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Abstrak

Kegiatan operasional pada perusahaan saat ini berjalan dengan bantuan perangkat teknologi informasi
dalam rutinitas proses bisnis dan pelayanan kepada customer maupun kepada karyawan. Salah satu
bentuk pelayanan adalah Helpdesk. Helpdesk Informasi Teknologi pada BRI Kantor Cabang Palembang
A Rivai saat ini masih menggunakan telepon dan aplikasi whatsapp. Jika ada suatu masalah yang
berkaitan dengan perangkat IT, pihak user langsung menghubungi IT melalui telepon atau aplikasi
whatsapp, kelemahan sistem ini adalah tidak terdokumentasinya keluhan layanan karena tidak adanya
jadwal yang pasti kapan keluhan itu akan diatasi oleh pihak IT hal ini dikarenakan tidak ada dokumentasi
antrian keluhan layanan yang harus di selesaikan. Penelitian ini bertujuan untuk memudahkan pekerja
BRI Kantor Cabang Palembang A Rivai dalam membuat formulir keluhan langsung akan terkirim ke 1T
Support BRI Kantor Cabang Palembang A Rivai, sehingga IT Support dapat mengontrol semua pekerjaan
IT dalam penanganan keluhan yang berkaitan dengan perangkat Informasi Teknologi. Metode yang
digunakan dalam penelitian ini menggunakan metode design thinking. Hasil dari penelitian ini adalah
berupa perancangan design interface BRI Helpdesk IT untuk mengatasi permasalahan terkait perangkat
IT pada BRI Kantor Cabang Palembang A Rivai.

Kata Kunci : Helpdesk, design interface, design thinking.

Abstract

Operational activities in companies currently run with the help of information technology devices in
routine business processes and services to customers and employees. One form of service is the Helpdesk.
The Information Technology Helpdesk at the BRI Palembang A Rivai Branch Office currently still uses
telephone and the WhatsApp application. If there is a problem related to IT equipment, the user
immediately contacts IT via telephone or WhatsApp application. The weakness of this system is that
service complaints are not documented because there is no definite schedule for when the complaint will
be resolved by IT. This is because there is no queue documentation. service complaints that must be
resolved. This research aims to make it easier for BRI Palembang A Rivai Branch Office workers to
create a complaint form which will be sent directly to BRI Palembang A Rivai Branch Office IT Support,
so that IT Support can control all IT work in handling complaints related to Information Technology
devices. The method used in this research uses the design thinking method. The results of this research
are in the form of designing a BRI Helpdesk IT interface design to overcome problems related to IT
equipment at the BRI Palembang A Rivai Branch Office.

Keywords : Helpdesk, design interface, design thinking.
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PENDAHULUAN

Pada industri perbankan, teknologi informasi mememiliki peranan yang sangat
berpengaruh dalam kegiatan operasinal. Dalam pemrosesan data yang ukurannya
terbilang besar agar tetap stabil dalam pengoperasiannya, industri perbankan
membutuhkan sistem informasi yang mampu mengolah data secara aman, cepat, dan
efisien. Disamping harus mengikuti perkembangan teknologi, perbankan juga harus
mampu mensinergikannya dengan kebutuhan dan permintaan dari pelanggan jasa
perbankan sebagai bagian strategi bisnis dalam skala luas. Hal inilah yang memberikan
nilai lebih peran teknologi informasi bagi industri perbankan. Bank Rakyat Indonesia
(Persero), Tbk. Kantor Cabang Palembang A Rivai merupakan cabang yang
membawahi operasional BRI unit yang mana merupakan bantuan untuk mengakomodir
kebutuhan layanan perbankan masyarakat yang berada di Palembang. PT. Bank Rakyat
Indonesia (Persero), Tbk. Kantor Cabang Palembang A Rivai beralamat di JI. Kapten A
Rivai No.15, Sungai Pangeran, Ilir Tim.l, Kota Palembang, Sumatera Selatan melayani
pembukaan BRI internet banking atau intenet banking BRI, pengakifan BRI mobile
banking, daftar BRI internet banking, sms banking BRI serta layanan lainnya juga
mencakup kredit bank BRI dan simpan pinjam di BRI. Dalam hal ini PT.

Kegiatan operasional pada perusahaan saat ini berjalan dengan bantuan
perangkat teknologi informasi dalam rutinitas proses bisnis dan pelayanan kepada
customer maupun kepada karyawan. Salah satu bentuk pelayanan adalah Helpdesk.
Helpdesk adalah bagian TI yang pertama kali dihubungi user saat mempunyai
pertanyaan atau masalah yang berhubungan dengan TI. Helpdesk Informasi Teknologi
pada BRI Kantor Cabang Palembang A Rivai saat ini masih menggunakan telepon dan
aplikasi whatsapp. Jika ada suatu masalah yang berkaitan dengan perangkat IT, pihak
user langsung menghubungi IT melalui telepon atau aplikasi whatsapp, kelemahan
sistem ini adalah tidak terdokumentasinya keluhan layanan karena tidak adanya jadwal
yang pasti kapan keluhan itu akan diatasi oleh pihak IT hal ini dikarenakan tidak ada
dokumentasi antrian keluhan layanan yang harus di selesaikan. Penelitian ini bertujuan
untuk memudahkan pekerja BRI Kantor Cabang Palembang A Rivai dalam membuat
formulir keluhan langsung akan terkirim ke IT Support BRI Kantor Cabang Palembang
A Rivai, sehingga IT Support dapat mengontrol semua pekerjaan IT dalam penanganan
keluhan yang berkaitan dengan perangkat Informasi Teknologi. Metode yang digunakan
dalam penelitian ini menggunakan metode design thinking. Hasil dari penelitian ini
adalah berupa perancangan design interface BRI Helpdesk IT untuk mengatasi
permasalahan terkait perangkat IT pada BRI Kantor Cabang Palembang A Rivai.
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METODE

1. Metode Penelitian

A. Observasi
Observasi merupakan suatu pengumpulan data yang dilakukan dengan cara
memperoleh data atau fakta dari yang bersangkutan secara langsung yaitu
dengan melakukan pengamatan secara langsung maupun dengan tidak
langsung.

B. Wawancara
Wawancara merupakan percakapan yang dilakukan oleh periset atau orang

yang berharap mendapatkan informasi, dan informan merupakan orang
yang dianggap memiliki informasi yang penting mengenai suatu objek.
C. Survei

Survei adalah proses untuk mengetahui siapa responen dan keresahan
mereka terhadap suatu masalah serta untuk mengetahui masukan-masukan
dari pernyataan mereka. Survei ini juga bertujuan untuk memahami masalah
yang sedang dihadapi oleh pegawai.

2. Metode Design Thinking

Metode Design Thinking merupakan suatu pendekatan desain yang berpusat
pada manusia untuk menyelesaikan masalah dan memberikan inovasi baru.
Metode Design Thinking terdapat 5 tahapan vyaitu, Emphatize (Empati)
bertujuan untuk memahami pengguna dalam konteks produk yang dirancang
melalui observasi dan penyebaran kuisioner dengan skenario yang diberikan
pertama. Tahap kedua adalah Defin (Penetapan), bertujuan untuk menentukan
rumusan permasalahan sebagai tujuan utama penelitian. Tahap ketiga Ideate
(Ide), bertujuan untuk menghasilkan ide atau gagasan sebagai dasar pembuatan
prototyping. Keempat, Prototype (Prototipe) yaitu desain awal produk yang akan
dibuat agar dapat menemukan kesalahan secara dini dan memperoleh
kemungkinan-kemungkinan baru. Terakhir adalah Uji coba. Uji coba dilakukan
untuk mengumpulkan data dari berbagai respon pengguna atau melihat apakah
aplikasi tersebut layak untuk dipakai atau tidak.

HASIL DAN PEMBAHASAN

1. Empethize
Tahapan empethize merupakan tahap dimana penulis melakukan observasi
untuk mengetahui permasalahan dan kebutuhan dalam perancangan BRI
helpdesk IT pada kantor cabang palembang a rivai. Dalam tahap ini, penulis
melakukan observasi serta melakukan wawancara dengan pegawai BRI kantor
cabang palembang a rivai. Setelah melakukan observasi dan wawancara, penulis
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mengirimkan kuesioner kepada pegawai yang bertujuan untuk mengetahui
ketertarikan pada rancangan design aplikasi yang akan dibangun.

Nama

5jawaban

Ria
Muhammad Ali
Nova

Yasir

Rinda Ariasta

Gambar 1.1 Hasil Survei

Jenis Kelamin 10 saiin

5 jawaban

@ Lakilaki
@ Perempuzn

Gambar 1.2 Hasil Survei

Usia 10 saiin

5 jawaban

@®20-25
® 26-30
@ 30-35
@ Lebin dari 35

Gambar 1.3 Hasil Survei

Pendidikan Terakhir O saiin

5jawaban

@ SMAISMK
®si
oS

Gambar 1.4 Hasil Survei
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Menurut anda apakah perlu adanya aplikasi / website untuk mengoelah keluhan |_|:| Salin
pegawai mengenai permasalahan terkait perangkat |T pada BRI Kantor Cabang
Palembang A Rivai?

5 jawaban

@ sangat Tidak Setuju

@ Tidak Setuju
Ragu-ragu

@ setuu

@ Sangat Setuju

\

Gambar 1.5 Hasil Survei

Jika saya merancang use interface untuk aplikasi / website apakah dapat membantu ||_:| Salin
dalam implementasi yang akan datang?

5 jawaban

@ Sangat Membantu
@ Tidak

Gambar 1.6 Hasil Survei

Aplikasi mobile / website yang akan dibangun? |_|:| Salin

5jawaban

@ Mobile
@ Website

Gambar 1.7 Hasil Survei

Define

Pada tahapan define ini, hasil yang didapatkan dari tahapan empethize
kemudian didefinisikan menjadi sebuah inti atau fokus permasalahan yang di
alami oleh pegawai. Berdasarkan hasil observasi permasalahan pegawai, penulis
menyimpulkan bahwa masalah yang terjadi adalah helpdesk informasi teknologi
pada BRI Kantor Cabang Palembang A Rivai saat ini masih menggunakan
telepon dan aplikasi whatsapp. Jika ada suatu masalah yang berkaitan dengan
perangkat IT, pihak user langsung menghubungi IT melalui telepon atau aplikasi
whatsapp, kelemahan sistem ini adalah tidak terdokumentasinya keluhan
layanan karena tidak adanya jadwal yang pasti kapan keluhan itu akan diatasi
oleh pihak IT hal ini dikarenakan tidak ada dokumentasi antrian keluhan layanan
yang harus di selesaikan. Sehingga penulis membuat rancangan aplikasi yang
dapat memudahkan pegawai dalam menyampaikan masalah yang berkaitan
dengan perangkat IT.

Ideate
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Setelah selesai pada tahap define, penulis mengumpulkan permasalahan
yang akan dikembangkan menjadi ide-ide dan solusi dari permasalahan yang
ada. Pada tahap ini, ide dan solusi yang berpeluang akan dikembangkan menjadi
produk atau layanan sehingga user dapat menggunakan aplikasi dengan mudah.
Solusi ini digambarkan menggunakan wireframe sebagai rancangan awal.
Wireframe merupakan sebuah gambaran kerangka atau biasa disebut dengan
low-fidelity sebuah desain aplikasi yang berfungsi untuk menggambarkan tata
letak konten-konten yang akan didesain menjadi sebuah mock up yang memiliki
tampilan dengan menambahkan unsur warna, icon dan typography.

Gambar 2.1 Wireframe

. Prototype

Berdasarkan beberapa tahapan desain hingga menghasilkan sebuah mock
up, selanjutnya dirancanglah sebuah prototype agar sebuah desain aplikasi agar
lebih interaktif ketika diujicoba dan digunakan kepada pengguna nantinya. Pada
tahap ini dilakukan proses perancangan desain aplikasi, seperti membuat high
fidelty design yang merupakan proses lanjutan dari tahap wireframe. Interaksi
yang tambahkan pada prototype ini seperti swipe dan click. Desain high fidelity
mengacu pada tahaplanjutan dalam proses desain di berbagai bidang, seperti
desain pengalaman pengguna (UX), grafis dan produk. Pada tahap ini, dibuat
representasi terperinci dari produk akhir atau antarmuka. Tujuannya adalah
untuk memperlihatkan dengan jelas bagaimana tampilan, interaksi dan fungsi
akan terlihat sebelum memasuki tahap pengembangan sebenarnya. Desain
high fidelity sangat penting karena membantu mengumpulkan umpan balik dan
memastikan semua aspek telah dipertimbangkan sebelum melangkah lebih lanjut
dalam proses produksi. Hasil dari perancangan wireframe dan high fidelty

design adalah sebagai berikut:

A. Halaman Login

Rancangan high fidelty design untuk halaman login aplikasi helpdesk dapat
dilihat pada gambar dibawah ini. Halaman ini merupakan halaman awal ketika

pengguna membuka aplikasi.
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-

KIBRI

Helpdesk IT Kantor Cabang
AR

Login Here

Gambar 4.1 High Fidelty Halaman Login

B. Halaman Panduan Helpdesk
Rancangan high fidelty design untuk halaman panduan aplikasi helpdesk
dapat dilihat pada gambar dibawah ini. Halaman ini merupakan halaman yang
berisi beberapa panduan yang harus dipahami oleh user sebelum
menggunakan aplikasi.

Gambar 4.2 High Fidelty Halaman Panduan Helpdesk

C. Halaman Register
Rancangan high fidelty design untuk halaman register aplikasi helpdesk dapat
dilihat pada gambar dibawah ini. Halaman ini merupakan halaman yang berisi
data yang harus diisi jika user belum memiliki username dan password untuk
login pada aplikasi helpdesk. Data yang harus diisi seperti nama lengkap, nomor
id pegawai, jabatan, ruang kerja, email, dan password yang akandigunakan.
Setelah mengisi data diri, kemudian user mengklik menu register.
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Gambar 4.3 High Fidelty Halaman Register

D. Halaman Utama
Rancangan high fidelty design untuk halaman utama aplikasi helpdesk dapat

dilihat pada gambar dibawah ini. Halaman ini merupakan halaman yang berisi
menu tambah keluhan, menu ticket all, ticket in process, ticket close dan ticket

rejected.

@BRI :

Gambar 4.4 High Fidelty Halaman Utama

E. Halaman Tambah Keluhan
Rancangan high fidelty design untuk halaman utama aplikasi helpdesk dapat

dilihat pada gambar dibawah ini. Halaman ini merupakan halaman yang berisi
formulir yang harus diisi oleh user yang ingin menyampaikan keluhan yang
berkaitan dengan perangkat IT. Formulir yang harus diisi seperti tujuan keluhan,
jenis permasalahan, deskripsi permasalahan dan file pendukung (opsional).
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Upload file (optional)
MG2023090252320 00

Gambar 4.5 High Fidelty Halaman Tambah Keluhan

F. Halaman Semua Ticket
Rancangan high fidelty design untuk halaman semua ticket aplikasi helpdesk
dapat dilihat pada gambar dibawah ini. Halaman ini merupakan halaman yang
berisi daftar seluruh ticket keluhan yang sudah disampaikan oleh user.

Gambar 4.6 High Fidelty Halaman Semua Ticket

G. Halaman Ticket dalam Proses
Rancangan high fidelty design untuk halaman ticket dalam proses aplikasi
helpdesk dapat dilihat pada gambar dibawah ini. Halaman ini merupakan halaman
yang berisi daftar seluruh ticket keluhan yang sudah disampaikan oleh user yang
statusnya masih dalam proses antrian.
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o0
BRI :=

Daftar Ticket Dalam Proses

Gambar 4.7 High Fidelty Halaman Ticket dalam Proses

H. Halaman Ticket Ditutup
Rancangan high fidelty design untuk halaman ticket ditutup aplikasi helpdesk
dapat dilihat pada gambar dibawah ini. Halaman ini merupakan halaman yang
berisi daftar seluruh ticket keluhan yang sudah disampaikan oleh user yang
statusnya sudah ditutup atau sudah selesai.

Gambar 4.8 High Fidelty Halaman Ticket Ditutup

I. Halaman Ticket di Tolak
Rancangan high fidelty design untuk halaman ticket ditolak aplikasi helpdesk
dapat dilihat pada gambar dibawah ini. Halaman ini merupakan halaman yang
berisi daftar seluruh ticket keluhan yang sudah disampaikan oleh user yang
statusnya ditolak. Ticket yang ditolak biasanya karena keluhan yang disampaikan
oleh user tidak jelas penyampaiannya sehingga admin helpdesk sulit untuk
memahami permasalahan yang disampaikan oleh user.
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Gambar 4.9 High Fidelty Halaman Ticket di Tolak

J. Halaman Profile
Rancangan high fidelty design untuk halaman profile aplikasi helpdesk dapat
dilihat pada gambar dibawah ini. Halaman ini merupakan halaman yang berisi
menu dashboard, ticket saya dan log out.

BRI

Gambar 4.10 High Fidelty Halaman Ticket Profile

5. Test

Pada tahapan test ini penulis melakukan pengujian kepada 5 responden yang
nantinya akan menggunakan BRI Helpdesk IT yaitu pekerja BRI bagian dana
dan jasa, teller, supervisor, MO, dan pekerja BRI lainnya yang akan
menggunakan BRI Helpdesk IT. Design dan prototype yang sudah dibuat pada
tahap sebelumnya akan di uji coba. Untuk pengujian prototype disini saya
menggunakan tool maze.co untuk melakukan pengujian kepada pengguna.
Tujuan dari tahapan test ini yaitu memastikan prototype yang sudah dibuat
mudah untuk digunakan. Pada tool maze.co terdapat fitur heatmap yang
merupakan visualisasi atau pemetaan dengan menampilkan data dengan
representasi warna yang berbeda-beda. Berikut hasil uji coba kepada 5
responden menggunakan tool maze.co.
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Gambar 5.1 Heatmap BRI Helpdesk IT

Setelah sesi test, penulis megajukan beberapa pertanyaan kepada pengguna
untuk mengukur kemudahan dalam menggunakan aplikasi ini. Penulis
mennggunakan metode single ease question (SEQ). Berikut adalah hasil
yang didapatkan.

193510849

Gambar 5.2 Hasil Pengujian SEQ

Responden 1 Nilai Sesuai SEQ

1 8

2 9

3 8

4 8

5 10

Hasil 8+9+8+8+10 = 8,6

5

Setelah dilakukan pengukuran kemudahan dalam mengggunakan aplikasi dan
fitur yang ada pada BRI Helpdesk IT mendapatkan nilai rata-rata 8,6 dan nilai
8,6 ini menandakan bahwa aplikasi BRI Helpdesk IT dalam kategori mudah
digunakan.
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KESIMPULAN

Berdasarkan pembahasan yang telah dilakukan, setelah dilakukan perancangan
BRI Helpdesk IT dapat memudahkan pekerja BRI Kantor Cabang Palembang A Rivai
dalam membuat formulir keluhan langsung yang akan terkirim ke IT Support BRI
Kantor Cabang Palembang A Rivai, sehingga IT Support dapat mengontrol semua
pekerjaan IT dalam penanganan keluhan yang berkaitan dengan perangkat Informasi
Teknologi. Penerapan metode design thinking dalam perancangan ini membantu penulis
untuk menentukan masalah yang dialami oleh pekerja dan menyelesaikan permasalahan
dengan ide yang dapat diimplementasikan dalam desain.
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