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ABSTRAK 

Assurance sebagai salah satu dari life cycle proses bisnis PT Telekomunikasi 
Indonesia, Tbk. diharapkan dapat menjadi salah satu alat retensi PT 
Telekomunikasi Indonesia, Tbk. untuk mempertahankan pelanggan yang telah ada. 
Fulfillment, Assurance and Billing (FAB) akan menjadi semakin solid manakala 
terdapat kemudahan dari pelanggan untuk melakukan service request/ ticket terkait 
produk PT Telekomunikasi Indonesia, Tbk. yang telah dimilikinya.SAP CRM 
memiliki modul pengelolaan ticket yang akan menambah experiencepengguna 
bersama PT Telekomunikasi Indonesia, Tbk. Modul SAP ini membutuhkan Sistem 
Integrasi agar ticket dapat diterima oleh product owner yang kemudian dilakukan 
solusi sesuai harapan pengguna dan sebagai sarana monitoring service request. 
Integrasi dilakukan oleh EAI (Enterprise Application Integration)menggunakan 
Webmethods – Enterprise Service Bus (ESB). EAI akan berperan sebagai jembatan 
antara aplikasi frontend Direct Channel, TICARES dan aplikasi backendProduct 
Owner, TeNOSS.Aplikasi integrasi terkait SAP CRM ini, akan melayani service 
request / ticket produk-produk retail PT Telekomunikasi Indonesia, Tbk. seperti 
layanan telepon rumah, layanan internet (Speedy), layanan telepon CDMA (Flexi) 
dan layanan WIFI. 
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ABSTRACT 

Assurance as one bussiness process’s PT Telekomunikasi Indonesia, Tbk.life cycle, 
is expected to become retention way PT Telekomunikasi Indonesia, Tbk. to maintain 
recent customer. Fulfillment, Assurance and Billing (FAB) will become more 
compact when a customer having an easiest way to complain and create service 
request / ticket for the service’s they provide. SAP CRM have a ticket management 
module who will be increase customer experience with PT Telekomunikasi 
Indonesia, Tbk. That module it require an Integration System to associate SAP CRM 
ticket with Product Owner who will resolving problem as customer expect. In 
addition to associate with Product Owner, Integration Server is used to monitoring 
service request / ticket. Integration process will performed by Enterprise Application 
Integration (EAI) using Webmethod – Enterprise Service Bus. EAI will performed as 
a bridge between Direct Channel frontend application, TICARES and Product Owner 
as backend application, TeNOSS.This application integration wil provide service 
request / ticket of retail product’s PT Telekomunikasi Indonesia, Tbk. like cable 
phone, internet service, mobile phone and WIFI. 
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