary, logout),

konten, dan footer (copyright). Bagian header, menu, dan footer akan selalu
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ditampilkan sama, sedangkan konten akan berubah sesuai dengan halaman
konten yang dipilih oleh pengguna. Berikut ini adalah gambar halaman

rancangan antarmuka.

Helpdesk E"E[

LOGO

Manaoge Data | AHP | Report Tssue | View Issue | Help | Summary | Logout

Konten

COPYRIGHT

Gambar 3.21 Halaman Rancangan Antarmuka
Menu yang tersedia yaitu Manage Data, AHP, Report Issue, View
Issue, Help, Summary, dan Logout. Terdapat 13 submenu di Manage Data,
dimulai dari Change Password, User, Path, Area, Branch, Classification,
Department, Job, Status, Category, Priority, Project, dan Customer. Terdapat 3

submenu di AHP yaitu Help AHP, Criteria, dan Alternative.

3.3 Kebutuhan Perangkat Lunak dan Keras Implementasi
Berikut ini adalah spesifikasi perangkat keras yang digunakan dalam
penelitian ini
1. Processor Intel Atom N450
2. RAM1GB

3. Hard disk 250 GB
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