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Abstrak

Penelitian ini bertujuan untuk meningkatkan kualitas layanan pelanggan pada PT. Industri Kreatif Digital
(PT. IKADA) melalui pengembangan sistem helpdesk yang terintegrasi. Sebelumnya, perusahaan
mengandalkan WhatsApp sebagai sarana utama untuk menerima dan merespon pengaduan pelanggan,
namun metode ini memiliki beberapa kelemahan seperti kurangnya sistematisasi dan potensi hilangnya
data. Penelitian ini mengadopsi metode penelitian kualitatif dengan menggunakan pendekatan
pengembangan sistem Waterfall dan algoritma First Come First Served (FCFS) untuk mengatur antrian
pengaduan. Hasil penelitian menunjukkan bahwa sistem helpdesk yang dikembangkan berhasil
meningkatkan efisiensi dalam penanganan pengaduan, memberikan transparansi kepada pelanggan, dan
menyediakan data yang lebih akurat untuk pengambilan keputusan. Sistem ini juga telah diterima dengan
baik oleh pengguna, sebagaimana ditunjukkan oleh hasil pengujian black-box dan User Acceptance Test
(UAT). Implementasi sistem helpdesk ini memberikan kontribusi yang signifikan dalam meningkatkan
kualitas layanan pelanggan PT. IKADA dan dapat menjadi rujukan bagi perusahaan lain yang menghadapi
tantangan serupa dalam mengelola pengaduan pelanggan. Penelitian ini menyarankan agar sistem terus
dikembangkan dengan menambahkan fitur-fitur baru dan dilakukan evaluasi secara berkala untuk
memastikan keberlanjutan dan efektivitasnya.

Kata Kunci: sistem helpdesk, layanan pelanggan, First Come First Served (FCFS), pengembangan
sistem

Abstract

This research aims to improve customer service quality at PT. Industri Kreatif Digital (PT. IKADA)
through the development of an integrated helpdesk system. Previously, the company relied on WhatsApp
as the primary means of receiving and responding to customer complaints, but this method had several
drawbacks such as a lack of systematization and the potential for data loss. This research adopts a
gualitative research method using the Waterfall system development approach and the First Come First
Served (FCFS) algorithm to manage complaint queues. The research results show that the developed
helpdesk system has successfully improved efficiency in handling complaints, provided transparency to
customers, and provided more accurate data for decision making. The system has also been well received
by users, as shown by the results of black-box testing and User Acceptance Test (UAT). The
implementation of this helpdesk system has made a significant contribution to improving the quality of
customer service at PT. IKADA and can be a reference for other companies facing similar challenges in
managing customer complaints. This research suggests that the system should continue to be developed
by adding new features and evaluated periodically to ensure its sustainability and effectiveness.
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PENDAHULUAN

Perkembangan pesat teknologi informasi telah merevolusi cara perusahaan berinteraksi dengan
pelanggan. Di era digital ini, pelanggan menuntut layanan yang cepat, efisien, dan personal. Teknologi
informasi telah memberikan solusi inovatif untuk memenuhi tuntutan tersebut. Sistem helpdesk
memungkinkan pelanggan untuk menyampaikan keluhan atau pertanyaan kapan saja dan di mana saja.
Selain itu, memungkinkan perusahaan untuk mengidentifikasi pola keluhan, mengantisipasi masalah yang
mungkin terjadi, dan memberikan solusi yang lebih proaktif (Ambo & Winoto, 2021).. Dengan demikian,
Teknologi informasi, khususnya sistem helpdesk, bertindak sebagai enabler atau pendorong bagi
perusahaan untuk memberikan layanan pelanggan yang lebih baik. Teknologi ini memungkinkan
perusahaan untuk mengotomatiskan banyak tugas, mengumpulkan data, dan menganalisisnya dengan
cepat. Untuk mengatasi tantangan-tantangan tersebut, beberapa perusahaan mengadopsi pendekatan yang
lebih fleksibel dengan menggabungkan metode First Come First Served (FCFS) dengan faktor-faktor lain
seperti (1) Tingkat urgensi, keluhan yang sangat mendesak dapat diprioritaskan, meskipun belum masuk
dalam antrian terdepan, (2) Nilai pelanggan, pelanggan yang sering memiliki nilai bisnis yang tinggi
dapat diberikan prioritas tertentu, (3) Kompleksitas masalah, keluhan yang sederhana dapat diproses
secara otomatis, sedangkan keluhan yang kompleks memerlukan penanganan manual oleh agen layanan
pelanggan(Riyadi Purwanto et al., 2022).

Pada prinsipnya metode FCFS adalah sebuah algoritma yang mengurutkan permintaan berdasarkan waktu
masuknya. Dalam konteks penanganan keluhan, keluhan yang diterima pertama kali akan menjadi
prioritas utama untuk diselesaikan. Sistem ini memastikan bahwa semua pelanggan diperlakukan secara
adil dan transparan, serta membantu perusahaan mengelola volume keluhan yang tinggi dengan lebih
efisien ( Muharam, 2021)

PT. Industri Kreatif Digital (PT. IKADA) merupakan perusahaan yang menyediakan jasa cloud server
bagi customer-nya. Layanan pada PT. Industri Kreatif Digital (PT. IKADA) yaitu masalah teknis,
konsultasi umum, domain ID Legal, patroli Dihostingin.com dan anti DDOS lanjutan. Namun, PT.
Industri Kreatif Digital (PT. IKADA) belum sepenuhnya memanfaatkan teknologi dalam beberapa proses
pelayanan pelanggan. Dari banyaknya jenis layanan yang ada, PT. Industri Kreatif Digital (PT. IKADA)
memiliki banyak customer yang melakukan layanan pengaduan terkait cloud server yang digunakan.
Dalam melakukan pengaduan biasanya customer menghubungi admin Whatsapp. Namun, penggunaan
WhatsApp sebagai layanan pengaduan server kurang efektif karena admin tidak dapat menangani masalah
layanan untuk setiap pengguna berdasarkan urutan waktu permintaan pengaduan. Sehingga sering terjadi
pemotongan antrean layanan pengguna lainnya yang mengakibatkan banyaknya keluhan pelanggan yang
lebih awal melakukan pengaduan, dan tidak ada-nya informasi terkait estimasi waktu eksekusi
penanganan pengaduan layanan karena pengguna hanya mengetahui status dari pengaduan tersebut serta
pengaduan pelanggan yang dilakukan melalui WhatsApp dapat menyebabkan rawan terjadinya kehilangan
data pengaduan pelanggan. Hal ini dikarenakan data tidak tersimpan secara terpusat didalam sebuah
sistem dan sering sekali pesan Whatsapp terhapus atau tidak singkron jika dibuka dibeberapa device,
sedangkan pengaduan tersebut harus dianalisis terlebih dahulu agar penanganan yang dilakukan sesuai.
Maka dari itu, untuk mengatasi permasalahan tersebut diperlukan sistem informasi layanan pengaduan
server yang dapat membantu perusahaan dalam meningkatkan pelayanan terhadap customer agar
penanganan layanan cloud server yang dilakukan sesuai dengan waktu permintaan yang diajukan oleh
customer.

Berdasarkan analisis terhadap permasalahan yang dihadapi oleh PT. Industri Kreatif Digital (PT.
IKADA), disarankan untuk mengimplementasikan sebuah sistem helpdesk yang terintegrasi. Sistem ini
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akan berfungsi sebagai pusat pengelolaan pengaduan pelanggan, dengan mengadopsi metode First Come
First Served yang telah disesuaikan dengan kebutuhan spesifik perusahaan. Melalui sistem ini, perusahaan
dapat meningkatkan kualitas layanan pelanggan, meningkatkan efisiensi operasional, dan memperoleh
data yang berharga untuk mendukung pengambilan keputusan strategis.

Dengan mengimplementasikan sistem helpdesk yang terintegrasi dan mengadopsi metode First Come
First Served (FCFS) yang disesuaikan, PT. Industri Kreatif Digital (PT. IKADA) dapat secara signifikan
meningkatkan kualitas layanan pelanggan, efisiensi operasional, dan pengambilan keputusan. Sistem ini
akan memungkinkan perusahaan untuk memberikan respons yang lebih cepat dan akurat terhadap setiap
pengaduan, meningkatkan transparansi, dan memupuk kepercayaan pelanggan. Selain itu, otomatisasi
proses, pengurangan waktu respons, dan data yang akurat akan memungkinkan perusahaan untuk
mengoptimalkan sumber daya, mengidentifikasi tren, dan membuat keputusan bisnis yang lebih baik.
Dengan demikian, PT. Industri Kreatif Digital (PT. IKADA) dapat memperkuat posisinya di pasar dan
membangun reputasi sebagai perusahaan yang berorientasi pada pelanggan.

TINJAUAN PUSTAKA

Metode First Come First Served (FCFS) adalah salah satu teknik penjadwalan dalam sistem antrian yang
mengutamakan proses berdasarkan urutan kedatangan. Dalam sistem ini, proses yang pertama kali masuk
akan dilayani terlebih dahulu hingga selesai. FCFS sering digunakan dalam berbagai aplikasi, termasuk
layanan pelanggan, pemesanan makanan, dan sistem informasi perawatan asset (Riyadi Purwanto et al.,
2022)

Dengan menggunakan FCFS, organisasi dapat mengelola permintaan layanan dengan lebih terstruktur. Ini
sangat berguna dalam sistem perawatan dan perbaikan aset, di mana setiap permintaan dapat diproses
sesuai urutan kedatangan, sehingga memudahkan pengaturan jadwal dan alokasi sumber daya permintaan

METODE PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan metode penelitian kualitatif untuk mengevaluasi kualitas perangkat lunak
yang dikembangkan melalui metode pengembangan sistem Waterfall. Metode Waterfall digunakan
sebagai kerangka kerja untuk memandu proses pengembangan sistem informasi layanan pengaduan
server, mulai dari tahap pengumpulan kebutuhan hingga pengujian sistem(Santoso & Migunani, 2021).
Algoritma First Come First Served (FCFS) diimplementasikan pada tahap desain sistem untuk mengatur
antrian pengaduan. Data kualitatif diperoleh melalui [metode pengumpulan data, misal: wawancara,
observasi untuk menilai persepsi pengguna terhadap kualitas sistem dan kemudahan penggunaan. Hasil
penelitian ini diharapkan dapat memberikan gambaran yang komprehensif mengenai efektivitas
penerapan metode pengembangan sistem Waterfall dan algoritma FCFS dalam konteks pengembangan
sistem informasi layanan pengaduan server, hal tertuang pada gambar berikut
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Gambar 1 : Metode panelitian

HASIL PENELITIAN

1. Perhitungan FCFS
Penelitian ini menggunakan algoritma First Come First Served (FCFS) untuk membuat jadwal
antrean layanan pengaduan server, melayani pengaduan berdasarkan urutan waktu masuknya(Riyadi
Purwanto et al., 2022). Proses antrean diurutkan berdasarkan waktu kedatangan, diharapkan dapat
membantu pihak terkait melayani pengaduan secara efisien. Proses algoritma FCFS dalam penelitian
ini dapat dilihat pada gambar

Gambar 2 :Metode FCFS
Berikut perhitungan FCFS (Alfalah et al., 2023) berdasarkan kendala yang dihadapi selama proses
penelitian
a) Input dataset
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Pada proses ini, telah di data sebagian dari kedala layanan dan berikut contoh dataset
pengaduannya :

Tabel 1 : Dataset Pengaduan
Jenis Layanan

No AT BT/Menit

Pengaduan
P1 MT 07:09 150
P2 MT 08:45 60
P3 MT 08:56 30
P4 MT 09:59 60
P5 MT 13:01 40
P6 KU 13:32 50
P7 MT 13:50 60
P8 MT 16:35 90
P9 MT 20:00 40

b) Hitung CT, AT, dan WT
Berdasarkan tabel 1 diatas, dalam penelitian ini, mengambil 9 pengaduan yang akan di gunakan
untuk menghitung CT (Completion Time, waktu penyelesaian), WT (Waiting Time, waktu
tunggu), dan TAT (Turn Around Time, interval waktu) dengan memperhatikan ST (Start Time)
dan TAT (Turn Arround Time)
Berikut hasil perhitungan ketiganya :
Tabel 2 : Perhitungan CT, AT dan WT

No AT ST BT CT WT TAT
Pl 07:09 [0} 150 150 [0} 150
P2 08:45 150 60 210 54 114
P3 08:56 210 30 240 199 229
P4 09:59 240 60 300 183 243
P5 13:01 300 40 340 102 142
P6 13:32 340 50 390 309 359
P7 13:50 390 60 450 372 432
P8 16:35 450 90 540 305 395
P9 20:00 540 40 580 395 435

Selanjutnya menghitung rata-rata TAT dan WT, berdasarkan hasil hitugn rata-rata tersebut,
algoritma dikatakan baik jika nilai WT nya semakin rendah. Berdasarkan Tabel 2, nilai rata-rata
dari TAT dan WT sebagai berikut :

150 + 114 + 229+..+435
Rata —ratapar = = 277.667

9
0+ 54+ 119+..+395

Rata — ratayr = 9 = 213.22

Pada hasil Rata — ratarsr dan Rata — ratayr memiliki hasil yang cukup besar dengan rata-rata
waktu tunggu adalah 213 menit atau * 4 jam pada setiap pengaduan task masuk dalam 1 hari.

2. Implementasi System
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PT IKADA (<] i admin w
£ Dashboards I
5 Users Selamat Datang di Sistem Informasi Layanan Pengaduan Serverl
PT. Industri Kreatif Digital merupakan perusahaan yang menyediakan jasa cloud server bagi customer-nya. Saat ini, terdapat 100 lebih client
##% Pelanggan yang menggunakan jasa ini dan beberap a negara mengunjungl website ini seperti Indonesia, Singapura, Hongkong. Layanan pada PT. Industri
Kreatif Digital yaitu masalah teknis, konsultasi umum, domain 1D Legal, patroli Dihostingin.com dan anti DDOS lanjutan. Namun, PT. Industri
M Kategeri Pengaduan Kreatif Digital belurm i dalam proses . Dari jenis layanan yang

ada, PT. Industri Kreatif Digital memiliki banyak yang melakukan layanan terkait cloud server yang digunakan.

[ Pengaduan

Gambar 3 Dashboard System
Pada tampilan dashboard ini, mennampilkan menu yang menjadi proses layanan penangan
keluhan di PT. Industri Kreatif Digital (PT. IKADA). Adapun tampilan yang melengkapi system
layanan keluhan adalah sebagai berikut :
a. Halaman Users

PT IKADA [ i admin

{8 Dashboards

## Pelanggan

Sl\owl 10 ~|entries Search:

D Kategori Pengaduan 4

[ Pengaduan Ho T wHaMe ZoEMAL I USERNAME 2 ROLE D ACTIONS
1 admin admin@gmail.com admin admin

- . P | vt |
a Diki Setiawan dikisetiawan202@gmail.com diki teknisi mm

Showing 110 4 of 4 entries Pravious Hext

Gambar 4 : Halaman User
Tampilan halaman User ini, berfungsi untuk menyimpan semua data user terlah
terregister kedalam system
b. Halaman Pelanggan
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Gambar 5 : Tampilan halanan Pelanggan
Halaman pelanggan ini, berfungsi untuk menyimpan data pelanggan, yang telah

terdaftar menjadi pelanggan perusahaa

c. Halaman Pengaduan

PTIKADA <]

€ Dashboards
& Users Data Pengaduan

Pelanggan 1
i i Show | 10 | entries

M Kategori Pengaduan

MO . PELANOGAM . KATEGORI

B Pengaduan
Konsultasi
1 Arkana Fa
Y Umum
Konsultasi
2 Rizki Mautana
Umum
3 Wvan drcian | nsutest
Umum

n

Hi admin ~

== Pilih Periode -~ m Print Laporan & Hitung FCFS [
Search: |

© TangoaL 7 - “ TamcoaL ©
DETAIL PENGADUAN - pEwoApuAn - TERMISL . sTaTus o ol on
Untuk Addons IP baru agakah Adziki
bisa diganti dengan alokasi 2024-05-17 Approve
s il ' Fimansysh 00
region indonesia ¥

Hallo selamat sore, untuk
DSnya kira-kira selesai kapan
ya 7 termasuk dengan dibantu
instalasi KVMnya terimakasih

2024-03-13 Waiting

Pak, apakah kami dapat
request untuk apl panel FM

pak, atau api ke path hanya

khusus update untuk ip saya

saja. Saya hanya ingin

masukan setting port dan 2024-05-20 Waiting
allow ip melalui panel kami,

dan info attack history agar

client kami dapat self manage.

Jika dipertbolehkan mahon di

berikan pak, Terimakasih

Gambar 6 : Tampilan halaman pengaduan
Tampilan halaman ini, berfungsi agar admin dapat mengetahui proses penanganan,
berupa kendala pelangga, durasi penanganan dan teknisi yang menangani
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d. Halaman Pengaduan (hanya diakses pelanggan)

PT IKADA e Hi Abdul Latif »
€ Dashboards
B Pengaduan | Data Pengaduan Tambah Data +

Show | 10 vJ'entries Search:

MO . KATEGORI TANGGAL ESTIMAS!

. DETAIL PENGADUAN N P EHOAEUAN R PENSERIARM . STATUS =
Masalah VPS Forex yang saya pesan belum L
2024-05-20 150 Menit Waiting
Teknis. bisa dibuka, mahon di cek Delate
Shawing 1 to 1 of 1 entries Pravious Next

Gambar 7 : Tampilan pengaduan oleh pelanggan

e. Halanan perubahan status pengaduan (hanya di akses teknisi)

PTIKADA (<] Hi Diki Setiawan v

@ Dashboards

E Pengaduan Detail Pengaduan
KODE PENGADUAN IKD020724000005
PELANGGAN Arkana Fauzy
KATEGORI PENGADUAN Konsultasi Umum
DETAIL PENGADUAN Unituk Addons IP baru apakah bisa diganti dengan alokasi region indonesia ?
TANGGAL PENGADUAN 17 Mei 2024
Status

[ Approve ]
Ep—

Gambar 8 : Tampilan Perubahan status pengaduan (diakses oleh teknisi)
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3. Integration And System
Setelah implementasi sistem dilakukan pengujian sistem. Terdapat dua pengujian yang akan
dilakukan oleh peneliti yaitu pengujian black box dan pengujian User Acceptance Test (UAT).
a. Pengujian Blackbox
Pengujian black box ini berfungsi untuk menguji fungsional dari sistem yang dibangun
(Syarif & Pratama, 2021), aplikasi ini telah dilakukan pengujian oleh peneliti dan para
staff NOC, dan di dapat hasil pengujian sebagai berikut :

Tabel 3 : Hasil Blackbox Testing

Tampilan Hasil yang diharapkan Hasil Pengujian Status
pada system Pengujian
Login User name dan password  Akses yang didapatkan Sesuai
harus sesuai dengan yang bila usernamse dan
teregister dan benar, jika password benar seperti
salah satu salah, yang ada di dalam tabel
pengguna tidak diberikan user
akses
Pengaduan Setiap pengaduan dapat ~ Admin dan Teknisi dapat ~ Sesuai
terbaca oleh Admindan ~ mambaca data pengaduan
teknisi sehehingga dapat
memberikan respon yang
cepat agar waktu tunggu
penyelesaian gangguan
dapat segera teraktasi
Status Teknisi dapat segera Setiap perubahan Sesuai
Pengaduan mengubah status penanganan pengaduan

pengaduan dan hasilnya
dapat dibaca oeh admin
sebagai tindak lanjut
pengaduan pelanggan

keluhan oleh pelanggan,
dapat menjadi kotrol
admin untuk memberikan
informasi kepada
pelanggan mengani
pengaduannya

Berdasarkan hasil pengujian yang tertera pada tabel, dapat disimpulkan bahwa sistem
yang diuji telah berhasil memenuhi persyaratan fungsional yang telah ditetapkan,
khususnya pada fitur login, pengaduan, dan status pengaduan. Sistem mampu
memverifikasi identitas pengguna dengan akurat, mencatat dan mengelola pengaduan
pengguna secara efisien, serta memberikan visibilitas yang baik mengenai status
penanganan pengaduan kepada admin. Hal ini menunjukkan bahwa sistem telah
dirancang dengan baik dan mampu memberikan layanan yang responsif terhadap
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kebutuhan pengguna., dinayata telah sesuai, sehingga sistem layanan pengaduan ini telah
dapat digunakan.

b. Pengujian User Acceptance Test (UAT)
Pengujian UAT bertujuan untuk mengetahui tanggapan dari pengguna atau responden
pada sistem yang telah dikembangkan(Hady et al., 2020) . Pada penelitian ini penulis
melibatkan 10 responden dan masing-masing diberikan 5 pertanyaan pilihan 1 sampai 5
(sangat kurang hingga baik sekali), didapatkan hasil sebagai berikut :

Tabel 4 : Hasil Kuestioner
Pertanyaan
P5 P6

Responden

o
[y
R
N
o)
w
)
N
L)
\‘
)
[e0]
RY)
©

R1
R2
R3
R4
R5
R6
R7
R8
R9
R10

a

B G R [GF E (68 [GF FN EENS [ R [6)]
[0 (620 [0 E-N BN (6 (611 621 BN BN
E G R [GF E (68 [GF BN (R (R[4
(SR [R G0 E [0 [GR (S8 EN (R[4
EEN (G20 [0 Eo BN (6 (611 (O B BN
(SR [R 0 E [0 (60 [ 8 E- (4]

N (R [G8 E- [0 [60 (60 EXS EE [6)]
(SR [ R [0 E- [0 (SR (G868 ESR (6]
EEN (0 [0 Eo [0 (610 (621 B (6, BN
U'IU'IU1-I>U'IU1(J'I(.HU'IU'I§

Selanjutnya peneliti membuat matriks yang menyajikan hasil perhitungan rata-rata,
persentase, dan komentar untuk setiap pertanyaan, dan didapatkan hasil sebagai berikut :

Tabel 5 : Matrik perhitungan UAT Test

Pertanyaan Rata-rata Persentase
Skor Skor 5 Skor 4
P1 4.6 60% 40%
P2 4,6 60% 40%
P3 a,7 70% 30%
P4 4,8 80% 20%
P5 4,5 50% 50%
P6 ,4,8 80% 20%
P7 4,6 60% 40%
P8 4,8 80% 20%
P9 4,6 60% 40%
P10 4,9 90% 10%

Dari matrik pada tabel 5, secara umum, perangkat lunak yang diuji mendapatkan respon
yang cukup positif dari pengguna. Hal ini terlihat dari rata-rata skor yang cenderung
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tinggi. Namun, masih ada beberapa area yang perlu ditingkatkan, terutama pada fitur-
fitur yang terkait dengan pertanyaan yang memiliki rata-rata skor sedikit lebih rendah.

Kesimpulan

Penelitian ini berhasil mengembangkan dan mengimplementasikan sebuah sistem helpdesk
terintegrasi untuk PT. Industri Kreatif Digital (PT. IKADA), dengan mengadopsi algoritma First
Come First Served (FCFS) yang telah disesuaikan. Sistem ini dirancang untuk mengatasi
permasalahan yang dihadapi perusahaan dalam mengelola pengaduan pelanggan terkait layanan
cloud server.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa sistem helpdesk yang dikembangkan berhasil
meningkatkan efisiensi dalam penanganan pengaduan pelanggan. Implementasi algoritma FCFS
memungkinkan pengaduan diproses secara sistematis berdasarkan waktu masuknya, sehingga
memberikan rasa keadilan bagi semua pelanggan. Selain itu, sistem ini juga memberikan
visibilitas yang baik mengenai status penanganan pengaduan, baik bagi pelanggan maupun
admin.

Pengujian black-box dan User Acceptance Test (UAT) yang dilakukan menunjukkan bahwa
sistem berfungsi dengan baik dan memenuhi kebutuhan pengguna. Pelanggan memberikan
respon positif terhadap sistem baru ini, terutama dalam hal kemudahan penggunaan dan
kecepatan dalam mendapatkan respon.
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