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1.1. Latar Belakang Masalah
Umumnya didalam suatu perusahaan memiliki unit atau divisi dalam menangani keluhan user mengenai masalah di area Information Technology (IT). Adakalanya ketersediaan infrastruktur IT belum dapat dimaksimalkan, bahkan kesesuaian infrastruktur dengan kepentingan bisnis belum selaras yang dapat berakibat pada tingkat efisien dan efektivitas sistem IT tidak optimal (Destriana & Rusdianto, 2019). Peranan teknologi informasi yang dapat mendukung proses bisnis perusahaan harus diimbangi dengan pengaturan dan pengelolaan yang tepat sehingga kerugian atau ancaman yang mungkin terjadi dapat dihindar (Widayanti, 2018).

Ketersediaan tingkat layanan dan dukungan teknologi informasi sebuah tata kelola teknologi informasi dalam menyediakan informasi yang tepat, relevan dan memiliki akurasi yang tinggi merupakan kebutuhan yang sangat penting untuk mempertahankan daya saing perusahaan dari waktu ke waktu (Kosasi, 2017). Unit IT Support merupakan salah satu unit yang sangat penting karena menangani masalah-masalah seperti masalah jaringan, komputer, sistem operasional dan masalah-masalah lainnya di bidang IT (Hakim, Asriati, & Rosyid, 2018).

Salah satu perusahaan yang menerapkan layanan teknologi informasi adalah PT Yasa Patria Perkasa (YASA). Pada perusahaan tersebut memiliki divisi Management Information System (MIS) yang menangani masalah-masalah di bidang teknologi informasi bagi para karyawannya. PT Yasa Patria Perkasa bergerak di bidang jasa konstruksi infrastruktur, seperti pembuatan jalan, jembatan, fly over, bandara, dan lain sebagainya. Kualitas yang dipersembahkan perusahaan diraih melalui tindakan yang tepat berdasarkan fakta, siap menghadapi berbagai kemungkinan, bersegera menyelesaikan masalah yang muncul, dan menginspirasi setiap orang untuk dapat melakukan setiap pekerjaan secara benar sejak kali pertama.

Terdapat beberapa kendala yang ditemukan dari hasil observasi yang telah dilakukan pada PT Yasa Patria Perkasa. Karyawan-karyawan yang memanfaatkan perangkat teknologi informasi mengalami kesulitan ketika terjadi permasalahan dengan sistem atau perangkat yang digunakan dalam pekerjaannya. Kemudian divisi MIS kekurangan fasilitas dalam mengkomunikasikan keluhan atau komplain dari layanan teknologi informasi yang dihadapi oleh para individu karyawan di berbagai divisi. Hal ini dikarenakan belum adanya suatu sistem yang dapat digunakan sebagai fasilitas layanan dan dukungan MIS.

Suatu sistem dukungan teknologi informasi dapat dibangun menggunakan pemrograman berbasis website. Terdapat beberapa penelitian yang berkaitan dengan sistem dukungan teknologi informasi berbasis website. Penelitian mengenai dashboard sistem informasi support maintenance di PT Polyta Global Mandiri. Hasilnya sistem yang dibangun menjadi media dalam mendukung perbaikan komputer, memudahkan karyawan dalam bekerja dan memahami kerusakan yang dialami, serta bagian IT dapat lebih cepat merespon kerusakan komputer pada perusahaan (Junaidi, 2016). Kemudian sistem informasi IT-Helpdesk pada suatu universitas berbasis web yang menghasilkan suatu sistem yang bisa memberikan informasi dengan secara cepat dan akurat kepada konsumen dan manajamen IT Helpdesk (Mustopa, 2017).

Berdasarkan permasalahan dan penelitian sebelumnya, maka pada penelitian ini membahas tentang permasalahan pada perangkat atau sistem komputer. Sehingga akan disusun suatu sistem layanan dan dukungan teknologi informasi untuk membantu para karyawan pada berbagai divisi perusahaan. Oleh karena itu, pada penelitian ini akan dikaji lebih lanjut tentang “Sistem Layanan dan Dukungan Divisi MIS Berbasis Website di PT Yasa Patria Perkasa”.

1.2. Identifikasi Masalah
Berdasarkan latar belakang permasalahan yang telah dijelaskan sebelumnya, maka dapat diidentifikasi masalah-masalah dari penelitian ini antara lain:

1. Karyawan atau client mengalami kesulitan ketika terjadi permasalahan dengan sistem atau perangkat yang digunakan dalam pekerjaannya.
2. Divisi MIS kekurangan fasilitas dalam mengkomunikasikan keluhan atau komplain dari layanan teknologi informasi yang dihadapi oleh para individu karyawan di berbagai divisi.
3. Belum adanya suatu sistem layanan dan dukungan teknologi informasi di PT Yasa Patria Perkasa.
1.3. Perumusan Masalah
Perumusan masalah pada penelitian ini merupakan rumusan konkrit dari masalah yang diteliti dalam bentuk pertanyaan penelitian, antara lain:

1. Bagaimana memudahkan para karyawan yang memanfaatkan perangkat teknologi informasi ketika terjadi permasalahan dengan sistem atau perangkat yang digunakan dalam pekerjaannya?

2. Bagaimana membantu divisi MIS dalam mengkomunikasikan keluhan atau komplain layanan teknologi informasi yang dihadapi oleh para individu karyawan di berbagai divisi perusahaan?

3. Bagaimana membangun suatu sistem layanan dan dukungan teknologi informasi di PT Yasa Patria Perkasa?

1.4. Maksud dan Tujuan

Maksud dari penyusunan skripsi ini menjelaskan kontribusi dari rancangan aplikasi dan metode yang akan diterapkan sebagai berikut:

1. Memudahkan para karyawan yang memanfaatkan perangkat teknologi informasi ketika terjadi permasalahan dengan perangkat IT yang digunakan.

2. Membantu divisi MIS dalam mengkomunikasikan keluhan dari layanan teknologi informasi yang dihadapi oleh para individu karyawan di berbagai divisi perusahaan.

3. Membangun sistem layanan dan dukungan teknologi informasi menggunakan website di PT Yasa Patria Perkasa.

Tujuan penulisan skripsi ini adalah untuk melengkapi salah satu syarat yang telah ditentukan dalam mencapai kelulusan Program Strata 1 (S1) Program Studi Teknik Informatika pada Universitas Bina Sarana Informatika (BSI).

1.5. Metode Penelitian

Metode penelitian yang digunakan untuk mengumpulkan data yaitu observasi, interview, dan studi pustaka. Sedangkan model pengembangan sistem yang digunakan yaitu Waterfall.

1.5.1. Teknik Pengumpulan Data

Teknik pengumpulan data yang digunakan untuk pembangunan sistem layanan dan dukungan teknologi informasi pada PT Yasa Patria Perkasa dapat diuraikan sebagai berikut:
1. Observasi
Dilakukan pengamatan langsung pada PT Yasa Patria Perkasa dan mengamati sistem yang sedang berjalan untuk mendapatkan data yang bisa dijadikan sebagai bahan penelitian.
2. Interview
Proses interview dilakukan dengan para karyawan di setiap divisi khususnya  pada divisi MIS yang berhubungan dengan layanan dan dukungan teknologi informasi perusahaan.

3. Studi Pustaka
Mempelajari dan mengumpulkan beberapa jurnal maupun buku-buku serta pengambilan data dari internet yang menunjang pembangunan sistem layanan dan dukungan teknologi informasi menggunakan pemrograman website.

1.5.2. Metode Pengembangan Aplikasi
Pengembangan aplikasi yang akan dibangun pada penelitian ini yaitu menggunakan model waterfall yang terbagi menjadi beberapa tahapan menurut Muharto dan Ambarita (2016) yaitu:

1. Analisis dan Definisi Kebutuhan

Layanan, batasan, dan tujuan sistem ditentukan melalui konsultasi dengan pengguna. Pada penelitian ini menganalisa kebutuhan-kebutuhan yang digunakan yaitu perangkat teknologi informasi yang digunakan, data karyawan pada divisi MIS, dan dokumen-dokumen yang diperlukan guna menentukan solusi pengembangan sistem yang akan digunakan.

2. Perancangan Sistem dan Perangkat Lunak

Perancangan dari aplikasi yang akan dibangun sesuai dengan kebutuhan sistem yang terkait dengan pengembangan sistem layanan dan dukungan teknologi informasi. Pada perancangan database menggunakan Entity Relationship Diagram (ERD), beserta spesifikasi berkasnya. Sedangkan software architecture menggunakan Unified Modelling Language (UML).

3. Implementasi dan Pengujian Unit

Pada tahap ini perangkat lunak yang direalisasikan dengan program atau unit program. Penerapan sistem untuk pelanggan ditentukan. menggunakan bahasa pemrograman Web (Java Script, HTML, CSS, dan PHP).

4. Integrasi dan Pengujian Sistem

Unit program atau program individual diintegrasikan dan diuji sebagai sistem yang lengkap untuk menjamin bahwa kebutuhan sistem telah dipenuhi. Pengujian sistem pada tahap ini menggunakan black box testing.

5. Operasi dan Pemeliharaan

Mengoperasikan program dilingkungannya dan melakukan pemeliharaan. Biasanya ini merupakan fase siklus hidup yang paling lama. Pemeliharaan mencakup koreksi dari berbagai error yang tidak ditemukan pada tahap-tahap sebelumnya, melakukan perbaikan atas implementasi unit sistem dan pengembangan layanan sistem, serta persyaratan-persyaratan yang baru ditambahkan.

1.6. Ruang Lingkup

Pada penelitian ini terdapat ruang lingkup batasan dari aplikasi yang akan dibangun diantaranya:

1. Data yang dikelola adalah keluhan/komplain dari karyawan pengguna perangkat IT di perusahaan.

2. Sistem yang akan dibangun berupa sistem layanan dan dukungan MIS berbasis website menggunakan framework Laravel, sedangkan manajemen basis data menggunakan MySQL.
3. Sistem yang akan dibangun akan dipergunakan oleh karyawan internal yang menggunakan perangkat IT dengan fitur login dan pengajuan keluhan.
4. Pada personel dukungan teknis disediakan fitur login dan fasilitas untuk mengelola data komplain beserta status keluhannya.
5. Admin MIS berperan sebagai koordinator keluhan atau komplain dari client.
6. MIS staff bertanggung jawab menindaklanjuti keluhan dari client yang telah dilakukan assign oleh Admin IT.
7. Client yang dapat menggunakan sistem yaitu para karyawan PT Yasa Patria Perkasa yang menggunakan perangkat maupun layanan dari teknologi informasi.


