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ABSTRAK

Helpdesk adalah bagian dari perusahaan yang melayani dan menanggapi
pengaduan yang berkaitan dengan masalah produk, teknis ataupun teknologi dari
perusahaan tersebut. Pengaduan dan tanggapan dapat disampaikan melalui
telepon, email, fax, ataupun aplikasi helpdesk. Permasalahan pada Helpdesk
terletak pada sumber daya yang pengelolaan helpdesk tersebut. Dalam suatu
perusahaan yang merupakan kumpulan unit-unit operasi sejenis dan tersebar
seringkali menghadapi permasalahan yang bersifat pengulangan kesalahan yang
sama ditempat lain, membuang waktu dan tenaga karena melakukan elaborasi
pemecahan masalah yang sudah ada solusinya ditempat lain, kurangnya sumber
daya IT yang menangani helpdesk, feedback yang terlalu lama, maupun kurang
relevan problem solving yang diberikan. Sehingga pelayanan yang diberikan
kurang memuaskan dalam mengatasi masalah yang diadukan oleh pengguna perlu
dikembangkan aplikasi helpdesk yang dapat mengolah numerik, simbolik,
maupun dalam bentuk linguistik. Fuzzy Case Based Reasoning adalah salah satu
teknologi yang dikembangkan untuk dapat menyelesaikan permasalahan
tersebut.Logika Fuzzy atau disingkat LF merupakan salah satu model matematik
yang dapat digunakan untuk menyelesaikan masalah-masalah yang berisi
informasi yang kurang teliti dan kurang pasti. Sedangkan case-based reasoning
(CBR) adalah cara penyelesaian permasalahan baru dengan cara mempergunakan
kembali pengetahuan paling relevan yang telah dimiliki saat ini yang selanjutnya
melakukan proses adaptasi terhadap pengetahuan tersebut untuk menyesuaikan
dengan permasalahan baru. Hasil penilitian menunjukkan nilai kedekatan terbesar
di peroleh pada kasus 1 yakni 0.80 yang berarti mendekati nilai 1 yang artinya
problem solving yang dihasilkan akurat. Nilai t-test probabilitas yang ditujukan
pada Tabel IV-15, P-value adalah 8.5827E-08 lebih kecil dari 0,05 berarti Ho
ditolak atau penerapan sistem meningkatkan kecepatan dalam proses sistem
helpdesk. Nilai t-test probabilitas pada Tabel IV-16, P-value adalah 0.021043143
lebih kecil dari 0,05 berarti Ho ditolak atau penerapan sistem meningkatkan
keakuratan dalam proses sistem helpdesk. Dengan adanya helpdesk IT berbasis
fuzzy case-based reasoning pelayanan user menjadi lebih optimal.

Kata kunci: Helpdesk, Fuzzy, Case-based Reasoning, Information Technology,
Pelayanan User
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ABSTRACT

Helpdesk is part of the companies that serve and respond to complaints relating to
a product problem, technical or technology of the company. Complaints and
comments may be submitted via telephone, email, fax, or application helpdesk.
Problems on the Helpdesk lies in the resource management of the Helpdesk. In a
company which is a collection of units similar operations and spread often face
the problem that is the repetition of the same mistakes elsewhere, waste time and
effort for elaborating solving problems that have no solution elsewhere, the lack
of IT resources to handle Helpdesk, feedback too long, and less relevant to a
given problem solving. So the service provided less than satisfactory in
overcoming the problems complained of by the user. helpdesk applications need
to be developed that can process numeric, symbolic, or in the form of linguistics.
Fuzzy Case Based Reasoning is one technology that is developed to solve the
problem.Fuzzy Case Based Reasoning is one technology that is developed to solve
the problem. Fuzzy logic or abbreviated LF is a mathematical model that can be
used to solve problems that contain information that is less rigorous and less
certain. While the Case-based Reasoning (CBR) is a new way of solving problems
by means of using return the most relevant knowledge that has been held today
which further conduct the process of adapting this knowledge to adjust to new
problems. The results of the study show the greatest proximity in terms of 1 to
0.80 which means to see 1 which means the resulting problem solving is accurate.
The probability t-test value referred to in Table IV-15, P-value is 8.5827E-08 is
less than 0.05 means Ho is rejected or the application of speed improvement
system in the helpdesk system process. The value of t-test probability in Table IV-
16, P-value is 0.021043143 smaller than 0.05 meaning Ho rejected or application
of system improvement accuracy in helpdesk system process. With the helpdesk
based IT reasoning fuzzy based reasoning users become more optimal.

Keywords: Helpdesk, Fuzzy, Case-based Reasoning, Information Technology,
Service User.
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