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Abstrak— Pada PT. Sicepat Ekspres sistem dan mekanisme KPI (Key Performance Indicator) masih belum
terbentuk secara terstruktur dan sistematis, sehingga tidak fleksibel dalam melakukan Analisa data. Dengan
adanya informasi dashboard KPI untuk mengetahui kinerja masing-masing anggota tim IT Helpdesk.
Berdasarkan Key Performance Indicators (KPI) tersebut secara otomatis akan tampil informasi hasil keputusan
apakah anggota tim IT Helpdesk memiliki kinerja yang baik atau tidak. Metode yang digunakan dalam
penelitian ini adalah kuantitatif karena penelitian bersifat pemaparan yang berfokus pada Analisa data dan
visulisasi data. Hasil tiket complain yang ditangani tim IT helpdesk dari tanggal 6 November 2022 sampai
dengan 13 November 2022 yaitu sebanyak 2,477 tiket, tiket yang dieskalasi sebanyak 275 tiket. komplain
terbanyak terdapat pada Tags tiket “MAPPING TMS”, tiket komplain yang masuk terbanyak melalui channel
whatsapp. Rata-rata respon time keseluruhan agent yaitu 7 menit 39 detik, Rata-rata waktu resolusi keseluruhan
agent yaitu 1 jam 16 menit 24 detik. presentase tiket yang tinggi diperoleh agent yang bernama Yuda dengan
CNT sebanyak 351 tiket dengan presentase 175,5%. Dan total tiket yang didapat dan presentase tiket yang
rendah diperoleh agent yang bernama Alif dengan CNT sebanyak 70 tiket dengan presentase 116,67%.
Presentase paling tinggi yaitu sentiment positif sebanyak 89,8%, kemudian sentiment netral sebanyak 8,1%,
dan presentase paling sedikit yaitu sentiment negatif sebanyak 2,1%, dari total keselurah percakapan sebanyak
7,939. Untuk tags tiket terbanyak yaitu MAPPING TMS dengan sentiment positif 224 tiket, sentiment netral
51 tiket, sentiment negatif 19 tiket, sedangkan untuk tags tiket terendah yaitu UMS dengan sentiment positif
15 tiket, sentiment netral 2 tiket, sentiment negative 2 tiket. Agent name yang menerima sentiment dari user
paling banyak bernama Yuda dengan total sentiment 1,099 percakapan yang meliputi sentiment feedback
positif 987 percakapan, sentiment feedback netral 97 percakapan, sentiment feedback negative 15 percakapan.
Sedangkan untuk agent yang menerima sentiment dari user paling seditkit Bernama Herdian dengan total
sentiment 150 percakapan yang meliputi sentiment feedback positif 132 percakapan, sentiment feedback netral
14 percakapan, sentiment feedback negative 4 percakapan. Kesimpulannya Looker Data Studio dapat
menampilkan dashboard Key Performance Indicator (KPI) secara online dan mudah dibagikan hanya dengan
link yang di generate. saran untuk program Dashboard KPI Looker Data Studio ini dapat dikembangkan untuk
menampilkan data peta atau GeoMap untuk lokasi-lokasi cabang PT. Sicepat Ekspres.

Kata Kunci: Visualisasi Data, Key Performance Indicator, Looker Data Studio, Google Data Studio, Google
Sheets, Sicepat Ekspres, IT Helpdesk, Analisis Sentiment, Data Analis

Abstract— At PT. Sicepat Ekspres KPI (Key Performance Indicator) system and mechanism have not been
formed in a structured and systematic manner, so it is not flexible in conducting data analysis. With the KPI
dashboard information find out the performance of each member of the IT Helpdesk team. Based on the Key
Performance Indicators (KPI), information on the results of the decision will automatically appear whether
members of the IT Helpdesk team have good performance or not. The method used in this study is quantitative
because the research is descriptive and focuses on data analysis and data visualization. The results of the
complaint tickets handled by the IT helpdesk team from November 6, 2022, to November 13 2022 were 2,477
tickets, and 275 tickets were escalated. complaints are on the "MAPPING TMS" ticket tag, the most complaint
tickets that enter via the WhatsApp channel. The average response time for all agents is 7 minutes 39 seconds.
The average resolution time for all agents is 1 hour 16 minutes 24 seconds. a high percentage of tickets was
obtained by an agent named Yuda with a CNT of 351 tickets with a percentage of 175.5%. And the total tickets
obtained and a low percentage of tickets were obtained by an agent named Alif with CNT of 70 tickets with a
percentage of 116.67%. The highest percentage is a positive sentiment as much as 89.8%, then neutral
sentiment as much as 8.1%, and the least percentage is a negative sentiment as much as 2.1%, out of a total of
7,939 conversations. The most ticket tags are MAPPING TMS with a positive sentiment of 224 tickets, neutral
sentiment of 51 tickets, and negative sentiment of 19 tickets, while the lowest ticket tag is UMS with a positive
sentiment of 15 tickets, neutral sentiment of 2 tickets, negative sentiment 2 tickets. The agent name that received
the most sentiment from users was named Yuda with a total of 1,099 conversation sentiments which included
987 positive feedback sentiments, 97 conversation neutral feedback sentiments, and 15 negative feedback
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sentiment conversations. Meanwhile, the agent who received the least sentiment from the user was named
Herdian with a total of 150 conversation sentiments which included 132 positive feedback sentiments, 14
neutral feedback sentiments, and 4 negative feedback sentiments. In conclusion, Looker Data Studio can display
the Key Performance Indicator (KPI) dashboard online and is easy to share with just the generated link.
suggestions for the Looker Data Studio Dashboard KPI program can be developed to display map data or
GeoMaps for PT. Sicepat Ekspres branch locations.

Keyword: Data Visualization, Key Performance Indicators, Looker Data Studio, Google Data Studio, Google
Sheets, Sicepat Ekspres, It Helpdesk, Sentiment Analysis, Data Analyst.

1. PENDAHULUAN

Key Performance Indicators (KPI) adalah alat untuk mengukur kemajuan tujuan bisnis. KPI
memberikan cara terbaik untuk mengumpulkan informasi dan mencapai tujuan bisnis (Baykasoglu et al., 2019).
Dalam Bisnis mengikuti Key Performance Indicators (KPI) untuk Tingkatkan laba, mengurangi biaya dan
bersaing dengan pesaing. Dalam penelitian ini, interaksi antara KPI telah dianalisis untuk perusahaan industry
(Baykasoglu et al., 2019). Dengan adanya informasi dashboard KPI untuk mengetahui kinerja masing-masing
anggota tim IT Helpdesk. Berdasarkan Key Performance Indicators (KPI) tersebut maka secara otomatis akan
tampil informasi hasil keputusan apakah anggota tim IT Helpdesk memiliki kinerja yang baik atau tidak.

IT Helpdesk adalah adalah sebuah departemen atau tim yang bertanggung jawab untuk menjawab
berbagai pertanyaan dari penggunanya terkait hal teknis (Jessalynne Madden, 2020). Tugasnya yaitu mencatat,
menyampaikan dan menyelesaikan suatu permasalahan sesuai prosedur, membuat laporan tertentu
(rekapitulasi) penyelesaian masalah, dan menangani beberapa akun pengguna atau member perusahaan. IT
Helpdesk pada PT. Sicepat Ekspres menggunakan layanan Contact Center yang Bernama Sociomile, pemakai
sistem pada Contact Center dari sociomile disebut Agent.

PT. SiCepat Ekspres sebuah perusahaan ekspedisi yang berdiri sejak tahun 2014, dimana pengiriman
15 Jam Sampai untuk wilayah Jabodetabek dan Bandung serta pengiriman 1 hari Sampai untuk kota besar
seluruh wilayah Indonesia merupakan fokus utama dalam pelayanannnya. Berbasis sistem teknologi terkini,
SiCepat Ekspres mempunyai cabang dan gerai yang tersebar di seluruh kota di Indonesia, mempunyai slogan
Ketika Semua Jadi Mudah (Sicepat Ekspres, 2020).

Looker Studio adalah platform visualisasi data yang membuat laporan lebih mudah dibuat dan
dipahami. Looker Studio terhubung ke 800 sumber data yang berbeda, sehingga dapat mengubah informasi
tersebut menjadi laporan yang mudah dipahami, membuat data menjadi metrik bisnis yang berdampak dan
dimensi dengan laporan cerdas yang intuitif (Google Cloud Tech, 2022).

Ada juga platform visualisasi data lain yaitu spasial online seperti SHAPE (www.shapeatlas.net).
Platform ini menyediakan data dalam format berbasis peta (yaitu spasial) yang dapat diakses dan interaktif,
tetapi mungkin juga mencakup bentuk lain dari visualisasi data (aspasial) seperti grafik dan bagan (Monsivais
et al., 2018). Shapeatlas memiliki kekurangan yaitu dashboard yang kurang intuitif untuk pengaplikasian pada
Key Performance Indicator (KPI).

Sedangkan pada Looker Studio dirancang agar intuitif dan mudah digunakan menggunakan. Editor
laporan memiliki fitur drag-and-drop sederhana objek dengan panel properti kustom sepenuhnya dan a kanvas
snap-to-grip, tools ini gratis tidak berbayar, dan dashboard mudah dibagikan kepada siapapun dengan
menggunakan generate link dari dashboard Looker Studio, bisa integrasi dari database seperti BigQuery,
MySQL, and PostgreSQ (Google Cloud Tech, 2022).

Seorang Data Analis dapat digunakan untuk membantu meringankan proses visualiasi laporan penilaian
karyawan KPI (Key Performance Indicator) PT. Sicepat Ekspres khususnya Divisi IT Helpdesk agar lebih
efisien dalam membuat dashboard laporan penilaian serta tujuan kerja pada respon time dalam menangani
masalah user, resolusi dalam penanganan masalah user, eskalasi masalah, jumlah masalah yang ditangani.
Dimana pada tahap awal karyawan melakukan penanganan masalah dari user pada sebuah system ticketing
yang tersedia kemudian karyawan membuka sistem tiketing dan menangani permasalahan yang dialami user.
Belum adanya sebuah mekanisme monitoring yang mencatat pencapaian kinerja karyawan

Pada PT. Sicepat Ekspres sistem dan mekanisme KPI (Key Performance Indicator) masih belum
terbentuk secara terstruktur dan sistematis, sehingga tidak fleksibel dalam melakukan Analisa data, serta tidak
fleksibel saat melakukan presentasi laporan mingguan dan karyawan juga membutuhkan system informasi yang
dapat membantu melihat performa kerja mereka dalam sebuah visualisasi data yang mudah dilihat.

Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah kuantitatif karena penelitian bersifat pemaparan
yang berfokus pada Analisa data dan visulisasi data serta pemaparan Key Performance Indicator (KPI) dengan
melakukan pengumpulan dataset pada PT. Sicepat Ekspres untuk mengetahui seberapa pentinganya Key
Performance Indicator (KPI) bagi industri.
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2. METODOLOGI PENELITIAN

2.1  Metodologi Penelitian

Beberapa metode penelitian yang digunakan untuk mengmpulkan data dan Informasi untuk
mempermudah perancangan aplikasi ini, antara lain;

a. Studi literature
Dimaksudkan untuk mempelajari teori-teori dan konsep yang mendukung proses
perancangan system.

b. Wawancara
Dimaksudkan untuk menggali lebih dalam informasi yang dibutuhkan untuk
perancangan program, yang menjadi narasumber dalam wawancara adalah Supervisor
IT Helpdesk.

2.2 Perancangan

Meliputi aplikasi dari konsep dan teori yang telah diperoleh. Perancangan program nya
dengan looker data studio, dan perancangan data source menggunakan google sheets.

2.3 Implementasi

Mengimplementasikan dashboard visualisasi data KPI pada Looker Studio.
2.4 Pengujian

Pengujian dilakukan dengan Blachox Testing.

3. ANALISA DAN PEMBAHASAN
3.1  Analisa Sistem

Analisa sistem bertujuan untuk mejabarkan sistem informasi utuh menjadi beberapa bagian
komponen agar dapat diidentifikasi dan dievaluasi masalah yang terdapat pada sistem sehingga
permasalahan pada sistem dapat ditanggulangi dan dikembangkan menjadi lebih baik.

3.1.1 Analisa Sistem Berjalan

Analisis sistem berjalan merupakan gambaran tentang sistem yang saat ini sedang berlajan di PT.
Sicepat Ekspress khususnya Departemen IT Helpdesk pada rancangan dashboard Key Performance
Indicator, sistem yang digunakan masih sederhana dan manual yaitu dengan menggunakan diagram pada
Microsoft excel dan sebagai dashboard KPI yang menampilkan kumpulan tiket oleh user cabang, serta
kurang interaktif dalam menampilkan data untuk jumlah yang besar dan tidak bisa dibagikan secara
mudah.

Siatem contact center (Sociomis]

Gambar 1. Analisa Sistem Berjalan
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3.1.2 Analisa Sistem Usulan

Dalam Pembuatan KPI biasanya dibuatkan dengan excel kemudian ditentukan bobot nilai
sebagaimana karyawan tersebut dinilai berdasarkan performa kerja sehingga dalam menentukan
penilaian karyawan itu harus objektif supaya integritas tetap terjaga,

Setelah penilaian karyawan oleh Supervisor dibuatlah sebuah dashboard laporan guna
mempermudah dalam menampilkan grafik yang digunakan untuk keperluan tujuan evaluasi kinerja,
apakah ada kenaikan performa karyawan atau penurunan performa karyawan.

Berdasarkan dari permasalahan tersebut sistem usulan yang akan dibuat yaitu merangkum
kumpulan KPI dari Supervisor IT Helpdesk untuk kemudian dibuatkan sebuah dashboard
menggunakan Looker Studio, yang dimana Looker Studio ini bisa terhubung menggunakan ribuan
sumber data, tapi disini penulis hanya menggunakan sumber data yang diolah pada Goggle Sheets
dan Rapid Miner untuk mengolah datanya.

Analisa Sistem Usulan

Unduh data laporan Perapihan dan
tiket bentuk .csv perbaikan data

Perumusan data dan
—>| penambanan atribut
pendukung (interpolasi

Load Data Store Korverst ks format Upload ke
ke Looker «—{ Google Sheet Data Store
Data Studio Google Drive

Nl 5

Sharelable direct link
lis:
Visualisasi data  [—— =5 SR

Gambar 2. Analisa Sistem Usulan

3.2 Analisa Kebutuhan

Analisa kebutuhan bertujuan untuk memenuhi hal — hal apa saja yang diperlukan untuk
perkembangan penelitian dan sistem agar menjadi lebih baik. Pada penelitian ini Analisa kebutuhan
menjadi 2 yaitu kebutuhan fungsional dan kebutuhan non-fungsional.

3.2.1 Kebutuhan Fungsional

Kebutuhan fungsional merupakan hal-hal yang harus disediakan dalam proses pembuatan
sistem. Kebutuhan fungsional dalam penilitian ini adalah data KPI yang dibuat ulang dan dianalisa
oleh penulis berdasarkan kebutuhan Supervisor IT Helpdesk dan juga dataset dari laporan tiketing
dan data laporan percakapan pada sistem Contact Center pihak ketiga yang bernama Sociomile
Dikarenakan banyaknya data laporan Ticketing maka data yang diekspor dari tanggal 6 November
2022 sampai dengan 12 November 2022 sebanyak 2477 baris 39 Atribut, dan data Conversation
sebanyak 15149 baris 47 Atribut.

3.2.2 Kebutuhan Non-Fungsional

Kebutuhan non-fungsional merupakan kebutuhan tambahan yang diperlukan dalam proses
pembuatan sistem agar lebih optimal. Pada penelitian ini dibutuhakn peralatan atau tools yang
mampu mendukung baik itu perangkat keras (hardware) ataupun perangkat lunak (software) untuk
dilakukan pemrosesan data-data antara lain:

a. Perangkat Keras (Hardware)

Untuk merancang dan membuat sistem dibutuhkan perangkat keras agar program yang dibuat
dapat berjalan dengan baik. Spesifikasi laptop atau PC yang disarankan adalah sebagai berikut:

Tabel 1. Perangkat Keras (Hardware)

No Perangkat Keras Keterangan
1 Processor Intel Core i3
2 VGA Intel Full HD
3 RAM 4 GB

Mukhlis Aryanto | https://journal.mediapublikasi.id/index.php/oktal | Page 207



https://journal.mediapublikasi.id/index.php/oktal

Volume 3, No. 1, Januari 2024
ISSN 2828-2442 (media online)

OKTAL : Jurnal Ilmu Komputer dan Science

Hal 204-224
4 SSD 500 GB
5 Harddisk 1TB
6 Modem / Sumber Internet 2 Mbps

b. Perangkat Lunak (Software)

Perangkat lunak yang digunakan untuk mendukung dan merancang pembuatan sistem harus
sesuai dengan kebutuhan. Perangkat lunak yang akan digunakan adalah sebagai berikut:

Tabel 2. Perangkat Lunak (Software)

No Perangkat Lunak Keterangan

1 Sistem Operasi Windows 10 Home 64 bit

2 Pengolah Data Microsoft Excel 2021

3 Perancangan UML Draw.io

4 Bl Tools / Visualisasi Looker Data Studio

5 Perancangan Ul Figma

6 Data Store Google SpreadSheets

7 Web Browser Mozilla Firefox, Google Chrome
8 Office Add-ins Sentiment Analysis Azure Machine Learning

3.3

Perancangan Program

Dalam perancangan dahboard visualisasi

data Key Performance Indicator (KPI)

menggunakan Looker Data Studio diperlukan tahapan seperti ditunjukan pada gambar berikut:

Perancangan Program

4

Perapihan Data

Analisis Data

Pengumpulan Data

A 4

Perancangan Desain
Program

" Perancangan
Implementasi < 2
P Desain Visual
A4
Pengujian

Gambar 3. Flowchart Perancangan Program

Pengumpulan data: memperoleh data dari sumber yang valid dan dapat dipercaya untuk

digunakan dalam analisis data dana visualisasi. Data ini berupa file dalam format CSV,

yang didapatkan dari Supervisor IT Helpdesk
kualitas data yang baik.

untuk menentukan informasi yang diinginkan.
diagram UML

menggunakan Tools yang bernama Figma
Studio

dibuat dengan menggunakan Blackbox Testing dan Whitebox Testing.

Perapihan data: merapihkan data dari kesalahan atau duplikat untuk memastikan
Analisis data: dilakukan analisis terhadap data yang telah dikumpulkan dan dibersihkan
Perancangan desain program: merancang bagaimana program berjalan menggunakan
Desain visual: merancang desain visual untuk dashboard visualisasi data dengan
Implementasi: dilakukan penerapan hasil dari tahapan diatas pada program Looker Data

Pengujian: dilakukan untuk mengetahui kesalahan atau kelayakan dari program yang
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3.3 Desain Program
3.3.1 Use Case Diagram

Use case diagram untuk desain program dashboard visualisasi data Key Performance
Indicator (KPI) menggunakan Looker Data Studio dapat dilihat pada gambar dibawah ini.

Use Case

<d - Export Data Laporan
P
Perapinan Data
A\ Conversation (Percakapan)
é Interpotas: Alnbut

<cinclyders
Farapinan Data Ticke
g™ Tikat Komplain) !
/fFerpolasi Atriout RT
. A\ RTM to Second Intepolasi Atribut ART,
e —7\GRT 0 Second, ART M
) s~
~-.>{ interpotasi Anbut CTE
‘Analisis Data File "\ .
oA Laporan Ticketing A T—— Interpolas: Atnbut
Dengan Excel CNT, Target CNT
e (interpoiasi Atribut CTHL
‘Anaisis Data File
- >~ Interpolasi Atribut
D Laporan Conversation ), PAT, PAT 1 Second
<ciciuoer

Dengan Excel
™,/ Pembobotan Sensmen
2\ Togin Looker £ Y dengan Add-ons Azure
Data Studio Machine Leamng
i iangivsens

59 Sociomie, siste
contact canter pihak
ketiga

Upload Data Ke Data
Store

Gambar 4. Use Case Diagram
3.3.2 Rancangan User Interface
[ ‘ JupuL
[ToTaL TotaL | [totaL | [rota | [Tags v |
i DATA | DATA | DATA | DATA [ gl v |
- = = | Agent Name |
o m Keterangan Tiket
Nomor Total 10
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el = 20
0
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8001
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Gambar 5. Rancangan Wireframe Low-Fidelity Dashboard Performa Tiket
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Gambar 7. Rancangan Wireframe Low-Fidelity Dashboard Performa sentiment user

Mukhlis Aryanto | https://journal.mediapublikasi.id/index.php/oktal | Page 210



https://journal.mediapublikasi.id/index.php/oktal

OKTAL : Jurnal Ilmu Komputer dan Science
Volume 3, No. 1, Januari 2024
ISSN 2828-2442 (media online)

Hal 204-224

4. IMPLEMENTASI
4.1  Spesifikasi Sistem

Spesifikasi Sistem diharapkan dapat memberikan kemudahan kepada pengguna sistem untuk
mendapatkan informasi tentang komponen-komponen yang ada pada komputer yang digunakan
untuk pengimplementasian. Berikut merupakan spesifikasi perangkat pendukung untuk proses
implementasi meliputi spesifikasi perangkat keras (hardware) dan perangkat lunak (software).

4.2 Implementasi Program
4.2.1 Halaman Dashboard Performa Tiket Komplain

Pada halaman ini menjelasakan hasil Analisa dan performa suatu tiket permasalahan yang
masuk ke tim IT Helpdesk yang terdiri dari Total tiket complain, Total tiket komplain yang selesai
tiket komplain yang di eskalasi, total user yang komplain, filter Tags masalah, filter tanggal, tabel
Tags komplain, presentase tags complain, grafik jumlah tiket yang masuk, grafik tags masalah secara
keseluruhan selama, grafik tags masalah 5 terbanyak, tabel perolehan tiket masing-masing agent,
presentase channel tike. Untuk dashboard bisa diakses melalui link berikut ini:

https://lookerstudio.google.com/s/rVicgaVDzHc

a DASHBOARD KEY PERFORMANCE INDICATOR (KPI) IT HELPDESK PT. SICEPAT EKSPRES

SICEP.T
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Gambar 8. Halaman Dashboard Performa Tiket Komplain
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4.2.2 Total Tiket Komplain Yang Ditangani

Pada grafik scorecard ini ditampilkan bahwa jumlah total tiket komplain yang ditangani oleh
seluruh tim IT Helpdesk, dari tanggal 6 November 2022 sampai dengan 13 November 2022 yaitu
sebanyak 2,477

Gambar 9. Total Tiket Komplain Yang Ditangani
4.2.3 Total Tiket Komplain Yang Selesai

Pada grafik scorecard ini ditampilkan bahwa jumlah total tiket komplain yang selesai
ditangani oleh seluruh tim IT Helpdesk, dari tanggal 6 November 2022 sampai dengan 13 November
2022 yaitu sebanyak 2,477 tiket.

Tiket Komplain Selesai

2477

Gambar 10. Total Tiket Komplain Yang Selesai

4.2.4 Total Tiket Komplain Yang Di Eskalasi

Pada grafik scorecard berguna untuk menampilkan tiket tiket yang di eskalasi atau ditangani
oleh tim lain, karena masalah yang lebih spesifik yang tim IT Helpdesk tidak bisa mengangani
masalah tersebut, dan pada grafik ini jumlah total tiket komplain yang di eskalasi oleh seluruh tim
IT Helpdesk, dari tanggal 6 November 2022 sampai dengan 13 November 2022 sebanyak 275 tiket.

Tiket Yang Di Eskalasi

275

Gambar 11. Total Tiket Komplain Yang Di Eskalasi

4.2.5 Total User Komplain

Pada grafik scorecard ini ditampilkan bahwa jumlah total user komplain kepada seluruh tim
IT Helpdesk, dari tanggal 6 November 2022 sampai dengan 13 November 2022 sebanyak 953 User.

Total User Komplain

Gambar 12. Total User Komplain
4.2.6 Control Filter Dashboard Performa Tiket Komplain

Pada control filter ini terdapat Tags yang berfungsi untuk memfilter Tags masalah mana saja
yang muncul, Control filter Select date range berfungsi untuk memilih rentang tanggal yang
diinginkan, Control filter Agent Name berfungsi untuk memilih nama-nama agent tim helpdesk.

Tags B

Agent Name

Gambar 13. Control Filter Dashboard Performa Tiket Komplain
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4.2.7 Tabel Tags Komplain

Pada tabel diagram ini berguna untuk menampilkan semua Tags Komplain, yang berarti user
user yang komplain atau mengadukan masalahnya kepada tim IT Helpdesk dan tim IT Helpdesk
mengkatergorikan masalah masalah user tersebut menggunakan label yang disebut dengan Tags,
dan pada tabel ini menampilkan semua label tersebut beserta totalnya, diurutkan dari total terbanyak
sampai total terendah

Tags Komplain Total...
1. MAPPING TMS 245
2 PETTYCASH 212
: 1 CHANGE PASSWORD TMS 175
4 FU FIELD 120
5. OTP PERUBAHAN NOMER 122
6. MUTASI USER TMS 70
7. POD 66
S TMS 50
9. FLOW OPERASIONAL 34
10, RDS 30
11.  MOMITORING 30

-100/ 104 >

Gambar 14. Tabel Tags Komplain

Pada tabel filter penulis mengecualikan Tags dengan label closing karena ini merupakan
masalah yang sudah selesai karena hanya berisikan pesan pesan penutup seperti: terimakasih, sama-
sama, sudah done, dan lain sebagainya, dan ini bukan merupakan sebuah masalah atau kalimat
complain.

4.2.8 Persentase Tags Komplain

Pada diagram ini menerangkan persentase dari masing masing tags complain dan total tiket
yang masuk ke tim IT Helpdesk.

Presentase Tags Komplain:

© MAPPING TMS

@ PETTYCASH

@ CHANGE PASSWORD
™S

@ FUFIELD
OTP PERUBAHAN
NOMER

@ MUTASI USER TMS

@ P00

® ™s

© FLOW OPERASIONAL

® cthers

73

Gambar 15. Persentase Tags Komplain

Pada tabel filter penulis mengecualikan Tags dengan label closing karena ini merupakan
masalah yang sudah selesai karena hanya berisikan pesan pesan penutup seperti: terimakasih, sama-
sama, sudah done, dan lain sebagainya, dan ini bukan merupakan sebuah masalah atau kalimat
complain.

4.2.9 Grafik Perminggu Tiket Komplain Yang Masuk

Pada grafik ini menampilkan trend dari sebuah tiket yang masuk ke tim IT Helpdesk dari
tanggal 6 November 2022 sampai dengan 13 November 2023, dan juga terdapat garis rata-rata tiket
tersebut berdasarkan channel whatsapp dan telegram.
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Grafik Perminggu Tiket Komplain Yang Masuk:

= whatsapp —— telegram
500

400
300

200

Nov 6 Nov 7 Nowv 8 Nov @ Nov 10 MNowv 11 MNov 12 MNov 13

Gambar 16. Grafik Perminggu Tiket Komplain Yang Masuk
4.2.10 Grafik Tags Masalah Keseluruhan

Pada grafik ini menampilkan trend dari tags masalah yang masuk ke tim IT Helpdesk dari
tanggal 6 November 2022 sampai dengan 13 November 2023, dan tags mana saja yang muncul
dalam satu hari.

Grafik Tags Masalah Keseluruhan Sepekan:

Nov11,2022 Nov12.2022 Nov13,2022

h\[ “M 4

‘.:M. Jim iy

Nov6.2022 Nov7.2022  Nov8 2022

Nov9.2022  Nov10.2022

Gambar 17. Grafik Tags Masalah Keseluruhan
4.2.11 Grafik 5 Tags Masalah Terbanyak

Pada grafik ini menampilkan 5 tags masalah paling banyakyang masuk ke tim IT Helpdesk
dari tanggal 6 November 2022 sampai dengan 13 November 2023, sesuai dengan permintaan
Supervisor IT Helpdesk untuk dilakukan mitigasi lebih lanjut. Pada parameter Style untuk
menampilkan hanya 5 grafik saja yang muncul maka perlu di atur Series nya sebanyak 5 series saja
yaitu: MAPPING TMS, PETTYCASH, CHANGE PASSWORD TMS, FU FIELD, OTP
PERUBAHAN NOMER.

Grafik 5 Tags Masalah Terbanyak Selama Sepekan

B MAPPING TMS [l PETTYCASH [l CHANGE PASSWORDTMS [Nl FU FIELD
OTP PERUBAHAN NOMER

Nov 6, 2022 Nov B, 2022 Nov 10, 2022 Nov 12, 2022
Nov 7, 2022 Hov 9, 2022 Nov 11,2022 Nov 13,2022

Gambar 18. Grafik 5 Tags Masalah Terbanyak
4.2.12 Tabel Perolehan Tiket Dari Masing-Masing Channel

Pada tabel ini menampilkan jumlah tiket pada channel whatsapp dan channel telegram dan
juga total keseluruhan dengan disertakan ART (Average Respon Time) pada masing masing Agent
Name tim IT Helpdesk
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Tabel Perolehan Tiket Dari Masing-Masing Channel:
Agent Name shift Channel Whatsapp Channel Telegram  Total Tiket ART
Alef 3 70 00:11:47
Herdian 9 ul 00:27:50
Jordi 22 154 121639
zen s o o

7

=

Dendi 1 133 2 1% 3401:00

Nasit

Ay

8

Gambar 19. Tabel Perolehan Tiket Dari Masing-Masing Channel

4.2.13 Presentase Channel Tiket

Pada diagram ini menampilkan presentase tiket dari masing masing channel dari tanggal 6
November 2022 sampai dengan 13 November 2022 yaitu channel whatsapp sebanyak 12.1% dan
channel telegram 87.9%

Presentase Channel Tiket:

@ whatsapp
@ telegram

Gambar 20. Presentase Channel Tiket

4.2.14 Halaman Dashboard Performa Anggota Tim

Pada halaman ini menjelasakan hasil Analisa dan performa anggota tim yang terdiri dari
control filter Nama, control filter tanggal, control filter channel, grafik ART (Average Respon
Time), grafik RTM (Resolution Time), grafik perbandingan antara jumlah tiket dengan respon time,
grafik perbandingan antara total tiket dengan tiket yang dieskalasi, tabel KPI (Key Performance
Indicator). Untuk dashboard bisa diakses melalui link berikut ini:

https://lookerstudio.google.com/s/rVicgaVDzHc

a DASHBOARD KEY PERFORMANCE INDICATOR (KP!I) IT HELPDESK PT. SICEPAT EKSPRES
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Gambar 21. Halaman Dashboard Performa Anggota Tim
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4.2.15 Control Filter Dashboard Performa Anggota Tim

Pada control filter ini terdapat filter pilih nama yang berfungsi untuk memilih nama-nama
agent tim 1T Helpdesk. Control filter Select date range berfungsi untuk memilih rentang tanggal
yang diinginkan, Control filter channel berfungsi untuk memilih channel telegram atau channel
whatsapp.

Gambar 22. Control Filter Dashboard Performa Anggota Tim
4.2.16 Grafik ART (Average Respon Time)

Pada grafik ini menampilkan rata-rata waktu respon dari masing masing agent tim IT
Helpdesk dari tanggal 6 November 2022 sampai dengan 13 November 2022. Pada periode ini respon
time yang paling tinggi yaitu agent name yang bernama Abud pada tanggal 9 November 2023
dengan waktu respon 1 jam 7 menit 25 detik. Dan respon time yang paling rendah yaitu agent name
yang bernama Alief pada taggal 8 Novembre 2023 dengan waktu respon 5 detik.

Grafik ART (Average Respon Time):

= Abud Yonathan -~ Dedes - Yuda ~——Dendi -~ Siera = Nasir
Ricky —— Ridho ——Ary —— Jordi — Zein —— Herdian Alief

01:07:30

ART to Second

Nov & Nov7 Nov 8 Nov 9 Nov 10 Nov 11 Nov 12 Nov 13
Ticket Date

Gambar 23. Grafik ART (Average Respon Time)
4.2.17 Grafik RTM (Resolution Time)

Pada grafik ini menampilkan rata-rata RTM (Resolution Time) atau waktu solusi dari
masing-masing agent tim IT Helpdesk dalam menangani tiket complain dari tanggal 6 November
2022 sampai dengan 13 November 2022. Pada periode ini resolution time tertinggi yaitu agent name
yang bernama Abud pada tanggal 8 November 2023 dengan waktu 8 jam 36 menit 24 detik. Dan
resolution time terendah yaitu agent name yang bernama Zein pada tanggal 8 November 2023
dengan waktu 2 menit 45 detik.

Grafik RTM (Resolution Time):

=~ Abud ~—— Dendi = Nasir Yonathan = Ridho = Yuda Alief

—— Dedes —— Siera Ricky = Herdian —— Jordi —— Ary Zein
12:30:00

10:00:00

5 07:30:00

Nov 6 Nov 7 Nov 8 Nov 9 Nov 10 Nov 11 Nov 12 Nov 13
Ticket Date

Gambar 24. Grafik RTM (Resolution Time)
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4.2.18 Grafik Jumlah Tiket Dengan Respon Time

Pada grafik ini menampilkan perbandingan jumlah tiket complain yang masuk dengan waktu
respon time yang dimiliki oleh masing-masing agent tim IT Helpdesk dari tanggal 6 November 2022
sampai dengan 13 November 2022. Pada periode ini yang memiliki perbandingan ART paling tinggi
dengan total tiket yang rendah yaitu agent name yang bernama Abud. Dan yang memiliki
perbandingan yang selaras antara total tiket yang masuk dan waktu respon yaitu agent name yang
bernama Zein, Herdian dan Alief.

Perbandingan Grafik Antara Jumlah Tiket Dengan Respon Time:
ARTtoSecond [N CNT
46:00

34:30

23:00

ART to Second | CNT

Zein Yonathan Ridho Masir Herdian Dedes Alief
Yuda Siera Ricky Jordi Dendi Ary Abud

Gambar 25. Grafik Perbandingan Antara Jumlah Tiket Dengan Respon Time
4.2.19 Grafik Total Tiket Dengan Tiket Yang Di Eskalasi

Pada grafik ini menampilkan total tiket complain (CNT) yang masuk dalam arti tiket yang
dikerjakan sendiri dengan tiket yang dieskalasi (CTE) oleh masing-masing agent tim IT Helpdesk
dari tanggal 6 November 2022 sampai dengan 13 November 2022. Pada periode ini total tiket
paling banyak yang didapat dan tiket yang dieskalasi yaitu agent yang bernama Yuda dengan tiket
yang dikerjakan sendiri sebanyak 351 tiket dan tiket yang dieskalasi sebanyak 47 tiket. Tiket paling
sedikit yaitu agent yang bernama Alief dengan tiket yang dikerjakan sendiri sebanyak 70 tiket dan
tiket yang dieskalasi sebanyak 5 tiket.

Perbandingan Grafik Antara Total Tiket Dengan Tiket Yang Di Eskalasi

BN CNT N CTE

Yuda
Siera
Ridho
Dedes
Ricky
Yonathan
Ary
Dendi
Jordi
Zein
Nasir
Abud
Herdian
Alief

Agent Name

0 50 100 150 200 250 300 350 400

CNT
Gambar 26. Grafik Perbandingan Antara Total Tiket Dengan Tiket Yang Di Eskalasi
4.2.20 Tabel Key Performance Indicator (KPI)

Pada tabel ini menampilkan summary data yang terdiri dari beberapa kolom berikut ini:

1. CNT (Count of Tiket) adalah jumlah entri pada tiket keseluruhan yang masuk untuk
agent, karena ini jumlah tiket keseluruhan masing-masing agent sehingga tiket yang di
eskalasi maupun yang ditangani sendiri menjadi satu dalam jumlah ini
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2. Target CNT adalah nilai dari target minimal seberapa banyak masing-masing Agent
dalam menangani keluhan user.

3. CNT % Target adalah presentase tercapainya tiket dengan perhitungan (CNT/Target
CNT) * 100/100

4. CTHL adalah adalah jumlah murni tiket yang ditangai oleh tim IT Helpdesk dari case
masuk sampai dengan case selesai, tanpa ada bantuan eskalasi.

5. CTE adalah adalah jumlah entri pada tiket yang di eskalasi ke tim lain yang spesialis
pada bidangnya dari masing-masing agent.

6. ART to Second adalah average respon time yang di konversi ke detik untuk
memudahkan perhitungan pada Looker Data Studio yang menampilkan waktu rata-rata
respon dari agent.

7. ART Max adalah batas waktu maksimal dalam merespon tiket yang complain dengan
batas waktu sebanyak 7 menit.

8. ART % Max adalah presentase yang didapat dari agent dengan perhitungan (ART to
Second/ART Max) * 100/100, indikator yang menunjukan presentase yang baik adalah
sama dengan 100% atau dibawah 100%, jika lebih dari 100% maka presentase ART
yang diperoleh kurang baik. Hal ini dikarenakan telah melewati batas waktu dari ART
Max.

9. RTM to Second adalah adalah jumlah waktu rata-rata yang didapat agent dari seberapa
banyak waktu dalam penyelesaian masalah.

10. PAT to Second adalah jumlah jumlah waktu rata-rata yang didapat agent dari seberapa
banyak waktu dalam dilakukan analisa masalah.

Yuda Siera Ricky Jordi Dendi Ary Abud oNT
Tabel Key Performance Indicator (KPI): /i
Agent Name shift CNT - CTE ART to Second ARTHIH ART % Max RTM to Second PAT o Second

Yuda
Siera
Ridho
Dedes
Ricky
Yonathan
Ay
Dendi
Jordi
Zein
Nasir
Abud
Herdian

Alief

47 00:13:03 m 18665% 011624 01:0320
00

30 00:10:38 151.49% 00:35:55 00:2519
3 00:05:43 81.71% 01:18:10 oz
H 00:1435 20855% 00:43:03 00:3427
0 00:06:10 88.32% 00:25:19 00:19.08
pil 00:20:11 m 28837 01:50:08 01:29:54

9 00:05:34 79.61% 00:19:07 00:1333
17 00:12:50 18336% 01:57:58 01:45:08
15 00:0447 68.34% 00:19:53 00:15:.06
] 00:00:45 1081% 00:10:35 00:09:50
12 00:06:30 929% | 01:50:24 014354

7 00:00:23 5.6% 00:21:37 00:21:13

§ 00:00:10 141% 00:49:20 00:43:09

11414

Gambar 27. Tabel Key Performance Indicator (KPI)

Dari hasil summary pada gambar 4.18 dari tanggal 6 November 2022 sampai dengan 13

November 2022. jika dihitung berdasarkan total tiket yang didapat dan presentase tiket yang tinggi

diperoleh agent yang bernama Yuda dengan CNT sebanyak 351 tiket dengan presentase 175,5%.
Dan total tiket yang didapat dan presentase tiket yang rendah diperoleh agent yang bernama Alif
dengan CNT sebanyak 70 tiket dengan presentase 116,67%.

4.2.21 Halaman Dashboard Performa Sentimen User

Pada halaman ini menjelasakan hasil Analisa dan performa sentiment user yang terdiri dari
control filter Nama, control filter tanggal, control filter sentimen, grafik user complain, presentase
statement user komplain, diagram perbandingan antara statement, grafik statement berdasarkan tags
masalah, tabel feedback sentiment user untuk agent, tabel list percakapan user. Untuk dashboard
bisa diakses melalui link berikut ini: https://lookerstudio.google.com/s/rVicgaVDzHc
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Gambar 28. Halaman Dashboard Performa Sentimen User
4.2.22 Control Filter Dashboard Perdorma Sentimen User

Pada tabel ini menampilkan summary data yang terdiri dari beberapa kolom berikut ini:
Pada control filter ini terdapat filter pilih nama yang berfungsi untuk memilih nama-nama

agent tim IT Helpdesk. Control filter Select date range berfungsi untuk memilih rentang tanggal
yang diinginkan, Control filter sentimen berfungsi untuk memilih sentiment positif, netral, negatif.

Pilih

4.2.23

Gambar 29. Control Filter Dashboard Perdorma Sentimen User
Grafik Trafic User Komplain
Pada grafik ini menampilkan trafik user yang komplain ke tim IT Helpdesk dari tanggal 6

November 2022 sampai dengan 12 November 2022. Trafik tertinggi terjadi di tanggal 7 November
2023 sebanyak 249 user, dan trafik terendah terjadi di tanggal 12 November 2023 sebanyak 72 user,

sedang

kan untuk rata-rata dari semua trafik user komplain yang masuk sebanyak 180,71 user.
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Grafik Trafik User Komplain:
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Gambar 30. Trafic User Komplain
4.2.24 Persentase User Komplain

Pada diagram ini menampilkan presentase user yang komplain ke tim IT Helpdesk dari
tanggal 6 November 2022 sampai dengan 12 November 2022. Presentase paling tinggi yaitu
sentiment positif sebanyak 89,8%, kemudian sentiment netral sebanyak 8,1%, dan presentase paling
sedikit yaitu sentiment negatif sebanyak 2,1%, dari total keselurah percakapan sebanyak 7,939.

Presentase Sentimen User Komplain

@ Positif
Percakapan
Netral
7’939 @ Negatif

Gambar 31. Presentase Statement User Komplain
4.2.25 Diagram Perbandingan Trafik Antara Sentimen

Pada diagram ini menampilkan perbandingan trafik antar sentiment positif, netral, negatif
dari percakapan tanggal 6 November 2022 sampai dengan 12 November 2022. Untuk grafik tertinggi
yaitu sentiment positif yang titik tertingginya terjadi pada tanggal 8 November 2022 sebanyak 1,477
sentimen, sedangkan grafik terendah yaitu sentiment negatif yang tititk terendahnya terjadi pada
tanggal 12 November 2022 sebanyak 6 sentimens.

Grafik Perbandingan Trafik Antara Sentimen:
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Gambar 32. Diagram Perbandingan Trafik Antara Sentimen
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4.2.26 Grafik Sentimen Berdasarkan Tags Masalah

Pada diagram ini menampilkan perbandingan sentiment positif, negral, negatif berdasarkan
tags tiket masalah dari tanggal 6 November 2022 sampai dengan 12 November 2022. Untuk tags
tiket terbanyak yaitu MAPPING TMS dengan sentiment positif 224 tiket, sentiment netral 51 tiket,
sentiment negatif 19 tiket, sedangkan untuk tags tiket terendah yaitu UMS dengan sentiment positif
15 tiket, sentiment netral 2 tiket, sentiment negative 2 tiket.

Grafik Sentimen Berdasarkan Tags Masalah:
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Gambar 33. Grafik Sentimen Berdasarkan Tags Masalah
4.2.27 Tabel Fedback Sentimen Dari User Untuk Agent

Pada tabel ini menampilkan jumlah sentiment percakapan positif, netral, negative dari user
berdasarkan agent name dari tanggal 6 November 2022 sampai dengan 12 November 2022. Agent
name yang menerima sentiment dari user paling banyak bernama Yuda dengan total sentiment 1,099
percakapan yang meliputi sentiment feedback positif 987 percakapan, sentiment feedback netral 97
percakapan, sentiment feedback negative 15 percakapan. Sedangkan untuk agent yang menerima
sentiment dari user paling seditkit Bernama Herdian dengan total sentiment 150 percakapan yang
meliputi sentiment feedback positif 132 percakapan, sentiment feedback netral 14 percakapan,
sentiment feedback negative 4 percakapan.

Tabel Fedback Sentimen Dari User Untuk Agent:
Agent Mame Shift Sentiment.. Fb.Positif Fb.Netral Fb. Negatif

1. Yuda 1 1,099
2z Siera 1 1,078
2 Ridho 1 1,038
4 Yonathan 1 715
5. Dedes 1 697
6. Dendi 1 565
7. Ary 2 474
8 Ricky 2 473 427 37 9
9. Abud 1 402 363 30 9
10.  Jordi 2 352 312 Nn 9
11.  Masir 2 347 308 30 9
12.  Zein 3 285 245 28 "
13.  Alief 3 264 235 23 [}
14. Herdian 3 150 132 14 4

Gambar 34. Tabel Fedback Sentimen Dari User Untuk Agent

Mukhlis Aryanto | https://journal.mediapublikasi.id/index.php/oktal | Page 221



https://journal.mediapublikasi.id/index.php/oktal

OKTAL : Jurnal Ilmu Komputer dan Science
Volume 3, No. 1, Januari 2024
ISSN 2828-2442 (media online)

Hal 204-224

4.2.28 Tabel List Percakapan User

Pada tabel ini menampilkan kumpulan list atau daftar percakapan user disertai sentiment dan
skor dari tanggal 6 November 2022 sampai dengan 12 November 2022 dan diurutkan berdasarkan
skor tertinggi ke skor terendah

Tabel List Percakapan User:

Date Comment Sentiment  Scor...

1 Nov 12,2022  Baik kak terimakasin Positif 132.22%
2 Mov 12,2022  okay kak kalau belum request pick up meskipun di pop WH tetep gak bisa di pop yah Positif 85.45%
3 MNov 12,2022  selamat malam ka mohon dibantu untuk pembuatan TMS pickup untuk karyawan tersebut Nama Zakaria M. Positif 83.53%
4 Nov 12,2022  Info dari pic ho disuruh info ke it ka Mohon dibantu ya kak Positif 81.76%
s. MNov 12,2022  Done ka Tp kno klo tiap pagi gitu ka ya Positif 81.07%
&, Mov 12,2022  selamat pagi ksk mohon bantu perubahan akun new pettycash cabang pekalongan barat berikut dari akun 1. Positif 80.81%
7 MNov 12,2022  done ka terimakasih ya ka Positif 80.27%
8 Nov 12,2022  Kak kalau mau ngubah new pettycash ke kakak juga kah Ini MIK ku blm sesuai sama gerai ku yg sekarang Positif 80.14%
9 Mov 12,2022  Saya salah reslizasi jumlah bbm kak UM pada tgl 4 nov 2022 tolong dibantu munculkan kembali action reali..  Positif 79.19%
10 MNov 12,2022  Tolong di bantu ya kak Positif 77.90%
1 Nov 12,2022  misal ini kak 002408350580 kurir Hasannudin ini kata palkur nya dia selalu pakai pop WH untuk pop pick da..  Positif 77.89%
12 Nov 12,2022 sore ka tolong di bantu masukan dapel ini ke rds kami Positif 77.30%
1-100/ 7169 >

Gambar 35. Tabel List Percakapan User
4.3  Pengujian

Dilakukannya pengujian sistem bertujuan untuk mengetahui apakah fungsi-fungsi yang
terdapat pada progam visuliasi data mengunakan Looker Data Studio ini telah berjalan sesuai dengan
yang diharapkan.

4.3.1 Pengujian Black Box

Black box testing atau dapat disebut juga Behavioral Testing adalah pengujian yang
dilakukan untuk mengamati hasil input dan output dari perangkat lunak tanpa mengetahui struktur
kode dari perangkat lunak. Pengujian ini dilakukan di akhir pembuatan perangkat lunak untuk
mengetahui apakah perangkat lunak dapat berfungsi dengan baik (Rony Setiawan, 2021).

5. KESIMPULAN

5.1 Kesimpulan

Berdasarkan hasil implementasi dan pengujian Looker Data Studio dapat menampilkan
dashboard Key Performance Indicator (KPI) secara online dan mudah dibagikan hanya dengan link
yang di generate dan bisa mengatur akses view, editor, maupun pengiriman ke email Gmail
langsung. Hasil visualisasi lengkap dan interaktif dengan adanya fitur cross-filtering atau control
filter dan diagram yang beragam pada dashboard yang berguna untuk memilih data yang muncul
sesuai kategori sehingga Supervisor IT Helpdesk bisa mengukur maupun membuat keputusan dalam
mengevaluasi kinerja tim untuk perkembangan bisnis PT. Sicepat Ekspres.

5.2 Saran

Adapun saran yang dapat diberikan pada penelitian ini adalah sebagai berikut:

1. Program Looker Data Studio ini dapat di integrasikan dengan berbagai sumber data
lainnya, dalam hal ini sistem contact center pihak ketiga yaitu sociomile bisa
mengintegrasikan datanya secara langsung dengan menggunakan APl (Application
Programming Interface) tanpa perlu download file laporan ticketing atau conversation.

2. Program Dashboard KPI Looker Data Studio ini dapat dikembangkan untuk
menampilkan data peta atau GeoMap untuk lokasi-lokasi cabang PT.Sicepat Ekspres
yang melakukan complain dengan index percakapan MAPPING TMS, karena user yang
melakukan percakapan ini menyertakan juga nama cabangnya.
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