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Abstrak

Sistem informasi helpdesk berperan penting dalam mendukung efisiensi penanganan masalah Teknologi
Informasi (T1) pada Rumah Sakit Umum Daerah dr. Zainoel Abidin. Sistem informasi ini melibatkan komponen
utama TI yaitu software(termasuk didalamnya database serta SIM-RS), hardware, jaringan dan printer.
Penelitian ini dilatarbelakangi seringnya terjadi keterlambatan penanganan masalah Teknologi Informasi (T1),
ketidakseimbangan pembagian tugas kepada teknisi dan tidak adanya laporan akhir yang terdokumentasi.
Tujuan penelitian ini adalah mengimplementasikan sistem informasi helpdesk agar masalah diatas dapat
ditangani secara efektif dan efesien. Sistem informasi ini berbasis web dan dapat diakses melalui jaringan
intranet di lingkungan RSUD dr. Zainoel Abidin. Metode yang digunakan dalam membangun sistem informasi
helpdesk dengan menggunakan pendekatan Waterfall model dan pengujian sistem dilakukan dengan
menerapkan metode black-box testing. Sistem ini memungkinkan pengelolaan kendala Tl secara cepat, akurat,
dan terdokumentasi, dengan pengguna yang terdiri dari Admin dan user(Teknisi). Hasil implementasi
menunjukkan bahwa sistem informasi helpdesk ini dapat meningkatkan efesiensi waktu respon, transparansi
kinerja teknisi, dapat memprioritaskan masalah, menyediakan solusi cepat untuk masalah berulang, melakukan
pelacakan terhadap proses pengerjaan masalah hingga selesai dan juga memudahkan admin dalam
mendokumentasikan laporan sehingga dapat mendukung pelayanan kesehatan yang berkualitas.

Kata kunci: Rumah Sakit Umum Daerah dr. Zainoel Abidin, Teknologi Informasi, Sistem Informasi,
Helpdesk

Abstract

The helpdesk information system plays a crucial role in enhancing the efficiency of handling Information
Technology (IT) issues at dr. Zainoel Abidin Regional General Hospital. This information system incorporates
key IT components, namely software (including databases and the Hospital Management Information System),
hardware, networks, and printers. This research was motivated by frequent delays in addressing IT issues,
uneven task distribution among technicians, and the absence of documented final reports. The objective of this
study is to implement a helpdesk information system to address these challenges effectively and efficiently. The
system is web-based and accessible through the intranet within the dr. Zainoel Abidin Hospital environment.
The development of the helpdesk information system employed the Waterfall model approach, with system
testing conducted using the black-box testing method. The system enables rapid, accurate, documented
management of IT issues, with users comprising administrators and technicians. The implementation results
demonstrate that the helpdesk information system improves response time efficiency, enhances technician
performance transparency, prioritizes issues, provides quick solutions for recurring problems, tracks the
progress of issue resolution until completion, and facilitates administrators in documenting reports, thereby
supporting high-quality healthcare services.
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. PENDAHULUAN

Kebutuhan akan teknologi informasi dilingkungan
masyarakat semakin meningkat, banyak berkembangnya
teknologi baru dilingkungan masyarakat menjadikan solusi
permasalahan yang ada [1]. Namun dengan adanya
teknologi informasi juga memunculkan tantangan baru
terutama dalam menangani masalah teknis yang dapat
mengganggu operasional salah satunya Rumah Sakit
Umum dr. Zainoel Abidin

Penanganan masalah tekonologi informasi pada
Rumah Sakit Umum dr. Zainoel Abidin Unit Instalasi
Sistem Informasi masih bersifat konvensional dengan cara
pelaporan masalah melalui telepon atau datang langsung
dan kemudian mencatat kendala yang ada menggunakan
loog book atau excel. Hal ini menyebabkan keterlambatan
respon, Kkurangnya dokumentasi dan sulitnya melacak
status penyelesaian masalah. Masalah ini juga berdampak
pada penurunan Kinerja staff dan berpotensi memberikan
gangguan pelayanan kepada pasien [2].

Untuk menangani masalah diatas dibutuhkan
sebuah sistem informasi yang memungkinkan untuk
melacak, mengelola, dan menyelesaikan permintaan
layanan dengan lebih cepat dan terorganisir dengan baik.

13].

1. STUDI PUSTAKA

A. Rumah Sakit Umum Daerah dr. Zainoel Abidin

Rumah Sakit Umum Daerah dr Zainoel Abidin
(RSUDZA) milik Pemerintah Aceh yang terletak di Banda
Aceh adalah RS kelas A Pendidikan yang merupakan
pusat rujukan di Aceh. Rumah sakit terbesar dan termegah
di Aceh ini, memiliki sejumlah fasilitas unit pelayanan,
yaitu unit yang menyelenggarakan upaya kesehatan yang
terdiri atas, rawat jalan, rawat inap, gawat darurat, rawat
intensif, radiologi, laboratorium, rehabilitasi medis dan
lain-lain. Saat ini, jenis pelayanan kesehatan yang
diberikan di RSUDZA meliputi, pelayanan medis umum,
gawat darurat, pelayanan medik spesialistik dasar,
pelayanan spesialistik penunjang medik, pelayanan medik
spesialistik lainnya, spesialistik gigi & mulut, pelayanan
medik sub spesialis, pelayanan keperawatan & kebidanan,
Pelayanan penunjang klinik & non klinik dan administrasi

[4].

B. Sistem Informasi

Sistem Informasi adalah kumpulan komponen yang
saling terintegrasi, seperti perangkat keras, perangkat
lunak, data, prosedur, dan orang-orang, yang bekerja sama
untuk mengumpulkan, memproses, menyimpan, dan
menyebarkan informasi guna mendukung pengambilan
keputusan, koordinasi, dan aktivitas operasional dalam
suatu organisasi atau lingkungan tertentu [5].

C. Helpdesk

Helpdesk merupakan tim atau orang Yyang
ditugaskan untuk menjawab pertanyaan dari pengguna
layanan perusahaan secara digital. Pertanyaan tersebut
biasanya terkait hal teknis atau masalah yang dialami
pengguna saat mengakses layanan tersebut. Karena
berkaitan dengan pekerjaan di bidang digital, helpdesk
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kerap dianggap sebagai bagian dari departemen IT.
Melihat pengertiannya, tugas helpdesk memang mirip
pekerjaan customer service (CS) sebuah perusahaan.
Perbedaannya, helpdesk ditugaskan khusus untuk
menangani masalah pengguna terkait layanan digital suatu
perusahaan. Helpdesk memberikan informasi dan jawaban
yang lebih rinci atas pertanyaan dari pengguna sampai
akhirnya masalah tersebut selesai [6].

D. Unified Modelling Language (UML)

UML adalah bahasa yang digunakan untuk
mendefinisikan, memvisualisasikan, membangun dan
mendokumentasikan dari beberapa aspek (informasi
proses menghasilkan lebih awal untuk pembentukan
perangkat lunak baik dalam bentuk model, penjelasan atau
perangkat lunak seperti pemodelan bisnis dan sistem non-
perangkat lunak lainnya). Sebagai tambahan, UML
merupakan bahasa pemodelan yang mengadopsi konsep
berorientasi objek. UML dikembangkan oleh Grady Booch,
James Rumbaugh, dan Ivar Jacobson di bawah naungan
Rational Software Corporation. UML memberikan
kemampuan yang bermanfaat dalam memodelkan sistem
dari berbagai perspektif. Konsep dasar abstraksi UML
terdiri dari Klasifikasi struktural, prilaku dinamis, dan
manajemen model [7]. UML muncul karena adanya
kebutuhan pemodelan visual untuk menspesifikasikan,
menggambarkan, membangun, dan dokumentasi dari
sistem perangkat lunak [8]-[9].

E. Usecase Diagram

Usecase adalah metode atau representasi dalam
pengembangan perangkat lunak yang digunakan untuk
menggambarkan interaksi antara pengguna (aktor) dan
sistem dalam mencapai tujuan tertentu [10]. Usecase
biasanya mencakup deskripsi langkah-langkah atau
skenario yang menjelaskan apa yang dilakukan sistem,
bagaimana sistem merespons, dan apa hasil yang
diharapkan, sehingga membantu dalam analisis kebutuhan
dan perancangan sistem [11].

F. Entity Relationship Diagram (ERD)

Entity Relationship Diagram (ERD) adalah sebuah
model atau diagram yang digunakan  untuk
menggambarkan hubungan antara entitas dalam sebuah
sistem basis data [12]. ERD membantu dalam merancang
struktur database dengan merepresentasikan entitas (objek
seperti orang, benda, atau konsep), atribut (karakteristik
entitas), dan relasi (hubungan antar entitas) secara visual.
Diagram ini biasanya digunakan dalam pengembangan
sistem informasi untuk memastikan data tersusun secara
logis dan terstruktur [13].

G. Waterfall

Waterfall adalah model pengembangan perangkat
lunak yang paling sering digunakan dalam pengembangan
sebuah  sistem.  Menurut  Sommerville,  model
pengembangan ini bersifat linear dari tahap awal
pengembangan sistem yaitu tahap perencanaan sampai
tahap akhir pengembangan sistem yaitu tahap
pemeliharaan.  Tahapan  berikutnya tidak  akan
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dilaksanakan sebelum tahapan sebelumnya selesai
dilaksanakan dan tidak bisa kembali atau mengulang ke
tahap sebelumnya [14]-[15].

Analisa
Kebutuhan

L

N Desain
Sistem

Implementasi j

Integrasi dan
Pengujian

N

N

3

Pemeliharaan

Gambar 1 Waterfall

1. Analisis Kebutuhan
Pada tahap ini digunakan untuk menganalisa apa saja
yang dibutuhkan untuk membangun sistem informasi

ini.
2. Desain Sistem
Setelah selesai melakukan analisa kebutuhan

selanjutnya dilakukan desain sistem. Tahap ini
dilakukan perancangan arsitektur sistem termasuk
desain antarmuka pengguna (Ul), struktur basis data
dan alur proses program.

3. Implementasi
Tahap ini desain sistem yang telah dibuat diterapkan
langsung dalam bentuk kode pemograman.

4. Integrasi dan Pengujian
Selanjutnya melakukan pengujian sistem untuk
memastikan semua fitur berfungsi sesuai kebutuhan
dan bebas dari error. Peneliti menggunakan metode
black-box testing guna menguji fungsionalitas sistem
[16].

5. Pemeliharaan.
Ketika sistem sudah digunakan, pemeliharaan
termasuk perbaikan kesalahan yang tidak dapat
diidentifikasi pada tahap sebelumnya. Pemeliharaan
sistem dimaksudkan untuk mengetahui apakah sistem
masih efektif dan efesien dalam rentang waktu
tertentu atau sebaliknya dan menambahkan fitur baru
sesuai kebutuhan [17].

H. Black-Box

Pengujian  adalah  langkah penting dalam
memastikan kualitas dan pengembanganperangkat lunak.
Pengujian sistem bertujuan untuk memverifikasi apakah
setiap proses telahberfungsi sesuai kebutuhan. Salah satu
metode yang umum digunakan adalah Black Box
Testing,yang berfokus pada pengujian spesifikasi
fungsional tanpa memerlukan pemahaman
teknismendalam. Metode ini memungkinkan penguji
untuk mengidentifikasi kekurangan secara cepat, bahkan
pada pengujian yang kompleks [18]-[19].
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1. WEBSITE

Website adalah sebuah halaman berisi informasi
berupa gambar, ilustrasi, video dan teks yang dapat
diakses oleh pengguna di seluruh dunia dengan
menggunakan browser yang terhubung internet. Website
menjadi salah satu media yang sering digunakan oleh
pengguna untuk mencari informasi serta sebagai sarana
komunikasi [20].

I1l. METODE

3.1 Metode Penelitian
Berikut merupakan diagram alur penelitian ini :

Identifikasi masalah{Observasi)
dan Kebutuhan

Studi Literatur

Waterfall

Analisis Kebutuhan

v

Desain Sistem

v

implementasi

¥

pengujian

v

Pemeliharaan

Gambar 2 Alur Penelitian

A. Observasi

Penulis mengamati bagaimana proses pelaporan dan
pendokumentasian terkait pengelolaan permintaan layanan
Teknologi Informasi.

B. Wawancara

Pada tahapan wawancara penulis melakukan
wawancara langsung kepada salah satu Staff Instalasi
Sistem Informasi terhadap semua hal yang berkaitan
dengan masalah yang dihadapi selama ini dan juga
menanyakan keluhan yang dihadapi ketika melakukan
arsip laporan.

C. Studi Literatur

Pada tahapan ini penulis melakukan studi literatur
untuk menelaah dan menganalisis berbagai literatur atau
sumber tertulis, seperti buku, jurnal, artikel ilmiah, tesis,
atau dokumen resmi, sebagai bahan rujukan untuk
memperkuat argumentasi atas informasi yang diperoleh.
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3.2 Sistem Yang Berjalan

Sebelum adanya Sistem Informasi Helpdesk, Staff
Instalasi Sistem Informasi (Petugas Helpdesk) mencatat
laporan masih menggunakan excel atau log book, hal ini
dapat menyebabkan tidak adanya tracking yang jelas
terhadap masalah yang masuk. Untuk status penyelesaian
masalah (dalam proses/selesai) hanya diingat oleh petugas
helpdesk dan di update secara informal. Begitu juga
dengan laporan yang tidak terdokumentasi dengan baik
sehingga sangat menyulitkan saat menganalisis dan
mengevaluasi data.

3.3 Sistem yang Diusulkan

Unit Instalasi Sistem Informasi melakukan analisis
sistem yang dibutuhkan dimana semua pelaporan yang ada
disimpan kedalam database. Untuk itu unit Instalasi Sistem
Informasi mengimplementasikan sistem informasi helpdesk
yang terdokumentasi dan mudah digunakan.

3.4 Rancangan Diagram
3.4.1 Usecase Diagram Admin

Kelola Riwayat ). |

=
e
g

“‘”Cfug

ude>> T
N ..
<<Include>s

Kelola Tutorial
e
J - K

N
S
o F

. 3 o
Kelola e
Datemaster S

> T G

Gambar 3 Usecase Diagram Admin

Berdasarkan Gambar 3 aktor admin dapat melakukan
semua aktivitas yaitu proses untuk mengelola laporan baik
laporan untuk semua tugas maupun laporan tentang
hardware termasuk juga pembuatan laporan indikator mutu
yang dilaporkan tiap bulannya kepada bidang mutu rsud dr.
zainoel abidin, kelola riwayat untuk melakukan export
semua laporan yang pernah dilakukan, kelola data master
berfungsi untuk mengelola perangkat hardware dan juga
mengelola user, kelola tugas untuk melakukan semua
aktivitas penugasan mulai dari create sampai close tugas
sebagai tanda tugas tersebut selesai dikerjakan.

3.4.2 Usecase Digram User

Kelola Riwayat) - . |

ot sinduger>

"G el
Kelola Tutorial J- =« - = svvmesmmne e e
<<Include=> .

Hapus
P
.,-

Kelola Tugas }*

Gambar 4 Usecase Diagram User

Berdasarkan Gambar 4 aktor user (teknisi) dapat
melakukan aktivitas kelola laporan (view), laporan kendala
yang ditugaskan kepada user (teknisi) bersangkutan,
kendala ini diinputkan oleh aktor admin. Aktor user
(teknisi) juga bisa melakukan kelola riwayat untuk
mengexport semua tugas yang pernah dilakukan oleh aktor
user (teknisi). Terdapat juga kelola turorial, aktivitas ini
berfungsi aktor user (teknisi) dapat menambah dan melihat
tutorial cara atau langkah cara pengerjaan suatu kendala
tentang software atau hardware.

3.4.3 Entity Relationship Diagram (ERD)

H0000000600

N

Gambar 5 Entity Relationship Diagram (ERD)

Pada gambar 5 di atas merupakan ERD dimana muncul
entitas yang tedapat pada ERD meliputi admin, user,
user_biodata, laporan, laporan_jenis, ruangan,
ruangan_posisi. Admin mengelola laporan (1-to-Many),
user melihat laporan (1-to-Many), admin mengelola user
(1-to-Many) , admin mengelola user_biodata (1-to-1), user
memiliki user_biodata (Many-to-1), laporan memiliki
laporan_jenis (1-to-Many), laporan memiliki ruangan (1-
to-Many), ruangan memiliki ruangan_posisi (Many-to-1).
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3.4.4 Database

Terdapat beberapa tabel

sebagai berikut :

yang digunakan sebagai

IV. HASIL DAN PEMBAHASAN

4.1 Analisa Kebutuhan

Setelah dilakukan observasi dan wawancara, maka
dapat diidentifikasi masalah serta analisis kebutuhan sistem.

Tabel 7 Analisa Kebutuhan

Identifikasi Masalah

Kebutuhan Sistem

Admin  kesulitan dalam
mencatat laporan kendala
dari pengguna

Admin membutuhkan
sistem yang dapat mencatat
dan dapat dilihat sesuai
kebutuhan

Admin kesulitan dalam
menganalisa tingkat urgensi
kendala

Membutuhkan sebuah
sistem yang dapat memilih
tingkat urgensi

Teknisi tidak mengetahui
deadline waktu penugasan

melihat
sistem

Teknisi  dapat
sendiri pada

dalam menyelesaikan | deadline pengerjaan setiap

kendala kendala yang ditugaskan
oleh admin

Admin kesulitan dalam | Dibutuhkan sistem yang

pembuatan laporan bulanan
untuk indikator mutu

dapat mengexport laporan
bulanan sesuai kebutuhan

Admin kesulitan dalam
pembuatan laporan tahunan

Dibutuhkan sistem yang
dapat mengexport laporan

untuk mengukur kendala | semua kendala tahunan
apa yang paling sering

terjadi

Kepala Instalasi Sistem | Dibutuhkan sebuah sistem
Informasi tidak bisa | yang bisa
mengevaluasi kinerja | mendokumentasikan
teknisi kinerja teknisi

Tabel 1 user

No Nama Jenis Keterangan
1 |id user int primary key
2 | username varchar(20)
3 | password varchar(225)
4 | created at datetime
5 | created by int
6 | updated at datetime
7 | updated by int
8 | reles id int

Tabel 2 user biodata
No Nama Jenis Keterangan
1 | id user biodata | int primary key
2 | id user int foreign_key
3 | nama varchar(100)
4 | nip varchar(20)
5 | jk smallint
6 | tgl lahir varchar(20)
7 | tmp_lahir varchar(100)
8 | email varchar(100)
9 | no_hp varchar(20)
10 | agama smallint
11 | alamat varchar(max)

Tabel 3 ruangan

No Nama Jenis Keterangan
1 |id_ruangan int primary_key
2 | nama varchar(100)
3 | telepon varchar(5)

Tabel 4 ruangan_posisi
No Nama Jenis Keterangan
1 | id_ruangan_posisi | int primary_key
2 | id_ruangan int foreign_key
3 | ket varchar(100)

Tabel 5 laporan_jenis
No Nama Jenis Keterangan
1 |id laporan jenis | int primary key
2 | ket varchar(100)

Tabel 6 laporan

No Nama Jenis Keteangan
1 |id laporan int primary key
2 | id ruangan int foreign_key
3 | id_ruangan_posisi | int foreign_key
4 | id laporan_jenis int foreign_key
5 | pelapor varchar(200)
6 | ruangan lainnya | varchar(100)
7 | pc int
8 | masalah varchar(max)
9 | masalah tgl datetime2

4.2 Implementasi

1. Form Login Admin/User

IT Helpdesk

Sign in to start your session

Gambar 6 Form Login Admin dan user

Untuk masuk kedalam sistem informasi helpdesk, baik

admin ataupun

username dan password

user terlebih dahulu memasukkan

sudah
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didaftarkan. Setelah login berhasil maka selanjutkan akan
diarahkan ke menu dashboard.

2. Halaman Penugasan Teknisi

MRS w

Gambar 7 Halaman penugasan admin

Pada halaman ini admin mengirimkan tugas kepada user
(teknisi) dengan cara klik menu tugas kemudian pilih
tombol tambah tugas, dan mengisi semua form yang
disediakan, setelah berhasil disimpan laporan kendala
tersebut secara otomatis laporan kendala tersebut terkirim
kepada teknisi yang ditugaskan.

3. Halaman Laporan Selesai

Gambar 8 Halaman laporan selesai

Pada halaman ini menampilkan semua tugas yang telah
selesai dikerjakan dengan cara klik menu tugas kemudian
pilih tombol selesai.

4. Halaman Riwayat Laporan

Gambar 9 Halaman riwayat laporan

Pada halaman ini menampilkan menu riwayat laporan.
Admin dan user dapat melihat semua laporan dengan cara
klik menu riwayat, pilih tahun, bulan dan jenis lapoaran
yang dibutuhkan.

5. Halaman Laporan Mutu

Gambar 10 Halaman laporan mutu

Pada halaman ini menampilkan laporan mutu. Klik
menu laporan, kemudian pilih indikator mutu, selanjutnya
memilih tahun dan bulan yang akan dibuatkan laporan.

6. Halaman Tutorial

Gambar 11 Halaman tutorial

Pada halaman ini admin dan user dapat mengelola tutorial.
Baik admin maupun user diberikan akses untuk mengelola
tutorial dengan cara klik menu tutorial, klik tambah, mengisi
semua data yang dibutuhkan.

7. Halaman Data Master

n Gambar 12 Halaman Data Master

Halaman data master berisi master PC, Printer, Ruangan
dan List User. Pada menu ini hanya admin yang dapat
melakukan aktivitas ini.

4.3 Black-Box Testing

Sistem Informasi Helpdesk yang telah selesai
implementasi maka akan dilakukan proses pengujian untuk
menguji Kinerja dari sistem. Metode pengujian yang
digunakan menggunakan black-box. Metode pengujian ini
digunakan untuk mengetahui kebutuhan fungsional sistem
helpdesk. Hasil pengujian ditampilkan dalam tabel di bawah

ini.
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Tabel 8 Black-Box Testing

No | Komponen Skenario Hasil yang Hasil
Pengujian Pengujian diharapkan Peng
ujian

1 | Form Admin dan | Login Berha
Login user berhasil dan | sil

membuka menampilkan
halaman halaman
login lalu | dashboard
mengisi masing-
username dan | masing.
password

2 | Form Admin Tugas yang | Berha
Kelola membuka dibuat sil
Tugas menu tambah | terkirim

tugas dan | kepada user
mengisi
kendala yang
ada
User(Teknisi) | Tugas yang | Berha
membuka diinputkan sil
menu  tugas | admin
sedang terdapat  di
berjalan menu  tugas
sedang
berjalan oleh
user(Teknisi)

3 | Form User(Teknisi) | Halaman Berha
menu memilih diarahkan ke | sil
Tugas tombol status | daftar tugas
sedang untuk dan  teknisi
berjalan mengupdate mengupdate

progress progress
pengerjaan pengerjaan

4 | Form Admin  dan | Menampilkan | Berha
riwayat User form riwayat | sil

membuka pengerjaan
form riwayat | tugas

5 | Form Admin  dan | Menampilkan | Berha
Laporan User form laporan | sil

membuka
form laporan

6 | Form Admin  dan | Menampilkan | Berha
Tutorial User form tutorial | sil

membuka
form tutorial

7 | Form Data | Admin Menampilkan | Berha
Master membuka form data | sil

form data | master
master
V. KESIMPULAN

A. Kesimpulan
Berdasarkan hasil Implementasi Sistem Informasi

Helpdesk untuk Meningkatkan Efisiensi penanganan

masalah Teknologi Informasi pada RSUD dr. Zainoel

Abidin maka dapat disimpulkan bahwa Sistem informasi
helpdesk ini dapat meningkatkan kepuasan pengguna
teknologi informasi secara keseluruhan. Sistem informasi
ini dapat menangani kendala teknis yang dihadapi oleh
pengguna teknologi sistem informasi. Hasil implementasi
menunjukkan bahwa sistem ini meningkatkan waktu
respons, transparansi Kinerja teknisi, memprioritaskan
masalah, menyediakan solusi cepat untuk masalah
berulang, melacak proses hingga selesai, serta
memudahkan dokumentasi laporan oleh admin. Dengan
demikian, sistem informasi helpdesk ini tidak hanya
mendukung efisiensi  operasional TI, tetapi juga
berkontribusi pada peningkatan kualitas pelayanan
kesehatan di RSUD dr. Zainoel Abidin.
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