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KATA PENGANTAR  
 
 
 

Salam hormat dan damai sejahtera kepada seluruh peserta SeTISI 2015.  
 

Puji syukur kami haturkan ke hadirat Tuhan Yang Maha Kuasa karena kasih dan anugerah-Nya maka Seminar 
Teknik Informatika dan Sistem Informasi 2015 (SeTISI 2015) dapat dilaksanakan. Seminar Teknik Informatika dan 
Sistem Informasi 2015 (SeTISI 2015) merupakan seminar nasional ketiga, yang dilaksanakan oleh Fakultas Teknologi 
Informasi Universitas Kristen Maranatha. Sebelumnya kami telah mengadakan seminar serupa pada tahun 2011, 2013.  

Adapun tema yang kami usung pada seminar ini adalah "Peran Keamanan Informasi Menuju Indonesia Hebat 
Dalam Menghadapi Asean Economic Community 2015". Seminar ini merupakan ajang bertukar pikiran dan pemberian 
sumbangsih dari para pakar dan akademisi yang memberikan manfaat bagi bangsa Indonesia di ajang regional maupun 
global. Hingga batas waktu penerbitan naskah yang telah ditentukan, kami menerima 68 karya ilmiah yang dapat 
dipresentasikan dalam SeTISI 2015 ini. Adapun bidang keilmuan dari karya-karya ilmiah ini mencakup Keamanan 
Informasi, Rekayasa Perangkat Lunak, Multimedia, Jaringan, Sistem Cerdas, dan Sistem Informasi.  

Panitia mengucapkan banyak terima kasih kepada Universitas Kristen Maranatha, Komite Program, Panitia 
Pelaksana, Keynote Speaker, sponsor dan seluruh peserta yang berpartisipasi aktif memberikan dukungan sehingga 
SeTISI 2015 dapat terlaksana dengan baik.  

Akhir kata, Panitia mengucapkan selamat datang bagi seluruh peserta dan pemakalah SeTISI 2015 di kampus 
Universitas Kristen Maranatha. Semoga kita semua selalu dalam perlindungan dan bimbingan dari Tuhan Yang Maha 
Kuasa.  
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SAMBUTAN DEKAN  
 

 
 

Puji syukur kami panjatkan ke hadirat Tuhan Yang Maha Esa, karena kasih dan rahmat-Nya maka Seminar 
Teknik Informatika dan Sistem Informasi 2015 (SeTISI 2015) yang diselenggarakan oleh Fakultas Teknologi Informasi, 
Universitas Kristen Maranatha dapat terlaksana pada hari ini. SeTISI 2015 merupakan seminar nasional ketiga yang 
diselenggarakan oleh Fakultas Teknologi Informasi.  

Kami mengharapkan SeTISI 2015 ini dapat dimanfaatkan sebagai salah satu sarana untuk publikasi ilmiah dari 
karya penelitian yang dilakukan oleh dosen/peneliti dari Universitas Kristen Maranatha dan perguruan tinggi lainnya, 
khususnya yang memiliki bidang penelitian Teknik Informatika dan Sistem Informasi. Melalui SeTISI 2015 ini, 
gagasan atau hasil penelitian yang telah diperoleh dapat disebarluaskan dan dipublikasikan, sehingga peneliti, 
akademisi, dan praktisi dapat saling bertukar informasi di bidang teknologi informasi, serta dapat memberi sumbangsih 
bagi kemajuan ilmu di bidang teknologi informasi di Indonesia.  

Atas terselenggaranya SeTISI 2015 ini, kami menghaturkan banyak terima kasih kepada berbagai pihak yang 
telah berperan serta sehingga seminar dapat terlaksana dengan baik, khususnya kepada Komite Program, yaitu Ir. Kridanto 
Surendro, M.Sc., Ph.D. (ITB), Dr. dr. Oerip S. Santoso, M.Sc. (ITB), Drs. Retantyo Wardoyo, M.Sc., Ph.D. (UGM), 
Prof. Dr. dra. Sri Hartati, M.Sc (UGM), Ir. Dana Indra Sensuse, MLIS., Ph.D. (UI), Ito Wasito, Ph.D. (UI), dan Prof.Dr. 
Wiranto Herry Utomo (UKSW). Ucapan terima kasih kami sampaikan juga kepada keynote speaker, yaitu Prof.Dr. 
Teddy Mantoro, Dr.Ir. Budi Rahardjo, dan Dr. Hapnes Toba, M.Sc. serta seluruh panitia pelaksana dan pemakalah yang 
telah berpartisipasi dalam diseminasi karya ilmiah ini.  

Selamat mengikuti SeTISI 2015, semoga kegiatan ini dapat membantu meningkatkan daya saing bangsa 
Indonesia menghadapi Asean Economic Community, khususnya dalam pengembangan dan pemanfaatan teknologi 
informasi. Kiranya Tuhan memberkati dan menyertai kita semua.  
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Dr. Ir. Mewati Ayub, M.T.  
Dekan Fakultas Teknologi Informasi  
Universitas Kristen Maranatha  
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Abstract —CV. Wahana Informasi Teknologi hereinafter called  
WIT is a company engaged in the field of Information 
Technology that serves IT consultant and development of 
desktop and website based applications. Currently the company 
has a problem in handling a client projects such as the progress 
which sometimes could not be answered directly by the staff. 
Besides, often occurs misunderstanding between the client and 
staff during the development due to limited information. 
Therefore, WIT will build an information system of customer 
service and project management using support ticket that 
become a bridge or intermediary between the company and the 
client. The objective of this study is good communication with 
clients to improve the quality of service to create customer 
confidence.  
 
Keywords— management, project, service, support ticket  
 
 

I. PENDAHULUAN  
Sistem Informasi (SI) saat ini menjadi bagian yang berperan  

penting untuk perusahaan, Penggunaan SI pada perusahaan 
sudah merambah ke berbagai bidang usaha seperti perbankan, 
manufaktur, retail, jasa pengembang software, dan masih 
banyak lagi. Penggunaan SI pada pengembang software 
seperti untuk pengembangan aplikasi, layanan penjualan dan 
pembelian, layanan pengadaan hardware dan jaringan, dan 
masi banyak lagi.  

CV. Wahana Informasi Teknologi yang selanjutnya 
disebut WIT adalah sebuah perusahaan yang bergerak di 
bidang Teknologi Informasi yang melayani pembuatan 
aplikasi desktop maupun website serta IT Consultant. Saat ini 
perusahaan kesulitan dalam menangani proyek dari klien yang 
semakin hari bertambah banyak. Banyak sekali pertanyaan 
dari klien tentang progres dari proyek yang terkadang tidak 
dapat dijawab langsung oleh pihak WIT karena biasanya 
setiap proyek bisa ditangani oleh beberapa staff IT, sehingga 
pada saat terdapat pertanyaan tentang satu hal, perusahaan 
tidak mengetahui siapa yang bertanggung jawab pada saat itu. 
Selain itu sering terjadi kesalahpahaman dalam 
pengembangan aplikasi antara klien dengan staff karena 
keterbatasan informasi, hal ini yang terkadang pembuatan 
aplikasi tidak sesuai harapan dari klien..  

 

 
Melihat persaingan usaha yang tumbuh pesat diantara 

sesama pengembang software, tentunya CV. WIT terpacu 
untuk membangun sistem informasi yang dapat memfasilitasi 
layanan pelanggan dan pengelolaan proyek. Setiap proyek 
nantinya akan dikelola dengan sistem dalam bentuk support 
ticket yang mengelola pembagian tugas dan tanggung jawab 
masing-masing staff. Selain itu juga akan dibuat pusat bantuan 
terpusat dalam mendukung pengembangan aplikasi, sehingga 
dapat menjadi jembatan atau perantara informasi antara 
perusahaan dengan klien.  

Harapan dari penelitian ini adalah komunikasi yang baik 
dengan klien untuk meningkatkan kualitas pelayanan 
sehingga dapat menciptakan kepercayaan pelanggan.  

 
II. KAJIAN TEORI  

A. Customer Support  
Definisi Customer support adalah sekelompok orang dalam  

sebuah organisasi yang memiliki pengembangan tentang ilmu 
pengetahuan secara intensif untuk mencapai kesuksesan setiap 
individu masing-masing, dimana kesuksesan suatu organisasi 
atau perusahaan terletak pada setiap anggota ketika mencapai 
kesuksesan tersebut. Semakin cepat individu memahami suatu 
pengetahuan, semakin cepat karir perusahaan atau organisasi 
akan berkembang.  

Setiap anggota yang terbentuk dalam sebuah perusahaan 
harus mempunyai pengetahuan atau wawasan yang spesifik, 
setiap individu harus mengetahui produk yang dihasilkan oleh 
perusahaan atau layanan yang perusahaan berikan kepada 
pelanggannya [1].  
B. Customer Care  

Customer care sangat penting karena perusahaan-  
perusahaan atau organisasi harus dapat memberikan layanan 
yang baik bagi pelanggan. Sebagai perusahaan yang 
berkembang harus dapat memberikan layanan berkualitas 
kepada pelanggan. Dalam proses pengiriman kualitas 
pelayanan harus diperhatikan yaitu penyampaian pelayanan 
dari internal ke eksternal, hasil tertinggi dalam layanan 
pelanggan adalah kepuasan jangka panjang pelanggan. Maka 
untuk menjaga kepuasan pelanggan, perusahaan harus  
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meningkatkan kualitas penyampaian pelayanan kepada  B. Layout Website  
pelanggan [2].  

Dalam proses pengiriman kualitas pelayanan harus 
diperhatikan yaitu penyampaian pelayanan dari internal ke 
eksternal, hasil tertinggi dalam customer care adalah kepuasan 
customer yang jangka panjang maka untuk menjaga kepuasan 
customer, perusahaan harus meningkatkan kualitas 
penyampaian pelayanan kepada customer [2], karena kualitas 
pelayanan dalam jasa harus mengenal terlebih masalah- 
masalah yang dihadapi. Jadi pengetahuan setiap produk yang  

Gambar 2 di bawah ini merupakan layout dari website yang  
merupakan gambaran secara keseluruhan arsitektur sistem 
dari website yang akan dirancang. Pengguna dari website 
tersebut dibagi menjadi empat otoritas yaitu klien,staff, user, 
dan administrator. Masing-masing otoritas memiliki tampilan 
fitur-fitur website dan hak akses yang berbeda.  
 

NOTIFIKASI  

dikeluarkan oleh perusahaan perlu diketahui dan dipelajari.  
 

III. ANALISIS DAN RANCANGAN SISTEM  
Berikut ini merupakan hasil analisis dan rancangan sistem  

sebagai gambaran besar implementasi customer support pada 
aplikasi.  
A. Analisis Sistem Lama  

Gambar di bawah ini merupakan flowchart dari sistem saat  
ini yang sedang berjalan di WIT.  
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Gambar 6. Layout Website  
C. Data Flow Diagram (DFD)  

Sistem customer support yang disediakan oleh aplikasi,  
dapat digunakan member untuk mendapatkan sebuah 
informasi tentang perusahaan seperti proses pengembangan 
proyek, informasi tentang proyek, dan informasi perusahaan. 
Pada DFD level 1 terdapat 2 proses yang memiliki 3 pengguna  
yaitu administrator, staff, dan client. Berikut penjelasannya:  

1. Proses layanan pelanggan dan pembuatan proyek  
yang dilakukan oleh semua pengguna.  

2. Proses login sistem merupakan proses yang harus  
dilakukan oleh semua pengguna untuk mengetahui 
proses mana saja dapat digunakan oleh setiap  
pengguna  

Pada DFD level 1 terdapat 2 proses yang akan dijelaskan  
Gambar 5. Flowchart Sistem Lama  pada gambar 3 di bawah ini.  
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Gambar 7. DFD Level 1  
 
 

D. Entity Relationship Diagram (ERD)  
Pemodelan data dalam pengembangan aplikasi ini  

menggunakan ERD dimana data yang disimpan dalam 
aplikasi merupakan data utama yang akan diolah lebih lanjut  

 
 
menjadi informasi bagi pengguna baik klien, user, staff, dan 
administrator. Di bawah ini merupakan gambar ERD hasil 
perancangan.  
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Gambar 8 Gambar Entity Relationship Diagram  

 
 

IV. HASIL PENELITIAN  
A. Halaman Add Task Project  

 
Halaman Add Task Project merupakan tampilan untuk 

pengguna yang akan menambahkan proyek aplikasi baru yang 
akan dikembangkan.  
B. Halaman Tiket dan Proyek Masuk  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Gambar 9. Add Task Project  Gambar 10 Halaman Tiket dan Proyek Masuk  
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Gambar di atas merupakan kelanjutan sesudah pengguna 

memasukkan proyek baru yang akan dikembangkan, dimana 
detil data dari proyek dan penanggung jawab masing-masing 
pengembang akan dimasukkan di halaman ini. Selain itu 
setiap pertanyaan yang diberikan oleh klien selanjutnya akan 
ditampung dan dimasukkan disini yang berfungsi juga untuk 
mengetahui masalah atau informasi yang disampaikan oleh  
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1. Aplikasi membuat sistem layanan pelanggan dan  
proyek langsung secara online.  

2. Aplikasi ini menjadi jembatan informasi bagi klien  
dengan pihak WIT yang menyimpan data proyek secara 
menyeluruh dari pengembangan sampai penyelesaian.  

3. Aplikasi ini membuat sistem layanan data ticket dan  
task sebagai interaksi antara klien dengan staff IT dalam  

klien.  penyelesaian  permasalahan  dalam  kesulitan  

C. Halaman Utama Klien  berkomunikasi menjadi searah dan langsung 
ditanggapi.  

4. Aplikasi ini membuat pengelolaan pelayanan pelanggan  
menjadi terstruktur.  

5. Setiap permasalahan proyek akan tercatat dan  
tersimpan secara terstruktur pada database.  

B. Saran  
Beberapa saran yang dapat digunakan sebagai hasil  

pembahasan dan pengembangan lebih lanjut adalah sebagai  
berikut:  

1. Aplikasi dapat dikembangkan dengan penambahan fitur  
chat customer service yang dapat dilakukan oleh setiap 
staff untuk melayani keluhan atau informasi dari klien.  

2. Pengembangan menjadi aplikasi mobile yang dapat  
dibuka dalam piranti smart phone atau sejenisnya.  

Gambar 11. Halaman Utama Klien  
Gambar di atas merupakan halaman utama klien dimana  

setiap informasi, progress, dan keluhan akan ditampilkan pada 
form ini. Form ini digunakan sebagai jembatan informasi 
antara klien dengan WIT, dimana setiap masukan yang 
diberikan diharapkan dapat langsung diketahui dan mendapat  
respon dari staff IT di WIT  
 

V. SIMPULAN DAN SARAN  
A. Simpulan  

Dari hasil penelititan yang dilakukan maka dapat diambil  
beberapa kesimpulan yaitu:  

3. Aplikasi dapat ditambah fitur untuk melihat statistika  
terhadap kinerja tanggapan pelayanan pelanggan yang 
dilakukan oleh staff.  
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