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Sistem Tiket Pengaduan Berbasis Case-Based
Reasoning Untuk Meningkatkan Pelayanan

Pengaduan
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1. PEMDAHULUAN

Pada sast ini penggunaan komputer membutuhkan
tkan sumber dava manusia (SDM) teknaologi informasi
(TI) yang bisa menjembatani pengzuna Komputer (uyer)
dan teknologl kompater itu sendini apabila ada masalzh
dalam penpounaanyva.

Survey vang di lakukan oleh IPKIN {Tkatan Profesi
Komputer dan Informatika Indonesia) dengan SEARCC
iSouth East Asia Regional Computer Conferedations,
198, 100 perusahaan yang ada di Jakara bahwa
perusalizan rata—ria bt fum sepenuhnyn
inemberdayvakan 3106 T secara maksimal, ini di
sebabkan tidak padunya unsur pendidikan, pelatihan dan
program . pemerintah  dalam  memenohi  kebuiuhan
perusshaan akan SDM TI. Perscalan keterlambatan
dalam  proses pengaduan masalab T1 vang bisa
mengkombinasikan  kompetensi dan  keahlian  teknis
disertai pengalamin hisnis dan kemampuan memberikan
solusi komprohensif atas versatilis (Wahone, RS,
2006) sedangkan untuk menjadi secrang  versatilis
proses tnhapannya memerlukon waktu yang lama dalam
'|l|_"l:|:'|1|-\:r|.[l.|'|-1:|.r|||:.-'||, n1-u1\j||-;l'i ‘-i'l.“llﬂ!iﬂ‘_-'il. SM0% Tl wang

bersifat versatilis dan akan mengakibatkan proses16
pengaduan dalam permosalahan komputer aken terjadi
proses  degragasi  dan keterlambacan  dalame hal
pengaduan permasalahan T1 untuk mendapatkan solusi
secard cepat dan menyelundh dalum kontek ke ilmuan TI
dan alur bispis perusghaan itu sendini, karena kurang di
dukung oleh SDM Tl vang mampu memberi solusi
secara feknis dan proses bisnis secam komprehensif,
proses itu akan berlangsung lama sebanding proses
pembentukan SDM T1 itu  sendim. Dan  untuk
mempermudah  proses pengadusan masalah TI di
butubkan suatu zistem tiket pengaduan vang sudah
teckemputenisasi dengan  kategori, keilmvan, fakta,
teknik dslam mengambil keputusan yang bersifat
artificial intellegence, dan solusinya, (Marimin, 1992),
yeng di ambil dar data kemampuan, pengetabuan dan
pengalarnan  para ahli peda wknis masalah dan
sistemnys berjalan secara automatis, sehinggs tidak
terjadi ketergantungen kepada seorang ahll ftu sendird,
dalam membangun sistem tiket pengadusn di perfukan
suaty langkah vang strategi dan sistematis vang sesuai
dengan bisnis proses di mana sistem tiket pengaduan ity
di terapkan, karena sistem tiket pengaduan harus di
fengkapi denean syarat, tampilan sistem vang medah di
pahami (wser inferfacel mencari kesimpulan masalah
dari kmowledire- baved serta mempunyai service qualify
vang baik (Davidoff, 1993) Dan dan sistem fiket
pengaduan yang hersifat articial infellegence maka di
perlukan  dats masekasn dari wser dam shli vang
berdasarkan permasalahan, pengetahuan, pengalaman,
don solusi vang sudoh di lakukan oleh scorang ahli di
tampung menjadi krowledire- based yang nanti akan di
manfaatkan menjadi solusi permasalalan yang di hadapi
oleh pengguna sistem tikel pengaduan, di dalam sistem
tiket pengaduan terbenmuk Cate —Hosed Reasoning
fCBE} vang menjadi modal dasar untuk memproses
permasalaban vang ada, hmgea menemukan pemecahan
masalah dari pengaduan, case-based reasoming sangal di
perlukan dalam sistem tiket pengadean karena sistem
tesebut sangat di pengarahi oleh case-hased yang masuk
dan akan berkembang terus dalam penyelesaian masakah
baru dengan mengadopsi  penvelesainn  masalah
masalah lama. (Riesbock & Schank, 1989} dun membuat
kmowledge baru bagi sistem itu sendirl atau seorang

ahls di bidangnya, apar terdapat proscs untuk belajar dan
mengingat (Aamodt & 1T Plaza, 19968 p39 di dalam




CBR terdapat ada 4 tahapan proses vang terbentuk
dalam mengambil suatu kasus hinggs membentuk satu
pemecahan vang berdasarkan pengalaman yang sudah
ada, adapun empat tahnpan fersebut adalah: mengambil
fRetriove) mengpunakan kembali © Rewve ) perbaikan
[.i"-:'r.'re.ﬁf.l,.lr||_'|'||i-;,:lr'.."|.||:!|k:'||'| |.r":'|:'!:ur:|,.|. 5':1_'|'|ili;_;'\‘1.-,|:|. dalarn
penelitian i sudah selavaknya di buat suaty sistem tiket
pengaduan  berbazis Cose-Baved  Recseming yang
bersifat arifficind dmieliegence, yang perlu  dilandasi
dengan frowledge pare ahli untuk berbagi pengalaman
kasus dam solusi sehingea meghasilkan suaiu meiode,
atau carg — cara bamg dalam menyelesaikan  masalah
vang komplek serta seirng pesatnya  perkembangan
teknolopi informasi,

2. METODE PENELITIAN
2 I Analisa
Metode analiss data penelitian ini, di bagi dalam
beberapa variable, yaitu vanable dependen (¥) dan

variable independen (X)

a. Variable Dependen (Y) adalsh: Variable yang
nilainya tergantung pada vamable vang lain, dalam
hal ini variable dependen bersifar Kinerja serla
penentunn hasil analisa.

b. Variable Independen (X) adalah: Varisble vang
nilainya mempunyai Kebehasan vang nanti hasilnya
mempengaruhi  variable  depemden  diantaranya,

variable motivast (X,;), vanable persepsi (X;),

variable pembelajaran (X3), varable kepribadian

(X, }variahble aikap  (X;) Sedangkan untuk

ﬂ1¢|15k-.l:|||];3:|i|.—ii varuble yang Al "I""':'i';'r""' meiode
lain harus memperhatiken jonis permasplah vang
stma dalam pepentuan nila, agar ferdapat titik emu

dhaliam hasil akhir yvang di inginkan seperti;
2. Motivasi (X;) adalah keinginan unuk mencapai

capaian tertentn dengan memperhitungkan potensi
srrmber dava vanp ada.
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b. Persepsi (X;): adalah aswmsi-asumsi pernyat:

sikap, atuy pandangan denpgan mengambil &
dari fakta-fakta di |:-1§_1|:|.r|g.a.n vtk |11|,‘.||E['|;asi|l
sebuah nilni yang di inginkan.

€. Pembelajaran (X3): odaloh satu  proscs  y

terjadi di lapangan vang tehapannys memeriol
wakm yvang lama puna menghasilkan swaiu n
vang di inginkan.

d. Kepribadian (X, ) adalah satu sikap atmu cir-

tertentu vang di punyai oleh sctiap orang atauu
vang di punakan sebapai objek penelitian dal
penentuan nilai vang di inginkan

. Sikap (Xg): adalah keputisan yang o oam

dalam penentuan  satu  masalah  yang ek
menghasilkan nela tertent.

f. Keputusan (Y} adalah nilas akhir yang 41 om
mizlalu proses YaNg parjang deg
mempertimbangkan data dan fakta yang ada. C
pengukuran validitas angket  kompete
mengganakan leknik korelasi dengan r pear
atan kogfisien korelasi produk momen pears
dengan taraf signifikan 5% vaitu dengan romus

n(Txy) - (Ex)(Ly)
ST - (B (n(Ey®] - (29)°)

B=

n-adalah banyvaknya pasangan pengamatan

£ ¥ adalah jumlah pengamatan variable x

& v adalah jumlah pengamatan variabel ¥

{£ x”) adalah jumlah kuadrat pengamatan variabel -
{E =7 adalah kusdrat jumleh pengamatan variabel ;
(% y2)adalah jumlah kuadrat pengamatan variabel -

[x _'_u].'-" adalak 1:|,|:-1|.’:r._-1[.i|,|:|:'.'|:||1 peEamisian virihal

2y adatah jumtal hazil Kali variabel  dam s




Deogan menggunakan rumusan diatas, kita bisa
mencntukan  nilal akan  kebutuhan  sistem  tiket
pengaduan berbasis CBR vang di kelompokkan menjadi
beherapa bagian
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Permyataan fovorabie  adalah  permvataan  vang
menyatakan  persetujean akan  adanya  sistem  tiket
pengaduan, sedanghan pernyataen sonfmvorable adalah
pomyataan  ketidnksukannya akan  sistemn  tiket
pengaduan, dah hasil yang di dopat dengan jumlzh
responden  schanyak 20 orang, Berdasarkan analisis
vitliditas terhadap 15 butir item Kuisioner kompetensi,
maka semuanya dinyatakan valid. Koefisien korelasi
ving diperoleh dari hasil perhitungan terletak pads
kisaran— 0,397 - 0,187 dan berarti pemyatagn fovoralie
lebih besar nilainya yang berarti kebutuhan akan sistem
tiket pengaduan berbasis CBR diperlukan oleh pengeuna
kamputer.

Pada bagian ini akan di [lakukan analisa
perbandingan, untuk mengetahui antara kasus yang ada,
dengnn pemasukan kisus yeng bamu, sehingea akan
diketemukan kecocokan jumlah ftur kases vang s,
masalah vang timbul dalasm perbandingan ini adalah
ontuke menentukan bobot fitur kasus, jadi keterbatisan
perbandingan ini adalah apahila Jumlah
perhandingannyn  ferlalu besar s¢hingen waktu  dan
pengambil keputusan yang tepat dalam solusi kasus
agak sulit untuk mencari linier perbandingan jumiah
kasus., Sebaiknyva pendekatan ini lebdh efeknf  bila
digunakan pada kasus dasar yang relatif lebih kecil

Heberapa implementasi CBR sudah menggunakon
rumus di bawah i, untuk mencocokkan penentuan
pengambilan kasus semisal, Broadway (Skalk, 1992)

untuk mengambil model mobil, The Compag SMART

sviterm (Acorm & Walden, [992) untuk pendukung
hantuan costmmer produk, serma ANON (Owens, 1993
untuk situasi assisment plan dalam ke gagalan,

Perumusan logika untuk menentukan pencocokan
tetangga yang poling terdekat dengan kasus vang ada
oich perangkat lunak adalah schagai berikut

. B bobotkwalites sumtu fitur atan shot,

2. i adalah fungst kemiripan
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21 F Periprifian Sistem (Testing)

Pengujian sistem {lestmg) sangal penbing  umiuk
sty jaminan kualitas perangknaf Tunak yang merupakan
representasi dari kajian pokok dari perancangan, analiza,
desain, dan  peogkodean don  untuk  menemukan
kesalahan  (Berard, 1994} Péntingnya  pengujian
perangkat lunak serta implikasinya vang mengacu pada
kualitas perangkat lunak tidak dapst bisa dipaksakan
karene  melibatkan  rangkaian  aktivitas  proses
pembuaian, yang past ada pefuang terjadinya kesalahan
manusia sangat besar, dan Karena ketidakmampuan
manusia untuk melakokan dan berkomunikasi dengan
sempurna maka pengembangan perangkat lunak ditringi
dengan aktivitas jaminan kualitas,

Dan untuk menentukan jaminan Kualitas perangkat
lunak, ada beberapa cara pengujian vang di lakukan

diantarumya “Whitebox testing” dan " Blackhox
Testing
Bran hasil penpuginn di herapkan  meningkatmva

vigibilitag (kemampuan) suaty perangkat lunak yang

mempunyai kemampuan sistem yang terstruktur dengan

ek, :ldapu:n aturan dalam E!E“El.:j.iﬂﬂ In:rqngk.;l.r lannk
meliputi;

a. Pengujian proses ehsekusi suatu program dengan
maksud menemukan kesalabinn,

b, Fest case program dengan cern  probabilitas tinggi
untuk menemukan kesalahan yang belum pemah
ditemukan sebelomnys.

¢. Pengujian vang mengungkap semua kesalahan yvang
belum pernah ditemukan sebelumnya.

Berikut bebernpa teknik pengujian perangkat lunak
dan hasil penpgujiannyva dengan mengeunakan tehnik

“Whiie Box™ dan “Black Box ™

1, White Box Testing

Whire box [l_"i.lillg adalah suatu |'|E|'.-Eu_ii;:|r| Vi dr
lakukan pada saat kontruksi program secars bertahap,
whitehox texting berfokus pada struktur program control.
Alay Test cose dilakukan untuk memastikan  baleea
semua srarfemen pada program felah dicksekusl paling
fidak satu kali selama peénpujion dan bahwa semua
kondisi logis telah dmji. Pengujian basic parh, tehnik
pengujian white box, menpgpumakan  groafik  (matriks
grafiks] untuk melakekan serangksian pengojian vang

1




mdependent secara lingar yvang akan  memastikan
Ccakipan.
a. memberikan jaminan bahwa semua jalur indepernden
suaty modol  digunakan minimal =ato kali,
b:  mengounakan semon keputusan loms untuk semmina
kondisi frawe atimw folve,
e mengeksekusi semua perulangan pada batasan niloi
don operasional pada sctiap kondisi
. menggunakan  struktur  data  intermal | untuk
menjamin validites jalur kepotusan
sehingga  di  harapkan  sistem - program o yang
terbenmuk bisa di minimal kesalahin modul stoyg
pengulangan modul yang tidak di perfukan, berikut hasil
pengujian while box fexting, di gambarkan  dalam
|_‘l|.'|'|1LI]-:_.‘.llr.l'-l-r'.'.'.-r.-'; ol bawaly i
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Block Box lesnng adalall pengujian vang berfokus
pada domain informasi dart perangkat lunak atau user
ierface modul, dengan melakukan fest caye dengan
mempartizi domain fepad dard suatu program  dengan

cara  yang memberikan cakupan pengujian  yang
miendalam,

Black  box  festing  menupakan pendekatan
komplementer dari teknik whife box festinge,  karena

pengujian Mook fox diharapkan mampu mengungkap
kelag kesalahan yang lebih lwas dibandingkan teknik
white box. Coranya dengan metods penpujian graph-
bayed sertp  mengeksplorasi  hubungon
tingkah laku objek-objck program.

Dran cakupan pengujisn yang terspesialisasi melipots
sgjumiah luas kemampuan perangkat lunak dan area
aplikasi. LY fprafit wer imerface), arsiiskior cfient &
gerver, dokumentasi- dan fasilitas felp dan sistem recl
Hinre MEsIng-masing.

Berkut tabel pengujian Mack box progriam:

ArLirsa dibn
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2.2 drzitekrur
2.2 T Penerapon CBR Urnink Sistem TiretPergod
Penerspan CBR dalam penelitian ini, vaitu pr

PENGUFLAN HARAPAN HASIL |
I FENGUIIAN | PENGUIIAN
| Inputan data Drata vang di Data vang di |
imput akan mput akzn
msuk ke imasuk Ke |
dalam dafabare | dalam
kasus dan anlcilrse '
knowledse kasus dan |
krowledre |
ila sedah [
mendapst
|"|-E|"§.e11:|jl|:||| |
Link -link Link medul Link modul I
| modul program akan progran |
Program ferinterigras hanya akan
dengan lsporan | terinbegrasi
hasil bilu ada ixin
' dari
administrator
Edit data | Edit data bisa Perubahan
[ di [nkukan datn akan hisa
| dhenean di lakukan
beherapa kali beberapa kah
pembahan data | bila mendapat
ein dari
_ = achmiimisirator
Loporan datn | Dala masukan | Daia masukan
altoanatis akan hisa i buat
erhentuk faporan
gy dengan
akctifias keing man
ser

alah date hasil penelition di masukkan dalam rum
alstem ke dalam bahaga komputer vang berbentuk lo
vang nanti di komparasi ke dalam bahasa mesin
-:'|u1]'||.|1||_}-:| n:u."n_illu:ﬁ satu  Trame program yang
inginkan, bertkut contoh compuning approach sct
tabel list data pengaduan di sebuah divisi flelp
PT.Parastar Echrindo, data yvang ada bisa di jad
dacman  woivk  omembangoan  sebual sistem |
pengaduan  berbasis  Case-Based  Reasoning . Y
berfungsi  wniuk  mengefektilkan  pongsi  pelay:
pengaduan sECars cepat dan fopat W
penvelessiannya, karena dengan sislem berbasis C
dapat = depgan  mudah  tket  pengaduan
penyclesaiannya bisa terkontrol dengan baik  bes
tabel data pengaduan Div, Help Desk
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Dari tabel di atas akan di selesakan  dengan
seberapa metode di dalam  sistem CBR  dengan
memperhitungkan case  represemfation  (penyajan
kasus)  coee  dnder  (Indek  kasus), cave similirn
argivment (Persamaan  penyelesaian kasus), dan case-
bavigred mrcrintemance (memelihara data kasus) dalam tiket
pengaduan untuk mencari informasi pengaduan dengan
baik dalam divisi. Help Desk, contoh kasus:

Suatty  pengaduan pada nomor | di dalam (abel 3
ierdapat pengaduan dari DeptFA (Finance) di gedung |
mengadukan hal vang sangat penting darl sumber
pengadu bermarsa “indah”, dan selanjutnya ferdapat
pengadean yang sama pada nomor 2 dan hingga
mencapai 20  kasus  pengaduan  dengan  berbeds
pengaduan dan sumber informasi dan  fokasi gedung,
untuk bisa di selesaikan dengan cepat, dikarenakan
ketebatasan SDM IT maka di buruhkan sistem yvang bisa
mencatat pengaduan dan memberikan  penyelespian
securm cepat dengan mencatat knowledee penyelesaian,
agar di waktu skan datang, pengaduan bisa terselesnikan
dengan cepat dengan menpgadopsi kasus lama atau
membual  knowledge penvelesaian yang baru. Dan
dengan teknik mectode;

o Case representition dan index. penvelesaian kasus
pengaduan dengan cara merepresentasikan  suaty
kasus dan imdex kasus dalam tabel pengaduan agar
mendapatkan similirty (persamasn) suaty  kasus
untuk penyelesaiannya.

b Cate maiching dan  refrieval.  Penyelesaian
pengadusn  kasus  dengan  cara  menstabilkan
persamaan kasus agar mendapat formula yang sama
dalam penyelesaian kasus

¢ Case adaptatfon. Menkontruksi kasus ke dalam
algoritma  tabel gunn mendapatian  penyelesaian
grrery kasus

i Cave-hazed Memperbaiki
konsisten setinp kasus di dalam database kasus

sl e nano, SECHTE

TAREL 4 CASK REPRESENTATICY

Roasus |

|'L'I1}'L'|I_‘b-lll::llll| iket Pengaduan

Dizpt. FA
Alamai Fengaduan Ciedung |
Fype Pengadumn Penting
Mama Pengadu [1cdah
Penvelesaian

Wakiu penyelesaian | Hari

hempd Sisiem Informas dan Ted
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2201 Case Represeniation
Cave representidion  di dolam  sistem  CBR

merupakan penentu dalam memutuskan suatu kasus,
suatu repsentasi kasus  harus menfadi expresi kasus
sehenarnya dan harus menjadi describe bagi user untuk
menentukan ke akuratan kasus vang ada. Di sisi lain
CBR. harus berbagi kasus dengan sustu kasus yang
terkomputas) secam fevible, suatu kasus bisa di wakili
dengan  suati  tampilan  form  sebagai  gambaran
representatip  kasus  sebenarmya.  [Dan henmk
representalp kasus bisa terlilat dalam tsbel 3 .5

2242 Come Pndix
Pada tabel.3 merupakan deskripsi representasi kasus.

Index kasus adaloh  salah  satu  metode  dalam
mengumpulkan suatu kasus di dalam memori koemputer,
trerikut ini salah satu contoll bagaimana mengorganisasi
suatu kasus datam bentuk hirarki schinggn suatu kasus
akan menjadi subset dalam pencarian selama refrieval
kasus, Henkut contoh proses tahapannya:

a. Seleksi yang paling dominan dalam data tabel di atas
dalam hal ini, kolom "Dept™ apabila di index akan
mempunyni corak vang berbeda.

b. Clasifikasikan  kasus ke dalam lima kasus,
CLC2,C3...C5 bisa di lihat pada gambar 32
strukiure index case-fased Dan setiap kasus baru
akan di masukkan ke dalam hirarki index, lalu akan
di lanputkan ke prosedure index wuntuk  bisa
digunaken clasifikasinya (e, CL)
(i,2...mengklasifikasi me setinp satn kasus yang
terdaftar akan masuk ke dalam ¢lavs CLY dimana
CL={Cl,CL,....C5] pengimputan kasus baru yang

describel akan  di jadikan  satm  frwee
re={F1 FZ....F5}
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Stewktury (nolex Cerre-Rarad

arep 1. Svarr dari § = 1, lale di seleksi satu cose secara

rundom melalui class C.
Arep 2. Di komparast masukan case vang lebih awal (e,

"Lhept™) sampai pe dan €}

Step 3 Jika dua masukan diketemukan kesamaan, maka
1 15 lnmgut ke langhah |

Tl T




Srepd. Ulangi step 1.2 dan 3 sampai me dengan bertem
cless )

221 3 Case Relrieval

Case refrieval adalah proses pencarian di dalam
sistern case-fased, setiap kasus yang berakhir akan di di
catat dalam case Kistory , berikut contohnva: diberikan
sustu case &= (FA, Gedung 1, Sangal peating, Indah, €1
dan di ketahui hahwa informasi tersebut temyata @ cace
retrieval akan memproses antuk mencasi kagus yang ada
dan akon di akhir unfuk 2,

[an ratrorval ‘.‘||‘|:;|'|-|'il11'|:l untuk |1-e..=||:q-'t=|¢:s.¢1ii|n kazus
dengan cara membagi dalam beberapa class kasus unuk
diberikan selurvhnya ke kasus & pembapiannya sebagai
benkut (¢, CpJ, Dimana Cp={CLCy,......Cql dan &

adalah guery kasus,

Step |, Dimulai dari § =1, lalu di seleksi satu kasus ¢
dan akan di scek secarn asal untuk class C}
dtep 2. IM komparasi cirf-ciri masukan “Alamat™ untuk &

dan £

Step 3. Jika di ketemukan  doa masukkan yang
teridentifikasi, & € Cj, else i=i + I, lanjut ke
langkah /,

dtep 4. Dwlang ke srep 1, 2 dan 3 sampai & lalu di
lanjutkan ke class i, lalu di cari kesamazn kasis
vang ada. Dan apabila

Siep 1. 0ka & £ 06 untuk setiap Kasus el di calkulasikan
derajat kesamaan & dan ef seluruhnys

CiIFrRn
SMfde) =

camrran + diffrer

Dimana "comepen ' menggambarkan svatu nomor
utima suatu nilai yang =ama dizntara ¢ dan £
sedangkan  “differeni”  menggambarkan  suatu
nomier vtama suatn nilai vane tidak sama antara &
dan &7,
Step 2. Persamaan mbai Kasus onuk ubkuran computasi
pada svep |
Step 3, Memilih kasus seperti yang ada di erer. . ep
dari C; menentukan kesamaan dengan ¢ adalah
sehagzai berikut
SMy&e) =max [SM{Eel, & €0 =11k
D umiuk mendapatkan  guery kasus £ =(FA,
Gedung, Penting, @) setelah diproses dengan algoritma
diatas. untuk mencari kezamaan kasug sofretved dan L)

| L THETE — Juinal Siseon Infoimisi dan Telem

€l ={FA, Gedung 1, Pentimg, Indah, 5)
€1 =(FA, Gedung 1, Tunda, Indah,2)
£4 = (FA, Gedung 1, Penting, Indah, 3)
€3 = (FA, Gedung 1, Penting, Indah, 2)
dan hasilnva sebagai berikut :
SM (eep)=5M (Eez) =SMAiEey) = SM (des) =0

2204 Cage .-'err‘r.'.l'.r:Je'r.llr

Lase adapiafion edalah suaty proses di dalam sis
CBR  yang berfungsi untuk  mencari
permasalahan  kasus yang ada  dengan mengan
sumber dari proses retrcived kasus sebelumnya, untu
gunakan dalam perbandingan kasus yang sejenis, ber
tahapanmym:

s |5l

Step 1. Semud cove refretved di kelompokkan v
mempunyai kesamaan kasus pada cave & ur

di jadikan schagai masuksn data
pemecahan kKasus (fe.. Pemvelesuian T
Pengaduan) wyang di  bagi  dalam  beber

kategori seperti, C,Ca, ... Cpy dengan cats
sctiap masukan list data pengaduan s
EE TEET R N O = ey :

Semua nomor kasus di jumlahkan pada ¢
refréfved di masukken dalam  katagori

Step 2

(=12 . m), dan sesnuanya di masukkan dal
record sehagai npna..ongy
arep 3. Memilih kategori Cf untek  ny -

[T e A

Srep 4. Jika kagus yvang adn hanya mengelosrkan
katepori di dalam € maka sy > nf, J#Im
solusinya  (Penyelesaian Tiket Penpaduan) |
di mesukkan ke dalam datahase kasus o

sebagai solusi knsus vang pasti; glse jika sen

tidak termasuk dalam  kategor, sep
Ci.Cia. Cig disamakan dengan nil =
o™ TR = AN A My} dan bisa

ambil raga-rata dengan nilai b dan di definis!
sesha i berkt,

#pf Az et ajg

don hasil solusi yang pasti untuk  kesws, dim;
% 48]0 M Mervpakan nilai dari “penyeleznan o
pengaduan’ sebagai catatan untuk Cyp, Cra, Oy
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Cerve-hoved menmfenanice merupakan hal yang sangal
penting dalam sistemn CBR, karena teknil ini menpakan
representasi  sistem  aplikasi  dalam  memecahkan
persoalen pengaduon untuk ke akurston sistem CBE.
wnfuk m;:n:_w,-.l:ﬂ'luE Futil i kcrj:i cerve-hipre  marnlermnee
berikut contoh kasus reduedance kasus pada tabel 3.1
pudn kasus nomor 14 dan 15, apabila di wmt ke bawah
sistern petunjuknya, kKita pasti akan mengidentifikasi dan
menghapus salah satu kasus yang ada, adapun langkah

prosesnya schapsi berikut © : l 2 i Ry i
Sep | Uik setiap kasos O dalam ahapan 1.9.1, kita (=]

aban mengklasiﬁk:milian di dalam  eoeesbaved
dalam 5 kasuz, semua klasifikssi di mulai dari
keselurshan pengaduan don i general menjadi
satu kasus 7, Ca.. . Cipp (=12, ... 5) o b

Sep 2 Penjumlabon nomor Kasus dalam tiap kesus Cijn (F

= TSRS R et S
Sep 3. hika salah satu nomor kazus dalam f‘{-f apahila

eguc untuk nomor 2, lalu di Komparssi dengan
nilai kasus yang ada.

Jrep 4 Jika semua kasus yang terindentifiksi mempunyai
nilai keistimewaan, maka hams ada salah satu
kasus vang i abaikan,

Pemikian conioh  kasus penerapan compuding
goproachk  untuk  bisa di terapktan  dalem  software
sppiekasi terapan,

Claembzr 4 8Mens kapin

Z22 P:rrﬂﬂ:mgrm Arerliza

Perancangan aralisa ini di bust untuk membentuk
mia konsep sistem tket peaganduan yvang sederhana
dan mudah di pahami, serta membuat suatn dnowledee
tesed untuk mendukung sistem tikel pengaduan vang di
sspaikan dengan kebutuhan sistem, berikut desain fow
literycle sistem tiket pengaduan,

Tik=t
Pengaduan
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3, HASIL DAN PEMBEAHASAR
3.1 Tmprlemenias

Apabila hasil pengujian dan fextfng telah di lakukan

dl.‘lh[-'ilh baik maka sistem tiket |'|CI'|E::|.|.||||r1 berbasis CBR
telah sap untuk di gunakan dan siap di implementasikan
pacln user vang borkepentingan dengan modul - sistem,
schingga kebutuhan uvser akan modul sistem  akan
terpenubi dengan baik, adapun sasaran dari sistem ket
pengaduan berbasis CBE adalah wser tiap divisi don
divisi IT yang berkepetingan akan sistem Lersebut dalam
suatu organisasi perusahaan.

Tareet Lher

Adapun target wver dalam penerapan modul systom
tersebut adalah

A Teknisi dan System Adminisirator adalah seseorang

9
e

yang harus memelihara {maintain) sistem komputer
yang berbeda pengoperasian dan penanganannya
beserta sarana pendulkungnya.

thirector, Cengral Manager, Mamager, Supervicae
adalah jobatan yang sangal strategis dalam susiy
organisasi. In memiliki peran ganda Di satu sisi
mereka adalah  pemimpin  yang membimbing,
memativasi don mengendalikan kanmwan, Di sisi
lain, ia adalah wakil manajemen yang hans
mempertanggungjawabkan  domun tugas yang
diberikan padanya, lermasuk pencrapan sistem secara
terintegrasi guni menpelektifkan idan
mengefesisensikan struktur birokrasi dengan sistem
vang ada,

User implemeant { fraimer)

Lirer implement adalah pengguna langsung yang
menjalankan sistem vang di busl. user tersebun
l‘-‘ii’l-!'i-‘.‘lllj.:"l terdapat pada fiap-tiap departemen dalam
orzanisase perusahaan, mereka vang akan memsakan
bangsung hasil dori rekaviss perangkat lunak dan
hasil testing akan mempengaruhi kwalitas sistem
modul pada saat digunakan serta penentu layak atan
tidak sistem tersebut digunakan.

strategs Implementasi

Explore ~ humad Sisem fnkarmast dan Telemm

Dalam  pencrapan sistem  di perlukan
mplementast yong beitk agar sistern yang telah dibs
bisn di terapkan dengan baik, dan  memerlukan straty
khusus dalam implementasinya adapun strategi va
gunikan adalah dengan cara:

g1l

[. Pelatihan

Metode pelatihan  adalabh  proses  untuk
pengguna  dalam mengenalkan  proses
perusahaan dan fitur serta fungsi sistem vang akan
implementagsikan  dengan pengembang
Eompetens vtk IV EIETYAR keberhasi|
implementasi sistemy yang telah dibuat. Adap
madul pelatihan implementasi sistem terdiri dari:

a.  Penggunaan  Sistem ialash tata ca
menjalankan sistem yang akan di implementasikan
b.  Konsep Umum Kompater ialah pelarih
pengetahuan  Kompuler secara  menvelurul  se
fungsi dan teknik dalam mengoperasikan komputer
. Konsep Sistem Informasi : falah gars besar at
alur cerita sistem yang telah di buat dala
pelaksanaan fugas dan fungsi organisasi dala
sistem informasi.

rmvelal
hisr

TR

d, Konsep Pengorganisasian ilnh  sus
pengenaian  vang i berkan  dalam  strukt
organisas), serta tupss dan fungsi peranan dala
rEanisagi ;

g Manijemen Sistem @ ialah  pencatatan siste
secara berkala yang akan menghasilkan suatu do
dan nantimya akan di jadikan bahan informasi unt
perbaikan sistom informasi.

f. Instalasi Sistem : jalah proses pemasukan siste
kedalam sebuah perangkat komputer, yang hasiln
ukan dijalankan dalam implementasi sistem,

L. Penyebaran Kusioner

Penvetwiran  Kuisioner  di Iakukan  um
menpetahui  pengukuran  sigtem  tiket  pengadu
berbasis CBR bisa di terapkan di lingkung
perusghaan  dengan slnndar
kecepatan dan keakuratan sistem dalam penerap
ststemt tiket pengaduan berbasis CBR.

rlai penguakag

koursioner di lakukan pada tap dovisi perusal
minimal 3 wser pada tiap divisi dan kalay
Jumlahkan menjadi 20 user dan di ambil secara ac
cengan perncian § user pemakai komputer v

sering mengadu permasalahan komputer, 10 u
pemakar komputer vang tidak terlaluy sering meng;
permasalsh komputer, dan 5 user vang tidak pen
meen gadn penmasalan komputer,




Dari 20 user sampel tersebut akan dji coba
dengan sistem tiket pengaduan berbasis CHE dalam
penerapan  pelayanan  pengaduan  untuk  tingkeas
pengukuran  kecepatan  dan Eeakuratan  dalam
pelayanan pengaduan dan solusi pemecahanrniyva.

Metode vang digunakan untuk pengukucan hasil
implementasi ini bherupa kvisioner. ada 2 jenis
kuizioner vang di berikan yaitu kuisioner prefest dan
positest, kuisioner prefesi di berikan sebelum sistem
tiket pengaduan berbasis CBR di terapkan untuk
memperoleh nilai ewal dan kuisioner posttest di
berikan setelah sistem tket pengadisan berbasiz CBR
di gunakan guna mendapatkan informasi data seielah
di terapkannya sistem tiked pengaduan berbasis CHE.

Adapun tahapan implementasi kuisioner schagai
berikut :

a. [ser diberkan panduan bagaimans cara mengisi
kKuisioner prevest

b, Pengpuna mengisis kuisioner prefoss

2. Kuigioner prefess di kumpalkan untuk di analisa
4. Userdiberikan panduan bapaimana cara mengisi
kunsioner postfest

e. Pengguna mengisi kuisioner postiest

. RKuisioner postterd di kumpulkan  untuk i
analisa

3.2 Pergrkuranr Peneliflim

3.2 1 Anglisa Hasil Pretest dan Fostiest
Pengukuran penelitian  ini  secars  wmwm untuk

meéngetahui  adanya peningkatan  Kecepatlan dan
keakuratan dalam zistem (iket pelayvanan pengadoan
sebelum di gunakanmys sistem tersebut dan sesudab di

terapkannnya sistem tiket pelavanan pengaduan. Data
hasil kuisioner akan di analisa oleh divisi 1T
Untuk pengukuran  vanable data hasil dan

pengumpuian kisisionar peerest dan posiresr  devisi 1T
menentukan siapa =ajs user yang skan di berkan
lembaran Kuisiener vang nanti basil datanya akan di
analiza, apakah ada peningkatan setelal di teraphnnnya
sistem  tiket pengadupn  berbasis CBR dakam
meningkatkan pelayanan sebelum dan sesudah sistern
terepkan,  Adapun  hasil data  pengumpolen skano di
bandingkan factor kecepatin dan keakuratan  dakam
pelavanan pengadusn dan solusimya, Hasil prevess dan
pogtfest di sajikan dalam bentuk tabel 4. untuk
pengukuran keccpatan sistem, dan dats protest dan
posttest pada tabel 5. untuk pengukuran keakurstan
sislem dalam adaplasi kasus.

TARELS, PRETEST DAl BORTTeer MG LR AN EECHPAT A
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kecepatan untuk  sistem  tiket pengaduan kalau  di
gambarkan dalom bentuk grafik maka bentuk grafiknya

subagai berikut,
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{iambar 9
Cirafik Penpokuren Mt Recopalan

Dari grafik di atas terlihat perbedaan yang sangal
jauh dalam Kecepatan penanganan pengaduan dan
penvelesaianmya
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Apabila hasil pengukuoran keakuratan Predest d
Postiest di bentuk dalam grafik maka akan teclibat je
perbedaan yang sangat mencolok  untuk hasil - d:
perhitungnnya, bisa di lihat dalam gambar @ dan gamt
|0 berikut i

Cambss. 10

Pergukieran Prevesd Keskurutan Peoyelesian Pengaduan

Craambaar. 11

Perpubirns Posifes Beakiritan Penpelésaim Fengndum

Dari prafik kedua di atas terlibat jelas perbed

a syt janh dalam Reakuratan dalam penyeles
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5221 Ui Stttk Prevese don Posttesy

Pengujian dilakukan untuk mengetabui efektifitas
sistem  tiket  pengaduan  berhasis  CBR  terhadap
kecepatan dan keakuratan dalam pervelesaian proses
pengaduan dan penyelesaiannya yang dilakukan dengon
cara membandingkan waktu dan nilai kesesunian predess
dan positest, Pada tahapan ini akan dilekukan proses
pembandingan hasil pengukuran penclitian vang telah
didapatkan sebelumnys. Adapun metode pembandingan
ini adalah demgan menganalisa i-fesr,

Metode ini digunakan karena f~est dapat digunakan
untuk menguji kecocokan atas perbedaan pada suatu
percobaan yang menggunakan satu kelompok contoh.
Apabila  sebelum  melakukan  percobaan,  penclit
melakukan prefest, moka peneliti akan mempunyai dus
kelompok nilai vang berasal dari satu kelompok contoh.
Apabila percobizn v mempunya - dampak terhedap
hagil atau tujuan percobaan, maka kedus kelompok skor
tersebut akan menunjukkan perbedaan yang signifikan.
T-iest membandingkan hasil perhitutigan  perbedaan
hipotesa denpan ¢ tabel. Apabila hasil perhitungan
tersebut  berbedn secars  signifikan, maka hipotesa
diterima.

Dan diketahui beberapa variabel yang  menjadi
parameter perhitungan pada -fest sebagai berikut:

a. Derajat kebebasan (df), yaitu saats angha yang
menjelaskan sekumpuian skor sampel vang bebas
dari kesalahan. Nilai df diperoleh dari jumlah
sampel-1. Jadi dalam hal ini, nilai df=19 karena
jumlah sampel adakah 20.

b. Alpha, yaitu tingkat signifikansi pengujian. Besaran
nifai yvang umumnya diginakan adalah 005,

c. Simpangan hakuo (Sd) vang dapat dihitung dengan

rumus sebagai beritkut: Sd = fr—12)/ n-1

d. Standard error (Sx) yang dapat dihitung berdasarkan
rurmns sebagai berikiot;

Sr=84/n

Sedangkan untuk milad t, dapat dihitung dengan
rumus berkut:

I':rF! i — Purrik] Sdstemn lFormsasd dan Tebimalika

t=X- il S5x

Dari hasil perhitungan tersebut, maka ¢ hitung akan
dibandingkan dengan. ¢ tabel  Jika perbedasnnya
giifikan, maka distmpulkin bahwa hipotess diterima,
Untuk perhitongan ini, dapai disederhanakan dengan
menggunakan fungsi den Micresgft Evcel untuk doda
gricalyars.

a, Ujfi perbedaan kecepatan FPrefest dan Postiest Untuk
meaguji apakah ada perbedaan signifikan antara
kecepatan  sebelum dan  sesudah  menggunakan
sistem, maka dapai dilakukan penyusiunan hipotesa
dibawah mi:

Ho : Tidak terdapat perbedaan antam hasil Kecepatan
sebelum dan sesudah implementasi sistem.
Ha : Terdapat perbedaan antam hasil kecepatan sebelum

dan sezudab implementazi sistem.

Pengujion Kecepatan ini mepggunakan datn pada
tabel pengukuran kecepatan hasil ranghuman dari hasil
kuesioner yang sudah dijelaskan. Dan data terscbut, lalu
data di-generate menggunakan fungsi data analysis dari
Microsofl Excel dan akan menghasilkan iabel berikur.

TABEL T
HASIL UN KECEPATAMN T-TEST: PAURED T LLMPLE FOR WEANS

i-Test: Paired Two Sample for Means

Mean | Pretest 3 e Foxffest
Vimdanop 1890 1. 10
(hservalions 5157631580 0144210527
FPearson 20 20
Cowrelation [

Hypothesized (. 6R0RT4T08

| Mean

df T e s

| ¢ Sraf 1194563706
PT==i) pre- T2 200E- [0
I‘Illlr
I Crifical orne [ E29132793
il

| Pr<==1 twer- | | 204609

 fail e —
t Critical twio- 300302406
Ferid |

Doari tabel & tersebut dapat dilibal bahwa 1 tabel

il




[ -critcal one-tain) bernilan | S29132793 sedangkan 1
hitung (f Sy bermilan 1194563706, Terdihat perbedaan
signifikan, berarti terdapst perbedaan kecepatin yang
signifikan antarn sebelum dan  sesudah  penerapan
gistem. Berarti pensrapan sistem membawa elek posilif,
Dengan melihat nilai  probabilitas;, P-vafwe adalah
T02299E-11 lebih kecil dari 0,05 berarti Ho ditolak atau
percrapan sisem meningkatkan kecepatan dalam proses
sistem tikel pengaduan.

b. 1Jji perbedaan akurasi Frefest dan Fosiest
Untuk menguji apakah ada perbedaan signifikan antara
keakuratan sebelum dan sesudah menggunakan sistem,
maka dapat dilakukan penyusunan hipotesa dibawah ini:
Ho : Tidak terdapat perbedaan antara hasil keakuratan
sebelum dan sesudah implementasi sistem.
Ha: Terdapat terdapat perbedaan antara kasl keakuratn
sebelum dan sesudah implementasi sstem.

Fcng.:liiu.n keakuratan ini mengpunakan data sampel
yang tepat dikerjakan olch pam pokar yang memasukkan
explecite knowledge dan sistem hasil rangkuman dar
hasil kuesioner. Dari daota tersebut, setelah di-generare
menggunakan fungsi data amalysis dari Microsoff Excel
dan akan menghasilkan abel berikut.

TABELA
HASIL WIT AKIFRAT T-TEST: PAIRED TIRD SANPLE FUhR WEANE

-Jexf: 1;';1'."43.::’. Ef'wu- ..f.:.-mp fa :..;'fjr 4'..};13.:4.11*
| Pretest Postiest

Mean oo Jest |

Variance | 0231052632 0,0 |

Observaiiony | 20 gl j! I

Pearson | 0360438322 =1

l!:'n;lrr.:'.l'u!fr.l.r: |

Hypothesized Mears | D :
| df 19 ) i !
| [ | -2.6166114T79 |
| PiT<=0) orie-tall | 0020495753 i

¢ Critical one-tail | 1829132703 - ]

. |

| Pl==i} fwo=tafl 0,300 ] 500

"t Critical tiwo-tail | 2,10302406

Dian tabel 7 tersebut dapat dilihat hahwa f 1abel
(f oriticel one-faif] bernilm 1,829132793  sedangkan 1
hitumne (¢
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perbedann, berarti terdapmt perbedasn kecepatan an
sehelam dan seswdah penerapan sistem, Dengan mel
nilai probabilitas, Poalue adalah 0020495753 e
kel dars 0005 berarti Ho ditolak atan penerapan sis
meningkatkan keikvratan dalam proses penyeless
pengaduan

5. KESIMPULAN
Dengan  terbentuknya  sistem  tiket  pengad
berbasis case-haved reavoming dengan kontruksi w
bas. Proses pengaduan di proses secarn cepal, sehin
proses. wakiu  pengaduan dan  penvelesainn 1
memerlukan waktu yang lama dan cosi yang tin;
Dan terbentuknva expliclt drnowledire-based di sisl
CBE untuk menentukan pemecahan masalah sec
akurst melalin proses - refrieve, reuse, rPevise, rel
sehingEn proses pencarian akan menemukan keakurs

data_
6. SARAN

Hasil dan penilitian untuk sistem tiket pengad:
berbasis CBR imi membawa nilai yang positif &
perusahaan dalam mengefektifkan Kini
perusahaan terhadsp  pelavanan pengaduan  pelang
atan karyawan perusahaan itu sendin. Namu pen
menyarankan beberapa hal untuk efektivitas sistem
bekerja.

a. Inputan case dan knowledge sangat di periu
lebih banyak lagi untuk kasus penanpga

pengaduan,
b. Pengpunaan sistem ini akan lebih efektif bila

kebijakan  khusus i dalam  safu  orgend
perusahaan  untuk  menggunakannya s
simultan
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