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ABSTRAK

PT Shafira Tour & Travel adalah perusahaan yang bergerak dalam bidang
umrah dan haji yang berdiri pada tahun 2001. Dalam proses penanganan konsultasi
calon pelanggan yang ada saat ini memiliki risiko terabaikannya calon pelanggan
untuk melakukan sesi konsultasi dengan pihak customer service. Hal tersebut
berdampak pada menurunnya kepuasan pelanggan sehingga secara tidak langsung
akan berimbas pada menurunnya kesempatan perusahaan untuk memperoleh
keuntungan. Permasalahan tersebut dikarenakan waktu sesi konsultasi yang
melebihi waktu yang telah ditentukan, yaitu maksimal 30 menit per calon
pelanggan, terutama pada saat menangani calon pelanggan yang rewel.

Solusi yang diberikan adalah membuat aplikasi automated customer
service dengan metode natural language processing yang dimana aplikasi tersebut
dapat diakses oleh setiap calon pelanggan melalui perangkat yang dimiliki masing-
masing. Tujuan yang ingin dicapai adalah mengurangi antrean yang terjadi pada
bagian customer service.

Berdasarkan hasil akhir dari uji coba aplikasi automated customer service
antrean yang ada pada bagian customer service dapat dikurangi. Hal ini dapat dilihat
pada hasil antrean yang terjadi dari 19 calon pelanggan hanya 1 orang yang harus
mengantre dengan tingkat akurasi dari aplikasi sebesar 64%. Walaupun saat ini
tidak bisa semua pertanyaan calon pelanggan dapat terjawab, akan tetapi dengan
bertambah luasnya pertanyaan yang dimiliki maka aplikasi automated customer

service dapat berkembang menjadi lebih baik.

Kata kunci: aplikasi, customer service, natual language processing
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BAB |

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah

PT. Shafira Tour & Travel merupakan perusahaan jasa yang bergerak pada
bidang tour dan travel khususnya pemberangkatan jamaah haji dan umroh.
Perusahaan ini berdiri sejak tahun 2001, dimana setiap tahunnya terdapat 8.000
jemaah yang menggunakan jasa yang ditawarkan oleh perusahaan. Untuk
memperoleh jumlah jemaah yang begitu besar, perusahaan yang bergerak dibidang
tour dan travel ini gencar melakukan promosi, salah satu cara yang dilakukan adalah
dengan mengadakan expo pada acara-acara tertentu, terutama pada saat ada expo
mengenai umroh dan haji. Dari expo-expo tersebut tidak jarang pula calon
pelanggan tertarik dengan layanan jasa yang diberikan oleh PT. Shafira Tour &
Travel, sehingga calon pelanggan menghubungi perusahaan untuk mengetahui
lebih lanjut tentang layanan yang diberikan.

Proses konsultasi tersebut dimulai ketika calon pelanggan menghubungi
pihak perusahaan melalui media yang telah tersedia, baik melalui telefon, email,
atau datang secara langsung ke perusahaan baik saat expo maupun tidak. Calon
pelanggan yang hendak melakukan konsultasi, akan ditangani secara langsung oleh
pihak customer service yang ada. Untuk konsultasi melalui telefon atau tatap muka,
rata-rata lama waktu yang digunakan dari tiap calon pelanggan yang datang untuk
konsultasi adalah 10-15 menit, sedangkan untuk konsultasi melalui email pihak
customer service akan berusaha secepat mungkin menanggapi email yang masuk
tersebut. Dari proses tersebut, nantinya dapat diketahui apakah calon pelanggan

akan menggunakan jasa yang ditawarkan perusahaan atau tidak.



Pada saat ini, permasalahan yang terjadi pada proses konsultasi melalui
telefon atau konsultasi tatap muka adalah waktu yang digunakan dalam konsultasi
seringkali melebihi waktu yang telah ditentukan, yaitu maksimal 30 menit per calon
pelanggan, terutama pada saat menangani calon pelanggan yang rewel. Untuk lebih
jelasnya, dapat melihat Tabel 1 pada bagian lampiran.

Jika dalam kondisi yang ramai, seperti saat musim umroh atau haji, hal ini
akan berdampak pada munculnya antrean calon pelanggan yang hendak melakukan
konsultasi. Ketika hak calon pelanggan yang menunggu giliran untuk konsultasi
tidak diperoleh maka akan berimbas pada menurunnya kepuasan pelanggan, dan
hal ini akan berpengaruh pula pada menurunnya kemungkinan perusahaan dalam
memperoleh profit karena hilangnya kesempatan perusahaan untuk memperoleh
pelanggan baru.

Berdasarkan permasalahan tersebut, diusulkannya sebuah aplikasi
automated customer service untuk mengurangi waktu tunggu calon pelanggan
dalam sesi konsultasi menggunakan metode Natural Language Proccessing.

1.2 Rumusan Masalah
1. Bagaimana mengurangi jumlah calon pelanggan yang terabaikan dalam
sesi konsultasi pada PT. Shafira Tour & Travel
2. Bagaimana mengimplementasikan Natural Language Processing untuk
membantu konsultasi pada PT. Shafira Tour Travel.
1.3 Batasan Masalah
1. Tipe customer service yang difokuskan adalah customer service before

sale.



2. Cabang ilmu yang digunakan dalam pembuatan aplikasi automated
customer service berbasis Natural Language Processing ini adalah
Question Answering System (QAS).

3. Data yang digunakan dalam aplikasi ini merupakan data pertanyaan yang
sering ditanyakan oleh calon pelanggan kepada pihak perusahaan.

4. Metode penelitian yang digunakan dalam pembuatan aplikasi automated
customer service ini adalah V-model.

5. Tahapan metode penelitan yang digunakan tidak sampai pada Acceptance
Testing.

1.4 Tujuan

1. Mengurangi jumlah calon pelanggan yang terabaikan dalam sesi
konsultasi pada PT. Shafira Tour & Travel

2. Mengimplementasikan Natural Language Processing untuk membantu
konsultasi calon pelanggan pada PT. Shafira Tour & Travel.

1.5 Manfaat

1. Dapat meningkatkan efisiensi dan efektifitas dalam menjawab setiap
pertanyaan yang diajukan oleh calon pelanggan.

2. Dapat membantu perusahaan dalam mengurangi antrean calon pelanggan
yang hendak melakukan konsultasi.

3. Dapat meningkatkan kepuasan calon pelanggan yang dimiliki oleh
perusahaan.

4. Mengimplementasikan Natural Language Processing dalam membantu

konsultasi calon pelanggan.



1.6 Sistematika Penulisan

Sistematika dalam penulisan laporan kerja praktek ini disusun dalam lima
bab. Pada tiap bab terdiri atas beberapa sub bab diantaranya adalah:
BAB | PENDAHULUAN
Pada bab ini membahas latar belakang masalah, perumusan masalah, batasan
masalah, tujuan, manfaat, dan sistematika penulisan.
BAB Il LANDASAN TEORI
Pada bab ini membahas teori-teori yang digunakan untuk menyelesaikan laporan
tugas akhir. Teori yang digunakan yaitu customer service, automasi/otomasi,
knowledge-based system, text mining, natural language processing, System
development life-cycle, dan v-shape model.
BAB 111 ANALISIS DAN PERANCANGAN SISTEM
Pada bab ini membahas tentang langkah-langkah yang harus dilakukan berdasarkan
model penyelesaian yang telah ditentukan. Langkah-langkah tersebut dibagi
kedalam tiga tahapan, yaitu tahap awal, tahap pengembangan, dan tahap akhir.
Selain penjelasan dari tiap-tiap tahap yang dilakukan terdapat juga desain antar
muka dan juga desain pengujian yang akan dilakukan nantinya.
BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN
Pada bab ini membahas tentang hasil dari tahapan yang telah dilakukan pada bab
sebelumnya, hasil tersebut diantara lain hasil dari aplikasi yang dibangun beserta
rangkaian pengujiannya.
BAB V PENUTUP
Pada bab ini membahas tentang kesimpulan dan saran berdasarkan laporan tugas

akhir yang telah dibuat.



BAB I1

LANDASAN TEORI

2.1 Customer Service

Menurut Edward (2009), customer service adalah hasil penggabungan dari
apa yang organisasi lakukan guna memenuhi kebutuhan pelanggan dan
menghasilkan kepuasan pelanggan. Dengan kata lain, customer service merupakan
bagian dari perusahaan yang menghubungkan antara perusahaan dan pelanggannya
guna memenuhi dan memahami ekspektasi pelanggan.

Dalam kenyataannya, customer service dibagi ke dalam beberapa tipe,
antara lain:

- Customer service before sale, merupakan customer service yang
menyambut datangnya pelanggan, contohnya adalah pegawai yang
menyambut datangnya pelanggan.

- Customer service during sale, merupakan customer service yang melayani
pelanggannya ketika hendak melakukan pembelian, contohnya adalah
pegawai yang membantu pelanggan dalam menentukan produk yang akan
dibeli.

- Customer service after sale, merupakan customer service yang melayani
pelanggannya setelah proses penjualan terjadi, contohnya adalah pegawai
yang melayani layanan purna jual sebuah produk.

2.2 Automasi / Otomasi
Menurut Random House Webster College Dictionary, automation is the
technique, method or system of operation or controlling a process by highly

automatic means, as by electronic device, reducing human intervention to a



minimum. Dalam pengertian tersebut memiliki arti bahwa otomasi merupakan
sebuah teknik, metode, atau sistem operasi yang mengendalikan setiap proses atau
kegiatan secara otomatis, melalui bantuan alat elektronik, sehingga dapat
meminimlasir campur tangan dari manusia.

Berdasarkan pengertian diatas, penulis dapat menyimpulkan bahwa
otomasi merupakan sebuah metode untuk meringankan kegiatan manusia dengan
bantuan teknologi yang ada. Dengan adanya otomasi, kegiatan rutin yang dilakukan
oleh manusia dapat diringankan bebannya.

2.3 Knowledge-Based System

Menurut Teft (1989) Knowledge-based system adalah sebuah program
komputer yang didesain untuk menstimulasi penyelesaian masalah berdasarkan
kebiasaan atau pengetahuan manusia. Knowledge-based system merupakan sebuah
program yang menyimpan informasi sangat besar, hampir keseluruhannya
merupakan fakta dan peraturan, yang kemudian informasi tersebut akan diolah
untuk menghasilkan sebuah solusi dalam menyelesaikan permasalahan yang
biasanya menggunakan keahlian manusia. Selain itu juga knowledge-based system
juga dapat berkomunikasi dengan pengguna guna memperoleh informasi yang lebih
spesifik dalam menyelesaikan permasalahan yang dimaksud.

Knowledge-based system berbeda dengan program konvensional yang ada,
dimana knowledge-based system dapat menyajikan lebih dari satu solusi dari
permasalahan yang ada. Dan apabila dibandingkan dengan basis data, knowledge-
based juga memiliki perbedaan yaitu dimana knowledge-based system lebih bisa

digunakan untuk membantu dalam pengambilan keputusan. Akan teteapi,



knowledge-based system masih memerlukan bantuan dari basis data guna
menyimpan data dan informasi yang dimiliki.
2.4 Text Mining

Menurut (Miller, 2005) pada buku Data and Text Mining A Business
Applications Approach, text mining ialah pemrosesan secara otomatis atau semi-
otomatis yang melibatkan struktur mengesankan pada teks dan penggalian
informasi yang relevan dari teks. Text Mining berkaitan dengan kata. Kata-kata
tersebut ditranskrip dan disimpan didalam berkas elektronik, mewakili data mentah
untuk analisa.

Sama seperti halnya data mining, jumlah data yang diperlukan untuk text
mining tidaklah bergantung pada besarnya ukuran basis data atau jumlah koleksi
dokumen. Hal ini dikarenakan text mining merupakan sebuah proses yang

menggunakan pendekatan kata dalam melakukan penelitiannya.

Analisa teks
terstruktur

Persiapan data
teks

Teks tak
terstruktur

Teks
terstruktur

Gambar 2.1 Proses Text Mining

2.5 Natural Language Processing

Menurut Suhartono (2013), Natural Language Proccessing atau biasa
disebut dengan NLP, merupakan sebuah cabang ilmu Artificial Inteligent yang
berfokus pada pengolahan bahasa natural. Bahasa natural merupakan bahasa umum

yang digunakan untuk berkomunikasi antar manusia. Sedangkan untuk bahasa



komputer sendiri, diperlukan sebuah pemrosesan tersendiri agar apa yang dimaksud
oleh pengguna dapat dipahami oleh komputer.

Pustejovsky dan Stubbs (2012) menjelaskan bahwa ada beberapa area
utama pada NLP, diantaranya,

a. Question Answering System (QAS), merupakan kemampuan komputer
untuk menjawab pertanyaan yang diajukan oleh penggunanya. Dalam hal
ini, pengguna tidak lagi memasukkan kata kunci berkenaan dengan
jawaban yang diinginkan melainkan pengguna memasukkan pertanyaan
secara langsung ke dalam komputer.

b. Summarization, merupakan pembuatan ringkasan dari kumpulan dokumen
atau email sehingga pengguna dibantu untuk mengkonversikan dokumen
teks yang besar ke dalam sebuah slide presentasi.

c. Machine Translation, salah satu hasil aplikasi yang telah menarapkan
cabang ilmu ini adalah Google Translate, dimana output dari aplikasi yang
dibuat dapat memahami bahasa manusia sekaligus menerjemahkannya ke
dalam bahasa lain seperti dari bahasa Indonesia ke dalam bahasa Inggris,
atau sebaliknya.

d. Speech Recognition, merupakan cabang ilmu NLP yang cukup sulit. Hal
ini dikarenakan komputer harus memahami bahasa manusia yang
diucapkan. Dan bentuk kalimat yang sering digunakan dalam cabang ilmu
ini adalah kalimat tanya dan perintah.

e. Document Classification, adalah salah satu cabang ilmu NLP yang paling
sukses. Pekerjaan yang dilakukan melalui cabang ilmu ini yaitu

menentukan dimana tempat terbaik dokumen yang baru diinputkan ke



dalam sistem. Hal ini sangat berguna pada aplikasi spam filtering, news

article classification, dan movie review.
2.6  System Development Cycle (SDLC)

Menurut (Efraim, Rainer, & Potter, 2003), system development life-cycle
(SDLC) adalah metode pengembangan sistem tradisional yang digunakan sebagian
besar organisasi saat ini. SDLC juga merupakans sebuah kerangka kerja
(framework) yang terstruktur dan berisi proses-proses sekuensial dimana sistem
informasi dikembangkan.
2.7 V-Shaped Model

Dalam buku Software Engineering a Practitioner’s Approach Sevent
Edition, V-Shaped Model merupakan bentuk model pengembangan software yang
bergerak ke sisi kiri “V” secara berlawanan. Persyaratan dasar dalam masalah,
disempurnakan menjadi semakin lebih rinci dan teknis secara representasi dari
masalah dan solusinya. Sehingga setelah kode telah dihasilkan, pengembang
software akan bergerak naik sisi kanan V yang pada dasarnya akan melakukan
serangkaian tes (Assurance) atau tindakan kualitas yang memvalidasi masing-
masing model dibuat sebagai pengembang software. Pada kenyataannya, tidak ada
perbedaan mendasar antara siklus hidup klasik dan V-model. Dimana V — Shaped
Model menyediakan cara tentang bagaimana memvisualisasikan sebuah tindakan

terverifikasi dan tervalidasi yang diterapkan untuk pekerjaan rekayasa sebelumnya.
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Gambar 2.2 VV-Shape Model

Model ini disebut dengan V—-Shaped karena tahap demi tahap yang dilalui
akan terverifikasi dan tervalidasi secara urut . Model ini merupakan model variasi
dalam representasi dari model waterfall dalam Software Engineering. Model ini
melakukan pendekatan secara sistematis dan urut mulai dari level kebutuhan sistem
hingga ke tahap selanjutnya sesuai uraian berikut :

a. Requirement Modeling, terdiri dari skenario, informasi dan analisa yang
merupakan tindakan persyaratan pemodelan yang menghasilkan model
berbasis scenario dari sudut pandang berbagai sistem “aktor” yang

menggambarkan perilaku.



. Architectural Design, merupakan desain arsitektur perangkat lunak yang
menganggap dua tingkat desain piramida tentang desain data dan desain
arsitektur. Desain data memungkinkan pengembangan untuk mewakili
komponen data yang arsitektur dalam sistem konvensional dan definisi
kelas (meliputi atribut dan operasi) dalam sistem berorientasi objek.
Desain arsitektur berfokus pada representasi dari struktur komponen
perangkat lunak, sifat mereka, dan interaksi.

Component Design, merupakan sebuah langkah lanjutan setelah langkah
pertama dari desain arsitektur selesai. Pada tahap ini, secara keseluruhan
data dan struktur program perangkat lunak telah ditetapkan. Tujuannya
adalah untuk menerjemahkan model desain ke dalam perangkat lunak
operasional. Namun tingkat abstraksi dari model desain yang ada relative
tinggi, dan tingkat abstraksi dari program operasional rendah.

Code Generation, merupakan proses pembuatan sistem mengguanakan
bahasa pemrograman yang telah ditentukan. Dan pada tahapan ini
dibutuhkan kesesuaian antara semantik kode dan kebenaran sintaksis.
Unit Testing, merupakan sebuah langkah yang berfokus dalam upaya
verifikasi pada unit terkecil dari desain perangkat lunak hingga komponen
perangkat lunak atau modul. Hal ini menggunakan deskripsi desain tingkat
komponen sebagai panduan, jalur kontro penting yang diuji untuk
mengungkap kesalahan dalam batas modul. Uji unit berfokus pada logika
proses internal dan struktur data dalam batas-batas komponen.
Integration Testing, adalah teknik yang sistematis untuk membangun

arsitektur perangkat lunak sementara pada saat yang sama melakukan tes



untuk mengungkap kesalahan yang terkait dengan interfacing. Tujuannya
adalah untuk mengambil komponen unit diuji dan membangun struktur
program yang telah ditentukan oleh desain.
g. System Testing, merupakan serangkaian tes yang berbeda yang tujuan
utamanya adalah untuk sepenuhnya melaksanakan sistem berbasis
computer. Meskipun masing-masing tes memiliki tujuan yang berbeda,
namun semua pekerjaan untuk memverifikasi bahwa unsur sistem telah
terintegrasi dengan baik dan melakukan fungsi allocated(pengalokasian).
h. Acceptance Testing, merupakan tahap pengujian penerimaan yang
dilakukan oleh pelanggan dalam upaya untuk melaksanakan semua fitur
dan mengikuti seperangkat prinsip-prinsip serta konsep-konsep yang
berlaku untuk coding dan testing.
2.8 Confusion-Matrix

Confusion matrix merupakan perhitungan yang terdiri dari informasi
tentang data actual dan prediksi yang telah diklasifikasi oleh sistem. Performa dari
sistem biasanya dievaluasi data yang ada menggunakan matrix (Hamilton, 2012).

Bentuk sederhana dari confusion matrix adalah sebagai berikut,

Prediksi
Negatif Positif
Negatif A B
Aktual 5 o sitit C D

Gambar 2.3 Bentuk dari Confusion Matrix (Hamilton, 2012)

Keterangan:

- A merupakan jumlah prediksi yang benar bahwa hal tersebut bernilai negatif



- B merupakan jumlah prediksi yang salah bahwa hal tersebut bernilai negatif

- C merupakan jumlah prediksi yang salah bahwa hal tersebut bernilai positif

- D merupakan jumlah prediksi yang benar bahwa hal tersebut bernilai positif
Dari bentuk matrix diatas didapatkan beberapa formula standar yang

diantaranya,

A+D
A+B+C+D

Accuracy =

Error Rate = 1 — Accuracy
Accuracy merupakan nilai dari proporsi prediksi yang bernilai benar,

sedangkan error rate digunakan untuk mengukur nilai kesalahan yang dimiliki.



BAB I11

ANALISIS DAN PERANCANGAN SISTEM

Pada bab ini akan dibahas tentang identifikasi dan analisa permasalahan,
solusi permasalahan dan perancangan dari aplikasi automated customer service
yang akan dibagi kedalam tiga tahapan, yaitu tahap awal, tahap pengembangan, dan
tahap akhir. Tahap awal terdiri dari analisa bisnis dan studi literatur. Untuk tahap
pengembangan terdiri dari dari requirements modeling, architecture design,
concept design, dan code generation. Dan tahap akhir berisikan unit testing,
integration testing, system testing, dan uji akurasi aplikasi. Lebih jelasnya dari

pembagian tahap tersebut dapat dilihat pada tabel berikut,

Tabel 3.1 Metodologi Penelitian

Tahapan Kegiatan

Tahap Awal - Analisis Bisnis

- Studi Literatur

Tahap Pengembangan - Requirements Modeling
- Architecture Design

- Component Design

- Code Generation
Tahap Akhir - Unit Testing

- Integration Testing

- System Testing

- Uji Akurasi Aplikasi

- Uji Perbandingan antara
menggunakan aplikasi dan

manual

14



3.1 Tahap Awal
3.1.1 Analisis Bisnis

Analisis bisnis merupakan proses analisis dari proses bisnis dan
mengidentifikasi permasalahan yang ada pada perusahaan PT. Shafira Tour &
Travel. Kegiatan dari anilisis bisnis ini berupa wawancara dan observasi secara
langsung pada perusahaan PT. Shafira Tour & Travel, yang dimana untuk proses
wawancara akan dilakukan dengan pihak terkait yakni bagian customer service.
Hasil dari wawancara dan observasi tersebut berupa proses konsultasi calon
pelanggan yang dijalankan pada perusahaan saat ini, pihak-pihak yang terkait dalam
menangani proses konsultasi tersebut, serta data durasi konsultasi yang pernah
dilakukan dalam lima hari terakhir. Untuk data durasi konsultasi pada perusahaan
PT. Shafira Tour & Travel dapat dilihat pada lampiran 1.

Selain data durasi konsultasi, terdapat juga informasi berupa proses
konsultasi calon jemaah pada PT. Shafira Tour & Travel. Proses konsultasi dimulai
dari calon pelanggan yang ingin tahu lebih spesifik mengenai layanan yang
diberikan oleh perusahaan bertanya kepada bagian customer service perusahaan,
baik itu datang secara langsung ke kantor, ke tempat expo, telepon, sms, ataupun
email. Segala pertanyaan yang diajukan oleh pihak calon pembeli akan dijawab
oleh bagian customer service.

Setelah sesi tanya-jawab yang dilakukan oleh calon pelanggan dilakukan,
pihak customer service akan mencatat secara garis besar kegiatan yang terjadi. Hal
ini akan berlanjut sampai dengan didapat keputusan akhir dari calon pelanggan akan
menggunakan jasa yang ditawarkan atau tidak. Dan setiap keputusan dari calon

pelanggan tersebut akan dibuatkan sebuah laporan dari hasil konsultasi yang



nantinya menunjukkan berapa banyak calon pelanggan yang akan menggunakan
jasa perusahaan dan akan dihubungkan dengan pengeluaran perusahaan dalam

memasarkan jasa tersebut. Untuk lebih jelasnya, proses konsultasi jemaah pada PT.

Shafira Tour & Travel dapat dilihat pada gambar berikut,

Proses Konsultasi pada PT. Shafira Tour & Travel

Calon Pelanggan Customer Service

Menghubungi atau
mendatangi
perusahaan

Ada i Menerima Calon
antrian? Pelanggan

Mengantri

menunggu

Menanyakan
pertanyaan pada
cs .
Menjawab
Tidak Pertanyaan
Ya Paham?
Pencatatan hasil

Bertanya konsultasi (Hendak
4 Tidak menggunakan jasa

perusahaan atau

tidak)

lagi?

Phase

Gambar 3.1 BPMN Proses Konsultasi Calon Jemaah PT. Shafira Tour & Travel



Berdasarkan proses konsultasi tersebut permasalahan yang terjadi pada PT.
Shafira Tour & Travel adalah terjadinya antrean pelanggan yang akan berdampak
pada menurunnya kepuasan pelanggan. Sehingga jika hal ini berlanjut secara terus
menerus akan mengakibatkan menurunnya pendapatan perusahaan secara tidak
langsung.
3.1.2 Studi Literatur

Studi Literatur merupakan proses yang membantu dalam mencari
penyelesaian permasalahan yang dimiliki oleh perusahaan. Studi literatur ini dapat
diperoleh dari buku ataupun internet. Literatur-literatur yang menjadi acuan dalam
menyelesaikan permasalahan yang ada adalah customer service, automasi/otomasi,
knowledge-based system, text mining, natural language processing, system
development life-cycle, dan v-shape model.
3.2 Tahap Pengembangan
3.2.1 Requirements Modeling

Requirements Modeling merupakan tahapan yang bertujuan untuk
mengetahui kebutuhan dari system yang akan dibangun. Dalam menggambarkan
kebutuhan tersebut, akan dibagi kedalam beberapa diagram yaitu usecase diagram,
activity diagram, sequence diagram, dan class diagram. Yang pertama adalah
usecase diagram, dimana diagram ini dibuat dengan dasar dari hasil analisis bisnis
yang telah dilakukan pada tahapan awal. Lebih jelasnya untuk usecase diagram

yang dibangun dapat dilihat pada gambar berikut.
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Gambar 3.2 Usecase Diagram Automated Customer Service

Untuk usecase diagram automated customer service dari aplikasi yang
akan dibangun terdiri dari 2 (dua) aktor yaitu customer service dan calon pelanggan.
Selain aktor terdapat 7 (tujuh) aksi, yaitu aksi menginputkan pertanyaan, menerima
jawaban, login, maintenance data pertanyaan, melihat data pertanyaan, melihat
pertanyaan yang belum terjawab, dan melihat pertanyaan dari calon pelanggan.
Aksi menerima jawaban pertanyaan akan dapat diakses apabila calon pelanggan
telah melakukan aksi menginputkan pertanyaan, begitupula dengan aksi
maintenance pertanyaan, melihat data pertanyaan, dan melihat pertanyaan dari
calon pelanggan dapat diakses apabila customer service telah melakukan aksi login
terlebih dahulu. Sedangkan untuk aksi melihat pertanyaan yang belum terjawab
adalah aksi tambahan dari melihat data pertanyaan dimana aksi ini terpicu apabila
customer service ingin melihat pertanyaan yang belum terjawab oleh sistem.

Beberapa kebutuhan yang telah dijabarkan pada gambar diatas apabila

diubah kedalam bentuk tabel adalah sebagai berikut,



Tabel 3.2 Kebutuhan Aplikasi

jawaban spesifik

No Nama Kebutuhan Jenis Kebutuhan

1. | Calon pelanggan dapat menginputkan pertanyaan Fungsional

2. | Calon pelanggan dapat menerima jawaban Fungsional
pertanyaan

3. | Customer service dapat melakukan tambah Fungsional
pertanyaan dan jawaban

4. | Customer service dapat melakukan ubah Fungsional
pertanyaan dan jawaban

5. | Customer service dapat melakukan hapus Fungsional
pertanyaan dan jawaban

6. | Customer service dapat melihat data pertanyaan Fungsional
dan jawaban

7. | Customer service dapat melihat pertanyaan yang Fungsional
diajukan oleh calon pelanggan

8. | Customer service dapat melihat pertanyaan yang Non-fungsional
belum terjawab

9. | Customer service dapat mencari pertanyaan dan Non-fungsional

merupakan diagram yang digunakan untuk menggambarkan alur sistem automated
customer service berdasarkan sudut pandang penggunanya. Activity diagram yang

dibangun dibagi kedalam dua sisi, yaitu untuk menjawab pertanyaan dan

Kemudian, diagram selanjutnya adalah activity diagram. Activity diagram

maintenance pertanyaan dan jawaban.
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Gambar 3.3 Activity Diagram Maintenance Pertanyaan dan Jawaban
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Gambar 3.4 Activity Diagram Menjawab Pertanyaan

Untuk proses maintenance pertanyaan dan jawaban dimulai dari customer
service yang telah login dapat melihat pertanyaan kemudian dilanjutkan dengan
pilihan apakah hendak membuat pertanyaan baru atau tidak. Apabila customer
service memutuskan untuk membuat pertanyaan baru maka pengguna akan
menginputkan data pertanyaan baru kemudian akan disimpan kedalam sistem dan

berakhir pada aksi untuk melihat daftar pertanyaan kembali.



Jika customer service tidak ingin membuat pertanyaan baru, maka akan
dialinkan pada keputusan untuk mengubah pertanyaan. Jika ingin mengubah
pertanyaan maka pengguna menginputkan data pertanyaan dan jawaban yang baru
kemudian sistem akan mengubah data yang lama menjadi data yang baru. Dan
apabila sampai pada posisi ini pengguna tidak inign mengubah data pertanyaan dan
jawaban, maka muncul pertanyaan baru berupa apakah pengguna akan menghapus
pertanyaan. Apabila pengguna ingin menghapus pertanyaan maka pengguna harus
memilih data mana yang ingin dihapus dan jika sudah pasti maka sistem akan
menghapus pertanyaan tersebut. Jika tidak, maka sistem maintenance pertanyaan
dan jawaban berakhir.

Untuk penjabaran dari activity diagram menjawab pertanyaan dimulai dari
calon pelanggan menginputkan pertanyaan. Setelah itu sistem akan melakukan
proses tokenizing, filtering, dan stemming. Tokenizing merupakan proses
pemecahan satu kalimat menjadi beberapa kata yang tersimpan kedalam array.
Filtering digunakan untuk membuat kata hubung yang dimiliki. Stemming
bertujuan untuk merubah setiap kata yang tersimpan didalam array menjadi kata
dasar. Apabila rangkaian proses tersebut telah selesai, maka sistem akan mengambil
semua pertanyaan yang telah dimiliki dalam basis data. Dan setiap pertanyaan dari
basis data tersebut akan dilakukan proses tokenizing, filtering, stemming, dan
menghitung similarity. Untuk proses similarity yang dilakukan adalah mencocokan
hasil stemming dari masukan calon pelanggan dengan hasil stemming pertanyaan
dari basis data. Setelah itu akan dihitung tingkat similarity nya dan diambil nilai
similarity tertinggi. Apabila nilai similarity tertinggi mencapai nilai 0.8 atau 80%

maka sistem akan memberikan jawaban berdasarkan pertanyaan dari basis data



yang memiliki nilai similarity tertinggi tersebut, jika nilai tersebut tidak mencapai
0.8 atau 80% maka sistem akan memberikan saran untuk melakukan konsultasi
secara langsung pada bagian customer service yang ada di perusahaan.

Setelah usecase dan activity diagram dibuat selanjutnya adalah sequence
diagram. Sama seperti halnya activity diagram, sequence diagram merupakan
gambaran sistem akan tetapi menggunakan sudut pandang sistem. Dalam sequence
diagram akan lebih fokus akan proses yang ada dalam sistem. Untuk lebih jelasnya

dapat dilihat pada gambar berikut,
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Gambar 3.5 Sequence Diagram Menjawab Pertanyaan



Berdasarkan sequence diagram aplikasi automated customer service diatas,
aplikasi ini dimulai dari calon pelanggan menginputkan pertanyaan kedalam
aplikasi melalui interface yang ada. Kemudian pertanyaan tersebut akan ditangkap
oleh controller untuk dilakukan validasi. Apabila dalam proses validasi ini terdapat
kesalahan, maka dari kesalahan tersebut akan muncul pada interface aplikasi.
Validasi yang dilakukan berupa validasi panjang masukan dan tipe masukan.

Apabila dalam proses validasi tidak ada masalah, yang dilakukan
controller adalah menyimpan data calon pelanggan kedalam basis data. Setelah itu
controller akan mengambil semua data pertanyaan yang tersimpan didalam basis
data. Setiap data pertanyaan dari basis data tersebut akan diolah kedalam proses
tokenizing, filtering, dan stemming bersama dengan pertanyaan yang telah
diinputkan oleh calong pelanggan.

Tokenizing merupakan proses pemecahan kalimat menjadi beberapa kata
yang disimpan kedalam array. Filtering digunakan untuk menghapus kata-kata
yang tidak diperlukan, dalam hal ini adalah kata hubung, dari array yang telah
dibuat pada proses tokenizing. Kemudian stemming merupakan proses untuk
mengubah setiap kata dalam array menjadi kata dasar atau bentuk dasar dari kata-
kata tersebut.

Setelah proses tokenizing, filtering, dan stemming selesai yang dilakukan
adalah menghitung similarity atau kemiripan antara pertanyaan yang diinputkan
oleh calon pelanggan dan pertanyaan yang diambil dari basis data. Kemudian akan
diambil data pertanyaan dari basis data yang memiliki nilai similarity paling tinggi
dari beberapa kali proses yang diulang sejumlah dengan banyaknya pertanyaan

dalam basis data. Apabila nilai similarity tertinggi mencapai 0.8 maka controller



akan memberikan jawaban berdasarkan pertanyaan yang memiliki nilai similarity
tertinggi tersebut, akan tetapi jika nilai similarity tertinggi tidak bias mencapai 0.8
maka aplikasi akan menampilkan pesan kepada calon pelanggan melalui interface
untuk menyarankan bertanya secara langsung kepada customer service yang ada di
perusahaan. Proses terakhir yang dilakukan selanjutnya adalah menyimpan data
pertanyaan yang telah diinputkan oleh calon pelanggan kedalam basis data.

Selain sequence diagram menjawab pertanyaan, masih terdapat beberapa
sequence diagram yang diantaranya adalah sequence diagram melihat pertanyaan,
sequence diagram tambah pertanyaan, sequence diagram ubah pertanyaan, dan
sequence diagram hapus diagram. Sequence diagram tersebut dapat dilihat pada
bagian lampiran.

Diagram terakhir yang ada pada requirements modeling adalah class
diagram. Class diagram yang dibangun untuk aplikasi automated customer service

dapat dilihat pada gambar berikut,

Customer_Service

- Name : char Pertanyaan_Jawaban

- Email : char » R

- Password : char '?;x:g;ianch;h_a'

- Telp:int =

- Alamat : char 1 1.+ | +addPertanyaanJawaban() : void Kata_Hubung

+ updatePertanyaanJawaban(ID : int) : void

+ deletePertanyaanJawaban(ID : int) : void - Kara bhilbungchar

+ addCustomerService() : void
+ updateCustomerService(ID : int) : void

+ deleteCustomerService(ID : int) : void 1 0
jl
Calon_Pelanggan Pertanyaan_CP

- Name : char - PertanyaanCP : char

- Phone : int

- Address : char + addPertanyaanCP(PertanyaanCP : char) : void
+ getPertanyaanJawaban() : void

+addCalonPelanggan() : void + tokenizingPertanyaanCP(PertanyaanCP : char) : void
+ tokenizingPertanyaanJawaban(PertanyaanJawaban : char) : void 1

1 + filteringPertanyaanCP(PertanyaanCP : char, Kata_Hubung : char) : void

+ filteringPertanyaanJawaban(PertanyaanJawaban : char, Kata_Hubung : char) : void
+ stemmingPertanyaanCP(PertanyaanCP : char) : void

1.* | +stemmingPertanyaanJawaban(PertanyaanJawaban : char) : void

+ similarity(PertanyaanCP : char, PertanyaanJawaban : char) : void

+ getNilaiSimilarityTertinggi() : void

+ addPertanyaanJawaban(PertanyaanCP : char) : void

Gambar 3.6 Class Diagram Aplikasi Automated Customer Service



Berdasarkan class diagram diatas, terdapat 5 kelas, yaitu kelas Customer
Servie, kelas Pertanyaan dan Jawaban, kelas Pertanyaan Calon Jemaah, kelas Calon
Jemaah dan kelas Kata_Hubung. Masing-masing kelas tersebut memiliki relasi
masing-masing dimana untuk relasi antar kelas tersebut berupa relasi one-to-many.
3.2.2 Architecture Design

Pada tahapan ini akan menghasilkan rancangan arsitektur data yang ada
pada aplikasi automated customer service. Rancangan arsitektur data tersebut dapat

dilihat pada gambar berikut,

u pertanyaan_jawaban
@ ID_PJ - int(11)

PERTANYAAN : text
@ JAWABAN : text

n customer_service
ﬂ dbic pertanyaan_customer ¢ ID_CS :int(11)
2 ID_PC : int(11) NAMA_CS : varchar(100)
# ID_PJ : int(11) EMAIL_CS : varchar(100)
¢ 4 ID_CP: int(11) PASSWORD_CS : varchar(50)

@ PERTANYAAN_CUSTOMER - text| | # TELP_CS - decimal(14.0)
ALAMAT_CS - text
D calon_pelanggan

| @ ID_CP : int(11)
NAMA_CP - varchar(100)
# TELP_CP - decimal(14.0)
3 ALAMAT_CP - text

Gambar 3.7 Struktur Basis Data Aplikasi Automated Customer Service

Berdasarkan struktur basis data aplikasi automated customer service di
atas, terdiri dari 4 (empat) tabel, yaitu tabel pertanyaan_jawaban untuk menyimpan
data pertanyaan dan jawaban, table pertanyaan_customer untuk menyimpan data
pertanyaan yang pernah diajukan oleh calon pelanggan, tabel calon_pelanggan
untuk menyimpan data calon pelanggan yang pernah menggunakan aplikasi
automated customer service, dan tabel customer_service untuk menyimpan data

pengguna yang dapat melakukan tambah, ubah, dan hapus pertanyaan dan jawaban.



3.2.3 Component Design

Componen design merupakan proses sebelum dilakukannya koding (code
generation). Hasil dari component design ini berupa component diagram dan desain
antar-muka dari aplikasi yang akan dibangun. Untuk component diagram aplikasi

automated customer service dapat dilihat pada bagan berikut,

<<Application>> 2] <<front-end>> g ]
Automated Customer Service ~ [~~~ "7 77777 Dy Q&A Interface

I ~
! \ Py ~
! \
\ % Menginputkan Pertanyaan & |
<<back-end>>

Maintenance Pertanyaan dan Jawaban Y

: !

y Lo - N AN Menjawab Pertanyaan 8 |
Tambah Pertanyaan £ | Ubah Pertanyaan £ | Hapus Pertanyaan & |

T
i
9 .-

<<database>> gl|l--------------------- - >
Pertanyaan_Jawaban S e LS Ui ) N,

<<database>> 8|
Pertanyaan_CP

Gambar 3.8 Component Diagram Automated Customer Service

Secara garis besar aplikasi automated customer service terbagi kedalam 2
bagian, yaitu untuk mengelola atau maintenance pertanyaan dan jawaban dan untuk
tampilan antar muka dari aplikasi automated customer service. Untuk tampilan
antar muka dari aplikasi berisikan mengajukan pertanyaan dan menjawab
pertanyaan yang merupakan satu kesatuan. Kemudian, untuk mengelola pertanyaan
dan jawaban terpecah menjadi 3 komponen, yaitu tambah pertanyaan dan jawaban,
ubah pertanyaan dan jawaban dan hapus pertanyaan dan jawaban. Untuk tambah
pertanyaan, ubah pertanyaan, dan hapus pertanyaan memiliki relasi dengan basis
data Pertanyaan_Jawaban sedangkan untuk menginputkan pertanyaan memiliki

relasi dengan basis data Pertanyaan_Jawaban dan Pertanyaan_CP.



Berdasarkan komponen yang telah dijabarkan diatas, hasil dari desain

antar-muka yang dihasilkan adalah sebagai berikut,

Q & A (Quetion and Answer)

Apakah yang ingin anda tanyakan?

|Ccmoh: Dimanakah alamat PT. Shafira Tour & Travel?

Jawaban:
Modern versions of assistive technologies will announce CSS generated content, as well as
specific Unicode characters. To avoid unintended and confusing output in screen readers
(particularly when icons are used purely for decoration), we hide them with
the aria-hidden="true" attribute.
If you're using an icon to convey meaning (rather than only as a decorative element), ensure that
this meaning is also conveyed to assistive technologies — for instance, include additional content,
visually hidden with the .sr-enly class.
If you're creating controls with no other text (Such as a <button> that only contains an icon), you
should always provide alternative content to identify the purpose of the control, so that it will make
sense to users of assistive technologies. In this case, you could add an aria-label attribute on

the control itself.

Gambar 3.9 Desain Front-End Automated Customer Service

Gambar 3.10 Desain Login Page Automated Customer Service

Daftar Pertanyaan

& Jawaban
Pertanyaan Makna Pertanyaan Jawaban Action
Dimanakah alamat PT. Shafira Tour & Travel? Alamat PT. Shafira Tour & Travel ~ Alamat PT. Shafira Tour & Travel berad..
Apakah d usD S Peraty P tan (Bank In...
pal lengan esuai Peraturan Pemerintan (Bank In.

Gambar 3.11 Desain Tampilan Daftar Pertanyaan & Jawaban



Tambah Pertanyaan dan Jawaban

Text ‘

Jawaban

Text

Simpan Data

Gambar 3.12 Desain Tampilan Form Tambah dan Ubah Data

3.2.4 Code Generation

Code generation merupakan tahapan pembuatan aplikasi berdasarkan
kebutuhan yang telah ditentukan pada proses requirements modeling sampai
dengan component design. Hasil dari proses ini merupakan aplikasi yang menjadi
solusi dari permasalahan yang ada pada perusahaan. Bahasa yang digunakan untuk
membangun solusi yang diajukan adalah PHP 7.0.13 dengan framework laravel
versi 5.4.
3.3 Tahap Akhir
3.3.1 Unit Testing

Pada tahap ini akan dilakukan pengujian berdasarkan fungsi-fungsi yang
dimiliki dari tiap-tiap objek. Fungsi-fungsi tersebut antara lain tokenizing, filtering,
stemming, dan semantic. Untuk desain testing yang akan dilakukan pada tahapan

ini adalah sebagai berikut,



Tabel 3.3 Desain Unit Testing

No Nama Inputan Hasil yang diharapkan
Fungsi
1. | Tokenizing | Anton sedang mempelajari | [Anton], [sedang],
matakuliah akuntansi [mempelajari],
sebelum UTS [matakuliah], [akuntansi],

[sebelum], [UTS]
2. Filtering | Saya pergi ke malang untuk | [Saya], [pergi], [malang],
mengunjungi teman berlibur | [mengunjungi], [teman],

di sana [berlibur], [sana]

3. | Stemming | Ardi sempat melihat [Andi], [sempat], [lihat],
kecelakaan yang [kecelakaan], [yang],
menewaskan dua orang [tewas], [dua], [orang]

4. | Semantic/ | Data 1: Apakah saya bisa Nilai similairity:

Similarity | memiliki buku itu? 80 —90%

Data 2: Apakah saya bisa
mendapatkan buku itu?

3.3.2 Integration Testing

Integration testing merupakan tahapan uji coba yang melibatkan dari
kesatuan fungsi yang telah ditentukan. Dalam hal ini, integration testing akan
dilakukan dari proses tokenizing hingga semantic. Perbedaan yang terjadi antara
unit testing dan integration testing adalah pada unit testing dilakukan uji coba dari
tiap-tiap fungsi yang telah dibuat, sedangkan pada integration testing merupakan
uji coba yang melibatkan semua fungsi yang terkait satu sama lain, sehingga semua
fungsi tersebut dilakukan dalam 1 (satu) kali proses uji coba. Untuk desain

integration testing yang dilakukan dapat dilihat pada tabel berikut,



Tabel 3.4 Desain Integration Testing

No | Nama Fungsi Inputan Hasil yang diharapkan

1. Menjawab Data calon pelanggan | Data calon pelanggan dan
pertanyaan beserta data pertanyaan | data pertanyaan  dapat

yang diajukan, contoh: tersimpan kedalam basis
Data customer: M Hanif data. Selain itu, aplikasi
Data pertanyaan: | dapat memberikan jawaban
Kapankah keberangkatan | sesuai dengan pertanyaan
haji tahun 2017? yang diajukan.

2. | Maintenance | Data pertanyaan beserta | Data  pertanyaan  dan
Pertanyaan | jawaban dari pertanyaan | jawaban dapat tersimpan
(tambah tersebut, contoh: kedalam basis data.
pertanyaan) | Data pertanyaan:

Data jawaban:

3. Maintenance | Data pertanyaan beserta | Data  pertanyaan  dan

Pertanyaan jawaban dari pertanyaan | jawaban yang telah

(ubah tersebut, contoh: tersimpan dalam basis data
pertanyaan) | Data pertanyaan: dapat diubah dengan data
Data jawaban: pertanyaan dan jawaban

yang baru

4. Maintenance | ID pertanyaan yang ingin | Data  pertanyaan  dan
Pertanyaan dihapus jawaban yang telah
(hapus tersimpan dalam basis data
pertanyaan) dapat dihapus, selama tidak

memiliki  relasi  dengan
basis data dengan
pertanyaan yang diajukan
oleh calon pelanggan.

Apabila data tersebut
memiliki  relasi  dengan
tabel yang lain, maka akan
menampilkan pesan error
beserta penjelasannya
error-nya.




3.3.3 System Testing

System testing merupakan tahapan pengujian sistem secara keseluruhan
dengan data riil. Data yang digunakan merupakan data Q&A yang dimiliki oleh
perusahaan saat ini dengan jumlah * 45 pertanyaan dan jawaban. Sehingga dapat

menggambarkan skenario dari penerapan sistem itu nantinya.

3.3.4 Uji Akurasi Aplikasi

Merupakan tahap pengujian akhir, dimana hasil dari sesi konsultasi
menggunakan aplikasi automated customer service akan dicocokkan dengan sesi
konsultasi manual. Kemudian hasil dari sesi konsultasi tersebut akan dihitung
menggunakan formula sebagai berikut,

r X

Error Rate = (1 — Accuracy) X 100%

Sumber : (Hamilton, 2012)

Keterangan:

TP = True Positive (hasil manual dan hasil aplikasi benar)
TN = True Negative (hasil manual salah, hasil aplikasi benar)
FP = False Positive (hasil manual benar, hasil aplikasi salah)
FN = False Negative (hasil manual dan aplikasi salah)

3.3.5 Uji Perbandingan

Pada pengujian ini akan dilakukan perbandingan antara jumlah antrean
setelah menggunakan aplikasi dan jumlah antrean tanpa menggunakan aplikasi.
Dimana nantinya akan digunakan untuk menilai apakah dengan adanya aplikasi

automated customer service dapat mengurangi jumlah antrean yang ada perusahaan.



BAB IV

HASIL DAN PEMBAHASAN

Pada bab ini akan membahas hasil dari implementasi rancangan sistem

atau aplikasi yang telah digambarkan pada bab sebelumnya. Dalam proses

implementasi tersebut dibutuhkan perangkat yang mendukung baik itu dari segi

perangkat keras maupun perangkat lunak.

Perangkat lunak yang digunakan pada skenario implementasi ini adalah

sebagai berikut:

1. Sistem Operasi Microsoft Windows 10 Pro Edition

2. XAMPP versi 3.2.2 sebagai local server yang didalamnya berisikan

MariaDB versi 10.1.19 dan PHP versi 7.0.13

3. Framework Laravel versi 5.4

Untuk perangkat keras yang digunakan dalam scenario implementasi ini

adalah sebagai berikut:

1.

2.

3.

4.

5.

Intel Core 13-3217U clock speed 1.8 GHz
4 Gb RAM

Kapasistas penyimpanan minimum 100 Mb
Monitor SVGA dengan resolusi 1366 x 768

Keyboard dan mouse yang memadai

4.1 Implementasi Sistem

Pada tahap implementasi ini akan dibagi menjadi 2 (dua), yaitu sebagai

perspektif calon jamaah dan perspektif customer service. Kedua pengguna tersebut

memiliki peran masing-masing dalam mengakses aplikasi automated customer

service.
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Untuk perspektif dari calon jamaah, maka pengguna akan langsung
mendapatkan tampilan antar muka untuk melakukan kegiatan tanya jawab sebagai

berikut,

\\‘,h.llud
F.A.Q
Data Pelanggan Form Pertanyaan
Nama Lengkap Masukkan Pertanyaan anda
No. Telepon
Alamat Email

Gambar 4.1 Tampilan antar muka automated customer service

Pada tampilan antar muka diatas, terdapat kolom pertanyaan yang
digunakan calon jamaah untuk memasukkan pertanyaan dan sebuah tombol “cari
jawaban” untuk men-submit pertanyaan tersebut. Kemudian sistem akan mengolah
pertanyaan tersebut untuk menghasilkan jawaban yang paling sesuai, berikut hasil

dari proses pencarian jawaban dengan jawaban yang paling tepat,

Data Pelanggan Form Pertanyaan
Nama Lengkap MasukKkan Pertanyaan anda

No. Telepon

Alamat Email

/,

Pertanyaan:
Apakah bisa melakukan keberangkatan dari Jakarta?

Jawaban:

Semua Umroh Reguler dirancang memberikan kenyamanan lebin kepada jamazh dengan pesawat langsung terbang dari Surabaya tanpa transit di Jakarta.
Jika ada yang via Jakarta, altemative sbb

1. Berangkat via Surabaya dengan tiket Jki-Sby PP tanggungan penumpang

2. Tetap berangkat via Jkt secara mandiri dan bertemu di Jeddah/Mad. Selanjutnya bergabung dg Group Shafira. Adanya Tambahan biaya untuk penjemputan dan transportasi
Khusus dari Jed/Med ke Hotel di Med. Untuk biaya silahkan hubungi Marketing Shafira

Gambar 4.2 Tampilan hasil pencarian jawaban



Apabila pertanyaan dari calon jamaah tidak sesuai dengan pertanyaan yang
ada pada knowledge-based yang tersimpan dalam basis data, maka akan
memberikan notifikasi bahwa pertanyaan yang diajukan belum dapat ditangani
melalui sistem dan menyarankan untuk menghubungi bagian customer service

secara langsung. Berikut tampilan dari penanganan jawaban yang tidak terjawab,

\\5hafir&1 Login
FA.Q
Data Pelanggan Form Pertanyaan
Nama Lengkap Masukkan Pertanyaan anda
No. Telepon
Alamat Email

a4

Pertanyaan:
Kurs apa yg digunakan oleh Shafira?

Jawaban:

Maaf untuk saat ini belum ada jawaban yang bisa diberikan

Silahkan hubungi Customer Service kami di

Kantor Pusat Surabaya: Juanda Business Center B-5, JI. Raya Juanda No.1. Aloha, Surabaya 60325

Telp: (031) 8555558/(031) 8532838
shafira-tour com

Gambar 4.3 Tampilan penanganan jawaban yang tidak terjawab

Untuk perspektif dari customer service, pengguna harus memasukkan
email dan password pada halaman login yang telah disediakan. Tampilan login

tersebut dapat dilihat pada gambar berikut,

a b
*gshaflrd Login

Login

E-Mail Address

Password

Remember Me

Gambar 4.4 Tampilan halaman login



Setelah pengguna berhasil masuk kedalam sistem, maka pengguna dari
aplikasi akan diarahkan ke halaman utama. Pada halaman utama ini, pengguna akan
diberikan informasi mengenai jumlah pertanyaan yang belum terjawab. Selain
informasi dari jumlah pertanyaan yang belum terjawab, pada halaman utama juga
terdapat quick-menu yang membantu pengguna mengakses menu yang ada pada

aplikasi. Untuk lebih jelasnya dapat dilihat pada gambar berikut,

[} Home | Shafira Tour & T X

heme

-
\\Shdfild Home  Karyawan  Pertanyaan  Cusiomer Elmy Andrean ~
Jumiah Pertanyaan Pertanyan Belum Terjawab Jumiah Pengguna
Daftar 5 Pertanyaan Terbaru

Pertanyaan

Apakah mungkin untuk berangkat dar; Semua Umroh n dengan pesawat lang: ban
Jakarta? Surabaya

Jika ada yang via J sbb

1. Berangkat v

2 Tetap beran gab

Tambahan bia 1 i Me

Marketing
Bagaimana cara mengetahui jadwal Pada uruh Ustadz Per nema
ustadz Pembimbing? Pimpinan Rombongan. Ser: p. Ja

nbimbing akan mendapatkan
Ustadz Pembimbing hui paling lambat 1 bulan sebelum keberangkatan

Apakah memungkinkan keberangkatan dirancang memberikan kenyamanan lebin kepada jamaah dengan pesawat langsung terbang dari
dari Jakarta? t di Jakarta

Jika ada yang via Jakarta, altemnative sbb

baya dengan tiket Jkt-Sby PP tanggungan penumpang

Gambar 4.5 Tampilan halaman utama

Selain halaman utama, juga terdapat halaman pertanyaan dan halaman
karyawan. Untuk halaman pertanyaan, merupakan halaman yang menampilkan
semua data pertanyaan yang tersimpan kedalam aplikasi, baik pertanyaan yang
telah terjawab maupun pertanyaan yang belum terjawab. Tampilan halaman

pertanyaan dapat dilihat pada gambar berikut,



[} Pertanyaan | Shafira Tou: X
8000/pe

anyaan

¢ »

\\Shdfl[d Home Karyawan Pertanyaan Customer Eimy Andrean v
Data Pertanyaan Buat Pertanyaan
Show 10 v entries Search:

Pertanyaan (Bahasa) Jawaban

Apakah memungkinkan keberangkatan ~ Semua Umroh Reguler dirancang memberikan kenyamanan lebih kepada jamaah dengan pesawat langsung terbang

dari Jakarta? dari Surabaya tanpa iransit di Jakarta. m

Jika ada yang via Jakarta, alternative sbb

1. Berangkat via Surabaya dengan tiket Jkt-Sby PP tanggungan penumpang
2. Tetap berangkat via Jkt secara mandiri dan bertemu di Jeddah/Mad. Selanjutnya bergabung dg Group Shafira.
Adanya Tambahan biaya untuk penjemputan dan transportasi khusus dari Jed/Med ke Hotel di Med. Untuk biaya
silahkan hubungi Marketing Shafira.

Apakah mungkin untuk berangkat dari  Semua Umroh Reguler dirancang memberikan kenyamanan lebih kepada jamaah dengan pesawat langsung terbang

Jakarta? dari Surabaya tanpa iransit di Jakarta. m

Jika ada yang via Jakarta, alternative sbb

1. Berangkat via Surabaya dengan tiket Jkt-Sby PP tanggungan penumpang
2. Tetap berangkat via Jkt secara mandiri dan bertemu di Jeddah/Mad. Selanjutnya bergabung dg Group Shafira.
Adanya Tambahan biaya untuk penjemputan dan transportasi khusus dari Jed/Med ke Hotel di Med. Untuk biaya
silahkan hubungi Marketing Shafira.

Apakah?

Bagaimana cara mengetahui jadwal
ustadz Pembimbing?

Gambar 4.6 Tampilan halaman pertanyaan

Selain menampilkan data pertanyaan, pengguna dapat menambahkan,
mengubah, atau menghapus pertanyaan dan jawaban melalui halaman ini dengan
menekan tombol-tombol seperti tombol tambah pertanyaan untuk menambahkan
pertanyaan, tombol ubah untuk mengubah pertanyaan dan jawaban, dan hapus
untuk menghapus pertanyaan dan jawaban. Apabila pengguna menekan tombol
tambah pertanyaan atau ubah, maka pengguna akan diarahkan pada halaman
tambah atau ubah pertanyaan dan jawaban, sesuai dengan tombol yang ditekan.
Pada halaman ini pengguna hanya perlu mengisikan pertanyaan dan jawaban yang
ingin ditambahkan atau diubah, kemudian sistem akan menyimpannya kedalam
basis data. Jika proses menyimpan data telah selesai, pengguna akan diarahkan
kembali ke halaman pertanyaan.

Sama seperti halnya dengan halaman pertanyaan, pada halaman karyawan

akan menampilkan semua data karyawan yang dapat menggunakan sistem. Akan



tetapi tidak semua pengguna dari aplikasi dapat menambahkan, mengubah atau
menghapus data karyawan tersebut, hanya pengguna yang berstatus admin atau
pemilik perusahaan saja yang dapat melakukannya. Untuk tampilan dari halaman

karyawan tersebut dapat dilihat pada gambar berikut,

[ Karyawan | Shafira Tour ¢ X

Nama Karyawan Email No. Telep Alamat Jabatan

Gambar 4.7 Tampilan halaman karyawan

Untuk menambahkan atau mengubah data karyawan, pengguna yang
memiliki hak akses perlu mengisikan nama, email, password, nomor telepon, dan
alamat. Apabila ada salah satu dari data tersebut ada yang tidak diisi maka data
yang telah dimasukkan tidak akan tersimpan dan memberi peringatan bahwa
terdapa data yang tidak lengkap dengan memberi warna pada data yang belum terisi
tersebut.

Selain dapat mengetahui data pertanyaan dan data karyawan yang dimiliki,
dari aplikasi yang telah dibangun dapat mengetahui siapa saja yang telah
menggunakan aplikasi tersebut. Hal ini dapat dilihat pada menu customer yang
menampilkan data pengguna aplikasi yang terdiri dari nama, nomor telepon, email,
pertanyaan yang diajukan, dan jawaban dari pertanyaan tersebut. Untuk lebih

jelasnya dapat melihat pada gambar berikut,



¢ .
\\Shdﬁl’d Home  Karyawan  Perianyaan  Customer Elmy Andrean ~

Data Customer

Show 10 v entries Search:
Customer Pertanyaan Jawaban Action

Elmy Andrean § Apakah? Jawab
08985553268
elmy.andrean@gmail.com
Elmy Andrean S Apakah bisa melakukan keberangkatan dari Semua Umroh Reguler dirancang memberikan kenyamanan lebih kepada Jawab
08985553268 Jakarta? jamaah dengan pesawat langsung terbang dari Surabaya tanpa transit di
elmy andrean@gmail com Jakarta. Jika ada yang via Jakarta, altemative sbb - 1. Berangkat via

Surabaya dengan tiket Jki-Sby PP tanggungan penumpang 2. Tetap

berangkat via Jkt secara mandiri dan bertemu di Jeddah/Mad. Selanjutnya

bergabung dg Group Shafira. Adanya Tambahan biaya untuk penjemputan

dan transportasi khusus dari Jed/Med ke Hotel di Med. Untuk biaya silahkan

hubungi Marketing Shafira
Elmy Andrean S hhaha Jawan
08985553268
elmy.andrean@gmail.com
Elmy Andrean Apakah bisa melakukan keberangkatan dari Semua Umroh Reguler dirancang memberikan kenyamanan lebin kepada Jawab
08985553268 Jakarta? jamaah dengan pesawat langsung terbang dari Surabaya tanpa transit di
elmy@gmail.com Jakarta. Jika ada yang via Jakarta, alternative sbb : 1. Berangkat via

Surabaya dengan tiket Jki-Sby PP tanggungan penumpang 2. Tetap

Gambar 4.8 Tampilan halaman customer

4.2 Evaluasi Sistem

Setelah proses implementasi selesai, proses selanjutnya yang harus
dilakukan adalah evaluasi atau melakukan pengujian pada aplikasi yang telah
dibangun. Langkah-langkah pengujian yang digunakan akan mengacu sesuai pada
bab sebelumnya, yang dimana akan dibagi menjadi beberapa tahapan diantaranya
unit testing, integration dan system testing, dan uji akurasi aplikasi. Untuk hasil dari

masing-masing tahapan pengujian tersebut dapat dilihat pada tabel-tabel berikut,

Tabel 4.1 Hasil Unit Testing

No Nama Inputan Hasil yang Hasil Evaluasi
Fungsi diharapkan
1. | Tokenizing | Anton sedang [Anton], [sedang], | [Anton], [sedang],
mempelajari [mempelajari], [mempelajari],
matakuliah [matakuliahl], [matakuliahl],
akuntansi [akuntansi], [akuntansi],
sebelum UTS [sebelum], [UTS] | [sebelum], [UTS]
2. Filtering | Saya pergi ke [Saya], [pergi], | [Saya], [pergi],
malang untuk [malang], [malang],




No Nama Inputan Hasil yang Hasil Evaluasi
Fungsi diharapkan

mengunjungi [mengunjungi], [mengunjungi],
teman berlibur [teman], [teman], [berlibur],
di sana [berlibur], [sana] | [sana]

3. | Stemming | Ardi sempat [Andi], [sempat], | [Andi], [sempat],
melihat [lihat], [lihat],
kecelakaan yang | [kecelakaan], [kecelakaan],
menewaskan [yang], [tewas], [yang], [tewas],
dua orang [dua], [orang] [dua], [orang]

4. | Semantic/ | Data 1: Apakah | Nilai similairity: | Nilai similarity:
Similarity | saya bisa 80 — 90% 83%

memiliki buku
itu?
Data 2: Apakah
saya bisa
mempunyai
buku itu?
Tabel 4.2 Hasil Integration dan System Testing

No Nama Inputan Hasil yang Hasil Evaluasi
Fungsi diharapkan

1. | Menjawab | Data calon | Data calon | Data dapat
pertanyaan | pelanggan beserta | pelanggan dan | tersimpan sesuai

data pertanyaan | data pertanyaan | dengan yang
yang diajukan, | dapat tersimpan | diharapkan.
contoh: kedalam  basis
Data customer: M | data. Selain itu,
Hanif aplikasi  dapat
Data  pertanyaan: | memberikan
Kapankah jawaban sesuai
keberangkatan haji | dengan
tahun 2017? pertanyaan yang
diajukan.

2. | Maintenance | Data  pertanyaan | Data pertanyaan | Data dapat
Pertanyaan | beserta  jawaban | dan jawaban | tersimpan sesuai
(tambah dari pertanyaan | dapat tersimpan | dengan yang
pertanyaan) | tersebut, contoh: diharapkan.




basis data dapat
dihapus, selama
tidak memiliki

relasi  dengan
basis data
dengan

pertanyaan yang
diagjukan  oleh
calon pelanggan.

Apabila data
tersebut

memiliki relasi
dengan tabel

yang lain, maka
button hapus
tidak dapat di
tekan.

No Nama Inputan Hasil yang Hasil Evaluasi
Fungsi diharapkan
Data pertanyaan: kedalam  basis
Data jawaban: data.
3. | Maintenance | Data  pertanyaan | Data pertanyaan | Data dapat
Pertanyaan | beserta  jawaban | dan jawaban | tersimpan sesuai
(ubah dari pertanyaan | yang telah | dengan yang
pertanyaan) | tersebut, contoh: tersimpan dalam | diharapkan.
Data pertanyaan: basis data dapat
Data jawaban: diubah  dengan
data pertanyaan
dan jawaban
yang baru
4. | Maintenance | ID pertanyaan yang | Data pertanyaan | Data dapat
Pertanyaan | ingin dihapus dan jawaban | terhapus  sesuai
(hapus yang telah | dengan yang
pertanyaan) tersimpan dalam | diharapkan.

Berdasarkan hasil uji akurasi data pada yang dapat dilihat pada Lampiran

3, diketahui beberapa informasi sebagai berikut,

a. Jumlah Pertanyaan yang dapat terjawab dengan sistem 64 pertanyaan,




b. Jumlah Pertanyaan yang dapat terjawab tetapi tidak relevan 13 pertanyaan,
c. Jumlah Pertanyaan yang tidak terjawab 23 pertanyaan,
Beberapa informasi tersebut kemudian dimasukkan kedalam formula
perhitungan akurasi yang telah ditentukan pada bab sebelumnya sebagai berikut,

= X 1 = — %X 1 = 64
ccuracy TP TN FN FN 0 00 0 0

Error Rate = (1 — Accracy rate) X 100% = (1 — 0,64) X 100% = 36%

Berdasarkan hasil pengolahan data yang ada pada lampiran 4 mengenai
data hasil antrean, terdapat 1 calon pelanggan yang harus mengantre untuk
mengunngu waktu konsultasi. Jika dibandingkan data yang dimiliki perusahaan,
dari 20 calon pelanggan pertama terdapat 2 (dua) orang yang harus mengantre untuk
melakukan konsultasi dan 1 (satu) orang yang batal dalam melakukan konsultasi.
Dari paparan perbandingan tersebut dapat disimpulkan bahwa dengan adanya
aplikasi automated customer service dapat mengurangi jumlah antrean atau hilang

nya calon pelanggan.



BAB V

PENUTUP

5.1 KESIMPULAN
Berdasarkan hasil implementasi dan evaluasi pada bab sebelumnya, dapat
diambil beberapa kesimpulan sebagai berikut,

1. Berdasarkan hasil uji akurasi data yang telah dilakukan, aplikasi
automated customer service bisa mengurangi jumlah antrean yang ada
pada bagian Customer Service hal ini dapat dilihat pada halaman lampiran
mengenai hasil antrean, dimana dari 19 calon pelanggan yang melakukan
konsultasi hanya satu orang yang harus mengantre.

2. Metode natural language processing yang terdapat dalam aplikasi
automated customer service masih belum optimal dalam menjawab setiap
pertanyaan yang diajukan oleh pengguna, dikarenakan tingkat akurasi
yang dimiliki saat ini adalah 64%. Hal ini tentu saja bergantung pada
keluasan knowledge-base yang dimiliki, apabila semakin luas knowledge-
base yang dapat dibangun maka semakin tinggi pula hasil akurasinya.

5.2 SARAN
Dalam pengembangan aplikasi automated customer service, dapat
diajukan beberapa saran yaitu:

1. Calon pelanggan atau pengguna tidak perlu mengisikan kembali dara
pribadinya apabila hendak bertanya kembali

2. Mengoptimalkan  perhitungan  similarity dari  aplikasi  dengan
menggunakan dua atau lebih perhitungan similarity, tidak hanya

menggunakan satu perhitungan similarity (cosine similarity), melainkan
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digabungkan dengan metode perhitungan similarity yang lain untuk
mengoptimalkan pencarian jawaban.

User interface dari aplikasi dapat dikembangkan kedalam bentuk chat
windows.

Ketika melakukan uji data, diharapkan untuk menguatkan terlebih dahulu
knowledge-base yang dimiliki, dengan cara memiliki beberapa macam
bentuk pertanyaan yang memiliki satu makna, sehingga dapat

mengoptimalkan kinerja dari aplikasi yang serupa untuk dibangun.
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LAMPIRAN

Lampiran 1 Data Durasi Konsultasi

Table 1 Data Durasi Konsultasi (sumber: PT. Shafira Tour Travel)

Hari No Status Jam Jam Konsultasi Durasi CSyang
Antrean | Antrean | Datang Konsultasi | menangani
01 Tidak 11.00 11.00-11.20 20 menit 1
02 Tidak 11.15 11.15-11.40 35 menit 2
03 Tidak 11.17 11.17-11.32 15 menit 3
1 04 Tidak 11.45 11.45-12.25 40 menit 1
05 Tidak 12.00 12.00-12.30 30 menit 2
06 Tidak 12.05 12.05-12.40 35 menit 3
07 Tidak 15.00 15.00-15.20 20 menit 1
01 Tidak 11.20 11.20-12.20 60 menit 1
02 Tidak 13.45 13.45-14.15 30 menit 1
2 03 Tidak 14.00 14.00-14.45 45 menit 2
04 Tidak 14.07 14.07-14.27 20 menit 3
05 Ya 14.10 14.15-14.45(-5) 30 menit 1
01 Tidak 10.50 10.50-12.10 80 menit 1
02 Tidak 11.00 11.00-12.05 65 menit 2
03 Tidak 11.00 11.00-12.30 90 menit 3
04 Ya 11.23 | (tidak jadi konsul) - -
3 05 Ya 12.00 12.05-12.22(-5) 17 menit 2
06 Tidak 13.15 13.15-14.15 60 menit 1
07 Tidak 13.30 13.30-14.15 45 menit 2
08 Tidak 13.33 13.33-14.08 35 menit 3
09 Ya 14.00 14.08-14.20(-8) 12 menit 3
01 Tidak 10.00 10.00-10.47 47 menit 1
02 Tidak 10.20 10.20-10.50 30 menit 2
03 Tidak 10.30 10.30-10.48 18 menit 3
04 A 10.44 (tiqujadi konsul ] ]
via telepon)
4 05 Ya 10.46 10.47-11.00(-1) 13 menit 1
06 Tidak 10.50 10.50-12.00 70 menit 3
07 Tidak 11.30 11.30-11.45 15 menit 1
08 Tidak 13.50 13.50-15.03 73 menit 1
09 Tidak 14.00 14.00-14.55 55 menit 2
10 Tidak 14.03 14.03-14.31 28 menit 3
11 Ya 14.15 (tidak jadi konsul) - -




(tidak jadi konsul

12 Ya 14.20 ) - -
via telepon)
13 Tidak 14.45 14.45-15.10 25 menit 3
01 Tidak 10.03 10.03-11.03 60 menit 1
02 Tidak 10.05 10.05-10.49 44 menit 2
03 Tidak 10.20 10.20-11.00 40 menit 3
04 Ya 10.45 10.49-11.10(-4) 21 menit 3
05 Tidak 13.30 13.30-13.45 15 menit 1
06 Tidak 13.31 13.31-14.00 29 menit 2




Lampiran 2 Hasil Uji Akurasi Data

Tabel 2 Hasil Uji Akurasi Data

Calon Pertanvaan Jawaban Jawaban
Pelanggan y Sistem Manual
Maksimum jumlah orang dalam satu Teriawab | Teriawab
kamar untuk paket private berapa ya? J ]
Untuk paket private biasanya Terjawab | Terjawab
: - menggunakan pesawat apa?
Nabilah Bilqis Mengapa pesawat garuda tidak bisa turun
896100004886 | . o9apap g Terjawab | Terjawab
A di madinah untuk paket zam-zam?
nabilahbilgis@g Untuk bus VIP apakah dicampur dengan
mail.com pake P g Terjawab | Terjawab
paket umroh yang lain?
Bolehkah membayar dengan USD? Terjawab | Terjawab
Mengapa jamaah harus membuka Terjawab | Terjawab
tabungan muamalat?
Paket ekonomis itu apa sih? Terjawab | Terjawab
Mengapa air asia menggunakan paket Tidak .
Leila Miftahun | ekonomis? Terjawab | | cHawab
81939182915 Bisa berapa banyak orang untuk paket Tidak Teriawab
leimoet@yahoo. | private dalam satu kamar? Terjawab J
com Paling sedikit berapa jemaah dalam paket Tidak Teri
\ X erjawab
private? Terjawab
Pake kendaraan apa untuk paket private? | Terjawab | Terjawab
Apakah yang dimaksud dengan Paket Tidak Teri
" ) erjawab
Ekonomis? Terjawab
Apakah alasan Paket Ekonomis Teriawab | Teriawab
. menggunakan maskapai Air Asia? J ]
Nadia .
Dalam satu kamar untuk Paket Private,
82142988990 . . : .
. berapa maksimum jumlah orang Terjawab | Terjawab
nadiadmynt11 didal 5
@gmail.com icalamnya- - - -
Berapa minimum jumlah jemaah dalam Tidak Teriawab
Paket Private? Relevan )
:s:’t)et Private menggunakan kendaraan Terjawab | Terjawab
apakah jenis kendaraan yang digunakan Tidak .
untuk paket privat? Terjawab Terjawab
apakah ada diskon lebih untuk paket Tidak Teriawab
Sinta Amalia K. | kbih? Terjawab ]
S mengapa biaya untuk berangkat haji Tidak Teriawab
8563062180 masih berupa estimasi? Relevan ]
sintaamalia96 apakah ada kemungkinan untuk Teriawab | Teriawab
@gmail.com berangkat dari jakarta? J J
untuk jemaah yang telah memiliki Tidak
tabungan muamalat apakah harus . Terjawab
Terjawab

membuka lagi?




Calon Pertanvaan Jawaban Jawaban
Pelanggan y Sistem Manual
Apa yang dimaksud dengan paket Tidak
ekonomis ? Terjawab
Terjawab
Dalam 1 kamar Paket Private, berapa . .
. : Terjawab | Terjawab
maksimum jumlah orangnya ?
Hana Mengapa Paket Ekonomis menggunakan . .
85851239955 | maskapai Air Asia ? Terjawab | Terjawab
zhafirah.hana Apakah ada jumlah jamaah maksimum Tidak Teriawab
@yahoo.com dalam Paket Private ? Relevan ]
Bagaimana sampai ke tujuan dengan Tidak Teriawab
Paket Private ? Relevan ]
Tl_pe pesawat apa yang digunakan Paket Terjawab | Terjawab
Private ?
Mengapa Garuda tidak bisa turun di . .
Madinah dalam paket Zam Zam ? Terjawab |~ Terjawab
Paket private akan di fasilitasi ) .
Terjawab | Terjawab
menggunakan kendaraan apa?
B Apakah pada paket zam zam maskapai . .
é;ﬁggirastml Garuda bisa turun di Madinah? Terjawab |~ Terjawab
. ¥7 .
89233669490 diskon untuk paket KBIH ada apa saja* R-(I;Ilgsl;n Terjawab
AR Apa yang membuat harga haji masih
adi@gmail.com belum.pastifestimasi? Terjawab | Terjawab
Mengapa para jemaah harus membuka Terjawab | Terjawab
buku tabungan?
Paket Ekonomis itu seperti apa? Terjawab | Terjawab
Pesawat jenis apa yang digunakan apabila : .
kita menggunakan Paket Private? Terjawab |~ Terjawab
Hafiansyah Apakah Paket Ekonomis hanya
Mahadika menggunakan maskapai penerbangan Air | Terjawab | Terjawab
89626966284 Asia saja?
hafiansyahl@g | Apakah kegunaan dari membuka buku . .
mail.com tabungan muamalat bagi jemaah? Terjawab | Terjawab
Perlukah jemaah yang sudah memiliki
tabungan muamalat untuk membuka Terjawab | Terjawab
tabungan lagi?
Paket Private menggunakan Pesawat Tidak .
. Terjawab
Yesava Anaaia seperti apa? Relevan
y 99 Mengapa Garuda tidak bisa turun di . .
HS . Terjawab | Terjawab
Madinah pada Paket Zam-zam?
89675607642 Paket KBIH menerapkan diskon berapa
yesayaanggia besar? P P Terjawab | Terjawab
@gmail.com Inforrﬁasi keberangkatan Haji bisa saya
g J y Terjawab | Terjawab

dapatkan saat apa?




Calon Pertanvaan Jawaban Jawaban

Pelanggan y Sistem Manual

Cara apa yang digunakan untuk . .
mengetahui jadwal ustadz pembimbing? Terjawab | Terjawab
yang dlmgksud dengan paket ekonomis Terjawab | Terjawab
itu seperti apa?
Pada paket private berapa maksimum . .
Armina Analinta | jumlah orang dalam satu kamarnya? Terjawab | Terjawab
82132_353507 Pgda paket private, pesawat apa yang Terjawab | Terjawab
a.analinta@yaho | digunakan?
0.com Untuk paket KBIH berapakah diskon . .
O Terjawab | Terjawab
yang diberikan?
Pada paket private berapakah jumlah Tidak Teri
- X erjawab
minimum jemaah ? Relevan
- . — .
Apa pengertian dari paket ekonomis® T[dak Terjawab
Terjawab
Mengapa} pa_ket e_konomls menyediakan Terjawab | Terjawab
. maskapai Air Asia?
Astri Nur - -
Berapa jumlah orang maksimal dalam
89654677273 : .
o satu kamar yang menggunakan paket Terjawab | Terjawab
Achimisha .
@gmail.com PriyEEa
' Jenis kendaraan apa yang disediakan oleh ) .
. Terjawab | Terjawab
paket private ?
Pe_sawat apa yang disediakan oleh paket Terjawab | Terjawab
private ?
Mengapa maskapai Garuda tidak dapat
turun di Madinah jika pada paket zam- Terjawab | Terjawab
zam ?
Aftina E R U_ntuk paket KBIH berapa diskon yang Tidak Terjawab
didapat ? Relevan
85645885494 — - .

) Apakah mungkin jika berangkat dari Tidak .
aftina.eka Karta ? . Terjawab
@gmail.com Jakarta 7 _ Terjawab

Apakah boleh hanya menunggu di airport Teriawab | Teriawab

dan tidak mengikuti City Tour ? J ]

Apakah jemaah harus membuka tabungan . .

- N Terjawab | Terjawab

muamalat lagi jika sudah memilikinya ?

Berapa daya tampung ma_kS|maI dalam Terjawab | Terjawab

satu kamar pada paket private?

Berapa daya tampung minimal jemaah . .
Rizky pada paket private? Terjawab | Terjawab
85732506111 Jenis kendaraan apa yang akan digunakan Tidak Teriawab
rizkydwik29 dalam paket private? Terjawab )
@gmail.com Apakah dalam paket KBIH juga Tidak Teriawab

disediakan ustadz/muthawwif? Terjawab ]

Bagaimana dalam mengetahui jadwal Terjawab | Terjawab

ustad pembimbing?




Calon Pertanvaan Jawaban Jawaban
Pelanggan y Sistem Manual
Jelaskan tentang paket ekononis ? Tidak .
. Terjawab
Terjawab
Jelaskan alasan paket ekonomis Teriawab | Teriawab
M Nasrullah menggunakan makapai air asia J ]
87855474055 Sebutkan maksimum jumlah orang dalam Teriawab | Teriawab
13410100158 satu kamar untuk paket private J )
@stikom.edu Sebutkam jumlah mininum jemaah dalam Tidak .
. . Terjawab
paket private Terjawab
U_ntuk paket private kendaraan apa yg Tidak Terjawab
digunakan? Relevan
Uptl_Jk jemaah di paket private isi Terjawab | Terjawab
minimumnya berapa?
: Boleh bayar pakai dolar? Terjawab | Terjawab
Mike Apa yang seharusnya dilakukan untuk Tidak
85749064858 L b o . Terjawab
mikedanis8 rger%el:aﬂm jadwal ustadz ngblmblng. Terjawab
. olehkah saya menunggu di airport saja : .
@gmail.com tanpa ikut city tour? Terjawab | Terjawab
Kalau saya sudah punya tabungan Tidak Teriawab
muamalat apa harus buka tabungan lagi? Relevan ]
Kenapa belum ada kepastian harga Haji? Tidak .
y Terjawab
Terjawab
Apa bisa berangkat dari jakarta? Terjawab | Terjawab
{ Bagaimana runtutan jadwal ustadz Tidak .
Nurdewi S ) Terjawab
pembimbing? Terjawab
89611911010 .
apa boleh bayar dengan dolar? Tidak Teri
erjawab
Relevan
Apakgh jemaah harus buka tabungan lagi Terjawab | Terjawab
meski sudah punya sebelumnya?
)L/Jar])tuk paket private pakai pesawat apa Terjawab | Terjawab
Paket KBIH disediakan Tidak Teriawab
ustadz/muthawwif juga nggak? Terjawab ]
Andri Untuk mengetahui jadwal ustadz Teriawab | Teriawab
89608791740 pembimbing bagaimana caranya? J ]
Mungkin tidak untuk berangkat dari Terjawab | Terjawab
Jakarta?
Misal saya sudah memiliki tabungan . .
muamalat, apa harus buka tabungan lagi? Terjawab |~ Terjawab
M Hanif Apakah tujuan jemaah harus membuka . .
Mahardika buku tabungan muamalat? Terjawab |~ Terjawab
81216599336 Berapa pax maksimal untuk paket private Tidak .
. . Terjawab
muhammadhanif Terjawab
mahardikal0 Apakah pembayaran menggunakan Kartu Tidak Teriawab
@gmail.com Kredit/Kartu Debit dilayani di Shafira? Terjawab ]




Calon Pertanvaan Jawaban Jawaban

Pelanggan y Sistem Manual

Apakah diperbolehkan tidak mengikuti

City Tour dan hanya menunggu di Terjawab | Terjawab
Airport?

Apakah diperbolehkan apabila membayar Tidak Teriawab
dengan USD/dolar? Terjawab ]

Apa yang dimaksud dengan paket Terjawab | Terjawab
ekonomis ?

. . Pada paket ekonomis mengapa . .
Khairul Abdilah men ggun akan maskapai ai? apsia ? Terjawab | Terjawab
858_510973.54 Untuk paket private berapa jumlah . i
khairulabdilah01 maksimum dalam satu kamar ? Terjawab | Terjawab
1310313036@g - ——
mail.com P%d‘?‘ paket_ private berapa jumlah Terjawab | Terjawab

minimum jamaah ?

Untuk _paket private kendaraan apa yang Terjawab | Terjawab

akan digunakan ?

Bus paket VIP _apakah dicampur dengan Terjawab | Terjawab

paket umroh lain ?

Apakah di sediakan ustadz/muthawwif di Tidak Teriawab

dalam paket KBIH ? Relevan J
Yuliati Paket private jumlah minimum Tidak Teriawab
8;6?5:;7250 jemaahnya ada berapa sih? Relevan ]

. ! Biasanya di paket private kendaraan yg : .
yuliaayuli07@g digunakan apa? Terjawab | Terjawab
ke Paket KBIH dapat berapa diskon? Terjawab | Terjawab

Kenapa sih estimasi harga haji belum Tidak .
. , Terjawab
pasti? Terjawab
Klo nunggu di airport, tidak mengikuti Tidak Teriawab
city tour boleh g sih? Terjawab ]




Lampiran 3 Hasil Antrean

Tabel 3 Hasil Antrean

Waktu Waktu
No Calon Pelanggan Status Antrean Konsultasi | Datang
1 | Nabilah Bilgis Tidak Mengantre - -
2 | Leila Miftahun Tidak Mengantre 15 menit 09.00
3 | Nadia Tidak Mengantre 10 menit 09.10
4 | Sinta Amalia K. S Tidak Mengantre 20 menit 09.30
5 | Hana Tidak Mengantre 10 menit 10.00
6 | Azel Prastiwi Rahadi Tidak Mengantre 5 menit 11.05
7 | Hafiansyah Mahadika Tidak Mengantre - -
8 | Yesaya AnggiaH S Tidak Mengantre 5 menit 11.45
9 | Armina Analinta Tidak Mengantre 5 menit 09.20
10 | Astri Nur Tidak Mengantre 5 menit 09.40
11 | AftinaER Tidak Mengantre 10 menit 10.12
12 | Rizky Tidak Mengantre 10 menit 10.15
13 | M Nasrullah Tidak Mengantre 15 menit 10.20
14 | Mike Mengantre 10 menit | 10.20 (+2)
15 | Nurdewi Tidak Mengantre 15 menit 11.30
16 | Andri Tidak Mengantre 5 menit 10.00
17 | M Hanif Mahardika Tidak Mengantre 15 menit 10.20
18 | Khairul Abdilah Tidak Mengantre - -
19 | Yuliatin Tidak Mengantre 20 menit 11.00

Keterangan:

Untuk tulisan yang bercetak warna biru menandakan bahwa calon pelanggan

tidak perlu datang ke bagian CS karena pertanyaan yang diajukan dapat

ditangani melalui aplikasi

Untuk tulisan yang bercetak warna hitam menandakan bahwa calon

pelanggan harus datang ke bagian CS karena ada beberapa pertanyaan yang

belum dapat ditangani oleh aplikasi
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- Untuk tulisan yang bercetak warna merah menandakan bahwa calon
pelanggan harus mengantre ketika datang pada bagian CS karena masih ada
nya sesi konsultasi yang dilakukan oleh calon pelanggan lain.

- Diasumsikan waktu konsultasi dihitung dari jumlah soal yang belum terjawab

dikalikan dengan 5 menit per soal.



Lampiran 4 Sequence Diagram

. Customer Service : UlPertanyaan : ControllerPertanyaan ; EntityPefnanyaan

| I |
| getPertanyaanJawaban() ’ 1 | |

getPertanyaanJawaban()

e e e L T
T findPertanyaanJawaban(data : char)’_

findPertanyaanJawaban(data : char)

S |
DA —— T ! |
T | | |
Gambar 1 Sequence Diagram Melihat Pertanyaan dan Jawaban
p Custom?r Service 3 UIPer‘[lanyaan : ControllerTenanyaan . EntityPertanyaan
| Input Pertanyaan dan Jawaban()’J_ | |
getPertanyaanJawaban() ’J_ |
Validate() |
[
|
lidate = Error] ErrorMessage() |
]Ma addPertanyaanJawaban()
SuccessMessage() € — — —— jj
|
[
|
[
- |
|
|

——

Gambar 2 Sequence Diagram Tambah Pertanyaan dan Jawaban
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: Customer Service : UIPertanyaan : ControllerPertanyaan EntityPertanyaan

i select Pertanyaan() I |

|
getldPertanyaan() | |
getPertanyaanJawaban(id) T

<_ ___________ -

input Pertanyaan Jawaban barug |

getPertanyaanJawaban()

Validate()

[\galidate = Error] ErrorMessage()

updatePertanyaanJawaban(id, pertanyaan, jawaban)

Gambar 3 Sequence Diagram Ubah Pertanyaan dan Jawaban

O O

. Calon Pelanggan : UIPertanyaan i ControllerTeﬂanyaan . EntityPertanyaan

pilih Pertanyaan()

getPertanyaanJawaban(id)

Gambar 1 Sequence Diagram Hapus Pertanyaan dan Jawaban



