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Penelitian ini bertujuan untuk mengembangkan sistem pakar helpdesk berbasis web yang 

dirancang untuk meningkatkan efisiensi pengelolaan layanan pengaduan akademik di Biro 

Administrasi Akademik, Kemahasiswaan, dan Kerjasama (BAAKK) UIN Ar-Raniry. 

Sistem pengaduan yang saat ini digunakan memanfaatkan platform WhatsApp dan 

dikelola secara manual oleh tiga administrator, yang menyebabkan hanya sekitar 10% dari 

rata-rata 100 pengaduan mingguan dapat diselesaikan tepat waktu. Untuk mengatasi 

permasalahan tersebut, diperlukan pengembangan sistem pakar helpdesk berbasis web 

dengan pendekatan penelitian Research and Development (RnD), yang mencakup analisis 

kebutuhan, perancangan, pengembangan, hingga evaluasi sistem. Sistem ini dirancang 

menggunakan metode Forward Chaining sebagai mesin inferensi untuk membangun basis 

pengetahuan yang menghubungkan fakta dengan solusi dalam pengambilan keputusan. 

Pengumpulan data dilakukan melalui wawancara dengan pimpinan dan staf akademik 

untuk mengidentifikasi permasalahan yang sering terjadi serta solusi yang diperlukan. 

Studi literatur juga digunakan sebagai landasan teoritis dalam pengembangan sistem. 

Sistem ini dibangun menggunakan framework React JS untuk mengotomatisasi 

pengolahan data pengaduan, menyimpan riwayat pengaduan, serta memberikan 

rekomendasi solusi yang relevan. Hasil penelitian menunjukkan bahwa sistem pakar 

helpdesk berbasis web yang dikembangkan mampu meningkatkan efisiensi pengelolaan 

pengaduan akademik. Basis pengetahuan sistem terdiri dari 37 fakta dan 15 kesimpulan 

yang diolah menjadi 18 aturan pengambilan keputusan. Dengan aturan tersebut, sistem 

dapat memberikan solusi yang cepat, tepat, dan terstruktur, sehingga mempercepat 

respons dan meningkatkan akurasi pelacakan pengaduan dibandingkan dengan metode 

manual sebelumnya. 
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This research aims to develop a web-based expert system for a helpdesk designed to 

improve the efficiency of managing academic complaints at the Academic Administration, 

Student Affairs, and Cooperation Bureau (BAAKK) of UIN Ar-Raniry. The current 

complaint system relies on WhatsApp and is manually managed by three administrators, 

resulting in only about 10% of the average 100 weekly complaints being resolved on time. 

To address this issue, the development of a web-based expert helpdesk system is required, 

utilizing a Research and Development (RnD) approach, which includes needs analysis, 

design, development, and system evaluation. The system is designed using the Forward 

Chaining method as the inference engine to build a knowledge base that connects facts 

with solutions for decision-making. Data collection was conducted through interviews 

with leadership and academic staff to identify recurring problems and necessary 

solutions. Literature studies were also used as the theoretical foundation for system 

development. The system is built using the React JS framework to automate complaint 

data processing, store complaint history, and provide relevant solution recommendations. 

The research results show that the developed web-based expert helpdesk system can 

improve the efficiency of managing academic complaints. The system's knowledge base 

consists of 37 facts and 15 conclusions, which are processed into 18 decision-making 

rules. With these rules, the system can provide fast, accurate, and structured solutions, 

thus speeding up response time and improving complaint tracking accuracy compared to 

the previous manual method. 
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BAB I  

PENDAHULUAN  

 

1.1 Latar Belakang Masalah 

UIN Ar-Raniry merupakan salah satu universitas terkemuka di Provinsi Aceh, 

yang dikenal dengan komitmennya terhadap pendidikan berbasis nilai-nilai Islam. 

Dengan jumlah mahasiswa yang mencapai 22,937 orang (BPS Kota Banda Aceh, 

2024), institusi ini terus berkembang dalam menghadapi tantangan layanan 

pendidikan modern. Salah satu aspek penting dalam menunjang kenyamanan 

mahasiswa adalah sistem pengaduan atau helpdesk yang efektif, mengingat 

banyaknya permasalahan yang dapat muncul selama masa studi. Hingga saat ini, 

pengaduan mahasiswa ditangani melalui aplikasi WhatsApp dengan melibatkan tiga 

orang admin sebagai pengelola utama. Namun, pendekatan ini menghadapi sejumlah 

keterbatasan yang memengaruhi efisiensi dan kepuasan pengguna layanan. 

Sistem layanan pengaduan berbasis WhatsApp menunjukkan beberapa 

kendala yang signifikan. Data menunjukkan bahwa dari rata-rata 100 keluhan yang 

diterima setiap minggu, hanya sekitar 10% yang dapat ditangani secara tepat waktu 

oleh petugas call center (Data Penelitian, 2024). Tingkat respons yang rendah ini 

menjadi salah satu indikator bahwa pengelolaan keluhan mahasiswa masih jauh dari 

optimal. Menurut Nur Khasanah et al. (2020), pengolahan data manual dalam sistem 

seperti ini tidak mampu memenuhi kebutuhan penyajian informasi yang cepat, 

akurat, dan efisien, terutama dalam konteks institusi pendidikan dengan jumlah 

mahasiswa yang besar seperti UIN Ar-Raniry. Pengaduan yang bercampur dengan 

pesan lain di platform WhatsApp juga menyebabkan dokumentasi keluhan tidak 

terstruktur dengan baik, sehingga menyulitkan proses evaluasi dan pelaporan secara 

menyeluruh. 

Untuk menjawab tantangan ini, diperlukan transformasi layanan pengaduan 

menuju sistem yang lebih modern dan berbasis teknologi. Solusi yang diusulkan 

adalah pengembangan sistem pakar berbasis web yang dirancang khusus untuk 

mendukung pengelolaan keluhan di UIN Ar-Raniry. Sistem ini akan memungkinkan 

pengaduan mahasiswa diproses secara otomatis, meningkatkan efisiensi waktu, 

sekaligus memberikan dokumentasi yang lebih sistematis. Sistem pakar ini 
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diharapkan dapat menjawab kebutuhan pengelolaan data secara real-time dan 

menyediakan laporan yang akurat bagi pihak manajemen universitas. 

Pengembangan sistem ini memanfaatkan teknologi kecerdasan buatan atau 

Artificial Intelligence (AI), yang merupakan cabang ilmu komputer yang dirancang 

untuk menjalankan tugas-tugas yang biasanya membutuhkan kecerdasan manusia. AI 

memiliki berbagai cabang utama, di antaranya sistem pakar (expert systems), logika 

samar (fuzzy logic), jaringan syaraf tiruan (neural networks), pengolahan bahasa 

alami (natural language processing), dan pengolahan citra.  

Sistem pakar merupakan cabang AI yang bertujuan menyimulasikan 

kemampuan seorang ahli dalam menyelesaikan masalah tertentu. Sistem ini 

menggabungkan basis pengetahuan dengan mekanisme inferensi untuk membuat 

keputusan berdasarkan data yang tersedia. Dua metode utama yang sering digunakan 

dalam sistem pakar adalah algoritma Backward Chaining dan Forward Chaining. 

Backward Chaining dimulai dengan hipotesis awal dan mencari fakta-fakta 

pendukung untuk membuktikan hipotesis tersebut, sementara Forward Chaining 

bergerak dari fakta menuju kesimpulan berdasarkan aturan yang relevan (Nasution, 

2021; Amalia et al., 2023). Sistem ini tidak dimaksudkan untuk menggantikan peran 

manusia, melainkan untuk memperluas aksesibilitas pengetahuan ahli kepada 

masyarakat luas (S. Alim et al., 2020). 

Dalam konteks pengelolaan keluhan mahasiswa, pemilihan algoritma 

inferensi menjadi krusial untuk memastikan sistem pakar bekerja secara optimal. 

Backward Chaining, meskipun efektif untuk penalaran berbasis tujuan (goal-driven), 

memiliki kelemahan dalam hal efisiensi waktu karena memerlukan evaluasi mundur 

yang kompleks. Sebaliknya, algoritma Forward Chaining lebih efisien untuk situasi 

berbasis fakta (data-driven). Penelitian oleh Amalia et al. (2023) menunjukkan 

bahwa metode Forward Chaining memiliki tingkat akurasi hingga 95% dalam 

penarikan kesimpulan berdasarkan fakta, menjadikannya solusi yang andal dalam 

sistem yang menangani banyak masukan seperti layanan pengaduan mahasiswa. 

Dengan mengimplementasikan Forward Chaining dalam pengembangan sistem 

pakar berbasis web di UIN Ar-Raniry, pengelolaan keluhan mahasiswa dapat 

dilakukan secara otomatis dan efisien, sehingga mendukung peningkatan kualitas 

layanan institusi. 
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1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan, rumusan masalah dalam 

penelitian ini adalah membangun sistem pakar berbasis web dengan menggunakan 

metode Forward Chaining untuk mengoptimalkan layanan helpdesk di UIN Ar-

Raniry. 

 

1.3 Tujuan Penelitian 

Berdasarkan latar belakang dan rumusan masalah yang telah diuraikan di atas, 

tujuan dari penelitian ini adalah membangun sistem pakar berbasis web 

menggunakan metode Forward Chaining untuk mengoptimalkan layanan helpdesk di 

UIN Ar-Raniry. 

 

1.4 Manfaat Penelitian 

Berdasarkan latar belakang, rumusan masalah dan tujuan penelitian yang 

telah diuraikan di atas, maka manfaat dari penelitian ini yaitu: 

1. Memberikan kemudahan bagi mahasiswa dalam menyampaikan keluhan dan 

mendapatkan solusi secara cepat melalui sistem helpdesk berbasis web di UIN 

Ar-Raniry. 

2. Mempermudah staf layanan pengaduan atau helpdesk dalam mengelola dan 

menyelesaikan keluhan mahasiswa dengan lebih efisien melalui integrasi 

sistem pakar berbasis Forward Chaining. 

 

1.5 Batasan Masalah 

Agar pembahasan dari penelitian ini sesuai dengan judul dan latar belakang 

yang telah diuraikan di atas, maka batasan masalah yang akan dibahas pada 

penelitian ini sebagai berikut: 

1. Sumber pengetahuan untuk data penelitian ini bersumber dari Biro AAKK 

(Administrasi Akademik dan Kemahasiswaan) UIN Ar-Raniry. 

2. Fokus pembahasan terbatas pada permasalahan mahasiswa terkait administrasi 

perkuliahan. 

3. Input program berupa serangkaian pemilihan fakta permasalahan yang dimiliki 

oleh pengguna, dengan output berupa informasi kesimpulan serta solusi yang 

relevan. 
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4. Metode inferensi yang digunakan adalah Penelusuran Kedepan (Forward 

Chaining), yang memungkinkan sistem untuk menghasilkan kesimpulan dan 

solusi berdasarkan fakta-fakta yang diberikan oleh pengguna. 

5. Aplikasi ini berbasis web, dikembangkan menggunakan framework 

pemrograman React JS dengan hosting pada platform Netlify, serta 

menggunakan database NoSQL dari Firebase. 

6. Aplikasi web ini dapat diakses melalui tautan https://helpdesk-uinar.netlify.app  

7. Penelitian tidak mencakup pembahasan mengenai keamanan web, baik dari 

sisi proteksi data pengguna, enkripsi, maupun pencegahan serangan siber. 

 

1.6 Sistematika Penulisan 

Untuk memberikan gambaran umum mengenai isi dan struktur skripsi ini, 

berikut adalah sistematika penulisan yang disusun ke dalam beberapa bab: 

BAB 1 PENDAHULUAN 

Bab ini menjelaskan latar belakang masalah, rumusan masalah, tujuan 

penelitian, manfaat penelitian, batasan masalah, dan sistematika penulisan. 

BAB 2 LANDASAN TEORI 

Bab ini menguraikan teori-teori yang relevan sebagai dasar dalam penelitian, 

termasuk konsep kecerdasan buatan, sistem pakar, teori pemrograman, konsep 

helpdesk, dan penelitian terdahulu yang menjadi referensi. 

BAB 3 METODE PENELITIAN 

Bab ini membahas metode yang digunakan dalam penelitian, meliputi tahapan 

penelitian, algoritma sistem pakar helpdesk, tempat dan waktu penelitian, metode 

pengumpulan data, serta alat dan bahan yang digunakan. 

BAB 4 HASIL DAN PEMBAHASAN 

Bab ini menyajikan hasil penelitian, termasuk desain basis pengetahuan, 

desain UML, desain antarmuka, implementasi sistem, serta pengujian yang dilakukan 

untuk mengukur kinerja dan akurasi sistem. 

BAB 5 KESIMPULAN DAN SARAN 

Bab ini berisi kesimpulan yang diperoleh dari hasil penelitian serta saran 

untuk pengembangan lebih lanjut baik dalam penelitian maupun penerapan sistem. 

DAFTAR PUSTAKA 

https://helpdesk-uinar.netlify.app/
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Bab ini mencakup daftar referensi yang digunakan dalam penelitian ini. 

Referensi ini berasal dari berbagai sumber seperti artikel, e-book, jurnal, situs web, 

dan sumber lainnya, yang disusun secara terstruktur sesuai dengan format penulisan 

APA Style.   
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BAB II  

LANDASAN TEORI  

 

2.1 Artificial Intelligence  (AI)  

Artificial Intelligence yang juga dikenal dengan kecerdasan buatan 

merupakan bagian dari ilmu komputer yang memungkinkan perangkat lunak 

komputer untuk memperoleh kecerdasan, sehingga dapat menampilkan perilaku 

cerdas yang serupa dengan manusia. Kemampuan ini memungkinkan komputer 

untuk berpikir dan mengambil kesimpulan yang bermanfaat dalam konteks 

lingkungan sekitarnya. 

Menurut Haenlein et al. (2019), kecerdasan buatan menampilkan suatu 

struktur kerja yang menyeluruh yang mampu secara akurat memahami data eksternal 

dan mengambil pengetahuan dari data tersebut dengan baik. 

Inti dari aplikasi kecerdasan buatan adalah penerapan pengetahuan, yang 

merupakan pemahaman tentang berbagai bidang tertentu yang diperoleh melalui 

pendidikan dan pengalaman. Pengetahuan ini terstruktur dan dianalisis agar dapat 

dimengerti dengan lebih baik dan diterapkan dalam pemecahan masalah serta 

pengambilan keputusan. Pengetahuan ini meliputi fakta, pemikiran, teori, prosedur, 

dan hubungan antara mereka. Bidang-bidang teknik kecerdasan buatan diantaranya 

adalah:  

1. Sistem Pakar (Expert System) 

2. Robot (Robotics) 

3. Logika Samar (Fuzzy Logic) 

4. Jaringan Syaraf Tiruan (Neural Networks) 

5. Pengolahan Bahasa Alami (Natural Language Processing)  

6. Pengolahan Citra 

 

2.2 Sistem Pakar (Expert System) 

2.2.1 Konsep Dasar Sistem Pakar 

Sistem pakar, atau yang juga dikenal sebagai expert system, merupakan 

sistem yang menggunakan pengetahuan dan metode analisis yang berasal dari 

seorang ahli di bidang spesifik untuk mengambil keputusan dan menyelesaikan 

masalah dalam bidang tersebut. Dengan demikian, sistem pakar sering disebut 
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sebagai knowledge base system. Sistem ini diberi nama "sistem pakar" karena 

memiliki kemampuan pengetahuan dan pengalaman yang mirip dengan seorang 

pakar atau ahli (Hayadi, 2018). 

Pakar yang dimaksud pada sistem ini adalah individu yang memiliki keahlian 

dalam suatu bidang tertentu dan mampu mengambil keputusan berdasarkan 

pengetahuannya dalam bidang tersebut (Mentari et al., 2021). Sistem pakar 

merupakan bagian dari kecerdasan buatan (Artificial I ntelligence) yang 

diimplementasikan ke dalam program komputer, dimaksudkan untuk dapat 

mengambil keputusan dengan kemampuan serupa seorang pakar. Sistem ini 

didasarkan pada pengetahuan, fakta, dan teknik berpikir yang diambil dari seorang 

pakar yang ahli dalam bidang tertentu (Hayadi, 2018). 

Sistem pakar, menurut Luger dan Stubblefield, adalah sebuah program 

berbasis knowledge yang memiliki kemampuan serupa dengan seorang pakar untuk 

menyelesaikan permasalahan dalam bidang spesifik (Azmi & Yasin, 2020). Konsep 

dasar dari sistem pakar dapat dilihat pada Gambar 2.1. 

 

Gambar 2. 1 Konsep Dasar Sistem Pakar (Arhami, 2020) 

Konsep dasar dari sistem pakar, seperti yang digambarkan dalam Gambar 2.1, 

melibatkan pengguna dalam menyampaikan informasi atau fakta ke sistem. Informasi 

tersebut kemudian disimpan dalam basis pengetahuan (knowledge base) dan diproses 

oleh mesin inferensi. Dengan demikian, sistem dapat memberikan respons kepada 

pengguna berupa keahlian atau jawaban berdasarkan informasi yang telah 

disampaikan sebelumnya. 
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Dalam konteks pengembangan sistem pakar, Andriani, A. (2017) 

mengidentifikasi beberapa ciri khusus yang membedakannya dari sistem komputer 

konvensional, yaitu sebagai berikut: 

1. Memberikan informasi yang dapat dipercaya. 

2. Fleksibel dalam proses modifikasi. 

3. Terfokus pada domain keahlian yang spesifik. 

4. Mampu melakukan penalaran untuk data yang tidak pasti. 

5. Berbasis pada aturan atau kaidah yang ditentukan. 

6. Memiliki kemampuan untuk belajar dan menyesuaikan diri. 

7. Menghasilkan output berupa rekomendasi atau saran. 

Menurut Panessai (2021), pengembangan sistem pakar memiliki sejumlah 

kelebihan, di antaranya: 

1. Membantu individu yang kurang berpengalaman dalam suatu bidang untuk 

menyelesaikan tugas-tugas yang biasanya dilakukan oleh para ahli. 

2. Otomatisasi proses yang dapat diulang secara berulang. 

3. Menyimpan pengetahuan yang dimiliki oleh ahli dalam suatu bidang. 

4. Mendukung pelestarian pengetahuan dan keahlian dari para pakar yang 

langka. 

5. Beroperasi dengan baik di lingkungan yang berpotensi berbahaya. 

6. Menangani informasi yang terbatas dan tidak pasti dengan baik. 

7. Tidak mengakibatkan adanya biaya tambahan saat sistem tidak aktif. 

8. Dapat diproduksi dalam jumlah besar sesuai kebutuhan dengan biaya dan 

waktu yang lebih efisien daripada mencari banyak pakar. 

9. Menangani masalah dengan lebih cepat daripada proses manusia biasa. 

10. Meningkatkan efisiensi waktu dalam pengambilan keputusan. 

11. Meningkatkan kualitas dan produktivitas secara menyeluruh. 

Panessai (2021) juga menjelaskan bahwa selain memiliki kelebihan yang 

telah disebutkan sebelumnya, sistem pakar juga memiliki beberapa kelemahan, yaitu: 

1. Sistem pakar dirancang untuk menyelesaikan masalah dengan pengetahuan 

yang tidak mudah berubah. Aturan yang dibuat menghasilkan kesimpulan dan 

hasil yang pasti berdasarkan struktur seperti pohon keputusan. Agar tetap 
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akurat, basis pengetahuan dalam sistem pakar perlu diperbarui secara berkala 

untuk mengikuti perubahan informasi. 

2. Sistem pakar tidak mampu menangani situasi yang membutuhkan 

pertimbangan dan penilaian subjektif. Hasil yang diberikan bersifat pasti, 

namun keputusan akhir tetap dipegang oleh pihak manajemen jika 

menyangkut kebijakan lembaga. 

3. Struktur basis pengetahuan dalam sistem pakar memiliki keterbatasan. Basis 

pengetahuannya terdiri dari kumpulan aturan yang disusun dalam format 

pernyataan if-then. 

 

2.2.2 Sejarah Sistem Pakar 

Sejarah sistem pakar dimulai pada tahun 1950-an dengan penelitian awal 

dalam kecerdasan buatan dan pemodelan pengetahuan manusia. Pada pertengahan 

tahun 1960, komunitas Artificial Intelligence (AI) memperkenalkan sistem pakar 

pertama di dunia yang dikenal dengan nama General Purpose Problem Solver (GPS). 

GPS dikembangkan oleh Newel dan Simon (Azmi & Yasin, 2020), yang dapat 

menyelesaikan berbagai masalah menggunakan aturan dan strategi yang diprogram 

sebelumnya. 

Pada tahun 1970-an, teknologi sistem pakar mulai berkembang pesat, 

terutama setelah penelitian tentang MYCIN, sebuah sistem pakar untuk diagnosis 

penyakit infeksi darah. MYCIN menjadi contoh pertama keberhasilan sistem pakar 

dalam dunia kedokteran. Pada saat yang sama, teknologi pemrograman berbasis 

aturan (rule-based programming) juga berkembang, yang memungkinkan 

pengembangan sistem pakar dengan lebih efisien. 

Perkembangan berlanjut pada tahun 1980-an, di mana sistem pakar mulai 

digunakan dalam berbagai bidang seperti teknik, keuangan, dan manufaktur. Pada 

tahun 1990-an, dengan meningkatnya ketersediaan komputer dan teknologi 

informasi, sistem pakar menjadi lebih terjangkau dan dapat diimplementasikan dalam 

berbagai aplikasi dan industri. 

Pada abad ke-21, sistem pakar terus berkembang dengan pesat, didorong oleh 

kemajuan dalam kecerdasan buatan, teknologi informasi, dan komputasi. Kini, sistem 

pakar digunakan dalam berbagai bidang seperti layanan kesehatan, keuangan, 
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industri, dan transportasi, memberikan kontribusi signifikan dalam pengambilan 

keputusan yang kompleks dan analisis data. 

2.2.3 Perbedaan Sistem Konvensional dengan Sistem Pakar 

Andriani (2017) menjelaskan bahwa perbedaan utama antara sistem pakar dan 

sistem konvensional terletak pada dasar pengetahuan yang menjadi landasan 

pembuatan sistem pakar. Perbandingan yang komprehensif antara kedua jenis sistem 

ini adalah sebagai berikut: 

1. Pada sistem konvensional, informasi dan pemrosesan sering kali tergabung 

dalam satu program, sementara pada sistem pakar, basis pengetahuan berfungsi 

secara terpisah dari mekanisme inferensi.  

2. Program sistem konvensional jarang memberikan hasil yang salah, kecuali jika 

terdapat kesalahan dalam pemrogramannya. Namun, ada kemungkinan bagi 

sistem pakar untuk melakukan kesalahan atau membuat kesimpulan yang tidak 

tepat. 

3. Seringkali sulit untuk memberikan penjelasan tentang pentingnya data input atau 

proses perolehan output dalam sistem konvensional. Namun, dalam sistem 

pakar, penjelasan tersebut menjadi elemen yang sangat penting. 

4. Sistem konvensional hanya akan beroperasi ketika seluruh komponennya telah 

lengkap, sementara sistem pakar dapat berfungsi meskipun hanya memiliki 

sejumlah aturan tertentu. 

5. Eksekusi dilakukan langkah demi langkah secara algoritmik pada sistem 

konvensional, sementara pada sistem pakar, eksekusi dilakukan pada 

keseluruhan basis pengetahuan secara heuristik dan logis. 

6. Dalam sistem konvensional, keputusan diambil berdasarkan pemrosesan data 

tanpa mempertimbangkan pengetahuan khusus atau aturan tertentu, sementara 

dalam sistem pakar, keputusan diambil berdasarkan pengetahuan yang telah 

ditentukan sebelumnya. 

 

2.2.4 Komponen Sistem Pakar 

Menurut Arhamni (2020), sistem pakar memiliki dua komponen utama, yang 

pertama adalah lingkungan pengembangan (development environment), yang 

berfungsi untuk memasukkan pengetahuan seorang pakar ke dalam sistem pakar. 
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Sedangkan yang kedua adalah lingkungan konsultasi (consultation environment), 

yang digunakan oleh pengguna yang bukan pakar untuk mendapatkan pengetahuan 

dari pakar. 

Setelah pengembangan dan pengujian sistem pakar selesai dalam lingkungan 

pengembangan, langkah selanjutnya adalah mengimplementasikannya ke dalam 

lingkungan konsultasi. Dalam lingkungan ini, pengguna dapat mengakses sistem 

pakar dan menggunakan pengetahuan yang telah dimasukkan ke dalamnya oleh para 

ahli. Proses ini memungkinkan pengguna untuk mendapatkan rekomendasi, solusi, 

atau penjelasan terkait dengan masalah yang mereka hadapi dalam bidang yang 

relevan. Lingkungan konsultasi dirancang agar mudah diakses dan digunakan oleh 

pengguna akhir, sehingga mereka dapat memanfaatkan pengetahuan yang tersedia 

dalam sistem pakar tanpa harus memiliki pengetahuan khusus dalam bidang tersebut. 

Dengan demikian, integrasi antara lingkungan pengembangan dan konsultasi 

merupakan bagian penting dari proses pembangunan dan implementasi sistem pakar 

yang efektif.  

 

2.2.5 Klasifikasi Sistem Pakar 

Menurut Hayadi (2016), sistem pakar dapat diklasifikasikan berdasarkan 

kegunaannya sebagai berikut: 

1. Klasifikasi pertama adalah Diagnosis, yang meliputi: 

a. Memberikan rekomendasi obat untuk pasien yang sakit, mendeteksi 

kerusakan pada mesin, atau kerusakan pada rangkaian elektronik, dan 

sebagainya. 

b. Mengidentifikasi masalah atau kerusakan yang terjadi. 

c. Menggunakan pohon keputusan (decision tree) sebagai representasi 

pengetahuannya. 

2. Klasifikasi kedua adalah Pengajaran, yang mencakup: 

a. Digunakan untuk keperluan pendidikan, mulai dari tingkat Sekolah Dasar 

hingga Perguruan Tinggi. 

b. Mendiagnosis penyebab kekurangan siswa dan memberikan solusi untuk 

memperbaikinya. 
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3. Klasifikasi ketiga adalah Interpretasi, yang digunakan untuk menganalisis data 

yang tidak lengkap, tidak teratur, dan data yang kontradiktif, seperti interpretasi 

citra. 

4. Klasifikasi keempat adalah Prediksi, yang mencakup peramalan cuaca dan 

penentuan masa tanam. 

5. Klasifikasi kelima adalah Perencanaan, yang meliputi: 

a. Perencanaan mesin-mesin hingga manajemen bisnis. 

b. Meningkatkan efisiensi biaya, waktu, dan material. 

6. Klasifikasi keenam adalah Kontrol, yang mencakup: 

a. Pengendalian kegiatan yang membutuhkan presisi waktu tinggi. 

b. Pengendalian pada industri-industri berteknologi tinggi. 

 

2.2.6 Arsitektur Sistem Pakar 

Menurut Arhami (2020), arsitektur sistem pakar terdiri dari beberapa elemen 

penting yang saling berinteraksi. Elemen-elemen ini mencakup antarmuka pengguna 

(user interface), basis pengetahuan (knowledge base), akuisisi pengetahuan 

(knowledge acquisition), mesin inferensi (inference engine), workplace, fasilitas 

penjelasan (explanation facility), dan perbaikan penjelasan (knowledge refinement). 

Rincian mengenai elemen ini akan membentuk suatu arsitektur sistem pakar yang 

dapat dilihat pada Gambar 2.2. 

 

Gambar 2. 2 Arsitektur Sistem Pakar (Arhami, 2020) 
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1. Antarmuka Pengguna (User Interface) 

Antarmuka pengguna, yang sering disebut sebagai user interface, adalah 

elemen yang memungkinkan pengguna berinteraksi dengan program sistem pakar 

melalui dialog. Pengguna dapat berinteraksi dengan sistem melalui serangkaian 

pertanyaan yang disajikan dalam berbagai bentuk, seperti menu pilihan atau 

pertanyaan dengan opsi "ya" atau "tidak". Setelah pengguna memberikan jawaban, 

sistem akan memberikan informasi berupa kesimpulan atau rekomendasi berdasarkan 

tanggapan yang diberikan (Hayadi, 2018). 

2. Basis Pengetahuan (Knowledge Base) 

Inti dari sistem pakar adalah basis pengetahuan yang mencerminkan 

pengetahuan seorang pakar yang diimplementasikan ke dalam sistem. Basis 

pengetahuan ini terdiri dari dua komponen utama, yaitu fakta dan aturan. Fakta 

merujuk pada informasi mengenai subjek yang menjadi fokus dalam suatu masalah, 

sedangkan aturan adalah informasi mengenai metode untuk memperoleh informasi 

baru berdasarkan pada informasi yang telah diketahui sebelumnya (Arhami, 2020). 

3. Akuisi Pengetahuan (Knowledge Acquisition) 

Proses perolehan pengetahuan melibatkan pengumpulan, perpindahan, dan 

konversi keahlian dalam menyelesaikan masalah dari berbagai sumber pengetahuan 

ke dalam program komputer. Pada tahap ini, knowledge-engineer menyerap 

pengetahuan dari beragam sumber, termasuk ahli, literatur, basis data, laporan riset, 

dan pengalaman pengguna. Kemudian, pengetahuan tersebut akan dipindahkan ke 

dalam basis pengetahuan sistem pakar untuk digunakan dalam analisis dan 

pengambilan keputusan. 

4. Mesin Inferensi (Inference Engine) 

Mesin inferensi berfungsi sebagai pusat dalam mengatur proses penalaran 

dalam suatu kasus dengan mengacu pada basis pengetahuan yang telah ditetapkan 

sebelumnya. Proses ini melibatkan manipulasi kaidah, fakta, dan model yang ada 

dalam basis pengetahuan untuk menghasilkan kesimpulan atau solusi. Terdapat dua 

teknik inferensi yang umum digunakan, yakni Forward Chaining dan Backward 

Chaining.  

Forward Chaining merupakan metode inferensi yang melakukan pencarian ke 

depan, dimulai dari fakta-fakta yang ada dan bergerak menuju pada tujuan. Proses ini 

kadang-kadang disebut sebagai pendekatan data-driven, di mana data dimasukkan 
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terlebih dahulu, kemudian diikuti dengan penelusuran aturan yang berlaku, dan 

diakhiri dengan perolehan kesimpulan. Ini dapat dilihat pada Gambar 2.3 berikut. 

 

Gambar 2. 3 Proses Forward Chaining (M D Irawan & Nasution, 2018) 

Berdasarkan ilustrasi gambar 2.3, terlihat bahwa metode Forward Chaining 

melibatkan dua tahapan (Puji Astuti & Pamungkas, 2018): 

IF (informasi masukan); 

THEN (konklusi).  

Forward chaining adalah serangkaian inferensi yang bergerak dari kiri ke 

kanan, dimulai dari premis menuju kesimpulan akhir. Dalam proses ini, jika klausa 

premis sesuai dengan situasi (memiliki nilai TRUE), maka sistem akan menetapkan 

atau menyatakan konklusi. 

Sedangkan Backward Chaining merupakan strategi berpikir mundur yang 

terfokus pada pencapaian tujuan. Proses dimulai dengan penelusuran tujuan yang 

diinginkan, kemudian dilanjutkan dengan mencari aturan-aturan yang dapat 

membawa ke tujuan tersebut. Selama proses ini, sistem mencocokkan fakta yang ada 

mulai dari tujuan (goals) untuk mencari bukti bahwa kondisi yang diperlukan telah 

terpenuhi (M D Irawan et al., 2021). Dengan demikian, Backward Chaining 

memungkinkan sistem untuk mencapai kesimpulan atau solusi yang diinginkan 

dengan mengikuti jejak dari tujuan yang telah ditetapkan. Ini dapat dilihat pada 

Gambar 2.4 berikut. 
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Gambar 2. 4 Proses Backward Chaining (M D Irawan et al., 2021) 

Berdasarkan proses di atas, sistem mencari aturan-aturan yang dapat 

membawa ke tujuan yang ditetapkan. Jika fakta-fakta yang ada memenuhi kondisi 

yang diperlukan (memiliki nilai TRUE), maka sistem akan menetapkan atau 

menyatakan langkah-langkah pencapaian yang diperlukan untuk mencapai tujuan 

tersebut. Berikut adalah contoh perbedaan implementasi kedua metode inferensi di 

atas (Andriani, A., 2017): 

R1: IF suku bunga turun THEN harga obligasi naik 

R2: IF suku bunga naik THEN harga obligasi turun 

R3: IF suku bunga tidak berubah THEN harga obligasi tidak berubah 

R4: IF dolar naik THEN suku bunga turun 

R5: IF dolar turun THEN suku bunga naik 

R6: IF harga obligasi turun THEN beli obligasi 

Apabila diketahui bahwa dolar turun saat ini, maka untuk memutuskan 

apakah akan membeli obligasi atau tidak dapat dijelaskan sebagai berikut: 

a. Pada metode Forward Chaining: 

Dari fakta dolar turun, berdasarkan Rule nomor 5 (R5), diperoleh kesimpulan 

bahwa suku bunga naik. Kemudian, berdasarkan Rule nomor 2 (R2), suku bunga naik 

mengakibatkan harga obligasi turun. Selanjutnya, berdasarkan Rule nomor 6 (R6), 

jika harga obligasi turun, maka kesimpulan yang diambil adalah membeli obligasi. 
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b. Pada metode Backward Chaining: 

Dari kesimpulan untuk membeli obligasi, dengan menggunakan Rule nomor 6 

(R6), ditemukan bahwa harga obligasi turun. Kemudian, berdasarkan Rule nomor 2 

(R2), terbukti bahwa harga obligasi turun benar jika suku bunga naik benar. Dan dari 

Rule nomor 5 (R5), suku bunga naik benar karena diketahui fakta bahwa dolar turun. 

Berdasarkan contoh implementasi kedua metode inferensi di atas, yaitu 

Forward Chaining dan Backward Chaining, terdapat perbedaan pendekatan dalam 

menentukan apakah akan membeli obligasi atau tidak berdasarkan kondisi pasar yang 

diberikan, yakni turunnya nilai dolar saat ini. Melalui Forward Chaining, kesimpulan 

diambil berdasarkan rangkaian aturan yang dimulai dari fakta turunnya nilai dolar, 

sehingga menghasilkan keputusan untuk membeli obligasi setelah melalui 

serangkaian inferensi terkait naiknya suku bunga dan turunnya harga obligasi. 

Sementara itu, dengan menggunakan Backward Chaining, keputusan untuk membeli 

obligasi diputuskan berdasarkan perumusan ke belakang dari tujuan akhir, yaitu 

membeli obligasi, yang kemudian menelusuri keadaan harga obligasi yang turun dan 

kenaikan suku bunga, yang semuanya diawali dengan hipotesis turunnya nilai dolar. 

Dengan demikian, kedua metode inferensi tersebut memberikan pemahaman yang 

berbeda dalam mengambil keputusan berdasarkan informasi yang sama. 

5. Workplace 

Workplace merupakan area dari sekumpulan memori kerja (working memory), 

yang berbentuk basis data, yang digunakan untuk merekam kejadian yang sedang 

berlangsung termasuk keputusan sementara. Selain itu, workplace juga berfungsi 

sebagai tempat penyimpanan persoalan dalam bentuk data input, serta merekam 

hipotesis atau kesimpulan sementara. Pada workplace, ada tiga kategori keputusan 

yang dapat disimpan, meliputi rencana, jadwal, dan resolusi. Hal ini mencerminkan 

cara penyelesaian masalah yang diusulkan, berbagai tindakan yang bisa diambil, dan 

langkah-langkah konkret yang akan dilakukan atau dijalankan (Arhami, 2020). 

6. Fasilitas Penjelasan (Explanation Facility) 

Fasilitas penjelasan adalah komponen tambahan yang akan meningkatkan 

kemampuan sistem pakar, digunakan untuk melacak respon dan memberikan 

penjelasan tentang kelakuan sistem pakar secara interaktif melalui pertanyaan. 

Sebaliknya, dalam bagian penjelasan akan dijabarkan mengenai metode dimana 
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keputusan diambil oleh sistem, yaitu bagaimana sistem memperoleh suatu keputusan 

(Harahap & Muliani, 2018). 

7. Perbaikan Pengetahuan (Knowledge Refinement) 

Pada bagian ini, sistem akan melakukan evaluasi diri dengan menganalisis 

penyebab keberhasilan atau kegagalan dalam pengambilan keputusan. Hal ini 

merupakan upaya untuk meniru kemampuan pakar dalam menganalisis dan 

meningkatkan kinerja sistem agar lebih baik di masa depan (Nurdiawan & Fatimah, 

2016). Kemampuan ini penting dalam pembelajaran terkomputerisasi karena 

memungkinkan sistem untuk mengevaluasi penyebab kesuksesan dan kegagalan, 

serta menentukan apakah pengetahuan yang ada masih relevan untuk digunakan di 

masa mendatang. 

 

2.3  Web 

Web merupakan kumpulan halaman yang dapat diakses melalui internet 

menggunakan browser dan ditulis menggunakan teknologi seperti HTML, CSS, dan 

JavaScript untuk menyampaikan informasi dan menyediakan interaksi pengguna. 

Berdasarkan karakteristiknya, web dapat dibedakan menjadi web statis dan web 

dinamis, di mana web dinamis memiliki kemampuan untuk menyesuaikan konten 

secara otomatis berdasarkan masukan pengguna atau data dalam database.  

Dalam penelitian ini, sistem yang akan dikembangkan merupakan web 

dinamis yang memanfaatkan teknologi modern seperti React JS untuk antarmuka, 

Firebase sebagai database, dan Netlify untuk deployment. Sistem ini dirancang untuk 

memungkinkan pengelolaan konten secara real-time, meningkatkan fleksibilitas, 

serta menyediakan interaksi yang kompleks antara pengguna dan sistem guna 

mendukung kebutuhan sistem pakar berbasis helpdesk. 

 

2.3.1 HTML  

HTML (HyperText Markup Language) adalah bahasa markup yang 

digunakan sebagai pondasi utama untuk membangun antarmuka pengguna pada 

sistem pakar layanan helpdesk berbasis web di UIN Ar-Raniry ini. Dalam tugas akhir 

ini, HTML berperan penting dalam merancang struktur dasar halaman web sistem, 

seperti membangun kerangka untuk formulir pertanyaan, tabel data, atau tampilan 

hasil konsultasi berbasis metode Forward Chaining. HTML bertindak sebagai 



 

18 

 

kerangka awal untuk menampilkan elemen-elemen visual yang dapat dimengerti oleh 

pengguna, sehingga antarmuka menjadi intuitif dan mudah diakses (Qiao & Yang, 

2019).  

 

2.3.2 Agile 

Metode Agile adalah pendekatan pengembangan sistem yang menggunakan 

siklus pengembangan singkat, dengan fokus pada perbaikan berkelanjutan dalam 

pengembangan produk atau layanan. Agile menerapkan strategi bertahap, di mana 

perangkat lunak dirilis secara progresif untuk menghasilkan kode berkualitas tinggi, 

mengurangi kompleksitas proses, dan melibatkan pengguna secara langsung dalam 

setiap tahap pengembangan [3]. 

Keunggulan metode Agile dibandingkan metode lain, seperti Waterfall, 

terletak pada fleksibilitasnya dalam menangani perubahan kebutuhan sistem, iterasi 

yang cepat, dan kemampuan untuk terus menyesuaikan pengembangan dengan 

umpan balik pengguna. Pendekatan ini sangat cocok untuk pengembangan sistem 

helpdesk, yang memerlukan solusi yang adaptif dan responsif terhadap kebutuhan 

pengguna. 

Dalam proses pengembangan sistem helpdesk berbasis web, metode Agile 

akan diterapkan melalui enam tahapan utama berikut: 

1. Perencanaan (planning), yaitu mengidentifikasi kebutuhan sistem helpdesk 

dan menyusun fitur-fitur utama yang akan dikembangkan. 

2. Implementasi (implementation), yaitu mengembangkan fitur-fitur utama 

secara bertahap dalam proses pengkodean, dengan fokus pada penyelesaian 

komponen prioritas. 

3. Pengujian (testing), yaitu melakukan pengujian iteratif untuk memastikan fitur 

yang dikembangkan memenuhi kebutuhan pengguna dan berfungsi dengan 

baik. 

4. Dokumentasi (Documentation), yaitu menyusun dokumentasi teknis dan 

panduan penggunaan sebagai bagian dari pengembangan sistem. 

5. Penyebaran (Deployment), yaitu meluncurkan sistem secara bertahap kepada 

pengguna akhir untuk mendapatkan umpan balik langsung. 
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6. Pemeliharaan (maintenance), yaitu melakukan pembaruan dan 

penyempurnaan secara berkala untuk memastikan sistem tetap optimal dan 

relevan dengan kebutuhan pengguna. 

 

2.3.3 React JS 

React JS adalah kerangka kerja open-source berbasis library JavaScript yang 

digunakan untuk membangun antarmuka pengguna (user interface) yang interaktif 

dan dinamis. Dalam tugas akhir ini, React JS berperan sebagai alat utama untuk 

mengembangkan bagian front-end dari sistem pakar layanan helpdesk berbasis web 

di UIN Ar-Raniry. React JS memungkinkan pengembangan antarmuka yang 

responsif dan efisien dengan memanfaatkan konsep component-based architecture. 

Setiap komponen dapat digunakan kembali, seperti formulir input pertanyaan, 

tampilan hasil konsultasi, dan pengelolaan sesi pengguna dalam sistem. 

Kelebihan utama React, seperti kecepatan, kesederhanaan, dan skalabilitas 

(Nursaid et al., 2020), digunakan untuk meningkatkan performa dan pengalaman 

pengguna saat berinteraksi dengan sistem. Dalam konteks metode Forward Chaining 

yang digunakan, React JS mempermudah penanganan perubahan data secara dinamis 

dan real-time pada antarmuka pengguna. Dengan virtual DOM dan kemampuan 

manajemen state, hasil proses inferensi dapat langsung diperbarui dan ditampilkan 

tanpa perlu memuat ulang halaman secara keseluruhan. Dengan demikian, React JS 

menjadi pilihan ideal untuk mendukung pengembangan antarmuka sistem pakar 

layanan helpdesk yang intuitif, cepat, dan skalabel. 

 

2.3.3   NoSQL Database 

Database NoSQL adalah jenis basis data yang tidak menggunakan perintah 

SQL dan memiliki penyimpanan semistruktural atau tidak struktural, sehingga tidak 

memerlukan relasi seperti tabel-tabel SQL. Dalam tugas akhir ini, NoSQL digunakan 

sebagai solusi penyimpanan data pada sistem pakar layanan helpdesk berbasis web di 

UIN Ar-Raniry. NoSQL dipilih karena fleksibilitasnya dalam menyimpan data yang 

tidak terstruktur secara ketat, seperti data pengguna, pertanyaan, dan hasil inferensi 

dari metode forward chaining. 

Dengan karakteristik BASE (Basically, Available, Soft State, Eventual 

Consistency), NoSQL memastikan sistem tetap responsif dan dapat menangani 
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transaksi dalam skala besar dengan konsistensi data secara eventual (Suliyanti, 

2019). Model data berbasis dokumen atau key-value mempermudah pengelolaan data 

dinamis yang sering diperbarui atau ditambah dalam sistem pakar ini. Keunggulan 

NoSQL juga terletak pada kemampuannya untuk menyimpan data dalam jumlah 

besar tanpa skema tertentu, memungkinkan pengembangan sistem yang lebih 

skalabel dan adaptif terhadap kebutuhan layanan helpdesk. Dengan demikian, 

penggunaan NoSQL mendukung pengelolaan data sistem pakar secara efisien, cepat, 

dan fleksibel sesuai dengan kebutuhan sistem berbasis web modern. 

 

2.3.4 FireBase 

Firebase Realtime Database relevan dalam penelitian ini karena mendukung 

pengelolaan data yang digunakan dalam sistem pakar layanan helpdesk berbasis web 

di UIN Ar-Raniry. Basis data ini memungkinkan penyimpanan dan sinkronisasi data 

secara realtime dalam format JSON, seperti data pengguna, pertanyaan, dan hasil 

inferensi dari metode forward chaining (Firebase, 2024). 

Dalam konteks penelitian, Firebase membantu memastikan bahwa sistem 

pakar selalu menyajikan hasil yang akurat dan terkini kepada pengguna tanpa 

memerlukan penyegaran manual. Selain itu, Firebase mempermudah pengelolaan 

data lintas platform melalui SDK JavaScript, yang penting untuk mendukung 

aksesibilitas sistem berbasis web. Dengan fleksibilitas dan efisiensinya, Firebase 

menjadi elemen kunci dalam memastikan sistem pakar ini berfungsi secara optimal 

dan responsif sesuai kebutuhan penelitian. 

 

2.3.5  Netlify 

Netlify berperan penting dalam penelitian ini sebagai platform untuk 

deployment sistem pakar layanan helpdesk berbasis web di UIN Ar-Raniry. Dengan 

kemampuan mendistribusikan aplikasi melalui edge global, Netlify memastikan 

sistem dapat diakses dengan cepat dan responsif tanpa memerlukan pengelolaan 

server atau CDN terpisah (Netlify, 2024). 

Platform ini mendukung alur kerja terintegrasi, mempermudah pengelolaan 

dan pembaruan sistem. Netlify memungkinkan sistem pakar berbasis web dalam 

penelitian ini untuk memiliki performa tinggi, aksesibilitas luas, dan efisiensi 

pengembangan yang optimal. 
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2.4 Helpdesk 

2.4.1 Definisi Helpdesk 

Helpdesk merupakan tim atau individu yang bertugas untuk menjawab 

pertanyaan dari pengguna layanan perusahaan secara digital, terutama terkait hal 

teknis atau masalah yang mungkin timbul saat menggunakan layanan tersebut. 

Sebagai bagian dari departemen IT, helpdesk memiliki tugas yang hampir serupa 

dengan customer service, namun fokusnya lebih pada menangani masalah pengguna 

terkait layanan digital perusahaan (ad-ins, 2022). Menurut Hidayah (2023), terdapat 

dua jenis tim helpdesk, yaitu tim eksternal yang bertugas melayani pengguna di luar 

instansi atau organisasi, dan tim internal yang bertanggung jawab melayani pengguna 

di dalam instansi atau organisasi dan pemangku kebijakan saat menggunakan layanan 

instansi atau organisasi. Kehadiran tim helpdesk memiliki peran penting bagi instansi 

dalam menangani masalah pengguna dan meningkatkan keberlanjutan bisnis digital 

mereka. 

 

2.4.2 Fungsi Helpdesk 

Dalam dunia digital saat ini, helpdesk sangat penting bagi bisnis untuk 

memastikan pengguna memiliki pengalaman yang baik. Sebagai bagian dari sistem 

layanan, helpdesk memiliki peran penting dalam memberikan bantuan kepada 

pengguna saat menghadapi masalah atau pertanyaan terkait layanan instansi. Berikut 

manfaat utama dari sistem helpdesk (Barantum, 2023): 

1. Helpdesk membantu dalam menjawab pertanyaan dan menangani masalah 

pengguna, yang dapat meningkatkan kepuasan mereka dan memperkuat 

reputasi positif bisnis. 

2. Dengan bantuan helpdesk, pengelolaan dan pelacakan permintaan bantuan dari 

pengguna menjadi lebih mudah, memungkinkan pemantauan yang lebih 

efisien dalam bisnis, dan berkontribusi pada peningkatan efisiensi dan 

produktivitas. 

3. Integrasi helpdesk dengan berbagai platform atau aplikasi lain memungkinkan 

bisnis untuk mengelola dan memantau permintaan bantuan pengguna dengan 

lebih efektif. Ini membantu memastikan bahwa setiap permintaan bantuan atau 

masalah pengguna ditangani secara tepat dan efisien, yang pada akhirnya 

dapat menghemat biaya. 
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2.4.3 Perbedaan Helpdesk dan Customer Service 

Helpdesk sering dianggap mirip dengan customer service karena keduanya 

bertujuan untuk membantu pengguna dalam mengatasi masalah atau pertanyaan 

terkait produk atau layanan. Perbedaan antara helpdesk dan customer service dapat 

dijelaskan sebagai berikut (Kokatto, 2022): 

Helpdesk: 

1. Bertanggung jawab langsung dalam menangani permasalahan pengguna 

dengan memberikan solusi atau informasi secara rinci. 

2. Fokus pada penyelesaian isu-isu teknis terkait layanan. 

3. Memiliki pengetahuan mendalam tentang layanan yang mereka dukung. 

4. Tugas utamanya adalah memberikan solusi atau bantuan langsung kepada 

pengguna. 

5. Biasanya tidak melibatkan pembuatan incident ticket atau follow-up secara 

langsung kepada pengguna. 

Customer service: 

1. Bertugas untuk menyalurkan masalah atau pertanyaan pelanggan kepada tim 

terkait. 

2. Memberikan update kepada pengguna tentang status penyelesaian masalah. 

3. Melakukan follow-up kepada pengguna setelah masalah selesai atau telah 

disampaikan kepada tim terkait. 

4. Lebih berfokus pada aspek komunikasi dan koordinasi antara pengguna dan 

tim terkait. 

5. Pembuatan incident ticket dan pelaporan masalah kepada tim terkait adalah 

bagian dari tanggung jawab mereka. 

 

2.4.4   Sistem Layanan Pengaduan di UIN Ar-Raniry  

Saat ini, sistem layanan pengaduan di UIN Ar-Raniry sepenuhnya dilakukan 

melalui aplikasi WhatsApp yang dikelola oleh tiga admin. WhatsApp dipilih sebagai 

platform utama karena mudah digunakan dan sudah dikenal luas oleh mahasiswa, 

staf, dan dosen. Namun, penggunaan WhatsApp sebagai satu-satunya sarana layanan 

pengaduan menghadirkan beberapa keterbatasan, antara lain: 
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1. Data pengaduan tidak terdokumentasi secara formal dan hanya tersimpan di 

dalam percakapan WhatsApp, sehingga sulit untuk diarsipkan atau dianalisis 

secara sistematis. 

2. Dengan hanya tiga admin yang menangani seluruh pengaduan, respons 

terhadap pengguna sangat bergantung pada ketersediaan waktu dan beban 

kerja mereka. 

3. WhatsApp tidak memungkinkan integrasi dengan sistem lain, seperti analitik 

data atau basis data terpusat, sehingga sulit untuk menyusun laporan atau 

menganalisis pola pengaduan. 

 

2.5     Penelitian Terdahulu 

Penelitian ini menggabungkan beberapa referensi terkait dengan metode dan 

objek penelitian untuk memberikan batasan yang jelas terhadap metode dan sistem 

yang akan dikembangkan lebih lanjut. Berikut merupakan hasil dari penelitian 

sebelumnya yang menjadi dasar pengembangan penelitian ini.  

Tabel 2. 1 Penelitian Terdahulu (Sumber: Data Penelitian, 2024) 

No Referensi Metode Hasil 

1. Penelitian Enrico 

Saputra dan 

Harni Kusniyati 

(2019) 

Algoritma 

Forward 

Chaining 

Penelitian ini menghasilkan sebuah 

aplikasi helpdesk berbasis web yang 

bertujuan untuk membantu karyawan PT 

Melon Indonesia dalam mendiagnosa 

kerusakan teknologi informasi di 

perusahaan. Aplikasi tersebut memiliki 

kemampuan untuk membuat tiket secara 

otomatis mengenai kerusakan yang 

terjadi. Dalam melakukan diagnosa, 

peneliti menggunakan sistem pakar 

Forward Chaining untuk menghasilkan 

solusi awal terhadap kerusakan yang 

terjadi, yang kemudian disampaikan 

kepada karyawan. Jika kerusakan masih 

berlanjut, karyawan dapat membuat tiket 
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kerusakan langsung kepada teknisi 

perusahaan. 

2. Penelitian Hery 

Wahyudi dan 

Riri Fajriah 

(2020) 

Algoritma 

Forward 

Chaining 

Penelitian ini menghasilkan sebuah 

aplikasi helpdesk ticketing dengan 

penerapan algoritma Forward Chaining 

untuk memperbaiki proses penanganan 

keluhan pelanggan di PT Idemas 

Solusindo Sentosa. Hasil analisis 

menunjukkan bahwa proses perbaikan 

keluhan pelanggan dapat terkoordinasi 

dengan baik, serta pencatatan keluhan 

dilakukan secara sistematis dan 

terkomputerisasi untuk memastikan 

keamanan dan akurasi data tanpa adanya 

duplikasi. Implementasi aplikasi 

helpdesk ticketing juga dapat 

meningkatkan efisiensi dan efektivitas 

dalam mengelola keluhan atau masalah 

yang dihadapi oleh pengguna. 

3. Penelitian Sari 

Noorlima Yanti 

(2021) 

Algoritma 

Forward 

Chaining 

Penelitian ini menghasilkan aplikasi 

berbasis web yang memungkinkan 

karyawan untuk mengirim pengaduan 

atau informasi secara online. Peneliti 

merancang sistem aplikasi berbasis web 

menggunakan Struktur Navigasi, Unified 

Modeling Language (UML), dan metode 

Forward Chaining sebagai pemroses 

data. Meskipun aplikasi ini berfungsi 

baik pada laptop, namun pada 

smartphone tata letak tombol tidak 

muncul dan tampilannya tidak 

merespons secara horizontal atau 

vertikal. Aplikasi ini dapat membantu 
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karyawan perusahaan farmasi dalam 

mengirim informasi dan pengaduan 

kapan saja dan di mana saja dengan lebih 

mudah. 

4. Penelitian I 

Gusti Ngurah 

Wira Partha et 

al. (2021) 

Algoritma 

Forward 

Chaining dan 

Certainty 

Factor 

Penelitian ini membahas tentang rancang 

bangun sistem IT-helpdesk untuk 

maintenance dan tutorial aplikasi 

Simplebiz menggunakan metode 

Forward Chaining dan Certainty Factor. 

Sistem ini terbukti menjadi alternatif 

yang efektif dalam menangani kendala 

yang dihadapi oleh pengguna aplikasi 

tersebut. Para pengguna dapat 

memperoleh solusi atas kendala yang 

mereka alami secara mandiri melalui 

sistem ini, sehingga dapat mengurangi 

jumlah pengaduan yang diterima oleh 

technical support. Selain itu, sistem ini 

dirancang berbasis responsive website 

untuk memudahkan akses para pengguna 

melalui berbagai perangkat. Kombinasi 

metode Forward Chaining dan Certainty 

Factor telah terbukti memberikan solusi 

yang akurat, dengan tingkat keyakinan 

technical support mencapai 89%. Hasil 

uji coba menunjukkan bahwa penerapan 

dan kombinasi metode tersebut mampu 

efektif mengatasi kendala yang dialami 

oleh pengguna aplikasi  

Simplebiz. 

5. Penelitian 

Muhammad 

Fahmi Prasetio 

Algoritma 

Forward 

Chaining dan 

Penelitian ini mengembangkan sebuah 

sistem layanan helpdesk di Universitas 

Singaperbangsa Karawang dengan 
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et al.  (2022) Certainty 

Factor 

menggunakan metode penalaran 

Forward Chaining dan Certainty Factor. 

Dalam tahap pengembangan, sistem ini 

mengadopsi metode ESDLC (Expert 

System Development Life Cycle) yang 

meliputi pengetahuan, konseptualisasi, 

formalisasi, implementasi, dan 

pengujian. Hasil penelitian ini 

menghasilkan 13 aturan yang 

diimplementasikan dalam layanan 

helpdesk UPT TIK di Universitas 

Singaperbangsa Karawang dengan 

tingkat akurasi mencapai 90%. 

6. Penelitian Ravi 

Yantoro dan 

Hesti Astuti 

(2022) 

Algoritma 

Forward 

Chaining 

Penelitian ini bertujuan untuk merancang 

dan mengimplementasikan aplikasi 

sistem pakar berbasis web menggunakan 

metode Forward Chaining. Hasil dan 

pembahasan menunjukkan bahwa 

aplikasi tersebut berhasil menganalisis 

dan mendiagnosa kerusakan motor 

induksi 3 fase dengan efisien dan efektif, 

memberikan dukungan yang berarti bagi 

teknisi dan mekanik dalam melakukan 

perbaikan mesin. 

7. Penelitian Aras 

Fatuhat (2020) 

Algoritma 

Forward 

Chaining 

Penelitian ini menunjukkan bahwa 

aplikasi diagnosis kerusakan kabel fiber 

optik dengan metode Forward Chaining 

dapat meningkatkan efisiensi teknisi 

dalam menangani masalah. Aplikasi ini 

memungkinkan diagnosa cepat dan 

akurat, serta memberikan solusi 

berdasarkan data yang tersedia. Proses 

diagnosa menjadi lebih terstruktur dan 
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terotomatisasi, mengurangi waktu 

penanganan dan risiko kesalahan. 

Kemampuan aplikasi untuk merekap dan 

menganalisis informasi juga bermanfaat 

dalam meningkatkan pemantauan dan 

manajemen jaringan secara keseluruhan. 

8. Penelitian Hadi 

Surya Pratama et 

al. (2022) 

Algoritma 

Forward 

Chaining 

Penelitian ini menghasilkan 

pengembangan aplikasi deteksi 

kerusakan pada laptop atau komputer 

berbasis website menggunakan metode 

Forward Chaining. Aplikasi ini 

memungkinkan pengguna untuk dengan 

mudah mengidentifikasi dan memahami 

kerusakan yang terjadi pada perangkat 

mereka sebelum membawanya ke tempat 

service. Pengguna dapat memasukkan 

informasi tentang gejala yang dialami 

oleh perangkat mereka, dan sistem akan 

memberikan hasil diagnosa berdasarkan 

aturan yang telah ditetapkan. Ini dapat 

membantu pengguna dalam mengambil 

keputusan yang tepat terkait perawatan 

atau perbaikan yang diperlukan pada 

laptop atau komputer mereka. 

9. Penelitian 

Kusmayanti 

Solecha et al. 

(2021) 

Algoritma 

Forward 

Chaining 

Penelitian ini menghasilkan suatu sistem 

pakar untuk mendeteksi kerusakan 

komputer dengan metode Forward 

Chaining. Sistem ini bertujuan untuk 

memberikan solusi dalam mendiagnosa 

masalah pada komputer dengan 

mengadopsi pengetahuan manusia ke 

dalam komputer. Dengan adanya sistem 

pakar ini, pengguna dapat memperoleh 
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informasi yang lebih baik tentang 

kerusakan komputer dan mengurangi 

ketergantungan pada teknisi dalam 

mengidentifikasi dan menangani 

masalah tersebut. 

10. Nukman et al. 

(2023) 

Algoritma 

Forward 

Chaining 

Hasil penelitian ini adalah 

pengembangan sistem pakar service 

komputer menggunakan metode 

Forward Chaining. Sistem ini 

memungkinkan pengguna untuk 

mendiagnosa kerusakan komputer secara 

cepat dan efisien dengan pertanyaan 

gejala yang terkait langsung dengan 

kerusakan. Fitur tersebut juga 

memudahkan admin dalam mengelola 

dan memperbarui basis aturan. Dibangun 

menggunakan Visual Basic .NET 16.5 

dan MySQL. Waktu diagnosa dengan 

aplikasi ini lebih efisien daripada 

manual, menunjukkan keunggulan 

sistem pakar dalam penanganan 

kerusakan komputer. 
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BAB III  

METODE PENELITIAN  
 

3.1 Prosedur Kerja 

3.1.1 Metode Penelitian 

Penelitian ini menggunakan metode Research and Development (RnD), yang 

bertujuan untuk menghasilkan suatu produk, baik berupa produk baru maupun 

pengembangan dari produk yang sudah ada. Setelah produk tersebut dihasilkan, 

efektivitasnya akan diuji untuk memastikan kualitas dan kegunaannya (Nur et al., 

2022). 

 

3.1.2 Metode Pengumpulan Data 

Pengumpulan data mengacu pada proses menghimpun berbagai data yang 

terkait dengan subjek pembahasan dalam penelitian. Teknik pengumpulan data yang 

digunakan adalah: 

1. Interview (wawancara)  

Wawancara digunakan sebagai metode pengumpulan data yang relevan dalam 

penelitian ini, dengan melibatkan Pimpinan dan staf Bagian Akademik Biro AAKK 

sebagai sumber utama informasi. Dalam wawancara tersebut, para ahli memberikan 

wawasan mengenai masalah-masalah yang sering dihadapi oleh pengguna, 

menjelaskan penyebabnya (sebagai fakta), dan menawarkan solusi yang 

direkomendasikan untuk mengatasinya. Data fakta, masalah, dan solusi yang 

diperoleh melalui wawancara ini menjadi basis pengetahuan utama dalam merancang 

sistem pakar untuk memberikan solusi yang tepat dan efektif kepada pengguna, 

sehingga relevansi dan kekuatan penelitian dapat ditingkatkan. 

Saat ini, sistem pengaduan di UIN Ar-Raniry sepenuhnya menggunakan 

WhatsApp, yang dikelola oleh tiga admin. Meskipun platform ini mudah digunakan, 

data penelitian menunjukkan bahwa hanya 10% dari rata-rata 100 pengaduan per 

minggu yang dapat ditangani tepat waktu, akibat proses manual yang tidak 

terstruktur (Data Penelitian, 2024). Hal ini menyulitkan pelacakan dan dokumentasi 

pengaduan, yang memperkuat kebutuhan untuk merancang sistem pakar berbasis 

web guna mengatasi kendala ini secara lebih efisien dan terorgan 
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2. Studi Literatur 

Studi literatur digunakan untuk menghimpun data teoritis terkait dengan 

helpdesk dan sistem pakar, termasuk informasi mengenai penggunaan metode 

Forward Chaining serta informasi relevan lainnya yang berkaitan dengan bidang ini. 

Data-data ini dikumpulkan dari berbagai sumber seperti buku, jurnal, dan referensi 

lainnya yang terkait dengan topik penelitian.  

 

3.1.3 Desain Basis Pengetahuan (Knowledge Base) 

Desain basis pengetahuan dimulai dengan mengumpulkan informasi tentang 

fakta dan kesimpulan permasalahan yang disampaikan oleh pakar selama wawancara. 

Setelah itu, akan dibuat kaidah berdasarkan tabel dan pohon keputusan. 

Tabel 3. 1 Macam-macam Fakta (Sumber: Data Penelitian, 2024) 

No Kode Fakta 

1. F001 Di PDDIKTI berstatus aktif 

2. F002 Semester aktif masih semester kemarin 

3. F003 Di Siakad tertulis belum bayar UKT 

4. F004 Tidak bisa isi KRS 

5. F005 Belum bayar UKT 

6. F006 Tidak keluar invoice UKT 

7. F007 Tidak bisa daftar KPM 

8. F008 Tidak bisa ambil MK Skripsi pada KRS 

9. F009 Di Siakad tertulis sudah bayar UKT 

10. F010 Memiliki nilai D pada 10% dari total SKS 

11. F011 Sudah bayar UKT 

12. F012 Invoice UKT keluar 
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13. F013 Belum isi KPM pada KRS 

14. F014 Bayar UKT di luar jadwal 

15. F015 Bayar UKT sesuai jadwal 

16. F016 Saat ini masih dalam jadwal pembayaran UKT 

017. F017 Saat ini di luar jadwal pembayaran UKT 

18. F018 Dua semester berturut-turut sebelumnya tidak aktif 

19. F019 Semester sebelumnya aktif 

20. F020 Semester sebelumnya tidak aktif 

21. F021 Sudah lebih dari dua semester tidak aktif 

22. F022 Belum lulus salah satu dari ma'had/TOEFL/TOAFL/CT 

23. F023 Saat ini semester 13 atau 14 

24. F024 Saat ini semester 14 

25. F025 Saat ini masih semester 11 atau di bawahnya 

26. F026 IPK di bawah 2.00 

27. F027 Sudah lulus 

28. F028 Sudah mendapatkan Surat Pindah ke kampus lain 

29. F029 Biodata ada yang salah 

30. F030 Siakad Sevima - Virtual Account tidak aktif menurut bank 

31. F031 Siakad Sevima - Nominal UKT salah 

32. F032 Gugur dari beasiswa 

33. F033 Mendapatkan beasiswa dan belum gugur 
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34. F034 Lupa isi KRS 

35. F035 Siakadcloud: Tidak bisa tambah matakuliah di KRS setelah 

membatalkan matakuliah 

36. F036 Siakadcloud: setelah membatalkan invoice / virtual account 

yang kadaluarsa, Tidak bisa membentuk invoice / virtual 

account baru 

37. F037 Siakadcloud: Tidak bisa tambah matakuliah di KRS setelah 

membatalkan matakuliah di masa KPRS 

 

Fakta-fakta yang teridentifikasi dirangkum dalam Tabel 3.1, yang 

mencantumkan berbagai situasi atau kondisi yang mungkin terjadi. Berdasarkan 

fakta-fakta tersebut, Tabel 3.2 menyajikan kesimpulan logis yang dirumuskan oleh 

pakar, yang akan digunakan dalam pengembangan basis pengetahuan sistem pakar 

ini. 

Tabel 3. 2 Kesimpulan dari Fakta pada Basis Pengetahuan dari Pakar (Sumber: Data 

Penelitian, 2024) 

No Kode Kesimpulan 

1. K001 Terancam status DO karena 2 kali semester berturut-turut tidak 

aktif 

2. K002 Terancam status DO karena lebih dari 2 kali tidak aktif 

3. K003 Terancam status Mengundurkan Diri karena IPK di bawah 

standar 

4. K004 Belum registrasi ulang dan saat ini sedang dalam jadwal 

pembayaran UKT 

5. K005 Belum registrasi ulang dan saat ini di luar jadwal pembayaran 

UKT 



 

33 

 

6. K006 Belum mengisi KPM pada KRS 

7. K007 Belum dilakukan sinkronisasi status Lulus ke PDDIKTI 

8. K008 Belum dilakukan sinkronisasi status Mutasi ke PDDIKTI 

9. K009 Tidak membayar UKT dan tanpa keterangan pada semester 

kemarin 

10. K010 Belum memenuhi syarat untuk mengajukan sidang skripsi 

11. K011 Harus pindah ke kampus lain karena mencapai limit semester dan 

belum memenuhi syarat untuk sidang skripsi 

12. K012 Siakad sevima - status virtual account "Batal" 

13. K013 Petugas belum mengubah nominal UKT 

14. K014 Terlewat dari jadwal KRS 

15. K015 Anda menggunakan link uinarraniry.siakadcloud.com pada 

browser 

Dalam penelitian ini data yang memuat hubungan antara fakta dan 

kesimpulan terkait dengan permasalahan pengguna di layanan helpdesk disebut 

sebagai data aturan (rules). Data ini disusun untuk mempermudah penyusunan aturan 

yang akan digunakan sebagai basis pengetahuan. 

Tabel 3. 3 Data Aturan-aturan (Rules) (Sumber: Data Penelitian, 2024) 

KODE ATURAN 

(RULES) 

KODE FAKTA  KODE 

KESIMPULAN  

R001 F006, F018, F020 K001 

R002 F006, F020, F021 K002 

R003 F006, F023, F026 K003 

R004 F003, F004, F011, F012, F015, F016 K004 

R005 F004, F009, F011, F012, F014, F017 K005 
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R006 F007, F013 K006 

R007 F001, F027 K007 

R008 F001, F028 K008 

R009 F002, F004, F005, F012, F016, F020 K009 

R010 F008, F010, F019, F022, F025, F026 K010 

R011 F008, F010, F022, F024, F026 K011 

R012 F030 K012 

R013 F031, F032 K013 

R014 F031, F033 K013 

R015 F011, F034 K014 

R016 F035 K015 

R017 F036 K015 

R018 F002, F035, F036, F037 K002 

Berdasarkan aturan yang sudah dibuat, kaidah yang akan diimplementasikan 

dalam aplikasi sistem pakar layanan helpdesk berbasis web yaitu: 

1. Kaidah 1   : IF  F006 AND F018 AND F020 THEN K001 

2. Kaidah 2   : IF F006 AND F020 AND F021 THEN K002 

3. Kaidah 3   : IF  F006 AND F023 AND F026 THEN K003 

4. Kaidah 4   : IF  F003 AND F004 AND F011 AND F012 AND F015 AND F016 

THEN K004 

5. Kaidah 5   : IF  F004 AND F009 AND F011 AND F012 AND F014 AND F017 

THEN K005 

6. Kaidah 6   : IF  F007AND F013 THEN K006 

7. Kaidah 7   : IF F001 AND F027 THEN K007 

8. Kaidah 8   : IF F001 AND F028 THEN K008 

9. Kaidah 9  : IF F002 AND F004 AND F005 AND F012 AND F016 AND F020 

THEN K009 
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10. Kaidah 10 : IF F008 AND F010 AND F019 AND F022 AND F025 AND F026 

THEN K010 

11. Kaidah 11  : IF F008 AND F010 AND F022 AND F024 AND F026 THEN 

K011 

12. Kaidah 12  : IF F030 THEN K012 

13. Kaidah 13  : IF F031 AND F032 THEN K013 

14. Kaidah 14  IF F031 AND F033 THEN K013 

15. Kaidah 15  : IF F011 AND F034 THEN K014 

16. Kaidah 16  : IF F035 THEN K015 

17. Kaidah 17  : IF F036 THEN K015 

18. Kaidah 18  : IF F002 AND F035 AND F036 AND F037 THEN K002 

Berdasarkan kaidah tersebut, dapat dijelaskan bahwa: 

1. Apabila fakta yang dimiliki adalah tidak keluar invoice UKT, dua semester 

berturut-turut sebelumnya tidak aktif, dan semester sebelumnya tidak aktif 

maka kesimpulannya terancam status DO karena 2 kali semester berturut-turut 

tidak aktif. 

2. Apabila fakta yang dimiliki adalah tidak keluar invoice UKT, semester 

sebelumnya tidak aktif, dan sudah lebih dari dua semester tidak aktif maka 

kesimpulannya terancam status DO karena lebih dari 2 kali tidak aktif. 

3. Apabila fakta yang dimiliki adalah tidak keluar invoice UKT, saat ini semester 

13 atau 14, dan IPK di bawah 2.00 maka kesimpulannya terancam status 

Mengundurkan Diri karena IPK di bawah standar. 

4. Apabila fakta yang dimiliki adalah di Siakad tertulis belum bayar UKT, tidak 

bisa isi KRS, sudah bayar UKT, invoice UKT keluar, bayar UKT sesuai 

jadwal, dan saat ini masih dalam jadwal pembayaran UKT maka 

kesimpulannya belum registrasi ulang dan saat ini sedang dalam jadwal 

pembayaran UKT. 

5. Apabila fakta yang dimiliki adalah tidak bisa isi KRS, di Siakad tertulis sudah 

bayar UKT, sudah bayar UKT, invoice UKT keluar, bayar UKT di luar jadwal, 
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dan saat ini di luar jadwal pembayaran UKT maka kesimpulannya belum 

registrasi ulang dan saat ini di luar jadwal pembayaran UKT. 

6. Apabila fakta yang dimiliki adalah tidak bisa daftar KPM dan belum isi KPM 

pada KRS maka kesimpulannya belum mengisi KPM pada KRS. 

7. Apabila fakta yang dimiliki adalah di PDDIKTI berstatus aktif dan sudah lulus 

maka kesimpulannya belum dilakukan sinkronisasi status Lulus ke PDDIKTI. 

8. Apabila fakta yang dimiliki adalah di PDDIKTI berstatus aktif dan sudah 

mendapatkan Surat Pindah ke kampus lain maka kesimpulannya belum 

dilakukan sinkronisasi status Mutasi ke PDDIKTI. 

9. Apabila fakta yang dimiliki adalah semester aktif masih semester kemarin, 

tidak bisa isi KRS, belum bayar UKT, invoice UKT keluar, dan saat ini masih 

dalam jadwal pembayaran UKT, semester sebelumnya tidak aktif maka 

kesimpulannya tidak membayar UKT dan tanpa keterangan pada semester 

kemarin. 

10. Apabila fakta yang dimiliki adalah tidak bisa ambil MK skripsi pada KRS, 

memiliki nilai D pada 10% dari total SKS, semester sebelumnya aktif, belum 

lulus salah satu dari ma'had/TOEFL/TOAFL/CT, saat ini masih semester 11 

atau di bawahnya, dan IPK di bawah 2.00 maka kesimpulannya belum 

memenuhi syarat untuk mengajukan sidang skripsi. 

11. Apabila fakta yang dimiliki adalah tidak bisa ambil MK skripsi pada KRS, 

memiliki nilai D pada 10% dari total SKS, belum lulus salah satu dari 

ma'had/TOEFL/TOAFL/CT, saat ini semester 14, dan IPK di bawah 2.00 maka 

kesimpulannya harus pindah ke kampus lain karena mencapai limit semester 

dan belum memenuhi syarat sidang skripsi.   

12. Apabila fakta yang dimiliki adalah Siakad Sevima - Virtual Account tidak 

aktif menurut bank maka kesimpulannya Siakad sevima - status virtual 

account "Batal". 

13. Apabila fakta yang dimiliki adalah Siakad Sevima - Virtual Account tidak 

aktif menurut bank dan Gugur dari beasiswa maka kesimpulannya Petugas 

belum mengubah nominal UKT. 

14. Apabila fakta yang dimiliki adalah Siakad Sevima - Virtual Account tidak 

aktif menurut bank dan Mendapatkan beasiswa dan belum gugur maka 

kesimpulannya Petugas belum mengubah nominal UKT. 
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15. Apabila fakta yang dimiliki adalah Sudah bayar UKT dan Lupa isi KRS maka 

kesimpulannya Terlewat dari jadwal KRS. 

16. Apabila fakta yang dimiliki adalah Siakadcloud: Tidak bisa tambah 

matakuliah di KRS setelah membatalkan matakuliah maka kesimpulannya 

Anda menggunakan link uinarraniry.siakadcloud.com pada browser. 

17. Apabila fakta yang dimiliki adalah Siakadcloud: setelah membatalkan invoice 

/ virtual account yang kadaluarsa, Tidak bisa membentuk invoice / virtual 

account baru maka kesimpulannya Anda menggunakan link 

uinarraniry.siakadcloud.com pada browser. 

18. Apabila fakta yang dimiliki adalah Siakadcloud: Tidak bisa tambah 

matakuliah di KRS setelah membatalkan matakuliah, Siakadcloud: setelah 

membatalkan invoice / virtual account yang kadaluarsa, Tidak bisa 

membentuk invoice / virtual account baru, dan Siakadcloud: Tidak bisa 

tambah matakuliah di KRS setelah membatalkan matakuliah di masa KPRS 

maka Terancam status DO karena lebih dari 2 kali tidak aktif. 
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Selanjutnya, hasil kaidah produksi tersebut direpresentasikan dalam bentuk 

tabel keputusan agar memudahkan identifikasi solusi terhadap suatu permasalahan. 

Tabel 3. 4 Tabel Keputusan (Sumber: Data Penelitian, 2024) 

 

Keterangan:  

1. Kolom pertama menerangkan daftar fakta yang relevan dengan user.  

2. Baris pertama menunjukan macam-macam aturan (rules) dari fakta yang 

terjadi pada pengguna.  

3. Tanda checklist merupakan fakta apa saja yang menghasilkan aturan (rules) 

tersebut.  

4. Baris kesimpulan menjelaskan kesimpulan yang dihasilkan dari beberapa fakta 

pada satu aturan (rules) yang terjadi.  
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5. Baris solusi menjelaskan solusi yang dihasilkan dari beberapa fakta pada satu 

aturan (rules) yang terjadi.  

Berdasarkan Tabel 3.4 Setiap solusi dikembangkan berdasarkan analisis data 

kesimpulan yang diperoleh dari fakta permasalahan yang diidentifikasi. Berikut 

beberapa macam solusi yang tersedia: 

S1. Hubungi pihak Akademik Biro (WA: +62 823-7080-4528, link: 

s.id/pengaduan_mhs). 

S2. Hubungi pihak prodi. 

S3. Hubungi pihak bank untuk mohon update status. 

S4. Silakan login ke Siakad dan logout lalu login kembali. Kemudian hubungi 

pihak prodi untuk mengisi KRS. Bila pihak prodi tidak dapat mengisi KRS 

maka hubungi pihak PTIPD/ICT Center (Link: pengaduan.ar-raniry.ac.id.). 

S5. Bila masih dalam jadwal KRS, silakan isikan KPM pada KRS. Bila di luar 

jadwal KRS, silakan hubungi pihak prodi untuk dibantu isikan KPM pada 

KRS. 

S6. Hubungi pihak PTIPD/ICT Center (Link: pengaduan.ar-raniry.ac.id). 

S7. Silakan buka siakad, buka Tagihan Mahasiswa, klik batalkan pembayaran, 

klik batalkan, pilih/contreng Tagihan, klik bayar tagihan, Pilih Metode 

Pembayaran/bank, Klik Bayar Tagihan, maka muncul virtual account (VA) 

baru 

S8. Hubungi pihak Akademik Biro. (WA: +62 823-7080-4528, link: 

s.id/pengaduan_mhs) agar nominal diubah. 

S9. Silakan isi KRS pada masa KPRS yang biasanya dibuka setelah seminggu 

kuliah.  

S10.  Silakan install dan gunakan aplikasi EdLink untuk mengakses siakad. 

Panduan: http://bit.ly/PanduanEdLinkForMhs 

 

3.1.4 Metode Pengembangan Sistem 

Proses perancangan dan pengembangan web dilakukan dengan menggunakan 

pendekatan Agile Software Development, yang dirancang untuk membantu 

pengembang bekerja secara cepat dan fleksibel dalam menyesuaikan sistem dengan 

kebutuhan pengguna (Zulkarnaini et al., 2019). Dalam penelitian ini, metode Agile 

http://bit.ly/PanduanEdLinkForMhs
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diterapkan untuk pengembangan sistem pakar layanan helpdesk berbasis web di UIN 

Ar-Raniry. Metode ini dipilih karena kemampuannya yang adaptif terhadap 

perubahan kebutuhan pengguna, sekaligus menekankan pengembangan sistem secara 

bertahap melalui enam tahapan utama, yaitu perencanaan, implementasi, pengujian, 

dokumentasi, penyebaran, dan pemeliharaan. 

 

3.1.5 Algoritma Sistem Pakar Helpdesk 

 

Gambar 3. 1 Algoritma Sistem Pakar (Sumber: Data Penelitian, 2024) 
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Berdasarkan algoritma di atas, penelusuran dilakukan dengan menggunakan 

metode Forward Chaining. Berikut adalah langkah-langkah proses penelusuran yang 

digunakan: 

1. Pengguna memulai sesi interaksi dengan sistem untuk menyelesaikan suatu 

masalah.  

2. Sistem secara otomatis mengakses basis pengetahuan dan menampilkan daftar 

fakta permasalahan yang telah tersimpan. Fakta ini diambil dari database 

berbasis aturan (rule-based system) yang dimiliki oleh sistem. 

3. Pengguna memilih fakta yang paling sesuai dari daftar yang ditampilkan. 

Fakta yang dipilih ini menjadi input yang akan diproses lebih lanjut oleh 

modul pemeriksaan fakta. 

4. Sistem melakukan query terhadap database untuk mengecek apakah fakta 

yang dipilih pengguna sudah tercatat dalam basis pengetahuan. Jika hasil 

query menunjukkan fakta ada (kondisi True), sistem akan melanjutkan ke 

langkah penyajian solusi. Jika hasilnya False (fakta tidak ada), sistem akan 

meminta input dari pengguna. 

5. Jika fakta yang dipilih tidak ditemukan di dalam basis pengetahuan, pengguna 

diminta untuk memasukkan fakta baru ke dalam sistem. Fakta baru ini akan 

digunakan sebagai data tambahan untuk memperkaya basis pengetahuan. 

6. Setelah fakta baru dimasukkan, sistem mengirimkan notifikasi ke admin untuk 

memberitahukan adanya penambahan fakta baru. Sistem menggunakan 

layanan notifikasi internal untuk mengirimkan pesan ini secara otomatis. 

7. Admin menerima notifikasi dan kemudian membuat aturan (rule) baru 

berdasarkan fakta yang diinput. Aturan baru ini akan diintegrasikan ke dalam 

basis pengetahuan sistem, memperbarui algoritma untuk menangani fakta 

tersebut di masa mendatang. 

8. Admin kemudian menjalankan proses analisis manual untuk menyusun 

kesimpulan dan solusi yang relevan. Berdasarkan fakta yang telah diperbarui 

atau aturan (rule) yang dibuat, admin menyajikan kesimpulan serta solusi 

secara terstruktur dan dapat dipahami oleh pengguna. 

9. Setelah solusi ditampilkan, proses dinyatakan selesai. Sistem menutup sesi 

interaksi dengan pengguna dan mengarsipkan fakta serta solusi yang 

dihasilkan sebagai riwayat untuk referensi dan perbaikan di masa mendatang. 
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3.1.6 Kerangka Berpikir  

 

Gambar 3. 2 Diagram Alur Penelitian (Sumber: Data Penelitian, 2024; Pertiwi et al., 

2023) 

 

1. Mengidentifikasi dan Merumuskan Masalah 

Pada tahap awal penelitian ini, informasi mengenai faktor penyebab masalah 

dalam pengelolaan pengaduan mahasiswa di UIN Ar-Raniry dikumpulkan. Masalah 

utama yang dihadapi adalah sistem pengaduan berbasis WhatsApp yang tidak efisien, 

dengan hanya sekitar 10% pengaduan yang ditangani tepat waktu. Berdasarkan 

masalah tersebut, penelitian ini merumuskan pertanyaan untuk menciptakan solusi 

berupa sistem pakar berbasis web menggunakan metode Forward Chaining untuk 

mengoptimalkan layanan pengaduan di UIN Ar-Raniry. 
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2. Mengidentifikasi Ruang Lingkup 

Ruang lingkup penelitian ini difokuskan pada pengembangan sistem pakar 

berbasis web untuk pengelolaan keluhan mahasiswa, yang akan mengintegrasikan 

algoritma Forward Chaining untuk meningkatkan efisiensi penanganan pengaduan. 

Penelitian ini dibatasi pada pengaduan yang berkaitan dengan administrasi 

perkuliahan di UIN Ar-Raniry, dan sistem yang dikembangkan hanya akan 

menangani keluhan yang dapat diselesaikan melalui integrasi pengetahuan dari Biro 

AAKK UIN Ar -Raniry. 

3. Menentukan Tujuan Penelitian 

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk membangun sistem pakar berbasis 

web yang menggunakan metode Forward Chaining untuk meningkatkan efisiensi 

dan akurasi dalam pengelolaan keluhan mahasiswa di UIN Ar-Raniry. Dengan 

adanya sistem ini, diharapkan pengaduan dapat diproses lebih cepat dan secara 

otomatis, membantu staf layanan pengaduan untuk menyelesaikan keluhan dengan 

lebih efisien. 

4. Mengumpulkan Data (Wawancara dan Studi Literatur) 

Pengumpulan data dilakukan melalui wawancara dan studi literatur untuk 

mendalami masalah yang dihadapi dalam pengelolaan pengaduan akademik. 

Wawancara dengan Pimpinan dan staf Bagian Akademik Biro AAKK menghasilkan 

37 fakta dan 15 kesimpulan yang digunakan dalam merancang sistem pakar berbasis 

web. Selain itu, studi literatur juga dilakukan untuk mengumpulkan informasi terkait 

dengan sistem pakar, metode Forward Chaining, dan konsep-konsep lain yang 

relevan dalam penelitian ini. 

5. Menganalisa Data Menggunakan Metode Forward Chaining 

Pada tahap ini, fakta dan kesimpulan yang diperoleh dari wawancara diolah 

melalui pembuatan tabel keputusan yang mengacu pada metode Forward Chaining. 

Peran metode Forward Chaining di sini adalah untuk secara sistematis 

menggabungkan fakta yang ada dan menarik kesimpulan yang sesuai berdasarkan 

urutan logis dari kondisi yang teridentifikasi. Dengan menggunakan metode ini, 

diperoleh 10 langkah solusi yang dapat diterapkan oleh mahasiswa. Dalam proses 

tersebut, 18 aturan (rules) disusun untuk memandu sistem pakar dalam memberikan 

solusi yang efektif dan efisien, memastikan bahwa hasil yang diperoleh relevan 

dengan data yang ada dan sesuai dengan kondisi pengguna. 
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6. Membangun Web Sistem Pakar 

Proses pembangunan sistem pakar menggunakan pendekatan Agile, yang 

terdiri dari beberapa tahap penting sebagai berikut: 

a. Perencanaan (Planning) 

Pada tahap perencanaan, dilakukan pengumpulan kebutuhan sistem melalui 

wawancara dengan staf layanan di Bagian Akademik Biro AAKK dan diidentifikasi 

fitur-fitur penting yang dibutuhkan dalam sistem, seperti halaman untuk memilih 

fakta permasalahan, pengajuan fakta baru, pelacakan riwayat pengaduan, dan 

pengelolaan pengaduan berbasis web. Selain itu, desain sistem dibuat menggunakan 

Unified Modeling Language (UML), yang mencakup diagram urutan (sequence 

diagram) dan diagram aktivitas (activity diagram) untuk menggambarkan alur kerja 

serta Use case untuk mengetahui interaksi antar komponen dan aktor dalam sistem.  

b. Implementasi (Implementation) 

Pada tahap ini, pengkodean sistem dilakukan dengan menerapkan konsep 

Model-View-Controller (MVC), yang membagi sistem menjadi tiga komponen 

utama: Model, View, dan Controller. Model bertanggung jawab atas pengelolaan data 

dan logika bisnis, termasuk penerapan algoritma Forward Chaining untuk logika 

inferensi dalam pengambilan keputusan. View menangani antarmuka pengguna 

dengan menggunakan framework React JS, sedangkan Controller menghubungkan 

antara Model dan View untuk memastikan interaksi yang efektif. 

c. Pengujian Perangkat Lunak (Testing) 

Pada tahap ini, Blackbox Testing digunakan untuk memastikan sistem bekerja 

sesuai spesifikasi tanpa memeriksa struktur internalnya. Pengujian dilakukan oleh 

empat validator, yang mengevaluasi fungsionalitas dan akurasi sistem. Untuk 

akurasi, diuji dengan dua skenario: fakta lengkap untuk memastikan sistem 

menghasilkan solusi sesuai aturan, dan fakta tidak lengkap untuk menguji respons 

sistem terhadap fakta yang belum memadai. 

d. Dokumentasi (Documentation) 

Pada tahap ini, modul-modul dan fungsi-fungsi yang ada dalam sistem 

informasi didokumentasikan secara rinci. Dokumentasi mencakup pembaruan sistem 

yang dilakukan berdasarkan masukan pengguna, seperti pengembangan laporan 

riwayat pengaduan atau penyesuaian algoritma inferensi karena adanya pengajuan 

fakta permasalahan baru. Proses ini penting untuk memastikan bahwa setiap 
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perubahan atau pembaruan sistem tercatat dengan jelas, serta mempermudah 

pemeliharaan dan pengembangan di masa depan. 

e. Penyebaran (Deployment) 

Pada tahap ini, sistem yang telah diuji dan disempurnakan diimplementasikan 

ke server menggunakan Netlify untuk penyebaran secara resmi oleh pengguna. Proses 

deployment melalui Netlify memastikan semua fungsi sistem berjalan secara optimal 

dalam lingkungan produksi. Netlify dipilih karena kemudahan penggunaannya dalam 

mengelola hosting berbasis web, kemampuan untuk melakukan pembaruan cepat, 

serta efisiensi dalam mendukung pengembangan berbasis Agile. 

f. Pemeliharaan (Maintenance) 

Tahapan ini melibatkan perbaikan terhadap bug atau masalah teknis yang 

muncul pada kode program, database, atau hosting. Pemeliharaan bertujuan untuk 

memastikan sistem tetap berfungsi dengan optimal dan dapat beradaptasi dengan 

kebutuhan pengguna seiring waktu. 

7. Menarik Kesimpulan 

Kesimpulan dari penelitian ini menunjukkan bahwa aplikasi sistem pakar 

berbasis web yang telah dikembangkan siap digunakan, dengan mempertimbangkan 

hasil uji akurasi dan fungsionalitas sistem. Pengujian yang dilakukan telah 

membuktikan bahwa aplikasi dapat berfungsi dengan baik dalam memberikan solusi 

atas pengaduan yang diajukan, serta memiliki akurasi yang memadai sesuai dengan 

kebutuhan pengguna. Dengan demikian, aplikasi ini dapat diterapkan untuk 

meningkatkan efisiensi dalam pengelolaan pengaduan di lingkungan Biro AAKK. 

 

3.2 Tempat Penelitian 

Penelitian ini dilakukan di Biro AAKK UIN Ar-Raniry Banda Aceh, yang 

beralamat di Jl. Syeikh Abdul Rauf, Kopelma Darussalam, Kec. Syiah Kuala, Kota 

Banda Aceh. Biro AAKK merupakan salah satu biro di bawah naungan Rektorat UIN 

Ar-Raniry yang bertugas melaksanakan tugas dan fungsi di bidang akademik, 

kemahasiswaan, dan kerjasama. Berikut alasan lokasi tersebut dipilih:  

ǒ Biro AAKK merupakan tempat yang tepat untuk mengimplementasikan sistem 

pakar helpdesk UIN Ar-Raniry karena berperan langsung dalam menangani 

permasalahan akademik dan kemahasiswaan. 
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ǒ Biro AAKK memiliki akses terhadap data keluhan dan permasalahan yang sering 

dilaporkan oleh mahasiswa, yang menjadi sumber informasi penting untuk 

pengembangan sistem pakar helpdesk. 

ǒ Biro AAKK memiliki pakar-pakar di bidang akademik yang memiliki keahlian 

dan pengetahuan yang dibutuhkan dalam pengembangan sistem pakar helpdesk. 

 

3.3 Waktu Penelitian 

Penelitian dilaksanakan mulai April hingga Oktober 2024, dengan rincian 

sebagai berikut: 

Tabel 3. 5 Jadwal Penelitian (Sumber: Data Penelitian, 2024) 

 

3.4 Alat dan Bahan 

Alat dan bahan yang dipergunakan dalam penelitian ini melibatkan perangkat 

keras (Hardware) dan perangkat lunak (Software). 

 

3.4.1 Perangkat Keras (Hardware) 

Untuk mengembangkan sistem pakar helpdesk, perangkat keras yang 

digunakan adalah jenis komputer yang memiliki kapabilitas untuk menjalankan 

perangkat lunak pengembangan dan menangani proses analisis dan respons sistem 

pakar tersebut, yaitu: 

1. Processor AMD Ryzen 7 4800H 

2. Radeon Graphics 2.90 GHz 

3. RAM 16 GB  
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4. Solid State Drive (SSD) 512 GB 

3.4.2 Perangkat Lunak (Software) 

Untuk mengembangkan sistem pakar helpdesk, perangkat lunak yang 

digunakan adalah berbagai alat pengembangan yang dirancang khusus untuk 

memfasilitasi pembuatan sistem berbasis pengetahuan, yaitu: 

1. Sistem Operasi Windows 11  

2. Browser (Google Chrome)  

3. Firebase NoSQL 

4. Netlify 

5. VSCode 

6. Java Script 

7. Node JS 

8. React JS 
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BAB IV  

HASIL DAN PEMBAHASAN  

 

 

4.1 Desain Unified Modeling Language (UML)  

UML menyediakan standar dalam pembuatan blueprint sistem, yang 

mencakup konsep proses bisnis, penulisan kelas-kelas dalam bahasa pemrograman 

tertentu, skema basis data, serta komponen-komponen yang dibutuhkan dalam sistem 

perangkat lunak (Sonata & F, 2019). 

 

4.1.1  Use Case Diagram  

Menurut Damayanti et al. (2023), use case merupakan bentuk interaksi antara 

satu atau lebih aktor dengan sistem informasi yang akan dibangun. 

 

Gambar 4. 1 Use Case Diagram Sistem Pakar Helpdesk  

(Sumber: Data Penelitian, 2024) 
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Tabel 4. 1 Tabel Deskripsi Use Case (Sumber: Data Penelitian, 2024) 

No Use Case Deskripsi 

1. 

 

Membuat aturan 

baru 

Admin membuat aturan baru dengan meninjau 

fakta yang relevan dan menambahkan 

kesimpulan serta solusi ke dalam sistem. 

2. Mengelola data 

aturan, fakta, 

kesimpulan, dan 

solusi 

 

Admin mengelola data aturan, fakta, 

kesimpulan, serta solusi di sistem, termasuk 

menambah, mengubah, atau menghapus 

informasi tersebut. 

 

3. Mengelola data 

admin dan 

mahasiswa 

 

Admin mengelola data terkait pengguna sistem, 

termasuk admin dan pengguna, dengan fungsi 

menambah, mengubah, atau menghapus data. 

4. Mengelola data 

riwayat pencarian 

mahasiswa 

 

Admin memantau dan mengelola riwayat 

pencarian pengguna yang terkait dengan fakta 

permasalahan, kesimpulan, dan solusi di 

sistem. 

 

5. Meninjau fakta 

yang baru 

 

Admin memeriksa dan memvalidasi fakta baru 

yang diajukan oleh pengguna, lalu mencatat 

kesimpulan dan solusi yang relevan di sistem. 

 

6. Memilih fakta 

permasalahan yang 

relevan 

 

Pengguna memilih fakta yang sesuai dengan 

permasalahan mereka dari daftar fakta yang 

telah tersedia di sistem untuk mendapatkan 

solusi. 

 

7. Mengajukan fakta 

permasalahan yang 

baru 

 

Pengguna dapat mengajukan fakta 

permasalahan baru jika masalah mereka tidak 

terdapat di daftar fakta yang ada di sistem. 

 

8. Mendapatkan 

kesimpulan dan 

solusi 

 

Pengguna menerima kesimpulan dan solusi 

berdasarkan fakta permasalahan yang mereka 

pilih atau ajukan ke sistem. 
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4.1.2  Activity Diagram 

Activity Diagram berfungsi menggambarkan alur aktivitas dalam sistem, 

memvisualisasikan urutan setiap proses, dan menjelaskan langkah-langkah dalam use 

case. Diagram ini memudahkan pemahaman proses serta membantu mengidentifikasi 

area yang perlu diperbaiki atau dioptimalkan. 

1. Activity Diagram Register User 

 

Gambar 4. 2 Activity Diagram Register User  

(Sumber: Data Penelitian, 2024) 

Gambar 4.2 menunjukkan alur pendaftaran akun yang melibatkan user dan 

sistem. User mengisi NIM, username, dan password di halaman registrasi, lalu 

menekan "register" dan diarahkan ke halaman login untuk memasukkan NIM dan 

password. Sistem akan menyimpan di database akun yang didaftarkan. Jika login 

berhasil, sistem mengarahkan user ke dashboard, menandakan proses register dan 

login selesai. 
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2. Activity Diagram Register Admin 

 

Gambar 4. 3 Activity Diagram RegisterAdmin  

(Sumber: Data Penelitian, 2024) 

Gambar 4.3 menunjukkan alur register dan login akun admin. Admin mengisi 

NIDN, username, dan password di halaman registrasi, lalu menekan "register". 

Admin terdahulu atau admin kunci menyetujui penambahan admin baru. Setelah 

disetujui, admin baru dapat login menggunakan NIDN dan password yang telah 

diberikan. Jika data sesuai, sistem mengarahkan ke dashboard, menandai login 

berhasil. Diagram ini menekankan peran admin terdahulu dalam verifikasi untuk 

menjaga keamanan sistem. 
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3. Activity Diagram Pencarian Kesimpulan dan Solusi 

 

Gambar 4. 4 Activity Diagram Pencarian Kesimpulan dan Solusi  

(Sumber: Data Penelitian, 2024) 

Gambar 4.4 menunjukkan interaksi antara user dan sistem dalam proses 

pengambilan keputusan. User mengakses dashboard untuk melihat daftar fakta. Jika 

fakta yang relevan tersedia, user memilihnya; jika tidak, user dapat mengajukan fakta 

baru. Sistem kemudian menampilkan kesimpulan, solusi, atau kombinasi keduanya 

berdasarkan input dari user. 
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4. Activity Diagram Pengusulan Fakta Baru 

 

Gambar 4. 5 Activity Diagram Pengusulan Fakta Baru  

(Sumber: Data Penelitian, 2024) 

Gambar 4.5 menjelaskan proses pengajuan fakta baru oleh user dan 

pengelolaannya oleh admin. User mengajukan fakta melalui dashboard, yang 

kemudian dikirim ke admin untuk dinilai. Jika layak, fakta disetujui dan ditambahkan 
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ke sistem. Admin kemudian memeriksa apakah sudah ada kesimpulan dan solusi 

terkait; jika ada, fakta tersebut dihubungkan ke halaman aturan (rules). Jika belum, 

admin menambahkan kesimpulan dan solusi baru. 

5. Activity Diagram Pengelolaan Aturan (Rules) 

 

Gambar 4. 6 Activity Diagram Tambah Aturan (Rules)  

   (Sumber: Data Penelitian, 2024) 

 

Gambar 4. 7 Activity Diagram Edit Aturan (Rules) 

 (Sumber: Data Penelitian, 2024) 
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Gambar 4. 8 Activity Diagram Hapus Aturan (Rules) 

 (Sumber: Data Penelitian, 2024) 

Gambar 4.6 hingga 4.8 menunjukkan alur kerja admin dalam mengelola aturan 

(rules), yang mencakup menambah, mengedit, dan menghapus aturan (rules). Pada 

tahap menambah aturan (rules), admin membuka halaman "Aturan (rules)" dan 

menekan tombol "Tambah aturan (rules)". Sistem kemudian menampilkan pop up 

form untuk diisi. Admin memilih fakta-fakta yang relevan, menyusun kesimpulan 

dari permasalahan, dan solusi yang akan diterapkan. Setelah admin menekan tombol 

"Simpan", data baru ditambahkan, dan halaman aturan (rules) diperbarui.  

Untuk mengedit aturan (rules), admin memilih aturan (rules) yang ingin 

diubah dan menekan tombol "Edit Aturan (rules)". Sistem akan menampilkan pop up 

edit aturan (rules), di mana admin dapat mengubah fakta-fakta, kesimpulan, dan 

solusi terkait. Setelah perubahan disimpan, halaman aturan (rules) diperbarui untuk 

menampilkan perubahan tersebut. Pada tahap menghapus aturan (rules), admin 

memilih aturan (rules) yang ingin dihapus dan menekan tombol "Hapus Aturan 

(rules)". Sistem menampilkan pop up konfirmasi penghapusan. Setelah admin 

mengonfirmasi penghapusan, aturan (rules) tersebut dihapus, dan halaman aturan 

(rules) diperbarui untuk mencerminkan perubahan ini. 
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6. Activity Diagram Pengelolaan Fakta 

 

Gambar 4. 9 Activity Diagram Tambah Fakta 

 (Sumber: Data Penelitian, 2024) 

 

Gambar 4. 10 Activity Diagram Edit Fakta 

 (Sumber: Data Penelitian, 2024) 
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Gambar 4. 11 Activity Diagram Hapus Fakta 

 (Sumber: Data Penelitian, 2024) 

Gambar 4.9 hingga 4.11 menunjukkan tahapan admin dalam mengelola fakta 

di sistem, yang meliputi menambah, mengedit, dan menghapus data. Pada tahap 

tambah fakta, admin membuka halaman "Fakta Permasalahan", kemudian menekan 

tombol "Tambah Fakta". Sistem akan menampilkan pop-up form untuk mengisi data 

yang diperlukan. Setelah data terisi, admin menekan tombol "Simpan", dan sistem 

memperbarui halaman dengan fakta baru. Selanjutnya, pada tahap edit fakta, admin 

memilih fakta yang ingin diubah dan menekan tombol "Edit Fakta". Sistem 

menampilkan pop-up untuk mengedit data, lalu admin melakukan perubahan dan 

menyimpannya. Terakhir, pada tahap hapus fakta, admin memilih fakta yang akan 

dihapus dan menekan "Hapus Fakta". Sistem akan memunculkan pop-up konfirmasi 

penghapusan. Jika admin mengonfirmasi, sistem akan menghapus fakta dan 

memperbarui daftar yang ditampilkan di halaman. 
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7. Activity Diagram Pengelolaan Kesimpulan 

 

Gambar 4. 12 Activity Diagram Tambah Kesimpulan 

 (Sumber: Data Penelitian, 2024) 

 

Gambar 4. 13 Activity Diagram Edit Kesimpulan 

 (Sumber: Data Penelitian, 2024) 



 

59 

 

 

Gambar 4. 14 Activity Diagram Hapus Kesimpulan 

 (Sumber: Data Penelitian, 2024) 

Gambar 4.12 hingga 4.14 menunjukkan alur kerja admin dalam mengelola 

kesimpulan, yang mencakup menambah, mengedit, dan menghapus kesimpulan. 

Pada tahap menambah kesimpulan, admin membuka halaman "Kesimpulan" dan 

menekan tombol "Tambah Kesimpulan". Sistem menampilkan form pop up untuk 

diisi, kemudian setelah menekan "Simpan", data baru ditambahkan ke halaman. 

Untuk mengedit kesimpulan, admin memilih kesimpulan yang ingin diubah, 

menekan "Edit Kesimpulan", lalu sistem memunculkan pop up edit. Setelah 

perubahan disimpan, halaman diperbarui.  

Pada tahap menghapus kesimpulan, admin memilih kesimpulan yang ingin 

dihapus, menekan "Hapus Kesimpulan", dan sistem menampilkan pop up konfirmasi. 

Setelah admin mengonfirmasi, kesimpulan dihapus dan halaman diperbarui. 
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8. Activity Diagram Pengelolaan Solusi 

 

Gambar 4. 15 Activity Diagram Tambah Solusi 

 (Sumber: Data Penelitian, 2024) 

 

Gambar 4. 16 Activity Diagram Edit Solusi 

(Sumber: Data Penelitian, 2024) 
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Gambar 4. 17 Activity Diagram Hapus Solusi 

 (Sumber: Data Penelitian, 2024) 

Gambar 4.15 hingga 4.17 menunjukkan alur kerja admin dalam mengelola 

solusi, yang mencakup menambah, mengedit, dan menghapus solusi. Pada tahap 

menambah solusi, admin membuka halaman "Solusi" dan menekan tombol "Tambah 

Solusi". Sistem kemudian menampilkan pop up form untuk diisi. Setelah admin 

mengisi form dan menekan tombol "Simpan", data baru ditambahkan dan halaman 

solusi diperbarui. Untuk mengedit solusi, admin memilih solusi yang ingin diubah, 

kemudian menekan tombol "Edit Solusi". Sistem menampilkan pop up edit solusi, di 

mana admin dapat mengubah nama atau detail solusi tersebut. Setelah perubahan 

disimpan, halaman solusi diperbarui untuk menampilkan perubahan yang telah 

dilakukan.  

Pada tahap menghapus solusi, admin memilih solusi yang ingin dihapus dan 

menekan tombol "Hapus Solusi". Sistem akan menampilkan pop up konfirmasi 

penghapusan. Setelah admin mengonfirmasi penghapusan, solusi dihapus dari 

halaman dan halaman solusi diperbarui untuk mencerminkan perubahan ini. 

 

4.1.3  Sequence Diagram 

Sequence Diagram dalam UML menggambarkan interaksi antar objek dalam 

sistem secara kronologis berdasarkan urutan pengiriman pesan, yang penting untuk 

memahami dinamika sistem yang kompleks (Mohanan, 2024). 
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1. Sequence Diagram Register User 

 

Gambar 4. 18 Sequence Diagram Register User 

 (Sumber: Data Penelitian, 2024) 

Gambar 4.18 menggambarkan alur proses register atau pendaftaran dan login 

pengguna. Pengguna mengisi NIM, username, dan password, yang kemudian 

d4erifikasi oleh sistem. Jika NIM sudah terdaftar, notifikasi NIMtelah terdaftar akan 

ditampilkan. Setelah validasi ke database, jika NIM valid, halaman login muncul 

untuk melanjutkan proses login. 

2. Sequence Diagram Login User  

 

Gambar 4. 19 Sequence Diagram Login User 

 (Sumber: Data Penelitian, 2024) 
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Gambar 4.19 menggambarkan alur proses login pengguna. Pengguna 

memasukkan NIM dan password, yang kemudian dikirimkan ke sistem untuk 

d4erifikasi dengan data pengguna yang ada di database. Jika NIM atau password 

salah, sistem akan memberikan pesan kesalahan. Namun, jika validasi data benar, 

sistem akan menampilkan dashboard kepada pengguna.  

3. Sequence Diagram Register Admin  

 

Gambar 4. 20 Sequence Diagram Register Admin  

(Sumber: Data Penelitian, 2024) 

Gambar 4.20 menunjukkan proses registrasi dan login admin. Admin 

memasukkan NIDN, username, dan password. Sistem memeriksa format data; Jika 

NIDN sudah terdaftar, notifikasi NIDN telah terdaftar akan ditampilkan. Setelah 

validasi ke database, jika NIDN valid, halaman login muncul untuk melanjutkan 

proses login. 
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4. Sequence Diagram Login Admin  

 

Gambar 4. 21 Sequence Diagram Login Admin  

(Sumber: Data Penelitian, 2024) 

Gambar 4.21 menggambarkan proses login admin. Admin memasukkan NIDN 

dan password, lalu sistem memvalidasi data tersebut. Jika NIDN atau password 

salah, pesan kesalahan ditampilkan. Namun, jika data benar, sistem akan 

menampilkan dashboard admin setelah memvalidasi informasi dari database. 

5. Sequence Diagram Pencarian Kesimpulan dan Solusi 

 

Gambar 4. 22 Sequence Diagram Pencarian Kesimpulan dan Solusi 

 (Sumber: Data Penelitian, 2024) 

Gambar 4.22 menggambarkan alur ketika user memilih beberapa fakta 

permasalahan. User memilih fakta di dashboard, lalu sistem mengolah fakta tersebut 
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dan mencarinya di database. Database mengembalikan kesimpulan dan solusi yang 

mungkin dan pasti untuk ditampilkan kembali kepada user di dashboard. 

6. Sequence Diagram Pengajuan Fakta Baru 

 

Gambar 4. 23 Sequence Diagram Pengajuan Fakta Baru 

 (Sumber: Data Penelitian, 2024) 

Gambar 4.23 menggambarkan proses user mengajukan fakta baru. User 

mengisi deskripsi fakta baru di dashboard, kemudian data dikirim ke sistem. Setelah 

sistem memprosesnya dan data disimpan di database, notifikasi muncul di panel 

admin, menandakan adanya pengajuan fakta baru. 

7. Sequence Diagram Pengelolaan Fakta, Kesimpulan, dan Solusi 

 

Gambar 4. 24 Sequence Diagram Pengelolaan Fakta, Kesimpulan, dan Solusi 

(Sumber: Data Penelitian, 2024) 

Gambar 4.24 menggambarkan alur kerja admin saat mengelola fakta, 

kesimpulan, dan solusi dalam sistem. Admin dapat menambahkan atau mengedit data 



 

66 

 

tersebut melalui halaman khusus, yang kemudian diteruskan ke sistem. Sistem 

menyimpan perubahan ke dalam database, dan hasilnya kembali ditampilkan kepada 

admin di halaman yang sama. 

8. Sequence Diagram Pengelolaan Aturan (Rules) 

 

Gambar 4. 25 Sequence Diagram Pengelolaan Aturan (Rules)  

(Sumber: Data Penelitian, 2024)  

Gambar 4.25 menggambarkan alur kerja admin dalam menghubungkan fakta, 

kesimpulan, dan solusi pada halaman aturan (rules). Setelah diproses oleh sistem dan 

disimpan di database sebagai aturan (rule) baru, hasilnya ditampilkan kembali 

kepada admin. 

9. Sequence Diagram Pengelolaan Notifikasi 

 

Gambar 4. 26 Sequence Diagram Pengelolaan Notifikasi 

 (Sumber: Data Penelitian, 2024)  
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Gambar 4.26 menggambarkan alur Admin saat menindaklanjuti notifikasi 

pengajuan fakta baru melalui Halaman Notifikasi. Halaman ini mengirim hasil ke 

Sistem, yang memperbarui Database. Setelah diproses, notifikasi ditampilkan 

kembali kepada Admin sebagai telah ditangani. 

10.  Sequence Diagram Pengelolaan Riwayat 

 

Gambar 4. 27 Sequence Diagram Pengelolaan Riwayat  

(Sumber: Data Penelitian, 2024)  

Gambar 4.27 menggambarkan alur Admin meminta Halaman Riwayat untuk 

menampilkan data. Halaman tersebut berinteraksi dengan Sistem yang mengambil 

data riwayat dari Database. Data kemudian dikirim kembali dan ditampilkan kepada 

Admin. 

11.   Sequence Diagram Logout User 

 

Gambar 4. 28 Sequence Diagram Logout User 

 (Sumber: Data Penelitian, 2024)  

Gambar 4.28 menggambarkan alur logout user. Setelah user menekan tombol 

logout di dashboard, sistem akan menghapus cookies untuk mengakhiri sesi user, 



 

68 

 

dan kemudian menampilkan halaman login untuk memastikan user sudah logout dan 

harus login kembali untuk mengakses sistem. 

 

4.2 Desain Antar Muka (Interface)  

4.2.1  Desain Antar Muka Halaman User  

1. Desain Interface Laman Register User 

 

Gambar 4. 29 Desain Interface laman Register User  

(Sumber: Data Penelitian, 2024)  

Gambar 4.29 menampilkan halaman register user untuk layanan Helpdesk UIN 

Ar-Raniry Student. Formulir ini berisi beberapa kolom input untuk Nama Lengkap, 

ID atau NIM, dan Kata Sandi, diikuti dengan tombol Daftar dan tautan untuk login 

jika sudah memiliki akun. Implementasi halaman ini dapat dilihat pada Gambar 4.52. 
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2. Desain Interface Laman Login User 

 

Gambar 4. 30 Desain Interface laman Login User  

(Sumber: Data Penelitian, 2024)  

Gambar 4.30 menampilkan halaman login Helpdesk UIN Ar-Raniry Student. 

Di sebelah kanan terdapat formulir login dengan dua kolom input untuk ID atau NIM 

dan kata sandi. Di bawahnya terdapat tombol Login serta tautan untuk mendaftar jika 

pengguna belum memiliki akun. Implementasi halaman ini dapat dilihat pada 

Gambar 4.53. 

3. Desain Interface Laman Dashboard 

 

Gambar 4. 31 Desain Interface laman dashboard  

(Sumber: Data Penelitian, 2024)  
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Gambar 4.31 menampilkan halaman Dashboard Helpdesk UIN Ar-Raniry 

untuk mahasiswa. Pada bagian atas terdapat pesan selamat datang dan kolom 

pencarian untuk mencari permasalahan yang dihadapi. Di bawahnya, ada daftar opsi 

permasalahan yang bisa dipilih oleh pengguna untuk menemukan solusi terkait. 

Terdapat juga tombol "Temukan Solusi" di bagian bawah serta tautan untuk 

mengajukan masalah baru. Implementasi halaman ini dapat dilihat pada Gambar 

4.54. 

 

Gambar 4. 32 Desain Interface laman dashboard Jika memilih Fakta  

(Sumber: Data Penelitian, 2024)  

Pada gambar 4.32 saat fakta dipilih, bar berubah menjadi biru dan muncul 

tanda centang di sebelahnya, menandakan fakta telah dipilih. Tombol "Temukan 

Solusi" juga menjadi aktif setelah pemilihan dilakukan. Implementasi halaman ini 

dapat dilihat pada Gambar 4.55. 
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Gambar 4. 33 Desain Interface laman Menampilkan Solusi pada dashboard  

(Sumber: Data Penelitian, 2024)  

Gambar 4.33 menampilkan Solusi. Setelah pengguna memilih fakta dan 

menekan tombol "Temukan Solusi", halaman yang sama akan menampilkan solusi 

yang relevan. Solusi tersebut disajikan dalam bentuk daftar yang terdiri dari fakta, 

kesimpulan, dan solusi. Setiap elemen solusi ini akan dirancang secara jelas untuk 

membantu pengguna memahami informasi yang diberikan dan langkah-langkah yang 

dapat diambil berdasarkan permasalahan yang dipilih. Implementasi halaman ini 

dapat dilihat pada Gambar 4.56. 
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4.2.2  Desain Antar Muka Halaman Admin 

1. Desain Interface Laman Register Admin 

 

Gambar 4. 34 Desain Interface laman Register Admin 

 (Sumber: Data Penelitian,2024)  

Gambar 4.34 menampilkan halaman register Admin untuk layanan Helpdesk 

UIN Ar-Raniry Admin. Formulir ini berisi beberapa kolom input untuk Nama 

Lengkap, ID atau NIDN, dan Kata Sandi, diikuti dengan tombol Daftar dan tautan 

untuk login jika sudah memiliki akun. Implementasi halaman ini dapat dilihat pada 

Gambar 4.57. 

2. Desain Interface Laman Login Admin 

 

Gambar 4. 35 Desain Interface laman Login Admin  

(Sumber: Data Penelitian, 2024)  
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Gambar 4.35 menampilkan halaman login Helpdesk UIN Ar-Raniry Admin. 

Di sebelah kanan terdapat formulir login dengan dua kolom input untuk ID atau 

NIDN dan kata sandi. Di bawahnya terdapat tombol Login. Implementasi halaman ini 

dapat dilihat pada Gambar 4.58. 

3. Desain Interface Laman Admin-Aturan (Rules)  

 

Gambar 4. 36 Desain Interface laman Aturan (Rules)  

(Sumber: Data Penelitian, 2024)  

Gambar 4.36 menampilkan halaman aturan dengan tabel berisi nomor aturan, 

fakta permasalahan, kesimpulan, dan solusi. Di sebelah kiri terdapat ikon untuk 

menampilkan menu, sementara di sisi kanan terdapat aksi untuk mengedit dan 

menghapus aturan. Antarmuka ini mempermudah pengelolaan aturan dan solusi 

dalam sistem. Implementasi halaman ini dapat dilihat pada Gambar 4.59. 
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4. Desain Interface Laman Admin-Fakta Permasalahan  

 

Gambar 4. 37 Desain Interface laman Fakta Permasalahan  

(Sumber: Data Penelitian, 2024)  

Gambar 4.37 menampilkan halaman fakta permasalahan dengan tabel berisi 

kolom nomor, nama fakta, dan aksi. Di sebelah kiri terdapat ikon untuk menampilkan 

menu, sementara di sisi kanan terdapat aksi untuk mengedit dan menghapus fakta 

yang ada. Terdapat tombol "Tambah Fakta" di bagian bawah untuk menambah fakta 

baru. Implementasi halaman ini dapat dilihat pada Gambar 4.60. 
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5. Desain Interface Laman Admin-Kesimpulan  

 

Gambar 4. 38 Desain Interface laman Kesimpulan  

(Sumber: Data Penelitian, 2024)  

Gambar 4.38 menampilkan halaman kesimpulan dengan tabel berisi kolom 

nomor, nama kesimpulan, dan aksi. Di sebelah kiri terdapat ikon untuk menampilkan 

menu, sementara di sisi kanan terdapat aksi untuk mengedit dan menghapus 

kesimpulan yang ada. Terdapat tombol "Tambah kesimpulan" di bagian bawah untuk 

menambah kesimpulan baru. Implementasi halaman ini dapat dilihat pada Gambar 

4.61. 

6. Desain Interface Laman Admin-Solusi 

 

Gambar 4. 39 Desain Interface laman Solusi  

(Sumber: Data Penelitian, 2024)  
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Gambar 4.39 menampilkan halaman solusi dengan tabel berisi kolom nomor, 

nama solusi, dan aksi. Di sebelah kiri terdapat ikon untuk menampilkan menu, 

sementara di sisi kanan terdapat aksi untuk mengedit dan menghapus solusi yang ada. 

Terdapat tombol "Tambah solusi" di bagian bawah untuk menambah solusi baru. 

Implementasi halaman ini dapat dilihat pada Gambar 4.62. 

7. Desain Interface Laman Admin-Manajemen Admin 

 

Gambar 4. 40 Desain Interface laman Manajemen Admin  

(Sumber: Data Penelitian, 2024)  

Gambar 4.40 menampilkan halaman manajemen admin dengan tabel berisi 

kolom nomor, nama lengkap, ID Admin/NIDN, waktu registrasi, dan aksi. Di sebelah 

kiri terdapat ikon untuk menampilkan menu, sedangkan di sisi kanan terdapat aksi 

untuk mengaktifkan/menonaktifkan admin, serta mengedit dan menghapus data 

admin yang ada. Implementasi halaman ini dapat dilihat pada Gambar 4.63. 
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8. Desain Interface Laman Admin-Manajemen User 

 

Gambar 4. 41 Desain Interface laman Manajemen User  

(Sumber: Data Penelitian, 2024)  

Gambar 4.41 menampilkan halaman manajemen user dengan tabel berisi 

kolom nomor, nama lengkap, ID/NMP, waktu registrasi, dan aksi. Di sebelah kiri 

terdapat ikon untuk menampilkan menu, sedangkan di sisi kanan terdapat aksi untuk 

mengedit dan menghapus data user yang ada. Implementasi halaman ini dapat dilihat 

pada Gambar 4.64. 
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9. Desain Interface Laman Admin-Riwayat Pengguna 

 

Gambar 4. 42 Desain Interface laman Riwayat Pengguna 

 (Sumber: Data Penelitian, 2024)  

Gambar 4.42 menampilkan halaman riwayat pengguna yang berisi tabel 

dengan kolom nomor, pengguna, kesimpulan, solusi, waktu pencarian, dan aksi. Di 

sebelah kiri terdapat ikon untuk menampilkan menu, sedangkan di sisi kanan terdapat 

opsi untuk mengedit dan menghapus riwayat pengguna. Antarmuka ini dirancang 

untuk memudahkan pengelolaan riwayat pencarian pengguna dalam sistem. 

Implementasi halaman ini dapat dilihat pada Gambar 4.65. 
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10. Desain Interface Laman Admin-Notifikasi 

 

Gambar 4. 43 Desain Interface laman Notifikasi  

(Sumber: Data Penelitian, 2024)  

Gambar 4.43 menampilkan halaman notifikasi. Antarmuka dibagi menjadi dua 

bagian utama: Notifikasi belum dibaca dan Notifikasi telah dibaca. Setiap notifikasi 

berisi judul, waktu, dan pengirim, dengan opsi tindakan untuk menandai notifikasi 

sebagai telah dibaca menggunakan tombol biru di sisi kanan. Terdapat juga ikon aksi 

untuk menambah fakta yang diajukan atau menghapus notifikasi pengajuan fakta 

tersebut. Di sebelah kiri halaman terdapat ikon untuk menampilkan menu lainnya. 

Implementasi halaman ini dapat dilihat pada Gambar 4.67. 



 

80 

 

4.3 Implementasi  

4.3.1  Implementasi Database Firebase 

 

Gambar 4. 44 Halaman Database Cloud Koleksi Admin  

(Sumber: Data Penelitian, 2024) 

 

 

Gambar 4. 45 Halaman Database Cloud Koleksi Fakta Permasalahan  

(Sumber: Data Penelitian, 2024) 
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Gambar 4. 46 Halaman Database Cloud Koleksi History  

(Sumber: Data Penelitian, 2024) 

 

 

Gambar 4. 47 Halaman Database Cloud Koleksi Kesimpulan  

(Sumber: Data Penelitian, 2024) 
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Gambar 4. 48 Halaman Database Cloud Koleksi Pengajuan 

 (Sumber: Data Penelitian, 2024) 

 

 

Gambar 4. 49 Halaman Database Cloud Koleksi Rules  

(Sumber: Data Penelitian, 2024) 
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Gambar 4. 50 Halaman Database Cloud Koleksi Solusi 

(Sumber: Data Penelitian, 2024) 

 

 

 

Gambar 4. 51 Halaman Database Cloud Koleksi Users  

(Sumber: Data Penelitian, 2024) 

 

Gambar 4.44 hingga 4.51 menampilkan menampilkan struktur basis data 

(database) Cloud Firestore dalam proyek "helpdesk-uinar," yang terdiri dari 

beberapa koleksi (collection) data dengan fungsi masing-masing. Koleksi-koleksi 

yang ada meliputi admin, yang menyimpan informasi terkait data admin terdaftar; 

fakta-permasalahan, yang berisi data mengenai permasalahan atau isu yang 

diidentifikasi dalam sistem; history, yang berfungsi untuk mencatat riwayat akt4itas 
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pengguna dalam aplikasi; kesimpulan, yang menyimpan kesimpulan dan solusi dari 

masalah yang telah diselesaikan; pengajuan, yang mencatat berbagai permohonan 

atau permintaan yang dibuat oleh pengguna; rules, yang berisi aturan yang berlaku 

dalam mesin inferensi; solusi, yang menyimpan solusi untuk permasalahan yang 

telah diselesaikan; serta users, yang menyimpan data pengguna yang terdaftar dalam 

aplikasi. Dengan struktur koleksi yang terorganisir ini, sistem dapat mengelola data 

dengan lebih efisien dan memudahkan proses pemeliharaan serta pengembangan 

aplikasi di masa mendatang. 

 

4.3.2  Implementasi Antar muka Halaman User 

1. Halaman Register User 

 

Gambar 4. 52 Halaman Register User (Sumber: Data Penelitian, 2024) 
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2. Halaman Login User 

 

Gambar 4. 53 Halaman Login User (Sumber: Data Penelitian, 2024) 

3. Halaman Dashboard 

 

Gambar 4. 54 Halaman Dashboard (Sumber: Data Penelitian, 2024) 
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Gambar 4. 55 Memilih Fakta Pada Halaman Dashboard  

(Sumber: Data Penelitian, 2024) 

 

Gambar 4. 56 Menampilkan Solusi Pada Halaman Dashboard  

(Sumber: Data Penelitian, 2024) 

  



 

87 

 

4.3.3  Implementasi Antar Muka Halaman Admin 

1. Halaman Register Admin 

 

Gambar 4. 57 Halaman Register Admin (Sumber: Data Penelitian, 2024) 

 

2. Halaman Login Admin 

 

Gambar 4. 58 Halaman Login Admin (Sumber: Data Penelitian, 2024) 
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3. Halaman Aturan (Rules) 

 

Gambar 4. 59 Halaman Aturan (Rules) (Sumber: Data Penelitian, 2024) 
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4. Halaman Fakta Permasalahan 

 

Gambar 4. 60 Halaman Fakta Permasalahan  

(Sumber: Data Penelitian, 2024) 
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5. Halaman Kesimpulan 

 

Gambar 4. 61 Halaman Kesimpulan (Sumber: Data Penelitian, 2024) 
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6. Halaman Solusi 

 

Gambar 4. 62 Halaman Solusi (Sumber: Data Penelitian, 2024) 

7. Halaman Manajemen Admin 

 

Gambar 4. 63 Halaman Manajemen Admin  

(Sumber: Data Penelitian, 2024) 






























































