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Pendahuluan
Latar Belakang

• Transformasi digital mendorong organisasi untuk meningkatkan kualitas layanan pelanggan melalui sistem yang terintegrasi. 

• Pengelolaan keluhan pelanggan masih banyak dilakukan melalui berbagai media seperti email, WhatsApp, telepon, dan media 
sosial sehingga sulit dipantau dan didokumentasikan. 

• Kondisi tersebut menyebabkan risiko kehilangan informasi, duplikasi pekerjaan, keterlambatan penanganan, dan rendahnya
transparansi layanan. 

• Sistem helpdesk berbasis ticketing menjadi solusi untuk mencatat, memonitor, dan mendokumentasikan seluruh proses 
penanganan keluhan secara terstruktur. 

• Model Software as a Service (SaaS) dan arsitektur Multi-Tenant memungkinkan satu aplikasi digunakan oleh banyak organisasi
dengan biaya implementasi yang lebih rendah dan pengelolaan yang lebih efisien. 

Research Gap

Penelitian sebelumnya umumnya hanya berfokus pada:

• Sistem helpdesk tanpa konsep SaaS dan Multi-Tenant. 

• Arsitektur SaaS Multi-Tenant tanpa implementasi pada domain pengelolaan keluhan pelanggan. 

Belum terdapat penelitian yang mengintegrasikan helpdesk, SaaS, dan Multi-Tenant dalam satu platform pengelolaan keluhan
pelanggan.
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Pertanyaan Penelitian (Rumusan Masalah)
• Bagaimana merancang sistem helpdesk berbasis SaaS yang dapat digunakan oleh banyak

organisasi dalam satu platform? 

• Bagaimana menerapkan arsitektur Multi-Tenant agar setiap tenant memiliki isolasi data yang aman? 

• Bagaimana menyediakan mekanisme pengelolaan keluhan yang terpusat, terdokumentasi, dan 
mudah dipantau? 

• Bagaimana memastikan seluruh kebutuhan fungsional dan non-fungsional dapat diimplementasikan
pada sistem yang dikembangkan? 

• Sejauh mana sistem yang dibangun mampu menjawab permasalahan pengelolaan keluhan
pelanggan yang ditemukan pada tahap analisis?
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Metode
Metode penelitian menggunakan:

• Research and Development (R&D) dengan pendekatan Prototyping. 

Tahapan Penelitian

• Pengumpulan Kebutuhan
• Observasi proses bisnis

• Studi literatur

• Analisis Kebutuhan
• IBE 1.0 Framework 

• CES Framework 

• FNF Framework 

• Perancangan Sistem
• Use Case Diagram 

• Sequence Diagram 

• Entity Relationship Diagram (ERD) 

• Implementasi
• Laravel 

• React 

• Inertia.js 

• PostgreSQL 

• Pengujian
• Black Box Testing
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Hasil
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Hasil
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Hasil
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Hasil
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Pembahasan
Analisis Pemenuhan Kebutuhan

Sistem berhasil:

• Memusatkan seluruh proses pengelolaan keluhan dalam satu platform. 

• Mempermudah pencatatan dan distribusi tiket. 

• Menyediakan monitoring status tiket secara real-time. 

• Meningkatkan transparansi layanan kepada pelanggan. 

Implementasi SaaS Multi-Tenant

Keunggulan yang diperoleh:

• Banyak organisasi menggunakan satu platform yang sama. 

• Isolasi data tetap terjaga. 

• Efisiensi penggunaan sumber daya. 

• Mendukung skalabilitas layanan. 

Penggunaan Framework IBE 1.0

Framework membantu:

• Identifikasi kebutuhan secara sistematis. 

• Penyusunan solusi berbasis kebutuhan pengguna. 

• Perancangan sistem yang lebih terstruktur.
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Temuan Penting Penelitian
• Integrasi Helpdesk + SaaS + Multi-Tenant berhasil diterapkan

dalam satu platform. 

• Arsitektur Single Database Multi-Schema mampu memberikan
isolasi data tenant yang baik. 

• Pelanggan dapat melaporkan dan melacak keluhan tanpa
harus memiliki akun. 

• Sistem mendukung pengelolaan banyak organisasi secara
bersamaan. 

• Seluruh kebutuhan fungsional dan non-fungsional berhasil
diimplementasikan. 

• Seluruh skenario Black Box Testing memperoleh status Success.
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Manfaat Penelitian
Manfaat Akademis

• Menambah referensi implementasi SaaS Multi-Tenant pada domain 
helpdesk. 

• Membuktikan efektivitas penggunaan framework IBE 1.0 dalam analisis
kebutuhan sistem. 

Manfaat Praktis

• Membantu organisasi mengelola keluhan pelanggan secara terpusat. 

• Mengurangi biaya pengembangan infrastruktur helpdesk mandiri. 

• Meningkatkan transparansi dan kualitas layanan pelanggan. 

• Memungkinkan skalabilitas layanan untuk banyak tenant dalam satu
platform.
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