BAB I1
LANDASAN TEORI

2.1 Tinjauan Pustaka
Didalam bab ini, penulis akan memaparkan teori - teori berdasarkan
definisi serta pengertian juga penelitian terkait dari semua jenis referensi
seperti buku, artikel dan karya ilmiah yang dikutip dalam laporan penilitian
yang sudah dilakukan.
2.1.1 Profil PT. Enzym Bioteknologi Internusa

PT Enzym Bioteknologi Internusa (EBI) merupakan perusahaan yang
bergerak dibidang kosmetik dan memproduksi pasta gigi tanpa detergen.
Pada tahun 1982, Bapak Alexander Agung selaku pemilik PT Enzym
Bioteknologi Internusa bekerja sama dengan dokter belanda yaitu Dr. Ir H.
Hoogendoorn yang mencetuskan teori pasta gigi untuk menstabilkan rongga
mulut, teori tersebut sangat meyakinkan dan digunakan untuk mencari
formula-formula pembuatan pasta gigi. Pabrik pertama kali didirikan di
Cawang Jakarta Timur bernama PT Denta dengan luas 1600 m? dan
memiliki 15 orang pekerja, produk yang diproduksi bernama Zendium.
Perusahaan ini tidak mengalami keuntungan dan membuat dokter belanda
tersebut memutuskan hubungan kerja sama dengan Bapak Alexander
sehingga membuat pabrik tersebut harus ditutup karena bangkrut.

Tahun 1991, Bapak Alexander bersama tim riset laboratoriumnya
menemukan formula pasta gigi yang tepat yaitu dengan menggunakan
enzim sebagai bahan pasta gigi tersebut. Pabrik didirikan di Pulo Gadung
Jakarta Timur dengan nama yang sama tetapi nama produk diganti menjadi
Enzim. Produk dipasarkan beliau dengan cara membagi - bagikan secara
gratis kepada masyarakat dan meminta karyawannya membeli produk
tersebut untuk dikumpulkan dan dijual kembali serta melakukan
penyuluhan kepada masyarakat oleh 20 orang dokter gigi yang merupakan
karyawannya.

Pada tahun 1998, pabrik dipindahkan ke Kapuk Jakarta Utara. Tahun
2001 terjadi kebakaran besar di pabrik Kapuk Jakarta Utara akibat



il

korsleting listrik sehingga menghabiskan seluruh bangunan dan isi pabrik.
Proses produksi tetap berjalan dengan meminjam pabrik lain. Tahun 2001
didirikan pabrik baru dengan nama PT Enzym Bioteknologi Internusa
berlokasi di Jalan Raya Bogor KM 36,5 No 35 Cimanggis-Depok yang terus
beroperasi sampai dengan saat ini. Produk yang diproduksi bernama enzim
dan sudah di ekspor ke luar negeri. Kantor pusat didirikan pada tahun yang
sama dan berlokasi di Prima Sunter.

Tahun 2014 Bapak Lie Alexander Agung meninggal dunia, sehingga
kepemilikan PT Enzym Bioteknologi Internusa dilanjutkan oleh anaknya
yaitu Bapak Lie Filbert. Tahun 2017 Kantor Pusat dipindahkan ke Sunter
Icon dikarenakan kantor lama sudah tidak memungkinkan lagi untuk
dijadikan kantor pusat. PT. Enzym Bioteknologi Internusa memiliki
beberapa departemen, yaitu:

. Departemen Produksi / Pabrik

. Departemen Procurement

. Departemen Export

. Departemen HRGA

. Departemen Digital Marketing

. Departemen QC

. Departemen Finance dan Accounting

. Departemen Marketing
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. Departemen IT
Sistem Informasi Keluhan Pelanggan
Sistem informasi adalah sekumpulan prosedur organisasi yang pada saat
dilaksanakan akan memberikan informasi bagi pengambil keputusan dan
atau untuk mengendalikan organisasi.(Fahrudin & Purnama, 2011)
Menurut (Jogiyanto, 2005) sistem informasi adalah kerangka kerja yang
mengkoordinir sumber daya (manusia, komputer) untuk mengubah
masukan (input) menjadi keluaran (output) berupa informasi guna mencapai
sasaran. Sistem informasi terdiri dari komponen- komponen yang disebut

blok bangunan atau building block.(Saputra, 2016).



Keluhan adalah salah satu bagian dari ekspresi negatif yang dihasilkan
karena ke tidak sesuai kenyataan dengan keinginan seseorang (James, 2006)
Keluhan adalah satu pernyataan atau ungkapan rasa kurang puas terhadap
satu produk atau layanan, baik secara lisan maupun tertulis, dari pelanggan
internal maupun external.(Saputra, 2016)

Customer service adalah posisi jabatan yang bertugas untuk
memberikan pelayanan serta kepuasan kepada pelanggan, memberikan
informasi dan menyelesaikan keluhan tentang produk yang dihadapi oleh
tamu atau nasabahnya.(Fernandes & Marlius, 2018)

2.1.3 User Story

Menurut (Meiliana) user story mudah untuk diadaptasi sesuai dengan

perubahan kebutuhan sistem. User story merupakan deskripsi kebutuhan

sistem dalam bentuk bahasa natural yang mudah dipahami oleh end user

yang tidak memiliki background IT.

Berikut adalah template sederhana dalam membuat user story :

Sebagai (peran user), saya ingin (tujuan), sehingga (alasan/hasil yang

diinginkan)

® Asa :diikutioleh role dariuser yangakan menggunakan feature
dari user story tersebut.

® |want : penjelasan mengenai fungsi/feature yang akan
dikembangkan

® Sothat : hasil yang didapat setelah fungsi yang diminta dijalankan.
Namun pada beberapa teori, disebutkan bahwa “so that” adalah

opsional.

2.1.4 Model Pengembangan
1. Extreme Programming (XP)
Dikutip dari jurnal Supriyatna, 2018 model Extreme Programming (XP)
merupakan metode pengembangan software yang sederhana & meliputi salah
satu metode tangkas yg dipelopori sang Kent Beck, Ron Jeffries, & Ward
Cunningham. XP merupakan salah satu metode tangkas yg paling banyak
dipakai & sebagai pendekatan yang sangat terkenal. Model XP tidak

memerluka tim yang besar.
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Gambar 2. 1 Metode Extreme Programming (Supriyatna, 2018)

Berikut adalah tahapan dari model pengembangan Extreme Programming :
i. Planning (perencanaan) yang merupakan tahapan awal yang diawali
dengan pembuatan user story (cerita) berdasarkan data yang diperoleh
dari pengguna yang bersangkutan. Hal ini juga menjadi gambaran dasar
untuk sistem yang akan dikembangkan.
ii. Design (perancangan) yang merupakan tahap desain yang dibuat
berdasarkan alur kerja sistem serta user story yang sudah dibuat
sebelumnya
iii. Coding (pengkodean) yaitu tahapan implementasi hasil perancangan
model sistem yang sudah dibuat kedalam kode program dengan
menggunakan beberapa bahasa pemrograman. Dalam pembuatan sistem
ini dilakukan oleh dua orang untuk bagian backend dan frontend.
iv. Testing (pengujian) yaitu tahap pengujian pada aplikasi yang telah dibuat
oleh pengguna. Pengujian ini diutamakan pada berfungsinya sistem yang
akan dijalankan.
Software Increment (peningkatan perangkat lunak) merupakan tahap
pengembangan sistem yang telah dibuat, peningkatan tersebut dilakukan

setelah sistem diterapkan.



2. Unified Modeling Language (UML)
UML adalah sebuah teknik pengembangan sistem yang menggunakan bahasa

grafis sebagai alat untuk pendokumentasian dan melakukan spesifikasi pada

sistem. UML pertama kali di populerkan oleh Grady Booch dan James

Rumbaugh pada tahun 1994 untuk mengkombinasikan dua metodologi

terkenal yaitu Booch dan OMT, kemudian lvar Jacobson yang menciptakan
Object Oriented Software Engineering (OOSE) ikut bergabung.(Mulyani,
2017)

2.1.5 Tools Pengembangan

a) Javascript

b)

Menurut Vivian, Javascript adalah bahasa skrip populer yang dapat
dipakai untuk menciptakan sebuah halaman web untuk dapat berinteraksi
dengan pengguna dan dapat merespon event yang terjadi pada halaman
web.(Siahaan, 2017)

Javascript memiliki fungsi utama yaitu untuk menuliskan fungsi yang
disisipkan kedalam HTML secara langsung ataupun terpisah seperti teks
file dan link dari dokumen HTML.

PHP

PHP singkatan dari PHP Hypertext Preprocessor. la merupakan bahasa
berbentuk skrip yang ditempatkan dalam server dan diproses di server.
Hasilnyalah yang dikirim ke klien, tempat pemakai menggunakan
browser.(Fahrudin & Purnama, 2011).

Berikut adalah beberapa kelebihan dari PHP :

Mudah untuk dibuat karena memiliki kecepatan akses yang tinggi
Dapat berjalan di sistem operasi yang berbeda

Diterbitkan secara gratis

Termasuk dalam Bahasa yang bisa ditempel dalam tag HTML

o b~ D=

Mudah dipelajari karena sudah banyak beredar buku ataupun situs

yang memberikan panduan penggunaan PHP

c) Vue.js

Vue.js (dibaca: vyuu atau viuu) merupakan sebuah Framework JavaScript

progresif yang digunakan untuk membangun tampilan user interface



d)

2.1.6

b)

dengan mengacu pada arsitektur MVC (Model, View, Controller). Vue.js
merupakan proyek open-source dengan lisensi MIT yang diciptakan oleh
Evan You pada bulan Februari 2014. Salah satu fitur yang ditawarkan oleh
Vue.js adalah System Reactive Data Binding yang berfungsi agar data dan
DOM (Document Object Model) tetap terikat bersama-sama.(Aditya et al.,
2019)

Penulis menggunakan Vue.js selain karena study kasus yang diberikan
kepada penulis, juga dikarenakan sistem yang sudah berjalan pada PT.
Enzym Bioteknologi Internusa menggunakan Vue.js.

MySQL

MySQL merupakan server yang melayani database. Untuk membuat dan
mengolah database, dapat mempelajari pemrograman khusus yang disebut
query SQL. Database sendiri dibutuhkan saat ingin menginput data dari
user menggunakan form HTML untuk diolah PHP agar daat disimpan
kedalam database MySQL.(Enterprise, 2018)

Pengujian Sistem

Blackbox Testing

Menurut Ritu Argawal, dkk dalam paper yang berjudul “Blackbox:
Quality Improvement Software Testing Method” bahwa testing
berfungsi untuk mengidentifikasi bug atau ketidaksempurnaan dari
sebuah perangkat lunak dan mengoreksinya dalam sebuah proses
debugging sebelum perangkat lunak tersebut dirilis.(Purnomo, 2017)
User Acceptance Testing (UAT)

User Acceptance Testing (UAT) adalah proses verifikasi bahwa solusi
yang dibuat dalam sistem sudah sesuai untuk pengguna. Proses ini berbeda
dengan pengujian sistem, melainkan memastikan bahwa solusi dalam
sistem tersebut akan bekerja untuk pengguna (yaitu, tes bahwa pengguna
menerima solusi di dalam sistem) (Telkom University, 2017)

Skala Likert

Skala Likert adalah skala pengukuran yang dikembangkan oleh Likert
(1932) yang mempunyai empat atau lebih butir-butir pertanyaan yang



dikombinasikan sehingga membentuk sebuah  skor/nilai  yang
merepresentasikan sifat individu (Budiaji, 2013)
2.2 Penelitian
Tabel berikut ini berkaitan dengan beberapa hal didalam penelitian lain
yang dapat dibandingkan, yaitu :
2.1.1 Penelitian Terkait
Tabel 2. 1 Penelitian Terkait

No Nama dan Judul Tools Metodologi Hasil
Tahun
Rancangan sistem
live chat customer
service yang dapat
mempermudah
Rancang  Bangun dalam hal
Aplikasi ~ Website menanggapi  dan
Muhammad | Percetakan Printop menjawab
Rizky Pada Modul PHP. pertanyaan yang
1 | Figryansyah, | Costumer dan ) Waterfall | di ajukan oleh
2020 Editor Dengan R customer,
Metode customer  dapat
Pengembangan menentukan
Waterfall spesifikasi
produknya sendiri
pada sistem
plikasi yang
dibuat.

Arianto, Analisis dan Rancangan model
Mukhammad | Perancangan Postman, web service
Agus; Munir, | Representational Yii Unified | sisntem informasi

g Sirojul; State Transfer | Framework | Process |akademik  STT

Khotimah, | (REST) Web Service Teradu Nurul

2016 Sistem  Informasi Fikri berbasis Yii
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Nama dan

No Tahun Judul Tools Metodologi Hasil
Akademik STT Framework dan
Terpadu Nurul Fikri REST yang
Menggunakan YII dirancang dan
Framework dibuat dapat di uji
dengan baik
menggunakan
tools pengujian.
Perangkat lunak
Pengembangan dapat menampung
Sistem Penanganan keluhan  secara
Keluhan  Berbasis online, admin
Saputra, Web (Studi Kasus: PHP, prodi dapat
3 Waterfall
2016 Fakultas Teknik MySQL memberikan
Universitas tanggapan dalam
Muhammmadiyah bentuk notifikasi
Yogyakarta) bahwa  keluhan
sudah ditangani
Pada pemodelan
Pengembangan proses yang
Sistem  Informasi | Codelgniter, digunakan
Penanganan PHP, menghasilkan
A Dermawan et | Keluhan Warga HTML, Waterfall model proses
al., 2019 Desa Berbasis Web CSS, bisnis yang
( Studi  Kasus | Javascript, mempermudah
Pemerintah  Desa MySQL proses
Suwayuwo ) penanganan

keluhan.
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2.1.2 Posisi Penelitian

Berikut adalah data penelitian beserta posisi

dibandingkan dari

pengembangan dan framework :

segi

basis aplikasi,

Tabel 2. 2 Posisi Penelitian

penelitian yang

pengujian sistem, model

No

Penelitian

Berbasis
Web

Black
box

Keluhan
Pelanggan

Extreme
Programming

Vue.
JS

Muhammad Rizky
Figryansyah, 2020

Rancang Bangun
Aplikasi Website
Percetakan Printop Pada
Modul Costumer dan
Editor Dengan Metode
Pengembangan Waterfall

Arianto, Mukhammad
Agus; Munir, Sirojul;
Khotimah, 2016

Analisis dan Perancangan
Representational State
Transfer (REST) Web

Service Sistem Informasi

Akademik STT Terpadu
Nurul Fikri
Menggunakan Y1I

Framework

Saputra, 2016

Pengembangan Sistem

Penanganan Keluhan
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No

Penelitian

Berbasis

Keluhan

Berbasis Web (Studi

Kasus: Fakultas Teknik
Universitas

Muhammmadiyah
Yogyakarta)

Dermawan et al., 2019

Pengembangan Sistem
Informasi Penanganan
Keluhan Warga Desa
Berbasis Web ( Studi
Kasus Pemerintah Desa

Suwayuwo )

Faradila Zazkia Nabillah,
2021

Rancang Bangun
Aplikasi Penanganan
Keluhan Pelanggan
Berbasis Web Studi
Kasus PT. Enzym

Bioteknologi Internusa

Web Pelanggan | Programming | JS

Extreme Vue.
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