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Abstrak
Para ahli memiliki defmisi yang berbeda-beda mengenai Customer
relationship management (CRM). Secara umum, dapat disimpulkan
bahwa CRM merupakan strategi dan usaha untuk menjalin
hubungan dengan pelanggan dan memberikan pelayanan yang
memuaskan bagi pelanggan. CRM mendukung suatu perusahaan
untuk menyediakan pelayanan kepada pelanggan secara real time
dengan menjalin hubungan dengan tiap pelanggan yang berharga
melalui penggunaan informasi tertentu. Aplikasi yang menerapkan
CRM diklasifikasikan menjadi dua (Dyche 2002), yaitu CRM
Operasional dan CRM Analitik. Salah satu penerapan CRM yang
termasuk dalam kategori CRM operasional adalah dalam bentuk
aplikasi berbasis web. Melalui web, suatu perusahaan dapat
mengimplementasikan berbagai aktifitas dan proses bisnisnya tanpa
harus melakukan penyesuaian yang rumit terhadap lingkungan
platform yang dimiliki.
Untuk dapat memahami hal tersebut akan dibangun sebuah aplikasi
web Customer Support dengan sistem multiple touchpoint. Dimana
aplikasi web yang dibangun menerapkan konsep Rich Internet
Applications (R1A) dengan menggunakan teknologi dari JavaScript
Library Ext sebagai basis pemrograman client side-nya. Aplikasi
web ini akan dipergunakan dengan sistem yang akan
mengkomunikasikan permasalahan yang dikirim pelanggan melalui
berbagai media aplikasi pendukung lain (multiple touchpoint).



Media dari multiple touchpoint tersebut antara lain aplikasi web sisi
pelanggan, aplikasi dengan protokol nirkabel atau Wireless
Application Protocol (WAP) dan aplikasi layanan pesan singkat
atau SMS (Short Message Service). Selain itu aplikasi web yang
dibangun menyediakan berbagai informasi yang dapat mendukung
kebutuhan pelanggan dalam memahami berbagai permasalahan
yang dimilikinya.
Dengan adanya penelitian ini diharapkan dapat memberikan
gambaran dan pengetahuan mengenai aplikasi berbasis web dengan
menggunakan konsep RJA dan bagaimana JavaScript Library Ext
dapat dimanfaatkan dalam implementasinya serta penerapan sistem
dengan multiple touchpoint pada aplikasi Customer Support
tersebut di dunia bisnis.
Kata Kunci: Rich Internet Aplication, Customer Support, Java, E--
Business
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Abstract
Some experts have different definition about Customer relationship
management (CRM). But in common, CRM is a strategy and effort in
order to make a relation and satisfying serving to all customer. CRM
supports a company to provide a real time service and relation to
each valuable customer through certain information. An application
which is using CRM was classified into two kind of category,
operational CRM and Analytical CRM. One of operational CRM
implementation is a web-based application. A company can
implement sort of activities and business process without complex
adjustment to their environment platform just by using web.
As a mean to understand those things, this final project will develop
a web-based customer support application with multiple touchpoint
system. This application will be appllied by using Rich Internet
Applications (RIA) concept with JavaScript Library Ext technology
as a client-side program based and will be used by a system to
communicate problems which occasionally sent by customer through
wide various support application media (multiple touchpoint). one of
these multiple touchpoint are client-side web apllication, wireless
application protocol (WAP) application, and short message service
(SMS) application.

What is expected of this research is to provide an outlook and
knowledge about web-based application with RIA concept and how
to utilizing JavaScript Library Ext in its implementation. And of
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course implementation this multiple touchpoint system on customer
support application into business world.

Keywords: Rich Internet Aplication, Customer Support, Java, E-
Business
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BAB I
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang
Customer Relationship Management (CRM) menjadi istilah yang
beberapa tahun terakhir semakin populer. Ditambah dengan
perkembangan teknologi informasi yang semakin merambah
berbagai aplikasi bisnis. CRM menjadi salah satu proses bisnis yang
menarik untuk diimplementasikan. Kegiatan pemasaran pada CRM
mengelola seluruh aspek dari daur hidup pelanggan, mulai dari
acquisition, fulfilment, hingga retention. CRM merupakan strategi
komprehensif dari perusahaan agar setiap proses dari daur hidup
pelanggan itu dapat dimanfaatkan dengan optimal.
Berhubungan dengan hal di atas, perusahaan dapat mendesain
program loyalitas (loyality program) yang sesuai untuk pelangganya.
Program loyalitas ini akan sangat membantu perusahaan di dalam
mempertahankan pelangggan, meningkatkan kepuasan, dan menjaga
agar pelanggan tidak tergiur oleh berbagai tawaran yang diberikan
oleh kompetitor lain. Program customer retention tersebut diatas
itulah yang menjadi salah satu inti utama dari aktifitas CRM.
Aplikasi Customer Support adalah salah satu jenis sistem aplikasi
yang dapat dimanfaatkan untuk meningkatkan loyalitas dari
pelanggan terhadap perusahaan. Sistem dirancang dengan
menyediakan layanan yang dapat membantu pelanggan dalam hal
dukungan informasi terhadap permasalahannya pada produk tertentu
secara spesifik. Sistem aplikasi juga didesain sedemikian hingga
mudah bagi pelanggan untuk menggunakannya serta mengaksesnya.
Tidak terkecuali perusahaan itu sendiri dalam mengelola
permasalahan yang disampaikan pelanggan dalam bentuk pesan-
pesan tertentu. Penyampaian pesan-pesan tersebut dilakukan dalam
bentuk suatu komunikasi antara pelanggan dan perusahaan melalui
berbagai media. Media yang dimaksud di sini dapat dikatakan

1
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sebagai suatu wujud touchpoint pelanggan terhadap sistem utama
dari Customer Support. Touchpoint yang dapat dibangun antara lain
seperti call center, pemanfaatan media layanan pesan singkat atau
Short Message Service (SMS), aplikasi dengan protokol nirkabel
atau Wireless Application Protocol (WAP) maupun aplikasi berbasis
web seperti surat elektronik atau e-mail, forum, dan berbagai
aplikasi dengan platform lainnya.

Aplikasi berbasis web dianggap sebagai landasan untuk menjalankan
aktifitas bisnis dengan efektif dan efisien karena kemudahan
terhadap aksesnya. Di lain hal, dengan meningkatnya kecepatan
akses dan perkembangan penetrasi akses broadband, teknologi web
semakin berevolusi dengan menawarkan pengalaman barn bagi
pengguna dan meningkatkan utilitas aplikasi dengan sebuah konsep
yang disebut Rich Internet Application (RIA). R1A memberikan
kemampuan sebuah aplikasi web dengan antarmuka dan kemampuan
yang mendekati aplikasi desktop.
Java sebagai salah satu bahasa pemrograman memiliki salah satu
jenis teknologinya yang menerapkan konsep RIA. Teknologi terbaru
tersebut adalah JavaScript library Ext.
Dalam penelitian ini penulis menggunakan pengembangan teknologi
barn dari Java yaitu JavaScript library Ext. Dimana aplikasi ini
memakai kode pemrograman JavaScript pada client-side scripting-
nya dan Java Server Pages (JSP) pada server-side scripting-nya.
Penelitian ini difokuskan pada pengenalan dan eksplorasi terhadap
kemampuan JavaScript library Ext dalam memberikan kemampuan
serta kenyamanan pengelolaan aplikasi web Customer Support
dengan sistem multiple touchpoint.

1.2 Tujuan
1. Membangun aplikasi Customer Support dengan sistem multiple

touchpoint, dimana touchpoint yang digunakan antara lain
memanfaatkan media layanan pesan singkat (SMS), aplikasi



3

dengan protokol nirkabel (WAP) dan aplikasi Customer Support
berbasis web sisi pelanggan.

2. Membangun aplikasi Customer Support berbasis web yang
menerapkan teknologi JavaScript library Ext pada sisi
manajemen perusahaan maupun pada sisi pelanggan sesuai
dengan desain yang ada.

Manfaat
Manfaat yang diberikan oleh tugas akhir ini adalah :

1. Membantu pihak manajemen perusahaan dalam mengelola
permasalahan yang disampaikan pelanggan dalam bentuk pesan-
pesan, serta mengelola berbagai informasi yang disediakan
dimana dapat bermanfaat bagi pelanggan.

2. Membantu serta memudahkan pihak pelanggan dalam
mengkomunikasikan permasalahannya pada produk tertentu
melalui berbagai touchpoint yang disediakan, serta akses
terhadap informasi yang disediakan perusahaan.

3. Memberikan nilai yang lebih terhadap strategi CRM perusahaan
sehingga meningkatkan rasa kepuasan dan loyalitas pelanggan.

4. Mengetahui kemampuan teknologi JavaScript library Ext yang
diterapkan pada suatu aplikasi web Customer Support.

1.3

1.4 Permasalahan
Permasalahan yang sekiranya muncul pada pengeijaan tugas akhir
ini :

1. Bagaimana mendesain sebuah sistem aplikasi Customer Support
yang berfungsi mengkomunikasikan antara pihak pelanggan
dalam menyampaikan permasalahannya serta pihak manajemen
perusahaan dalam memberikan berbagai solusi bagi
permasalahan pelanggan tersebut ?
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2. Bagaimana pengelolaan sistem terhadap data pesan
permasalahan yang dikomunikasikan oleh pihak menajemen
maupun pelanggan melalui multiple touchpoint serta
pengelolaan informasi yang disediakan perusahaan ?

3. Bagaimana implementasi dari desain yang ada dengan
menggunakan teknologi JavaScript library Ext ?

1.5 Batasan Permasalahan
Dari permasalahan yang telah disebutkan di atas, maka batasan-
batasan dalam tugas akhir ini adalah sebagai berikut:
1. Aplikasi Customer Support ini dibangun hanya sebagai bentuk

dari CRM operasional bukan CRM analitik.

2. Aplikasi yang dibangun bertujuan untuk mengelola pesan yang
dikirimkan oleh pihak pelanggan dan pihak manajemen
perusahaan, selain itu aplikasi web sisi manajemen dapat
mengelola berbagai informasi tertentu.

3. Multiple touchpoint yang dibangun adalah dengan menggunakan
atau memanfaatkan media aplikasi layanan pesan singkat (SMS),
aplikasi dengan protokol nirkabel (WAP) dan aplikasi berbasis
web.

4. Aplikasi ini diimplementasikan pada sistem jaringan lokal,
bukan host secara online pada jaringan world wide web (www).

5. Sistem basis data yang digunakan adalah MySQL.

1.6 Metodologi
Pembuatan tugas akhir ini terbagi menjadi beberapa tahap
pengeijaan yang tertera sebagai berikut :
1. Studi Literatur
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Studi literatur dilakukan untuk mempelajari konsep
pengembangan aplikasi Customer Support. Informasi ini didapat
dari buku-buku refrensi serta informasi di internet yang terkait
dengan tugas akhir ini.

2. Analisa Data
Analisa Data dilakukan untuk mengetahui sejauh mana data
yang dimiliki perusahaan tersebut bisa mendukung sistem yang
akan dibuat, serta jenis data yang dikelola oleh sistem, sehingga
bisa ditentukan kebutuhan akan data apa saja yang diperlukan
untuk melengkapi data yang sudah ada tersebut.

3. Perancangan dan Desain aplikasi
Tahap ini adalah proses analisa dan desain sistem yang bisa
mengelola data-data pesan serta data lain yang digunakan
perusahaan. Desain tersebut diharapkan bisa menghasilkan
sistem yang dapat memudahkan pihak pelanggan dan pihak
perusahaan sehingga dapat membantu pengguna-pengguna
tersebut dalam kegiatannya masing-masing. Desain yang
dirancang akan disesuaikan dengan desain standar dari suatu
aplikasi Customer Support.

4. Pengembangan Aplikasi
Tahap ini merupakan tahap pembuatan dan pengembangan
aplikasi sesuai dengan desain sistem yang ditetapkan pada tahap
sebelumnya. Sistem ini dikembangkan dengan teknologi Java
dan JavaScript library Ext dengan menggunakan basis data
MySQL.

5. Implementasi dan Uji Coba
Dalam tahap ini akan dilakukan implementasi dari sistem yang
telah dibuat sekaligus akan dilakukan uji coba dengan
menjalankan semua fiingsi dan fitur yang telah didefinisikan
sebelumnya. Dari uji coba tersebut akan dievaluasi sejauh mana
sistem bisa membantu kinerja dari pihak pelanggan dan
manajemen perusahaan dalam melakukan kegiatannya masing-



6

masing. Selain itu juga dievaluasi bagaimana hasil dari
implementasi teknologi yang telah dipilih.

6. Penyusunan Buku Tugas Akhir
Pada tahap terakhir ini akan disusun buku sebagai dokumentasi
dari pelaksanaan tugas akhir. Dokumen ini diharapkan dapat
berguna bagi pembaca yang memiliki kenginginan untuk
mengkaji lebih lanjut atau untuk keperluan pengembangan
sistem menuju ke arah kesempumaan.

1.7 Sistematika Penulisan
Sistematika penulisan Laporan Tugas Akhir dibagi menjadi enam
bab sebagai berikut:

BAB I PENDAHULUAN
Bagian ini berisi latar belakang, permasalahan, tujuan, batasan
masalah, metodologi yang digunakan, serta sistematika pembahasan
yang diterapkan dalam memaparkan Tugas Akhir ini.
BAB II DASAR TEORI
Pada bab ini dijelaskan mengenai teori-teori yang digunakan dalam
pengeijaan Tugas Akhir ini, meliputi teori-teori tentang pemasaran
dan teknologi-teknologi yang terlibat.
BAB III ANALISIS KEBUTUHAN DAN PERANCANGAN
PERANGKAT LUNAK
Pada bab ini dijelaskan mengenai analisis kebutuhan dan
perancangan perancangan perangkat lunak berdasarkan analisis yang
telah dibuat.
BAB IV IMPLEMENTASI SISTEM
Pada bab ini dijelaskan mengenai pembuatan aplikasi berdasarkan
rancangan sistem yang telah dibuat sebelumnya.
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BAB V UJI COBA DAN EVALUASI
Pada bab ini dijelaskan mengenai proses uji coba aplikasi dengan
menggunakan beberapa skenario uji coba.
BAB VI KESIMPULAN DAN SARAN
Bagian ini berisi kesimpulan dari seluruh proses pengerjaaan Tugas
Akhir beserta saran untuk proses pengembangan selanjutnya.
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Halaman ini sengaja dikosongkan



BAB II
DASAR TEORI

Pada bab ini dijelaskan mengenai teori-teori yang digunakan dalam
pengeijaan Tugas Akhir ini, meliputi teori-teori tentang aplikasi
Customer Support, multiple touchpoint dan teknologi-teknologi yang
terlibat didalamnya.

2.1 Customer Support
Pembahasan mengenai Customer Support akan dibagi ke dalam
beberapa sub-bab sebagaimana berikut.

2.1.1 Definisi Customer Support
Menurut Dyche, Jill (2002) pada buku The CRM Handbook: A
Business Guide to Customer Relationship Mangement, Sebuah call
center adalah suatu kantor terpusat yang digunakan untuk menerima
dan mentransmisikan sejumlah permintaan melalui kontak telepon.
Biasanya call center dioperasikan oleh perusahaan untuk mengurusi
dukungan terhadap produk atau informasi. Teknologi call center
memasuki pasar untuk mengurangi pekeijaan yang bemlang dan
meningkatkan efesiensi, membuat perusahaan dapat mengatasi
volume kontak telepon yang masuk pada perusahaan. Produk dari
call center menawarkan cara pengumpulan komplain pelanggan dan
menawarkan solusi-solusi yang mungkin diberikan. Pada sistem call
center, Customer Service Representatives (CSRs) bisa mencari
permasalahan yang serupa pada sistem sementara seorang pelanggan
menunggu diujung lain pada suatu hubungan kontak telepon.
Customer Support merupakan suatu layanan yang diberikan oleh
perusahaan dimana layanan ini adalah bentuk lain dari call center
yang umumnya dimiliki oleh perusahaan. Customer Support yang
diimplementasikan ke dalam aplikasi dapat memberikan cara
altematif kepada perusahaan maupun pelanggan selain menerapkan

9ITS
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sistem call center. Melalui aplikasi Customer Support perusahaan
dapat memberikan layanan self-service kepada pelanggan berupa
dukungan terhadap produk atau informasi tertentu yang berhubungan
dengan permasalahan dan komplain yang dimiliki pelanggan.

Selain itu, sebagaimana dijelaskan pada Wikipedia, Customer
Support yang dapat ditinjau sebagai suatu bentuk dari technical
support adalah kegiatan atau layanan (bisa bersifat teknis) yang
disediakan oleh perusahaan dalam bentuk bantuan berupa informasi
terhadap produk-produk tertentu kepada pelanggan. Umumnya
layanan Customer Support berusaha untuk membantu pelanggan
memecahkan permasalahan tertentu yang spesifik terhadap produk
tertentu, lebih dari pada sekedar menyediakan pelatihan atau training
, kustomisasi dari produk atau bentuk layanan bantuan lainnya.
Kebanyakan perusahaan menawarkan layanan bantuan terhadap
bantuan mereka secara gratis maupun berbayar. Layanan yang
disediakan oleh Customer Support bisa disampaikan melalui telepon
atau melalui berbagai media online seperti e-mail atau situs web.
Internet yang merupakan platform dari situs web juga merupakan
sebuah sumber yang baik untuk sebuah bentuk bantuan layanan
secara gratis dimana pelanggan bisa mendapatkan saran maupun
pertolongan terhadap masalah spesifik mereka pada produk tertentu.
Namun layanan Customer Support kebanyakan tidak disediakan
secara gratis kepada siapapun melainkan disediakan kepada
pelanggan yang merupakan anggota atau member dari sistem CRM
yang dibangun oleh perusahaan itu sendiri.

2.1.2 Aplikasi Customer Support
Umumnya, Customer Support diimplementasikan ke dalam suatu
bentuk sistem aplikasi berbasis desktop ataupun web guna
memudahkan dalam pengelolaan data dan informasi pada basis data
perusahaan yang disampaikan antara pelanggan dengan perusahaan.
Banyak perusahaan menerapkan sistem call center dimana aplikasi
desktop sebagai sarana mengelola basis data permasalahan
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pelanggan dan telepon sebagai alat bantu sistem komunikasi
permasalahan yang ditransmisikan antara pihak pelanggan dengan
pihak manajemen perusahaan (dalam hal ini dapat sebagai operator).
Namun tidak selamanya sistem ini dapat diterapkan pada semua
kondisi. Hal tersebut dikarenakan tidak seluruhnya permasalahan
yang dikemukakan pelanggan bisa secara langsung didapatkan
solusinya melainkan ditampung terlebih dahulu kemudian diproses
untuk selanjutnya permasalahan tersebut ditindaklanjuti. Proses yang
dimaksud dapat berupa analisa permasalahan pelanggan sesuai
dengan konteks subjek atau produk yang diangkat.
Berdasarkan beberapa perusahaan yang mengimplementasi dari
sistem ini, aplikasi Customer Support dibangun dengan bentuk yang
bermacam-macam sesuai dengan kebutuhannya.
Perusahaan produsen perangkat lunak atau software Windriver
(www.windriver.com) memiliki suatu sistem aplikasi Customer
Support, dimana spesifikasi fitur dari sistem aplikasi tersebut antara
lain seperti berikut :

• Informasi spesifikasi dari suatu produk, termasuk FAQ, saran,
dan catatan-catatan lainnya yang dapat membantu pelanggan.

• HTML atau dokumen PDF yang dapat diunduh dimana
merupakan manual dari produk yang dimiliki perusahan.

• Download Patch, perangkat lunak maupun driver.

• Diskusi permasalahan (teknis maupun non-teknis).

• Berita-berita terbaru yang dimiliki perusahaan.
Selain itu, Perusahaan LiveWorld (www.liveworld.com) merupakan
salah satu jenis perusahaan yang bergerak dibidang CRM dimana
menawarkan berbagai solusi strategi CRM berbentuk tools maupun
sistem aplikasi. Salah satu solusi CRM yang dimilikinya adalah
aplikasi online Customer Support. Pada situs yang dimilikinya
dijelaskan bahwa aplikasi online Customer Support tersebut fokus
terhadap bentuk sistem dimana permasalahan pelanggan dapat
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disampaikan dalam suatu diskusi tanya jawab dengan pihak
manajemen perusahaan. Selain itu aplikasi menawarkan pengalaman
self-service kepada pelanggan karena ketersediaan berbagai
informasi yang dapat membantunya.
Berdasarkan sedikit contoh gambaran diatas dan definisi sebelumnya
tentang Customer Support dapat diambil bentuk umum bahwa
aplikasi dirancang dengan fitur atau fasilitas utama yaitu adanya
fungsi bagi para pengguna khususnya pelanggan untuk
menyampaikan permasalahannya terhadap produk tertentu, serta
bagi pihak manajemen perusahaan dalam mengelola permasalahan-
permasalahan tersebut dalam rangka menyediakan berbagai solusi
yang dituju. Selain itu terdapat fasilitas-fasilitas tambahan berupa
informasi-informasi tentang produk, pengetahuan, berita dan
sebagainya.

2.1.3 Fungsi-Fungsi Utama yang Perlu Disediakan
Dalam suatu aplikasi Customer Support terdapat fungsi utama yang
diperlukan untuk mendukung segala proses pengelolaan
permasalahan dalam bentuk pesan yang dikirim maupun diterima
oleh para pengguna sistem. Fungsi tersebut merupakan fungsi yang
digunakan sebagai fungsi dasar yang digunakan dalam mendesain
sistem maupun antarmuka aplikasi ini.
Fungsi dasar pada aplikasi Customer Support yang akan dibangun
pada tugas akhir ini adalah sebagai berikut.
1. Manajemen Pengguna

Fungsi ini menyediakan fasilitas dasar pada kebanyakan aplikasi
manajemen, yaitu untuk mengelola pengguna seperti tambah,
ubah, hapus pengguna.

2. Manajemen Pesan
Fungsi ini menyediakan fasilitas bagi pengguna terutama pihak
manajemen perusahaan / administrator dalam hal mengelola
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permasalahan dan solusi yang disampaikan oleh pengguna
aplikasi dalam bentuk pesan-pesan.

3. Manajemen dan Menyediakan Informasi
Fungsi ini menyediakan fasilitas bagi pengguna sistem
khususnya pihak manajemen perusahaan dalam mengelola
informasi dimana ketersediaan dari informasi yang dimiliki
perusahaan sangat dibutuhkan oleh pengguna. Informasi yang
dimaksud disini adalah informasi yang berkaitan dengan produk
karena kebutuhan akan fungsi sistem yaitu dukungan teknis
{technical support) terhadap produk tertentu.

2.1.4 Arsitektur Sistem
Arsitektur sistem Customer Support tidak mempunyai bentuk yang
baku atau standar, sehingga dirancang sesuai dengan kebutuhan
perusahaan masing-masing. Pada dasamya terdapat aplikasi utama
pada perusahaan yang berfungsi sebagai server dan aplikasi
pendukung lainnya sebagai touchpoint pengguna atau pelanggan
terhadap aplikasi utama tersebut. Berikut arsitektur dari sistem
Customer Support dengan aplikasi berbasis web sebagai sistem
utamanya dan multiple touchpoint yang dibangun.

2.2 Multiple Touchpoint
Bagian berikut ini akan membahas tentang multiple touchpoint serta
media yang digunakan pada tugas akhir ini
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Customer Support
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8 Internet
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Gambar 2.1 Menunjukkan sebuah arsitektur sistem aplikasi Customer
Support

2.2.1 Deskripsi Multiple Touchpoint
Pada buku The CRM Handbook oleh Jill Dyche (2002), dalam suatu
CRM operasional atau yang dapat dikenal sebagai ’’front-office”
CRM, aktivitas yang teijadi melibatkan area dimana hubungan
perusahaan dengan pelanggan dapat muncul secara langsung. Pada
buku tersebut mengatakan interaksi-interaksi tersebut sebagi suatu
touchpoint pelanggan. Sebuah touchpoint bisa menjadi batasan
dalam kontak. Contohnya sebuah kontak telepon menuju sebuah
hotline Customer Support perusahaan. Atau sebuah batasan luar
kontak, contohnya sebuah telepon penjualan secara pribadi atau
promosi melalui e-mail. Bentuk-bentuk implementasi dari
touchpoint dapat berupa call center, web access, e-mail, direct sales,
fax dan lain-lainnya.
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2.2.2 Jenis Multiple Touch-Point
Berikut adalah beberapa jenis multiple touchpoint yang digunakan
pada tugas akhir ini.

2.2.2.1 Aplikasi Web Sisi Pelanggan
Implementasi dari salah satu touchpoint ini merupakan aplikasi webyang menerapkan teknologi JavaScript library Ext sebagaimana
aplikasi web sisi manajemen perusahaan. Fitur yang dimiliki aplikasi
ini sama sebagaimana yang telah dijelaskan sebelumnya pada fungsi
dasar aplikasi.

2.2.2.2 Aplikasi Protokol Nirkabel (WAP)
Wireless Application Protocol (WAP) adalah standar intemasionaluntuk aplikasi yang menggunakan komunikasi nirkabel / mobile.
Tujuan utama kegunaannya adalah akses terhadap internet melalui
sebuah perangkat telepon selular (ponsel) atau Personal Data
Assistant (PDA). Sebuah browser WAP pada ponsel menyediakansemua layanan dasar dari sebuah internet browser pada komputer
tetapi lebih disederhanakan untuk dioperasikan dengan batasan
sebuah perangkat telepon seluler, salah satunya scperti layar yang
kecil.
Situs wap adalah situs web yang ditulis atau secara dinamisdikonversikan menjadi Wireless Markup Language (WML) dandiakses melalui browser WAP pada ponsel.
Sesuai dengan berkembangnya teknologi perangkat telepon seluleratau perangakat nirkabel maka WAP pun berkembang menjadi WAP2.0 dimana teknologi bahasa markup yang digunakan tidak lagi
menggunakan WML namun dengan Extensible Hyper Text MarkupLanguage Mobile Profile (XHTML MP).
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Implementasi WAP sebagai salah satu touchpoint pada sistem
aplikasi Customer Support ini merupakan sebuah simulasi
implementasi dari aplikasi yang dapat diakses melalui perangkat
mobile seperti telepon seluler. Halaman yang digunakan adalah Java
Server Pages dengan tipe dokumen bahasa markup XHTML.

< ! DOCTYPE htrol PUBLIC "-/ / WAPFORUH/ / DTD XHTML Mobi le 1 .0/ / EN"
"ht tp:/ /uw. wapforum.org/DTD/ xhtrol-roobi le lO.dtdrr>

< ! DOCTYPE htrol PUBLIC "-/ / WAPFORUM/ / DTD XHTML Mobi le 1 .1/ / EN"
"ht tp : / / www.openmobi lea l l iance.org/ tech/ DTD/ xhtrol-mobi le11.dtd">

< !DOCTYPE htrol PUBLIC "-/ / WAPFORUM/ /DTD XHTML Mobi le 1 .2 / / EN"
"ht tp :/ / www . openmobi lea l l iance . org/ tech/ DTD/ xhtml-roobi le l2 .d td"

Gambar 2.2 Menunjukkan sebuah pendeklarasian tipe dokumen
XHTML MP pada halaman WAP

2.2.2.3 Aplikasi Layanan Pesan Singkat (SMS)

Short Message Service (SMS) merupakan sebuah protokol
komunikasi yang memfasilitasi suatu proses pertukaran pesan
singkat antara perangkat telepon seluler. Layanan pesan SMS
merupakan suatu aplikasi komunikasi data yang sangat luas dipakai
pada seluruh penjuru dunia, dengan 2.4 milyar pengguna aktif atau
74% dari seluruh penggunaan perangkat telepon seluler yang ada
didunia (sumbenwikipedia.org).

Teknologi SMS telah memfasilitasi pengembangan dari berbagai
aplikasi pemasaran yang dimiliki perusahaan dalam rangka
memperoleh keuntungan. Layanan seperti polling, quiz, iklan
bahkan akses terhadap informasi tertentu sering diimplementasikan
pada teknologi ini.

Implementasi layanan aplikasi SMS pada sistem aplikasi Customer
Support ini merupakan sebuah implementasi dari salah satu
touchpoint akan yang disediakan.
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2.3 Ext ( JavaScript Library )
Ext (disebut ’’extent”) adalah JavaScript library berbasis open
source yang membantu pengembang untuk membangun aplikasi
web dengan lebih dinamis.

2.3.1 Deskripsi Ext
Ext adalah sebuah JavaScript library yang dapat digunakan untuk
membangun sebuah aplikasi web yang interaktif dengan
menggunakan teknik seperti AJAX, DHTML, dan DOM scripting.
Ext dapat berkeija secara stand alone, namun dapat juga berjalan
library yang berbeda seperti YUI, jQuery, atau Prototype. Saat ini
versi terbaru Ext adalah versi 2.1, versi ini sedang dikembangkan
dan masih dalm versi beta. Pada tugas akhir ini penulis
menggunakan Ext versi 2.0.

2.3.2 Fungsionalitas yang Didukung Ext
Bermacam-macam bentuk kontrol atau “widget” yang tersedia untuk
digunakan dalam aplikasi web antara lain:
text fields and textareas

• date fields dengan sebuah pop-up date-picker
• numeric fields

• comboboxes

• radio and checkbox

• html editor

• grid control (baik dengan model read-only ataupun model edit,
data yang bisa diurutkan, kolom yang bisa di drag, dan
bermacam-macam fitur yang lain)

• tree control
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• tab panels

• toolbars

• Windows-style menus

• region panels untuk membuat form dapat dibagi kedalam
beberapa sub bagian.

• Viewport merupakan layout dasar yang didesain untuk sebuah
tampilan dari aplikasi web

Beberapa kontrol tersebut dapat berkomunikasi dengan server
dengan menggunakan AJAX. Untuk penyimpanan data bisa
dilakukan dengan format JSON atau bisa juga dengan format XML.

2.3.3 Kelebihan dan Kelemahan Ext

Sebagai sebuah JavaScript library, Ext memiliki kelebihan dan
kelemahan.

Tabel 2.1 Kelemahan Ext
PenjelasanTitik kelemahan

Ext tidak bisa beijalan pada semua versi
browser. Ada versi browser yang tidak dapat
menjalankan JavaScript library Ext. Kasus ini
teijadi pada browser Internet Explorer versi 5,
namun di Internet Explorer versi 6 Ext bisa
beijalan. Walaupun tetap bisa jalan di Internet
Explorer 6, terkadang masih ada fungsi yang
tidak beijalan. Ext tidak menemui masalah
bila dijalankan di browser Mozilla Firefox.

Keterbatasan
versi browser

Pada browser Internet Explorer kesalahan
sedikitpun pada penulisan script Ext Js seperti
adanya ekstra koma pada akhir suatu atribut
dalam suatu fungsi maka, aplikasi tidak akan
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beijalan sama sekali.

Tabel 2.2 Keunggulan Ext
Kelebihan Penjelasan

Aplikasi web
lebih interaktif

Ext dapat digunakan untuk mengembangkan
aplikasi web dengan lebih interaktif bila
dibandingkan dengan pengambangan aplikasi
web konvensional.

2.3.4 JavaScript Object Notation (JSON)
Pada aplikasi web ini Ext yang dikembangkan menggunakan format
JavaScript Object Notation (JSON) dalam hal pertukaran data antara
client-side scripting dengan server-side programmingnya.
JSON adalah sebuah format pertukaran data yang ringan. JSON
mudah bagi manusia untuk dibaca dan ditulis. Selain itu mudah bagi
mesin untuk di-parsing dan di-generate. Dasar dari JSON adalah
bahasa pemrograman JavaScript, Standar ECMA-262 edisi ke-3 -

Desember 1999.
Selain itu, JSON sering digunakan untuk mentransmisikan data
terstruktur melalui sebauh koneksi internet pada sebauh proses
pemanggilan (called).
JSON merupakan sebuah format text yang secara penuh bersifat
independen tapi dapat digunakan secara familiar digabungkan
dengan bahasa C termasuk C++, C#, Java, JavaScript, Perl, Phyton
dan lainya. Kegunaan utamanya adalah pada aplikasi Web berbasis
pemrograman AJAX, dimana JSON sebagai suatu altematif untuk
format data konvensional yang sering digunakan yaitu XML.
Contoh format data JSON pada gambar 2.3.
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1 {
2 "namaDepan": "Sandra",

"namaBe1akang": "Dewi",
"alamat": {

"jalan": "mawar 20",
"kota": "Surabaya",
"provinsi": "Jawa Timur",
"kodepos": 60235

3
4
5
6
7
8
9 > ,

10 "NomorTelepon": [
"031 - 8283690",
"085648659460"

11
12
13 ]
14 )
15

Gambar 23 Contoh format data JSON

2.4 MySQL
Berikut ini akan dibahas secara singkat mengenai MySQL sebagai
basis data yang digunakan dalam pengeijaan tugas akhir ini.

2.4.1 Deskripsi MySQL
MySQL adalah sebuah Relational Database Management System
(RDBMS) yang dimiliki oleh perusahaan sun microsystem. Program
ini beijalan sebagai sebuah server yang menyediakan akses multi-
user pada beberapa basis data. MySQL terkenal penggunaannya
untuk aplikasi berbasis web dan berperan sebagai komponen basis
data dari platform LAMP, BAMP, MAMP dan WAMP (Linux /
BSD / Mac / Windows-Apache-MySQL-PHP / Perl / Phyton).
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2.4.2 Fitur-fitur MySQL
Berikut ini akan dibahas fitur-fitur utama MySQL yang dapat
digunakan dalam pengembangan tugas akhir ini:

• Referential Integrity Constraint.
Integrity Constraint adalah suatu earn untuk mendefinisikan
sebuah aturan bisnis pada sebuah kolom di dalam tabel. Integrity
constraint yang didukung MySQL adalah: NOT NULL,
UNIQUE KEY, PRIMARY KEY, INDEX.

• Encrypted connection via SSL
Koneksi telah dienkripsi via SSL. Yang membuat keamanan
basis data lebih baik.

• phpMyAdmin
phpMyAdmin adalah sebuah tools berbasis web untuk
mengelola basis data MySql. Dengan tool ini pengguna bisa
memasukkan dan menjalankan statement-statement SQL serta
melakukan banyak tugas tambahan lainnya dengan baik.
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Halaman ini sengaja dikosongkan



BAB III
ANALISIS KEBUTUHAN DAN PERANCANGAN

PERANGKAT LUNAK

Pada bab ini akan diuraikan hal-hal yang berkaitan dengan
perancangan sistem aplikasi Customer Support. Perancangan yang
dibahas meliputi perancangan proses, perancangan basis data dan
aturan-aturan yang diperlukan dalam pengembangan sebuah aplikasi.

3.1 Analisis Kebutuhan
Kebutuhan pengguna terhadap sistem dapat dijabarkan sebagaimana
pada bagian berikut ini.

3.1.1 Pengguna
Klasifikasi pengguna dalam sistem aplikasi ini dibedakan menjadi:

• Administrasi / Manajemen Perusahaan
Bagian Administrasi yang merangkap sebagai pihak manajemen
perusahaan mengurusi masalah-masalah yang berhubungan
dengan dasar pengelolaan pengguna seperti tambah, ubah profil
serta hapus pengguna. Pengguna ini juga mengurusi masalah-
masalah yang berhubungan dengan pengelolaan permasalahan
yang disampaikan pelanggan dalam bentuk pesan melalui
multiple touchpoint yang disediakan. Selain itu pihak
manajemen perusahaan dapat mengelola berbagai informasi
yang akan disediakan bagi pengguna sistem.

• Pelanggan

Bagian pelanggan mengurusi hal yang berhubungan dengan
ubah profil serta pengelolaan permasalahan yang dimilikinya.
Namun pada aplikasi touchpoint yang lain yaitu aplikasi SMS
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dan WAP, pengguna hanya bisa menyampakan permasalahan
tanpa bisa mengubah profil akun yang dimilikinya.

3.1.2 Teknologi
Beberapa teknologi dipilih berdasarkan kebutuhan perusahaan,
sedangkan sebagian lainnya ditentukan sendiri oleh penulis karena
tidak ada kebutuhan khusus atas teknologi tersebut.

• Web
Alasan penggunaan aplikasi utama dengan teknologi berbasis
web ialah kemudahaannya dalam hal akses dari mana saja
menggunakan perangkat komputer yang terhubung dengan
jaringan internet dan dapat beijalan pada berbagai platform
sistem operasi (multi-platform), serta tidak adanya konfigurasi
tertentu yang diperlukan untuk menjalankan aplikasi.

• Java Server Pages

Java Server Pages (JSP) merupakan sebuah teknologi servlet-
based yang digunakan pada web tier untuk menghadirkan
dynamic dan static content. Java Server Pages merupakan text-
based dan kebanyakan berisi template text HTML yang
digabungkan dengan spesifik tags dynamic content. Tidak ada
kebutuhan khusus dari perusahaan atas penggunaan teknologi
Java Server Pages.

• MySQL
Sebagai media penyimpanan yang telah sering digunakan dan
dapat memberikan hasil optimal dari sisi kecepatan, kemudahan
serta reliabilitas manajemen data pada penggunaan jumlah data
skala menengah kebawah. Selain itu MySQL dapat beijalan
pada berbagai platform sistem operasi. Tidak ada kebutuhan
khusus dari perusahaan atas penggunaan teknologi MySQL.
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• Ext (JavaScript Library )

Ext digunakan sebagai teknologi yang mengurusi bentuk dari
antarmuka aplikasi web yang dikembangkan pada tugas akhir
ini. Tidak ada kebutuhan khusus dari perusahaan atas
penggunaan teknologi ini.

• Wireless Application Protocol (WAP) 2.0 dengan XHTML
MP

Extensible Hypertext Markup Language Mobile Profile
(XHTML MP) merupakan sebuah bahasa markup yang
didefinisikan dalam Wireless Application Protocol (WAP) 2.0,
yaitu sebuah protokol komunikasi untuk aplikasi-aplikasi
nirkabel yang dibuat oleh WAP forum. Aplikasi dengan bahasa
XHTML ini dikhususkan untuk membangun aplikasi-aplikasi
yang dapat dibaca melalui perangkat-perangkat mobile, seperti :
telepon seluler (ponsel), PDA ataupun smartphone. Aplikasi
mobile yang dibangun dengan menggunakan XHTML MP ini
selain dapat dibaca melalui browser yang ada di dalam ponsel
juga dapat dibaca melalui internet browser pada komputer.
Aplikasi WAP Customer Support ini merupakan salah satu
touchpoint sistem aplikasi yang dapat diakses oleh pelanggan
melalui perangkat-perangkat mobile. Tidak ada kebutuhan
khusus dari perusahaan atas penggunaan teknologi ini.

• Short Message Service (SMS)
Layanan pesan singkat atau SMS digunakan sebagai salah satu
dari touchpoint sistem aplikasi yang disediakan. Pengguna dapat
mengirimkan permasalahannya dengan mudah hanya dengan
mengirim pesan pada nomor layanan SMS perusahaan. Tidak
ada kebutuhan khusus perusahaan atas penggunaan teknologi ini.
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3.1.3 Fungsi
Fungsi-fungsi sistem ini dibagi berdasarkan platform sistem aplikasi
yang digunakan yaitu, aplikasi web, aplikasi WAP dan aplikasi
SMS.

3.13.1 Aplikasi web sisi manajemen perusahaan

• Administrasi
Sebuah bentuk aplikasi manajemen hams memiliki fungsi dasar
dalam masalah administrasi sistem. Administrasi yang dimaksud
disini adalah pengelolaan pengguna seperti tambah, ubah profil,
hapus pengguna.

• Pengelolaan pesan
Aplikasi Customer Support berfungsi sebagai sarana bagi
pelanggan untuk menyampaikan permasalahannya pada produk
tertentu dalam bentuk pesan kepada perusahaan. Pesan tersebut
disimpan dalam bentuk data-data yang disimpan pada basis data.
Oleh karena, itu diperlukan adanya suatu fungsi pengelolaan
pesan pada aplikasi web sisi manajemen pemsahaan guna
membagi pesan berdasarkan properties yang dimilikinya (misal :
pengirim, tanggal, subjek, status dan lain-lain).
Selain itu, pengelolaan pesan juga mencakup fungsi untuk
membuat atau membalas dan mengirim pesan tertentu kepada
pelanggan.

• Pengelolaan informasi
Aplikasi web Customer Support memiliki fungsi dasar
pengelolaan informasi yang nantinya informasi tersebut
diharapkan dapat membantu dan berguna bagi pelanggan.
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3.1.3.2 Aplikasi web sisi pelanggan

• Administrasi
Fungsi ini merupakan fungsi dasar bagi pelanggan untuk
mengelola profil yang dimilikinya.

• Pengelolaan pesan
Pada fungsi ini pelanggan dapat melakukan berbagai aktifitas
yang berhubungan dengan pesan yang dimilikinya seperti
membuat pesan baru, membalas, mengirim serta membaca pesan
tertentu.

3.1.3.3 Aplikasi WAP

• Buat / baca / balas pesan
Fungsi ini merupakan bentuk lain dari fungsi ytang dimiliki pada
aplikasi web sisi pelanggan dimana pelanggan dapat melihat
pesan yang dimilikinya.
Namun pada aplikasi ini tidak terdapat fungsi administrasi atau
kelola profil karena keterbatasannya aplikasi berbasis WAP
dalam menampilkan antarmuka dibandingkan dengan aplikasi
berbasis web.

Aplikasi SMS

• Buat / baca / balas pesan
Fungsi ini merupakan salah satu fungsi dasar yang dimiliki pada
perangkat telepon seluler yaitu aplikasi SMS. Pada aplikasi ini
pelanggan dapat mengirim pesan baru, membaca serta membuat
pesan balasan.
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3.2 Deskripsi Umum
Aplikasi Customer Support ini adalah sebuah sistem yang membantu
pelaksanaan proses penyampaian permasalahan pelanggan dalam
bentuk pesan kepada pihak menajamen perusahaan, serta sebaliknya
pihak manajemen dalam menyampaikan bantuan informasi maupun
solusi terhadap permasalahan pelanggan tersebut. Selain itu aplikasi
web Customer Support menyediakan berbagai informasi yang dapat
membantu pengguna sistem khususnya pelanggan. Tujuan
pembuatan aplikasi dengan sistem multiple touchpoint ini adalah
untuk memberikan kemudahan bagi pihak pelanggan maupun
manajemen perusahaan dalam menjalankan fungsi dan proses
tersebut di atas.
Seperti dijelaskan sebelumnya bahwa pengguna sistem aplikasi
Customer Support ini adalah pelanggan serta manajemen perusahaan
dan diimplementasikan pada aplikasi web, SMS dan WAP.
Aplikasi web dan WAP Customer Support digunakan oleh
pelanggan untuk menyampaikan permasalahan yang dimilikinya
dalam bentuk kasus tertentu. Tiap pelanggan memiliki berbagai
kasusnya masing-masing yang akan tampil pada aplikasi web dan
WAP berdasarkan akun yang dimilikinya. Tiap kasus memiliki
subjek kasus dan jenis produk yang dipermasalahkan atau akan
dibahas. Ketika pelanggan membuat suatu kasus baru maka dapat
dikatakan kasus tersebut merupakan suatu bentuk thread yang dapat
dibahas secara terus menerus dengan pihak menajemen selama
konteksnya masih berhubungan dengan subjek kasus yang dibuat.
Ketika kasus tersebut telah selesai dibahas atau telah dapat diatasi
maka pihak manajemen akan menutup kasus tersebut sehingga tidak
akan muncul pada tampilan aplikasi sisi pelanggan.
Untuk aplikasi SMS, pesan yang disampaikan oleh pelanggan tidak
terdapat ketentuan khusus dalam hal format penyampaiannya.
Pelanggan dapat secara langsung menyampaikan permasalahan yang
dimilikinya pada produk tertentu dengan mengirim SMS. Dan ketika
pesan SMS terkirim atau sampai pada basis data SMS perusahaan,
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pihak manajemen dapat secara langsung membaca dan membalaspesan tersebut melalui aplikasi web Customer Support sisi
manajemen.
Pengelolaan pesan-pesan tersebut dipisahkan berdasarkan touchpoint
yang digunakan pelanggan dalam cara penyampaiannya. Sehinggapihak manajemen dapat mengelola atau menindaklanjuti pesan-pesan tersebut secara terpisah. Sama halnya dengan pada pihak
manajemen, pesan yang dimiliki oleh pelanggan dapat dilihat secaraterpisah berdasarkan cara penyampaiannya. Namun dengan satu
account yang dimilikinya pelanggan dapat mengakses sistemmelalui berbagai touchpoint tersebut.
Pada aplikasi web Customer Support sisi manajemen perusahaanpihak manajemen dapat mengelola mengelola pengguna, pesan yangdisampaikan melalui aplikasi web, SMS dan WAP serta pengelolaaninformasi yang akan ditampilkan pada aplikasi web CustomerSupport.
Keberadaan aplikasi Customer Support ini diharapkan dapat
membantu pelanggan dalam menyelesaikan permasalahannya padaproduk tertcntu. Selain itu juga diharapkan dapat membantu pihak
manajemen dalam mengelola serta merespon permasalahan yangdisampaikan pelanggan tersebut sehingga dapat meningkatkankepuasan pelanggan terhadap pelayanan yang diberikan oleh
perusahaan.

3.3 Arsitektur Sistem
Aplikasi utama dari sistem Customer Support ini adalah sebuahaplikasi berbasis web yang dikembangkan dengan menggunakanteknologi Java. Web Server yang digunakan adalah Apache Tomcatdengan bahasa pemrograman Java Server Pages. Pengembanganaplikasi ini juga didukung dengan Ext {JavaScript Library). Untukkoneksi basis data, aplikasi ini menggunakan JDBC standar danbasis data yang digunakan adalah MySQL. Gambar arsitekturaplikasi sistem Customer Support dapat dilihat pada (Gambar 2.1).
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Untuk aplikasi Customer Support yang merupakan touchpoint yang
disediakan adalah aplikasi web, SMS serta WAP.
Aplikasi web sisi pelanggan sama halnya dengan aplikasi web sisi
manajemen perusahaan. Aplikasi SMS menggunakan software core
untuk aplikasi SMS center sebagai suatu bentuk dari modul SMS
gateway dimana basis data yang digunakan adalah MySQL. Dan
untuk aplikasi WAP menggunakan bahasa pemrograman Java
Server Pages dengan tipe bahasa markup XHTML.

3.4 Use Case Diagram

Perancangan diagram use case aplikasi sistem Customer Support ini
merupakan gambaran fungsi pada fungsi-fungsi utama yang tersedia
pada aplikasi web, WAP dan SMS dalam kegiatan pengelolaan
pesan serta proses bisnis lainnya. Use case diagram sistem aplikasi
dapat dilhat pada Gambar 3.1.

3.4.1 Deskripsi Aktor

Berikut ini adalah penjelasan dari aktor-aktor yang terlibat di dalam
sistem sebagaimana terlihat pada keseluruhan diagram use case di
atas.
3.4.1.1 Pengguna

Aktor pengguna merupakan generalisasi dari semua aktor yang lain
karena semua aktor bawahan dari aktor pengguna bisa melakukan
login, mengubah profil, melihat informasi atau berita, melihat
informasi dan download dokumen detail data produk tertentu dan
mengubah password.

3.4.1.2 Administrator / Manajemen

Aktor ini mempunyai otorisas untuk mengelola data pengguna.
Selain itu aktor ini juga memiliki otoritas untuk mengelola semua
data pesan yang masuk pada sistem melalui berbagai touchpoint

.
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aplikasi yang digunakan dan mengelola berbagai infomasi yang
akan ditampilkan pada aplikasi web Customer Support.

APLIKASI CUSTOlWER SUPPORTo o o oUimProll Pmagur*
UtWiPrdil PehQgura am Pesan SMS (Herefchcnejo o

UbBh SetB Penggurn BBCSSMS ( ttev&nne)

o Ulm Pesan WP (WAP)

Tantrti Kategoi / Art ffl Kb IM Kaî i WAP (WAP)

«eHenc» - >0«indu*»Pdll Kafegcri / Art MKb

Bu« KjsusW*>P <WAP)o BuK Pesan WP(WAP] O'Utta> StaUs Kjfegor / Art*Kb
«inetufc»

O O' BuMKaajsWfeb oHnwRjxaKjan / ArtW Kb am p»»n WM> 17 lihuKssusW*

rmfiflh Mian Kh )o UMM MB

Edit Mi#1 Kbo Baca Artie Kb

HapusbllahKb o
Baca Isflah Kbo

Uhta Rngtasan Dm Pntk*0a*ncm3 Detail Data Prod*

O yf«odand>A

(9u*Pesan SMS

U(otDe»H DaaiProOi*

o
IJhal InirmBsi / Berilaoo

Can Kasusvwb UbehProglBmPesai VftP
Lthnt SMistk Kasus Web

Gambar 3.1Use Case Diagram sistem Aplikasi

3.4.1.3 Pelanggan
Aktor ini memiliki otoritas untuk mengelola hanya data pesan yang
dimilikinya sendiri. Pelanggan dapat membuat atau melihat pesan.
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3.4.2 Deskripsi Use Case
Deskripsi use case adalah penjelasan dari spesifikasi-spesifikasi use
case yang ada di aplikasi Customer Support berdasarkan use case
diagram sistem aplikasi.
Deskripsi use case aplikasi Customer Support dijelaskan dalam
bentuk tabel naratif use case yang terdapat pada lampiran A.

3.5 Sequence Diagram
Sequence diagram adalah penjelasan proses yang teijadi pada sistem
dalam mengolah objek-objek pada sisi back-end. Perancangan
sequence diagram mengacu pada diagram usecase yang telah
didefinisikan sebelumnya.
Sequence diagram aplikasi Customer Support terdapat pada
lampiran B.

3.6 Class Diagram
Class diagram adalah penggambaran kelas-kelas Java yang
digunakan pada sisi back-end sistem aplikasi Customer Support.
Class diagram aplikasi Customer Support terdapat pada lampiran C.

3.7 Perancangan Basis Data
Pada bagian ini akan dijabarkan perancangan basis data aplikasi
Customer Support. Perancangan basis data dilakukan dengan
membuat dua jenis diagram/model yaitu Model Data Konseptual dan
Model Data Fisik.
Untuk Model Data Konseptual dari aplikasi dapat dilihat pada
gambar 3.2.
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Gambar 33 Model Data Fisik aplikasi Customer Support

Tabel-tabel yang digunakan pada basis data aplikasi ini adalah:

• users
Digunakan untuk menyimpan data pengguna.

• websubject
Digunakan untuk menyimpan data subjek pesan web.
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• web message

Digunakan untuk menyimpan data pesan web berdasarkan
subjek tertentu.

• wapmessage

Digunakan untuk meyimpan data subjek dan pesan wap.
• masterjroduct

Digunakan untuk menyimpan data produk.

• master categories kb
Digunakan untuk menyimpan data kategori artikel.

• masterarticlekb
Digunakan untuk menyimpan data artikel.

• master glossary kb
Digunakan untuk menyimpan data istilah.

• masteroption

Digunakan untuk meyimpan data pilihan pada comboboxes.

• information
Digunakan untuk menyimpan data informasi / berita.

Untuk table inbox dan outbox SMS mengunakan table hasil generate
dari bawaan aplikasi GAMMU, dimana penulis tidak membangun
model data fisik melainkan hanya konsep melalui model data fisik
tabel yang disediakan aplikasi GAMMU.

3.8 Desain Antarmuka Aplikasi
Desain antarmuka dibagi menjadi dua bagian berdasarkan aplikasi
platform aplikasi yang digunakan yaitu, aplikasi web dan wap.
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3.8.1 Desain antarmuka aplikasi web Customer Support
Gambar 3.4 adalah desain antar muka aplikasi web Customer
Support. Struktur halaman yang paling tinggi ditempati oleh
halaman login karena semua pengguna harus melakukan login untuk
menggunakan aplikasi ini. Ada 4 halaman / form yang bisa diakses
oleh semua pengguna yaitu form lihat informasi / berita, form lihat
data produk, form ubah profil dan form ubah password. Selanjutnya
halaman terbagi ke dalam dua kelompok sesuai dengan otoritasnya
masing-masing.

• Halaman Adminstrator

Halaman-halaman administrator digunakan untuk mengelola
data pengguna, informasi dalam bentuk artikel maupun berita,
dan manajemen pesan.

• Halaman Pelanggan

Halaman yang disediakan bagi pelanggan adalah form ubah data
profil, ubah password serta manajemen pesan.

3.8.2 Desain antarmuka aplikasi WAP Customer Support
Gambar 3.5 adalah desain antar muka aplikasi WAP Customer
Support. Struktur halaman yang paling tinggi ditempati oleh
halaman login karena semua pengguna harus melakukan login untuk
menggunakan aplikasi ini. Aplikasi ini diperuntukkan bagi
pelanggan yang mengakses sistem melalui protokol WAP. Sehingga
desain antarmuka disesuaikan desain fitur sebelumnya.
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, Form lihat statistik
(web )

Gambar 3.4 Desain antarmuka aplikasi Web Customer Support

Untuk aplikasi WAP Customer Support antarmuka aplikasi hanya
menyediakan halaman untuk mengelola data pesan serta
menampilkan informasi ringkasan data produk.
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iHalaman lihat data
produk
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kasus / pesar

Form buat kasus
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] Form lihat pesan
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j Form buat pesar
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I informas / berita

Gambar 3.5 Desain antarmuka aplikasi WAP Customer Support
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BAB IV
IMPLEMENTASI PERANGKAT LUNAK

Pada bab ini dijelaskan mengenai pembuatan aplikasi berdasarkan
rancangan sistem yang telah dibuat. Penjelasan implementasi proses
dilakukan dengan menggunakan kode sumber aplikasi. Tahap-tahap
implementasi meliputi implementasi proses, basis data, antarmuka.

4.1 Lingkungan Implementasi
Sistem berbasis web ini dikembangkan pada suatu perangkat keras
Personal Computer Desktop (PC). Spesifikasi lingkungan
implementasi perangkat keras yang dilakukan pada pengembangan
sistem aplikasi dapat dilihat pada tabel 4.1.

Tabel 4.1 Spesifikasi Perangkat keras untuk implementasi sistem

Aplikasi Perangkat Keras Spesifikasi
Web - WAP Personal Computer

(Desktop)
Prosesor : Intel (R) Pentium
(R) Dual CPU E2160 @ 1.80
GHz
Memori : 1016 MB DDRAM

SMS Modem Sony Erricson w700i

Selain itu untuk implementasi pada lingkungan perangkat lunak,
sistem berbasis web ini dikembangkan dengan menggunakan
teknologi Java Development Kit 1.6. Tool utama yang digunakan
adalah Netbeans 5.5. Webserver yang digunakan adalah Apache
Tomcat 5.5.20. Sistem basis data yang digunakan adalah MySQL.
Untuk koneksi basisdata, menggunakan JDBC. Antarmuka yang
digunakan untuk berhubungan dengan pengguna adalah halaman-
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halaman Java Server Pages. Tabel 4.1 berikut ini merangkum
teknologi-teknologi yang digunakan untuk implementasi.

Tabel 4.2 Teknologi-teknologi yang Digunakan untuk Implementasi
Sistem

VersiAplikasi Teknologi
Web - WAP JDK JDK 1.6

Editor Netbeans 5.5
Web Server Apache Tomcat 5.5.20
JavaScript Library
Sistem Basis Data

Ext 2.0
MySQL

Bahasa Pemrograman Java,Java Server Pages
Gammu (GNU All Mobile
Management Utilities) win 32

SMS SMS Gateway

Sistem Basis Data MySQL

4.2 Implementasi JavaScript Library Ext
Dalam proses implementasi, JavaScript library Ext memegang
peranan dalam beberapa proses. Seperti yang telah diuraikan di bab
dua, bahwa Ext memiliki beberapa kontrol atau widget yang dapat
digunakan untuk mengembangkan aplikasi berbasis web. Kontrol
utama dari Ext yang digunakan dalam aplikasi web Customer
Support ini adalah Grid Panel. Selain itu penulis juga menggunakan
kontrol yang lain, seperti kontrol Tree, Tab Panel, Toolbar, Window,
Comboboxes, dan beberapa kontrol yang lain.
Hal pertama yang dilakukan adalah meletakkan library Ext 2.0 pada
lokasi tertentu di project aplikasi web. Pada dasamya penggunaan
library Ext sama dengan penggunaan script JavaScript yang
diletakkan pada file tertentu. Namun, pada library Ext pemrogram
hanya tinggal memanggil kontrol-kontrol yang sudah disediakan
oleh library tersebut.
Umumnya penggunaan library Ext dalam pembuatan suatu website
yang dinamis dikombinasikan dengan bahasa pemrograman php.
Namun, pada tugas akhir ini penulis menggunakan bahasa
pemrograman Java.



41

Untuk menampilkan halaman aplikasi pemrogram menggunakan
halaman Java Server Pages sebagai tempat JavaScript Ext
diletakkan.
Berikut penjelasan tentang penggunaan library Ext pada halaman
Java Server Pages.
Membuat halaman web menggunakan halaman Java Server Pages,
contoh . j sp. kode programnya seperti pada gambar 4.1.

<ht*l>
<head>

<»eta http-equlv*"Content-Type" content =* ''text/htiil; charset= iso-8859-1"><title>Contoh Penggunaan Ext< / title>

— library dasar Ext -->
< link rel»''stylesheet" type-"text /c33" href-" js /ext-2.0 / resources/cas /ext-all. C33" /><script type=*"text/ javascript" siC“" js/ext-2. Q /adapter /ext /ext-base. js"x/script><script type-” text/ javascript" src»"js/ext-2.0 /ext-all . js"X/script><!— end library —>
< !-- source kontrol Ext yang dibuat -->
<script cype= '' text / java3cript" 3rc=" js/web /contoh. j3”x /script>

</head>
<body>

<hl>Hello Ext ...!!</hl>
<p align="center , r >Ini contoh impleaentasi penggimaan library Ext.</p><p align="center">

<table>
<tr><tdxdiv 1d»"tes"X /divx / tdx/tr>

</ table>
</p>

</body>
< /htal>

Gambar 4.1 Kode program halaman contoh.jsp

Keterangan :
Baris 7 - 9 merupakan lokasi tempat library Ext yang harus ada.
Terdapat 3 file JavaScript yang difungsikan sebagai sumber library
agar kontrol / widget Ext yang dibangun dapat beijalan.
Baris 12 merupakan lokasi file JavaScript dimana kontrol / widget
yang dibangun oleh pemrogram.
Baris 20 merupakan proses pemanggilan kontrol / widget yang
dibangun. Dasamya tiap widget pada Ext mempunyai id dan id
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tersebut dipanggil menggunakan tag div agar dapat tampil pada
halaman web.

Kemudian membuat file JavaScript contoh . js dimana tempat
kode program membuat widget yang akan dibuat. Pada
contoh . js widget yang dibuat adalah tipe Grid Panel. Untuk
membuat suatu kumpulan data statis maka dibuat suatu variabel
yang menampung bentuk data array, seperti pada gambar 4.2.

Ext.onReady ( function ( ) {

Ext.state.Manager. setProvider (new Ext.state.CookieProvider ( ) ) ;

var ayData « [
[ Dancow * ,71.72,-0.02,-0.03,'9/1 12:00an * ],
[ Kings ',29.01,0.42,1.47, '9/1 12:00aa ' ],
[ Danone * ,35.57,-0.39,1.11, ' 9/1 12:00aa ' ]#

[ Sony Ericsson * ,34.55,-0.94,1.22, ' 9/1 12:00oa ' ],
[ Hokia ,12.336,0.48,1.22, ' 9 /1 12:00aa * ],
[ Sldo Huncul * ,45.45,0.73,-1.63, ' 9 /1 12:00aa * ]

];

/ / contoh fungsx »mtuk aengubah taapilan warna baris pada koloa perubahan

function change (val ) (
if (val > 0) {

return * <span 3tyle«’'colot:gieen;r,> 1 + val + * < /span> ' ;
Jelse If (val < 0) (

return ’<span style*"color: red;"> ' + val + '</span> ';
)
return val;

>

Gambar 4.2 Kode program membuat data statis pada file contoh.js

Kemudian, pada gambar 4.3 dibuat store yang merupakan kontrol
yang berfungsi menampung data yang sebelumnya telah ditentukan.
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// membuat data simple yang statis
var store « new Ext.data.SimpleStore({

fields:[
{name: 'perusahaan 1},
{name: 'harga', type: 'float *},
{name: 'perubahan', type: 'float'},
{name: ’persen_perubahan', type: float'},
{name: 1lastChange', type: 'date', dateFormat: 'n/ j h:ia'}

]
) ) ;
store.loadData(myData);

Gambar 4.3 Kode program membuat store untuk menampung data
pada file contoh.js

Pada gambar 4.4 setelah suatu data beserta store dibuat maka
selanjutnya membuat Grid Panel dimana store yang digunakan
merupakan store yang sebelumnya telah dibuat.
Keterangan, kode program pada gambar 4.4 :
Baris 5 - 1 2 merupakan deklarasi variable JavaScript berbentuk
array berupa data statis yang akan diload oleh fungsi
Ext .data .SimpleStore dan ditampilkan pada Grid Panel.
Baris 1 5 - 2 2 merupakan fungsi untuk memanipulasi tampilan dari
baris berdasar kolom tertentu.
Baris 35 - 44 merupakan fungsi untuk menyiapkan data yang akan
diload pada Grid Panel dimana data statis diambil pada variabel
yang sebelumnya telah dideklarasikan.
Baris 47 - 84 merupakan fungsi untuk menampilkan kontrol /
widget dengan tipe Grid Panel.
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7 / membuat grid
var grid - new Ext.grid.GridPanel({

store: store,
columns:[

46
4?
48
49

{50
id:'perusahaan',
header: "Perusahaan",
width: 160,
sortable: true,
datalndex: 'perusahaan

51
52
53
54

i55
>,56
{*s *7

header: "Harga",
width: 75,
sortable: true,
tenderer: 'usHoney',
datalndex: 'harga'

60
61
62

>,63
64 •••
65
’61
67 {

header: "Perubahan",
width: 75, sortable: true,
renderer: change,
datalndex: 'perubahan

68
69
70

i71
}7

73 ],
stripeRows: true,
autoExpandColumn:
height:200,
width:600,
title:'Contoh grid Ext

74
iperusahaan',75

76
77
78
7 > );
80

grid.render('tes');81
82

grid.getSelectionHodel().selectFirstRow();83
ill

Gambar 4.4 Kode program membuat Grid Panel pada file contoh.js
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Berikut hasil tampilan dari halaman contoh. jsp :

turn.
Ej»e tc* y>e%M Hfitory Bookmarks Ioofc petp

H , ' [~
J http://localhost:8080p,A/contoh.i5p& • C . .. * Kl - 'xtjl

j*. VouTube - N... jOFFICIAL U.. © ExtJS - CSe ©Moral:[ jConto... ^laatlOSt / L. toh.p j(1 bdumdfc.. ["^ (manager

HeBo Fxt .1!

Ini contoh unplementasi penggunaan library Ext.
Contoh grid Ext

Perusahaan Harga

$71.72
PeruOatan % PenOahar Updated

Oencow -002 -003% 09X1112006

"*>»s
Danone

*29.01 0 42 1.47% 09X11 (2008
$3557
$34 55
$12.34

*45.45

-0.39 1.11% 09X11 (2008
Sony frlessor

Nokia

SkJoMuncii

094 1 22% 09X11 (2008
0 43 1 22% 09X11(2008
073 -1 63% 09X11 (2006

Gambar 4.5 Halaman contoh.jsp

Pada file contoh.js diatas dapat dilihat bahwa kode program yang
dibuat merupakan konsep dasar dari kode program JavaScript. Tiap
Kontrol / widget memiliki tipe atribut atau properti tertentu
berdasarkan jenis fungsinya. Untuk tipe atribut dapat dilihat dan
dipelajari pada API Doc dari ExtJs. Selain itu kontrol / widget
merupakan sebuat fungsi dimana tipe fungsi-fungsi tersebut telah
disimpan pada library dan pemrogram tinggal memakai fungsi
tersebut untuk ditampilkan.
Selanjutnya akan dijelaskan secara umum beberapa kontrol yang
dipakai beserta kode programnya pada aplikasi web Customer
Support.

4.2.1 Grid Panel
Grid panel hampir digunakan pada setiap menu untuk menampilkan
data dari basis data. Dapat dikatakan bahwa Grid Panel telah
menggantikan peran tabel seperti di html biasanya. Grid dapat
menerima data baik berformat XML maupun berupa format JSON.
Namun, dalam tugas akhir ini, penulis menggunakan format JSON
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karena kemudahannya dalam hal generate data yang akan
diparsingkan. Penulis lebih memilih menggunakan Grid Panel
daripada menggunakan tabel biasa karena beberapa kelebihan yang
dimiliki Grid, diantaranya:

• Adanya fitur sorting dimana dapat memudahkan dalam
pengurutan data yang telah ditampilkan.

• Adanya fitur paging yang memudahkan pemrogram sehingga
tidak perlu membuat fungsi paging sendiri (Gambar 4.10)

• Adanya kemudahan dalam tampilan kolom seperti adanya
pilihan kolom mana saja yang ditampilkan, susunan urutan
kolom dan resize ukuran kolom.

Itulah kelebihan utama Grid Panel yang dimiliki oleh Ext.
Berdasarkan kelebihan itulah penulis lebih memilih menggunakan
Grid Panel tersebut daripada tabel biasa. Untuk membuat Grid
Panel, urutan prosesnya adalah mengambil data dari basis data,
kemudian mengubah data tersebut kedalam format JSON. Seperti
terlihat pada gambar 4.9. Setelah itu baru objek Grid Panel dibuat
dengan mengisikan konfigurasi-konfigurasinya, termasuk data yang
ingin ditampilkan dalam Grid Panel seperti pada gambar 4.10.

vac webData = new Ext. data.Store ( {
proxy: new Ext. data.ScriptTagPcoxy ( {

url: ' /TA/data/web/webdata. jsp 1 , method: 'GET

68

70
71 > > ,

baseParams: ( type:0},
reader: new Ext.data.JsonReadet ({

root: ’ rows ' ,
totalProperty: 'results ' ,
id: ' web_subject_id' ,
fields: [

{name: 'web_subiect_xd ' , mapping: , web_sub3ect_id' },
(name: ' web_3ubiect ' , moping: veb_subject' } ,
{name: * web_product_id' , mapping: ' web_product_id ),
(name: 'web_created_user 1 , mapping: 'web_created_usec 1 } ,
{name: 'web_created_date ' , mapping: 'web_created_date'},
{name: 'webstatus' , mapping: 'web_3tatus‘ } ,
{name: ' web_solved * , mapping: 'webjsolved ' }

1A

76

84
]

> > ,
remoteSort: false

) ) ;

Gambar 4.6 Kode program membuat Data Store
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page language^ contenttype^'

<%8page import*"lib.web"%>
y"%>/htial; tiarset--1 ~'i' pageEncoding=

<%
String asg =
String callback - request.getParaaeter ("callback") ;
String id = request.getParaaeter ("id" ) ;
int tipe = Integer.parselnt ( request.getParaaeter ( type’ ) );
String start = request.getParameter ("start." );
String liait = request.getParaaeter ("littit" ) ;
String id_login - request.getParaaeter ("id logm");

if ( tlpe==0) {
web shawListActiveUeb = new web ( ) ;
msg = showListActiveWeb.showListActiveWebCad (callback,start,limit) ;
showListActiveWeb = null;

) else if ( tipe==l ) (
web showDetailWeb *= new web ( );
asg = showDetailWeb.showDetailWebCmdfcallback,id,start,liait) ;
showDetailWeb = null;

> else If ( tipe==2 ) {
•b showListWonActiueWeb * new web ( );

asg = showListHonActiveWeb.showListlionActiweWebCad (callback >start/liait);
3howListHonActiveWeb - null;

) else if ( tipe==3) (
web showForaPeplyWeb = new web ( ) ;
asg = showForaPeplyWeb.showForaReplyWebCad (id,id_login);
ShowForaPeplyWeb - null;

)
out.println (asg) ;

*>

Gambar 4.7 Kode program halaman Java Server Pages untuk
meletakkan basil Queri pada haiaman Back-End

asg+=callback+"({ \"results'!": ”+total+ , \"rows',":sql = "select * " +
"froai web_subject " +
"where status= 'A ' *' +
"order by created_date limit "+start+ +liait;

pg.execSQL (sql );
count » pg.count ( ) ;
if (count> 0 ) {

pg.ficstn;
while ( ! pg.eof ( ) ) {

username = pgloop.getSingleResult ("select username " +
"from users " +
"where id=' +pg.getStringC’creaceduser" )
,"username") ;

asg+="( "web
_
subject_id\": \""-tpg.getString("id")+"\"

asg+= 'web_3iabject \ " : \""+pg.Q (pg.getString{"3Ub ject") ) +"\
msg+="\"web_produet

_
idV* :\""+pg.getString( ''product_id" )+"\" ,

asg+="\"veb_created_u3er \ ":V +username+
asg+-rr \"seb_created_date\ ": s""4j>g.getString("created date") +”\
msg+="\"web_statusV‘: \ '"'+pg.getString ("status") +
if (itung!-count) Bsg+Bn \ wweb_3olwed\": , ' +pg.getString("solved" ) +" \"}
else msg+="\"veb_30lved \ ": \""+pg.getString ( "soived")+"\"
itung = itung + 1;
pg.next ( ) ;

)
)
msg+="]

Gambar 4.8 Kode program file Java pada Back-End untuk
membentuk String dengan format JSON



48

stcCallbackl002 ( { "results": 2, "tows": [
(

"web_subject_id":"1",
"web_subject":"bug",
"web_product_id":"7",
"web_created_u*er":"faizal",
"web_created_date":"2008-07-05",
"web_status~:"A",
"web_solved":*t"

{
"web_subject_id":"2",
"web subject":"tea lagi",
"web_product_ld":"3”,
"web_created_user":"falzal",
"web_created_date":"2008-07-05",
"web_status":"A",
"websolwed":"t"

)
] ) );

Gambar 4.9 Contoh basil pengembalian data String JSON

var webActiveGnd = new Ext.grid.GridPanel ( {
store: webData,
coluans: [

{id: 'web subjectid ' , header: "ID Kasus", width: 60, sort
{header: "ID Produk", width: 60, sortable: true, datalnde
{header: "Subjek", width: 230, sortable: true, datalndex:
{ header: "Oleh", width: 100, sortable: true, datalndex: '
{header: "Tanggal", width: 90, sortable: true, datalndex:
{header: "Solved", width: 45, sortable: true, tenderer: w

166
167

169
170

172

174
175

177
178

180

],
stripeRows: true,
sa: smWebActive,

bbar: new Ext.PagingToolbar ( {
pageSize: 10,
store: webData,

18
184
185 displayInfo: true,

displaying: ' Henaapilkan kasus {0} - {1} dari { 2} ' ,
emptying: "Tidak ada kasus",
items:[

/ {
text: ' Buka kasus ' ,
enableToggle:true,
toggleHandler: openWebDetails

191

Gambar 4.10 Kode program membuat Grid Panel dengan paging
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4.2.2 Tree
Tree dapat digunakan sebagai daftar menu yang ada di sistem,
seperti halnya pada windows explorer. Penulis menggunakan Tree
untuk mengatur daftar menu yang ada pada sistem dimana Tree
tersebut dapat menampilkan suatu submenu berdasarkan hieraki
pengelompokannya

Untuk isi dari menu Tree penulis menggunakan file dengan extensi
tersendiri yang disediakan oleh Ext. File dengan extensi *.json
tersebut seperti halnya dijelaskan pada bab sebelumnya merupakan
format data JSON yang dapat secara otomatis dibaca oleh
TreeLoader. Gambar 4.11 adalah bagaimana kode program untuk
membuat Tree. Dan gambar 4.12 merupakan data menu Tree
menggunakan file dengan format data JSON.

var treePanelAdmmistration = new Ext.tree.TreePanel({
id: 'treeAdmin-panel',
3plit: true,
height: 600 ,
minSize: 150 ,
autoScroll: true,
draggable: false,
// konfigurasi khusus
rootVisible: false,
lines: false,
singleExpand: true,
useArrows: true,
loader: new Ext.tree.TreeLoader({

dataUrl:'treeHenuAdmn/treeAdiain-data.json'
} ) ,
root: new Ext.tree.AsyncTreeNode()

> ) ;

Gambar 4.11 Kode program untuk membuat Tree
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[{
text: 'Administrator ' ,
//expanded: true,
children:[{

text: 'Edit Ptofi l ' ,
id: 'profile ' ,
leaf : true

5
6

> , <
9 text: ' Ganti Password ' ,

id: 'password ' ,
leaf : true

10
11

> ]
> , (

14 text: ' Pengguna ' ,
children:[{

text: 'Tambah Pengguna ' ,
id: 'create ' ,
leaf : true

16
11
18
19 M

Gambar 4.12 Kode program JSON untuk membuat data menu untuk
Tree

4.2.3 Toolbar
Pada Ext versi 1.1 Toolbar merupakan kontrol terpisah yang harus
didefiniskan secara tersendiri, namun pada Ext 2.0 toolbar dapat
secara langsung digabungkan dengan Grid, Window maupun Panel.
Toolbar dapat diletakkan pada atas maupun bawah suatu kontrol lain
(Grid Panel,Window ataupun Panel) yang menggunakannya. Penulis
menggunakan Toolbar untuk meletakkan berbagai tombol action
tertentu. Gambar 4.13 adalah bagaimana kode program untuk
membuat toolbar yang muncul pada atas maupun bawah dari suatu
Grid Panel.
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closeAction: ' h ide ,
plain:false,
that: [

->',logo,
1 ,
bbar: [

kirimWEB, - ,resetWEB, ,tutupUEB->
3 ,
items: formReplyWeb

} ) ;
}

Gambar 4.13 Kode program membuat Toolbar

4.2.4 Accordion
Sama halnya dengan Toolbar, kontrol / widget accordion merupakan
kontrol yang sudah tergabung pada tipe kontrol lain, yaitu panel.
Dengan mendeklarasikan tipe layout dari panel yaitu dengan tipe
‘accordion’ maka tampilan accordion-pun akan dapat dihasilkan.
Gambar 4.14 merupakan kode program untuk membuat panel
dengan tipe layout Accordion.

4.2.5 Window
Pada tugas akhir ini selain Grid Panel, kontrol / widget yang sering
digunakan adalah window. Window pada Ext layaknya sebuah
window pada aplikasi desktop dimana pada window dapat
digabungkan dengan fungsi lain di dalamnya. Kelebihan yang dapat
diberikan pada window Ext ini adalah adanya atribut atau properti
yang berfiingsi untuk membuat window yang sedang dibuka menjadi
fokus utama. Sehingga pengguna tidak dapat mengakses bagian
belakang dari halaman aplikasi dibawah window selama window
tersebut belum ditutup.Kelebihan dari fungsi tersebut tidak dapat
dibuat pada web konvensional. Gambar 4.15 menunjukkan kode
program untuk membuat kontrol window pada Ext.
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354 width: 200,
BinSize: 200,
BaxSize: 200,
collapsible: true,
collapsed: true,
nargins: ' 0 0 0 5 ' ,
border: false,
bodyStyle: (background: ' #DFE8F7 ' },
layout: ' accordion ' ,
layoutConfig:{

aniBate:true

355
356
357
358
359
360
361

363
364
365
366 iteas:[ {

title:367 ':: Adaimstrasi :: ' ,
iconCls: 1 settings ' ,
collapsed: true,
iteas: [ treePanelAdainistration]

368
369
370
371 M

title:
IconCls: 'nav ' ,
collapsed: true,
iteas: [ treePanelWeb ]

:: Hanajemen WEB
373
374
375
376 M

title: ':: Hanajeaen WAP

Gambar 4.14 Kode program membuat menu Accordion

c ' var winChartProduk « new Ext.Window ( {
layout: ' f i t ' ,
title: ' Lihat Chart ' ,
iconCls: ' chartpie ' ,
width:450,
modal: true,
autoScroll: true,
height:500,
resizable:false,
bodyStyle: ' padding:5px; ' ,
closeAction: 'hide ' ,
plain: true,
tbar: [

561
562
563
564
565
566
567
568
569
570
571
572
573 i

_
logo

574 ],
575 bbar: [
576 i

_
577 text: 'Tutup ' ,

enableToggle: true,
toggleHandler: function ( ) (winChartProduk.hide ( ) ;)

578
579
580 >
581 ],
582 items: [panelChartProduk ]
583 > ) ;

Gambar 4.15 Kode program membuat Window
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4.2.6 Viewport
Kontrol Viewport adalah sebuah kontrol yang dipakai untuk
membuat layout yang standar pada suatu tampilan situs web.
Dimana menu-menu telah dibagi kedalam bagian-bagian atau region
sehingga pemrogram hanya perlu menentukan isi dari dari bagian
tersebut. Gambar 4.16 menunjukkan kode program untuk membuat
suatu layout menggunakan Viewport pada Ext.

var viewport = new Ext.Viewport({
layout:'border 1,
items:[

new Ext..BoxComponent({ // raw
region:'north',

north ’,
height:75
el:

} ) , {
region:'south',
split:true,
height: 100,
minSize: 100,
maxSize: 100,
collapsible: true,
collapsed: false,
title:'Informasi / Berita',
iconCls:'info ',
margins:'0 0 0 O',
items:[informationPanel]

east 1,
Produk ',

region:
title:

Gambar 4.16 Kode program membuat layout web menggunakan
Viewport
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4.3 Implementasi Teknologi Java
Teknologi Java yang digunakan dalam pengembangan aplikasi ini
dibagi menjadi dua bagian yaitu, Java Server Pages serta kelas Java.
Halaman Java Server Pages di fungsikan sebagai halaman web
back-end untuk mengambil parameter yang di-parsingkan melalui
HTML headers melalui berbagai method GET maupun POST.
Sedangkan kelas Java digunakan sebagai implementasi dari proses
queri pada basis data bedasarkan parameter dari Java Server Pages.
Serta proses membuat string dengan format JSON. String dengan
format JSON yang dibuat pada kelas tersebut akan dikembalikan
pada halaman Java Server Pages dan akan didecode oleh JSON
decoder yang ada pada Ext.

Ext JavaScript

Menampilkar
JSON

parameter

T

JSP

A

parameterString
JSON i

Java Class

Hasil
quen

Gambar 4.17 Gambaran proses yang terjadi
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Gambar 4.17 merupakan gambaran dari proses yang teijadi. File JSP
(Gambar 4.19) difungsikan sebagai halaman yang menghasilkan data
hasil format JSON yang berasal dari hasil queri pada suatu kelas
Java (Gambar 4.18).

package lib;
import lib.pgint;

public class U3er {

/** Create3 a new instance of user */
public user ( ) {
>
private pgint pg;
private String msg;

public String activingUserCmd (String id ) {
pgint pg » new pgint ( ) ;
pg. initStaticConnectionO;
msg -
String status = r t t t .

pg. execSQL ( select status from users where id="+id ) ;
pg. first ( ) ;
status = pg.getString ( 'status") ;
if (status , equals ("IT’ ) ) {

pg. doSQL ( ’ update users set status'** A * where id="+id) ;
asg+=» ' { success: true }

) else (
asg+= { success: false," +

" errors: { reason: Status pengguna adalah Aktif . }
}
pg.close ( ) ;
pg.closeStaticConnection ( ) ;
return asg;

)

Gambar 4.18 Kelas Java

4.4 Implementasi Teknologi WAP
Aplikasi WAP Customer Support yang dibangun menerapkan
teknologi yang sederhana. Penggunaan tipe dokumen XHTML MP
merupakan teknologi standar pada teknologi WAP 2.0. Bahasa yang
digunakan untuk membuat halaman WAP adalah Java Server Pages
dimana tipe dokumen yang dideklarasikan adalah tipe XHTML MP.
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Dengan menggunakan XHTML MP penulisan pada bans program
pada aplikasi yang dibangun akan menjadi lebih ketat (strict ). Untuk
deklarasi tipe dokumen pada halaman aplikasi WAP dapat dilihat
pada gambar 4.20.

1 < %0 page language*"java" contentType="text/html; charset=IS0-88J
<*0page import-"lib.user"%>

4 <%
String msg *
String id = request.getParameter ("id") ;
user activingUser * new user ( ) ;

9ttt m

6

msg * activingUser.activingUserCmd ( id) ;
out.println ( msg) ;
activingUser * null;

12 *>

Gambar 4.19 Kode program halaman Java Server Pages
menggunakan Method pada Kelas Java

< ?xnl version*"l.0"?>
C 'DOCTYPE html PUBLIC "-/ /WAPF0RUH/ /DTD XHTHL Mobile 1.0//EH"
"http:/ /www.wapf orun.org/DTD/xhtml-mobi1e10.dtd">
<%0page import-"lib.pgint"*>
<% response.setContentType ("application/vnd.wap.xhtml+xml") ; %>4

5
Chtnl xmlns="http: / /www.w3.org/1999/xhtml">

<head>7
<title>VAP CSS - Detail</title>
<meta name»"author" content»"ronnY"/>

10 </head>
11 <body>
12 <table cellspacing="l" cellpadding="l" width*"100<”>

<tr><td colspan*"2" stYle*"font-size:x-small;font-family:
Produk </b></td>< / tr>

13

14 <%
15 pgint pg= new pgint ( ) ;

pg.initStaticConnection ( );
if (session.getAttribute ("username") !=null ) (

16
17

Gambar 4.20 Deklarasi tipe dokumen XHTML MP pada halaman
Java Server Pages
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4.5 Implementasi Aplikasi SMS dengan GAMMU
Untuk aplikasi SMS, perangkat lunak yang digunakan adalah
GAMMU. GAMMU bisa dikoneksikan dengan berbagai macam
merek telepon seluler GSM seperti Nokia, Siemens dan lain-lain.
Pada tugas akhir ini penulis menggunakan Sony Ericsson W 700i.
Untuk menjalankan aplikasi GAMMU pada sistem operasi Windows
versi yang dipakai adalah GAMMU win 32 dan untuk basis data
menggunakan MySQL. Untuk hardware, selain komputer tentunya
perlu dipersiapkan Modem GSM yaitu Handphone dengan kabel
data port USB. Langkah-langkahnya adalah menghubungkan
modem atau dalam tugas akhir ini digunakan sony erricson w700i
dengan komputer melalui port USB menggunakan kabel data. Proses
selanjutnya adalah mendetek port modem yang digunakan dengan
cara klik kanan pada ”My Computer” lalu klik pada ’’Device
Manager” maka, akan tampil window untuk melihat hardware yang
terhubung pada komputer (Gambar 4.21). Pada modems pilih sony
erricson w700 USB WMC Data Modem klik dua kali. Untuk melihat
port yang digunakan oleh modem (Gambar 4.22).
Setelah itu ekstrak file gammu_win32.zip (yang bisa didapat pada
www.gammu.org) ke salah satu folder, misalnya pada
c:\gammu Win32. Dalam folder gammu_win32 terdapat file
gammurc, file tersebut adalah file konfigurasi gammu untuk
melakukan proses koneksi antara komputer dengan modem, baris
port dan connection disesuaikan dengan port yang didefinisikan oleh
komputer pada menu Device Manager. Port yang diubah untuk
disesuaikan dengan konfigurasi komputer dapat dilihat pada gambar
4.23.
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m^Device Manager

9e Action View Help- B § i§ a
f Computer

Diskdrives
Display adapters

^ DVD/CD-ROM drives

^ IDE ATA/ATAPI controlers
9 Keyboards

Mtee and other pointing devices
-

Sony Ericsson W700 USB WMC Data Modem
Sony Ericsson W700 USB WMC Modem

Bp Network adapters
- ^ Other devices

SM Bus Controler
J Ports (COM & LPT)

Processors
> Sard, video and game controlers

^ Storage volumes
System devices
Universal Serial Bus controlers:4

Cambar 4.21 Window Device manager

Untuk melihat Port modem yang diinisialisasikan oleh computer
dapat dilihat dengan memilih modem dan klik dua kali .

Sony Ericsson W700 USB WMC Data Modem Properties fTjf^j
Advanced Diivei Detail

Port COM3

speaker

Low H*gt.
Mama Port Speed

Dial Contiol

y/a» ‘or CM!lone betne <ksa

1 0* 1 1 Cancel ]

Gambar 4.22 Port modem yang digunakan
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port = com3 :
#model - 6110

connection = atll5200
#synchronizetime = yes
#logf1 le = gammulog
#"logformat = textall
#use_1 ocking = yes
#gammuloc = locflle
#start info = yes
#gammucoding = utf 8
#rsslevel = teststable
#usephonedb = yes

Gambar 4.23 Konfigurasi port pada file gammurc

Setelah semua konfigurasi telah dilakukan maka aplikasi dapat
dijalankan. GAMMU merupakan aplikasi yang bersifat service
dimana aplikasi akan mendeteksi inbox dari modem yang digunakan.
Data SMS yang ada pada Handphone akan dimasukkan pada tabel
yang telah ditentukan. Perintah untuk mendetek bahwa gammu telah
berhasil terhubung dengan modem adalah dengan perintah c:\gammu—identify, sedangkan untuk menjalankan service gammu dengan
perintah c:\ gammu —smsd MYSQL smsdrc..
Sebelum semua proses diatas dilakukan maka terlebih dahulu
dilakukan pembuatan tabel. Tabel yang digunakan untuk aplikasi
GAMMU adalah tabel tersendiri yang disediakan pada file zip
GAMMU yang didapat. Stabel dapat dibangun dengan mengekstrak
file sql yang terdapat pada file zip tersebut. Setelah meng-import
tabel-tabel GAMMU maka perlu ada penyesuaian terhadap tabel-
tabel yang digunakan pada aplikasi sehingga dapat dibangun sebuah
basis data aplikasi yang telah terintegrasi dengan tabel-tabel aplikasi
Customer Support.
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. X
C:\WINDOWS\system32Vcmd.exe

C:5gamrou_win32\win32 >gamnu — identify
- 1.09 .00 built 22:03:0S Dec
- "at115200"1

6 2006 in NS UC .NET 2005 ]

[Connect ion
[Model type
[Device
[Run on
Device is W.sCOfM
Serial device: DTR is up, RTS is up
[Module
Escaping SMS node

SENDING frane type 0x00/length 0x02/2
IB S 0D
iend

41AIS4TI 0D
1 "AT"
2 ”OK"
RECEIUED frane t
41 AIS4TI 0D !0D I
Enabling echo
SENDING frane type
41A !54T 145 EI 311 I 0D

"ATE1"

1- "coirt:**]- Win XP Pro SP21

- "auto"!

ing sinple AT connand to wake up sone devices
INC frane type 0x00/length 0x03/3 AT.

ype 0x00/lengt
0A !4F0 !4BK !0D

0x00/ length 0x05/5

h M*0«v - 9
AT. ..OK . .!0A

ATE1. •I

Gambar 4.24 Identifikasi lingkungan sistem GAMMU berjalan

Pada gambar 4.24 dilihatkan proses deteksi modem dan lingkungan
implementasi GAMMU beijalan.
Untuk melihat pesan SMS yang masuk pada basis data maka dapat
dilihat pada tabel inbox, sedangkan untuk mengirim pesan yang
perlu dilakukan hanyalah menginsert satu record data pesan pada
tabel outbox.

4.6 Implementasi Proses
Sesuai dengan rancangan yang telah dibuat sebelumnya, maka dalam
implementasi proses ini akan dijelaskan beberapa fungsi-fungsi

\ *penting yang digunakan. Untuk menyederhanakan penjelasan, kode

-program akan diganti deskripsi proses singkat melalui comment
program.

:i

4.6.1 Proses Koneksi dengan Basis Data

Koneksi database menggunakan JDBC standar. Aktivitas ini
ditangani oleh sebuah kelas dengan nama pgint. Setiap proses yang
membutuhkan koneksi dengan database bisa membuka koneksi

«
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dengan menggunakan kelas pgint dan memanggil method-method
yang dimiliki oleh kelas pgint.

boolean connect ( ) {
try {

String url * "jdbcimysql: //" + DB_H0ST + + DBJNAME;
Class.forName ("com.mysql . 3dbc.Driver ” ) ;
conn = DriverManager.getConnection ( url,DB_USR,DB_PWD ) ;
stmt = conn.createStatement ( ) ;
return true;

} catch (ClassNotFoundException e ) {
emsg = "Database driver not found
return false;

} catch (Exception e ) {
emsg * "Connection to database failed
return false;

i ".
}

)

Gambar 4.25 Proses pembuatan koneksi Basis Data

Gambar 4.25 menunjukan bagaimana sebuah koneksi basis data
dibuka. Sedangkan Gambar 4.26 menunjukkan bagaimana sebuah
koneksi basis data ditutup

public boolean closeStaticConnection ( ) {
try (

if ( stmt ! = null ) {
stmt.close ( ) ;
stmt = null;

>
if ( conn ! = null ) {

conn.close ( ) ;
conn = null;
isConnected = false;

1
return true;

} catch ( SQLException e ) {
emsg = "Close connection
return false;

}
}

Gambar 4.26 Proses penutupan koneksi Basis Data
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4.6.2 Proses Login
Proses login adalah proses untuk meng-autentifikasi pengguna.
Semua pengguna yang ingin menggunakan aplikasi ini hams
melakukan login terlebih dahulu.
Proses autentifikasi dilakukan oleh kelas active , java. Kelas ini
mencari data pengguna berdasarkan username dan password yang
dimasukkan di form login, halaman logon , jsp berfungsi untuk
menerima data masukan dan form login sekaligus melakukan
validasi untuk memastikan apakah kolom sudah diisi. Jika proses
autentifikasi gagal, baik disebabkan kesalahan username atau
kesalahan password, maka pengguna akan dikembalikan ke halaman
login. Gambar 4.27 berikut ini menunjukkan kode program utama
untuk melakukan login. Gambar 4.28 menunjukkan halaman login.

public boolean setLogon (String usr, String pwd) {
boolean isSuccess = false;
pgint beanPg new pgint ( ) ;
beanPg.initStaticConnection ( );
try {

22
23
24

26
27 beanPg.execSQL ("select * " +

"fro* users " +28
29 ” +"where userna»e= ' ” + usr + ''

+ pwd +30 "and password- *"
31 if ( beanPg.count ( ) >0 ) {

beanPg.first ( ) ;
strUserld = beanPg.getString ("id" ) ;
strUserName » beanPg.getString ("username");
strUserHail = beanPg.getString ("e*ail") ;
strPriwilege * beanPg.getString ("role") ;
isSuccess » true;

32
33
34
35
36

38 >
39 setCo»plete ( true ) ;
40 >
41 catch (Exception e ) {

e.pnntStackTrace ( );42
)

44 beanPg.close ( ) ;
beanPg.closeStaticConnection( ) ;
return isSuccess;46

47 }

Gambar 4.27 Kode Program untuk melakukan proses login
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igjj Login

USERNAME

PASSWORD

LOGIN

SsJamat Otfor.g Cunafcan i

WEB CUSTOMER SUPPORT SYSTEM
Copyrt^t $2009

For best view, use Frefcj 3 n wth ResnMrfi 1024x768 p.>

Gambar 4.28 Form Login pada halaman logon.jsp

4.6.3 Proses Menampilkan Data
Salah satu diantara beberapa proses utama dalam aplikasi ini adalah
proses menampilkan data. Hampir semua entitas bisnis
menggunakan proses ini untuk menampilkan data. Karena tahapan
proses yang dilakukan untuk proses menampilkan data hampir sama,
penulis hanya akan menunjukan salah satu contoh.

Tampilan data yang disajikan diletakkan pada sebuah kontrol Grid.
Untuk menampilkan data dalam bentuk Grid, diperlukan sebuah
JavaScript yang berfungsi untuk mengolah data, membuat Grid
Panel, serta menampilkan Grid Panel tersebut di halaman html.
Untuk dapat menggunakan Ext, penulis harus me-load sebuah file
JavaScript utama yang dimiliki Ext dalam halaman html yakni file
ext -a l l . js. Setelah itu baru penulis dapat membuat objek-objek
yang diperlukan, salah satunya adalah objek kontrol / widget Grid
yang akan digunakan untuk menampilkan data. Untuk menampilkan
data dalam bentuk Grid, penulis harus membuat sebuah div di
halaman html sebagai penampung dari Grid Panel yang akan dibuat.
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Setiap file JavaScript yang menggunakan library Ext, maka diawal
penulisan kode program JavaScript akan selalu diawali dengan
Ext .onReady ( ) . Seperti yang telah dijelaskan sebelumnya.
Proses penampilan data dimulai dengan pengambilan data. Gambar
4.29 berikut menunjukkan proses pengambilan data dari basis data.

16 var userData new Ext.data.Store ( {
proxy: new Ext.data.ScriptTagProxy ( {

url: ' /TA/data/user /userosp', method:16 GET
164 > ) ,
165 reader: new Ext.data. JsonReader ( {

root: ’ rows ' ,
totalProperty: ' results ' ,
id: ' id ' ,
fields: (

{name: ' id', mapping: ' id' },
{ name: ' username ' , mapping: ' username ' },
{name: ' email ' , mapping: ' email ' },
{name: ' remark ' , mapping: ' remark ' ),
{name: ' mobilenumber ' , mapping: ' mobilenumber ' },
{ name: ' ident no ' , mapping: ' ldent_no ' }

166
167
168
169
170
171
17
173
174
175
176 ]
177 ) ) ,
178 remoteSort: false
179 } );

Gambar 4.29 Kode program mengambil data dari Basis Data dengan
Ext

Dalam kode program diatas, JavaScript memanggil file user. jsp,
dimana fiingsi dari file ini adalah mendapatkan data dari basis data
dengan memanggil kelas setting. java dan proses queri
terhadap basis data oleh kelas pgint . java lalu kelas
setting, java mengolahnya menjadi sebuah data string dengan
format JSON, dan mengembalikan data string tersebut dalam bentuk
text hasil pada suatu halaman Java Server Pages.
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sql = "select: * " +
"from users " +
"where status*‘A 1 and role<>0 limit "+start+"/'+liait;

pg.execSQL(sql);

Gambar 4.30 Kode program mengambil data yang dilakukan pada file
Kelas setting

Untuk mendapatkan bentuk format tampilan sesuai dengan yang
penulis inginkan, maka penulis membuat sebuah fungsi untuk
mengatur tampilan disetiap kolom dengan memanfaatkan
konfigurasi Tenderer yang ada dalam kolom (Gambar 4.32).

var gridSearchUser = new Ext.grid.GridPanel({
store: userSearchData, // data so re
columns:[

{
id:‘user_id ’,
header: "ID",
width: 50,
sortable: true,
datalndex: id

),
{

header: "No. Identitas",
width: 80, sortable: true,
resizable:false,
datalndex: 'ident no

>,

i
header: "Aktif",
width: 40,
sortable: true,
tenderer: warnaStatus,
datalndex: 1status 1

>
],

Gambar 4.31 Kode program tampilan kolom pada Grid Panel
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function warnaStatus (val ) {
if (val — ' A ' ) <

return ' <span 3tyle-"color:green;"xb> A #10004;< /bx /span> ';608
609 > else {

return <span style="color:ced;”><ii>fill0006;</llX/9aH> ';610
611 )
612 >

Gambar 4.32 Kode program fungsi Render tampilan kolom Grid Panel

Dengan menampilkan data menggunakan Grid, penulis tidak
mengalami banyak masalah ketika melakukan paging halaman,

karena fungsi ini sudah disediakan oleh Ext (Gambar 4.34). Untuk
menambahkan fungsi paging, maka ditambahkan kode program
seperti terlihat dalam gambar 4.33 berikut ini.

>
1 /

bbar: new Ext.PagingToolbar ({
pageSize: 10,
store: userData,
displayInfo: true,
displayHsg: Menampilkan pengguna {0} - {1} dan {2} ' ,
emptyMsg: "Tidak ada pengguna",
items:[

228

«
_

231 enableToggle:true,
text: ' P r e v i e w ' ,
toggleHandler: previewUser

) ]234
} )

} ) ;

Gambar 4.33 Kode program untuk menambahkan fungsi Paging
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A Daftar pengguna

Edit Pengguna Non-Aktfkan Pengguna

DPengguna No Wenttas

5204100013

Username No Handphone E - mail

rizka_zutttn@yahoo con A49 rizka +6285655338021
Catalan :
mi pengguna rizka

48 5204100032 segaf +6285232642001 oyexl 0@yahoo com
Catalan:
ini pengguna segaf

47 5204100078 +6285648453677 novai78@yahoo comnoval

Catatan:
mi pengguna noval

46 5204100033 nandha +628563451206 nandha@Yahoo com
Catalan :
mi pengguna nandha

41 5204100056 faizal +623160613665 fmahar»anto@yahoo corr

Catatan:
ini pengguna faizal v

Page 1 of 3 Menampilkan pengguna 1 - 10 dan 21Preview

Gambar 4.34 Tampilan grid dengan paging

4.6.4 Proses Menambahkan Data
Proses penambahan data dilakukan oleh pengguna sesuai dengan
fungsinya masing-masing. Karena semua proses penambahan data
memiliki mekanisme yang mirip, maka penulis akan menjelaskan
proses ini dengan mengambil satu contoh saja.
Penambahan data dilakukan dengan mengisi form yang telah
disediakan.
Data yang telah dimasukkan ke dalam form masukan akan divalidasi
berdasarkan kolom-kolom yang sifatnya mandatory. Validasi ini
dilakukan oleh Ext. Pada Kontrol dengan tipe form pemrogram tidak
perlu membuat fungsi tersendiri untuk memvalidasi isian dari tiap
textfield yang digunakan (Gambar 4.35). Ext telah menyediakan
atribut tertentu pada kontrol text field yang mempunyai fungsi untuk
validasi terhadap inputan yang akan dimasukkan. Jenis tipe inputan-
pun bisa diatur sesuai dengan keinginan, nomer, huruf maupun tipe
jenis seperti password atau alamat e-mail.
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var create_ident_no - new Ext. form.NumberField ({
fieldLabel: ' Ho. Identitas ' ,
naiie: 'createidentno ' ,
allowDecimals:false,
allowBlank:false,
maxValue:999999999999999,
maxLength:15,
maxLengthText: ' Hohon masukkan nomor identitas dengan benar ' ,
width:125,
emptyText: ' Ho. I D... ' ,
labelSeparator: ' '

5
6

10

14
> ) ;

Gambar 4.35 Kode program untuk validasi data masukan

^Tambah Pengguna

No. Identitas 23123123123123

Username user_tes
Q Mohon masukan nomor identitas dengan benar IJPassword ••••

No. Handphone 62123456799

e - mail userJesOTA.com
Catatan c^tat^D. tenLcsfl Qgngsm.

Gambar 4.36 Tampilan pesan kesalahan validasi inputan

Jika data yang dimasukkan sudah valid, maka controller akan
memanggil method updateUserCmd() untuk menyimpan data
tersebut ke dalam basis data. Proses menyimpan data ke database
dapat dilihat pada kode program berikut.

5 3 pg.doSQL ("INSERT INTO users (" +
"role,username,password,email," +
"remark,aobile_number,ident_no )" +

" VALUES ( '1' , ' +pg. Q ( create_username ) +"'" +
", '"+pg.Q (createpassword ) +"' , ” +create_email+"'" +
", , n +pg.Q (create_remark ) +" ' , '+’ +create_num_mobile+" +
", '"+create_ident_no+ ' )") ;

true

54
55
56
57
58

60 m3q+3"l success:

Gambar 437 Kode program untuk menambahkan data
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4.6.5 Proses Mengubah Data
Untuk melakukan proses pengubahan data, terlebih dahulu sistem
mengambil entitas yang datanya akan diubah. Untuk data yang
ditampilkan dalam bentuk Grid Panel, proses pengambilan data ini
dapat dilakukan dengan menggunakan Ext. Caranya dengan memilih
salah satu baris dalam Grid Panel dan menekan tombol edit. Karena
tahapan proses ini hampir sama pada tiap entitas bisnis, maka
penulis akan mengambil salah satu contoh yaitu mengedit data
pelanggan. Diawali dengan menekan tombol edit, maka sistem akan
menampilkan kontrol / widget berupa window dimana dalam
window tersebut terdapat form untuk mengubah data pengguna.

function editUser ( btn, pressed ) {
if ( selectedld 1 =null ) {

if ( ' winEditUser ) {
winEditUser = new Ext. Wmdow ( {

layout: 'form',
title: 'Edit Pengguna',
iconCls: window edit',
modal : true ,
width: 505,
autoHeight: true ,
resizable: false ,
border: false ,
closeAction: 'hide 1 ,
plain: false,
tbar: [

/ logo.
] /

bbar: [
bbupdateSave , ,bbresetProUpdateFS , ,bbtutupEDIT

] /

items: formUser
> ) ;

>
formUser . getFormf ) . reset ( ) ;
winEditUser . showf ) ;
proUpdateFSData. load ( {params: { id: selectedld} } ) ;
formUser . getForm ( ) . load ( {waitHsg: ’ Loading data, Mohon tunggu...'});

} else {
Ext.Msg.alert ( *Peringatan 1 ,‘Tidak ada pengguna yang dipilih');

>
}

Gambar 4.38 Kode program untuk menampikan Window Form Ubah
data pengguna
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Penjelasan kode program diatas adalah sebuah fungsi dari tombol
pada Toolbar dari suatu Grid Panel pengguna. Fungsi akan
melakukan validasi apakah sudah benar ada baris yang dipilih. Jika
pengguna belum memilih salah satu data, maka sistem akan
mengeluarkan pesan peringatan. Jika proses pemilihan data benar,
maka sistem akan menampikan window dan form dimana isi dari
form merupakan data store yang diload dan mengambil data pada
database melalui kelas java. Setelah pengguna memasukkan data,
makan data inputan yang dimasukkan ke dalam form tersebut akan
divalidasi dahulu oleh Form Ext sebelum diproses oleh kelas java.
Proses ini mirip dengan proses tambah data.
Untuk melakukan proses pengubahan data, kelas controller membuat
objek kemudian memanggil doSQL ( ) milik kelas pgint . java.
Proses mengubah data yang digunakan pada sistem ini memiliki
mekanisme yang mirip, sehingga penjelasan proses ini akan
dilakukan sekali saja. Gambar 4.39 berikut ini menunjukkan proses
mengubah data account yang dilakukan oleh kelas user. java.

L pg. doSQL ("update usees set " +
130 "username* '"+pg.Q ( update_username ) +

",email* '"+pg.Q (update_ema:Ll )+" ' +
"remark* ’"+pg.Q (update remark ) +

T 9|99

131
132 rr i rr

133 ",mobile_ number* ’ +r +update_num_mobile+rf * ," +
"identno* ' "+update_ident_no+134 " +I

135 "where id="+id) ;
msg+*"{ success; true }";

Gambar 4.39 Kode program untuk mengubah data

4.6.6 Proses Mencari Data
Proses mencari data pada dasamya memiliki mekanisme yang mirip
antara satu fungsi dengan yang lainnya. Cara yang digunakan bisa
bermacam-macam. Pada tugas akhir ini penulis menggunakan dua
fungsi kontrol dari Ext yaitu Form dan Grid. Form difungsikan
untuk menampung berbagai filter pencarian sedangkan Grid untuk
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menampilkan hasil pencarian. Untuk tampilan form dapat dilihat
pada gambar 4.40. Dan kode program untuk membuat form tersebut
dapat dilhat pada gambar 4.41.

Menu Manajemen Pengguna

Filter

No. Identitas No. ID

Username username..
No. Handphone Oii

Reset Can

Gambar 4.40 Form filter pencarian

Untuk membuat form filter pencarian diatas, penulis menggunakan
kontrol FormPanel.

vat panelSearchUser * new Ext.FotaPanel({
title: 'Filter',
id:'userSearchPanel 1 ,
autoHeight: true,
labelWidth: 125,
frame:true,
border:fal3e,
defaults: {width: 210},
defaultType: 'textfield',
bbar: [tombolResetCari,
items: [

,tombolCari],

new Ext.form.FieldSet({
autoHeight: true,
autoWidth: true,
border:false,
defaultType:
items:[

textfield 1 ,

fieldCarilD,
fleldCariNama,
fieldCariNoHP

]
> )

3
} ) ;

Gambar 4.41 Kode Program untuk fungsi pencarian
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Data yang dimasukkan pada form akan mengambil parameter input
untuk filter pencarian. Parameter akan diparsing pada file Java
Server Pages dan menggunakan method pada kelas user.

String sql * "select * " +
"from users " +
"vhere ident_.no like ' %' 4queryid+"V " +

"end username like ' V +querynama+’% ' ” +
"and mobile number like ' V +queryhp+ ' " +
"and roleO' 0 ' " +
"order by id";

pg.execSQL (sql ) ;

Gambar 4.42 Kode program untuk Queri pada basis data

4.6.7 Proses Menampilkan Halaman Dinamis
Proses menampilkan halaman dinamis merupakan sebagian dari
proses menampilkan data informasi yang dimiliki perusahaan. Ext
menyediakan fungsi dimana kontrol seperti panel, window atau tab
dapat menampilkan halaman dinamis didalamnya. Pada kontrol
tersebut proses yang teijadi dasamya sama..
Berikut contoh dari kontrol window dimana di dalamnya terdapat
panel yang menampilkan halaman Java Server Pages berdasarkan
parameter yang sebelumnya telah diparsingkan. Halaman Java
Server Pages pada panel dapat menampilkan dafitar pengguna.
Berikut kode program dari fungsi yang men-update isi halaman Java
Server Pages.

// fungsi untuk aengupdate isi halaman pada panel
winDetailProfile.show ( ) ;
var u = Ext.getCmp ( ' profileDetailPanel ' ) .getUpdater ( ) ;
u.update ( {

urls 1 /TA/data/user /infoDetailProfile. jsp',
method: ' post ' ,
scripts: true,
params: {id:selectedSearchID},
showLoadlndicator : true

> ) ;

Gambar 4.43 Kode program untuk update isi dari Panel
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Setiap panel Ext ditampilkan maka, parameter akan diparsing untuk
mengupdate isi tampilan dari halaman JSP sehingga tampilan dapat
berubah sesuai dengan parameter dari kontrol Ext.

var profileDetailPanel = new Ext.Panel({
id:'profileDetailPanel',
name: 'profileDetailPanel 1,
xtype: ‘panel 1,
layout:‘fit',
width:505,
height: 310,
bodyStyle:‘ padding:5px; 1 ,
autoScroll: true,
html: Ext.Ajax.request({
url: /TA/data/user/infoDetailProfile,jsp 1,
params: {id:selectedSearchID} // parameter
} )

> ) ;

Gambar 4.44 Kode program panel dengan isi halaman Java Server
Pages

4.7 Implementasi Basis Data
Pembuatan basis data dilakukan dengan menggabungkan model fisik
dari model diagram konseptual sistem aplikasi dengan basis data
bawaan aplikasi GAMMU. Untuk tabel-tabel pada aplikasi
GAMMU tidak diubah karena merupakan tabel yang secara default
nantinya digunakan oleh service dari aplikasi GAMMU itu sendiri.
Pada gambar 4.45 menunjukkan implementasi basis data terhadap
sistem aplikasi Customer Support.
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Apiikast SMS (GAMMU)

MAP css Home

4a.M

Cambar 4.45 Gambaran implementasi basis data pada sistem aplikasi



BAB V
UJI COBA DAN EVALUASI

Pada bab ini dijelaskan mengenai hasil penerapan JavaScript library
Ext dalam aplikasi Customer Support dan proses uji coba aplikasi
dengan menggunakan beberapa skenario uji coba. Uji coba ini akan
menjadi bahan evaluasi yang nantinya akan dapat digunakan untuk
perbaikan sistem dan pengembangan selanjutnya.

5.1 Hasil Penerapan JavaScript Library Ext
Dengan diterapkannya JavaScript library Ext dalam pengembangan
tugas akhir ini, aplikasi yang dihasilkan menjadi lebih menarik dari
pada pengembangan aplikasi berbasis web secara konvensional.
Penulis pun dapat mengembangkan aplikasi dengan lebih cepat,
karena kontrol-kontrol yang telah disediakan oleh Ext. Tidak semua
kontrol dimanfaatkan penulis dalam pengembangan tugas akhir ini.
Hal ini disebabkan karena faktor kebutuhan dan juga disebabkan
keterbatasan Ext.
Faktor kebutuhan muncul karena kebutuhan penulis sudah dapat
diakomodasi oleh Grid, Form, Window dan sebagainya seperti yang
telah dijelaskan di bab empat. Sedangkan faktor keterbatasan muncul
lebih dikarenakan ada kontrol yang belum stabil jika diterapkan
dalam pengembangan aplikasi serta adanya perlunya pemahaman
yang lebih mendalam tentang kontrol yang dikembangkan.
Permasalahan yang muncul antara lain:

• Terdapat fungsi yang harus dibuat dan didefiniskan terlebih
dahulu oleh pemrogram sehingga beberapa atribut yang tidak
dapat dimiliki oleh kontrol tertentu tersebut dapat beijalan
semestinya. Hal ini disebabkan belum semua kontrol yang
dimiliki Ext dapat mengatasi berbagai kebutuhan dari proses
bisnis yang diinginkan. Contoh dapat ditemui pada tipe kontrol
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input HTML editor dimana untuk proses validasi inputan kosong
maka pemrogram harus membuat fungsi tersendiri. Berbeda
untuk tipe inputan biasa yang dapat dibuat melalui pendefinisian
atribut allowBlank yang dimilikinya.

• Tidak semua browser mendukung Ext. Pada saat pengembangan
aplikasi web Customer Support, penulis menggunakan browser
mozilla firefox versi 3 sebagai media untuk menjalankan sistem.
Penulis juga sudah mencoba pada mozilla firefox versi 2.0 dan
aplikasi web Customer Support dapat berjalan dengan baik. Pada
browser tertentu fungsi dari kontrol Ext tidak dapat beijalan,
seperti pada browser internet explorer. Penulis mengatakan
bahwa ini bukan suatu kesalahan namun merupakan suatu
keterbatasan. Berdasarkan uji coba yang telah dilakukan penulis,
maka aplikasi web Customer Support dapat beijalan dengan
maksimal pada lingkungan browser mozilla firefox versi 2.0
keatas. Pada sub bab berikutnya akan dijelaskan lebih detail
mengenai lingkungan dan skenario uji coba yang dilakukan
penulis terhadap aplikasi web Customer Support yang telah
dikembangkan.

5.2 Lingkungan Uji Coba
Pada bagian ini akan dijelaskan mengenai lingkungan pengujian
aplikasi, yang meliputi perangkat lunak dan perangkat keras.
Spesifikasi dari masing-masing perangkat yang digunakan dalam uji
coba aplikasi web Customer Support tampak pada tabel berikut:

Tabel 5.1 Lingkungan Pengujian Aplikasi
Prosesor : Intel(R) Pentium (R) Dual CPU E2160 @
1.80 Ghz
Memori : 1016 MB DDRAM
Modem : Sony Erricson w700i

Perangkat
Keras

Perangkat
Lunak

Sistem Operasi : Windows XP SP 2.
Web Server: Apache Tomcat 5.5.20
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Web Browser: Mozilla Firefox Version 3.0

Basis Data : MySQL 5.0.37
Simulator WAP : Openwave V7 Simulator, version
7.0.107

5.3 Skenario Uji Coba
Uji coba dilakukan untuk menguji jalannya aplikasi mulai dari
proses input sampai dengan proses output dan mengetahui
kesesuaian antara desain dengan kenyataan. Data-data yang
digunakan dalam proses uji coba ini menggunakan data dummy
(rekayasa).
Aplikasi web Customer Support bisa dikatakan lulus uji coba apabila
menu-menu yang dipilih bisa beijalan dengan baik dan tidak ada
pesan error yang muncul.
Skenario uji coba yang akan dilakukan adalah sebagai berikut:
1. Login dan logout.
2. Mengelola data pengguna.
3. Mengelola data pesan.
4. Mengelola data knowledgebase.
5. Menampilkan informasi yang disediakan oleh perusahaan.

5.4 Pelaksanaan Skenario Uji Coba
Pada aplikasi ini terdapat 5 skenario utama. Penjelasan pelaksanaan
skenario uji coba akan disertai dengan gambar yang menunjukkan
keadaan sistem yang sebenamya.
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5.4.1 Login dan Logout
Untuk menggunakan aplikasi web Customer Support, semua
pengguna harus melakukan proses Login terlebih dahulu. Setelah
membuka URL Sistem di browser, maka form login akan terbuka
(Gambar 5.1).
Pengguna memasukkan username dan password kedalam kolom
yang ada di form login. Lalu pengguna menekan tombol login.
Sistem akan melakukan autentifikasi berdasarkan data masukan
tersebut. Jika data pengguna dengan username yang dimasukkan
tidak ditemukan atau apabila password salah, akan pesan kesalahan
sebagaimana Gambar 5.2.

£ , Login

Login
USERNAME

PASSWORD

LO<3IN

Setamat Dalang Our

WEB CUSTOMER SUPPORT SYSTEM
Copyright © 2008

For best view, us*Ffrefox 30 with Resolution 1024t758 px

Gambar 5.1 Halaman Form Login
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login

Loam
IftRIIAMt
K*0

PASSWORD
••••
Username f password salah

LOGIN

t Datang OunakanUsernan*
WEB CUSTOMER SUPPORT SYSTEM

Copyright ® 2006
For best view,use Ffretox 3 0 with Resolution 1024* 768 px

Gambar 5.2 Pesan kesalahan jika user ID atau password salah

Jika Proses Login Sukses, maka pengguna akan disuguhi halaman
utama (Gambar 5.3). Halaman utama ini memiliki menu yang
berbeda-beda sesuai dengan otoritas masing-masing pengguna.

Web Customer Support System
VHT Or*w fwtDHMr ‘n u t

Selamat datang, admki J f Log Oul

| MMiilDma

i: Adrtiotrosi

(|$j:: Kanajeran WEB ::

^ iiManamranWf*':;

«

TmlmjlMH FAQ Kontri.Kflr*
Selamat datang iN Web Customer Support System

m GD
•Iti:Manajamen SMS::

u::Knontodgrine:i

Perkembangan terhadap produk seeing dengan waktu dapat menjadi lebih menantang. Dengan menmgkatnya
perkembangan tekriologi dan kebutuhan akan pelanggan tnengakibatkan spesjfikasi suatu produk menjadi lebihkotnploks Untuk itu anda membutuhkan partner yang dapat mambantu anda manghantarkan dukungan layanan
yang anda butuhkan, tepat disaat anda membutuhkannya
Misi kami adalah menyediakan layanan dukungan pelanggan industn kepada anda.
Layanan dukungan petanggan kami dapat anda akses metalui
- WEB
- SMS
- WAP

Apllkasi WEB
Mdalui Apllkasi Web Customer Support, anda dapat mengelola profil serta menyampakan permasalahan anda »

B
Akan ado peluncuran produk bora pods oMilr buUn junl nonti.diharapkaa kehadlran anda. tnrIran kaslh._
oleh adirHn pada 2008-07-14 22:42:50.0

WEB Sippot SyOeai (Bl 2006

Gambar 5.3 Halaman utama admin
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Di halaman utama akan muncul personalisasi berupa salam ke
pengguna (Gambar 5.4).

Web Customer Support System
Your Urriine Customer ServiceSupport

Seiamat datang, admin
‘̂ MeQu Utama « Halaman Utama

+ Tentang Kami FAQ Kontak Kami[J::Status ::

:: Administrasi :: Seiamat datang di Web Customer Supp
ft :: Manajemen WEB ::

*> :: Manajemen WAP ::

:: Manajemen SMS ::

U :: Knowledgebase ::

+

+

Gambar 5.4 Personalisasi pengguna

Setelah menu Log Out dipilih, pengguna akan dibawa ke halaman
Login dengan pesan yang menunjukkan bahwa Log Out telah
berhasil dilakukan (Gambar 5.5).

Login
USERIIAME

A PASSW< >PI>

Anda telah berhasil Logout
LOGIN

Seiamat Qatar

Gambar 5.5 Logout berhasil
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5.4.2 Mengelola Data Pengguna
Uji coba skenario mengelola data pengguna terdiri dari tambah data
pengguna, lihat data profil pengguna, ubah data profil pengguna,
non-aktifkan pengguna, dan cari data pengguna.
Untuk menambah data pengguna, pengguna bisa memilih menu
Administrasi - Pengguna - Tambah Pengguna. Aplikasi akan
menampilkan form tambah pengguna. Lalu pengguna bisa
memasukkan data identitas atau profil dari pengguna, dalam hal ini
data pelanggan. Form yang dibangun oleh kontrol form pada Ext
dapat melakukan proses validasi terhadap inputan yang dimasukkan
oleh pengguna secara langsung tanpa harus melakukan proses
submit form.
Contoh dapat dilhat pada proses memasukkan nomer identitas atau
nomer handphone dimana input yang boleh dimasukkan hanyalah
inputan angka bukan huruf. Selain itu untuk inputan yang bersifat
mandatory atau harus diisi akan menghasilkan tanda atau pesan kecil
yang memperingatkan pengguna untuk mengisi inputan tersebut.
Jenis-jenis inputan dapat diatur melalui pendefinisian atribut yang
dimiliki oleh tiap-tiap kontrol text field yang dibuat pada kode
program. Tipe inputan nomor atau huruf, alamat e-mail, panjang
string, tipe password, inputan mandatory merupakan jenis atribut
yang dapat diatur pada sebuah kontrol input pada form Ext.
Behavior tersebut pada umumnya dapat ditangani dengan
menambahkan syntax JavaScript pada suatu halaman web aplikasi,
namun pada Ext, text field merupakan sebuah kontrol pada form Ext
yang dapat diatur atributnya secara tersendiri sehingga dapat
menangani masalah error handling inputan.
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£*,Tambah Pengguna

No. Identitas 30111343434343434

Mohon masukfcan nomor identitas dengan benar J|Username ansis

Password

6231603044703343: ,No. Hancfcihone
e - mad teslfctes.com
Catatan catatan tentang pengguna

Swnpan Reset

Gambar 5.6 Form menampilkan pesan peringatan bahwa nomor
identitas tidak sesuai dengan ketentuan

Daftar Prod*

^ Tambah Pengguna

No. Identitas

Username

DProduk Nam
5204100111

Prod1
ansis 2 Prod

Password 3 Prod

4 ProdNo. Handphone 623160304470
5 Prod]•e - mai tes

)Q Thu field should be an e mail address n the format
"user@dorrtan.com"

Catatan Cititan tentang ggHBUPa-

Simpan Reset

Gambar 5.7 Form menampilkan pesan peringatan input alamat email
tidak sesuai dengan format alamat email yang valid

Ketika pengguna melakukan proses penyimpanan data ketika form
belum valid maka form akan menampilkan pesan peringatan bahwa
form belum sepenuhnya diisikan dengan benar sehingga proses
penyimpanan data pelanggan tidak akan dilakukan (Gambar 5.8).
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^ , Tarohah Penqquna

No. Identitas 5204100111343434C

Username ansis

Password

No. Handphone 62316030447033432

e • mail Peringatan

Mohon masukkan data dengan benar !

x
Catatan

m
Simpan Reset

Gambar 5.8 Pesan peringatan inputan belum valid

Ketika form tclah valid maka pengguna dapat melakukan proses
penyimpanan. Untuk proses pada insert data pada basis data ketika
terdapat data yang telah sama maka proses ditangani oleh kelas java.
Ketika proses gagal maka kelas java akan mengembalikan nilai false
kepada form dan form Ext akan menampilkan pesan respon gagal
melakukan penyimpanan data (gambar 5.9). Pesan respon dapat
ditentukan oleh pemrogram sesuai dengan kejadian yang ada pada
kegagalan proses penyimpanan yang terjadi.

Tambah pengguna x
gagal !

No identitas telah ada.

m

Gambar 5.9 Pesan peringatan gagal menyimpan data
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Ketika pengguna telah memasukkan data yang benar-benar sudah
valid dimana pada basis data data merupakan data yang baru atau
belum ada, maka akan muncul pesan status bahwa proses
penyimpanan data telah berhasil (Gambar 5.10).

••••
6285648659470

JC*<j Status

Tambah pengguna berhasi !

I Mi

Gambar 5.10 Pesan status sukses menyimpan data
Untuk melihat data, pengguna bisa memilih menu Administrasi -
Pengguna - Profil Pengguna pada daftar menu di bagian kiri
halaman. Selanjutnya sistem akan menampilkan daftar pengguna
(Gambar 5.11).
Untuk mengubah data pelanggan, administrator terlebih dahulu
memilih salah satu data pelanggan yang terdapat pada Grid Panel
daftar pengguna (Gambar 5.12) dan menekan tombol Edit Pengguna.
Jika administrator belum memilih salah satu data maka akan muncul
pesan peringatan seperti pada gambar 5.13. Jika pengguna sudah
memilih data dengan benar dari Grid Panel lalu menekan tombol
Edit Pengguna, maka sistem akan menampilkan window dimana
pada window tersebut terdapat form ubah data profil pelanggan
(Gambar 5.14). Fungsi ubah data pengguna disediakan untuk
mengubah data profil pelanggan. Gambar 5.15 menunjukkan pesan
status setelah proses ubah data pengguna berhasil.
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•V- Menu Manajemen Pengguna

^ Oaftar pengguna

Edit Pengguna Non-Aktifkan Pengguna

ID Pengguna No. Identitas

5204100013
Username E - mailNo. Handphone

49 rizka_ziifitn@yahoo .con Anzka 6285655338021
C.tt.it.MI:
ini pengguna rizka

48 5204100032 segaf 6285232642001 oyexl 0@yahoo com
C.it.ITMI :
ini pengguna segaf

47 5204100078 noval 6285648453677 noval78@yahoo.com
Catalan:
ini pengguna noval

46 5204100033 naridha 628563451206 nandha@yahoo com
Ciitim:
ini pengguna narxtra

41 5204100056 faizal 623160613665 fmahanarto@yahoo com
Cat.it JO :
ini pengguna faizal

v|
Page 1 of 3 t Menampdkan pengguna 1 - 10 dari 22Preview

Gambar 5.11 Daftar pengguna
Gambar 5.12 menunjukkan proses memilih pengguna pada grid dan
memilih tombol Edit Pengguna untuk mengubah profil

£ Daftar pengguna

Edit Penggina Non-Aktifkan Pengguna

ID Penggun No. Handphone E - mail

rizka_zutfitr@yahoo con A

Edit / Ubah data profil pengguna 1

520410001349 rizka 6285655338021
Catalan :
ini pengguna rizka

48 5204100032 segaf 6285232642001 oyexl0@yahoo com
Ciiai :
ini pengguna segaf

47 5204100078 noval +6285648453677 novaf78@yahoo.com
Catalan:
mi pengguna noval

46 5204100033 nandha 628563451206 nandtia@yahoo.com
Catalan :
ini pengguna nandha

41 5204100056 faizal 623160613665 1mahananto@yahoo.com
Catalan:
ini pengguna faizal v

Page 1 of 3 t tj Mer >amp*an pengguna 1 - 1 0 dari 21Preview

Gambar 5.12 Memilih pengguna untuk diubah
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iguna rizka

oyex10@yahoo (+62862326420015204100032 segaf

Peringatan

Tdak ada pengguna yang dpdh

xn :
iguna segal

nova!78@yahoo5204100078
[egii:

iguna nova!
nandha@yahoo (5204100033 +628563451206nandha

ii:

Gambar 5.13 Pesan peringatan ketika tidak ada data yang dipilih

Gambar 5.13 menunjukkan pesan peringatan sistem jika pengguna
memilih tombol edit pengguna namun sebelumnya tidak ada
pengguna yang dipilih untuk diedit. Sedangkan pada gambar 5.14,
jika pengguna memilih salah satu pengguna pada grid dan menekan
tombol Edit Pengguna maka akan muncul form Edit Pengguna.

Dollar penqqufta

Edt Pen! Edit Pengguna X

•0 Pen® WEB Customer Support System ® 2008
o.corr A49 £ Edit Pengguna

ID Pengguna

No. Identitas

Cat at an
mi pengc 47

ITI48 5204100078
Catatan
mi pengs novalUsername

No. Hancfehone 628564845367747

Catatan
ir« pengc

e - mail novar78@yahoo.com

n pengguna novalCatatan46

Catatan
mi pertgj

41 o.corr

Catatan
npengj Update Reset Batai

V

Menamptlkan pengguna 1 - 10 dan 22Page 1 of 3 * Preview

Gambar 5.14 Form edit data pengguna
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gguna rizka

5204100032 +6285232642001 oyexl OQyahoosegaf

Status

Update pengguna berhasl !

xm:
gguna segaf

5204100078 noval »3677 nova!78@yahoo
[OK]in:

gguna noval

5204100033 nandha +628563451206 nandha@yahoo

i n :

Gambar 5.15 Pesan status data berhasil diubah

Proses non-aktifkan data, pada contoh ini adalah non-aktifkan data
pelanggan diawali dengan memilih data pelanggan yang akan
dinonaktifkan pada daftar pengguna. Pilih salah satu data pengguna
sebagaimana yang tampak pada Gambar 5.16. Selanjutnya sistem
akan mengeluarkan pesan konfirmasi aksi non-aktifkan data
pelanggan untuk memastikan apakah pengguna benar-benar akan
menon-aktifkan data pelanggan (Gambar 5.17). Jika konfirmasi telah
disetujui oleh pengguna, maka sistem akan mengubah status data
pelanggan yang dimaksud lalu menampilkan pesan status yang
memberitahu bahwa proses non-aktifkan data pelanggan telah
berhasil (Gambar 5.18).

^ Daftar pengguna

Edit Pengguna Noo-Aktifkan Pengguna

ID Pengguna No Werti Utahstatus pengguna menjadi tidak aktif Jo Handphone

sufton

E - mail

53 5204100100 +623160327003 sufttion@ahc.cofn

Catalan:
pengguna sutthon

54 5204100111 joko +6285648659470 joko@joko.net
Catat AH:
catatan tentang pengguna .

Gambar 5.16 Memilih pelangan untuk dinon-aktifkan
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5204100111 Ul.a. ..̂ nArr ACtr-rr\Ain joko@joko.net
Konfirmast x

t:
tentang pengguna. Apakah anda yakin untuk melakukan ini ?

No

Gambar 5.17 Pesan konfirmasi aksi non-aktifkan pelanggan

5204100111 joko +6285648659470 ioko@jo*co net
Status

Hapus pengguna berhasi !

x
tang pengguna .

ml

Gambar 5.18 Pesan status aksi non-aktifkan pengguna berhasil

Untuk proses pencarian data pelanggan pengguna dapat memilih
menu Administrasi -Pengguna-Cari Pengguna.

Filter

No. Identitas No. ID.
Username username,..
No. Haney 6285648xne

Reset ICari]

& Hawl Pent catipengguna seFarang !

No.Uenttas

5204100063
5204100030 eftpta

5204100061

O No Handphone E - mail Aktrt

33 rifan 6285648863776 xenbob@yahoo com
phoer*xad99@yahoo com
comchunx@yarioo com

40 6285648834413
43 6285648622925asra
47 5204100078 noval 6285648453677 nova(78@yatoo com
54 5204100111 **0 6285648659470 (ofco^jofcor**

v

Uhat Profl AkJBfkan Pengĝ a

Gambar 5.19 Form untuk melakukan pencarian data pelanggan

f
%

%¥. +* Wt *
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Proses mencari data pelanggan dilakukan dengan terlebih dahulu
memasukkan parameter filter pencarian pada form Filter (Gambar
5.19). Parameter filter pencarian merupakan suatu pilihan yang dapat
dilakukan oleh pengguna. Pengguna dapat melakukan pencarian
tanpa harus memasukkan kata kunci untuk filter pencarian.

5.4.3 Mengelola Data Pesan
Uji coba skenario mengelola data pesan dibagi menjadi tiga bagian
berdasarkan multiple touchpoint aplikasi yang digunakan. Pada
dasamya proses pengolahan data pesan merupakan proses yang
sama, perbedaan hanyalah pada langkah dan ketentuan yang harus
dilakukan dalam mengelola data pesannya. Secara umum proses
yang ada adalah lihat data pesan, buat atau balas data pesan.

Pada aplikasi touchpoint yaitu web dan WAP untuk membuat pesan
baru sebelumnya pelanggan terlebih dahulu harus membuat kasus.

ini dimaksudkan untuk menetukan pengelompokan
permasalahan berdasarkan kasus atau permasalahan yang dimiliki
oleh pelanggan itu sendiri. Kasus memiliki atribut subjek dan
produk yang dipermasalahkan. Untuk itu pada aplikasi web
Customer Support sisi pelanggan, pelanggan dapat memilih menu
Pesan Saya - Kasus Aktif pada daftar menu di bagian kiri halaman.
Selanjutnya sistem akan menampilkan daftar kasus aktif yang
dimiliki oleh pelangan tersebut (Gambar 5.20).

Hal

,gj MenuPesan Saya

_ I WEB - Kasus [ Aktif ]

Buka Kasus Buat Kasus Utah Status

DKasus ID Produk Subjek Oleh Tanggal

2008-07-09

Solved
3 2 tes kasus pertama

tes kasus kedua
noval

4 noval 2008-07-09

Gambar 5.20 Daftar kasus web aktif yang dimiliki pelanggan
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Untuk membuat kasus barn pelanggan dapat memilih tombol Buat
Kasus. Lalu sistem akan menampilkan window dimana terdapat
form untuk membuat kasus barn beserta pesan pertama pada kasus
tersebut (Gambar 5.21).
^Buat Kasus Baru X i

WEB Customer Support System ® 2006_ jBuat Kasus Baru

Subjoin l-iaic...Subjet-:
IProduk
Produk A
ProckJ< B
Prodk C
Produk D
Produk E
Produk F
Produk G

Pewn Baru i=

BatalKrrn Reset

Gambar 5.21 Form buat kasus dan pesan baru

Sebelum dimasukkan kedalam basis data, data-data tersebut akan
divalidasi terlebih dahulu.Validasi yang dilakukan adalah mengecek
apakah kolom-kolom yang wajib diisi tidak kosong. Jika data
masukan tidak benar, maka akan ada pesan kesalahan. Seperti
dijelaskan sebelumnya kontrol HTML editor belum dapat secara
langsung dapat mengatasi inputan kosong. Maka penulis
menggunakan proses validasi data pada backend dari proses. Pada
halaman Java Server Pages diletakkan fungsi untuk melakukan cek
terhadap input pesan. Jika pesan kosong maka proses tidak dapat
dilanjutkan dan mengembalikan nilai false pada form sehingga form
menampikan pesan kesalahan inputan data pesan. Ketika form telah
memenuhi syarat untuk diproses insert pada basis data, maka pesan
status penambahan data akan ditampilkan untuk menunjukkan



91

bahwa proses penambahan data kasus dan pesan barn telah berhasil
dilakukan (Gambar 5.22).

10 Produk Subjek Tangga!

2008-07-09

Oleh

2 tet kasus pertama

tes kasus kedua Status
nova!

4 X a| 2008-07-09

Mertgrm pesan berhasil I

[Ml

Gambar 5.22 Pesan status pengiriman atau buat kasus dan pesan baru
berhasil

Untuk melihat data pesan yang dikirimkan oleh pelanggan maka,
administrator dapat melakukan pengecekan pesan baru dengan status
aktif pada daftar pesan web. Pada daftar pesan kasus web tersebut
dapat dilihat kasus yang sebelumnya telah dibuat oleh pelanggan.
Kasus tersebut memiliki status belum solved, atau dalam kata lain
belum terselesaikan.

Kasus dapat terselesaikan atau mempunyai status solved ketika
pelanggan merasa kasus tersebut telah selesai didiskusikan dengan
pihak manajemen perusahaan, dalam hal ini adalah administrator dan
pelanggan mengubah status kasus tersebut menjadi solved.
Untuk melihat pesan pada kasus yang dibuat pelanggan,
administrator dapat memilih kasus tersebut untuk dibuka dengan
menekan tombol Buka Kasus.
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g|j Menu Manajemen WEB

^WEB - Kasus[ Aktif ]

D Kasus D Produk Sub»ek Oteh Tanggal

2008-07-05

Solved

1 7 bug faizal /
2 3 tes lagi

tes kasus pertama

tes kasus kedua

tes kasus ketiga

faizal 2008-07-05

3 2 noval 2008-07-09 X

4 4 2008-07-09noval X

5 6 2008-07-09noval X

Gambar 5.23 Kasus pesan barn tampil pada daftar pesan

Sistem akan menampilkan daflar pesan yang terdapat pada kasus
tersebut. Pada daftar tersebut administrator dapat melihat atribut dari
pesan serta preview dari isi pesan. Jika administrator ingin melihat
pesan tertentu secara menyeluruh maka administrator dapat memilih
pesan menekan tombol Baca Pesan. Sistem akan menampilkan
window barn dimana window tersebut akan menampilkan halaman
dinamis. Halaman dinamis tersebuat berisi keseluruhan isi dari pesan
yang dipilih. Halaman dinamis pada window baca pesan merupakan
halaman Java Server Pages.

Baca pesan WEB X

WEB Customer Support System ® 2006

ID Pesan A

noval
2008-07-25 (Thn-Bln-Tgl)
cara menggunakan produk
Produk A [10001]

si Pesan
Bagaimana cara menggunakan produk A, setelah saya melakukan X, V dan 2 lalu akan tampil
pesan G.
yang saya bingungkan adalah bagaimana cara menampilkan hasil masukan X jika item D dan Y
tidak saya piSh ?

u
Tutup

Gambar 5.24 Window baca pesan
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Untuk melakukan pengiriman pesan balasan, administrator dapat
membuat data pesan barn. Dimana administrator harus memilih
salah satu pesan yang akan dibalas dan menekan tombol Tubs Pesan.
Proses ini sama persis dengan proses yang dilakukan oleh pelanggan
pada saat pembuatan data kasus dan pesan bam. Perbedaan terletak
pada inputan yang dimasukkan. Adminstrator tidak perlu
memasukkan subjek kasus dan produk yang dipermasalahkan karena
proses yang dilakukan adalah membalas data pesan.
Jika pesan telah berhasil dibuat dan diproses oleh pengguna maka
sistem akan menyimpan data pesan tersebut pada basis data.
Sehingga data pesan tersebuat akan muncul pada daftar pesan pada
kasus yang dimiliki oleh pelanggan yang membuat kasus tersebut
serta pada pihak administrator.
Dapat dilihat bahwa proses buat kasus dan pesan bam dengan proses
balas pesan adalah proses yang sempa namun hanya berbeda pada
langkah-langkah yang hams dilakukan.

„3Kirim pesan WEB X ?WEB Customer Support System ® 2008
SjTults pesan baru

Pengnm

ID Produk

admin

6

Subjek

Pesan balasan

tes kasus ketiga

A A' m m m & \= •=
n pesan balasan yang dbuat administrator, produk tersebut memang memBd batasan pada

sistem Y

s
BatalKrim Reset

Gambar 5.25 Form tulis pesan baru untuk membalas
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Menu Manajemen WEB

WEB Pesan

Tub pesan Baca pesan Kembali

Oleh Tanggal

2006-07-09noval

Isi pesan :
ini isis pesan tes pesan pada kasusu ketiga. benafkah pioduk F teiah stabM untuk di jalankan...

2006-07-09

Isi pesan:
ini pesan balasan yang dilMiat administiatof .|M or,uk terselwt meinanq mentdiki hatasan pada sistem Y

Gambar 5.26 Pesan balasan tampil pada daftar pesan kasus

Ketika pelanggan merasa kasus tertentu yang dimilikinya telah
terselesaikan, maka pelanggan dapat mengubah status kasus tersebut
menjadi solved. Kasus dengan status solved akan ditindaklanjuti oleh
administrator untuk ditutup atau dengan kata lain dinon-aktifkan.
Kasus yang telah dinon-aktifkan tidak akan muncul pada daftar
kasus aktif pada daftar kasus pelanggan maupun administrator
(Gambar 5.29).

^WEB - Kasus [ Aktif ]

Buka Kasus Buat Kasus Ubah Status

Ubah status kasusID Kasus ID Produk Subjek Oleh SolvedTanggal

2008-07-093 2 tes kasus pertama noval x
4 4 tes kasus kedua noval 2008-07-09 X
5 6 tes kasus ketiga noval 2008-07-09 X

Gambar 5.27 Memilih data kasus untuk diubah statusnya
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2008-07-09tes kasus kedua4 nova!
6 2008-07-09tes kasus ketiga novel

Status x
Ubah Status Kasus Berhasil !

rrrrsm

Gambar 5.28 Pesan status Ubah Status data kasus berhasil

WEB - Kasus [ Aktif ]

Buka Kasus Buat Kasus Ubah Status

Ubah status kasusID Kasus ID Produk Subjek TanggalOleh

3 2 2008-07-09tes kasus pertama noval

2008-07-094 4 tes kasus kedua noval

5 6 tes kasus ketiga 2008-07-09noval

Gambar 5.29 Data kasus yang telah diubah statusnya

Untuk proses memnon-aktifkan dan melakukan pencarian kasus
(Gambar 5.30), proses yang dilakukan sama dengan proses menon-
aktifkan dan melakukan pencarian data pelanggan, perbedaan hanya
pada data dan jenis data yang diolah atau proses.
Pada Gambar 5.31 menunjukkan proses mengubah status kasus
menjadi tidak aktif berhasil dilakukan. Untuk mengubah status kasus
maupun mengubah status pengguna dari aktif menjadi tidak aktif
ataupun sebaliknya dapat dilakukan pada menu pencarian. Pada
menu pencarian terdapat fungsi untuk mengubah status pengguna
ataupun kasus menjadi aktif atau tidak aktif.
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Filter

Sub**
Produk

subiel'.

V

Produk A
Produk B
Prod* C
Prod* D
Prod* E
Prod* F
Prod* G

Oteh

Urutkan Berdasar

Reset Cari

^Hasil Pencanan

D Kasus DProduk Sul.* Oleh Twiggal AJdif Soived

2008-07-2510001 cara menggunakan produk

10007 serial number apkkasi tidak berjalan ctra
10003 proses sinpan tidak berhast

10005 mengirim data

1 Xnoval
2 2008-07-25 X
3 2008-07-27 Xctra
4 2008-07-27 Xctra

Buka Kasus Ubab Status

Gambar 5JO Form pencarian kasus

Pada gambar 5.30, menu pencarian kasus akan menampilkan form
pencarian kasus dimana terdapat firngsi ubah status kasus.

4 tes kasus kedua4 2008-07-09noval x
5 6 tes kasus ketiga 2008-07-09noval

Status x
Menutup kasus berhasi !

I E I

Menampikan kasusl- 5 dari 5Page 1 of 1 Buka kasus Noo-Aktrfkan kasus

Gambar 5.31 Pesan status menutup / non-aktikan kasus berhasil
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^ Menu Manajemen WEB

^WEB - Kasus[ Tidak Aktif ]

10 Kasus ID Produk Subjek SolvedOleh Tanggal

5 6 tes kasus ketiga 2008-07-09noval

Gambar 5.32 Daftar data kasus tidak aktif

Untuk uji coba skenario pengiriman pesan melalui touchpoint
aplikasi WAP, langkah yang harus dilakukan pelanggan sama pada
proses pembuatan data kasus dan pesan melalui touchpoint web.
Perbedaan terletak pada antarmuka halaman WAP yang ditampilkan.
Pada tugas akhir ini penulis menggunakan simulator aplikasi WAP
yang bersifat freeware milik Openwave System Inc.

Menu

Gambar 5.33 Openwave Simulator
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Untuk mengelola data pesan yang dimilikinya pelanggan harus
terlebih dahulu login pada sistem. Kemudian memilih menu Kirim
Kasus barn. Sistem akan menampilkan Form Kirim Kasus dimana
form yang ditampilkan sama dengan form Buat Kasus pada aplikasi
web Customer Support. Untuk prosedur uji coba selanjutnya langkah
yang dilakukan oleh pengguna yaitu pelanggan dengan administrator
sama dengan yang dilakukan pada aplikasi web Customer Support.

LOGIN
Form Login
Useiname:
f a i a.1

Password :

( Login ) Reset
nifsnrmHHi

Select Options

Gambar 5.34 Form Login aplikasi WAP Customer Support

Pada gambar 5.34 dapat dilihat proses login dimana pelanggan
memasukkan username dan password yang dimilikinya. Setelah
melakukan login maka akan ditampilkan halaman utama aplikasi
WAP Customer Support seperti yang ditampilkan pada gambar 5.35.
Pada halaman utama sistem menyediakan menu bagi pelanggan
untuk melihat data produk, buat kasus baru atau melihat daftar
pesan. Dimana pada menu daftar pesan pelanggan dapat melakukan
berbagai aktivitas yang berhubungan dengan pengelolaan pesan
WAP yang dimilikinya.
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WAP CSS - Home
S e l a m a t D a t a n g .
f a i z a l
WAP CSS menipakan
aplikasi berbasis WAP
yang dapat anda akses
melalui Handphone
ataupun PDA anda.
Silahkan pilih menu di
bawah ini :
r».. J..I.

Options

Gambar 5.35 Halaman utama aplikasi WAP Customer Support

Hal yang sama pada aplikasi web dapat dilakukan pelanggan untuk
membuat kasus barn, pelanggan harus melakukan pengisian form
buat kasus dengan inputan-inputan subjek kasus, produk serta isi
pesan pertama yang akan dibuat (Gambar 5.36).

WAP CSS - Form
P r o d u k : Produk A*
S u b j e k :
Tea produk A

P e s a n :
menggxmak AI\

produk A

( Send) reset

Select Options

Gambar 5.36 Form buat data kasus baru WAP Customer Support
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WAP CSS - Kasus
Kasus

Solved

I f faizal [XJjroduk

a
2 ^ faizal M

tM

Select Options

Gambar 537 Daftar data kasus aktif WAP Customer Support

Pelanggan dapat melihat daftar kasus serta daftar pesan yang
dimiliknya. Gambar 5.37 menunjukkan daftar data kasus dengan
status aktif yang dimilikinya. Sedangkan gambar 5.38 merupakan
daftar data pesan pada kasus tersebut.

WAP CSS - Pesan
Pesan

Kmn:T #s
prod*A

O l e h [ T a n g g a l
2008-07-22
21:05:52.0

1 fHECT

l Ktmbili 1 [ Keluat ]
W*P CSS«2008

Select Options

Gambar 538 Daftar data pesan pada kasus yang dipilih
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WAP CSS - Detai...
Pesan
P e n g i f i m
Subjek

faizal
Tes produk A

Bagaimana cara
menggunakan produk
A
I 1 [ S« Lii ] [Ik embali
Keluarl

Select Options

Gambar 5.39 Halaman isi pesan WAP Customer Support

Pesan yang dikirimkan pelanggan akn muncul pada menu pesan
WAP pada aplikasi web Customer Support sisi manajemen (Gambar
5.40).

5 WAP -Pesan

Kembak

Oteh Tanggal

2008-07-22 21 21 01.0faizal

Isi pesan :
Lalu jika muncul pesan D apa yang Inn us saya lakukan ?

2008-07-22 21 18 33.0admin

Isi pesan :
dengan caia memtth konten X. Y dan Z pada menu G

2008-07-22 21:05:52.0faizal

Isi pesan:
Bagaimana cata menggunakan produk A

Page 1 of 1 Menamp&an pesan 1 - 3 dari 1Tuks pesan Preview pesan

Gambar 5.40 Daftar data pesan WAP pada aplikasi web
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WAP CSS - Pesan

Qleh |Tanggal
2008-07-22
21:24:48.0
2008-07-22
21:21:01 0
2008-07-22
21:18:33.0
2008-07-22
21 ftfi -wn

Select Options

1 la dm in!

2 faizal

3 admin

4 faizal

Gambar 5.41 Daftar data pesan WAP pada aplikasi WAP

Uji coba skenario pada pengelolaan data pesan SMS pada aplikasi
web berbeda dengan pengelolaan pesan pada kedua touchpoint
sebelumnya. Pada aplikasi SMS tidak terdapat ketentuan dimana
pesan yang dikirim harus dikelompokkan pada suatu kasus tertentu.
Pelanggan dapat secara bebas mengirim pesan tanpa adanya format
isi pesan tertentu. Pelanggan dapat mengirimkan pesan melalui
perangkat handphonenya ke nomor SMS yang dipakai oleh modem
pada perusahaan. Setelah pelanggan mengirimkan pesan maka pesan
akan tampil pada daftar pesan di aplikasi web Customer Support sisi
manajamen atau administrator. Pesan yang tampil pada daftar pesan
adalah hanya pesan yang dikirim oleh pelanggan yang nomomya
terdaftar pada nomor pengguna sistem atau pelanggan terdaftar.
Pada aplikasi handphone pengguna dapat mengirimkan pesan SMS
dengan cara biasa seperti pada pengiriman SMS umunya. Pada
gambar 5.43 dapat dilihat proses pengirimian pesan ke nomor SMS
aplikasi web Customer Support.
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Gambar 5.42 Proses kirim
pesan SMS

Pada aplikasi web, administrator dapat melakukan baca, kirim atau
balas pesan, pengelolaan pesan dibagi kedalam menu-menu
tersendiri dimana terdapat menu kotak masuk dan kotak keluar.
Gambar 5.43 menujukkan bahwa pesan yang dikimkan pelanggan
melalui SMS telah masuk ke sistem dalam hal ini basis data sistem
aplikasi web Customer Support.

jk SMS - Kotak Masuk [ Baru ]

Baca Pesan Balas

ID SMS Pengrim *

sukma

Nomor Tanggal Terima

1 +623160463936 2008-07-2215:24:18.0
Pesan
Saya lupa password, apa yg harus saya lakuka

Gambar 5.43 Daftar pesan SMS baru
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Administrator / Manajemen dapat membaca pesan pada window
barn dengan menekan tombol baca Pesan (Gambar 5.44).

jjj, Baca pesan SMS X

WEB Customer Support System ® 2008

jlD Pesan
enqirim

iNomor Penqirim
s sukma

+623160463936
2008-07-22 15: 24: 18.0

Isi Pesan
Saya lupa password, apa yg harus saya lakuka

Tutup

Gambar 5.44 Baca Pesan SMS

Untuk melakukan balas pesan administrator dapat menekan tombol
Balas dan mengisi form balas pesan SMS ynag ditampilkan sistem
(Gambar 5.45). Pada form terdapat field masukan pengirim, nomor
dan isi pesan pengirim SMS. Kemudian terdapat field masukan
pesan untuk membalas pesan yang dipilh.
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Balas Pesan SMS X

WEB Customer Support System ® 2008

!jjk Tulis pesan SMS

Pengrim

Nomor

sukma

623160463936

Isi pesan Saya lupa password, apa yg hams saya lakuka

Isi pesan balasan balk ,kami akan mengirimkan password akun anda
melalui email anda. terima kasih...

BatalKirim Reset

Gambar 5.45 Form balas pesan SMS

Pesan yang telah terkirim akan muncul pada menu SMS - Terkirim
(Gambar 5.46).

;j|^ SMS - Terkirim

ID SMS Tujuan Tanggal Kirim

623160463936 2008-07-22 15:23:38.034

Isi pesan:
baik .kami akan mengirimkan password akun anda melalui email anda.terima kasih...

Gambar 5.46 Daftar pesan SMS terkirim
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Pada gambar 5.47 dapat dilihat pesan yang dikirimkan melalui
aplikasi web Customer Support dapat sampai pada pelanggan..

Gambar 5.47 Baca pesan SMS pada handphone

5.4.4 Mengelola Data Knowledgebase
Uji coba skenario mengelola data knowledgebase dibagi menjadi
dua bagian berdasarkan jenis informasi knowledgebase yang
disediakan, antara lain mengelola data artikel dan mengelola data
istilah. Pada dasamya proses pengolahan data knowledgebase
merupakan proses yang sama dengan proses yang sebelumnya telah
dijelaskan pada pengelolaan data pengguna dan pengelolaan data
pesan, perbedaan hanyalah pada langkah dan ketentuan yang harus
dilakukan dalam mengelola data artikel dan data istilah. Secara
umum proses yang ada adalah tambah, edit, ubah status dan hapus
data kategori artikel maupun data artikel serta data istilah.
Pada proses buat kategori dilakukan pembuatan atau penambahan
kategori artikel baru. Pada gambar 5.48 dapat dilihat daftar kategori
artikel knowledgebase.
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i 1Menu Manajemen Knowledgebase

1 i Daftar Kategori Knowledgebase

Tambah Edit Ubah Status Hapus

D Kategori JumJah Artikel Aktot

7 &MU 1
baru bar

6 Hatga PioduK 0 /
'} berhubungan dengan harga produk kami

5 Piotk* 1
.ia!u yang bethubungan denga produk

3 Login 12
;i net huPungan dengan login

Page 1 of 1 MenampiLan Kategori 1 - 4 dan 4

Gambar 5.48 Daftar kategori knowledgebase

Administrator dapat melakukan penambahan kategori artikel baru
dengan menekan tombol tambah dan mengisi tambah form kategori
yang ditunjukkan pada gambar 5.49.

i JI Daftar Kategori Knowledgebase

Tambah Ecfc Ubah Status Hapus

0 Buat Kategori Baru Jumfe

7 B.MU
baru bat u batm-

1

6 HaigaPiodufc
segala sesuatu yang berhubungan dengan harga produk Kami

Pioduk
Segala sesuatu vang berhubungan denga produk

0

5 1

3 Login 12
egata sesuatu yarig berhubungan dengan login

Gambar 5.49 Menekan tombol Tambah untuk membuat kategori
artikel baru
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Setelah mengisi form tambah kategori baru maka Administrator
dapat melakukan penyimpanan data kategori baru dengan menekan
tombol simpan (Gambar 5.50).

AJ Tambah Kategori
i

X

WEB Customer Support System ® 2008• F
| j Tambah Kategori Knowledgebase

Toko

Contgh Kategori 1: Toko

ik
Nama

Deskrpsi<

Urutan / Sekuen 5|

Simpan Reset
Simpan Kategori

Bata!

Gambar 5.50 Form tambah kategori baru

Setelah mengisi form tambahkategori artikel baru maka, kategori
akan tampil pada Grid Panel daftar kategori artikel. Selain itu
Administrator dapat melakukan perubahan data kategori jika
terdapat kesalahan pada data kategori artikel tertentu (Gambar 5.51).

w Edit Kategori X

r« WEB Customer Support System ® 2008

Edit Kategori Knowledgebase

TokoNama
P«

Deskripsi Contgh Kategori1: Toko (edit)
Li

4

Urutan / Sekuen 5

Update Reset

Update Kategori

Gambar 5.51 Form edit dan update data kategori

Batal
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Untuk proses ubah status kategori dapat dilakukan dengan memilih
kategori dan menekan tombol ubah status (Gambar 5.52).

Daftar Kategori Knowledgebase

Tambah Ed* Ubah Status Hapus

Ubah Status Kategori [AkJtif / Non-Aktif ]ID Kategori •Jumlah Artikel Aktif

7 Bam
baiu baru bar y.

1

8 Toko
Contoh Kategori 1 Toko (ectti

Haiga Prcxhik
segate sesuatu yang berhubungan dengan harga prcckik i- ami

0 X

6 0

Gambar 5.52 Menekan tombol Ubah status untuk mengubah status
kategori artikel

Status kategori artikel dan status pada artikel dimaksudkan untuk
mengubah tampilan daftar artikel yang muncul dantersedia pada
daftar kategori artikel dan artikel web Customer Support sisi
pelanggan.
Administrator juga dapat menghapus kategori jika kategori yang
dimaksudkan tidak lagi diperlukan. Proses penghapusan kategori
aksan secara otomatis menhapus seluruh artikel yang termasuk
kedalam kategori tersebut.
Untuk pengelolaan data artikel dan data istilah dasamya sama
dengan proses pengelolaan data kategori artikel knowledgebase.
Perbedaan hanya terletak pada data yang diubah.

5.4.5 Menampilkan Informasi yang Disediakan oleh
Perusahaan

Uji coba skenario menampilkan informasi yang disediakan oleh
perusahaan dibagi menjadi dua dimana informasi yang disediakan
aplikasi web Customer Support dapat berupa tampilan halaman statis
dan halaman dinamis. Untuk informasi yang bersifat umum seperti
profil perusahaan, FAQ dan kontak maka digunakan halaman-
halaman statis yang diload pada kontrol window atau tab Ext.
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Untuk halaman yang menampilkan informasi tertentu berdasarkan
pilihan informasi yang diinginkan oleh pengguna maka digunakan
halaman dinamis yang diload pada kontrol Ext. Untuk melihat
informasi tentang profil pelanggan maka pengguna dapat memilih
profil yang akan dilihat detailnya maka sistem akan menampilkan
window dimana yang seperti telah dijelaskan pada bab 4, window
Ext akan me-load halaman Java Server Pages dengan mem-parsing
parameter-parameter tertentu.

£ Profil pengguna X

WEB Customer Support System ® 2008

ID Pengguna 34 Otorita* Pelanggan

Mo. Identitas 5204100062

brilUsername

No. Handphone +6285655361283

E - Mail bril072@>yahoo.com

ini pengguna brilCatatari

AktifStatus

* Aktiffc an pengguna untuk menqupdate profil

Tutup

Gambar 5.53 Window detail profil pengguna

Hal yang sama dapat dilakukan pengguna terhadap informasi atau
data produk yang ingin dilihat oleh pengguna.
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(g!Produk

Daftar Produk

»

A ID Produk Nama
/V1 Produk A

2 Produk B

3 ProdukC

Produk D4
5 Produk E V

asi tentang produk-
ID Produk:2
Mama : Produk. B
Ringkasan : Im adalah deskripsi
dari produk B
Preview :

n ik lan yang se la lu kami
nya mengi s i fo rm pada
ten tang produk mela lu i

PROOUKB
x ? bug-kah ?

!-beda un tuk produk A
"> dengan produk B.
e rusahaan kami, bukan

Refresh Lliat Detailv

Gambar 5.54 Panel daftar dan ringkasan data produk

Untuk detail produk pengguna dapat memilih produk yang akan
dilihat pada daftar produk yang terdapat pada panel produk. Dengan
menekan tombol Lihat Detail, kemudian sistem akan menampilkan
window detail produk dimana terdapat informasi tentang produk
secara lengkap dimana data tentang produk tersebut sebelumnya
telah dimpan pada basis data. Pengguna dapat menyimpannya
menjadi dokumen dengan format file PDF dengan menekan link
yang terdapat pada bagian bawah window.
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fjIDetaiPnxMc x
WEB Customer Support System IS 2000

name Produk B Created Date 2006-06-07 1524:094

Produk Q

Komurvkasi erterjik, pengalaman prima Kehidupan terns bergerak. Bawalah segala hal penting
bersama Anda setiap saat . Orang yang berarti dalam h»dup Anda, Internet, musik, gambar dan
video Anda . Di bagian dalam Dengan dilengkapi Windows Mobile®, Anda dapat menikmati htburan
favorit dan bekeija secara efisien saat bepergian. XPERIA? XI merupakan pengalaman mobile yang
prime Desam yang menonjol Desam slider busnr, tayar VGA tebar 3 mci dan bagian bork dan Iogam
premium; dengan kecangqdian dan desamya yang menonjol, XPERIA? Xl mendefmisikan uiang arti
premium.

Tutip

Gambar 5.55 Window Detail data produk

Pengguna dapat memilih link dibagian bawah pada window detail
data produk untuk mendownload detail data produk (gambar 5.55).

n 5—'-•« - *

Gambar 5.56 Dokumen detail data produk
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Selain informasi tentang pengguna dan produk, administrator juga
dapat melihat informasi tentang statistik yang berhubungan dengan
kasus web. Pada fungsi ini administrator dapat melihat jumlah kasus
berdasarkan pengirim atau produk. Untuk melihatnya administrator
dapat memilih menu Manajemen WEB -Statistik. Dengan menekan
tombol Lihat Chart sistem akan menampilkan window dimana
didalamnya terdapat halaman Java Server Pages yang menampilkan
chart hasil generate library JFreeChart.

jtii Lihat Chart X

WEB Customer Support System ® 2008

Generated Chart

Chart Produk ( % kasus )

|Produk D (20%) j

Produk C (20% ) Produk F (20%)

Produk O (20%) jProduk B (20%)

Jumlah
Kasus

Nama Produk Persentase

Produk B
Produk C
Produk D
Produk F
Produk G

1 20 %
20 %
20 %
20 %
20 %

1
1
1
1

Total S.O 100 %

Tutup

Gambar 5.57 Chart produk
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^Lihat Chart x
WEB Customer Support System« 2008

Tutup

Gambar 5.58 Chart pengguna

Pengguna aplikasi web Customer Support juga dapat melihat artikel
yang disediakan oleh manajemen perusahaan seperti pada gambar
5.59.

tjArtifcrl X

WEBCustom* Support System @ 2008

Kenapa saya ttdak Wsa login ?

Sams trial-, tardaftar irni wtafoAm \ap. Apdati anda inasti tardaftar aoagai
(fcarya, anda

atfandrator ixiiAmoncan trfu barapa. nmrt 0a ante iraafi sebagai pdanggan rang afcd
mate <k» (tan meritusamam wra

f.
yangaWf ? «U 0d <r«Jd Ud*l*J arrf paca

twa

irtikmar n.dSQ
dan pesanord anda. dengan b(r anda yang ndfe anda

kan anda dao«t tarlayart
*M yang anda Irfakan0a njr btr 7 anda cikup memaajHwi

bo^agall
dengan tpikasl yang karri sedakan h.

yangadapada

terlma kaflh ...

Gambar 5.59 Window baca artikel pada menu knowledgebase
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Kemudian, daftar istilah merupakan daftar istilah yang disediakan
oleh perusahaan ketika terdapat istilah yang secara umum tidak
dimengerti oleh pelanggan. Gambar 5.60 merupakan tampilan
window istilah.

L^j Istilah

WEB Customer Support System ® 2006

Knowledgebase > Istilah > Artificial Intelligent

Artificial Intelligent
Itt -lih > AI <«cordKm ;»rd»s

Sebuah hmpunen dart tekrtk komputer yang membuat komputer tempi dalam prlaku dengan
setngkat dengan kecerdasan manusia. lebih dan prosedur pada pemrcxyaman, AI dapat
menark kesimpiian dan aturan untk melakukan aksnya

Tutup

Gambar 5.60 Window baca istilah pada menu knowledgebase

5.5 Perbandingan Proses
Tidak dapat diukur dengan jelas berapa perbedaan waktu proses
antara sebelum adanya aplikasi web Customer Support ini dengan
sesudah adanya aplikasi ini. Hal ini dikarenakan pada tugas akhir ini
aplikasi dijalankan pada area lokal yang tidak terhubung dengan
jaringan internet. Selain itu digunakan uji coba dilakukan pada data-
data dummy atau rekayasa. Dengan adanya aplikasi web Customer
Support ini, manajemen perusahaan dan pelanggan dapat dengan
mudah mengelola data pesan permasalahan. Selain itu aplikasi
dirancang diharapkan dapat memberi layanan self-service kepada
pelanggan dimana data dari informasi yang akan ditampilkan dapat
dikelola oleh pihak manajemen perusahaan secara mudah.
Kendala yang dihadapi setelah proses implementasi dilakukan
adalah masih adanya pelanggan yang tidak terbiasa atau bahkan
tidak bisa menggunakan sarana internet dan aplikasi WAP, sehingga
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dibutuhkan sosialisasi dan pembelajaran mengenai teknologi
tersebut kepada pelanggan.



BAB VI
KESIMPULAN DAN SARAN

Bagian ini berisi kesimpulan dari seluruh proses pengerjaaan Tugas
Akhir beserta saran untuk proses pengembangan selanjutnya.

6.1 Kesimpulan
Berdasarkan hasil tugas akhir yang diiakukan, maka dapat
disimpulkan beberapa hal sebagai berikut :

• Rancangan dan desain aplikasi web Customer Support berhasil
dibuat dengan menggunakan teknologi Java Server Pages dan
JavaScript library Ext yang merupakan implementasi dari
konsep RIA. Hal itu terlihat dari fungsi-fungsi yang ada dalam
aplikasi web Customer Support dapat beijalan dengan baik.
Fungsi-fungsi itu meliputi:

o Fungsi pengelolaan data pelanggan.
o Fungsi untuk mengelola data permasalahan dari masing-

masing touchpoint yang digunakan.
o Fungsi untuk mengelola dan menampilkan informasi atau

data yang disediakan perusahaan.

• Masih terdapat beberapa kelemahan pada sisi fungsi atau fitur
sistem aplikasi yang dikembangkan, salah satunya tidak adanya
fungsi yang membuat pihak perusahaan mengendalikan
permasalahan yang sedang dalam proses penyelesaian.
Permasalahan yang sedang ada pada tahap penyelesaian tidak
dapat diketahui oleh pengguna status atau keadaannya. Status
yang dimaksud adalah seperti, sedang dikeijakan oleh siapa,
bagaimana progressnya, catatan-catatan dan berbagai informasi
lainnya yang berhubungan dengan keadaan permasalahan ketika
sedang dalam tahap proses penyelesaian.
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• Implementasi teknologi baru pada suatu aplikasi dapat
menimbulkan berbagai variasi cara proses pengolahan data
dalam proses bisnis yang ditangani. Dengan kemudahan yang
diberikan, pemrogram atau pengembang dapat mendesain
bentuk aplikasi yang bermacam-macam selama tidak keluar dari
kebutuhan proses bisnis yang diinginkan.
Contohnya pada bahasa server-side programming yang
digunakan, pengembang aplikasi dapat menggunakan berbagai
bahasa pemrograman yang dikuasainya. Selain itu bentuk
tampilan aplikasi, seperti menu dan konten. Pengembang dapat
mendesain sesuai dengan kenyamanan pengguna secara lebih
mudah tanpa mengubah proses bisnis yang harus dapat
dilakukan sistem aplikasi.

6.2 Saran
Beberapa hal yang diharapkan dapat dikembangkan pada masa
mendatang adalah sebagai berikut :

• Mengintegrasikan sistem aplikasi Customer Support secara
menyeluruh dengan aplikasi CRM lain karena sistem aplikasi
Customer Support merupakan bentuk CRM operasional yang
mendukung aktifitas CRM analitik.

• Pengembangan fungsi-fungsi dan fitur-fitur pada aplikasi yang
disesuaikan dengan kebutuhan perusahaan.

• Penggunaan JavaScript library Ext dapat memudahkan kita
dalam mengembangkan aplikasi berbasis web. Namun masalah
yang muncul adalah kecepatan akses yang berkurang. Hal ini
dikarenakan banyak file JavaScript yang di-load. Oleh karena
itu diharapkan dalam pengembangan selanjutnya dapat
dilakukan optimasi terhadap JavaScript library Ext seperti
penggabungan dengan framework tertentu sehingga diperoleh
kecepatan akses yang maksimal.
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Halaman ini sengaja dikosongkan.



LAMPIRAN A

Lampiran A - 1 Naratif Use Case Login

Importance level : HighUse Case name : ID : UC.01Login

Primary actor : Pengguna Use case Type :

Stakeholders and interest :

Pengguna - ingin melakukan login pada sistem sehingga dapat menggunakan fasilitas-fasilitas yang
sesuai dengan hak akses masing-masing pengguna.
Brief description : Use case ini digunakan untuk melakukan validasi terhadap Pengguna yang ingin
menggunakan sistem aplikasi web dan WAP Customer Support.
Trigger : Pengguna ingin mengakses fungsi-fungsi dalam aplikasi.
Type : Ekstemal

Relationships :

Association : Pengguna

Include : -
Extend : -
Generalization : -

Normal flow of events :

1. Pengguna masuk ke halaman login.
2. Pengguna memasukkan data pada field username Am field password.

3. Pengguna menekan tombol login.

4. Sistem melakukan validasi terhadap data.
5. Jika data yang dimasukkan sesuai, maka login accepted.

6. Sistem menampilkan halaman utama sesuai dengan otoritas yang dimiliki pengguna.
Subflows :

Alternate/exceptional flows :

4a Jika field username atau field password kosong, sistem akan kembali ke halaman login
menampilkan pesan “username / password salah”.

4b Jika data username dan password yang dimasukkan pengguna tidak sama dengan
username dan password di database, sistem menampilkan pesan kesalahan “ username /
password salah”, Sistem kembali pada halaman login.
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Lampiran A - 2 Naratif Use Case Ubah Password
Use Case name : Ubah Password ID:UC.02 Importance level : High

Primary> actor: Pengguna Use case Type :

Stakeholders and interest :

Pengguna - ingin mengganti password untuk login yang dimiliki melalui aplikasi web Customer
Support.
Brief description : Use case ini digunakan untuk mengganti password pengguna melalui aplikasi
web Customer Support.
Trigger : Terdapat password lama yang ingin diganti.
Type : Ekstemal

Relationships :

Association : Pengguna

Include : -
Extend : -
Generalization : -

Normal flow of events :

1. Pengguna menuju form “Ganti Password”.
2. Pengguna memasukkan data password lama pada field “Password lama”.
3. Pengguna memasukkan data password baru pada field “Password baru”.
4. Pengguna memasukkan password baru padafield “Konfirmasi password baru” untuk

tujuan konfirmasi kebenaran password baru.
5. Pengguna menekan tombol “Ganti”.
6. Sistem mengubah data password lama dengan data password yang baru dan

menampilkan pesan status bahwa proses ganti password telah berhasil dilakukan.
Subflows :

Altemate/exceptionalflows :

6a Jika field-field masukan yang terdapat pada form “Ganti Password” tidak diisi maka
sistem tidak akan melakukan proses ganti ubah password dan menampilkan pesan
peringatan.

6b Jika data password lama pada basis data tidak sama dengan data password lama yang
dimasukan pada form “Ganti Password”, maka sistem akan menampilkan pesan
kesalahan dan proses mengubah password tidak diproses.
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Lampiran A - 3 Naratif Use Case Ubah Profil

Importance level : HighUse Case name : Ubah Profil ID : UC.03

Primary actor : Pengguna Use case Type :

Stakeholders and interest :

Pengguna - ingin mengubah data profilnya masing-masing melalui aplikasi web Customer Support.

Brief description:Use case ini digunakan untuk membuat pengguna dapat mengubah data profilnya
sendiri yang tidak sesuai melalui aplikasi web Customer Support.
Trigger : Terdapat data profil yang tidak sesuai atau perlu diperbarui oleh pengguna sendiri.

Type : Ekstemal

Relationships :

Association : Pengguna

Include : -
Extend : -
Generalization : -

Normal flow of events :

1. Pengguna menuju form “Edit Profil”.

2. Pengguna mengubah data profil yang dimilikinya dengan memasukkan data profil terkini
yang berkenaan.

3. Pengguna menekan tombol “Simpan”.

4. Sistem melakukan penyimpanan data profil yang telah diedit atau diubah pengguna.

5. Sistem menampilkan form “Edit Profil” dengan data profil yang telah di update.

Subflows :

Alternate/exceptional flows :
3a Jika data profil masukkan pada form tidak valid maka sistem tidak akan melakukan

proses ubah profil dan menampilkan pesan peringatan.
4a Jika data profil khususnya data no. identitas yang dimasukkan merupakan no. identitas

yang telah ada pada basis data maka sistem tidak akan melakukan proses ubah profil dan
menampilkan pesan kesalahan.
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Lampiran A - 4 Naratif Use Case Lihat Informasi / Berita
Use Case name : Lihat Informasi / Berita ID : UC.04 Importance level : Medium
Primary actor : Pengguna Use case Type :

Stakeholders and interest :
Pengguna - ingin melihat informasi / berita terbaru yang dipublikasikan perusahaan.

Brief description : Use case ini digunakan untuk membuat pengguna dapat melihat informasi atau
berita yang dipublikasikan perusahaan.
Trigger : Terdapat informasi atau berita terbaru yang diupdate oleh perusahaan.
Type : Ekstemal

Relationships :

Association : Pengguna

Include : -
Extend:-
Generalization : -

Normal flow of events :

1. Pengguna masuk ke halaman utama aplikasi web Customer Support.
2. Pengguna menekan tombol “Refresh” pada panel “Informasi / Berita”.
3. Sistem menampilkan data informasi / berita informasi yang terdapat pada basis data.

Subflows :

Altemate/exceptionalflows :
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Lampiran A - 5 Naratif Use Case Lihat Ringkasan Data Produk

Importance level : MediumUse Case name : Lihat Ringkasan Data
Produk

ID : UC.05

Primary actor : Pengguna Use case Type :

Stakeholders and interest :

Pengguna - ingin melihat ringkasan data produk yang dimiliki perusahaan.

Brief description : Use case ini digunakan untuk membuat pengguna dapat melihat daftar produk
beserta ringkasan data produk yang dimiliki perusahaan melalui aplikasi web dan WAP Customer
Support.
Trigger : Terdapat produk tertentu yang ingin dilihat datanya secara ringkas.

Type : Ekstemal

Relationships :

Association : Pengguna

Include : -
Extend : -
Generalization : -

Normal flow of events :

1. Pengguna masuk ke halaman utama.
2. Pengguna memilih salah satu produk pada halaman atau panel “Daftar Produk”.
3. Sistem menampilkan data prduk pada halaman atau panel ringkasan data produk

berdasarkan produk yang dipilih pengguna pada daftar produk.

Subflows :

Alternate/exceptional flows :
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Lampiran A - 6 Naratif Use Case Lihat Detail Data Produk
Use Case name: Lihat Detail Data Produk ID : UC.06 Importance level:Medium

Primary> actor: Pengguna Use case Type :
Stakeholders and interest :
Pengguna - ingin melihat detail data produk dimana data yang ditampilkan merupakan deskripsi
lengkap dari produk yang dipilih.
Brief description : Use case ini digunakan untuk membuat pengguna dapat melihat data produk
secara detail melalui asplikasi web Customer Support.
Trigger : Terdapat produk tertentu yang ingin dilihat datanya secara lengkap. .
Type : Ekstemal

Relationships :

Association : Pengguna

Include : -
Extend : UC.05

Generalization : -
Normal flow of events :

1. Pengguna memilih salah satu produk pada panel “Daftar Produk”.
2. Pengguna menekan tombol “Lihat Detail”.
3. Sistem menampilkan data produk yang dipilih sebelumnya pada panel “Daftar Produk”

secara lengkap dan detail pada sebuah window pop-up.

Subflows :

Altemate/exceptional flows :
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Lampiran A - 7 Naratif Use Case Download Detail Data Produk

Importance level : MediumID : UC.07Use Case name : Download Detail Data
Produk

Use case Type :Primary actor : Pengguna

Stakeholders and interest :

Pengguna - ingin menyimpan detail data produk tertentu kedalam bentuk dokumen.

Brief description : Use case ini digunakan untuk membuat pengguna dapat melakukan download
detail data produk ke dalam bentuk dokumen melalui aplikasi web Customer Support.
Trigger :Terdapat kebutuhan detail data produk kedalam format dokumen.

Type : Ekstemal

Relationships :

Association : Pengguna

Include : -
Extend : UC.06

Generalization : -
Normal flow of events :

1. Pengguna memilih salah satu produk pada panel “Daftar Produk”.

2. Pengguna menekean tombol “Lihat Detail”.
3. Sistem menampilkan detail data produk pada window pop-up.
4. Pengguna menekan link yang terdapat pada bagian bawah window pop-up.

5. Sistem akan membuka tab bam pada internet browser dimana tab tersebut membuka file
berisi data detail produk yang dipilih pengguna dengan format file PDF.

Subflows :

Alternate/exceptional flows :
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Lampiran A - 8 Naratif Use Case Baca Istilah
Use Case name : Baca Istilah ID : UC.08 Importance level : Medium

Primary actor: Pengguna Use case Type :

Stakeholders and interest :

Pengguna - ingin mengetahui istilah-istilah yang berhubungan dengan produk dimana istilah-istilah
tersebut tidak diketahui olehnya.
Brief description: Use case ini digunakan untuk membuat pengguna dapat melihat daftar dan
membaca istilah yang disediakan oleh perusahaan melalui aphkasi web Customer Support.
Trigger : Terdapat istilah yang tidak diketahui oleh pengguna.

Type : Ekstemal

Relationships :

Association : Pengguna

Include : -
Extend : -
Generalization : -

Normal flow of events :

1. Pengguna menuju ke daftar istilah pada menu “Knowledgebase”.
2. Pengguna memilih salah satu istilah yang ada pada daftar istilah.
3. Pengguna menekan tombol “Baca Istilah”.
4. Sistem menampilkan window baru dimana pada window tersebut menampilkan defmisi

atau deskripsi dari istilah yang dipilih sebelumnya oleh pengguna.

Subflows :

Altemate/exceptionalflows :

3a Jika pengguna tidak memilih salah satu istilah pada daftar istilah maka, sistem akan
menampilkan pesan peringatan.
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Lampiran A - 9 Naratif Use Case Baca Artikel

Importance level : MediumUse Case name : Baca Artikel ID : UC.09

Primary actor : Pengguna Use case Type :

Stakeholders and interest :

Pengguna - ingin membaca artikel yang disediakan oleh manajemen perusahaan guna membantu
pengguna dimana artikel tersebut berhubungan dengan produk perusahaan.
Brief description : Use case ini digunakan untuk membuat pengguna dapat membaca artikel tertentu
yang disediakan perusahaan melalui aplikasi web Customer Support.
Trigger : Terdapat artikel yang perlu diketahui dan dapat membantu pengguna.

Type : Ekstemal

Relationships :

Association : Pengguna

Include : -
Extend : -
Generalization : -

Normal flow of events :

1. Pengguna menuju daftar kategori artikel pada menu “Knowledgebase”.

2. Pengguna memilih salah satu kategori artikel.
3. Pengguna menekan tombol “Buka Kategori”.
4. Sistem menampilkan daftar artikel yang termasuk pada kategori artikel yang dipilih

sebelumnya.
5. Pengguna memilih salah satu artikel pada daftar artikel dan menekan tombol “Baca

Artikel”.
6. Sistem menampilkan window baru dimana pada window terdapat isi dari artikel yang

dipilih sebelumnya.
Subflows :

Altemate/exceptionalflows :
3a Jika pengguna tidak memilih salah satu kategori pada daftar kategori artikel maka sistem

akan menampilkan pesan peringatan.
4a Jika tidak terdapat artikel pada kategori artikel yang dipilih maka sistem akan

menampilkan pesan “tidak ada artikel” pada tampilan daftar artikel.
5a Jika pengguna tidak memilih salah satu artikel pada daftar artikel maka sistem akan

menampilkan pesan peringatan.
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Lampiran A - 1 0 Naratif Use Case Tambah Pengguna
Use Case name : Tambah Pengguna ID : UC.IO Importance level : High

Primary actor: Administrator / Manajemen Use case Type :
Stakeholders and interest :

Administrator / Manajemen - ingin menambah pengguna barn ke dalam sistem aplikasi Customer
Support
Brief description: Use case ini digunakan untuk membuat Administrator / Manajemen dapat
melakukan penambahan pengguna dengan memasukkan data profil pengguna melalui aplikasi web
Customer Support.
Trigger : Belum ada pengguna tersebut pada sistem aplikasi Customer Support.

Type : Ekstemal

Relationships :

Association : Administrator / Manajemen

Include : -
Extend : -
Generalization : -

Normal flow of events :
1. Administrator / Manajemen menuju form “Tambah Pengguna”.
2. Administrator / Manajemen memasukkan data profil pengguna bam pada form‘Tambah

Pengguna”.
3. Pengguna menekan tombol “Simpan”.
4. Sistem menambah data pengguna bam pada basis data berdasar data masukkan pada form

“Tambah Pengguna”.
5. Sistem menampilkan pesan status proses tambah pengguna berhasil.
6. Sistem menampilkan form tambah pengguna kembali yang field-field masukkannya telah

kosong.
Subflows :

Altemate/exceptionalflows :

3a Jika data profil masukkan pada form tidak valid maka sistem tidak akan melakukan
proses tambah pengguna dan menampilkan pesan peringatan.

4b Jika data profil khususnya data username dan atau no. identitas yang dimasukkan
mempakan username dan atau no. identitas yang telah ada pada basis data maka sistem
tidak akan melakukan proses tambah pengguna dan menampilkan pesan kesalahan.
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Lampiran A - 11 Naratif Use Case Lihat Profil Pengguna

Importance level : MediumUse Case mime: Lihat Profil Pengguna ID : UC.ll
Primary actor: Administrator / Manajemen Use case Type :

Stakeholders and interest :

Administrator / Manajemen - ingin melihat data profil pengguna, dalam hal ini data profil

pelanggan.
Brief description : Use case ini digunakan untuk melihat detail data profil pengguna yaitu pelanggan

yang terdaftar pada sistem aplikasi melalui aplikasi web Customer Support.

Trigger : Terdapat pengguna atau pelanggan yang data profilnya perlu dilihat.
Type : Ekstemal

Relationships :

Association : Administrator / Manajemen

Include : -
Extend : -
Generalization : -

Normal flow of events :

Administrator / Manajemen menuju form pencarian pengguna.
2. Administrator / Manajemen menekan tombol “Cari”.

3. Sistem menampilkan hasil pencarian daftar pengguna pada panel “Hasil Pencarian
Pengguna”.

4. Administrator / Manajemen memilih salah satu pengguna pada panel “Hasil Pencarian
Pengguna”.

5. Administrator / Manajemen menekan tombol “Lihat Profil”.

6. Sistem menampilkan data profil pengguna yang dipillh pada suatu window pop-up.

1.

Subflows :

Alternate/exceptional flows :

5a Jika Administrator / Manajemen tidak memilih salah satu pengguna pada panel “Hasil
Pencarian Pengguna” maka sistem akan menampilkan pesan peringatan.
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Lampiran A - 12 Naratif Use Case Ubah Profil Pengguna
Importance level : HighUse Case name : Ubah Profil Pengguna ID:UC.12

Primary actor:Administrator / Manajemen Use case Type :

Stakeholders and interest :
Administrator / Manajemen - ingin mengubah data pengguna yang terdaftar pada sistem aplikasi.

Brief description: Use case ini digunakan untuk membuat Administrator / Manajemen dapat
melakukan perubahan data profil pengguna aplikasi Customer Support dalam hal ini adalah data
profil pelanggan.
Trigger : Terdapat data profil pengguna yang dianggap oleh Administrator / Manajemen tidak
sesuai.
Type : Ekstemal

Relationships :

Association : Administrator / Manajemen

Include : -
Extend : -
Generalization : -

Normal flow of events :

1. Administrator / Manajemen menuju panel “Daftar Pengguna”.

2. Administrator / Manajemen memilih salah satu pengguna pada panel “Daftar Pengguna”.
3. Administrator / Manajemen menekan tombol “Edit Pengguna”.
4. Sistem menampilkan form “Edit Pengguna” pada window pop-up dimana form berisi data

profil pengguna yang ada pada basis data.
5. Administrator / Manajemen mengubah data profil dan menekan tombol “Update”.
6. Sistem menyimpan data profil pengguna yang telah diubah dan menampilkan status

bahwa proses ubah profil pengguna berhasil.
Subflows :

Alternate/exceptional flows :
3a Jika Administrator / Manajemen tidak memilih salah satu pengguna pada panel “Daftar

Pengguna” maka sistem akan menampilkan pesan peringatan.
5a Jika form “Edit Pengguna” tidak valid maka sistem tidak akan melakukan proses ubah

profil dan menampilkan pesan peringatan.
6b Jika data profil pengguna telah ada khususnya data username dan atau no. identitas maka,

sistem tidak akan melakukan proses ubah profil dan menampilkan pesan kesalahan.
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Lampiran A - 1 3 Naratif Use CaseUbah Status Pengguna

Importance level : HighUse Case name : Ubah Status Pengguna ID : UC.13

Primary actor : Administrator / Manajemen Use case Type :

Stakeholders and interest :

Administrator / Manajemen - ingin mengubah status pengguna menjadi aktif atau tidak aktif.

Brief description : Use case ini digunakan untuk membuat Administrator / Manajemen dapat
melakukan perubahan status pengguna menjadi aktif atau tidak aktif melalui aplikasi web Customer
Support. Pengguna yang mempunyai status tidak aktif maka pengguna tersebut tidak dapat
mengakses sistem.
Trigger : Terdapat pengguna yang akunnya tidak lagi aktif atau sebaliknya, perlu diaktifkan.
Type : Ekstemal

Relationships :

Association : Administrator / Manajemen

Include : -
Extend : -
Generalization : -

Normal flow of events :

1. Administrator / Manajemen menuju panel “Daftar Pengguna”.
2. Administrator / Manajemen memilih salah satu pengguna pada panel ‘Daftar Pengguna”
3. Administrator / Manajemen menekan tombol “Non-Aktifkan Pengguna”.
4. Sistem melakukan pembahan data status pengguna menjadi tidak aktif.

5. Sistem menampilkan pesan status proses perubahan status pengguna berhasil dilakukan.

Subflows :

Alternate/exceptional flows :

3a Jika Administrator / Manajemen tidak memilih salah satu pengguna pada panel “Daftar
Pengguna” maka sistem akan menampilkan pesan peringatan.

4a Untuk mengubah status pengguna yang aktif tidak aktif menjadi aktif maka
Administrator / Manajemen memilih pengguna pada form cari pelanggan kemudian
memilih pelanggan dan menekan tombol aktifkan pengguna.
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Lampiran A - 1 4 Naratif Use Case Tambah Kategori Artikel
Use Case name : Tambah Kategori Artikel ID:UC.14 Importance level : High

Primary actor : Administrator / Manajemen Use case Type :

Stakeholders and interest :

Administrator / Manajemen - ingin melakukan penambahan kategori artikel barn.
Brief description : Use case ini digunakan untuk membuat Administrator / Manajemen dapat
melakukan penambahan kategori artikel bam melalui aplikasi web Customer Support.
Trigger :Terdapat kategori artikel baru yang belum terdapat sebelumnya pada basis data.

Type : Ekstemal

Relationships :

Association : Administrator / Manajemen

Include : -
Extend : -
Generalization : -

Normal flow of events :

1. Administrator / Manajemen menuju panel “Daftar Kategori Knowledgebase”.
2. Administrator / Manajemen menekan tombol “Tambah”.
3. Sistem menampilkan form “Tambah Kategori” pada suatu window pop-up.
4. Administrator / Manajemen mengisi form “Tambah Kategori” dengan data kategori baru

yang diinginkan.
Data kategori antara lain : Nama, Deskripsi, Urutan/Sekuen.

5. Administrator / Manajemen menekan tombol “Simpan”.

6. Sistem melakukan penambahan data kategori artikel baru pada basis data dan
menampilkan pesan status penambahan kategori artikel baru berhasil dilakukan.

Subflows :

Altemate/exceptional flows :

5a Jika form “Tambah Kategori” tidak valid maka sistem tidak akan melakukan proses
tambah kategori artikel dan menampilkan pesan peringatan.
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Lampiran A - 15 Naratif Use Case Edit Kategori Artikel
Importance level : HighUse Case name : Edit Kategori Artikel Kb ID : UC.15

Primary actor : Administrator / Manajemen Use case Type :

Stakeholders and interest :

Administrator / Manajemen - ingin melakukan pembahan data kategori artikel yang sudah ada.

Brief description : Use case ini digunakan untuk membuat Administrator / Manajemen dapat
melakukan perubahan data kategori artikel yang sudah ada melalui aplikasi web Customer Support.
Trigger : terdapat datra kategori artikel yang tidak sesuai atau tidak benar.
Type : Ekstemal

Relationships :

Association : Administrator / Manajemen

Include : -
Extend : -
Generalization : -

Normal flow of events :

1. Administrator / Manajemen menuju panel “Daftar Kategori Knowledgebase”.
2. Administrator / Manajemen memilih salah satu kategori artikel yang ada pada panel

“Daftar Kategori Knowledgebase”.
3. Administrator / Manajemen menekan tombol “Edit”.
4. Sistem menampilkan form “Edit Kategori” pada suatu window pop-up dimana form berisi

data kategori artikel yang ada pada basis data.
5. Administrator / Manajemen mengubah data kategori yang lama dengan data kategori baru

yang diinginkan.
Data kategori yang dapat diubah antara lain : Nama, Deskripsi, Urutan/Sekuen.

6. Administrator / Manajemen menekan tombol “Update”.
7. Sistem melakukan penyimpanan data kategori artikel yang telah diupdate pada basis data

dan menampilkan pesan status proses ubah kategori berhasil dilakukan.
Subflows :

Altemate/exceptionalflows :
3a Jika Administrator / Manajemen tidak memilih salah satu kategori artikel yang ada pada

panel “Daftar Kategori Knowledgebase” maka sistem akan menampilkan pesan
peringatan.

6a Jika form “Edit Kategori” tidak valid maka sistem tidak akan melakukan proses ubah
kategori dan menampilkan pesan peringatan.
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Lampiran A - 1 6 Naratif Use Case Ubah Status Kategori Artikel
Use Case name : Ubah Status Kategori

Artikel
ID : UC.16 Importance level : High

Primary actor: Administrator / Manajemen Use case Type :

Stakeholders and interest :

Administrator / Manajemen - ingin melakukan perubahan status kategori artikel.
Brief description : Use case ini digunakan untuk membuat Administrator / Manajemen dapat
melakukan perubahan status kategori artikel melalui aplikasi web Customer Support. Kategori
yang mempunyai status tidak aktif maka kategori tersebut tidak akan tampil pada daftar kategori
aplikasi web Customer Support sisi pelanggan.
Trigger : Terdapat kategori yang statusnya perlu diaktifkan atau di non-aktifkan.
Type : Ekstemal

Relationships :

Association : Administrator / Manajemen

Include :-
Extend : -
Generalization : -

Normal flow of events :

Administrator / Manajemen menuju panel “Daftar Kategori Knowledgebase".
2. Administrator / Manajemen memilih salah satu kategori artikel yang ada pada panel

“Daftar Kategori Knowledgebase”.
3. Administrator / Manajemen menekan tombol “Ubah Status”.
4. Sistem melakukan perubahan data status kategori artikel.

1.

5. Sistem menampilkan pesan status proses perubahan status kategori artikel berhasil
dilakukan.

Subflows :

Altemate/exceptionalflows :
3a Jika Administrator / Manajemen tidak memilih salah satu kategori artikel yang ada pada

panel “Daftar Kategori Knowledgebase” maka sistem akan menampilkan pesan
peringatan.

4a Jika status kategori aktif maka, sistem akan mengubah status kategori artikel menjadi
tidak aktif dan sebaliknya jika kategori artikel tidak aktif maka sistem akan mengubah
status kategori artikel menjadi aktif.
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Lampiran A - 17 Naratif Use Case Hapus Kategori Artikel

Use Case name : Hapus Kategori Artikei Importance level : HighID:UC.17

Primary actor : Administrator / Manajemen Use case Type :

Stakeholders and interest :

Administrator / Manajemen - ingin melakukan penghapusan data kategori artikel.

Brief description : Use case ini digunakan untuk membuat Administrator / Manajemen dapat
melakukan penghapusan data kategori artikel melalui aplikasi web Customer Support.
Trigger : Terdapat kategori artikel beserta artikel yang termasuk didalamnya yang tidak sesuai dan
perlu dihapus.
Type : Ekstemal

Relationships :

Association : Administrator / Manajemen

Include : -
Extend : -
Generalization : -

Normal flow of events :

1. Administrator / Manajemen menuju panel “Daftar Kategori Knowledgebase”.
2. Administrator / Manajemen memilih salah satu kategori artikel yang ada pada panel

“Daftar Kategori Knowledgebase”.
3. Administrator / Manajemen menekan tombol “Hapus”.
4. Sistem melakukan penghapusan data kategori artikel beserta data artikel yang termasuk

dalam kategori artikel yang dihapus tersebut.
5. Sistem menampilkan pesan status proses hapus kategori artikel berhasil dilakukan.

Subflows :

Altemate/exceptionalflows :

3a Jika Administrator / Manajemen tidak memilih salah satu kategori artikel yang ada pada
panel “Daftar Kategori Knowledgebase” maka sistem akan menampilkan pesan
peringatan.
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Lampiran A - 1 8 Naratif Use Case Tambah Artikel
Use Case name: Tambah Artikel Importance level : HighID:UC.18

Primary actor : Administrator / Manajemen Use case Type :

Stakeholders and interest :

Administrator / Manajemen - ingin melakukan penambahan artikel baru pada kategori tertentu.
Brief description: Use case ini digunakan untuk membuat Administrator / Manajemen dapat
melakukan penambahan artikel baru pada kategori tertentu melalui aplikasi web Customer Support.
Trigger : Terdapat artikel baru yang belum terdapat sebelumnya pada basis data.

Type : Ekstemal

Relationships :

Association : Administrator / Manajemen

Include:-
Extend:-
Generalization : -

Normal flow of events:

1. Administrator / Manajemen menuju panel “Daftar Artikel Knowledgebase”.
2. Administrator / Manajemen menekan tombol “Tambah”.
3. Sistem menampilkan form “Tambah Artikel” pada suatu window pop-up.

4. Administrator / Manajemen mengisi form “Tambah Artikel ” dengan data artikel baru
yang diinginkan.
Data artikel antara lain : Kategori, Judul, Isi Artikel.

5. Administrator / Manajemen menekan tombol “Simpan”.
6. Sistem melakukan penambahan data artikel baru pada basis data dan menampilkan pesan

status penambahan artikel baru berhasil dilakukan.
Subflows :

Altemate/exceptionalflows :

5a Jika form ‘Tambah Artikel” tidak valid maka sistem tidak akan melakukan proses
tambah artikel dan menampilkan pesan peringatan.
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Lampiran A - 19 Naratif Use Case Edit Artikel

Importance level : HighID : UC.19Edit ArtikeiUse Case name :

Use case Type :Primary actor : Administrator / Manajemen

Stakeholders and interest :

Administrator / Manajemen - ingin melakukan perubahan data artikel yang sudah ada.

Brief description : Use case ini digunakan untuk membuat Administrator / Manajemen dapat
melakukan perubahan data artikel yang sudah ada melalui aplikasi web Customer Support.
Trigger : terdapat datra artikel yang tidak sesuai atau tidak benar.

Type : Ekstemal

Relationships :

Association : Administrator / Manajemen

Include : -
Extend : -
Generalization : -

Normal flow of e\>ents :

1. Administrator / Manajemen menuju panel “Daftar Artikel Knowledgebase”.

2. Administrator / Manajemen memilih salah satu artikel yang ada pada panel “Daftar
Artikel Knowledgebase”.

3. Administrator / Manajemen menekan tornbol “Edit”.

4. Sistem menampilkan form “Edit Artikel” pada suatu window pop-up dimana form berisi
data artikel yang ada pada basis data.

5. Administrator / Manajemen mengubah data artikel yang lama dengan data artikel baru
yang diinginkan.
Data artikel yang dapat diubah antara lain : Kategori, Judul, Isi Artikel.

6. Administrator / Manajemen menekan tornbol “Update”.

7. Sistem melakukan penyimpanan data artikel yang telah diupdate pada basis data dan
menampilkan pesan status proses ubah artikel berhasil dilakukan.

Subflows :

Alternate/exceptional flows:
3a Jika Administrator / Manajemen tidak memilih salah satu artikel yang ada pada panel

“Daftar Artikel Knowledgebase” maka sistem akan menampilkan pesan peringatan.
6a Jika form “Edit Artikel” tidak valid maka sistem tidak akan melakukan proses ubah

artikel dan menampilkan pesan peringatan.
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Lampiran A - 2 0 Naratif Use Case Ubah Status Artikel
Use Case name: Ubah Status Artikel Importance level : HighID:UC.20

Primary actor: Administrator / Manajemen Use case Type :
Stakeholders and interest :
Administrator / Manajemen -ingin melakukan perubahan status artikel.

Brief description : Use case ini digunakan untuk membuat Administrator / Manajemen dapat
melakukan perubahan status artikel melalui aplikasi web Customer Support. Artikel yang
mempunyai status tidak aktif maka artikel tersebut tidak akan tampil pada daftar artikel aplikasi
web Customer Support sisi pelanggan.
Trigger : Terdapat artikel yang statusnya perlu diaktifkan atau di non-aktifkan.

Type : Ekstemal

Relationships :

Association : Administrator / Manajemen

Include : -
Extend : -
Generalization : -

Normal flow of events :

1. Administrator / Manajemen menuju panel “Daftar Artikel Knowledgebase”.
2. Administrator / Manajemen memilih salah satu artikel yang ada pada panel “Daftar

Artikel Knowledgebase”.
3. Administrator / Manajemen menekan tombol “Ubah Status”.
4. Sistem melakukan perubahan data status artikel.

5. Sistem menampilkan pesan status proses perubahan status artikel berhasil dilakukan.

Subflows :

Altemate/exceptionalflows :
3a Jika Administrator / Manajemen tidak memilih salah satu artikel yang ada pada panel

“Daftar Artikel Knowledgebase” maka sistem akan menampilkan pesan peringatan.
4a Jika status artikel aktif maka, sistem akan mengubah status artikel menjadi tidak aktif dan

sebaliknya jika artikel tidak aktif maka sistem akan mengubah status artikel menjadi
aktif.
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Lampiran A - 2 1 Naratif Use Case Hapus Artikel

Importance level : HighID : UC.21Use Case name : Hapus Artikel

Primary actor : Administrator / Manajemen Use case Type :

Stakeholders and interest :

Administrator / Manajemen - ingin melakukan penghapusan data artikel.

Brief description : Use case ini digunakan untuk membuat Administrator / Manajemen dapat

melakukan penghapusan data artikel melalui aplikasi web Customer Support.

Trigger : Terdapat artikel yang tidak sesuai dan perlu dihapus.

Type : Ekstemal

Relationships :

Association : Administrator / Manajemen

Include : -
Extend : -
Generalization : -

Normal flow of events :

1. Administrator / Manajemen menuju panel “Daftar Artikel Knowledgebase”.
2. Administrator / Manajemen memilih salah satu artikel yang ada pada panel “Daftar

Artikel Knowledgebase”.
3. Administrator / Manajemen menekan tombol “Hapus”.

4. Sistem melakukan penghapusan data artikel.

5. Sistem menampilkan pesan status proses hapus artikel berhasil dilakukan.

Sub/lows :

Alternate/exceptional flows :

3a Jika Administrator / Manajemen tidak memilih salah satu artikel yang ada pada panel
“Daftar Artikel Knowledgebase” maka sistem akan menampilkan pesan penngatan.
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Lampiran A - 2 2 Naratif Use Case Tambah Istiiah
Use Case name: Importance level : HighTambah Istiiah ID : UC.22

Primary actor : Administrator / Manajemen Use case Type :

Stakeholders and interest :

Administrator / Manajemen - ingin melakukan penambahan istiiah baru..

Brief description : Use case ini digunakan untuk membuat Administrator / Manajemen dapat
melakukan penambahan data istiiah bam melalui aplikasi web Customer Support.
Trigger : Terdapat istiiah barn yang belum terdapat sebelumnya pada basis data.
Type : Ekstemal

Relationships :

Association : Administrator / Manajemen

Include : -
Extend : -
Generalization : -

Normal flow of events:

1. Administrator / Manajemen menuju panel “Daflar istilah-istilah”.
2. Administrator / Manajemen menekan tombol “Tambah”.
3. Sistem menampilkan form “Tambah Istiiah Baru” pada suatu window pop-up.
4. Administrator / Manajemen mengisi form “Tambah Istiiah Baru” dengan data istiiah

baru yang diinginkan.
Data artikel antara lain : Istiiah, Altematif 1, Altematif 2, Altematif 3 dan Definisi.

5. Administrator / Manajemen menekan tombol “Simpan”.

6. Sistem melakukan penambahan data istiiah baru pada basis data dan menampilkan pesan
status penambahan istiiah baru berhasil dilakukan.

Subflows :

Altemate/exceptionalflows :

5a Jika form “Tambah Istiiah Baru” tidak valid maka sistem tidak akan melakukan proses
tambah istiiah dan menampilkan pesan peringatan.
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Lampiran A - 2 3 Naratif Use Case Edit Istilah

Use Case name : Importance level : HighEdit Istilah ID : ITC.23

Primary actor : Administrator / Manajemen Use case Type :

Stakeholders and interest :

Administrator / Manajemen - ingin melakukan perubahan data artikel yang sudah ada.

Brief description : Use case ini digunakan untuk membuat Administrator / Manajemen dapat
melakukan perubahan data istilah yang sudah ada melalui aplikasi web Customer Support.
Trigger : terdapat datra istilah yang tidak sesuai atau tidak benar.
Type : Ekstemal

Relationships :

Association : Administrator / Manajemen

Include : -
Extend : -
Generalization : -

Normal flow of events :

1. Administrator / Manajemen menuju panel “Daftar istilah-istilah”.
2. Administrator / Manajemen memilih salah satu istilah yang ada pada panel “Daftar

istilah-istilah'’.
3. Administrator / Manajemen menekan tombol “Edit”.
4. Sistem menampilkan form “Edit Istilah” pada suatu window pop-up dimana form berisi

data istilah yang ada pada basis data.
5. Administrator / Manajemen mengubah data istilah yang lama dengan data istilah barn

yang diinginkan.
Data istilah yang dapat diubah antara lain : Istilah, Altematif 1, Altematif 2, Altematif 3
dan Definisi

6. Administrator / Manajemen menekan tombol “Update”.

7. Sistem melakukan penyimpanan data istilah yang telah diupdate pada basis data dan
menampilkan pesan status proses ubah istilah berhasil dilakukan.

Subflows :

Alternate/exceptional flows :
3a Jika Administrator / Manajemen tidak memilih salah satu istilah yang ada pada panel

“Daftar istilah-istilah” maka sistem akan menampilkan pesan peringatan.
6a Jika form “Edit Istilah” tidak valid maka sistem tidak akan melakukan proses ubah

istilah dan menampilkan pesan peringatan.
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Lampiran A - 2 4 Naratif Use Case Hapus Istilah
Use Case name : Hapus Istilah ID : UC.24 Importance level : High

Primary actor: Administrator / Manajemen Use case Type :

Stakeholders and interest :

Administrator / Manajemen - ingin melakukan penghapusan data istilah.
Brief description : Use case ini digunakan untuk membuat Administrator / Manajemen dapat
melakukan penghapusan data istilah melalui aplikasi web Customer Support.
Trigger : Terdapat istilah yang tidak sesuai dan perlu dihapus.

Type : Ekstemal

Relationships :

Association : Administrator / Manajemen

Include :-
Extend : -
Generalization : -

Normal flow of events :

1. Administrator / Manajemen menuju panel “Daftar istilah-istilah”.
2. Administrator / Manajemen memilih salah satu artikel yang ada pada panel “ Daftar

istilah-istilah”.
3. Administrator / Manajemen menekan tombol “Hapus”.
4. Sistem melakukan penghapusan data istilah.
5. Sistem menampilkan pesan status proses hapus istilah berhasil dilakukan.

Subflows :

Altemate/exceptionalflows :

3a Jika Administrator / Manajemen tidak memilih salah satu artikel yang ada pada panel
“Daftar Artikel Knowledgebase” maka sistem akan menampilkan pesan peringatan.
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Lampiran A - 2 5 Naratif Usecase Ubah Data Informasi / Berita

Use Case name : Importance level : HighUbah Data Informasi /
Berita

ID : UC.25

Primary actor : Administrator / Manajemen Use case Type :

Stakeholders and interest :

Administrator / Manajemen - ingin melakukan perubahan informasi / berita.

Brief description : Use case ini digunakan untuk membuat Administrator / Manajemen dapat
melakukan perubahan data informasi / berita melalui aplikasi web Customer Support.
Trigger : terdapat informasi / berita terbaru yang ingin dipublikasikan perusahaan.
Type : Ekstemal

Relationships :

Association : Administrator / Manajemen

Include : -
Extend : -
Generalization : -

Normal flow of events :

1. Administrator / Manajemen menuju fomi “Update informasi / berita”.
2. Administrator / Manajemen mengubah data informasi / berita yang lama dengan data

informasi / berita bam yang diinginkan.
Data informasi / berita yang dapat diubah antara lain : Subjek Informasi dan Deskripsi

3. Administrator / Manajemen menekan tombol “Update”.
4. Sistem melakukan penyimpanan data informasi / berita yang telah diupdate pada basis

data dan menampilkan pesan status proses ubah informasi / berita berhasil dilakukan.
5. Sistem menampilkan data informasi / berita baru pada panel “Informasi / Berita”.

Subflows :

Altemate/exceptionalflows :

4a Jika form “Update informasi / berita” tidak valid maka sistem tidak akan melakukan
proses ubah data informasi / berita dan menampilkan pesan peringatan.
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Lampiran A - 2 6 Naratif Use Case Baca Pesan SMS
Use Case name : Baca Pesan SMS ID : UC.26 Importance level : High

Primary actor : Administrator / Manajemen 64ve case Type :

Stakeholders and interest :

Administrator / Manajemen - ingin melihat atau membaca pesan permasalahan pelanggan yang
dikirimkan melalui SMS.
Brief description : Use case ini digunakan untuk membuat Administrator / Manajemen dapat
membaca pesan permasalahan yang dikirimkan pelanggan melalui SMS pada aplikasi web Customer
Support.
Trigger : Terdapat permasalahan yang disampaikan pelanggan dalam bentuk pesan SMS.
Type : Ekstemal

Relationships :

Association : Administrator / Manajemen

Include : -
Extend : -
Generalization : -

Normal flow of events :
1. Administrator / Manajemen menuju panel “SMS- Kotak Masuk”.
2. Administrator / Manajemen memilih salah satu pesan SMS pada panel “SMS- Kotak

Masuk”.
3. Administrator / Manajemen menekan tombol “Baca Pesan”.
4. Sistem menampilkan isi pesan SMS pada suatu window pop-up.

Subflows :

Altemate/exceptional flows :

3a Jika Administrator / Manajemen tidak memilih salah satu pesan yang ada pada panel
“SMS- Kotak Masuk” maka sistem akan menampilkan pesan peringatan.
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Lampiran A - 2 7 Naratif Usecase Lihat Kasus WAP
Use Case name : Lihat Kasus WAP Importance level : HighID : UC.27

Primary actor : Administrator / Manajemen Use case Type :

Stakeholders and interest :
Administrator / Manajemen - ingin melihat daftar kasus permasalahan yang dikirimkan pelanggan
melatui aplikasi WAP Customer Support.
Brief description : Use case ini digunakan iintuk membuat Administrator / Manajemen dapat
melihat daftar kasus permasalahan yang dikirimkan pelanggan melalui aplikasi WAP Customer
Support pada aplikasi web Customer Support.
Trigger : Terdapat kasus permasalahan WAP yang akan diproses atau ditindaklanjuti.
Type : Ekstemal

Relationships :

Association : Administrator / Manajemen

Include : -
Extend : -
Generalization :-

Normal flow of events :

1. Administrator / Manajemen menuju panel “WAP- Kasus”.

2. Sistem menampilkan daftar kasus WAP.

Subflows :

Altematefexceptional flows :
1a Administrator / Manajemen dapat melihat kasus berdasarkan status kasus. Untuk kasus

aktif Administrator / Manajemen dapat memilih menu kasus aktif dan sebaliknya.
2a Jika tidak terdapat kasus WAP pada basis data maka, sistem akan menampilkan tidak ada

kasus pada daftar kasus WAP.
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Lampiran A - 2 8 Naratif Use Case Baca Pesan WAP
Importance level : HighUse Case name : ID:UC.28Baca Pesan WAP

Use case Type :Primary actor: Administrator / Manajemen

Stakeholders and interest :

Administrator / Manajemen - ingin melihat pesan WAP yang temasuk pada kasus tertentu.

Brief description: Use case ini digunakan untuk membuat Administrator / Manajemen dapat
melihat isi pesan permasalahan yang dikirimkan pelanggan melalui aplikasi WAP Customer Support
pada aplikasi web Customer Support.
Trigger :Terdapat pesan yang termasuk pada kasus permasalahan WAP tertentu yang akan diproses
atau ditindaklanjuti.
Type : Ekstemal

Relationships :

Association : Administrator / Manajemen

Include : -
Extend : UC.27

Generalization : -
Normal flow of events :

1. Administrator / Manajemen menuju panel “WAP -Kasus”.

2. Administrator / Manajemen menekan tombol “Buka Kasus”.

3. Sistem menampilkan panel “WAP- Pesan” dimana berisi daftar pesan yang termasuk
dalam kasus WAP yang dipilih sebelumnya.

4. Administrator / Manajemen memilih salah satu pesan WAP.
5. Administrator / Manajemen menekan tombol “Baca Pesan”.

6. Sistem menampilkan isi pesan WAP pada suatu window pop-up.
Subflows :

Altemate/exceptional flows :

3a Jika Administrator / Manajemen tidak memilih salah satu pesan yang ada pada panel
“WAP-Pesan” maka sistem akan menampilkan pesan peringatan.
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Lampiran A - 2 9 Naratif Use Case Cari Kasus Web
Importance lewl : HighUse Case name : Cari Kasus Web ID : UC.29

Primary actor : Administrator / Manajemen Use case Type :

Stakeholders and interest :

Administrator / Manajemen - ingin melakukan pencarian kasus dan pesan permasalahan web
tertentu.
Brief description: Use case ini digunakan untuk membuat Administrator/ Manajemen dapat
melakukan pencarian data kasus permasalahan web yang dikirimkan mclalui aplikasi web Customer
Support.
Trigger : Terdapat kasus web yang perlu dicari.
Type : Ekstemal

Relationships :

Association : Administrator / Manajemen

Include : -
Extend : -
Generalization : -

Normal flow of events :

1. Administrator / Manajemen menuju form cari kasus web.
2. Administrator / Manajemen mengisi form “Filter” pencarian data kasus web.

Filter yang dipakai antara lain : Subjek, Produk, Pengirim, Urutan berdasarkan.
3. Administrator / Manajemen menekan tombol cari.
4. Sistem melakukan pencarian data kasus pada basis data sesuai dengan parameter filter

yang diinginkan.
5. Sistem menampilkan hasil pencarian data kasus web pada panel “Hasil Pencarian Kasus”.

Subflows :

Alternate/exceptional flows :
2a Jika form “Filter” dikosongkan proses pencarian tetap bisa dilakukan.

5a Jika data kasus yang dicari tidak ditemukan maka, sistem akan menampilkan pesan tidak
ada hasil pencarian pada panel “Hasil Pencarian Kasus”.
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Lampiran A - 3 0 Naratif Use Case Lihat Statistik Kasus Web
Use Case name : Lihat Statistik Kasus Web Importance level:HighID : UC.30

Primary’ actor: Administrator / Manajemen Use case Type :

Stakeholders and interest :

Administrator / Manajemen - ingin melihat statistik data kasus web berdasarkan tolak ukur tertentu.
Brief description : Use case ini digunakan untuk membuat Administrator / Manajemen dapat
melihat statistik data kasus berdasarkan jumlah parameter tertentu yang direpresentasikan kedalam
bentuk chart melalui aplikasi web Customer Support.
Trigger : Terdapat kebutuhan analisa dan kasus permasalahan berdasarkan parameter tertentu yang
diinginkan untuk ditampilkan.
Type : Ekstemal

Relationships :

Association : Administrator / Manajemen

Include : -
Extend : -

Generalization : -
Normal flow of events :

1. Administrator / Manajemen menuju panel “Menu Statistik”.
2. Administrator / Manajemen menekan tombol “Lihat chart”.

3. Sistem melakukan kalkulasi data kasus berdasarkan jenis menu chart yang dipilih.
4. Sistem menampilkan hasil perhitungan dalam bentuk chart.

Subflows :

Alternate/exceptional flows :

3a Jika chart yang diinginkan berdasarkan parameter jumlah pengguna, maka chart yang
ditampilkan adalah jumlah kasus yang dikirmkan oleh tiap pelanggan.

3b Jika chart yang diinginkan berdasarkan parameter jumlah produk maka, chart yang
ditampilkan adalah jumlah kasus yang dikelompukkan berdasarkan produk yang
dipermasalahkan.
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Lampiran A - 3 1 Naratif Use Case Lihat Kasus Web

Importance level : HighID : UC.31Use Case name : Lihat Kasus Web

Use case Type :Primary actor : Pengguna

Stakeholders and interest :

Pengguna - ingin melihat daftar kasus web sesuai dengan otoritasnya masing-masing.

Brief description : Use case ini digunakan untuk raembuat Pengguna dapat melihat daftar data kasus
yang disampaikan melalui aplikasi web Customer Support sesuai dengan otoritasnya masing-
masing. Otoritas bagi pelanggan adalah kasus web yang dibuat oleh dirinya sendiri.
Trigger : Terdapat kasus yang dimiliki oleh pengguna sesuai dengan otoritasnya.

Type : Ekstemal

Relationships :

Association : Pengguna

Include : -
Extend : -
Generalization : -

Normal flow of events :

1. Pengguna menuju panel “WEB-Kasus”

2. Sistem menampilkan daftar kasus web sesuai dengan otoritas yang dimiliki pengguna.

Subflows :

Altemate/exceptionalflows:

la Untuk administrator dapat memilih menu aktif atau tidak aktif untuk melihat daftar pesan
sesuai dengan statusnya.

2a Jika tidak terdapat kasus web maka, sistem akan menampilkan pesan bahwa tidak ada
kasus pada panel “WEB-Kasus”.
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Lampiran A - 3 2 Naratif Use Case Lihat Pesan Web
Use Case name : Lihat Pesan Web ID : UC.32 Importance level : High

Primary’ actor: Pengguna Use case Type :
Stakeholders and interest :

Pengguna - ingin melihat isi pesan web yang termasuk pada kasus tertentu.
Brief description : Use case ini digunakan untuk membuat pengguna dapat melihat isi data pesan
web yang termasuk pada kasus tertentu melalui aplikasi web Customer Support.
Trigger : Terdapat pesan yang termasuk pada kasus web tertentu yang ingin dilihat atau dibaca
pengguna.
Type : Ekstemal

Relationships :

Association : Pengguna

Include : -
Extend : UC.31

Generalization:-
Normal flow of events :

1. Pengguna menuju panel “WEB - Kasus”.
2. Pengguna memilih salah satu kasus web.
3. Pengguna menekan tombol “Buka Kasus”.
4. Sistem menampilkan panel “WEB- Pesan” dimana berisi daftar pesan web yang

termasuk pada kasus web yang dipilih sebelumnya.
5. Pengguna memilih salah satu pesan web.
6. Pengguna menekan tombol “Baca Pesan”.
7. Sistem menampilkan isi data pesan web yang dipilih pada suatu window pop-up.

Subflows :

Altemate/exceptionalflows :
3a Jika Pengguna tidak memilih salah satu kasus yang ada pada panel “WEB- Kasus”

maka sistem akan menampilkan pesan peringatan.
6a Jika Pengguna tidak memilih salah satu pesan yang ada pada panel “WEB- Pesan”

maka sistem akan menampilkan pesan peringatan.
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Lampiran A - 3 3 Naratif Use Case Buat Pesan Web

Importance level : HighUse Case name : ID : UC.33Buat Pesan Web

Primary actor : Pengguna Use case Type :

Stakeholders and interest :

Pengguna - ingin membuat pesan pada kasus web permasalahan tertentu pada aplikasi web.

Brief description : Use case ini digunakan untuk membuat Penggunda dapat membuat pesan pada
kasus web tertentu yang dikimkan melalui aplikasi web Customer Support.
Trigger : Terdapat pesan yang ingin disampaikan pengguna pada kasus tertentu.

Type : Ekstemal

Relationships :

Association : Pengguna

Include : UC.34

Extend:UC.32

Generalization : -
Normal flow of events :

1. Pengguna menuju panel “WEB- Kasus”.
2. Pengguna memilih salah satu kasus web.

3. Pengguna menekan tombol “Buka Kasus”.
4. Sistem menampilkan panel “WEB- Pesan” dimana berisi daftar pesan web yang

termasuk pada kasus web yang dipilih sebelumnya.
5. Pengguna memilih salah satu pesan web.

6. Pengguna menekan tombol “Tulis Pesan”.
7. Sistem menampilkan form “Tulis pesan baru”.

Form berisi inputan : Pengirim, ID Produk, Subjek dan Isi pesan.
8. Pengguna mengisi form “tulis pesan baru” dan menekan tombol “Kirim”.

9, Sistem menyimpan data pesan yang dibuat pengguna pada basis data.
Subflows :

Altemate/exceptional flows :

la Jika pesan dibuat tanpa membuat kasus web maka, pengguna dapat memilih tombol buat
pesan baru pada daftar pesan kasus tertentu.

8a Jika form “Tulis pesan baru” tidak valid maka sistem tidak akan melakukan proses buat
pesan web dan menampilkan pesan peringatan.
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Lampiran A - 3 4 Naratif Use Case Buat Kasus Web

Use Case name : Importance level : HighBuat Kasus Web ID : UC.34

Primary actor: Pelanggan Use case Type :

Stakeholders and interest :

Pelanggan - ingin membuat kasus barn menggunakan aplikasi web Customer Support.
Brief description: Use case ini digunakan untuk membuat Pelanggan dapat membuat kasus tertentu
melalui aplikasi web Customer Support.
Trigger : Pelanggan memiliki permasalahan dengan subjek atau topik permasalahan yang baru dan
ingin didiskusikan dengan perusahaan.
Type : Ekstemal

Relationships :

Association : Pelanggan

Include : UC.33

Extend : -
Generalization : -

Normal flow of events:

1. Pengguna menuju panel “WEB - Kasus”.
2. Pelanggan menekan tombol “Buat Kasus”.
3. Sistem menampilkan form “Buat Kasus Baru” pada suatu window pop-up.
4. Pelanggan mengisi form “Buat Kasus Baru” dengan data kasus baru yang diinginkan.

Data kasus antara lain :Subjek, Produk dan Isi Pesan.
5. Pelanggan menekan tombol “Kirim”.
6. Sistem melakukan penyimpanan data kasus baru beserta pesan pertama pada kasus

tersebut pada basis data dan menampilkan pesan status proses buat kasus web berhasil
dilakukan.

Subflows :

Altemate/excoptional flows :

5a Jika form “Buat Kasus Baru” tidak valid maka sistem tidak akan melakukan proses buat
kasus web dan menampilkan pesan permgatan.
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Lampiran A - 3 5 Naratif Use Case Buat Kasus WAP (WAP)

Importance level: HighBuat Kasus WAP (WAP) ID:UC.35Use Case name :

Primary actor : Pelanggan Use case Type :

Stakeholders and interest :
Pelanggan - ingin membuat kasus baru menggunakan aplikasi WAP Customer Support.

Brief description : Use case ini digunakan untuk membuat Pelanggan dapat membuat kasus tertentu
melalui aplikasi WAP Customer Support.
Trigger : Pelanggan memiliki permasalahan dengan subjek atau topik permasalahan yang baru dan
ingin didiskusikan dengan perusahaan.

Type : Ekstemal

Relationships :

Association : Pelanggan

Include : -

Extend : -
Generalization : -

Normal flow of events :

1. Pelanggan menuju “Form Kasus” pada halaman “Kirim kasus baru”

2. Pelanggan mengisi form “Form Kasus” dengan data kasus baru yang diinginkan.

Data kasus antara lain : Subjek, Produk dan Isi Pesan.

3. Pelanggan menekan tombol “Send”.

4. Sistem melakukan penyimpanan data kasus baru beserta pesan pertama pada kasus
tersebut pada basis data.

5. Sistem menampilkan pesan status proses buat kasus WAP berhasil dilakukan.

Subflows :

Alternate/exceptional flows :

4a Jika form “Buat Kasus Baru” tidak valid maka sistem tidak akan melakukan proses buat
kasus web dan menampilkan pesan kesalahan.
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Lampiran A - 3 6 Naratif Use Case Buat Pesan WAP (WAP)
Use Case name: Importance level : HighBuat Pesan WAP (WAP) ID:UC.36
Primary' actor: Pelanggan Use case Type :
Stakeholders and interest :
Pelanggan - ingin membuat pesan pada kasus tertentu melalui aplikasi WAP Customer Support.
Brief description : Use case ini digunakan untuk membuat Pelanggan dapat membuat pesan padakasus tertentu melalui aplikasi WAP Customer Support.
Trigger : Terdapat permasalahan yang dimiliki pelanggan dan ingin disampaikan dalam bentukpesan mealui aplikasi WAP Customer Support.
Type : Ekstemal

Relationships:

Association : Pelanggan

Include : UC.35

Extend : UC.38

Generalization : -
Normal flow of events :

1. Pelanggan menuju halaman “Baca Pesan”.
2. Pelanggan memilih salah satu kasus WAP pada daftar kasus.
3. Sistem menampilkan daftar pesan pada kasus WAP yang dipilih sebelumnya.

4. Pelanggan memilih salah satu pesan WAP pada daftar pesan.

5. Sistem menampilkan isi pesan yang dipilih pada halaman “Pesan”.
6. Pelanggan memilih link untuk membalas pesan dan membuat pesan WAP baru.

7. Sistem menampilkan form “Balas pesan”.

8. Pelanggan mengisi form “Balas pesan” dan menekan tombol “Send”.

9. Sistem menyimpan data pesan yang dibuat pengguna pada basis data.
»Subflows :

Altemate/exceptional flows :
1a Jika pesan dibuat tanpa membuat kasus WAP maka, pelanggan dapat memilih tombolbuat pesan baru pada daftar pesan kasus tertentu.
9a Jika form “Balas pesan” tidak valid maka sistem tidak akan melakukan proses buatpesan WAP dan menampilkan pesan kesalahan.
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Lampiran A - 3 7 Naratif Use Case Lihat Kasus WAP (WAP)

Importance level : HighLihat Kasus WAP (WAP) ID : UC.37Use Case name :

Primary actor : Pelanggan Use case Type :

Stakeholders and interest :

Pelanggan - ingin melihat daftar kasus WAP aktif yang dimilikinya melalui aplikasi WAP Customer
Support sesuai dengan otoritasnya masing-masing.
Brief description : Use case ini digunakan untuk membuat Pelanggan dapat melihat daftar kasus
WAP yang dimilikinya melalui aplikasi WAP Customer Support sesuai dengan otoritasnya masing-
masing. Otoritas yang dimaksudkan disi adalah kasus yang dibuatnya sendiri.
Trigger : Terdapat kasus yang belum terselesaikan atau dengan status aktif dan ingin dilihat oleh
pelanggan.
Type : Ekstemal

Relationships :

Association : Pelanggan

Include : -
Extend : -
Generalization : -

Normal flow of events :

1. Pelanggan menuju halaman “Baca pesan” aplikasi WAP Customer Support.

2. Sistem menampilkan data kasus yang aktif yang dimilikinya pada daftar kasus WAP.

Subflows :

Altemate/exceptionalflows :

2a Jika tidak terdapat kasus atau tidak ada kasus yang aktif yang dimiliki oleh pelanggan
tersebut maka, sistem akan menampilkan pesan bahwa tidak ada kasus pada daftar kasus
yang dimiliki pelanggan tersebut.
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Lampiran A - 3 8 Naratif Use Case Lihat Pesan WAP (WAP)
Use Case name : Lihat Pesan WAP (WAP) ID : UC.38 Importance level : High

Primary actor : Pelanggan Use case Type :
Stakeholders and interest :

Pelanggan - ingin melihat isi pesan pada kasus WAP tertentu melalui aplikasi WAP Customer
Support sesuai dengan otoritasnya masing-masing..
Brief description : Use case ini digunakan untuk membuat pengguna dapat melihat isi pesan melalui
aplikasi WAP Customer Support
Trigger:Terdapat pesan yang ingin dilihat oleh pelanggan melalui aplikasi WAP Customer
Support.
Type :Ekstemal

Relationships :

Association : Pelanggan

Include : -
Extend : -
Generalization : -

Normal flow of events :

1. Pelanggan menuju halaman “Baca pesan” aplikasi WAP Customer Support.

2. Sistem menampilkan daftar kasus WAP aktif yang dimilikinya.
3. Pelanggan memilih salah satu kasus pada daftar kasus yang ada.
4. Sistem menampilkan daftar pesan yang termasuk ke dalam kasus yang dipilih

sebelumnya.
5. Pelanggan memilih salah satu pesan.

6. Sistem menampilkan isi pesan yang dipilih pelanggan pada halaman baca pesan WAP.
Subflows :

Alternate/exceptional flows :
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sukses / gagal return success : true

return success true
return succes : false

Sequence Diagram Edit Artikel Kb

O O Qs
: master article kb: Administrator / : formEctilMKb : artKb : point

Jsubmit(void)
validate( )—<getParameterfStnng)

^update/vtKbCmd(Sring)
doSQL(Boolean^— setData{ )

ExLMessage
Pesan status
sukses / gagal;

T >T T return abed
[1] return bxie

| return success : true
return success : true

E[2] return false
return success : false, returnsuccess false
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Sequence Diagram Ubah Status Artikel Kb

Adminis fraton
iLjnaiamon

j submit(void)r >1 \elidatsO

> doSQL(Boolean^brfMBSsage ^ setData( )
Pesan status

Vreturn abedsukses / gagal [1] return true

]return false

Jreturn success : true >:success : true
return success : false

Treturn success : false

I

Sequence Diagram Hapus Artikel Kb

£ 0 0
: Administrator / .gjflArtKb : artKb

O delArtKbCmd(String)
doSQL(Bodean)

OL setData( )
l i ->*1return abed

Ext.Message
Pesan status

[1] return true

[2] return false
return success : truesuccess : true
return success : false ’ —

return success : false

I
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Sequence Diagram Tambah Istilah Kb

rHoKh: Administrator / : tormAadGloKb

Jsubmit(vojd)
velidate( )

getParameter{String)
saveGloKbCmd(String)*1 doSQL(Boolean)

setData( ).Ext.Message
Pesan status
sukses / gagal

Lu
return abed

[1] return true

[2] return false
returr^ucces^Mrue^t'return success : true

return success : false
return success : false

n<

ii

Sequence Diagram Edit Istilah Kb

: farmEditGloKb; Administrator /
Manatemen

4submil(\®id)
validate^ )

0
getParametedString)

>j‘jUpJate0‘°KbCmd(S"n°;[ doSQL(Bo„te„,
setData< )Ext Message

Pesan status
sukses / gagal

T I u
[1] return true

[2] return false
A<——retim success : false __Ur '<return success : true

success : tue
return success : false

cr
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Sequence Diagram Hapus Istilah Kb

:gloKb

delGloKb(vdH)

> delGloKbCmd(Sting)

ExtMessage
Pesan status

/ gaga! return abed
[1]return true

return 8 UCC888 : true
[2] return falsesuccess : false

Sequence Diagram Baca Istilah Kb

X K) K) O O Q
:qridGloKb : panelReadGloKb :aloDetail :paint :master glossary kb:penaouna

readGloKb(vold)
> validate< )u

ptrtng, ^I execSQL(Boolean)
getData( )

return abed
[1] return false rr<-
[2] return true

getString(String) i
—z—return abed

<

ouLprintln(String) <—
return abed

<
return abed



Sequence Diagram Baca Artikel Kb

: andArtKb: Denaauna

readArtkb(void)
validate( )

1





LAMPIRAN C
<< control> »

setting«control»
user

!S'tHJ
l%n»g String
flliubjacljnb.String
%updated_i*erjnfo : Intoger

rsated datejnfo : Date
U&descrlptlonjnto : String
8$description_optton String
l$>pa**vw>rd : String•busernerre : String
mWsnt_na : String
<bid_user : Integer
ftwmell ; String

^moblie_ nurrfcer : String
<t«tart String
Sbrema-k String
Sjcalbaek String
fi&frnt : String

SnovrfntoCmd( )
SrderByCm«|
SawPaeswordCmd( )

updateP'ofleUserB'pAdminCrrdf )

*UpdatoProflleUs«fBvtj3glnCnid( )
SpdalelntoGrrd( )
SnowFormProtlteUser C md( )

showListUserCmd()

*̂r«g String
flfetd jser : Integer
at*Wus_uSBf : String•btdentjw : String
Jbusername : String
Cbpateword : String

< «contol»»
Pflint

fiJ>OB_HOST String
<%Ob

_
USR String

fcOB PWD String
<bDB_NAME : String
R«B_TYPE : String
<%OB _PORT String
loom

'ajemsg • String
t»flactedRo«e Integer

^•Connected Boolean

•H
SSwrrail . Siring
S&remark :Sting•brroblie_numt>e< 8trlng

SeiningJaarCmdO
SrerteUserCrndt )
SetetoUeerCmdl)
SearcnUterCmdO
SpdeteUeerCrd( )

«ccntol» >
kb«contoi>»

a n t e ^PB'

S&nag :String
Retort Sting
atklrtt : Sting
flbcallbacit Sting
t»P . integer
®&id_catagcries : Integer

^description : String

^status : Boolean
t^term Sting
flfeeeq : Integer
Sbcrated date : Date
afeeltl : siring
C^elt2 String
t?wlt3 ; String

Snag String
betart String

5&lmit : String
5bcallbeck : Sting•terajd Integer
St‘Senoe‘1* jmber ; String
G&RecaiungDateTmo Date
t^TextDecoOed ; Sting

^SenctingDateTime : Date
GbDestnaaonNumber . String

Showb6tNewtnboiCnicK )
ShowLietOutboxCmd( )
ShcwLstRepliedlnbcoCmdO
ShowFor epivCmsC md( )
SendSnteCmd()

SonnectO_ Sconnecled( )

SloseO
Sto8eSWicConnBction( )
S«tErrM*g( )

i S3(,
' *OQ( )
S*csau >
SBtS^9loRe»uit( )
SoSQLO
Sound ), Soft)

H

1; SstCatKbCmd( )
SaveCatKbCmdO
SpdateCatKbCmoO
ShangeStai^CatKbCnd( )
"*HelCatKbCmd( )
ShowformEd-tCalKbCndO
Sho*U»tArlKbCmd( )
S*«AnKbCmd()

updateAr tKbC nd( )
ShengeStatusArtKbC md[ )
*tfelArtKDCmd()
Shov/f ormEditArtKbC md( )
St<MComooboxe*Cate md( )
SoarchArtKbCmd()
SlwwU»tGtoKbCndO
Saw»OloKbCmd( )
SpdateGiuKbCmdO
SelOloKbCmdl )
Showf ormEditGloKbC nd( )
SearchGloKbC-dO
ShonvUstArlKbCostC md( )
SaarcbArtKbCoetCmd(?
SslCatKbCostCmd( )

«contol»
webSrstO

Send)
getStlngt )

^gettnteger()
SloeeStatcConnact> on( )
SutSttdcConnection )

^meg Sting

^pnxtjctjd Hager
C%>8 jb)ect *eC : String
flJbc'eated

^
date caeejweb Date

fifemessage_web :Sting

^>C'oated_ _JBa'_ v*b Integer•bc -eated dn» message M«O Date
abstates v̂wb : Sting
S&aol^d Sting

^callback : Sting
Sbstart String

^llmrt : String

< <contol> >
vflC

^tnsg : Sting
LtoiecLeap : String

(feproductjd : Integer
SSbt'aatod jeereep : integer
®t>c reated date wap Date
Bjmessage.vvtep :Sting
ll&rype : String

^status_wap :Sting

ShangeStatuaWapCmdO
SendWapCrrel()
SnowOetaWapCmdt)
Show^or rr«eptyWapC rrd( )
ShowUstActtveWapC md( )
ShcrwljstNonActiveWapC md()

r
«control»

prodt*<<control»
active

I WiCornpMirBoolean
%atrUsend :String
ftatrUserName Sting
SttrPrMlege Sting

’
SetlogonO
SetLog oW )
SetUeerMan-et )
SetUserKantel )
SetPrMI «0«t )

%ntefl :Sting
5>coirt : Integer
Ibltung

^productJdHeger
ftproduetneme ; String

^description : Sting
sated date Date

^remark St ng

^detail 8tlng

ShangeStatusWebC md( )
SreateCaaeWebCmdO
SearchCasoWebCnid()
SendWebCmdO
SncMiOe»ilWabcmd()
StwFor mRepW/etCmd( )
SboHJstActlveWebCmdl )
SnowAjetAcUveWebCoatumerC md( )
SnoviListNoVkctKteWebC md( )

ShoaComooboseaProducC md|)
Stx»*j8tProductCmd( >

Class Diagram Kelas Java Aplikasi Customer Support

C-l
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O > <-
gridCattt) tarm*ddCa*tt>calN>

(lw».t*.C— t—t U»C»VM

WrtK)
Wdm*)

Ws*lCalKb( )

forireftCaKbK3 ±r K3«ccnlral»
M>WrttO

W)paMRaadOWU)

I'w '-C-VW Siring
panelReadlft

(InmUmCmtVm*)

Siring
9ringgatPsrarwtan )

Siring
mg* *ga*>»amatar < )

String
gloDatal x Sling(lianlWI s«MalIntag*\ DataWParamal*()

Wprrtlno
ftar.U»C*> V*4

Sling
Sling
Sling

IgridGicKb

{hnUtCMV*)
gridVKb

(•ran L*» CM VW|MCaKtCmdO
WoioKbO WeCaKbCmJO

tlVdalaCaKtCmdO Wxnto
WkMa( )
WArtKbO
WdftriMX)

Wd( )
%aadGloKtK :

Wa^rKbCmc*!V»VKW:r>l|,

ChangaStaljsAfKbC mdO
W*tKbCmd( )
W«FQmCc«KtKtCmd()'orrrCitttfcW' forrrCotArKb

innlliCaiiM
IhmlMtaittol

Wrtt() *feMGioKM;iTd(i
V*»«»*3k*ijCmd( )

W()[)
Wowacmdo
Wwf ornCdrtGtoKbCmd;)

SaarchGIcKbCiTX**
/ \KJ )

K3«*)
BaarchArtKbCostCmdO
stCalKtCostCmdO

form»dJGIaKb
NiUiiQBiM

fcrm*ddArtKb

l (tnna«CMVI*|
«eniy»

master_catagoriasJt>
^

nw.ia.canw'

& ***•Jnane Sling

E£

Wnit() Write
WidatoO«an*V>>

irastar
_
arldB

_
k>

anm Ui«c— VttString Mager
aatad

_usar imager
ijd 'meg®
le SlingWData()

WDtoO scription String
salad data Dale

Sling

Class Diagram Kelas Java, Controller, Boundary dan Entity Knowledgebase
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gridSearchWeb

(from Use Case View)

searchWeb readPanel
(from Use Case View) (frcrr Use Case View)

ŝubmit( )^getParameter()

^oad( )
%submit()

(from Use Case View)«contrd»
web

webActiveGrid$>pg ^getParameter()
>̂out.println( )/nsg :String

^product id: Integer

^subject web :String

^created date case web: Date
/nessage web:String
created user web:Integer

^created date message web: Date

^status web :String.̂solved:String

^callback:String
jstart:String
>limit: String

(from Use Case View)

submitO
imsg()

webdata

(from Use Case View)

%jetParameter ( )

webDetailGrid
(from Use Case View)

*̂ changeStatusWebCmd()
ĉreateCaseWebCmd()

OsearchCaseWebCmd()
ŝencWebCmd( )
ŝhowDetailWebcmd()
ŝhowFormReplvAAfebCmd()
ŝhowfJstActiveWebCmd()

^showystActiveWebCostumerCmd()
ŝhowUstNonActiveWebCmd()

r̂eadWEBQ

sendweb

%jetParameter()

formRepiyWeb

^WEBsendQ

«entity>>
web message

:Integer
(^subjectJd: Integer

eated user : Integer
essage: String
eated date: Date

«entitp»
web subject ‘fcgetParameterO

K : Integer
eated user : Integer
oduct id : Irteger

{^subject:String

^status : String

^solved: String

^created date :Date

formCreateWeb

^WEBCreatesend()

^validateO
“fcgetDataO

ŝetData( ) i

^getData()
ŝetDataQ

Class Diagram Kelas Java, Controller, Boundary dan Entity pesan web
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«control»
wapActiveGridwap

«tpg (from Use Case View)

tsg:String
ubjectwap :String

^product id:Integer

^created user wap :Integer
fifccreated date wap:Date

^message wap:String
$*ype :String
ftetatus_wap :String

%*iangeStatusWapCmd()
^SendWapCmd()

*showDetailWapCmd()
%howFormRepl>WapCmd()

*showListActi\«WapCmd()

*showListNonActi*eWapCmd()

*submit()
validateQ

wapDetailGridwapdata

(from Use Case View) (from Use Case View)

*bpenWapReply()Ite *getParameter()
outprintln()

«entity»
wapmessage

(from Use Case View)

$>id:Integer
%created_user:Integer

^productjd:Integer
flfc«ubject - String

^message :String
(%>type:String

^status :String
$>created_date:Date

^solved:String

readPanelsendwap
(from Use Case View) (from Use Case View)

*submit()*getParameter()

^setDataO
^getDataQ

Class Diagram Kelas Java, Controller, Boundary dan Entity pesan WAP
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smsInboxGrid«control»
sms (fromUse Case View)

>̂msg : String
ij^start : String

^limit : String

^callback: String
S£«ms_id : Integer
(^SenderNumber : String

^ReceivingDateTime : Date
fi^TextDecoded : String
!%>SendingDateTime : Date

>̂DestinationNumber : String

^SmsBalasQ

inboxsms

( from UseCase View)

^getParameter()

^oad()

readPanel
ŝhowListNewInboxCmd()
ŝhowListOutboxCmd()

OshowListRepliedlnboxCmdO
ŝhowFormRepIySmsCmd()
ŝendSmsCmd()

( fromUseCase View)

ŝubmitQ

sendsms

( from Use Case View)

^getParameter()

«entity»
inbox

(from Use Case View)

«entity»
outbox

(fromUse Case View)
u^d : Integer

^>senderNumber : String

^message : String

(^id : Integer

^>DestinationNumber : String

^message : String
if^date : Date
<5>status: String ^date : Date

%jetData()

^setDataQ

Class Diagram Kelas Java, Controller, Boundary dan Entity pesan SMS
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