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Kesimpulan

Implementasi fitur realtime chat dan realtime ticketing pada platform
GratisOngkir bertujuan menggantikan peran aplikasi pihak ketiga seperti
WhatsApp, sekaligus meningkatkan efisiensi dan efektivitas komunikasi dua
arah antara pengguna, penyedia, dﬂp,-:ﬁniumtuk mendukung kualitos layanan.

Berdasarkan hasil pengembangan, pengujian, serta respon dari pengguna

dan admin; ﬂ&mhh kemﬂpthnm thertout:

a. Dibandingkan aplikasi pihak ketiga, fitur realtime chit pads platform
'ihtuﬂnghi'm efisien dun terintegrasi. Jumlah langkah berkurang dari
‘delapan mﬁ:gndi lhm wakiu Jmmunhn lebih cepat (20-30 detik
"-dﬂ*hdmg 50-60 detik), sertn percakapan tetw Hﬁ;dﬂlﬂm basis
 dutn sehingea mudah dilseak don mendukung nkunhﬁhh}mn.

b, Evaluasi kinerja realtime chat menunjukkan 77 pﬁcaknpanm-m.d-ﬂi
pesan dalam dua bulan, rata-rata 9 pesan per hari. Mayoritas interaksi
hm singkat namun responsif, dengan median waktu antar pesan

45 detik dan respon pertama kurang dart | jam, meski beberapa percakapan

dengan jeds panjang membaul rats-rata mspnntuﬁhi&-ihm

€ Evaluasi kinerja realtime ticket dalam simulasi 1524 jam menunjukkan

:mm Eﬂiﬁ&nﬂm total 43 pesan, rata-rata 5 pesan per tiket.

3 cepat. rata-rata 23 menit dari status open hingga
regulm!. Eehgmi hngkal l:i.'punm pengguna thgu {4.8 dari 5). Respon
awal juga sangat cepal, medinn | menit dan rato-rata 3 menit. sehingga
Gt Lt reaponil CEmE TR TRyRY ditcikan, & Higkingm
produksi.

d. Hasil kuesioner menunjukkan penerimaan pesitif dari pengguna maupun

admin terhadap fitur vang diuji. Dari sisi pengguna umum, fitur realtime
chat dianggap mempermudah komunikasi (skor 3.91) dan membantu
penyampaian pertanyaan atau klanfikasi (3,83 ). Fitur ini juga meningkatkan
efisiensi (3.78) serta memberikan pengalaman penggunaan yang cukup 70
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memuaskan (3,78). meskipun aspek kecepatan respon (3.61) dan efisiens
dibanding aplikasi pihak ketiga (3,57) masih periu ditingkatkan. Sementara
itu, dari sisi admin, sistem ticketing dinilai sangat bermanfasl uniuk
menerima dan menangani keluhan (5}, transparan dalam pencatatan riwayat
dan penanggung jawab (4.75-3), serta mendukimg kolaborasi tim (4,75).
Meski begitu, aspek kecepatan penanganan keluhan (4.25) masith menjadi
ruang perbaikan. Temuan ini menegaskan bahwa kedua fitur telah diterima
dengan baik dan memenuhi kriterig UAT, sekaligus memberikan dasar bagi
pengembangan lebih lanjut.

Saran
Wmﬁﬂmﬂﬁm serta analisis dmuhsﬁ:r_ﬁﬂ dan kuesioner,
l&ﬁ?a'l beberapa saran yang dspat menjadi acuan bk Pengem'mngun dan

penyempumaan sistem di masa mendatang, antara lain:

n Pmng_katun Efisiensi Respon diperiukan mumw pesan
pldﬁ fitur chat dibalas kurang dam satu jam, masih terdapat sebagian
percakapan dengan jeda respon yang panjang. Untuk ifu, disarankan
mmﬁm.nlkm notifikasi don penjadwolsn admin agar kecepatan respon
wuﬂﬂiﬁl‘n padi semua percakapan.
b. Pdukasi Pengmumas dan Admin menjadi penting mengingal sebagian
pengguna masih terbiasa menggunakan nplﬁaﬁ ]lilmk keﬁgu seperti
"“fhl-tﬂ*a.pp. Oieh karena itu, perlu dilakukan sosialisasi ﬂnrrfgil!tihm untuk
meningkatkan pemahaman manfaat serto cara penggunaan fitur chat dan
ticketing. Hﬂ ini juga berlaku bagi admin, terutama untuk mempercepat
adaptasi lerl'mdap sistem banw
¢, Pengembangan ﬁhhﬂmmmmﬂc Otomatisasi Perfanyaan
Berulang menjadi langkah penting dalam meningkatkan efsiensi layanan.
Chatbot ini dapat membantu menjawab keluhan atau pertanyaan yang sering

diajukan secara otomatis, sehingga mengurangi beban kerja admin dan
mempercepat respon awal kepada pengpuna. Dengan adanya fitur im,
proses penanganan tiket dan chat dapat menjadi lebih cepal, konsisten, dan
tetap terdokumentasi dengan baik.

d. Integrasi dengan Sistem Lain menjadi  langkah strategis  untuk
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dilacak.
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