Rancang Bangun Sistem Pelacakan Keluhan pada Produk Usaha Mirko, Kecil, dan Menengah dengan
Pendekatan User-centered Design
FAHRUL ROZIE, Dr. Ridi Ferdiana, S.T., M.T.; Ir. Paulus Insap Santosa, M.Sc., Ph.D.

Universitas Gadjah Mada, 2015 | Diunduh dari http://etd.repository.ugm.ac.id/

UNIVERSITAS
GADJAH MADA

DAFTAR ISI

HALAMAN PENGESAHAN ... i
PERNY ATAAN .. ettt e esnne e ii
HALAMAN PERSEMBAHAN ..o 1\
KATA PENGANTAR ottt v
DAFTAR IST ..o viii
DAFTAR TABEL ... e xii
DAFTAR GAMBAR ... Xiv
DAFTAR SINGKATAN ...ttt XVi
IEISANT ..t xviii
ADSEFACT ... Xix
BAB | PENDAHULUAN .....oooi e 1
1.1 Latar Belakang.......cccooeoeriiiiiiiiiieee e 1

1.2 RUMUSAN MaSalaN...........ooiiiiiiiie e 5

1.3 Batasan MasSalah ..o 5

1.4 Tujuan PenEILIAN .......ceciiiieieccie e 6

1.5 Manfaat PENEIITIAN .........ooiiiiiiiiieee e 6

1.6 Sistematika PENUIISAN ..........cooiiiiiiiiee e 7
BAB [l DASAR TEORI ...ttt 9
2.1 TiNJauan PUSLAKA.........ccoueiiiiiic i 9

2.2 DASAI TOM .ottt 12
2.2.1 Pelayanan Pelanggan..........ccooviiieiieciee s 12

2.2.2 Usaha Mikro, Kecil, dan Menengah (UMKM).........ccccoovvvvieiiieenen. 13

viii



Rancang Bangun Sistem Pelacakan Keluhan pada Produk Usaha Mirko, Kecil, dan Menengah dengan
Pendekatan User-centered Design
FAHRUL ROZIE, Dr. Ridi Ferdiana, S.T., M.T.; Ir. Paulus Insap Santosa, M.Sc., Ph.D.

Universitas Gadjah Mada, 2015 | Diunduh dari http://etd.repository.ugm.ac.id/

UNIVERSITAS
GADJAH MADA

2.2.3 Information Technology Service Management (ITSM).................. 13
2.2.4 Customer Relationship Management (CRM) ........cccccecvvvevveiieennnnn, 15
2.2.5 Sistem Pelacakan Keluhan (SPK) ........ccccoooiieiiiieiecse e 16
2.2.6 KEDErgunaan ..........cccevveie it 17
2.2.7 User EXPErienCe (UX) ....cocveiveiiiieieeie e 18
2.2.8 User-centered Design (UCD) ......ccoevveiiiiieieeie e 20
2.2.9 PEISONA ...ttt 22
2.2.10 System Usability Scale (SUS) .....c.cccooiiiiiiiiniiieieeec e 23
2.2. 11 HTML dan ASP.NET ..o 24
2.2.12 Extensible Markup Language (XML) .......c.cccovvieimienenineniiiins 26
BAB Il METODE PENELITIAN. ..ottt 28
3.1 Bahan Penelitian ........cccooeiiiiiiiiicicieee e 28
B2 AlGL...oeeee e 29
3.2.1 Perangkat KEras ........ccccoveueiieiieeie st sre e 29
3.2.2 Perangkat LUNAK..........ccceeiueiieiieiesic et sie e 29
3.3 Teknik Pengumpulan Data.............ccoeeieiiiiniiiiiiseeeee e 29
KR 0 O 0157 7 ] OSSPSR 30
3.3.2 Dokumentasi dan Studi Pustaka.............c.ccooeverininiincneenc 30
KT T S0 Y- S 30
3.3 4 WAWEANCAIA.....eeveeiieeiee ettt ettt ettt ettt nnee e 30
3.4 Teknik ANaliSiS Data ........cccceieiieiiiieieie e 31
3.5 Diagram AlIr PENelitian ...........cooovviriiiiiiie e 32
3.5.1 Studi Literatur Terkait Penelitian...........c.ccocvvvvinieniniene e 32
3.5.2 Observasi SPK dan ANaliSis .........cccoiieiiiiiiiiiiiece e 33
3.5.3 Wawancara dan SUMVEI..........c.oceeiiiriieie s 33
3.5.4 Pembuatan User Model (Persona).........c.cccceevvveivveiieiiieesnesineesieeanns 34
3.5.5 ANALISIS FITUN ..o e 34
3.5.6 Analisis KebUtUNaN ..........c.ccoviiiiiie e 34

3.5.7 Perancangan Konsep APIKaSI........cccoeriiiiiniiiiiieee e 35



Rancang Bangun Sistem Pelacakan Keluhan pada Produk Usaha Mirko, Kecil, dan Menengah dengan
Pendekatan User-centered Design
FAHRUL ROZIE, Dr. Ridi Ferdiana, S.T., M.T.; Ir. Paulus Insap Santosa, M.Sc., Ph.D.

Universitas Gadjah Mada, 2015 | Diunduh dari http://etd.repository.ugm.ac.id/

UNIVERSITAS
GADJAH MADA

3.5.8 Implementasi Dasar (Prototype) ........cccceveveieenieiesie e seesieeieas 36
3.5.9 IMPIEMENLASI ...ccvviciieciiccie e 36
3.5.10 Pengujian dan EValUuasi ..........cccceeveiieiiiie i 36
BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN ......coiiiieece e 38
4.1 ODSEIVAST SPK ..ottt 38
4.1.1 SPK ZENUESK ....cuviiiieieieiiee et 41
4.1.2 SPK FresNUESK ........ocveiiiiieiieseee et 43
4.1.3 SPK USEIVOICE ...ocvveivieiieie sttt sree st ste e aneennee e 45
4.1.4 SPK KAYAKO .....ccvveiiiieiecece et 47
4.1.5 SPK OSTICKEL.....cuviuieiiieiie st 50
4.2 Spesifikasi KeDUtUNAN ... 52
4.2.1 AKSES PEIANGGAN ....ooveeiecicciiecte et 52
4.2.2 Help Center Portal..........cccooveiieiiiic i 52
4.2.3 AKUN Pelangan ..........cccvoiiiiiieee st 53
4.2.4 DAShD0AId..........ccciiiiiiiiieieie e s 53
4.2.5 Pengelompokkan TiKet.........c.ccoveiiiiiiicii s 54
4.2.6 Aktivitas pada TIKeL.........cccoiiiiiiiicee s 54
4.2.7 Pengelolaan Pelanggan...........ocvveeeiiniieniscsecee s 55
A.2.8 REPOIT ...t 56
4.3 Wawancara dan SUIVEI .........ccooeieiiiinieieie et snesneas 56
A.3. 1 WAWEANCAIA......eeveiiieieiee et siee e e siee et stee et e et saeeasbeesbeeenteenneeanes 57
11 | V-] USROS 61
4.4 PembBUALAN PEISONE.......cciiieieiiiiieiieieeie ettt sttt eneas 66
4.5 ANALISIS FITUN....c.viiieiiec et 67
4.6 Analisis Kebutuhan PengQuNa...........ccooeieieieneie i 72
4.6.1 Strategi (Srategy) ....coeevereereriresieee e s 72
4.6.2 Ruang LingKUup (SCOPE) ...ocveivirieiiiiieieiee e 74
4.7 Perancangan Kosep APIKAST .........ccoeiiiiiiiieiiccccee e 75

4.7.1 StrUKEUr (STIUCTUIE) ... s 75



UNIVERSITAS
GADJAH MADA

Rancang Bangun Sistem Pelacakan Keluhan pada Produk Usaha Mirko, Kecil, dan Menengah dengan
Pendekatan User-centered Design
FAHRUL ROZIE, Dr. Ridi Ferdiana, S.T., M.T.; Ir. Paulus Insap Santosa, M.Sc., Ph.D.

Universitas Gadjah Mada, 2015 | Diunduh dari http://etd.repository.ugm.ac.id/

4.7.2 Kerangka (SKeleton) ........cceiveiieiiie e 77

4.8 Implementasi Dasar (Prototype)........ccooveveierererinenieieieesie e 85

4.9 IMPIEMENLASI....cviciieiieie et 94
4,20 PENQUJIAN ..ottt st ta et e e e e e neene e 94
4.10.1 Persiapan KUISIONEY ..........c.cooiiieieiieienie e 95

4.10.2 HaSH KUISIONET ..ot s 96

4.10.3 HaSi PENQUJIAN .....ecvveieeic ettt 98

4.10.4 PerbandiNgan..........cccooeieeiecie et 100

BAB V KESIMPULAN DAN SARAN......coiiiiiie et 105
5.1 KESIMPUIAN ...t 105

D.2 SANAN ..ottt 106
DAFTAR PUSTAKA et 107

LAMPIRAN ...t 111



