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1. Pendahuluan
Manusia perlu berkomunikasi di atas segalanya. Manusia adalah makhluk sosial dan tidak

dapat tumbuh dan berkembang tanpa komunikasi [1]. Dengan kemajuan teknologi dan desain,
komunikasi modern mengalami beberapa perkembangan dibandingkan komunikasi sebelumnya.
Kemajuan ini bertahan hingga periode kontemporer komunikasi interaktif, yang banyak digunakan
oleh masyarakat. Melalui media tertentu, pesan dapat disampaikan dari sumber ke penerima dengan
pilihan penerima membalas secara langsung. Ini dikenal sebagai komunikasi interaktif. Akan
terjadi komunikasi antara pengirim dan penerima jika umpan balik diberikan secara langsung.
Komunikasi modern telah berevolusi untuk mencakup percakapan tanpa tatap muka [2].

Tentu saja, komunikasi interaktif memiliki banyak keuntungan selain kemudahannya. Jarak
yang jauh dan waktu interaksi yang lambat sudah ketinggalan zaman. Semakin majunya teknologi,
pekerjaan manusia menjadi lebih mudah. Banyak orang telah memanfaatkan teknologi
berkemampuan komunikasi interaktif. Membuat aplikasi komunikasi interaktif secara online—
yaitu memanfaatkan web—merupakan salah satu strategi arsitektur yang harus digunakan untuk
membangun berbagai jenis aplikasi berbasis komunikasi interaktif. [3].

Chatting merupakan salah satu bentuk komunikasi tidak langsung berbasis tulisan yang
terjadi di internet. Pesan dikirim secara instan dan tanpa perlu menunggu sebelumnya. Remaja
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bukan satu-satunya, orang dewasa dan bahkan orang tua yang menggunakan ruang obrolan saat ini.
Informasi apa pun dapat ditukar secara bebas dengan bantuan chat, termasuk informasi pribadi dan
informasi tentang persahabatan, pekerjaan kantor, pengajaran di sekolah, kampus, percintaan, dan
perjodohan. [4].

PT. Danatrans Service Logistics merupakan perusahaan yang berkegiatan utama mengurus
proses clearance ekspor dan impor di pelabuhan dangan layanan kepengurusan jasa kepabeanan,
freight forwarding, warehousing, special service dan document service. Layanan tersebut
menyediakan rangkaian lengkap layanan impor dan expor untuk muatan peti kemas, serta
mengoordinasikan kargo proyek angkat berat atau out of gauge. PT. Danatrans Service Logistics
memiliki media informasi berbasis website, tetapi website tersebut hanya menampilkan layanan
yang ditawarkan saja dan apabila ada pelanggan yang ingin bertanya harus mengetik ulang alamat
email PT. Danatrans Service Logistics yang tentunya akan memakan waktu yang cukup lama,
sehingga akan mengurangi kualitas layanan yang diberikan kepada pelanggan melalui website
tersebut. Sehubungan dengan permasalahan di atas, maka perlu diusulkan pengembangan fitur chat
yang yang diharapkan dapat membantu mengurangi permasalahan yang dihadapi oleh PT.
Danatrans Service Logistics maupun para pelanggan.

Komponen chat digunakan dalam penelitian Pradeka (2018) dalam upaya memudahkan
pemesanan online pengguna terhadap suku cadang dan jasa reparasi komputer [5]. Menurut
penelitian Wahyuni & Irawan (2018), bisnis dapat menggunakan obrolan online untuk
berkomunikasi dengan pelanggannya dan mempelajari semua aktivitas dan preferensi. [6].
Penelitian oleh Pratiwi dkk (2020) bertujuan untuk media untuk membantu customer dalam
menyampaikan keluhan dan masukkan untuk pihak hotel sehingga menyebabkan pihak hotel
kurang memahami keinginan customer [7]. Penelitian oleh Prabawa dkk (2022) membuat sistem
yang dapat mengirimkan pesan otomatis ke pelanggan melalui pesan WhatApps atau pesan email

[8].

2. Metode Penelitian
2.1. Objek Penelitian
bjek penelitian pada PT. Danatrans Service Logistics yang beralamat di jalan Komplek
Semarang Indah Blok C-14 No.10 Tawangmas Semarang
2.2. Analisis Permasalahan
Permasalahan yang dihadapi dalam pengembangan website PT. Danatrans Service Logistics
yaitu:
a. Pelanggan belum mendapatkan balasan secara cepat ketika bertanya melalui email kepada PT.
Danatrans Service Logistics
b. Website PT. Danatrans Service Logistics hanya menampilkan layanan yang ditawarkan saja dan
belum terdapat fitur live chat.
Sehubungan dengan permasalahan tersebut di atas, maka website perlu menerapkan sistem

pengembangan fitur chat yang memungkinkan PT. Danatrans Service Logistics dan pelanggan
menghadapi lebih sedikit masalah.
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2.3. Use Case Diagram

uc Use Case Model/
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Gambar 1. Use Case Diagram
Gambar 1 menjelaskan pelanggan melakukan registrasi jika belum pernah melakukan
pendaftaran atau login jika sudah pernah melakukan pendaftaran dan mengisi email dan password.
Pelanggan melakukan chat dengan admin PT. Danatrans Service Logistics tentang layanan dari PT.
Danatrans Service Logistics dan admin akan membalas chat dari pelanggan

3. Hasil dan Pembahasan
3.1. Chat
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Gambar 2. Menu Live Chat
Untuk memulai chat, pelanggan dapat membuka website PT. Danatrans Service Logistics
kemudian pilih menu live chat yang berada di menu paling kanan seperti gambar 2. Sebelum
melakukan chat, jika pelanggan belum pernah melakukan pendaftaran maka diharuskan melakukan
registrasi terlebih dahulu dengan mengisi form registrasi yang telah disediakan. Setelah proses
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registrasi berhasil kemudian pelanggan melakukan login dengan mengisi email dan password yang
telah diisi pada saat melakukan pendaftaran, jika login berhasil maka akan ditampilkan halaman
chat yang dapat digunakan untuk melakukan komunikasi dengan admin PT. Danatrans Service
Logistics.

Admin PT. Danatrans Service Logistics dibagi menjadi beberapa kategori yaitu Billing,
Customer Service, Document Requirements, Delivery, Emergency Services, Security & Insurance
dan Shipping Costs. Pilih admin yang akan dihubungi kemudian klik tombol continue to chat untuk
memulai komunikasi atau chat dengan admin PT. Danatrans Service Logistics yang dipilih.
Pelanggan juga dapat melihat statistik chat antara pelanggan dengan admin dengan menekan
tombol grafik yang berada di sebelah tombol logout. Statistik chat akan ditampilkan dalam bentuk
grafik batang yang berisi jumlah pelanggan yang melakukan chat dengan admin-admin PT.
Danatrans Service Logistics. Fitur pengembangan lain yang ada pada penelitian ini yaitu adanya
pengelompokan chat antara admin dengan pelanggan PT. Danatrans Service Logistics yang
kedepannya dapat digunakan sebagai pedoman penyusunan FAQ (Frequently Asked Questions)
yang berisi pertanyaan yang sering ditanyakan oleh pelanggan kepada PT. Danatrans Service dan
solusiya

3.2. Login Pelanggan
Login pelanggan seperti pada gambar 3 digunakan pelanggan untuk masuk ke sistem

pengembangan fitur chat pada website PT. Danatrans Service Logistics.

Login

Emaoil Addross
Password

Continue to Chot

Not yet signed up? Signup nov

Gambar 3. Login Pelanggan
3.3. Login Admin

Gambar4. Login Admin
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Login admin seperti pada gambar 4 digunakan admin untuk masuk ke sistem pengembangan
fitur chat pada website PT. Danatrans Service Logistics

3.4. Registrasi
Registrasi seperti pada gambar 5 digunakan pelanggan untuk mendaftar sebagai pelanggan

PT. Danatrans Service Logistics dan memulai chat dengan admin. Isi email dan password kemudian
klik login untuk masuk ke sistem, jika data valid akan ditampilkan halaman chat.

Signup

First Nome Last Name

ne 1st name

Email Address

Password

Select Image
Browse... No file selected.

Continue to Chat

Already signed up? Login now

Gambar 5. Registrasi
3.5. Chat Pelanggan
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Gambar 6. Chat Pelanggan

Pengembangan Fitur Chat Pada Website PT. Danatrans Service Logistics (R. Mochammad
Armand Giri Seno)



134

Chat pelanggan seperti pada gambar 6 digunakan pelangan untuk memulai chat dengan
admin PT. Danatrans Service Logistics. Klik ikon grafik untuk menampilkan grafik jumlah chat
antara pelanggan dengan admin yang ditampilkan seperti gambar 7.

Jumish Chat Pelanggan PT. DSL

r— (1arowr ‘v

Gambar 7. Grafik Chat Pelanggan
Klik nama admin yang dihubungi untuk memulai chat kemudian ketik pesan lalu klik kirim
untuk mengirimkan pesan kepada admin.

«c § =

Active now

. Coah dan Fvoce

Yo, U5 sop r)ngrm!

. dengon perusohoon

Gambar 8. Kirim Chat Pelanggan

3.6. Chat Admin
Chat admin seperti pada gambar 9 digunakan admin untuk memulai chat dengan pelanggan
PT. Danatrans Service Logistics.
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Gambar 9. Chat Admin
Klik nama pelanggan yang dihubungi untuk memulai chat kemudian ketik pesan lalu klik

kirim untuk mengirimkan pesan kepada pelanggan.
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Gambar 10. Kirim Chat Admin

3.7. Pengelompokkan Chat
Pengelompokan chat seperti pada gambar 11 digunakan admin untuk melihat informasi chat

antara admin dengan pelanggan PT. Danatrans Service Logistics.
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N Searggan Fesan

Gambar 11. Pengelompokan Chat

4. Kesimpulan
Penelitian ini telah berhasil mengembangkan website PT. Danatrans Service Logistics

dengan fasilitas chat antara pelanggan dengan bagian Billing, Customer Service, Document
Requirements, Delivery, Emergency Services, Security & Insurance dan Shipping Costs pada PT.
Danatrans Service Logistics sehingga dapat meningkatkan kualitas layanan pelanggan. Fitur lain
yang ada pada penelitian ini yaitu adanya statistik chat dan pengelompokan chat antara admin
dengan pelanggan PT. Danatrans Service Logistics.

Penelitian selanjutnya dapat ditambahkan fasilitas kirim gambar, dokumen secara langsung
pada chat atau penambahan emaoticon.
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