
JITET (Jurnal Informatika dan Teknik Elektro Terapan)  

Vol. 14 No. 3, pISSN: 2303-0577 eISSN: 2830-7062                http://dx.doi.org/10.23960/jitet.v14i3.10509 
 

  2137  

IMPLEMENTASI FITUR CHATBOT AI DAN REAL-TIME 

NOTIFICATION PADA SISTEM HELPDESK PERGURUAN 

TINGGI MENGGUNAKAN METODE AGILE 

Radhitya Mugi Pradana1, Jajam Haerul Jaman2, Iqbal Maulana3 

1,2,3, Universitas Singaperbangsa Karawang; Jl. HS.Ronggo Waluyo, Puseurjaya, Telukjambe Timur, 

Karawang, Jawa Barat 41361;Telp. (0267) 641177 

  

Keywords:  

Agile Kanban; Chat-

bot; Helpdesk; Notifi-

kasi Real-Time; Otomatisasi 

Alur Kerja. 

 

Corespondent Email: 

2210631170144@student.un-

sika.ac.id 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Copyright ©  JITET (Jurnal In-
formatika dan Teknik Elektro Tera-
pan). This article is an open access 
article distributed under terms and 
conditions of the Creative Com-
mons Attribution (CC BY NC) 

 

Abstrak..Layanan helpdesk di perguruan tinggi kerap menghadapi tantangan 

efisiensi operasional, mencakup tingginya volume pelaporan, proses pe-

nanganan tiket yang masih dilakukan secara manual, serta minimnya trans-

paransi status keluhan bagi pengguna. Penelitian ini mengusulkan penerapan 

dua fitur pada sistem helpdesk perguruan tinggi yang telah berjalan, yaitu agen 

percakapan (chatbot) berbasis otomatisasi alur kerja (workflow automation) dan 

mekanisme notifikasi menggunakan protokol WebSocket, sehingga pembaruan 

status dapat dikirim secara real-time tanpa pemuatan ulang halaman. Sistem 

dikembangkan menggunakan pendekatan mixed methods yang dipadukan 

dengan metodologi Software Development Life Cycle (SDLC) Agile Kanban, 

dan diimplementasikan pada arsitektur berbasis framework PHP serta JavaS-

cript modern. Fitur chatbot berperan mengotomatisasi respons terhadap pertan-

yaan rutin (FAQ) dan memandu pembuatan tiket tanpa intervensi staf, semen-

tara mekanisme notifikasi mendorong pembaruan status tiket secara instan ke 

antarmuka pengguna. Pengujian fungsional menggunakan Blackbox Test-

ing dengan teknik Equivalence Partitioning menunjukkan bahwa seluruh 

fungsi berjalan sesuai spesifikasi. Evaluasi penerimaan pengguna melalui User 

Acceptance Testing (UAT) menghasilkan tingkat penerimaan sebesar 93,75% 

dari sisi pengguna akhir dan 94,28% dari sisi administrator, mengindikasikan 

tingkat kegunaan dan penerimaan sistem yang sangat baik. Implementasi kedua 

fitur tersebut mampu mengotomatisasi penanganan pertanyaan rutin, memper-

cepat penyampaian informasi status tiket, serta meningkatkan transparansi 

layanan tanpa memerlukan perubahan pada arsitektur inti sistem helpdesk yang 

telah berjalan. 

Abstract. Helpdesk services in higher education institutions frequently face op-

erational efficiency challenges, including high reporting volumes, manual ticket 

handling processes, and limited transparency regarding complaint status for 

users. This study proposes the implementation of two features within an existing 

university helpdesk system: a conversational agent (chatbot) based on workflow 

automation, and a notification mechanism using the WebSocket protocol, ena-

bling status updates to be delivered in real time without requiring a page reload. 

The system was developed using a mixed methods approach combined with the 

Agile Kanban Software Development Life Cycle (SDLC) methodology, and im-

plemented on an architecture based on modern PHP and JavaScript frame-

works. The chatbot feature automates responses to routine inquiries (FAQ) and 

guides users through ticket creation without staff intervention, while the notifi-

cation mechanism pushes ticket status updates instantly to the user interface. 

Functional testing using Blackbox Testing with the Equivalence Partitioning 

technique showed that all functions operated according to specification. User 

acceptance evaluation through User Acceptance Testing (UAT) yielded an ac-

ceptance rate of 93.75% from end users and 94.28% from administrators, indi-

cating a high level of system usability and acceptance. The implementation of 

mailto:2210631170144@student.unsika.ac.id
mailto:2210631170144@student.unsika.ac.id
https://journal.eng.unila.ac.id/index.php/jitet/index


JITET (Jurnal Informatika dan Teknik Elektro Terapan)    pISSN: 2303-0577   eISSN: 2830-7062            Mugi  dkk 

 

  2138  

both features successfully automated the handling of routine inquiries, acceler-

ated the delivery of ticket status information, and improved service transpar-

ency without requiring changes to the existing core architecture of the helpdesk 

system. 

  

1.   PENDAHULUAN  
 Perkembangan teknologi informasi telah 

mendorong transformasi digital di berbagai 

sektor, termasuk pendidikan tinggi, yang 

ditandai dengan meningkatnya pemanfaatan 

sistem informasi untuk mendukung layanan 

akademik dan administratif. Transformasi ter-

sebut diarahkan pada penyederhanaan proses 

kerja serta penyediaan layanan yang lebih re-

sponsif bagi sivitas akademika. Penerapan sis-

tem informasi manajemen, pengarsipan el-

ektronik, dan komunikasi digital pada 

perguruan tinggi terbukti mempercepat pen-

golahan data dan memperkuat kolaborasi anta-

runit [1]. 

Salah satu fungsi utama dalam mendukung 

operasional teknologi informasi di perguruan 

tinggi adalah layanan helpdesk, yang me-

nangani insiden teknis dan permintaan layanan 

dari sivitas akademika. Namun, mekanisme 

layanan helpdesk pada banyak perguruan tinggi 

negeri masih menghadapi tantangan efisiensi. 

Ketidakseimbangan antara tingginya volume 

pelaporan insiden dengan keterbatasan jumlah 

teknisi yang tersedia kerap menyebabkan pe-

nanganan masalah tidak dapat dilakukan seseg-

era mungkin [2]. Kondisi ini diperburuk oleh 

proses penanganan tiket yang belum sepe-

nuhnya terautomasi, sehingga pengguna kesu-

litan memantau status penyelesaian keluhan 

mereka secara langsung. Ketidakjelasan esti-

masi waktu penyelesaian pada akhirnya 

berdampak pada produktivitas kerja dan tingkat 

kepuasan pengguna layanan. 

Sejumlah penelitian terdahulu telah 

mengupayakan mitigasi terhadap permasalahan 

tersebut, meskipun pendekatan yang digunakan 

umumnya berkembang secara terpisah. Imple-

mentasi chatbot berbasis web terbukti mampu 

memberikan dukungan layanan informasi 

selama 24/7, mengotomasi respons terhadap 

pertanyaan rutin, dan mengurangi waktu tunggu 

pengguna tanpa memerlukan intervensi manu-

sia secara langsung [3], [4]. Mekanisme  notif-

ikasi real-time menggunakan protokol Web-

Socket juga telah diadopsi pada berbagai sistem 

untuk mendorong pembaruan status secara in-

stan tanpa memerlukan pemuatan ulang hala-

man [5]. Namun, penelitian yang menginte-

grasikan otomatisasi alur kerja chatbot dan no-

tifikasi real-time berbasis WebSocket secara 

simultan, tanpa mengubah arsitektur inti sistem 

warisan yang sudah berjalan, masih relatif ja-

rang ditemukan [6], [7]. Kesenjangan ini men-

jadi celah penelitian yang relevan untuk diek-

splorasi, khususnya bagi institusi pendidikan 

dengan keterbatasan sumber daya untuk 

melakukan pembangunan ulang sistem secara 

menyeluruh. 

Oleh karena itu, penelitian ini bertujuan untuk 

mengimplementasikan dan mengevaluasi inte-

grasi fitur chatbot berbasis otomatisasi alur 

kerja dan sistem notifikasi real-time pada plat-

form helpdesk perguruan tinggi yang telah ber-

jalan, tanpa mengubah arsitektur inti sistem 

yang sudah ada. Pengembangan sistem dil-

akukan menggunakan metodologi Software De-

velopment Life Cycle (SDLC) dengan pendeka-

tan Agile Kanban untuk mendukung penamba-

han fitur secara inkremental pada sistem war-

isan. Penelitian ini diharapkan memberikan 

bukti empiris mengenai efektivitas integrasi 

kedua teknologi tersebut dalam meningkatkan 

efisiensi operasional layanan dan kepuasan 

pengguna di lingkungan perguruan tinggi. 

2. TINJAUAN PUSTAKA 

Penerapan chatbot pada layanan helpdesk 

perguruan tinggi telah banyak dikaji sebagai 

cara mengurangi beban kerja staf dalam menja-

wab pertanyaan rutin. Sistem chatbot berbasis 

pemahaman intent dan model AI hybrid terbukti 

mampu menangani volume pertanyaan FAQ 

secara otomatis dengan tingkat akurasi yang 

tinggi, sehingga staf dapat lebih fokus me-

nangani keluhan yang membutuhkan penilaian 

manusia [8], [9]. Meski demikian, penelitian-

penelitian tersebut umumnya memperlakukan 

chatbot sebagai fitur berdiri sendiri, tanpa ket-
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erkaitan langsung dengan mekanisme pela-

cakan status tiket pada sistem helpdesk yang 

menaunginya. 

Notifikasi real-time melalui protokol Web-

Socket juga menjadi fokus penelitian lain untuk 

mempercepat distribusi informasi status kepada 

pengguna. Berbeda dengan polling HTTP yang 

membebani server dengan permintaan beru-

lang, koneksi full-duplex pada WebSocket 

memungkinkan pembaruan status terkirim lang-

sung ke antarmuka pengguna tanpa pemuatan 

ulang halaman [10], [11]. Penelitian-penelitian 

ini menempatkan notifikasi real-time sebagai 

peningkatan pada sistem ticketing yang sudah 

ada, tetapi tidak menyertakan lapisan interaksi 

otomatis pada sisi masukan pengguna. 

Belum ditemukan penelitian yang meng-

gabungkan otomatisasi chatbot dan notifikasi 

real-time berbasis WebSocket secara simultan 

pada satu sistem helpdesk warisan yang telah 

berjalan [12], [13]. Kompleksitas integrasi dua 

fitur pada arsitektur legacy, tanpa mengganggu 

operasional sistem yang sedang digunakan, 

membutuhkan pendekatan pengembangan yang 

memungkinkan pengujian dan penyesuaian ber-

tahap. Agile Kanban dipilih karena visualisasi 

alur kerja pada papan Kanban dan pembatasan 

pekerjaan dalam proses memungkinkan setiap 

fitur diuji dan diintegrasikan secara inkremen-

tal, sehingga risiko gangguan terhadap sistem 

yang sudah berjalan dapat diminimalkan sejak 

tahap awal pengembangan. 

Penelitian ini menghubungkan langsung hasil 

klasifikasi chatbot dengan pemicu notifikasi 

real-time, sehingga perubahan status tiket yang 

dihasilkan dari interaksi chatbot dapat langsung 

terdorong ke antarmuka pengguna tanpa entri 

manual staf sebagai perantara. Pendekatan ini 

diterapkan pada sistem legacy yang telah 

beroperasi, tanpa mengganti struktur basis data 

atau arsitektur inti yang ada. Kontribusi 

penelitian ini terletak pada integrasi dua lapisan 

otomatisasi ke dalam satu alur kerja, bukan 

pada pengembangan salah satu teknologi dari 

nol. 

 

Untuk menjawab kesenjangan tersebut, 

penelitian ini menerapkan metodologi Agile 

Kanban, yang memungkinkan integrasi chatbot 

dan notifikasi real-time diuji dan disesuaikan 

secara bertahap pada sistem yang sedang ber-

jalan. Bagian metodologi selanjutnya menjelas-

kan tahapan penerapan Agile Kanban tersebut, 

mulai dari analisis kebutuhan hingga pengujian 

setiap iterasi fitur. 

3. METODE PENELITIAN  

Penelitian ini menggunakan pendekatan mixed 

methods dengan metodologi Software Develop-

ment Life Cycle (SDLC) Agile Kanban untuk 

merancang dan mengimplementasikan chatbot 

generatif berbasis Gemini API yang terintegrasi 

dengan workflow automation n8n, serta sistem 

notifikasi real-time berbasis WebSocket. Agile 

Kanban dipilih karena mendukung pengem-

bangan fitur secara inkremental dengan mem-

batasi Work-in-Progress (WIP), sehingga setiap 

perubahan kebutuhan dapat diakomodasi tanpa 

mengganggu alur kerja tim maupun operasional 

sistem yang sudah berjalan.        

3.1. Rancangan Penelitian 

 
Gambar 1. Rancangan Penelitian 

3.2  Studi Literatur dan Analisis 
Tahap ini menjadi fondasi bagi keseluruhan 

proses pengembangan, mencakup observasi 

langsung terhadap sistem helpdesk yang se-

dang berjalan, wawancara semi terstruktur 
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dengan lima kelompok pemangku kepent-

ingan di lingkungan UNSIKA, serta ana-

lisis kebutuhan pengguna dan kebutuhan 

sistem. Hasil dari tahap ini berupa rumusan 

kebutuhan fungsional dan non-fungsional 

yang menjadi acuan pada tahap 

perancangan berikutnya. 

 
3.3 Perancangan Sistem Awal 

Berdasarkan kebutuhan yang telah diru-

muskan, dilakukan perancangan arsitektur 

sistem menggunakan pendekatan layered 

architecture. Perancangan ini dituangkan 

ke dalam tiga artefak pemodelan Unified 

Modeling Language (UML), yaitu Use 

Case Diagram untuk menggambarkan in-

teraksi pengguna dengan sistem, Activity 

Diagram untuk memodelkan alur proses 

bisnis, dan Entity Relationship Diagram 

(ERD) untuk mendefinisikan struktur basis 

data beserta relasi antarentitas. 

 
3.4 Inisialisasi Kanban Board 

Setelah rancangan sistem awal selesai 

disusun, tim pengembang menginisialisasi 

papan Kanban pada platform Trello sebagai 

media visualisasi alur kerja. Papan ini 

terdiri atas lima kolom, yaitu Backlog, To 

Do, In Progress, Testing, dan Done, yang 

berfungsi sebagai acuan bersama bagi se-

luruh anggota tim dalam memantau progres 

pengerjaan. 

 
3.5 Pengambilan Tugas (Pull Task) 

Pertana mengambil tugas dari kolom To Do 

berdasarkan prinsip pull-based workflow, 

dengan prioritas ditentukan melalui metode 

MoSCoW (Must have, Should have, Could 

have, Won't have). Batas Work in Progress 

(WIP) diterapkan sebesar satu tugas aktif 

per pengembang untuk menjaga fokus dan 

mencegah tumpang tindih pekerjaan. 

 

3.6 Proses Pengerjaan (In Progress) 

Tugas yang telah ditarik dikerjakan melalui 

implementasi kode sesuai spesifikasi 

fungsional, integrasi dengan komponen sis-

tem lain seperti RESTful API, basis data 

MySQL, komponen frontend Vue.js, dan 

webhook n8n, serta pengujian mandiri sebe-

lum tugas dinyatakan selesai pada tahap ini. 

 

3.7 Pengujian Unit (Testing) 

Tugas yang telah selesai dikembangkan 

dipindahkan ke kolom Testing untuk men-

jalani serangkaian pengujian, meliputi unit 

testing menggunakan framework PHPUnit, 

integration testing antarmodul, dan code 

review oleh pengembang lain untuk me-

mastikan kesesuaian dengan standar kuali-

tas yang ditetapkan. Apabila masih terdapat 

tugas yang belum dikerjakan, alur kembali 

(looping) ke tahap Pengambilan Tugas 

(Pull Task), sehingga siklus pengambilan, 

pengerjaan, dan pengujian tugas terus beru-

lang. Mekanisme ini mencerminkan prinsip 

pengembangan inkremental, di mana fitur 

chatbot dan notifikasi real-time tidak 

dibangun sekaligus dalam satu tahap besar, 

melainkan dipecah menjadi satuan tugas 

kecil yang dikerjakan dan diuji satu demi 

satu, sehingga risiko kegagalan sistem 

secara menyeluruh dapat diminimalkan dan 

penyesuaian kebutuhan dapat dilakukan 

tanpa mengganggu keseluruhan alur 

pengembangan. 

 

3.8 Pengecekan Kondisi: Apakah Backlog 

Masih Ada? 

Tahap ini menjadi inti dari sifat iteratif 

metodologi Agile Kanban yang diterapkan 

dalam penelitian ini. Setelah satu tugas 

dinyatakan lulus pengujian dan dipin-

dahkan ke kolom Done, alur pengem-

bangan tidak langsung menuju tahap akhir, 

melainkan melakukan pengecekan terhadap 

kolom Backlog. 

 

3.9 Deployment dan Evaluasi Akhir 

Setelah seluruh tugas mencapai kolom 

Done dan membentuk fitur yang utuh, dil-

akukan deployment ke lingkungan produksi 

melalui persiapan checklist, backup basis 

data, dan eksekusi menggunakan continu-

ous deployment pipeline untuk meminimal-

kan waktu henti sistem. Selanjutnya dil-

akukan smoke test untuk memverifikasi 

bahwa sistem berjalan normal, dilanjutkan 

dengan evaluasi kesesuaian terhadap kebu-

tuhan fungsional dan non-fungsional, pen-

gujian performa serta keamanan, dan 

pengumpulan umpan balik awal dari 

pengguna. 
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4. HASIL DAN PEMBAHASAN  

4.1. Implementasi Arsitektur Sistem 

Gambar 2 Arsitektur Sistem Berbasis Lapisan 

Sistem helpdesk ini dibangun mengikuti pen-

dekatan layered architecture, dengan empat 

komponen yang masing-masing menjalankan 

tanggung jawab fungsional berbeda: lapisan 

antarmuka (frontend), lapisan logika bisnis 

(backend), mesin otomasi percakapan (chatbot 

engine), dan lapisan komunikasi asinkron (real-

time layer). Pemisahan ini bukan sekadar pref-

erensi desain. Pemrosesan bahasa alami dan 

transaksi data konvensional memiliki karakter-

istik beban komputasi yang berbeda, sehingga 

jika keduanya digabung dalam satu lapisan, sa-

lah satu proses akan membebani proses lainnya. 

Memisahkan keduanya menjaga performa sis-

tem tetap stabil.  
 

4.2. Implementasi Chatbot AI Berbasis N8N  

 
Gambar 3 Implementasi workflow pada n8n 

 

Pemrosesan bahasa alami pada fitur chatbot 

ditempatkan pada server n8n yang berjalan 

terpisah dari peladen aplikasi utama, sehingga 

beban komputasi kecerdasan buatan tidak 

mengganggu kinerja layanan helpdesk. Ketika 

pengguna mengirimkan pertanyaan, backend 

meneruskan input tersebut ke endpoint 

webhook n8n dalam bentuk payload JSON, lalu 

menahan koneksi secara asinkron hingga jawa-

ban selesai diproses, sehingga kredensial API 

kecerdasan buatan tidak pernah terekspos di sisi 

klien. Di dalam n8n, permintaan diproses oleh 

node AI Agent yang ditenagai model bahasa 

Google Gemini dan dirangkai dalam arsitektur 

agen dinamis, bukan alur kerja linear konven-

sional. Komponen Window Buffer Memory 

merekam riwayat percakapan sebelumnya se-

hingga agen dapat mempertahankan konteks 

obrolan, bukan memperlakukan setiap pesan se-

bagai permintaan yang berdiri sendiri.  

4.3. Implementasi Real Time Notification 

 
Gambar 4 Tampilan Real Time Notification 

Real time notification pada sistem ini dibangun 

dengan arsitektur event-driven menggunakan 

protokol WebSocket, dengan Laravel Reverb 

berperan sebagai broadcast server self-hosted. 

Pendekatan ini menggantikan mekanisme 

HTTP polling konvensional yang mengharus-

kan klien mengirim permintaan berulang hanya 

untuk memeriksa apakah ada pembaruan data. 

Koneksi antara server dan peramban dijaga 

tetap terbuka sepanjang sesi pengguna, se-

hingga begitu status data berubah, server lang-

sung mendorong pembaruan ke klien tanpa 

menunggu permintaan berikutnya. Notifikasi 

pun diterima dalam hitungan milidetik setelah 

event dipicu, jauh lebih cepat dibandingkan si-

klus polling konvensional yang umumnya ber-

jalan setiap beberapa detik. 

 

4.4. Hasil Antarmuka Pengguna 

Implementasi antarmuka dilakukan untuk mem-

permudah pengguna dalam berinteraksi dengan 

layanan helpdesk secara mandiri dan real time. 

Widget chatbot digunakan untuk memberikan 

jawaban instan atas pertanyaan repetitif serta 

memfasilitasi pengajuan tiket baru langsung 

dari jendela percakapan. Selain itu, sistem me-

nyediakan halaman dashboard Mahasiswa un-

tuk memantau status tiket pelaporan pribadi 
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secara terpusat, serta dashboard UPA TIK yang 

memberikan kendali penuh atas penugasan dan 

penyelesaian tiket operasional. 

 

 
Gamabar 5 Tampilan Widget Chatbot 

 
Widget chatbot ditampilkan dalam bentuk jen-

dela pop-up dengan indikator status "Online" 

pada header, menandakan layanan asisten vir-

tual UPT TIK sedang aktif melayani pengguna. 

Pesan sambutan otomatis langsung menyapa 

pengguna dan menawarkan bantuan seputar 

kendala akademik, jaringan, atau akun, semen-

tara kolom input di bagian bawah memung-

kinkan pengguna mengetik pertanyaan tanpa 

perlu berpindah dari halaman yang sedang 

dibuka. 

Gambar 6 Tampilan Dashboard User 

Dashboard pada sisi mahasiswa dirancang 

dengan tampilan ringkas yang berfokus pada 

pemantauan status tiket pelaporan pribadi. 

Pengguna dapat melihat progres penanganan 

keluhannya secara langsung dari halaman ini 

tanpa memerlukan akses ke fungsionalitas ma-

najerial yang lebih luas. 

Gambar 7 Tampilan Dashboard Admin 

Dashboard administrator menyajikan visuali-

sasi data yang lebih komprehensif, mencakup 

ringkasan statistik volume tiket dan grafik dis-

tribusi status penanganan secara menyeluruh. 

Tata letak ini memberi staf UPA TIK gambaran 

cepat mengenai beban kerja operasional, se-

hingga penugasan dan eskalasi tiket dapat dipri-

oritaskan berdasarkan data yang termonitor 

secara real time. 

4.5. Hasil Pengujian Sistem 
Pengujian sistem dilakukan dalam dua tahap: 

validasi fungsionalitas teknis dan pengukuran 

tingkat penerimaan pengguna akhir terhadap 

fitur chatbot serta real time notification yang te-

lah diimplementasikan. 

4.5.1. Blackbox Testing 
Validasi teknis dilakukan lewat Alpha Testing 

berbasis blackbox, yang menguji kesesuaian 

antara input pengguna dan respons sistem 

tanpa menelusuri struktur kode di baliknya. 

Skenario yang diuji mencakup perubahan sta-

tus tiket oleh administrator, kemunculan pop-

up notifikasi secara instan di sisi klien, hingga 

penambahan otomatis pada indikator jumlah 

notifikasi belum dibaca. Seluruh skenario ber-

jalan sesuai harapan tanpa ditemukan bug, 

yang mengonfirmasi bahwa alur komunikasi 

antara backend, chatbot engine, dan lapisan 

real-time bekerja sebagaimana dirancang. 
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Tabel 1 Hasil Blackbox Testing 

No Aspek Pengujian 
Jumlah 

Test Case 
Status 

1 Chatbot FAQ 5 Berhasil 

2 
Pembuatan Tiket 

melalui Chatbot 
4 Berhasil 

3 
Real-Time Notifi-

cation 
6 Berhasil 

4 
Pembaruan Status 

Tiket 
5 Berhasil 

5 Integrasi Sistem 4 Berhasil 

Total  24 Berhasil 

 

4.5.2. User Acceptance Testing (UAT) 
Penerimaan pengguna diukur lewat Beta Test-

ing yang menggabungkan wawancara kuali-

tatif dengan pengindeksan skor kuesioner 

secara kuantitatif. Mahasiswa memberikan in-

deks penerimaan sebesar 75%, masuk kate-

gori "Diterima", terutama karena chatbot 

dinilai cukup akurat menjawab pertanyaan 

repetitif seputar FAQ. Administrator mem-

berikan indeks penerimaan yang lebih tinggi, 

94,3%, masuk kategori "Sangat Diterima", 

sebab notifikasi instan mempermudah pela-

cakan dan eskalasi tiket dibandingkan 

mekanisme pelaporan konvensional 

Gambar 8 Persentase Penerimaan Pengguna 

Secara agregat, kedua kelompok responden 

memberikan penilaian positif sebesar 94%, se-

dangkan 6% sisanya berada pada kategori netral 

dan sebagian besar berasal dari penilaian maha-

siswa yang masih menyesuaikan diri dengan 

chatbot. Hasil ini menunjukkan sistem yang 

dikembangkan telah diterima secara luas, baik 

dari sisi kemudahan pelaporan maupun efisiensi 

penanganan tiket. 

Diagram batang di atas membandingkan tingkat 

penerimaan antara dua kelompok responden,  

 

Gambar 9 Presentase Penerimaan Pengguna 

dan Administrator 

yaitu mahasiswa dengan skor 93,75% dan ad-

ministrator dengan skor 94,28%. Selisih 

keduanya tidak signifikan, menunjukkan bahwa 

sistem helpdesk diterima secara merata baik 

oleh pengguna akhir yang melaporkan tiket 

maupun administrator yang mengelola dan 

menindaklanjuti tiket tersebut. 

5. KESIMPULAN  

Berdasarkan proses analisis kebutuhan, 

perancangan, implementasi, hingga pengujian 

yang telah dilakukan terhadap platform 

helpdesk UPT TIK, penelitian ini sampai pada 

beberapa simpulan. Arsitektur AI Agent yang 

dibangun di atas platform n8n berhasil men-

gotomatisasi penanganan keluhan tingkat dasar 

(Tier 1 Support). Kombinasi model bahasa be-

sar, Window Buffer Memory, dan instrumen 

pencarian semantik memungkinkan chatbot me-

mahami konteks percakapan secara natural, 

menjawab pertanyaan FAQ, serta memfasilitasi 

pembuatan dan pelacakan tiket tanpa intervensi 

staf. Fungsionalitas real-time notification, yang 

dibangun menggunakan Laravel Reverb di atas 

protokol WebSocket, berhasil menggantikan 

mekanisme HTTP polling yang selama ini 

membebani peladen; pembaruan status tiket 
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kini dapat didorong langsung ke antarmuka 

klien secara asinkron dan instan. Pada aspek 

proses pengembangan, pendekatan Agile 

dengan metode Kanban terbukti efektif men-

gendalikan siklus rekayasa perangkat lunak. 

Batasan pengerjaan (Work in Progress Limit) 

mencegah penumpukan beban kerja, dan se-

luruh spesifikasi utama hasil analisis MoSCoW 

terealisasi sesuai target waktu iterasi. Validasi 

kualitas perangkat lunak turut mengonfirmasi 

hasil ini: pengujian Alpha berbasis Blackbox 

Testing tidak menemukan cacat logika pada in-

tegrasi webhook maupun broadcasting, se-

dangkan pengujian Beta berbasis User Ac-

ceptance Testing mencatat tingkat penerimaan 

pengguna pada kategori "Sangat Diterima", 

dengan skor 93,75% dari mahasiswa dan 

94,28% dari Pimpinan dan Staf UPT TIK. 
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