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Keywords: Abstrak. PT Virtusee Peta Sukses menyediakan aplikasi Virtusee untuk
Helpdesk; mendukung kegiatan reporting dan monitoring aktivitas tim lapangan, namun
Waterfall; pengelolaan request dan complaint pelanggannya masih mengandalkan
Laravel; WhatsApp dan Google Form yang kemudian dicatat ulang secara manual ke
Request; aplikasi manajemen tugas terpisah, sehingga rawan duplikasi pekerjaan,
Complaint. informasi tercecer, dan sulit dipantau statusnya. Penelitian ini merancang dan

mengembangkan sistem informasi helpdesk berbasis web yang menyatukan
pengelolaan request dan complaint pelanggan dalam satu platform, dibangun
dengan metode Waterfall serta diimplementasikan menggunakan PHP dan
framework Laravel. Hasil pengujian black box, menunjukkan seluruh skenario
telah memenuhi kebutuhan fungsional yang ditetapkan, sehingga sistem
mampu menghadirkan pengelolaan tiket yang lebih terstruktur, terpusat, dan
transparan bagi penanganan request dan complaint pelanggan secara lebih
efektif.
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Abstract. Customer request and complaint handling at PT Virtusee Peta
Sukses, the provider of the Virtusee application for field-team reporting and
monitoring, still relies on WhatsApp and Google Form, with reports then
manually re-entered into a separate task management application. This way
of working opens the door to duplicated work, information scattered across
systems, and difficulty tracking how far a ticket has been handled. To address
this, a web-based helpdesk information system was designed and developed to
bring the entire request and complaint management process into a single
platform. The Waterfall method was chosen as the development framework,
with PHP and the Laravel framework serving as its implementation backbone.
Black box testing carried out across all scenarios produced results matching
the functional requirements that had been formulated. The resulting system
delivers more structured, centralized, and transparent ticket management,
allowing customer request and complaint handling to run more effectively.
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1. PENDAHULUAN

Pesatnya perkembangan pada teknologi
informasi mendorong perusahaan guna terus
melakukan peningkatan kualitas layanan
kepada pelanggan secara berkelanjutan [1].
Transformasi digital telah mengubah ekspektasi
pelanggan terhadap kualitas layanan. Pelanggan
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kini mengharapkan suatu layanan yang mudah
diakses, merespons cepat, serta dapat
beradaptasi dengan kebutuhan yang selalu
mengalami perkembangan [2]. Kepuasan
pelanggan menumbuhkan loyalitas, sedangkan
ketidakpuasan mampu membuka peluang
mereka berpindah ke kompetitor [3].
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Sistem helpdesk menjadi salah satu jawaban
atas tuntutan tersebut. Sistem ini menangani
request dan complaint pelanggan secara
terstruktur lewat mekanisme ticketing, sehingga
setiap masalah bisa dicatat, dikategorikan,
diprioritaskan, dan ditindaklanjuti sesuai
prosedur [4]. Manfaatnya bukan sekedar soal
kecepatan dalam penanganan. Sistem helpdesk
yang baik juga dapat meningkatkan
produktivitas karyawan [5], seperti mengurangi
komunikasi berulang yang membebani tim
customer service, sekaligus menghasilkan data
yang berguna untuk mengevaluasi kualitas
layanan ke depannya.

Sistem helpdesk atau ticketing berbasis web
telah menjadi topik dalam berbagai penelitian
terdahulu untuk mendukung pengelolaan

request dan complaint pelanggan. Fokus
penelitian tersebut mencakup manajemen
keluhan, implementasi metode Waterfall

dengan validasi Black Box Testing, serta fitur
komunikasi ~ berbasis = komentar  antara
pelanggan dan tim teknis [6], [7], [8]. Meskipun
demikian, sebagian besar penelitian tersebut
belum mengintegrasikan fitur Service Level
Agreement (SLA) sebagai acuan tenggat waktu
penyelesaian tiket, dashboard untuk evaluasi
kinerja layanan, serta notifikasi otomatis
kepada pelanggan dalam satu sistem yang
terintegrasi.

PT Virtusee Peta Sukses menghadapi
persoalan yang serupa. Perusahaan teknologi
informasi ini memiliki produk utama aplikasi
Virtusee untuk pelaporan dan pemantauan
aktivitas tim lapangan, namun pengelolaan
request dan complaint pelanggannya masih
mengandalkan WhatsApp dan Google Form.
Data yang masuk kemudian dicatat ulang secara
manual oleh tim customer service ke aplikasi
manajemen tugas sebelum didelegasikan ke
technical support, sebuah proses yang rawan
duplikasi, membuat informasi tersebar, dan
tidak memungkinkan pelanggan memantau
langsung status keluhannya.

Berdasarkan permasalahan yang telah
diidentifikasi, pelaksanaan penelitian
mengembangkan sistem informasi helpdesk
dengan basis web sebagai solusi guna
mengelola request serta complaint para
pelanggan pada PT Virtusee Peta Sukses.
Sistem yang dibangun mencakup fitur
manajemen tiket, komunikasi komentar, SLA
berbasis prioritas, notifikasi email, serta
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dashboard monitoring untuk meningkatkan
keteraturan dan transparansi proses penanganan
tiket.

2. TINJAUAN PUSTAKA

2.1 Sistem Informasi

Sistem informasi adalah sebuah kesatuan
elemen yang bekerja secara terintegrasi dalam
mengelola  data, mulai dari  proses
pengumpulan, pengolahan, penyimpanan,
hingga penyajian informasi guna mendukung

kegiatan operasional serta proses untuk
mengambil suatu keputusan pada sebuah
organisasi [9].
2.2 Helpdesk

Helpdesk  merupakan  layanan  yang
berfungsi sebagai media pengelolaan dan

penyelesaian permasalahan pengguna melalui
dukungan dari pihak atau departemen yang
bertanggung jawab dalam memberikan Solusi
[10]. Sistem informasi helpdesk menerapkan
konsep ini melalui mekanisme ficketing,
sehingga setiap permintaan dan keluhan
pengguna dapat dicatat, dikategorikan, dan
ditelusuri statusnya dari tahap pelaporan hingga
penyelesaian [4].

2.3 Waterfall

Waterfall adalah suatu pendekatan pada
pengembangan  perangkat lunak  yang
menerapkan proses dengan bertahap serta
sistematis, dimulai melalui analisis kebutuhan,
desain sistem, implementasi, hingga pada tahap
pengujian. Metode ini sesuai diterapkan untuk
pengembangan sistem yang telah menetapkan
kebutuhan dengan jelas sedari awal [11].

2.4 Laravel

Laravel merupakan framework dengan basis
PHP yang menerapkan pola arsitektur Model-
View-Controller (MVC) untuk membantu
proses pengembangan suatu aplikasi web
menjadi lebih terstruktur. Framework tersebut
menyediakan beberapa fitur pendukung, seperti
halnya pengelolaan rute (routing), Object-
Relational Mapping (ORM), serta mekanisme
autentikasi yang dapat digunakan dalam
pembangunan aplikasi [12].

2.5 UML
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Unified Modeling Language (UML) adalah
standar pemodelan yang dipergunakan sebagai
penggambaran, pendokumentasian, dan
perancangan struktur serta perilaku suatu sistem
perangkat lunak. UML membantu berbagai
pihak vyang terlibat dalam pengembangan
sistem, seperti analis, perancang, dan
pengembang, dalam memahami kebutuhan dan
rancangan sistem secara lebih terstruktur [13].
Beberapa diagram UML yang sering diterapkan
pada perancangan sistem informasi berbasis
web yaitu Use Case Diagram, Activity
Diagram, Sequence Diagram, serta Class
Diagram [14].

2.6 Black-Box Testing

Black-box testing adalah suatu pendekatan
pengujian pada perangkat lunak yang dilakukan
dengan melaksanakan evaluasi pada keluaran
sistem dengan didasarkan pada masukan yang

diberikan, dengan tidak melakukan
pemeriksaan terhadap mekanisme internal atau
kode sumber aplikasi [15]. Pelaksanaan

pengujian dilakukan guna memastikan seluruh
fungsi sistem dapat dijalankan dengan sesuai
kebutuhan serta menemukan kemungkinan
kesalahan pada proses, antarmuka, maupun
fitur yang tersedia [16].

3. METODE PENELITIAN

3.1 Pengumpulan Data

Pelaksanaan pada tahap pengumpulan data
dilakukan dengan menerapkan beberapa teknik,
yaitu observasi, wawancara, dan studi literatur.
Observasi  dilakukan  terhadap  proses
pengelolaan request dan complaint pelanggan
yang sedang berjalan di PT Virtusee Peta
Sukses untuk mengidentifikasi permasalahan
dan alur bisnis yang diterapkan. Wawancara
dilakukan dengan tim customer service dan
technical support guna memperoleh kebutuhan
sistem sesuai dengan proses bisnis perusahaan.
Selain itu, studi literatur dilakukan melalui
penelusuran serta analisis pada berbagai sumber
referensi, seperti halnya buku, jurnal ilmiah,
serta penelitian sebelumnya yang memiliki
relevansi dengan sistem helpdesk, metode
Waterfall, serta teknologi pendukung dalam
pengembangan sistem.
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3.2 Pengembangan Sistem

Penelitian ini mengaplikasikan metode
Waterfall sebagai suatu metode untuk
mengembangkan perangkat lunak. Metode
Waterfall dipilih karena menyediakan alur
pengembangan terstruktur melalui tahapan
berurutan, sehingga sesuai diterapkan pada
sistem dengan kebutuhan yang telah ditentukan
sedari awal penelitian. Tahapan pada metode ini
ditunjukkan pada Gambar 1, yang mencakup
analisis kebutuhan, perancangan sistem,
implementasi, pengujian, dan pemeliharaan.

Analisis Kebutuhan

Gambar 1 Waterfall

Pada tahap analisis kebutuhan, dilakukan
proses identifikasi kebutuhan fungsional dan
non-fungsional sistem berdasarkan hasil
observasi serta wawancara dengan pihak
terkait.  Selanjutnya, tahap perancangan
dilakukan dengan menyusun pemodelan sistem
menggunakan UML. Tahap implementasi
dilaksanakan dengan didasarkan pada hasil

rancangan melalui  penggunaan  bahasa
pemrograman PHP dengan framework Laravel
serta basis data MySQL.

Setelah pengembangan pada sistem selesai,
dilaksanakan pengujian dengan penggunaan
metode Black Box Testing guna memvalidasi

kesesuaian fungsi pada sistem terhadap
kebutuhan yang telah ditetapkan tanpa
melakukan pemeriksaan terhadap struktur

internal yang terdapat pada kode program.
Pengujian mencakup setiap fitur utama sistem
guna memastikan keseluruhan fungsi dapat
dapat dijalankan sesuai hasil yang telah
diharapkan.

4. HASIL DAN PEMBAHASAN

4.1 Pengumpulan Data

Hasil  pelaksanaan  observasi  serta
wawancara menghasilkan informasi terkait alur
pada proses pengelolaan request dan complaint
pelanggan yang berjalan saat ini di PT Virtusee
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Peta Sukses. Proses dimulai ketika pelanggan
mengirimkan request atau complaint melalui
WhatsApp atau Google Form. Customer service
kemudian mencatat ulang laporan tersebut
secara manual ke dalam aplikasi manajemen
tugas yang terpisah, sekaligus menentukan
technical support yang akan menanganinya.
Setelah technical support menyelesaikan
pengerjaan, customer service melakukan
peninjauan  hasil, lalu  menyampaikan
pembaruan status kepada pelanggan secara
manual. Pelanggan kemudian memeriksa hasil
penanganan tersebut, dan apabila dianggap
belum sesuai, laporan dicatat ulang oleh
customer service untuk dikerjakan kembali oleh
technical support. Berikut merupakan gambar 2
yang memperlihatkan alur proses tersebut.

Flow saat inl

Customer Customer Service Techincal Support

Menmiliki

requestmengalami
kendala

Mengirim request via Menerima
Whatsapp / Google i
i request/complaint

|

Mencatat
request/complaint ke Mengerjakan request
tugas

sistem manajemen

Melakukan Review Meeninta review ke,
customer service

Mengabari user
update dari status
request

Menerima update

~ Gambar 2 Proses Saat Ini

Proses bisnis tersebut masih memiliki
beberapa kendala, antara lain pencatatan
manual yang berpotensi menimbulkan duplikasi
maupun kesalahan data, serta tidak tersedianya
mekanisme bagi pelanggan untuk memantau
status penanganan secara mandiri. Akibatnya,
pelanggan harus menghubungi customer
service untuk memperoleh informasi mengenai
perkembangan penanganan request atau
complaint. Permasalahan tersebut menjadi
dasar dalam analisis kebutuhan sistem yang
diusulkan.
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4.2 Analisis Kebutuhan

Berdasarkan hasil pengumpulan data pada
tahap sebelumnya, diperoleh kebutuhan sistem
yang dipergunakan sebagai acuan pada proses

pengembangan
Berikut

memperlihatkan
disajikan dalam Tabel 1.

sistem
merupakan  hasil

informasi helpdesk.
analisis yang

kebutuhan fungsional

Tabel 1 Kebutuhan Fungsional

No

Fitur

Deskripsi

1

Login

Pengguna masuk ke sistem
menggunakan email serta
kata sandi terdaftar.

Register

Pengguna  baru  dapat
mendaftarkan akunnya ke
dalam sistem.

Logout

Sistem mengakhiri sesi
pengguna yang sedang
aktif.

Manajemen
Pengguna

Admin dapat mengatur data
pengguna termasuk
menambah, mengubah, dan
menghapus data pengguna.

Manajemen
Prioritas

Admin dapat mengatur
level prioritas penanganan
tiket, termasuk menambah,
mengubah, dan menghapus.

Manajemen
Kategori

Admin dapat mengatur
kategori tiket, termasuk
menambahkan, mengubah,
serta menghapus.

Manajemen
Tiket

Pengguna mampu melihat,
membuat, serta mengubah
tiket sesuai hak aksesnya,
termasuk mengubah status
dan menugaskan tiket ke
technical support.

Manajemen
Komentar

Pengguna dapat melihat,
menambah, mengubah, dan
menghapus komentar pada
tiket sebagai sarana
komunikasi.

Dashboard

Admin  dan  customer
service dapat memantau
jumlah tiket, status tiket,
serta performa rata-rata
waktu penyelesaian tiket
melalui dashboard.

10

Notifikasi
Email

Pengguna dapat menerima
notifikasi email setiap kali
status tiketnya berubah.
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Di  samping kebutuhan  fungsional,
pengembangan sistem juga mempertimbangkan
kebutuhan non-fungsional yang meliputi aspek
keamanan (security), kemudahan penggunaan
(usability), kompatibilitas  (compatibility),
kinerja  (performance), dan ketersediaan
(availability). Aspek-aspek tersebut digunakan
sebagai pertimbangan dalam memastikan
sistem dapat dijalankan sesuai penetapan
standar kualitas.

4.3 Perancangan Sistem

Tahap perancangan sistem dilaksanakan
dengan  menerapkan UML  didasarkan
kebutuhan yang diidentifikasi sebelumnya.
Pemodelan sistem yang digunakan terdiri atas
beberapa diagram sebagai berikut:

1. Usecase Diagram

Interaksi antara pengguna dan sistem
ditampilkan pada Use Case Diagram yang
terdapat di Gambar 3 yang memperlihatkan 4
aktor dengan peran berbeda dalam menjalankan
fungsi sistem, yaitu admin, pelanggan,
customer service, dan technical support.

Gambar 3 Usecase Diagram

2. Activity Diagram

Selanjutnya, alur proses utama sistem
dimodelkan menggunakan Activity Diagram
yang menggambarkan aliran aktivitas pengguna
dan respons sistem pada setiap proses. Diagram
pada Gambar 4 menggambarkan proses
pelanggan dalam membuat tiket request atau
complaint, mulai dari pengisian data hingga
tiket berhasil disimpan ke dalam sistem.
Diagram ini menunjukkan interaksi antara
pelanggan dan sistem, termasuk proses validasi
data sebelum tiket disimpan. Pemodelan
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tersebut membantu menggambarkan alur proses
secara sistematis sehingga mudah dipahami.

Create Tickel - Actvity Diagram

Customer

Sistem

Membuka
nalaman Create

Menampilkan
halaman form create
New Ticket ficket

Validasi data

Mengisi form create
ticke

Kiik tombol submit

Iya

Menyimpan data ke
database

Menampilkan
halaman data user

®

Gambar 4 Activity Diagram

3. Sequence Diagram

Interaksi antarobjek pada proses utama
kemudian dimodelkan menggunakan Sequence
Diagram. Sequence Diagram pada Gambar 5
memperlihatkan urutan komunikasi antarobjek
ketika technical support melakukan proses
mengubah status tiket hingga perubahan
tersebut dikirim ke email pelanggan dan
customer service.

Change Ticket Status - Sequence Diagram

Techmc: TicketDatabase ~ NotificationController

o

gelTickelData(d) _ ¢

TicketController

requestTicketData(id),

TickelPage TickelDetailPage

r O O

clickEditTickot(c)_ d
showDetailPage(id) |

change TicketStatus() L
clickSubmit(id) :

showTickelData(id)

validateData(id)

i [
validation, ‘

VAl

updateTicket(id) _ *
showSuccesshessage()

[y sendEmailNotification()

e R Tl

Gambar 5 Sequence Diagram

4. Class Diagram

Perancangan struktur sistem dilakukan
menggunakan Class  Diagram guna
merepresentasikan entitas, atribut, metode, dan
relasi antar kelas yang terdapat dalam aplikasi.
Selain  itu, Class Diagram membantu
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memastikan bahwa setiap entitas dan relasi
telah dirancang secara konsisten sesuai dengan
kebutuhan sistem seperti yang ditampilkan
dalam Gambar 6.

Gambar 6 Class Diagram

5. Desain Basis Data

Sebagai pendukung penyimpanan data,
dilakukan pula perancangan basis data
relasional yang menjadi dasar implementasi
sistem sesuai Gambar 7 berikut.

dbdiagram.ic

Gambar 7 Desain Basis Data

4.4 Implementasi Sistem

Proses implementasi sistem dilaksanakan
dengan mengacu pada hasil identifikasi
kebutuhan serta perancangan sistem yang telah
dirancang pada tahap sebelumnya.
Pengembangan aplikasi menggunakan bahasa
pemrograman PHP melalui framework Laravel
dan MySQL sebagai sebuah basis data.
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Implementasi menghasilkan berbagai modul
utama, mencakup autentikasi pengguna,
manajemen pengguna, manajemen prioritas,
manajemen  kategori, manajemen tiket,
komentar pada tiket, dashboard monitoring, dan
notifikasi email.

Gambar 8 menunjukkan hasil implementasi
halaman dashboard yang merupakan suatu
halaman utama yang dipergunakan admin dan
customer service guna memantau kondisi
layanan secara keseluruhan. Dashboard
menyajikan informasi seperti jumlah tiket,
distribusi status, rata-rata waktu penyelesaian,
kategori keluhan terbanyak, tren jenis tiket,
serta indikator SLA Compliance untuk
memantau tingkat kepatuhan penyelesaian tiket
terhadap batas waktu yang telah ditentukan.

Gambar & Halaman Dashboard

Gambar 9 memperlihatkan perolehan hasil
implementasi halaman daftar tiket. Guna
memudahkan dalam proses monitoring serta
pengelolaan tiket, sistem menyediakan halaman
daftar tiket yang disajikan dengan bentuk tabel
serta Kanban Board. Tampilan tersebut
mengelompokkan tiket dengan didasarkan
status penanganan sehingga dapat memudahkan
customer service atau technical support untuk
memantau  progres setiap tiket serta
melaksanakan perpindahan status sesuai dengan
penetapan alur bisnis.

Gambar 9 Halaman Daftar Tiket
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Gambar 10 menunjukkan hasil
implementasi halaman detail tiket. Setiap tiket
dapat diakses melalui halaman detail yang
memuat informasi lengkap mengenai request
maupun complaint. Halaman ini menampilkan
identitas pelanggan, kategori, prioritas, status
penanganan, riwayat komentar, lampiran, serta
informasi  tenggat waktu  penyelesaian
berdasarkan Service Level Agreement (SLA)
sehingga seluruh proses penanganan dapat
terdokumentasi dalam satu halaman.

Gambar 10 Halaman Detail Tiket

Gambar 11 menunjukkan hasil
implementasi tampilan notifikasi email. Selain
mendukung proses pengelolaan tiket, sistem
juga mengirimkan notifikasi email secara
otomatis kepada pelanggan setiap terjadi
perubahan status atap penambahan komentar
pada tiket. Melalui mekanisme ini, pelanggan
dapat memperoleh informasi perkembangan
penanganan tiket tanpa harus melakukan
konfirmasi berulang kepada customer service.

Gambar 11 Tampilan Notifikasi Email

Gambar 12 menunjukkan hasil
implementasi halaman daftar prioritas. Sebagai
dasar penerapan Service Level Agreement
(SLA), sistem menyediakan  halaman
manajemen prioritas yang digunakan admin
untuk menentukan tingkat prioritas beserta
durasi penyelesaian (SL4A Hours) pada setiap
level prioritas. Informasi tersebut digunakan
sistem untuk menghitung batas waktu (due

2983

date) secara otomatis ketika prioritas tiket
ditentukan. Konfigurasi tersebut memastikan
setiap tiket memiliki target penyelesaian yang
sesuai dengan tingkat prioritas yang ditetapkan.
Hal ini mendukung proses pemantauan dan
pengelolaan penyelesaian tiket berdasarkan
ketentuan SLA.

pSBEBEE:
-N-R-B-0-

Gambar 12 Halaman Daftar Prioritas

4.5 Pengujian

Tahap pengujian dilaksanakan melalui
penerapan metode Black Box Testing guna
melakukan verifikasi setiap fitur yang
dikembangkan dapat dijalankan  sesuai
kebutuhan fungsional yang terdapat pada
sistem. Pengujian dilaksanakan terhadap
seluruh fitur sistem, meliputi autentikasi,
manajemen pengguna, manajemen prioritas,
manajemen  kategori, manajemen tiket,
komentar, dashboard, dan notifikasi email yang
disajikan dalam Tabel 2 dibawah.

Tabel 2 Rekap Hasil Black Box Testing

No | Fitur Jumlah | Hasil
Skenario
1 | Login & Logout 5 Sesuai
Register 3 Sesuai
3 | Manajemen 6 Sesuai
Pengguna
4 | Manajemen 5 Sesuai
Prioritas
5 | Manajemen 5 Sesuai
Kategori
6 | Manajemen Tiket | 6 Sesuai
7 | Manajemen 5 Sesuai
Komentar
8 | Dashboard 4 Sesuai
9 | Notifikasi Email 2 Sesuai
Hasil pengujian menunjukkan bahwa
seluruh 41 skenario yang diuji berhasil

memberikan keluaran selaras dengan hasil yang
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ditentukan. Maka dari itu, setiap pengujian fitur
mampu dijalankan dengan baik serta sistem
telah memenuhi kebutuhan fungsional yang
diidentifikasi dalam tahap analisis.

Selain aspek fungsional, evaluasi juga
dilakukan terhadap kebutuhan non-fungsional
sistem. Sistem telah menerapkan mekanisme
autentikasi dan pengaturan hak akses pengguna
untuk memastikan seluruh pengguna hanya
mampu mengakses suatu fitur sesuai peran yang
dimiliki.  Sistem juga dapat  diakses
menggunakan berbagai browser modern,
memiliki antarmuka yang mudah digunakan,
serta telah diimplementasikan pada server PT
Virtusee Peta Sukses sehingga dapat diakses
melalui jaringan internet.

5. KESIMPULAN
Pelaksanaan perancangan, implementasi,

serta pengujian pada sistem informasi helpdesk

untuk pengelolaan request dan complaint
pelanggan pada PT Virtusee Peta Sukses
menghasilkan beberapa temuan berikut:

a. Sistem informasi helpdesk dengan basis
web berhasil dirancang serta dikembangkan
guna mengintegrasikan keseluruhan proses
pengelolaan request serta complaint
pelanggan PT Virtusee Peta Sukses ke
dalam satu platform yang terpusat.

b. Sistem menyediakan fitur verifikasi,
penugasan, pembaruan status tiket, dan
komunikasi melalui suatu komentar yang
mendukung tim customer service serta
technical support untuk mengelola proses
penanganan tiket dengan lebih terstruktur.

c. Sistem menerapkan sebuah Service Level
Agreement (SLA) dengan basis tingkat
prioritas, yang mengakibatkan setiap tiket
memiliki keterbatasan waktu penyelesaian
(due date) yang mulai dihitung otomatis
sesuai penetapan prioritas.

d. Sistem menyediakan fitur pelacakan status
tiket serta notifikasi email otomatis kepada
pelanggan, sehingga  perkembangan
penanganan tiket dapat dipantau secara
lebih transparan tanpa perlu melakukan
komunikasi berulang dengan customer
service.

e. Dashboard internal yang dikembangkan
mampu menyajikan informasi mengenai
jumlah tiket, distribusi status, performa
penyelesaian  layanan, serta  tingkat
kepatuhan terhadap SLA (SLA Compliance
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Status) sebagai sarana monitoring dan
evaluasi kinerja layanan.

f. Hasil pengujian dengan penggunaan
metode Black Box Testing pada 41 skenario
uji memperlihatkan keseluruhan fitur yang
diuji berhasil dijalankan sesuai hasil yang
diharapkan serta memenuhi kebutuhan
fungsional sistem.

g. Sebagai  pengembangan  berikutnya,
penelitian mampu difokuskan dalam
evaluasi  penggunaan  sistem  pada
lingkungan operasional secara penuh,
seperti dengan melakukan pengukuran
tingkatan  kepuasan pengguna  serta
dampaknya pada efisiensi layanan, dan
pengembangan integrasi melalui saluran
notifikasi lain seperti halnya WhatsApp
atau sistem chatbot dengan basis Natural
Language Processing (NLP).
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