BAB 1
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

PT. XYZ merupakan suatu perusahaan teknologi yangeloak di bidangnline
travel. PT. XYZ menyediakan berbagai produk seperti tigeherbangan, hotel,
kereta, paket penerbangan dan hotel, aktivitas ateaksi, konektivitas, airport
transfer, dan bus. PT. XYZ melayani konsumen dbimas$ia, Malaysia, Singapura,
Thailand, Vietnam, dan Filipina. Aplikasi PT. XYZ2lah diunduh lebih dari
40.000.000 Kali.

Relasi dengan konsumegugtomer relationship) menjadi salah satu komponen
dalam meningkatkan tingkat kepuasan konsumen tepgh&3. XYZ. Sistem yang
dapat membantu perusahaan untuk melakukan halbtgrsedalah Customer
Relationship Management (CRM). Dalam sebuah studi (Khodarakami & Chan, 2013
p. 29), digunakan teori yang menyatakan bakiugtomer Relationship Management
merupakan sebuah kumpulan metodologi dan prosesisasi untuk menarik dan
memelihara konsumen melalui peningkatan kepuasan ldgalitas. Studi ini
mengamati tiga jenis CRM, yaitu sistem CRM openmaaiosistem CRM analitikal,
dan sistem CRM kolaboratif. CRM kolaboratif mengatan mengintegrasikan kanal
komunikasi dan titik interaksi dengan konsumen. tGlorsistem yang menerapkan
CRM kolaboratif antara laiwebsite perusahaan, surat elektronik, portal konsumen,
dan konferensi video.

Pusat bantuan di PT. XYZ sebagai sumber informesiyk perusahaan dan
portal untuk konsumen tergolong dalam CRM kolabbrdasil studi (Khodarakami
& Chan, 2013, p. 30) menyatakan bahwa CRM kolalfoyahg digunakan sebagai
kanal komunikasi dengan konsumen (sepegiisite perusahaan), dapat memfasilitasi
eksternalisasi pengetahuan untuk konsumen dan nmemnlpaereka belajar lebih
banyak tentang produk dan layanan. Pengetahuark knthsumen Knowledge for
customer) inilah yang berusaha difasilitasi oleh PT. XYZlalei pusat bantuannya.

Berbagai artikel pada pusat bantuan telah disediaiteh PT. XYZ dalam
menyediakan pengetahuan untuk konsumennya. Adiktidel tersebut berkaitan
dengan informasi produk, penanganan masalah, gsmaban dari pertanyaan-
pertanyaan yang sering ditanyakan oleh konsumeta Pktober 2018, sudah ada
lebih dari 1400 artikel yang bisa dibaca oleh pemggaplikasi PT. XYZ di tiga



platform berbedaPlatform tersebut yaituweb (desktop), mobile web, danmobile apps
(Android dan iOS).

Konten artikel pada Pusat Bantuan PT. XYZ dituleh&ontent Writer dengan
menggunakan perangkat lunalord processing. PT. XYZ telah memiliki sebuah
Content Management System untuk mengelola artikel. Sistem tersebut digunakeh
Product Admin, untuk membuat komponen konten berdasarkan arydet) telah
ditulis olehContent Writer. Pada sistem tersebut, komponen konten harustditate
Product Admin secara satu per satu untuk setiap artikel. Perabgrey disimpan oleh
Product Admin akan langsung merubah artikel atau kategori yaagisetampil pada
halaman pusat bantuan PT. XYZ. Artikel-artikel yaadp, tidak dikelompokkan ke
dalam kategori-kategori atau produk.

Halaman pusat bantuan PT. XYZ hanya terdiri dam $alaman saja. Ketika
konsumen mengeklik salah satu artikehiform Resource Locator (URL) halaman
tidak berubah. Hal ini akan menyulitkan penambaligar Search Engine
Optimization (SEO) di kemudian hari. Tidak adanya SEO berdanmpda tidak
ditemukannya informasi relevan terkait informasnto@n produk PT. XYZ pada
mesin pencari.

Dengan bertambahnya produk, artikel bantuan akarb#grtambah. Terkadang,
beberapa artikel harus dipublikasikan secara beraamPembuatan konten pada
halaman artikel harus dilakukan secara satu pertegt artikel. Artikel yang tidak
dikelompokkan, menyulitkaRroduct Admin ketika sedang ingin menyunting suatu
artikel yang berkaitan dengan produk tertentu ataumhasa tertentu.

Permasalahan tersebut dapat diatasi dengan menggkalbasebualContent
Management System yang dapat menangani pembuatan komponen halanikal art
secara otomatis untukroduct Admin. Konten yang telah ditulis oleBontent Writer
akan diubah oletiProduct Admin ke dalam bentuk yang lebih terstruktur. Dengan
adanya sistem tersebut, komponen pada tiap halani&al akan dibuat oleh sistem
secara otomatis berdasarkan konten tersebut. Kdwotgtien dari beberapa artikel
diunggah secara bersamaan dalam sebuah berkas C@8Whd-Separated Values).
Untuk memungkinkan penyimpanan perubahan semepéala artikel dan kategori,
sistem harus menyediakanvironment Draft, sebelum artikel dan kategori tersebut
diterbitkan. Selain itu, sistem tersebut harus tdapangelompokkan artikel-artikel
tersebut ke dalam kategori, subkategori, dan balstangga dapat memudahkan
Product Admin dalam melakukan penyuntingan dan pembuatan artikel.



Untuk pengguna aplikasi PT. XYZ, khususnya padaplantuan, dibutuhkan

suatu cara agar setiap artikel memiliki URL-nya imgsmasing. Hal ini dapat

mendukung implementasi fitur SEO di masa depanjnggh pengguna dapat

menemukan informasi bantuan yang relevan dari nesicari sepertsoogle.
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Rumusan M asalah

Bagaimana mengembangkan sistem yang efisien Pragiuct Admin dalam
mengelola artikel dan kategori untuk berbagitform (Web, Mobile Web,
Mobile App) dan bahasa?

Bagaimana mengembangkan sistem yang dapat menyingeanbahan
sementara pada artikel dan kategori?

Bagaimana merancang sistem yang mampu membedéatifier bagi halaman
artikel Pusat Bantuan PT. XYZ untuk menduk@egrch Engine Optimization?

Ruang Lingkup

Pengembangan halaman Pusat Bantuan PT. XYZ yaalqiéddn hanya meliputi
bagianbackend.

Pengembangadmin Tools Pusat Bantuan PT. XYZ yang dilakukan tidak
meliputi frontend fitur “Preview”.

Pengembangadmin Tools Pusat Bantuan PT. XYZ yang dilakukan tidak
meliputi fitur “Download / Export CSV”.

Merancang atribut dan relasi basis data yang memdu&nvironmendraft dan
published.

MengembangkaAdmin Tools Pusat Bantuan PT. XYZ untuk mengelola artikel
dan kategori halaman Pusat Bantuan PT. XYZ.

Admin Tools Pusat Bantuan PT. XYZ yang dibuat hanya digunaketmRyoduct
Admin danProduct Manager.

Dukungan untuk fitur SEO yang dibuat hanya melipgrancangan struktur
data yang memilikidentifier berupaslug.



1.4 Tujuan dan Manfaat
141 Tujuan
Tujuan dari analisis dan pengembangan sistem pas#étian, antara lain:

* Mengembangkan sistem yang efisien bdyoduct Admin dalam
mengelola artikel dan kategori untuk berbgaatform dan bahasa.

* Membuat sistem yang memungkinkan penyimpadaait artikel dan
kategori.

* Merancang sistem yang mampu memberikdentifier bagi halaman
artikel Pusat Bantuan PT. XYZ untuk mendukuSearch Engine
Optimization (SEO).

1.4.2 Manfaat
Manfaat dari pengembangan sistem pusat bantuaradatn:

* MemudahkanProduct Admin dalam mengelola artikel dan kategori
untuk berbagaplatform dan bahasa.

* MemungkinkarProduct Admin untuk menyimpan perubahan sementara
yang dilakukan pada data artikel dan kategori, danpenyebabkan
perubahan data yang sudah diterbitkan.

* Memudahkan implementasi SEO pada halaman artikehtPBantuan
PT. XYZ.

15 Metode Penelitian
151 Studi Pustaka
Studi pustaka dilakukan dengan membaca bebé¢esipaok, jurnal, dan
sumber bacaan lain yang didapatkan melalui inte@winber-sumber tersebut
berkaitan dengafustomer Relationship Management, Content Management

System, serta perancangan dan pembuatan perangkat lacakasumum.

15.2 Metode Perancangan

Metode perancangan yang digunakan untuk mengdannyga proses
pengembangan sistem di PT. XYZ. Metode perancardjianlai dengan
menganalisa kebutuhan. Setelah itu, dilakukan pearagan sistem dengan
menentukan arsitektur dan komponen apa saja yamgutikan. Kemudian
berlanjut dengan implementasi dengan menuliskare fgsdgram dari sistem.
Kode program tersebut nantinya akan diuji dalsar testing. Ketika program
atau sistem telah melewati rangkaian pengujiaeberts program akan dirilis.
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Dalam perancangan, ada tigavironment utama yang digunakan.
Pertama,ocal environment, yang merupakan tempat pemrogram melakukan
implementasi untuk pertama kalinya. Kedwsaging environment, yang
merupakan tempat pemrogram dapat melakualeployment pada infrastruktur
yang mirip dengan infrastruktur pagaoduction environment. Internal user
juga bisa melakukan pengujian terhadap sistem gidngat. Ketigaproduction
environment, yang merupakan tempat di magral user dapat mengakses dan

menggunakan sistem.

Sistematika Penulisan

Sistematika penulisan pada skripsi ini terdiri diana bab, antara lain:

BAB 1 PENDAHULUAN

Bab ini menjelaskan tentang latar belakang pemulisemusan masalah ruang
lingkup, tujuan dan manfaat, metode penilitian, sistematika penulisan dalam

penyusunan skripsi ini.

BAB 2 TINJAUAN REFERENSI
Bab ini menjelaskan tentang teori umum maupun khiyang berhubungan
dengan penulisan skripsi ini.

BAB 3 DESKRIPSI UMUM

Bab ini menjelaskan tentang latar belakang perasghandisi perusahaan saat
ini, masalah-masalah yang dihadapi perusahaansisgng diusulkan untuk
menyelesaikan permasalahan perusahaan, ruang pirmiikasi, serta peran

masing-masing penulis dalam pengembangan aplikasi.

BAB 4HASIL DAN PEMBAHASAN

Bab ini menjelaskan tentang analisa kebutuhan ngjst@ncangan sistem,
rancangan layar, implementasi sistéesjng, dan evaluasi terhadap hasil dalam
pengembangan aplikasi.

BAB 5 SIMPULAN DAN SARAN
Bab ini menjelaskan tentang kesimpulan terhadai prrsgembangan aplikasi
dan saran-saran yang dapat digunakan untuk pengegar&edepannya.






