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ABSTRACT

This Reports focuses on the implementation of the Intercom
chatbot and the WHMCS ticketing system at PT Cloud Hosting
Indonesia, aimed at enhancing service efficiency in handling
defaced websites affected by online gambling content and
phishing activities. Deface is the act of damaging or altering the
appearance of a webpage without the owner's permission.
Typically, defacing is carried out by hackers to promote online
gambling, exploit the website for other purposes, or damage the
website owner's reputation. The primary goal of this research is
to analyze how the integration of these tools improves response
times, customer satisfaction, and incident management
processes. The implementation of the Intercom chatbot
automates initial customer interactions, providing instant
assistance for common queries and guiding customers on steps to
take in case of website compromise. The WHMCS ticketing system
further streamlines the management of customer issues by
enabling effective tracking, prioritization, and resolution of
tickets related to defaced websites. These tools not only reduce
the workload of support staff but also ensure a faster, more
accurate response to critical security incidents. By examining a
case study of website defacements involving online gambling and
phishing content, this paper demonstrates that the combination
of these tools significantly enhances the overall service efficiency,
ensuring timely intervention and reducing downtime for affected
websites. Additionally, the research highlights the positive impact
on customer trust and satisfaction due to the improved
communication and problem resolution capabilities of the
system. The findings indicate that the integration of the Intercom
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chatbot and WHMCS ticketing system provides a scalable,
automated solution for managing website security incidents,
offering valuable insights for future developments in service
management and security protocols at PT Cloud Hosting
Indonesia.

ABSTRAK

Laporan Penelitian ini berfokus pada implementasi chatbot
Intercom dan sistem ticketing WHMCS di PT Cloud Hosting
Indonesia, yang bertujuan untuk meningkatkan efisiensi
layanan dalam menangani situs web yang terkena deface
dengan konten judi online dan aktivitas phishing. Deface adalah
tindakan merusak atau mengubah tampilan sebuah halaman
website tanpa izin dari pemiliknya. Biasanya, deface dilakukan
oleh peretas (hacker) untuk menyampaikan promosi judi
online eksploitasi website untuk hal lain atau merusak reputasi
pemilik website. Tujuan utama dari penelitian ini adalah untuk
menganalisis bagaimana integrasi alat-alat ini meningkatkan
waktu respons, kepuasan pelanggan, dan proses manajemen
insiden. Implementasi chatbot Intercom mengotomatisasi
interaksi awal dengan pelanggan, memberikan bantuan instan
untuk pertanyaan umum, dan membimbing pelanggan
mengenai langkah yang harus diambil jika situs web mereka
terkompromi.  Sistem ticketing WHMCS selanjutnya
menyederhanakan pengelolaan masalah pelanggan dengan
memungkinkan pelacakan, prioritas, dan penyelesaian tiket
yang efektif terkait situs web yang terkena deface. Alat-alat ini
tidak hanya mengurangi beban kerja staf dukungan tetapi juga
memastikan respons yang lebih cepat dan akurat terhadap
insiden keamanan yang kritis. Dengan menganalisis studi kasus
deface situs web yang melibatkan konten judi online dan
phishing, penelitian ini menunjukkan bahwa kombinasi kedua
alat tersebut secara signifikan meningkatkan efisiensi layanan
secara keseluruhan, memastikan intervensi yang tepat waktu
dan mengurangi waktu henti untuk situs web yang terdampak.
Selain itu, penelitian ini menyoroti dampak positif pada
kepercayaan dan kepuasan pelanggan karena peningkatan
komunikasi dan kemampuan penyelesaian masalah yang lebih
baik. Temuan ini menunjukkan bahwa integrasi chatbot
Intercom dan sistem ticketing WHMCS menyediakan solusi
otomatis dan skalabel untuk mengelola insiden keamanan situs
web, serta memberikan wawasan berharga untuk
pengembangan sistem layanan dan protokol keamanan di PT
Cloud Hosting Indonesia di masa depan.

PENDAHULUAN

Pada artikel ini penulis melakukan kegiatan dan analisis Peran Teknologi
Chatbot Interkom Dan Sistem Ticketing pada WHMCS (Web Host Manager Complete
Solution) dalam Meningkatkan Efisiensi Layanan. Dalam era digital yang terus
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berkembang, layanan pelanggan menjadi salah satu aspek penting dalam
mempertahankan kepuasan pelanggan dan membangun hubungan yang kuat antara
perusahaan dan konsumen. Namun, dengan jumlah pelanggan yang terus meningkat
dan kebutuhan yang semakin kompleks, perushaan menghadapi tantangan untuk
memberikan layanan pelanggan yang responsif, efisien, dan berkualitas tinggi.
Chatbot adalah contoh tipikal sistem AI dan salah satu contoh paling dasar dan
tersebar luas dari Interaksi ManusiaKomputer (HCI) yang cerdas . Ini adalah program
komputer, yang merespons seperti entitas cerdas ketika berbicara melalui teks atau
suara dan memahami satu atau lebih bahasa manusia dengan Natural Language
Processing (NLP) . Seiring dengan pesatnya perkembangan teknologi digital,
penggunaan website sebagai sarana komunikasi, promosi, dan transaksi semakin
meningkat. Namun, kemajuan ini juga diiringi dengan meningkatnya risiko serangan
siber, salah satunya adalah deface. Deface adalah bentuk serangan yang mengubah
tampilan sebuah website dengan mengganti atau menambahkan konten yang tidak
diinginkan, seperti promosi judi online atau phishing. Serangan ini tidak hanya
merusak estetika dan fungsi website, tetapi juga menimbulkan dampak serius,
termasuk hilangnya kepercayaan pelanggan, ancaman terhadap keamanan data,
kerugian finansial, dan penalti SEO dari mesin pencari (Ngurah Rangga Wiwesa,
2021).

Untuk mengatasi tantangan tersebut, Ticketing System diimplementasikan
sebagai solusi terstruktur dalam penanganan insiden deface. Sistem Ticketing
berfungsi untuk mempermudah pelaporan, pencatatan, dan pemantauan status
setiap insiden secara terintegrasi. Sistem ini memungkinkan tim teknis untuk bekerja
lebih efektif dengan alur kerja yang jelas, notifikasi otomatis, serta dokumentasi yang
terorganisir. Selain itu, sistem ini memberikan transparansi yang lebih baik kepada
klien mengenai proses pemulihan website mereka. Melalui implementasi Ticketing
System, PT Cloud Hosting Indonesia dapat meningkatkan efisiensi dalam menangani
insiden deface, mengurangi risiko kesalahan, dan memperkuat keamanan website
klien. Latar belakang ini menjadi dasar laporan magang yang membahas langkah-
langkah implementasi Ticketing System dan penanganan insiden deface pada
website.

METODE PELAKSANAAN

Dengan penjelasan uraian pendahuluan maka peneliti menggunakan metode
penelitian ini kualitatif dengan melakukan analisis peran teknologi chatbot interkom
dan sistem ticketing pada WHMCS (Web Host Manager Complete Solution) dalam
menigkatkan layanan efisiensi. Metode ini nantinya akan banyak menjelaskan
pelayanan yang diberikan kepada customer hingga penerapan dan penanganannya.
Pendekatan ini akan dibantu dengan studi literature yang telah ada sebelumnya dari
penelitian dahulu atau buku yang memadai dan sejalan dengan judul penelitian
(Cahyono et al., 2019). Dikatakan bahwa penelitian kualitatif ini bersifat studi kasus,
penelitian ini mencakup studi tentang suatu kasus dengan kehidupan nyata dengan
melalui pengumplan data yang detail dan mendalam yang melibatkan beragam
sumber informasi. Dalam penelitian ini juga peneliti berusaha mendeskripsikan hasil
penelitian secara naratif berhubungan dengan teknologi chatbot interkom dan sistem
ticketing pada WHMCS (Web Host Manager Complete Solution).
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HASIL DAN PEMBAHASAN
A. Implementasi pelayanan sebagai Customer Support

Customer support adalah rangkaian aktivitas layanan dan bantuan pelanggan
dalam bisnis. Umumnya customer support membantu pelanggan untuk
mendapatkan layanan yang berhubungan dengan bisnis dan produk yang
ditawarkan oleh perusahaan. Misalnya, pemasangan produk, aduan komplain,
perawatan, pelatihan,menyelesaikan masalah, dan sebagainya. Ticketing system di
WHMCS digunakan untuk mengelola dan merespons masalah atau pertanyaan
pelanggan secara terorganisir. Sistem ini terintegrasi dengan portal klien, sehingga
memudahkan komunikasi antara pelanggan dan penyedia layanan (Basten et al.,
2024).
B. Pengenalan Chatbot Intercome dan Ticketing System Pada WHMCS (Web Host

Manager Complete Solution)

S’

INTERCOM

Gambar 1. Pengenalan Chatbot Intercome

1. Chatbot Intercome adalah sebuah perangkat lunak atau layanan yang
menyediakan solusikomunikasi dua arah untuk organisasi, perusahaan, atau
tim yang bekerja secara terdistribusi. Platform ini memiliki berbagai fitur
untuk memfasilitasi komunikasi real-time melalui suara, teks, dan video.
Tujuannya adalah memudahkan kolaborasi dan koordinasi antara anggota
tim dalam sebuah proyek atau operasi. Fitur yang umumnya ditawarkan
meliputi pesan langsung, panggilan suara dan video, saluran grup, integrasi
dengan alat kolaborasi lainnya, analitik dan pelacakan, serta automatisasi dan
chatbot. Dengan menggunakan platform Intercom, anggota tim dapat
berkomunikasi dengan mudah, berbagi informasi, dan bekerja sama secara
efisien. Platform ini juga dapat digunakan dalam layanan pelanggan untuk
memberikan dukungan langsung kepada pelanggan. Dengan demikian,
platform Intercom berperan penting dalam meningkatkan produktivitas,
efisiensi, dan kualitas komunikasi dalam sebuah organisasi.
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2. Ticketing System Pada WHMCS (Web Host Manager Manage Solution)

+ Clients~ Orders~ Billing~ Support v  Utilities »  Addons v

Shortcuts Dashboard Support Tickets Flagged Tickets
g\ Add New Client Open New Ticket All Active Tickets
u e - I S
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Customer-Reply o

On Hold

Log Mutasi Bank « Billingotomatis.com

Menampilkan 5 Transaksi terakhir Etau

Waitir
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remintomsien | oo IREICTZIN
Gambear 2. Ticketing System Pada WHMCS

Ticketing System adalah sistem yang digunakan untuk mengelola permintaan
dan pertanyaan pelanggan melalui proses tiket atau peringkat. Ketika
pelanggan menghubungi Customer Support dengan permintaan atau
masalah, tim Customer Support akan mencatatnya sebagai tiket dalam
Ticketing System. Setiap tiket diberikan nomor unik dan memuat informasi
tentang permintaan atau masalah yang diajukan oleh pelanggan. Tiket
kemudian ditugaskan kepada anggota tim Customer Support yang tepat
untuk ditindaklanjuti. Ticketing System memungkinkan tim Customer
Support untuk melacak dan mengelola semua tiket secara efisien.
C. Impementasi Chatbot Intercome dan Ticketing System Pada WHMCS (Web Host
Manager Complete Solution)
1. Implementasi Chatbot Intercom
Pada proses ini, penulis dapat mengimplementasikan pelayanan pelanggan
menggunakan chatbot yang sudah disediakan oleh perusahaan. Implementasi
pelayanan sebagai Customer Support merujuk pada proses menerapkan strategi dan
praktik yang dirancang untuk memberikan dukungan dan layanan yang optimal
kepada pelanggan (Adis Amatulia Rosida, 2024). Ini melibatkan penerapan kebijakan,
prosedur, dan tindakan yang bertujuan untuk memenuhi kebutuhan pelanggan,
memberikan solusi atas masalah yang dihadapi, dan meningkatkan kepuasan
Pelayanan sebagai Customer Support melibatkan interaksi langsung antara tim
Customer Support dan pelanggan. Tujuan utamanya adalah untuk memberikan
bantuan, jawaban, dan solusi yang tepat untuk memastikan kepuasan pelanggan
Beikut Flowchart Chatbot Intercom pada sisi pelanggan
a) Start: Awal percakapan dimulai ketika pelanggan menghubungi chatbot
intercom.
b) Greeting: Chatbot intercom menyapa pelanggan dan menawarkan bantuan.
¢) Menu Options: Chatbot intercom menampilkan pilihan menu utama kepada
pelanggan (layanan, tutorial dan panduan, masalah teknis,pembayaran).
e Jika pelanggan memilih Layanan, lanjut ke livechat dan dijawab oleh
customer support.
e Jika pelanggan memilih Tutorial dan panduan, lanjut ke livechat dan
dijawab oleh customer support.
e Jika pelanggan memilih Masalah Teknis, lanjut ke livechat dan dijawab
oleh customer support apabila tidak terseselaikan masalahnya diarahkan
open ticket.
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e Jika pelanggan memilih Pembayaran, lanjut ke livechat dan dijawab oleh
customer support
d) Troubleshooting Questions: Customer Support mengajukan pertanyaan
untuk memahami masalah teknis.
e) Provide Solutions: Berdasarkan jawaban pelanggan, Customer Support
memberikan solusi yang relevan.
f) Customer Support menanyakan apakah masalah sudah terselesaikan.
e Jika Ya, Customer Support akan menutup Livechat mengucapkan terima
kasih dan menutup percakapan.
e Jika Tidak, Customer Suppot akan menanyakan Kembali detail kendalanya
g) End: Percakapan berakhir.

START

Kirimi Kami Pesan

Greeting

Menu Option

! b i

Layanan ITutorial Dan Panduan Pembayaran

!

Wasalah Teknis

anyakan Pada
Livechat

livechat livechat ivcehat

Troubleshooting
Questions

¥

Ticketing System

Provide Solution

Selesai

Gambar 3. Implementasi Chatbot Intercom
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3. Penggunaan Dan Pembuatan Akun Chatbot Intercom
a) Pertama Pertama untuk peserta magang diberikan masing-masing satu
akun Intercom untuk digunakan sebagai alat komunikasi dengan
Customer dapat diakses pada Url https.//app.intercom.com/

@  Settings O Teammates W Leam *
O Qsa mited  Roles  Actviylogs
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u
Workspa K Sta 19 R (]
o
h T
& as @ o [
O : R
i Lo v w -
L
‘ s . - ,
Chanel > h
Inbox
i " L B0 i Disd
A1 ot >
3 Amandl
ngrations > a8 o o
. ! uded
e anghsa (Y - | Inuded g teams ed Diaed
Help Center > o i " d
& Outoud B e ™ . e s . -
] dlive [or ] Dissied

persceal H

e
Gambar 4. Penggunaan Dan Pembuatan Akun Chatbot Intercom

b) Kedua, Kami diberikan informasi mengenai beberapa fitur dari
Intercom. Salah satunya yaitu hashtag . Dimana fitur tersebut adalah
Chatbot Macro yang digunakan di PT. Cloud Hosting Indonesia
memudahkan kita untuk mempercepat dalam membalas chat dari

customer.
nversations
HTTP error 500 HTTP error 500
kami cek "HTTP ERROR 500" mungkin di N ATTRIBUTES
panduan http ke https sebabkan oleh htaccess yang salah, Limit
memori pada paket hosting yang melebihi P —
Redirect http ke https batas, Theme atau plugins yang crash anda
dapat melakukan pengecekan error_log di IDCloudHost
redirect website ke hitps folder /public_html anda.
+ Add
email hosting (Jogin tanpa cpanel) Indanesian
+ Add
Migrasi Hosting (Bantuan & panduan) v
s phone.. —
#hﬂd Copilot used False

LEAD DATA

Gambar 5. Chatbot Macro

D. Implementasi Sistem Ticketing Pada WHMCS (Web Host Manager Manage
Solution) Studi Kasus Penanganan Website yang Terkena Deface Konten Judi
Online dan Phishing

Pada Proses ini Sistem tiket di WHMCS adalah fitur yang memungkinkan
penyedia layanan hosting untuk mengelola permintaan dukungan pelanggan secara
efisien. WHMCS (Web Host Manager Complete Solution) adalah platform
manajemen hosting yang mengintegrasikan berbagai fitur seperti penagihan,
manajemen klien, dan dukungan teknis, salah satunya adalah sistem tiket untuk
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menangani masalah pelanggan.

Filter Tickets M ‘ Department Subject

Status B
B Technical Support #611852 - Situs terkena deface slot

Department -
P 0 ® Technical Support #471646 - Mengatasi Defacement Website
tfjcrefilessape #009668 - WEBSITE WWW.LOMBOKMAYURAHOTEL.COM DI HACK
Email Address

Tag Cloud

#857051 - Restore Backup Website https://desatanjungmedang.id/

#679632 - mengembalikan halaman website yang terdeface iklan judi slot

#110867 - Defacement Website

None

#860650 - Mengatasi defacement website
Network Issues

echnical Support #677572 - Subdomain terkena deface

echnical Support #824667 - Website Saya Terkena Deface
Advanced Search 0O ® Technical Support #623512- Website tidak bisa loading
O ® Technical Support #921821- Backup File

O ® Technical Support #994213 - Serangan Web Judol wvw.pemudakatolik.or.id

Gambar 6. Implementasi Sistem Ticketing Pada WHMCS

E. Penanganan Website yang Terkena Deface Konten Judi Online dan Phishing

Deface adalah tindakan merusak tampilan atau konten website dengan
mengganti halaman utama atau tampilan website dengan konten yang tidak sah,
sering kali dilakukan oleh peretas untuk tujuan tertentu, seperti menyebarkan pesan
politik, merusak reputasi, atau bahkan mempromosikan kegiatan ilegal seperti konten
judi online (Suharjo & Wahyu, 2024). Dalam kasus phishing, penyerang berusaha
meniru website asli untuk mencuri informasi sensitif pengunjung, seperti username,
password, atau data keuangan. Penyerang dapat memasukkan konten judi atau
phishing ke dalam website dengan berbagai cara, seperti mengeksploitasi
kerentanannya, melemahkan sistem login, atau mengupload skrip berbahaya.
Beberapa Penyebab Website yang Terkena Deface Konten Judi Online.

guntoro agun

EED  Habob

com/ dan hitps/raplusdarussalambin.sch.id yang ada dihosting entrepreneur pro tersusupi link judol

Address: 2001:448:20a0:20d5:7006:8969:ba76:2d0

Gambar 7. Penanganan Website yang Terkena Deface Konten Judi Online dan
Phishing

1. Sistem Manajemen Konten (CMS) yang Rentan Situs judi online sering
menggunakan CMS seperti WordPress, Joomla, atau platform lainnya. Jika CMS
atau plugin yang digunakan tidak diperbarui atau menggunakan plugin/thema
ilegal, penyerang bisa mengeksploitasinya untuk merubah tampilan atau konten
situs dengan menyisipkan iklan atau halaman judi online. Banyak situs
menggunakan skrip atau aplikasi pihak ketiga. Jika skrip tersebut memiliki
kelemahan, penyerang dapat menyisipkan kode berbahaya untuk mengubah
tampilan atau menambahkan konten judi ilegal.

2. Penggunaan Kata Sandi yang Lemah atau Tidak Aman Tanpa menggunakan 2FA,
situs menjadi lebih rentan terhadap serangan brute force. Jika peretas mendapatkan
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akses ke akun admin, mereka bisa dengan bebas mengganti konten atau

menambahkan halaman judi.

3. Pencurian Kredensial dan Phishing Penyerang dapat mencuri kredensial admin
situs judi online dengan cara phishing atau menggunakan malware untuk
mendapatkan akses ke akun yang memiliki hak istimewa. Setelah mendapat akses,
peretas dapat mengganti konten atau memasukkan halaman judi online.

a. Serangan SQL injection Teknik ini memungkinkan peretas untuk memasukkan
perintah berbahaya ke dalam database situs, yang dapat mengubah konten
website, seperti menambahkan halaman judi atau mengarahkan pengunjung ke
situs judi online. Penanganan Website yang Terkena Deface Konten Judi Online.

b. Identifikasi Konten yang Diformat Ulang: Cek halaman utama dan bagian lain
dari situs untuk mengidentifikasi perubahan yang dilakukan oleh peretas.
Pahami bentuk deface yang terjadi, apakah hanya mengganti tampilan atau ada
perubahan substansial seperti penambahan halaman judi atau phishing.

P Lazada

LINK QQLUCKY8 v

PKQQLUCKY8 > AKUN CK ILUCKY8 LOGIN Penerimaan

DAFTAR QQLUCKY8

———
QQLUCKY8 LOGIN Penerimaan Mahasi
INU Tasikmalaya - Home of Heritage Al
Innovation

Inutasikmalaya membuka penerimaan mahasiswa baru tahun 2024 e
wp login dengan akun QQLUCKYS dan isi data diri s

IDR 5.000

Disc 90%

DAFTAR| LOGIN

Gambar 8. Identifikasi Konten yang Diformat Ulang

Apabila website terkenda deface seperti gambar di atas langkah yang
dilakukan sebagai berikut :
1. Masuk Pada Whmcs Dan Search Domain yang terkena Deface
Gambar 9. Whmcs Dan Search Domain yang terkena Deface
2. Lalu akan diarahkan Ke layanan yang digunakannya , Lalu bisa masuk pada
Cpanelnya
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Orders»  Biling»  Support »  Utlices »  Addons »

Addons View/Seare

NS Manaperv3

o Muaal B L Add New Clier wnual)  Pengaturan Gr

Advanced Search o Products/Senvices

1

m
3ol

| OCLE

Gambar 10. Layanan Cpanel

3. Pada Cpanel bisa masuk pada Menu File Manager.

4. Lalu pada File Manager bisa masuk pada public-html Pengecekan bisa dilakukan
dengan cek Last modified atau terakhir yang diubah. Biasanya untuk deface
perubahan konten berada pada index.php kita dapat menghapusnya atau
mengembalikannya secara default.

&

(- N

Gambar 11. File Manager h

5. Cara Kedua untuk mengembalikan Website yang terkena Deface dapat dilakukan
Restore. Untuk Proses ini membutuhkan persetujuan Pelanggan atau bisa Request
untuk Restore Kembali ke tanggal tertentu karena IDCloudhost melakukan back
up berkala 4x dalam sebulan.

6. Untuk  Restore  kita  bisa  mengakses @~ WHM  dengan  cara
https:/ /hostnameserver:2087
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https://hostname-server:2087/
https://hostname-server:2087/

1.0.21 2.07 2.66 2.5

[Jetbac x l @ (é:

Tools
JetBackup 5 Plugins

Backup Configuration Backup
This Interface lets you customize the server's
scheduled backups.

Backup Restoration Backup
This interface lets you restore cPanel accounts
from local or remote server backups.

File and Directory Restoration Backup
This Interface lets you restore Items from the
local backups of your cPanel account users.

Contact Manager Server Contacts

Traceroute Enable/Disable Security Center
This interface lets you enable or disable the
systermn’s traceroute tool.

Customization cPanel
This interface lets you customize some elements

of cPanel’s Jupiter theme, and allows you to

update your public contact Information.

Gambar 12. WHM

7. Setelah Masuk pada WHM, Bisa melakukan Search JetBackup
8. Setelah masuk pada JetBackUp Pilih akun yang digunakan.
9. Lalu dapat memilih tanggal yang di inginkan untuk di Restore

Full Backup
Crosind Schedules Structure Destination Noles Size
18 Dec 2024 01:44 AM v Day ncrectantsl TrueNAS SSHDC Double click to addnotes . NA
Show simple settings
Backup Items
- .
g & Q & = -]
Panel Config Home Dir Cron Jobs DB DB Users Domains Certificates Emails FTP
5 Name Created Selected Files Notes size Lock Status
8 miugwo 18Dec202401:44, v A FlesDirectories Double click fo 2dd noles. NA Y
Selected
16 Dec 2024 02:14 AM
14 Dec 2024 01:15 AM
Displaying 101 outof 1 records '~~~ .

D EES T
Gambar 13. Tanggal pada Cpanel

Penambahan record DNS pada sebuah situs yang terkena deface merupakan
salah satu teknik yang digunakan oleh peretas untuk mengalihkan lalu lintas atau
mendapatkan kontrol lebih lanjut atas situs. Biasanya, peretas dapat
menambahkan record DNS untuk mengarahkan domain ke server mereka atau
memanipulasi pengaturan DNS untuk tujuan yang merugikan, seperti phishing,
pengalihan ke situs berbahaya, atau penyebaran malware. Untuk Memastikannya
dapat dicek :

A Record : Mengarah ke IP yang salah.

CNAME Record : Mengarahkan ke subdomain asing,.

TXT Record : digunakan untuk tujuan phishing atau spam.

Apabila pada Zone Editor terdapat atau mengarah ke IP asing bisa menghapus
DNS Record tersebut.
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* raplusdarussalambjn.sch.id. 14400 A 178.128.62.45

* admin.raplusdarussalambjn.sch.id. 14400 A 134.209.105.93
* kepsek.raplusdarussalambijn.sch.id. 14400 A 206.189.157.245
kepsek.raplusdarussalambjn.sch.id. 14400 A 45.131.65.119

WHM fs + Clients~ Orders~ Biling~ Support~ Utilities +  Addons ~ i xmkweb.id

0 Search Resuits Found

h
Shoctcits Dashboard
g Add New Cliens

26 Add New Order 4% Performing search.
i Create New Ouste - 260025 ® 3 o
B To.Do Entry Pending Orders Tickets Waiting. Collapse All EDY +iide nactive clients | [l search as you type

Gambar 14. Penambahan record DNS

* Phishing Website adalah situs web palsu yang dibuat dengan tujuan menipu
pengguna agar memberikan informasi pribadi atau sensitif, seperti nama
pengguna, kata sandi, nomor kartu kredit, atau data pribadi lainnya. Situs ini
biasanya dirancang untuk meniru tampilan situs resmi dari perusahaan, lembaga
keuangan, atau layanan populer, sehingga korban tidak menyadari bahwa mereka
sedang berinteraksi dengan situs palsu.

« G % britifstvixmkwebid/nophp * 0 ¥ L0
33 | MGmal @ YouTube @ Maps  SetUpidentityPh. [ Delegate  RunaGatekeeper Metamask-Harmony [ [ WA%-GNEW. B BACAWL ([ nosivecom:Searc.. @ Adobe Acrobat

Lengkapi data Pencetakan Kupon

Home
Gambear 15. Phishing Website

Dalam kasus Phising website tindak lanjut yang dilakukan Sesuai SOP
Perusahaan adalah melakukan suspend terhadap domainnya berikut langkah
langkah yang dilakukan untuk Suspend layanan pada WHMCS
1. Masuk Pada WHMCS dan Search dengan masukan domain yang terindikasi

Phising
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Order # 695387 - View Order Registr.

NO Reset to default nameservers

Registrar Lock () Check to Enable

Register Transfer Renew Modify Contact Details Get EPP Code Request Delete Release Domain Enable ID Protection

Gambar 16. WHMCS

2. Lalu Akan diarahkan pada Menu Pengelolaan Domain

3. Lalu untuk melakukan Suspend untuk layanannya Nameservernya diubah
menjadi expiredl.cloudhost.id dan expired2.cloudhost.id dan untuk status
domainnya diubah menjadi Fraud

Order # 695387 - View Order Registration Period | Years
Order Type Register Registration Date [ 21/12/2024
Domain | xmk.web.id - ExpiryDate @ 2112
Registrar | paas v NextDueDate & 21/12/2025
First Payment Amount | 0.00 Payment Method  Bank BR v
Recurring Amount | 55000.00 - ':‘;u o Status  Fraud v
Promotion Code @ | Nene -
Subscription ID
Nameserver 1 | expired?.cloudhost.id
Nameserver 2 | expired2.cloudhost.id

Nameserver 3
Nameserver 4
Nameserver 5
NO Reset to default nameservers

Registrar Lock [ Check to Enable

Register =~ Transfer = Renew | Modify Contact Details = GetEPPCode | RequestDelete  Release Domain = Enable ID Protection
Registrar Commands

Update EPP Code n

Gambar 17. Menu Pengelolaan Domain

KESIMPULAN

Program Magang Bersertifikat Kampus Merdeka di PT Cloud Hosting
Indonesia memberikan kesempatan bagi para mahasiswa/i dari seluruh perguruan
tinggi di Indonesia untuk mengembangkan kompetensi kerja dalam industri
teknologi. Kompetensi tersebut mencakup pada bidang website hosting seperti
penjualan hosting, domain,vps, dan sistem layanan nya. Pada program ini,
mahasiswa yang menjadi bagian dari Customer Support memiliki tugas serta
tanggung jawab dalam melayani pelanggan , membantu pelanggan.

Dengan Implementasi Chatbot Intercom dan sistem ticketing berbasis
WHMCS di PT Cloud Hosting Indonesia telah memberikan dampak positif dalam
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meningkatkan efisiensi layanan, khususnya dalam menangani kasus website yang
terkena deface dengan konten judi online dan phishing. Berikut adalah poin-poin
utama kesimpulan:

1. Efisiensi Penanganan Kasus

* Integrasi Chatbot Intercom memungkinkan respons cepat terhadap
pertanyaan awal pelanggan, sehingga mempersingkat waktu eskalasi ke tim
teknis.

* Sistem ticketing WHMCS memberikan kemudahan dalam pengelolaan
laporan insiden, memprioritaskan tiket berdasarkan tingkat keparahan, dan
mendokumentasikan seluruh proses penanganan.

2. Kecepatan dan Akurasi Respon

* Dengan Chatbot Intercom, pelanggan dapat langsung menerima panduan
dasar terkait langkah pertama yang harus dilakukan saat website terkena
deface.

* Sistem ticketing memastikan tidak ada laporan pelanggan yang terlewat, serta
memberikan notifikasi otomatis untuk pembaruan status tiket.

3. Peningkatan Kepercayaan Pelanggan
* Proses yang lebih terstruktur dan respons yang cepat meningkatkan kepuasan
pelanggan dan memperkuat kepercayaan mereka terhadap layanan PT Cloud
Hosting Indonesia.
4. Manajemen Sumber Daya yang Optimal

Dengan automasi proses awal menggunakan chatbot, tim support dapat lebih
fokus pada masalah teknis yang memerlukan penanganan lebih kompleks.
Keseluruhan, integrasi Chatbot Intercom dan sistem ticketing pada WHMCS terbukti
menjadi solusi efektif dalam meningkatkan efisiensi layanan dan memperkuat
manajemen insiden, khususnya dalam konteks keamanan website. Implementasi ini
juga dapat menjadi acuan untuk pengembangan sistem layanan di masa depan, baik
untuk kasus serupa maupun untuk kebutuhan yang lebih luas.

SARAN

Saran bagi mahasiswa dan mahasiswi yang akan menjalankan Intership atau
magang adalah harus selalu memberikan yang terbaik untuk perusahaan/instansi
agar bisa menjaga nama baik kampus, memperluas relasi kita dengan
perusahaan/instansi. Diharapkan pihak kampus dapat membantu dan menyalurkan
mahasiswa keperusahaan/instansi dan dapat memberikan arahan serta bimbingan
kepada mahasiswa. Agar program ini dapat berjalan lebih baik kedepannya, terdapat
salah satu hal yang perlu diperbaiki, yaitu koordinasi dan komunikasi yang terjadi
antara mahasiswa dengan karir maupun pembimbing. Penyediaan Pelatihan
Tambahan: Saya menyarankan perusahaan untuk menyediakan pelatihan tambahan
bagi pemagang yang bergabung dalam program Customer Support. Pelatihan
tambahan ini dapat mencakup pengembangan keterampilan komunikasi,
penyelesaian masalah, dan pemahaman yang mendalam tentang produk dan layanan
yang ditawarkan.
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