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The customer complaint management system in cleaning service companies still
relies heavily on manual processes, while previous studies have focused more on
the implementation of general CRM without focusing on structured ticketing
mechanisms and system usability evaluation. This study aims to design and
implement a web-based Customer Relationship Management system in the
cleaning services sector using the Waterfall method, with an emphasis on single
ticket ownership, clear resolution flows, and usability evaluation. The research
uses a mixed method approach through observation, interviews, and
documentation studies, as well as system testing using User Acceptance Test and
System Usability Scale. The SUS test involved 15 respondents and produced an
average score of 75.83, which is in the good category, indicating an adequate
level of system usability. The UAT results show that all the main functions of
the system run according to user operational needs. This research provides
practical contributions in the form of a measurable CRM ticketing
implementation model for cleaning service companies and academic
contributions through empirical evidence of Waterfall-based CRM usability in
the context of cleaning services.

Keywords : Customer Relationship Management, Information System, Waterfall, Systen
Usability Scale, User Acceptance Test.

Abstrak

Sistem pengelolaan keluhan pelanggan pada perusahaan jasa kebersihan masih
banyak bergantung pada proses manual, sementara studi sebelumnya lebih
menitikberatkan pada implementasi CRM umum tanpa fokus pada mekanisme
ticketing terstruktur dan evaluasi kegunaan sistem. Penelitian ini bertujuan
merancang dan mengimplementasikan  sistem Customer Relationship
Management berbasis web pada sektor jasa kebersihan menggunakan metode
Waterfall dengan penekanan pada kepemilikan tiket tunggal, alur penyelesaian
yang jelas, dan evaluasi usability. Penelitian menggunakan pendekatan mixed
method melalui observasi, wawancara, dan studi dokumentasi, serta pengujian
sistem menggunakan User Acceptance Test dan System Usability Scale.
Pengujian SUS melibatkan 15 responden dan menghasilkan skor rata-rata 75,83
yang berada pada kategori baik, menunjukkan tingkat kegunaan sistem yang
memadai. Hasil UAT menunjukkan seluruh fungsi utama sistem berjalan sesuai
kebutuhan operasional pengguna. Penelitian ini memberikan kontribusi praktis
berupa model implementasi CRM ticketing yang terukur pada perusahaan jasa
kebersihan serta kontribusi akademik melalui bukti empiris usability CRM
berbasis Waterfall pada konteks layanan kebersihan.

Kata Kunci : Customer Relationship Management, Sistem Informasi, Waterfall, System
Usability Scale, User Acceptance Test.
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1. Pendahuluan

Pengelolaan hubungan pelanggan atau Customer Relationship Management (CRM)
berkembang sebagai strategi penting di sektor jasa, termasuk perusahaan pemeliharaan
kebersihan. Penerapan E-CRM pada Anita Laundry menunjukkan peningkatan layanan
dan kepuasan pelanggan melalui sistem digital terintegrasi (Rajab, 2024). Sistem keluhan
digital juga terbukti menjaga loyalitas pelanggan dan memperbaiki kualitas layanan
(Simangunsong et al., 2023). Perubahan menuju sistem tiket pelanggan terus
berkembang seiring digitalisasi layanan. Pengembangan sistem tiket bertujuan
meningkatkan efisiensi dan kepuasan pelanggan melalui proses penanganan yang
terstruktur (Ramadhan & Ramayanti, 2024).

Kebutuhan layanan yang responsif semakin penting pada sektor jasa yang
beroperasi selama 24 jam. Pelayanan di luar jam kerja sering tidak optimal dan berisiko
menurunkan persepsi pelanggan (Hadi & Ramayanti, 2024). Implementasi CRM di PT
PLN UP3 Surabaya Barat menunjukkan efisiensi analisis data hingga 40 persen sehingga
mendukung keputusan layanan (Prameswari & Dwiridotjahjono, 2024). Transformasi
digital juga terjadi pada ISS Facility Services yang beralih ke Jira Service Management
untuk meningkatkan transparansi dan kolaborasi tim lintas negara (Atlassian, 2021).

Meskipun berbagai penelitian telah membahas implementasi CRM dan sistem
tiket pada sektor jasa, sebagian besar studi masih berfokus pada peningkatan layanan
secara umum tanpa mengkaji secara spesifik mekanisme kepemilikan tiket tunggal, alur
eskalasi terstruktur, serta pengukuran usability menggunakan metode terstandar. Oleh
karena itu, terdapat celah penelitian terkait pengembangan CRM berbasis ticketing yang
dievaluasi secara usability dan disesuaikan dengan karakteristik operasional layanan
kebersihan yang bersifat responsif dan beroperasi selama 24 jam.

Pertumbuhan sektor kebersihan di Indonesia meningkat seiring produksi
sampah di DKI Jakarta yang mencapai 3.112.381,29 ton per tahun dengan tingkat
pengelolaan 99 persen (DLH DKI Jakarta, 2022). Dukungan anggaran pemerintah
melalui Kementerian PUPR memperkuat pengembangan layanan kebersihan di wilayah
permukiman (Prihapsari et al., 2023). Kondisi ini memperlihatkan peluang untuk
meningkatkan pengelolaan layanan melalui sistem pelanggan berbasis digital.

Pengelolaan CRM manual memakai kertas atau spreadsheet membuat pencatatan
dan pelacakan lambat serta berisiko kehilangan data penting (Khoiriyah, 2022).
Keterbatasan analisis preferensi pelanggan juga menghambat pemberian layanan yang
sesuai kebutuhan (Priyatna et al., 2023). PT Bahtera Amanah Sentosa masih
menggunakan komunikasi manual melalui telepon dan WhatsApp, membuat proses
pencatatan tidak terpusat dan memperlambat respons (Rosmalina et al., 2025). Kondisi
ini berdampak pada kepuasan pelanggan terutama ketika layanan dibutuhkan di luar jam
kerja (Hadi & Ramayanti, 2024).
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Risiko operasional muncul ketika pencatatan manual menurunkan produktivitas
dan mempersulit analisis data pelanggan untuk kebutuhan strategis (Krisnawan et al.,
2024). Layanan yang tidak responsif juga berpotensi menurunkan daya saing dibanding
perusahaan yang memakai CRM digital (Yudha et al., 2024). Digitalisasi CRM melalui
sistem tiket memberikan alternatif solusi untuk meningkatkan efisiensi penanganan
keluhan (Fahrezi, 2024). Sistem tersebut mendukung personalisasi layanan berdasarkan
pola keluhan dan preferensi pelanggan (Putra & Dewi, 2022). Pendekatan ini dinilai
membantu koordinasi tim melalui pengelolaan keluhan yang terstruktur (Ramadhan &
Ramayanti, 2024).

Penelitian ini memberikan dua bentuk kontribusi utama, yaitu kontribusi praktis
dan akademik. Secara praktis, penelitian ini menawarkan rancangan dan implementasi
sistem CRM berbasis ticketing yang mendukung pengelolaan keluhan terpusat,
penugasan tiket yang jelas, serta penyajian data performa layanan secara real-time pada
perusahaan jasa kebersihan. Secara akademik, penelitian ini menyajikan bukti empiris
penerapan metode Waterfall dalam pengembangan CRM ticketing serta evaluasi
usability menggunakan System Usability Scale pada konteks jasa kebersihan yang masih
terbatas dibahas dalam penelitian sebelumnya.

Penelitian ini merancang sistem CRM berbasis web dengan manajemen tiket
untuk menjawab kebutuhan operasional PT Bahtera Amanah Sentosa. Sistem
dikembangkan memakai metode Waterfall agar proses perancangan berjalan terstruktur
dan terdokumentasi. Sistem menyediakan automasi penanganan keluhan, basis data
terpusat, dan fitur dashboard untuk mendukung analisis layanan. Pengembangan ini
diharapkan meningkatkan efisiensi, mendukung dokumentasi terorganisir, dan
memberikan gambaran performa layanan yang lebih jelas.

Penelitian ini mengangkat tiga rumusan masalah. Pertama, rancangan sistem
ticketing CRM yang memberi kepemilikan tunggal tiket kepada satu customer service serta
mendukung alur penyelesaian dan eskalasi. Kedua, peran sistem ficketing dalam
mempercepat penanganan komplain dan meningkatkan kepuasan pengguna. Ketiga,
penyajian data performa customer service dan status tiket secara real-time sebagai dasar
analisis pimpinan.

Ruang lingkup penelitian mencakup pengembangan sistem CRM berbasis web
yang memfokuskan pengelolaan tiket untuk permintaan, keluhan, dan umpan balik
layanan kebersihan. Sistem dibatasi pada fitur pembuatan tiket, pelacakan, penyelesaian,
pemantauan performa real-time, serta analisis data kepuasan pelanggan dan kinerja tim.
Fungsi seperti manajemen keuangan, inventaris, atau integrasi eksternal tidak termasuk
ruang lingkup penelitian. Pengembangan dibatasi pada aplikasi web tanpa perluasan ke
platform mobile atau desktop. Proses penelitian mencakup desain, pengembangan, dan

pengujian di lingkungan perusahaan tanpa implementasi skala penuh. Analisis data
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dibatasi pada data tiket selama pengujian. Keamanan dibatasi pada autentikasi dan
enkripsi dasar tanpa pembahasan aspek keamanan lanjutan.

Penelitian ini bertujuan merancang dan membangun sistem ticketing CRM
dengan kepemilikan tiket tunggal serta alur penyelesaian dan eskalasi yang terstruktur,
mengevaluasi pengaruhnya terhadap efisiensi penanganan komplain dan kepuasan
pengguna, serta menghasilkan dashboard pelaporan real-time untuk mendukung analisis

manajerial.

2. Kajian Terdahulu

Software Development Life Cycle (SDLC) memberi alur kerja terstruktur untuk proses
analisis, perancangan, implementasi, dan pengujian sistem informasi melalui tahapan
berurutan yang mudah dievaluasi (Rahayu et al., 2024). Model Waterfa/l memakai urutan
linear sehingga setiap tahap selesai sebelum tahap berikut dimulai, sehingga proses
pengembangan berjalan lebih tertib pada proyek dengan kebutuhan stabil sejak awal
(Pricillia & Zulfachmi, 2021).

Penelitian Rajab menjelaskan penerapan E-CRM di sektor laundry yang
meningkatkan kualitas layanan dan hubungan pelanggan melalui sistem digital
terintegrasi (Rajab, 2024). Penelitian Prameswari menunjukkan peningkatan efisiensi
analisis data pelanggan pada perusahaan listrik setelah penerapan CRM skala besar yang
mendukung proses identifikasi kebutuhan pelanggan (Prameswari & Dwiridotjahjono,
2024). Penelitian Yudha membahas CRM digital dengan integrasi tiket dan pelaporan
otomatis yang membantu percepatan penanganan keluhan pada sektor jasa (Yudha et
al., 2024).

Penelitian Rosmalina menyoroti hambatan pencatatan manual pada layanan
kebersihan yang mengganggu kecepatan respons dan akurasi data pelanggan (Rosmalina
et al., 2025). Penelitian Khoiriyah menunjukkan kendala sistem manual berbasis catatan
kertas yang membuat riwayat layanan sulit dilacak pada layanan kebersihan (Khoiriyah,
2022). Penelitian Hadi membahas peran CRM dalam membentuk persepsi kualitas
layanan pada perusahaan jasa melalui pencatatan keluhan yang lebih terstruktur (Hadi &
Ramayanti, 2024).

User Acceptance Test (UAT) dipakai untuk menilai kesesuaian fungsi sistem
berdasarkan skenario uji yang diberikan langsung kepada pengguna schingga hasilnya
menggambarkan penerimaan pengguna terhadap fitur yang diuji (Alfian et al., 2024).
System Usability Scale (SUS) dipakai untuk mengukur tingkat kemudahan penggunaan
sistem melalui sepuluh pernyataan terstruktur yang menghasilkan skor kebergunaan
komprehensif (Patria et al., 2024; Vlachogianni & Tselios, 2022).

Berdasarkan kajian penelitian terdahulu, dapat diidentifikasi sejumlah kekuatan dan
keterbatasan. Studi mengenai implementasi CRM dan E-CRM terbukti meningkatkan
kualitas layanan dan kepuasan pelanggan, namun sebagian besar masih berfokus pada
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hasil implementasi tanpa menguraikan desain sistem ticketing secara rinci, khususnya
terkait kepemilikan tiket, alur eskalasi, dan pemantauan performa layanan secara real-
time. Evaluasi sistem pada penelitian sebelumnya umumnya terbatas pada uji fungsional
atau kepuasan pengguna secara deskriptif tanpa menggunakan instrumen usability
terstandar. Kondisi tersebut menunjukkan perlunya penelitian yang mengintegrasikan
implementasi CRM berbasis ticketing dengan evaluasi kegunaan yang terukur dan sesuai
dengan karakteristik operasional sektor jasa kebersihan.

3. Metodologi Penelitian

3.1. Tahapan Penelitian

Penelitian ini menggunakan pendekatan campuran (mzxed wmethod) yang
menggabungkan metode kualitatif dan kuantitatif untuk memperoleh hasil yang lebih
komprehensif. Pendekatan kualitatif diterapkan pada proses pengumpulan data melalui
observasi, wawancara, dan studi dokumentasi, sedangkan pendekatan kuantitatif
digunakan pada tahap pengujian dengan instrumen Systerz Usability Scale (SUS) dan User
Acceptance Test (UAT). Kombinasi keduanya memberikan gambaran menyeluruh
terhadap performa sistem, baik dari sisi teknis maupun pengalaman pengguna.

Penelitian dilakukan di PT Bahtera Amanah Sentosa yang berlokasi di Wisma
Kodel, Jakarta Selatan. Aktivitas penelitian berfokus pada divisi operasional yang
menangani permintaan dan keluhan klien. Waktu penelitian dilakukan selama 5 bulan
sejak Juni 2025 meliputi tahap awal pengumpulan data, perancangan sistem,
implementasi, hingga pengujian sesuai jadwal pengembangan perangkat lunak. Seluruh
rangkaian proses mengikuti ketentuan evaluasi sistem yang relevan dengan kebutuhan
perusahaan.

Pengembangan sistem menggunakan Software Development 1Life Cycle (SDLC)
dengan model Waterfall. SDLC dipilih karena menyediakan kerangka kerja sistematis
dalam merancang, membangun, dan memelihara sistem informasi, sehingga setiap
tahapan dapat terdokumentasi dengan baik dan mudah dievaluasi (Rahayu et al., 2024).
Model Waterfall digunakan karena memiliki alur kerja berurutan dan terstruktur, dimulai
dari analisis kebutuhan, perancangan, implementasi, hingga pengujian sistem (Pricillia &
Zulfachmi, 2021). Pendekatan ini sesuai untuk proyek dengan kebutuhan dan spesifikasi
yang telah ditetapkan sejak awal pengembangan (Zhafran et al., 2024).
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« Tujuan: « Tujuan: + Tujuan: « Tujuan: + Tujuan:
Mengkaji teori Mengidentifikasi Membuat Membangun Memastikan
dan penelitian fitur dan batasan diagram dan sistem sistem berjalan
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Gambar 1. Tahapan Penelitian

Tahapan penelitian dilakukan secara berurutan mulai dari studi literatur untuk
mengumpulkan referensi ilmiah terkait CRM, SDLC, Waterfall, serta metode pengujian
seperti SUS dan UAT sebagai dasar teori penelitian (Utami et al., 2023), kemudian
analisis kebutuhan melalui observasi, wawancara, dan studi dokumentasi yang
digunakan untuk memahami alur kerja dan permasalahan dalam sistem manual serta
mengidentifikasi proses bisnis dan kebutuhan fitur CRM perusahaan (Ramadhan &
Ramayanti, 2024), dilanjutkan dengan desain sistem menggunakan diagram UML seperti
Use Case, Activity, dan Class Diagram serta perancangan antarmuka berbasis user
centered design agar setiap peran pengguna memperoleh pengalaman penggunaan yang
konsisten (Fikri et al., 2024), setelah itu implementasi sistem dilakukan melalui
pengembangan aplikasi web terintegrasi untuk mendukung pembuatan tiket,
pengelolaan pengguna, notifikasi, dan pelaporan real-time (Mallisza et al., 2022), lalu
pengujian sistem menggunakan dua pendekatan yaitu SUS untuk menilai tingkat
kemudahan penggunaan (Patria et al., 2024) dan UAT untuk memastikan kesesuaian
fungsi dengan kebutuhan pengguna (Alfian et al., 2024).

3.2. Teknik Pengumpulan Data

Pengumpulan data dilakukan dengan pendekatan kualitatif untuk memahami
kondisi aktual dan kebutuhan pengguna di lapangan melalui observasi terhadap proses
penanganan permintaan dan keluhan pelanggan di PT Bahtera Amanah Sentosa yang
memberi gambaran jelas tentang alur komunikasi, pencatatan manual, dan kendala
sistem berjalan, dilanjutkan wawancara dengan manajemen serta staf operasional untuk
menggali kebutuhan sistem, hambatan layanan, dan harapan terhadap CRM, lalu studi
dokumentasi terhadap catatan manual, file spreadsheet, dan laporan komunikasi dengan
klien untuk mengidentifikasi pola kerja serta celah yang perlu diperbaiki melalui sistem
digital.
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4. Hasil dan Pembahasan

4.1. Analisa Kebutuhan

Proses penanganan keluhan di PT Bahtera Amanah Sentosa masih
mengandalkan komunikasi melalui telepon dan WhatsApp serta pencatatan manual
dalam buku atau file spreadsheet. Pola kerja seperti ini membuat data tidak terpusat dan
menyulitkan pelacakan riwayat layanan, sehingga respons terhadap permintaan dari klien
sering tertunda dan akurasi laporan rendah. Kondisi ini menuntut sistem yang mampu
mengintegrasikan pencatatan, pemantauan, dan pelaporan dalam satu alur kerja.

Analisis dokumen dilakukan untuk menilai pola pencatatan keluhan pada sistem
berjalan. Dokumen yang ditemukan berupa catatan buku harian, tabel sederhana, dan
rekaman komunikasi yang tersebar. Pola ini menunjukkan tidak ada standar pencatatan
dan tidak ada identifikasi prioritas keluhan.

Gambar 2. Pencatatan keluhan manual di buku

Hasil observasi, wawancara, dan dokumentasi menunjukkan kebutuhan sistem
digital yang memusatkan data keluhan, menyediakan mekanisme pembuatan tiket,
mengatur hak akses pengguna berdasarkan peran, serta menghasilkan laporan
terstruktur untuk pimpinan. Sistem juga perlu mendukung penelusuran status tiket dan
memastikan setiap keluhan tercatat, diproses, dan ditutup secara sistematis.

Solusi yang diajukan berupa sistem Customer Relationship Management
berbasis web dengan model manajemen tiket. Sistem dirancang untuk memfasilitasi
pembuatan tiket oleh klien, penanganan oleh customer service, serta pemantauan
progres oleh pimpinan. Setiap tiket memiliki kode, deskripsi, prioritas, dan riwayat
aktivitas untuk memastikan alur penanganan tercatat lengkap. Solusi ini merespons
kebutuhan perusahaan yang memerlukan data akurat dan terpusat untuk pengambilan
keputusan operasional.

Proses bisnis usulan menggambarkan alur kerja baru yang lebih terstruktur.
Proses dimulai dari klien yang membuat tiket, dilanjutkan verifikasi sistem, penugasan
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kepada customer service, penyelesaian masalah, lalu pemberian umpan balik oleh klien
sebelum tiket ditutup. Alur ini mendukung transparansi dan mengurangi hambatan yang
ditemukan pada proses manual sebelumnya.

Analisis Proses Bisnis Usulan
Klien Sistem Customer Service Super Admin Pimpinan

Start

|

Menyampaikan

melaui
form di sistem web l

Membuat tiket otomatis
dengan ID dan kategori

menangani tiket, perbarui
status, dan selesaikan
masalah

|

i Notifikasi & Feedback Mengelola sistem

Memberi penilaian & | _|
feedback

Buat laporan

Pantau laporan dan ambil
kebijakan

Gambar 3. Alur Proses Bisnis Usulan

4.2. Desain Sistem

Desain sistem dilakukan untuk menerjemahkan kebutuhan fungsional dan
nonfungsional yang diperoleh dari tahap analisis ke dalam model sistem yang
terstruktur, efisien, dan mudah diimplementasikan dalam pengembangan sistem
Customer Relationship Management (CRM) berbasis web di PT Bahtera Amanah Sentosa,
dengan menggunakan pendekatan  Unified Modeling Language (UML) guna
menggambarkan hubungan antaraktor, alur proses, serta aktivitas utama, sehingga
menghasilkan rancangan yang mudah dipahami dan sesuai dengan kebutuhan pengguna.

Use Case Diagram

Use Case Diagram digunakan untuk memvisualisasikan hubungan antara aktor
dan fungsi utama sistem. Aktor utama terdiri dari super admin, pimpinan, customer service,
dan klien. Setiap aktor memiliki hak akses berbeda sesuai perannya. Klien dapat
membuat tiket baru, memantau status, dan memberikan umpan balik terhadap

penanganan keluhan. Customer service bertanggung jawab menanggapi tiket,
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memperbarui status, serta memberikan laporan penyelesaian. Pimpinan memantau
performa tim melalui dashboard dan laporan, sementara super admin mengelola akun

pengguna dan konfigurasi sistem.

Lagin
I

Qmmm

B

Edil Tikel

Customer Servica @ Peng@

\\ @\s Sistom

Logout

Gambar 4. Use Case Diagram

Gambar 4 menunjukkan Use Case Diagram sistem CRM berbasis web di PT
Bahtera Amanah Sentosa yang menggambarkan interaksi antaraktor dengan fitur seperti
autentikasi, manajemen tiket, pelaporan, dan pengelolaan pengguna.

Activity Diagram

Activity Diagram digunakan untuk menggambarkan urutan aktivitas dalam
sistem serta alur kerja dari setiap proses utama. Diagram ini membantu memastikan
bahwa setiap tahapan proses berjalan logis dan efisien sesuai dengan kebutuhan

pengguna.
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Prases Pengelolaan Tiket
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Gambar 5. Activity Diagram Proses Pengelolaan Tiket

Gambar 5 memperlihatkan Activity Diagram proses pengelolaan tiket, dimulai
dari pembuatan tiket oleh klien, verifikasi oleh sistem, penugasan kepada customer
service, hingga penyelesaian dan pelaporan status tiket. Proses ini juga mencakup umpan
balik dari klien untuk memastikan kualitas layanan yang diberikan.

Gambar 6 menampilkan Activity Diagram evaluasi umpan balik dan pelaporan
tiket, yang menunjukkan alur pengumpulan data hasil penyelesaian tiket hingga
pembuatan laporan oleh pimpinan. Diagram ini menggambarkan keterhubungan antara
fungsi operasional dan manajerial dalam sistem CRM.
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Evaluasi Feedback dan Pelaporan Tiket
Kllen System Pimplinan

Start

Tarnpil Form
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&
g

Generate Laparan
Periadik

L

End

Tampil Halaman Akses Menu
Laporan Laporan
Analists Kineria &
Festback

()

End

Gambar 6. Activity Diagram Evaluasi Feedback dan Pelaporan Tiket

4.3. Implementasi Sistem
Implementasi sistem CRM pada PT Bahtera Amanah Sentosa dilakukan setelah

tahap desain selesai, dengan fokus pada manajemen tiket, dashboard, dan pelaporan.
Sistem dikembangkan menggunakan platform web sehingga dapat diakses melalui
browser dengan kontrol akses berbasis peran. Setiap fitur diuji agar sesuai dengan
kebutuhan pengguna yang telah diidentifikasi pada tahap analisis.

BAS

Welcome Back!

Gambar 7. Halaman Login
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Gambar 7 menunjukkan halaman login, yang menjadi tittk masuk pengguna ke dalam
sistem. Pengguna diminta memasukkan kredensial berupa emai/ dan  password. Sistem
memverifikasi identitas sebelum memberikan akses sesuai peran pengguna, seperti superadmin,
customer service, pimpinan atau klien.

o Dashboard
{} Dashboard
3B Ticket
OPEN TICKETS PROGRESS TICKETS CLOSED TICKETS TOTAL TICKETS
3 10 5 18

TICKET HISTORY 2025 CLIENTS

aan 2

'S,
L Do 0 0

RECENT ACTIVITY TICKET BY CATEGORY
| Aty Update .. f

Gambar 8. Halaman Dashboard

Gambar 8 menunjukkan dashboard yang menyajikan ringkasan status tiket,
notifikasi, dan grafik performa tim secara rea/-time, memudahkan pemantauan layanan.

8% Ticket Code  Subject Created By Status  Priority  Description
04 October 2025

Permintaan Layanan
TKT-B6208C48 i PT. Pura Selokamas

Pembersihan Kaca sspad

07 Movember 2025

2 TKT-DBTAESE2 Ducimus ef esse ut P "“"" Selokamas [ Crosea | t al
P ra Selokamas
3 TKT-B244822F Lorem consequatur D atir
uat wepec & ¢
4 TKT-B939DB2B Ea perferendis incid '_‘_‘"“e'“‘“““ e o n praesentium con
Shewing 116 10 of 18 entries . 2 o+

Gambar 9. Halaman Daftar Tiket

Gambar 9 memperlihatkan daftar tiket yang sedang ditangani. Setiap tiket
memiliki informasi kode tiket, subjek, deskripsi, status, prioritas, serta pemilik tiket. Fitur
ini memudahkan tim untuk menelusuri dan mengelola tiket secara sistematis.
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() Add Ticket

¥ subject
Input Subject

© Category @ priority
Select Category ¥ Select Priority

=) Description

Input Description

¥ Attachment (optional, max 2 MB)

[

Drag and drop files here or elick to Browse

Gambar 10. Tampilan Tambah Tiket

Gambar 10 menunjukkan halaman tambah tiket, yang hanya dapat diakses oleh
klien. Klien dapat membuat permintaan atau keluhan baru dengan mengisi detail
masalah, kategori layanan, dan lampiran jika diperlukan. Sistem secara otomatis
menugaskan tiket sesuai kategori dan aturan bisnis.

£ Ticket Details

£ Permintaan Layanan Pembersihan Kaca @ Ticket Info

Ar 4 Oct 25, 0B [ Created At: 04 Oct 25, 08:50

P Priority: I || © cotegory:  Layanan Tormbshan (& Last Updated: 10 Now 25, 0055

B Company: T Pura Selokamas || £ Created By:
A Activity

siti Aminah

[ Y,

[E) Comment

10 Maw 2025

Gambar 11. Tampilan Detail Tiket

Gambar 11 menampilkan detail setiap tiket, termasuk riwayat interaksi,
komentar dari customer service, dan status penyelesaian. Fitur ini memungkinkan
pengguna untuk melacak progres tiket dari awal hingga tuntas.
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10 v Sexch AlStatus v AlRaling ¥ Select Date Bl
#4  Ticket Code Subject Priority Status Rating
4 TKT-B6209C46 Kerusakan Alat Pel  Fesaves |
02 October 2025
5 TKT-B6209C44 Keluhs Corgent | [ ciows |
01 October 2025
& TKT-B6209C41 Wacuum Cleane Tidak Berfungsi (i |  saves |
28 September 2025
7 TKT-B6209C3E Pesmir anan Pembersihan Ks o [ ciows |

Gambar 12. Halaman Daftar Laporan

Gambar 12 menampilkan daftar laporan yang dihasilkan sistem. Laporan
mencakup data tiket, performa tim, dan tingkat kepuasan pelanggan. Pengguna dapat
mengekspor laporan untuk analisis lebih lanjut.

[ Report Detail

oo
F i Layanan Pembersi

= Description

Karpet di ruang meeting utama perlu dibersihkan
secara menyeluruh

[ Feedback

Karpet dibersihkan dengan sangat baik terima
kasih!

®  Not specified

Gambar 13. Tampilan Detail Laporan

Gambar 13 menampilkan detail laporan yang membantu pimpinan dan manajer
memahami konteks keluhan termasuk kronologi, lokasi, dan feedback untuk tindakan
perbaikan yang cepat dan tepat.

Dengan implementasi ini, sistem CRM berbasis web berhasil menyediakan alur
kerja yang terstruktur, mempermudah manajemen tiket, serta meningkatkan
transparansi dan efisiensi penanganan keluhan pelanggan.
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4.3. Pengujian Sistem

Pengujian sistem dilakukan untuk memastikan perangkat lunak berfungsi sesuai
kebutuhan dan aman digunakan. Proses ini mencakup User Acceptance Test (UAT) untuk
menilai kesesuaian fungsi dari sisi pengguna dan Systewz Usability Scale (SUS) untuk
mengukur tingkat kegunaan sistem.

User Acceptance Test

UAT dilakukan dengan melibatkan pengguna dari tiga peran utama, yaitu admin,
supervisor, dan staf operasional. Setiap pengguna diminta menguji fungsi utama sistem
berdasarkan skenario yang telah disusun. Hasil pengujian ditampilkan pada Tabel 1.

Tabel 1. Hasil Pengujian UAT

Nama Fitur Langkah Pengujian Hasil Yang Diharapkan Status
Login & 1. Buka halaman login Pengguna berhasil login ke Berhasil
Logout 2. Masukkan email dan password dashboard dan setelah logout

Vahd_ ) diarahkan kembali ke halaman
3. Klik login login
4. Setelah masuk, klik tombol logout
Dashboard 1. Login ke sistem Menampilkan ringkasan visual: Berhasil
Ringkasan 2. Lihat halaman dashboard jumlah tiket per status (Open, In
Tiket Progress, Closed) dan daftar
tiket terbaru
Buat Tiket 1. Klik tombol "Buat Tiket" Tiket baru berhasil dibuat dan Berhasil
2. Isi informasi wajib (subjek, muncul dalam daftar tiket
deskr.ips'%, kategori) dengan status "Open"
3. Klik simpan
Lihat Daftar 1. Login ke sistem Menampilkan daftar semua tiket ~ Berhasil
Tiket 2. Buka halaman tiket yang relevan untuk pengguna
(misal: tiket miliknya atau yang
ditangani)
Update Status 1. Buka daftar tiket Status tiket berubah sesuai Berhasil
Tiket 2. Pilih salah satu tiket pilihan dan perubahan tersimpan
3. Ubah status (misal: dari "Open" di sistem
ke "In Progress" atau "Closed")
4. Simpan
Komentar 1. Buka detail tiket Komentar muncul di riwayat Berhasil
pada Tiket 2. Ketik komentar di kolom tiket dan terlihat oleh semua
komt.tnta.r‘ pihak terkait
3. Klik kirim
Notifikasi 1. Pengguna lain Notifikasi baru muncul (jumlah ~ Berhasil
Tiket membuat/mengomentari/mengubah  bertambah) dan menampilkan

status tiket yang melibatkan
pengguna saat ini
2. Periksa ikon notifikasi

pesan relevan (misal: “Tiket
#TKT-1a2b3c diperbarui”)

Pengujian User Acceptance Test menunjukkan seluruh skenario pengujian pada
sistem berjalan sesuai dengan kebutuhan pengguna. Terdapat tujuh modul yang diuji
melalui tujuh testcase utama, dan seluruhnya dinyatakan lulus dengan tingkat kelulusan

Aveitech: Journal of Computer Science and Artificial Intellegence, Volume 5 No. 2 (July - December 2025), pp. 286 - 305



Arcitech: Journal of Computer Science and Artificial Intellegence  ISSN 2962-2360 (online) | ISSN 2962-3669 (printy) O 301

100 persen. Hasil ini menunjukkan bahwa fungsi inti sistem, mulai dari pembuatan tiket,
penugasan, pelacakan status, eskalasi, hingga penyajian laporan, telah memenuhi
kebutuhan operasional admin, supervisor, dan staf operasional. Tingkat kelulusan penuh
pada seluruh testcase mengindikasikan kesesuaian antara rancangan sistem dan
kebutuhan pengguna serta kesiapan sistem untuk digunakan pada proses layanan harian.

System Usability Scale

Pengujian System Usability Scale dilakukan untuk menilai tingkat kegunaan
sistem berdasarkan persepsi pengguna. Instrumen SUS berisi sepuluh pernyataan
dengan pola penilaian ganjil dan genap. Pernyataan ganjil dihitung dengan rumus skor -
1, sedangkan pernyataan genap dihitung dengan rumus 5 - skor. Nilai akhir setiap
responden diperoleh dari total skor dikalikan 2,5. Hasil perhitungan seluruh responden
ditampilkan pada Tabel 2.

Tabel 2. Skor Hasil Hitung SUS

Resp Skor Hasil Hitung Nilai
onde Q1 Q2 Q3 Q4 Q5 Q6 Q7 Q8 Q9 Q10 Jml (Jmlx
n 2,5)
R1 3 1 3 1 3 1 3 2 2 1 20 50
R2 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 35 87,5
R3 4 1 4 4 3 3 4 0 4 3 30 75
R4 3 2 3 3 4 2 3 2 3 2 27 67,5
R5 3 2 3 3 3 2 3 1 4 4 28 70
R6 4 1 4 4 3 2 3 0 4 1 26 65
R7 4 4 4 3 3 3 4 1 3 4 33 82,5
RS 4 4 4 4 4 3 4 2 4 2 35 87,5
R9 0 2 4 1 3 4 3 4 3 3 27 67,5
R10 4 3 3 2 3 4 2 3 4 3 31 77,5
R11 4 4 4 4 4 3 4 0 4 4 35 87,5
R12 3 3 4 3 3 2 4 2 4 3 31 77,5
R13 3 4 3 3 3 4 4 1 3 4 32 80
R14 4 3 4 3 4 1 4 0 4 3 30 75
R15 4 4 4 4 4 4 4 0 3 4 35 87,5
Skor Rata-Rata (Hasil Akhir) 75,83

Penghitungan SUS melibatkan lima belas responden yang mewakili peran
pengguna. Setiap responden mengisi skala 0 sampai 5 untuk seluruh pernyataan. Sistem
memperoleh skor rata-rata 75,83. Nilai ini mengacu pada kategori tingkat kegunaan
berdasarkan acuan standar SUS sebagaimana ditampilkan pada Tabel 3.

Tabel 3. Grade Skor SUS

Grade Rentang Skor Keterangan
A = 80.3 Sangat Baik
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B 74.0 — 80.2 Baik

C 68.0-73.9 Cukup

D 51.0 — 67.9 Buruk

E <51.0 Sangat Buruk

Skor 75,83 berada dalam rentang kategori Baik sesuai standar grade SUS. Nilai
tersebut menunjukkan penggunaan sistem berlangsung efisien, indikator navigasi jelas,
serta fungsi inti mudah diakses oleh pengguna. Hasil ini memperkuat temuan UAT yang
menyatakan fitur berjalan sesuai kebutuhan operasional. Temuan SUS memberikan
dasar kuat untuk menyatakan sistem siap digunakan pada lingkungan kerja PT Bahtera
Amanah Sentosa.

Hasil penelitian ini sejalan dengan temuan penelitian sebelumnya yang
menyatakan bahwa penerapan CRM digital meningkatkan kualitas layanan dan kepuasan
pelanggan. Simangunsong et al. (2023) dan Rajab (2024) menunjukkan dampak positif
sistem keluhan digital terhadap loyalitas pelanggan, namun belum menyertakan
pengukuran usability terstandar. Skor System Usability Scale sebesar 75,83 pada
penelitian ini berada pada kategori baik dan memberikan penilaian kegunaan yang lebih
terukur dibandingkan studi terdahulu yang umumnya bersifat deskriptif. Temuan ini
juga memperkuat penelitian Ramadhan dan Ramayanti (2024) terkait pentingnya alur
penanganan keluhan yang terstruktur melalui penerapan kepemilikan tiket tunggal dan
dashboard performa real-time sebagai dasar pengambilan keputusan. Meskipun
demikian, penelitian ini memiliki keterbatasan berupa jumlah responden yang terbatas,
penggunaan data yang hanya mencakup periode pengujian, serta pembahasan keamanan
sistem yang masih dibatasi pada autentikasi dan enkripsi dasar, sehingga hasil penelitian
perlu ditafsirkan secara proporsional dan menjadi dasar pengembangan pada penelitian

selanjutnya.

5. Kesimpulan

Pengembangan sistem Customer Relationship Management (CRM) berbasis web di
PT Bahtera Amanah Sentosa berhasil mengatasi kendala dalam pengelolaan keluhan
yang sebelumnya dilakukan secara manual. Sistem ini mengintegrasikan pencatatan,
pelacakan, dan pelaporan tiket melalui autentikasi pengguna, manajemen tiket, notifikasi
otomatis, dan kontrol akses berbasis peran. Hasil pengujian Systerz Usability Scale (SUS)
berada dalam kategori “Baik” dengan skor rata-rata 75,83, dan User Acceptance Test (UAT)
mengonfirmasi bahwa sistem sesuai dengan kebutuhan operasional Anda.

Penerapan sistem CRM meningkatkan efisiensi penanganan keluhan, akurasi
data, dan transparansi layanan. Pengembangan berikutnya difokuskan pada integrasi
notifikasi otomatis, pelaporan kepuasan pelanggan, serta penerapan 1 ulnerability
Assessment untuk memperkuat keamanan. Optimalisasi antarmuka dan penerapan
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responsive design juga penting untuk menjaga kenyamanan pengguna di berbagai
perangkat.
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