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ABSTRACT

This research focuses on the design and implementation of a web-based shift
reporting system as customer support for cloud hosting services. Utilizing Extreme
Programming (XP) methodology, this study addresses challenges in customer
support related to the need for quick and effective responses. The research
integrates the use of the MERN stack, where ReactJS is used for the frontend and
ExpressJS for the backend, with a MySQL database managed through ORM
Sequelize. The adoption of these modern technologies not only enhances system
performance but also ensures a responsive and user-friendly interface. This allows
for efficient KPI monitoring. Functionality tests show that all features function well
and meet expected outcomes, affirming the effectiveness of the system development.
Additionally, Lighthouse testing results show high scores in performance (96),
accessibility (94), and best practices (96), indicating that the system has been well-
optimized for optimal use. This research demonstrates how Extreme Programming
methodology facilitates adaptability and efficiency while maintaining high quality
in system development. The developed system not only enhances customer
interaction but also strengthens the capability to track and handle cloud service
issues more quickly and effectively, which in turn improves customer satisfaction

and retention.

Keywords: Customer Service, Cloud Hosting, Extreme Programming, Shift
Reporting System, Web-Based System.
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ABSTRAK

Penelitian ini berfokus pada perancangan dan implementasi sistem reporting
shift berbasis web sebagai dukungan customer support pada layanan cloud hosting.
Menggunakan metodologi Extreme Programming (XP), penelitian ini mengatasi
tantangan dalam dukungan pelanggan yang berkaitan dengan kebutuhan respons
yang cepat dan efektif. Penelitian ini mengintegrasikan penggunaan stack MERN,
di mana ReactJS digunakan untuk frontend dan ExpressJS untuk backend, dengan
database MySQL yang dikelola melalui ORM Sequelize. Penggunaan teknologi
modern ini tidak hanya meningkatkan kinerja sistem tetapi juga memastikan
antarmuka yang responsif dan ramah pengguna. Hal ini memungkinkan
pemantauan KPI yang efisien. Uji fungsionalitas menunjukkan bahwa semua fitur
berfungsi dengan baik dan memenuhi ekspektasi yang diharapkan, menegaskan
efektivitas pengembangan sistem. Selain itu, hasil uji Lighthouse menunjukkan
skor tinggi dalam kategori performance (96), accessibility (94), dan best practices
(96), menunjukkan bahwa sistem telah dioptimalkan dengan baik untuk
penggunaan yang optimal. Penelitian ini menunjukkan bagaimana metodologi
Extreme Programming memfasilitasi adaptabilitas dan efisiensi, sambil
mempertahankan kualitas tinggi dalam pengembangan sistem. Sistem yang
dikembangkan tidak hanya meningkatkan interaksi pelanggan tetapi juga
memperkuat kemampuan pelacakan dan penanganan masalah layanan cloud
dengan lebih cepat dan efektif, yang pada gilirannya meningkatkan kepuasan dan

retensi pelanggan.

Kata Kunci: Customer Service, Cloud Hosting, Extreme Programming, Sistem
Reporting Shift, Web-Based System.
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BAB |

PENDAHULUAN
1.1 Latar Belakang

Layanan cloud hosting menjadi krusial dalam mendukung keberlangsungan dan
efisiensi operasional bisnis[1]. Dengan memungkinkan penyimpanan dan akses
data serta aplikasi secara online, cloud hosting menghilangkan kebutuhan akan
infrastruktur TI1 fisik yang mahal dan rumit. Ini tidak hanya menyederhanakan
pengelolaan sumber daya IT tetapi juga menawarkan skalabilitas dan fleksibilitas
yang tidak dapat ditandingi oleh sistem on-premise tradisional. Namun,
transformasi ini membawa tantangan baru, terutama dalam aspek dukungan
pelanggan. Seiring dengan peningkatan adopsi cloud, ekspektasi pengguna untuk
dukungan yang cepat, andal, dan efektif juga meningkat. Dukungan pelanggan
berkualitas tinggi tidak lagi menjadi opsi tapi keharusan, mengingat dampak

langsungnya terhadap kepuasan dan loyalitas pelanggan.

Untuk mengatasi tantangan ini, diperlukan pendekatan baru dalam manajemen
dukungan pelanggan. Sistem reporting shift menawarkan solusi yang
memungkinkan penyedia layanan cloud untuk melacak secara efisien dan
menangani masalah yang dilaporkan oleh pelanggan[2]. Sistem ini memfasilitasi
komunikasi yang lebih baik antara penyedia layanan dan pengguna, memungkinkan
tanggapan yang lebih cepat dan lebih akurat terhadap keluhan atau masalah.
Pengembangan sistem reporting yang efektif memerlukan metodologi yang agil,
yang dapat mengakomodasi iterasi produk yang cepat dan responsif terhadap

perubahan kebutuhan.

Metode Extreme Programming (XP)[3] muncul sebagai metodologi
pengembangan perangkat lunak yang sangat sesuai untuk proyek ini, berkat
fokusnya pada adaptasi cepat, umpan balik langsung, dan iterasi pendek. XP
menekankan pada kerja sama yang erat antara pengembang dan pengguna akhir,
memungkinkan pengembangan fitur yang tepat sesuai dengan kebutuhan nyata
pengguna. Dengan mengadopsi XP, proyek ini bertujuan untuk menciptakan sistem

pendukung customer support yang tidak hanya memenuhi ekspektasi pengguna saat



ini tetapi juga fleksibel cukup untuk beradaptasi dengan perubahan kebutuhan di
masa depan. Pendekatan ini diharapkan dapat meminimalisir risiko dan

meningkatkan kualitas output secara signifikan.

Berdasarkan konteks dan kebutuhan tersebut, penelitian ini berfokus pada
desain dan implementasi sistem reporting shift untuk dukungan customer support
[4] pada layanan cloud host, dengan menggunakan metode Extreme Programming.
Penelitian ini bertujuan untuk mengeksplorasi bagaimana metodologi XP dapat
diaplikasikan dalam konteks pengembangan sistem dukungan pelanggan dan
seberapa jauh pendekatan ini dapat memenuhi kebutuhan dinamis layanan cloud
hosting. Melalui penelitian ini, diharapkan akan tercipta solusi yang inovatif dan
responsif, yang tidak hanya memenubhi tetapi melebihi ekspektasi pengguna layanan

cloud hosting modern.

1.2 Rumusan Masalah

Berdasarkan pada latar belakang diatas, penulis merumuskan masalah sebagai
berikut:

1. Bagaimana merancang dan mengimplementasikan sistem reporting shift
berbasis web yang efektif sebagai dukungan customer support pada layanan
cloud hosting untuk meningkatkan kepuasan dan retensi pelanggan?

2. Bagaimana sistem reporting shift dapat mengatasi tantangan dalam pengelolaan
dan respons terhadap isu dukungan pelanggan, termasuk pelacakan masalah dan
penyediaan solusi yang cepat dan akurat?

3. Bagaimana penerapan metode Extreme Programming (XP) dalam
pengembangan sistem reporting shift dapat meningkatkan adaptabilitas,
efisiensi, dan kualitas dalam mendukung dinamika kebutuhan layanan cloud

hosting?

1.3 Batasan Masalah

Batasan masalah dari penelitian yang akan dibuat dapat dibatasi sebagai berikut:

1. Fokus pada dukungan customer support dalam layanan cloud hosting.



2. Data Reporting Shift yang didapat dari laporan shift pekerja customer support
tahun 2024

3. Metode yang digunakan untuk perancangan sistem adalah metode Extreme
Programming (XP)

4. Sistem yang dibangun berbasiskan web menggunakan framework react.js
sebagai antarmuka dan Laravel sebagai server.

5. Pengujian Menggunakan Blackbox Testing dan Lighthouse testing.

1.4 Tujuan Penelitian
Tujuan yang hendak dicapai dalam penelitian tugas akhir ini adalah:

1. Merancang dan mengimplementasikan sistem reporting shift yang efektif untuk
mendukung customer support pada layanan cloud hosting, dengan tujuan untuk
meningkatkan kepuasan dan retensi pelanggan.

2. Mengembangkan mekanisme dalam sistem yang dapat mengatasi tantangan
pengelolaan dan respons terhadap isu dukungan pelanggan secara efisien,
termasuk pelacakan masalah dan penyediaan solusi yang cepat dan akurat.

3. Menerapkan metode Extreme Programming (XP) dalam pengembangan sistem
untuk meningkatkan adaptabilitas, efisiensi, dan kualitas, memungkinkan
sistem untuk responsif terhadap perubahan kebutuhan dalam layanan cloud

hosting.

1.5 Manfaat Penelitian
Manfaat yang akan didapatkan dari tugas akhir ini adalah:

1. Memberikan solusi konkret bagi penyedia layanan cloud hosting untuk
meningkatkan kualitas dukungan pelanggan mereka, yang pada gilirannya
dapat meningkatkan kepuasan dan loyalitas pelanggan.

2. Menawarkan model atau blueprint yang dapat diadopsi oleh perusahaan lain
dalam mengembangkan atau meningkatkan sistem pendukung customer
support mereka sendiri, khususnya dalam pemanfaatan teknologi cloud.

3. Memberikan wawasan baru mengenai aplikasi praktis dari metode Extreme
Programming dalam pengembangan sistem IT, khususnya untuk sistem



dukungan customer support, yang dapat berkontribusi pada pengetahuan
akademis dan praktik industri.

4. Hasil penelitian ini diharapkan dapat mendorong inovasi dan peningkatan
berkelanjutan dalam layanan cloud hosting, terutama dalam aspek dukungan
pelanggan, melalui penerapan pendekatan pengembangan perangkat lunak yang

lebih adaptif dan responsif.

1.6 Sistematika Penulisan

Penulis membuat suatu sistematika penulisan yang dibagi atas beberapa bab
sebagai berikut:

BAB I: PENDAHULUAN

Dalam bab ini dibahas mengenai: Latar Belakang Masalah, Batasan Masalah,
Rumusan Masalah, Tujuan dan Manfaat Penelitian, dan Sistematika Penelitian.
BAB I1: TINJAUAN PUSTAKA

Dalam bab ini dibahas mengenai: Penelitian terkait dan Kerangka Pemikiran.
BAB I1I: METODOLOGI PENELITIAN

Dalam bab ini dibahas mengenai: Tahapan penelitian yang dilakukan serta
pembahasan pengumpulan data.

BAB IV: HASIL dan PEMBAHASAN

Bab ini membahas mengenai perancangan, pengolahan data penelitian, dan
pengujian penelitian.

BAB V: PENUTUP

Berisi kesimpulan akhir dan saran dari penelilitia yang telah dilakkukan.
DAFTAR PUSTAKA

Daftar pustaka ini berisi tentang dafta referensi yang dijadikan rujukan dalam

penelitian ini.



2.1 Penelitian Terkait
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BAB V

PENUTUP

3.2 Kesimpulan

1. Aplikasi ini dirancang dengan menggunakan stack MERN, di mana frontend
menggunakan React]JS dan backend menggunakan ExpressJS. Database yang
digunakan adalah MySQL dengan ORM Sequelize. Teknologi modern ini telah
dioptimalkan untuk kinerja terbaik, memastikan peningkatan kualitas dan
kegunaan. Aplikasi ini menjadi lebih responsif dan user-friendly,
memungkinkan pengguna untuk memantau KPI dengan mudah dan efisien.

2. Berdasarkan uji fungsionalitas, semua fitur telah berfungsi dengan baik dan
sesuai dengan yang diharapkan. Hasil ini menunjukkan bahwa web ini telah
dikembangkan secara efektif dan efisien.

3. Perancangan system reporting shift ini sangat efektif terhadap dukungan
customer support sebagai pelayanan produk dan service pada layanan cloud
hosting

4. Berdasarkan uji Lighthouse, web ini mendapatkan skor yang tinggi di semua
kategori: Performance 96, Accessibility 94 dan Best Practices 96. Fakta ini
menunjukkan bahwa web ini telah dioptimalkan dengan baik untuk penggunaan

yang optimal.

3.3 Saran

1. Dianjurkan untuk melakukan pemeliharaan dan pembaruan secara berkala
untuk memastikan web KPI customer services terus berfungsi dengan baik dan
up-to-date dengan teknologi terbaru.

2. Untuk meningkatkan kegunaan dan interaktivitas web, disarankan untuk
menambahkan fitur rekomendasi dan analisis tren KPI. Fitur ini dapat
menampilkan KPI yang paling penting atau yang memerlukan perhatian khusus,
sehingga membantu pengguna dalam pengambilan keputusan yang lebih baik.

3. Dalam rangka memastikan keberlanjutan penggunaan sistem ini, dianjurkan

untuk mengintegrasikan feedback pengguna dalam proses pengembangan dan
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peningkatan sistem, sehingga web KPI customer services dapat terus

berkembang sesuai dengan kebutuhan pengguna.
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