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BAB I  

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang  

Dalam suatu bisnis perusahaan, user yang mengalami masalah dengan 

teknologi informasi dapat meminta bantuan kepada helpdesk. Ada perusahaan 

yang menyediakan helpdesk dan dapat menghubunginya langsung melalui 

telepon, tetapi kurang terorganisir dengan baik dalam mengatur masalah yang 

berdatangan. Pada umumnya, helpdesk perusahaan besar terdiri dari beberapa 

orang yang ahli akan masalah tersebut dengan menggunakan bantuan aplikasi 

untuk membantu melacak status masalah (tiket). Helpdesk merupakan sistem 

manajemen yang dapat membantu menangani kebutuhan user terkait dengan 

pertanyaan, pelayanan, dukungan teknis, atau komplain terhadap layanan suatu 

organisasi. Oleh karena itu, sistem informasi helpdesk ini diperlukan sehingga 

dapat melayani user, dimana setiap masalah yang terjadi dapat dikirimkan 

secara online dan manager helpdesk dapat melihat secara online  siapa saja 

yang mengalami masalah dan siapa saja yang harus menangani masalah 

tersebut.  

Sebagai perusahaan pembiayaan sepeda motor yang terkemuka di 

Indonesia,  PT Wahana Ottomitra Multiartha, Tbk. (WOM Finance) yang 

memiliki kantor utama di Jakarta Pusat memiliki  banyak cabang yang tersebar 

di Bekasi, Bogor, Depok, Jakarta, Tangerang dan kota lainnya. Saat ini, sistem 

informasi helpdesk sudah menggunakan sistem yang telah terkomputerisasi. 
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Namun, masih terdapat beberapa kelemahan diantaranya manager helpdesk 

yang melakukan pengalokasian tiket kepada personel helpdesk tersebut bisa 

saja memilih personel helpdesk yang kurang tepat. Selain dari manager 

helpdesk, tiket yang telah diregister tersebut juga dapat dipilih sendiri oleh 

personel helpdesk sesuai dengan keinginannya. 

Telah diketahui bahwa metode Analytic Hierarchy Process (AHP) 

merupakan metode untuk memperoleh solusi dari beberapa alternatif yang ada 

dengan memanfaatkan perbandingan menurut pasangan sebagai dasar dalam 

menetapkan pilihan sehingga akan mempermudah pada saat menentukan 

personel helpdesk mana yang akan diberikan tiket. Thomas L. Saaty 

mengembangkan suatu model pendukung keputusan yang disebut Analytic 

Hierarchy Process pada tahun 1970-an. Model pendukung keputusan ini akan 

menguraikan masalah multi faktor atau multi kriteria yang kompleks menjadi 

suatu hirarki.  Menurut Thomas L. Saaty (1993), hirarki didefinisikan  sebagai 

suatu representasi dari sebuah permasalahan yang kompleks dalam suatu 

struktur multi level dimana level pertama yaitu tujuan, diikuti level faktor, 

kriteria, sub kriteria, dan seterusnya ke bawah hingga level terakhir dari 

alternatif. Suatu masalah yang kompleks tersebut diuraikan ke dalam 

kelompok-kelompoknya yang kemudian diatur menjadi suatu bentuk hirarki 

sehingga permasalahan akan tampak lebih terstruktur dan sistematis dengan 

adanya hirarki.  

Dari masalah yang ada, PT WOM Finance mengharapkan adanya 

pengalokasian tiket secara otomatis, sehingga dapat membantu tugas helpdesk 
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manager untuk memutuskan personel helpdesk yang tepat. Selain itu, 

diharapkan akan adanya email notifikasi setiap kali ada perubahan status tiket 

apakah sedang dikerjakan atau belum bagi customer yang telah menyampaikan 

masalah yang dihadapinya tersebut. Dengan belum tersedianya fitur tersebut, 

maka akan dilakukan penelitian pembuatan aplikasi helpdesk di PT WOM 

Finance berbasis web dengan pendekatan Analytic Hierarchy Process. 

 

1.2 Perumusan Masalah 

Masalah penelitian dirumuskan menjadi “Bagaimana cara membuat 

aplikasi heldesk di PT WOM Finance berbasis web dengan pendekatan 

Analytic Hierarchy Process untuk pengalokasian tiket kepada sumber daya 

manusia yang tepat?” 

 

1.3 Batasan Masalah 

Agar dalam penelitian ini permasalahannya tidak melebar terlalu luas, 

maka diberikan batasan masalah agar lebih terinci dalam pelaksanaan 

penelitian ini yaitu 

1 Membahas mengenai sistem helpdesk  PT WOM Finance 

2 Aplikasi ini merupakan aplikasi web-based 

3 Untuk penilaian kriteria dan alternatif didasarkan pada persentase    

pembobotan yang diberikan oleh manager 
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1.4 Tujuan dan Manfaat 

Tujuan dan manfaat dilaksanakan penelitian adalah sebagai berikut 

1 Tujuan 

Menghasilkan aplikasi Helpdesk di PT WOM Finance berbasis web  

dengan menerapkan metode AHP untuk menunjang keputusan manager  

memilih personel helpdesk. 

2 Manfaat 

a) Membantu tugas manager helpdesk dalam hal memutuskan 

personel helpdesk yang akan mengerjakan tiket 

b) Mempermudah user untuk mengetahui status tiket 

 

1.5 Metode Penelitian 

Metode yang digunakan dalam penelitian ini terdiri dari langkah – 

langkah sebagai berikut. 

1 Studi Literatur 

Melakukan studi pustaka hasil penelitian maupun artikel yang relevan, 

serta mempelajari teori Analytic Hierarchy Process. 

2 Interview 

Melakukan wawancara dan pengamatan terhadap pemilihan personel 

helpdesk yang tepat untuk menyelesaikan masalah di PT Wom Finance. 

3 Analisis dan Perancangan Sistem 

Melakukan analisis terhadap masalah yang ditemukan serta rancangan 

aplikasi yang akan dibuat. 
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4 Implementasi Algoritma 

Mengimplementasikan algoritma yang telah dirancang sebelumnya 

untuk membangun aplikasi. 

5 Evaluasi 

Melakukan pengujian terhadap aplikasi. 

 

1.6 Sistematika Penulisan 

Pada dasarnya skripsi ini akan terdiri dari lima bab. Sistematika 

penulisan skripsi dapat dituliskan sebagai berikut.  

BAB I    : PENDAHULUAN 

Bab ini menguraikan latar belakang masalah, rumusan masalah, 

batasan   masalah, tujuan penelitian, manfaat penelitian, metode dan 

sistematika penulisan. 

BAB II   : LANDASAN TEORI 

Bab ini akan menjelaskan tentang landasan teori yang digunakan 

dalam menyelesaikan permasalahan.  

BAB III : ANALISIS DAN PERANCANGAN SISTEM 

Bab ini akan menjelaskan tentang analisis data yang akan diolah 

dalam sistem serta membuat perancangan sistem yang akan 

dibangun. 
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BAB IV : IMPLEMENTASI DAN EVALUASI 

Bab ini menjelaskan tentang implementasi dari aplikasi dan evaluasi 

terhadap aplikasi apakah telah sesuai dengan tujuan yang hendak 

dicapai. 

BAB V : SIMPULAN DAN SARAN 

Bab ini membahas simpulan dari penggunaan program aplikasi dan 

saran pengembangan selanjutnya.  
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