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Abstrak

Dalam upaya memenuhi kepuasan pelanggan, perusahaan yang bergerak di bidang jasa telah
berkembang dengan berbagai macam fasilitas yang mempermudah pelanggan untuk mendapatkan informasi
mengenai kendaraan yaitu salah satunya melalui hotline bengkel Hotline ditangani oleh mesin penjawab yang
akan memberi pilihan kepada pelanggan untuk kemudian disambungkan kepada divisi terkait. Setelah
disambungkan, semua telepon di divisi tersebut akan berdering dan akan berhenti berdering ketika salah satu
telah menerima panggilan tersebut. Aktwitas yang dilakukan konsumen kendaraan roda empat khususnya yang
bermerk di Perusahaan yang bergerak di bidang jasa Cempaka Putih sebelum adanya sistem usulan yang akan
dibuat, yaitu konsumen untuk mencari info tentang keluhan maupun kerusakan yang dimilikinya biasanya
langsung menelepon ke showroom Perusahaan yang bergerak di bidang jasa untuk memberitahu keluhan atau
kerusakan yang dihadapinya kepada mekanik di bengkel Perusahaan yang bergerak di bidang jasa. Konsumen
membutuhkan informasi mengenai keluhan maupun kerusakan kendaraan yang dialaminya kepada mekanik lalu
ditelepon tersebut mekanik akan menjelaskan secara detail keluhan atau kerusakan itu biasanya berada di posisi
mana, lalu mekanik akan memberitahu solust dari keluhan dan kerusakan tersebut serta berapa menit waktu
yang dibutuhkan untuk membetulkan kerusakan tersebut. Permasalahan tersebut menjadi masalah utama di
Perusahaan yang bergerak di bidang jasa Cempaka Putih, karema banyak konsumen tentu pula banyak
permasalahan yang hampir sama dihadapi konsumen, sehingga mekanik harus menjelaskan kepada tiap
konsumen, sehingga cara tersebut tidak efisien sehingga dibutuhkan suatu aplikasi berbasis android untuk
menangani keluhan dan kerusakan dialamin konsume di Perusahaan yang bergerak di bidang jasa khususnya di
Cabang Cempaka Putih. Sebuah solusi yang cukup ideal untuk menyelesaikan permasalahan mengenai
menangani keluhan dari kerusakan mobil yang dialami Konsumen di Perusahaan yang bergerak di bidang jasa
harus dibuat suatu sistem aplikasi yang berisi data detail keluhan dari tiap tipe mobil yang berisi data keyword
yang menjadi titel utama pencarian, lalu deskripsi dan diakhiri dengan solusi dimana nantinya di aplikasi akan
menampilkan berapa waktu yang dibutuhkan untuk memperbaiki kerusakan mobil konsumen tersebut, selain itu
nantinya di aplikasi berbasis android imi mempunyai fitur upload suara konsumen yang berisi pesan dari
konsumen kepada admin, apabila list keluhan yang di carinya tidak ada pada aplikasi ini.
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Masalah yang senng dihadapt
adalah bagaimana membantu pelanggan

1. PENDAHULUAN
Dalam upaya memenuhi kepuasan

pelanggan, perusahaan yang bergerak di
bidang jasa telah berkembang dengan

untuk menemukan keluhan kendaraannya
dengan cepat dan diharapkan akurat

berbagai macam fasilitas yang terhadap kondisi aktual. Diharapkan juga
mempermudah pelanggan untuk beban telepon bisa diminimalisir dengan
mendapatkan  informasi  mengena adanya aplikas: 1n1 juga untuk menampung

kendaraan yaitu salah satunya melalui
hotline bengkel. Banyaknya panggilan
yang masuk tidak berbanding lurus dengan
banyaknya panggilan yang ditenma
Sehingga informasi mengenar kendaraan
yang ingin ditanyakan pelanggan pun tidak
terjawab atau harus datang langsung ke
kantor untuk mengetahuinya.

keluhan yang tdak tercantum dalam
database aplikast yang nantinya akan ada
feedback dan  profesional  kepada
pelanggan yatu saran yang dianjurkan
terhadap keluhan tersebut.

Dan beberapa masalah yang ada
adapun tujuan penelitian 1n1 adalah sebaga
benkut :

Membangun aplikas: berbasis mobile agar
dapat diakses seluruh pelanggan AUTO
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2000 Cempaka Putth dimana saja dan
kapan saja

b. Menjaga kepercayaan pelanggan kepada
dealer resmi Toyota dengan membenkan
informasi keluhan kepada pelanggan.

c.  Membuat pelanggan merasa lebth dihargal
pelanggan dengan menampung keluhan
pelanggan lewat fitur upload suara
pelanggan

Pnnsip dasar yang pertama dan algoritma
Boyer-Moore adalah melakukan perbandingan
antara pattern yang dicann dengan teks
Perbandingan pattern dengan teks dilakukan
dan arah kanan ke kin.

Secara sistematis, langkah-langkah yang

dilakukan algontma Boyer-Moore pada saat
mencocokkan string adalah -
Buat tabel pergeseran string yang dican (S)
dengan pendekatan Match Heuristic (MH) dan
Occurence Heuristic (OH), untuk menentukan
jumlah pergeseran yang akan dilakukan jika
mendapat karakter tidak cocok pada proses
pencocokkan dengan string (T). Jika dalam
proses perbandingan terjadi ketidakcocokkan
antara pasangan karakter pada S dan karakter
pada T, pergeseran dilakukan dengan memulih
salah satu mlai pergeseran dan dua tabel analisa
string yang memiliki milar pergeseran paling
besar. Dua kemungkinan penyelesaian dalam
melakukan pergeseran S, jpika sebelumnya
belum ada karakter yang cocok adalah dengan
melthat mla pergeseran hanya pada tabel
Occurence Heuristic, jika karakter yang tidak
cocok tiak ada pada S, maka pergeseran adalah
sebanyak jumlah karakter pada S, dan jika
karakter yang tidak cocok ada pada S, maka
banyaknya pergeseran bergantung pada milai
tabel. Jika karakter pada teks yang sedang
dibandingkan cocok dengan karakterpada S,
maka posis1 karakter pada S dan T diturunkan
sebanyak 1 posisi, kemudian dilanjutkan
dengan pencocokkan pada posisi tersebut dan
seterusnya. Jika kemudian terjadi
ketidakcocokkan karakter S dan T, maka dipilth
nilar pergeseran terbesar dan dua tabel analis
pattern, yatu nilan dan tabel Match Heuristic
dan tabel Occurence Heuristic dikurang
dengan jumlah karakter yang telah cocok Jika
semua karakter telah cocok, artinya S telah
ditemukan di dalam T, selanjutnya geser
pattern sebanyak 1 karakter Lanjutkan sampa
akhir string T.

2. METODE PENILITIAN

Metodologt penelihan yang digunakan
untuk penelitan 1m adalah metode perangkat
lunak waterfall secara gans besar yaitu
a  Analisis dan definisi, yatu menganalisa

masalah dan menentukan tujuan sistem

serta mendefinisikan fungsi sistem.

b. Perancangan sistem dan perangkat lunak,
yaitu menentukan persyaratan sistem
perangkat lunak Kemudian menentukan
arsitektur  sistem Dan  melibatkan
identifikast dan desknpsi sistem perangkat
lunak

c. Implementast dan pengujian umt, yaitu
merealisasikan  perancangan  sebaga
serangkaian program atau unit program.

d. Integrass dan pengujan sistem, yaitu
mengintregastkan umt program dan
mengupt  sistem yang lengkap untuk
menjamin bahwa persyaratan sistem telah
terpenuhi.

HASIL DAN PEMBAHASAN
3.1 Analisa Masalah

Sebelum adanya sistem usulan yang
akan dibuat, pelanggan mencan info
tentang keluhan maupun kerusakan yang
dimilikinya biasanya langsung menelepon
ke showroom Auto 2000 untuk
membentahu keluhan atau kerusakan yang
dihadapinya kepada mekamik di bengkel
Auto 2000, Pelanggan membutuhkan
informast mengenan keluhan maupun
kerusakan kendaraan yang dialaminya
kepada mekamk, lalu ditelepon tersebut
mekamk akan menjelaskan secara detal
keluhan atau kerusakan 1tu biasanya berada
di posis mana lalu mekamk akan
membentahu solust dan keluhan dan
kerusakan tersebut, serta waktu yang
dibutuhkan untuk membetulkan kerusakan
tersebut. Permasalahan tersebut menjadi
masalah utama di Auto 2000 Cempaka
Putth karena banyak pelanggan tentu pula
banyak permasalahan yang hampir sama
dihadapt pelanggan  Mekamk  harus
menjelaskan kepada tiap pelanggan,
sehingga cara tersebut tidak efisien.

3.2 Penyelesaian Masalah
Sebuah solusi yang cukup mungkin
dapat menyelesatkan permasalahan
mengenar penanganan keluhan dan
kerusakan mobil yang dialami pelanggan di
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Auto 2000 perlu dibuat suatu sistem
aplikas: yang bensi data detal keluhan dan
tiap tipe mobil. Data tersebut bensi
keyword  yang menjadi fitle utama
pencarian, lalu desknipsi dan diakhin
dengan solust dimana nantinya di aplikasi
akan menampilkan berapa waktu yang
dibutuhkan untuk memperbak: kerusakan
mobil pelanggan tersebut. Selain itu
nantinya di aplhkasi berbasis android mm
mempunya fitur upload suara pelanggan
yang bensi pesan dan pelanggan kepada
admin, apabila list keluhan vang dicannya
tidak ada pada aphkasi 1m

Rancangan Menu
Perancangan merupakan proses yang

dilakukan untuk merancang aplikasi sistem

tersebut. Adapun beberapa tahap dalam
perancangan aplikasi adalah sebaga
benkut :

a. Anals
Pada tahap analis i1 adalah tahap

yang dimular dengan menganalisis

permasalahan yang ada di Auto 2000

mengena pelayanan after sales kepada

pelanggan yaitu menetukan kntena-kritena
pencanan keluhan yang senng dican
pelanggan dalam hal kerusakan mobil

dengan Merk Toyota im

b.  Antar muka
Perancangan antar muka mengandung

penjelasan tentang desain dan

implementast sistem yang digunakan dalam
sistem yang akan dibuat -

1) Uraian Perancangan Sistem Aplikasi.
Proses in1 merupakan proses input data

keluhan yang tersedia yang dunput oleh

admin, dan proses output data merupakan

proses pencanan data keluhan yang di

input pelanggan yang mana predikst

pencanan menggunakan algontma Boyer

Moore, sehingga dapat menghasilkan data

yang sesua dengan pencanan yang dican

2) Perancangan Sistem
Proses perancangan aplikasi sistem 1

menggunakan metode algontma Boyer

Moore, secara umum dapat diurakan

sebaga: benkut:

a) Login  terlebth  dahulu  untuk
menggunakan aplikasi im.

b) Dimenu admin menginputkan master
data keluhan dandata user.

c) Dimenu member, untuk dapat
mengakses aplikast 1, member
dharuskan daftar terlebth dahuly,
sebelum bisa mengakses sistem 1n1.

3.4 Spesifikasi Basis Data
Desain aplikasi ini dibuat berdasarkan
class diagram seperti pada gambar 1

]

[rt

Gambar 1. Class Diagram

3.5 Flowchart Stnng Matching

Gambaran alur algoritma pencocokan pola

dalam aplikast yang ditampilkan pada gambar

kam ond dutah jag
Praid becil
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Gambar 2. Flowchart String Matching

3.2 Tampilan Menu Aplikas:
a Tampilan Menu Login
Menu  kettka pertama kali
membuka aplikasi adalah menu login
Terdapat 2 akses yaitu admin dan user

Gambar 3. Menu Login

b. Tampilan Menu Home
Halaman home 1m, adalah
halaman utama yang dilihat setelah

masuk ke dalam aplikast
[emme  _o®e canm]

)?\ Upload Suara Pelanggan

* Tambah Keluhan

| .t
;-I Tambah Kendaraan
u List Kehuhan

”-\ Daftar User

Gambar 4. Menu Home

c. Tampilan Menu Can Keluhan
Halaman 1m1 adalah menu untuk
pencanan keluhan

s

2T

Gambar 5: Menu List Keluhan dan kata
kunci
d.  Tampilan Menu Suara Pelanggan
Halaman im1 adalah halaman untuk
pelanggan menanyakan keluhan yang tidak
terdapat dalam database yang akan
direspon oleh admin

Judul

I

Isi

Etios -

Gambar 6. Menu Input Suara
Pelanggan
3.3 Pengujian Algontma

Tabel 3 Tabel Pengujian Algonitma

J

. kata
N Keyword Tipe ;
kunci Hasil
o| (database) | Kendaraan (input)
service Ditemukan
1] berkala agya serv
10.000km (service)
service Ditemukan
2| berkala agya 10
10.000km (10.000km)
3| mesin getar all new mes Ditemulcn
agya (mesin)
all new Ditemukan
4 etar et
mesin gi agya _g Cgen
all new Ditemukan
5| rem getar B rem (rom petad)
all new Ditemukan
6] rem getar St m ge (rem getar)
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pm Ditemukan
7| tingg/lamb :llnew pm (rpm
at turun tinggl)
rpm Ditemukan
. all new ' (rpm
8 :?ggﬂlamh avanza J tinggi/lamb
at turun)
0 mesin all new ngeliti ?nl:tesin
ngelitik wios k : Jitik)
1] mesin all new itik &tgkan
0] ngelitik vios R
ngelitik)
KESIMPULAN

Dart hasil penelitian diperoleh
kesimpulan bahwa metode string matching
dengan algontma boyer moore dapat
diterapkan pada aplikasi complain handling
dimana aplikas: dapat mencocokkan kata
kunaa pada keluhan yang dican dan
menampilkan list atau kumpulan yang
cocok dan sesua dengan kata kuna
Adapun saran untuk pengembangan
aplikast 11 belum tersedia sugesstion
system. Yatu sistem saran ketika
pelanggan memasukkan kata kuna yang
salah ejaannya, maka akan muncul saran
ejaan yang benar dan kata kuna yang

dimaksud.
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