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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.   


