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[bookmark: _Toc525504687]BAB II
LANDASAN TEORI

[bookmark: _Toc525504688]2.1 Keluhan
Menurut KBBI (Kamus Besar Bahasa Indonesia), keluhan merupakan ungkapan yang keluar karena perasaan susah (karena menderita sesuatu yang berat, kesakitan, dan sebagainya). Sedangkan menurut (Burhanudin : 2006) keluhan adalah tanggapan yang disebabkan oleh ketidakpuasan yang dirasakan seseorang ketika melakukan pembelian. Secara umum pengertian keluhan adalah sebuah informasi yang diberikan oleh pihak kedua karena rasa ketidapuasan dalam meneruma sebuah produk atau jasa.
[bookmark: _Toc525504689]2.1.1 Jenis-jenis Keluhan
Keluhan atau komplain merupakan suatu ungkapan ketidakpuasan pelanggan terhadap pelayanan yang diberikan oleh suatu instansi. Jenis-jenis keluhan yang datang dari pelanggan yang dikemukakan oleh beberapa ahli antara lain: Tjiptono (2005), membedakan keluhan atau komplain menjadi 2 tipe:
1. Instrumental complain, yaitu komplain atau keluhan yang diungkapkan dengan tujuan mengubah situasi atau keadaan yang tidak diinginkan. Keluhan langsung disampaikan kepada perusahaan dengan harapan perusahaan dapat memperbaiki situasi tersebut.


2. Non-instrumental complain, keluhan yang dilontarkan tanpa ekspetasi khusus bahwa situasi yang tidak diinginkan tersebut akan berubah. Komplain ini mencakup pula instrumental complain yang disampaikan kepada pihak ketiga dan bukan kepada pihak yang menimbulkan masalah
9

Keluhan dibedakan menjadi keluhan langsung dan tidak langsung. Keluhan langsung merupakan keluhan yang disampaikan secara langsung baik melalui tatap muka atau komunikasi lewat telepon. Sedangkan keluhan tidak langsung merupakan keluhan yang disampaikan secara tertulis yaitu melalui surat atau form pengaduan yang disediakan rumah sakit ataupun melalui pihak ketiga seperti pengacara dan surat melalui media massa.
[bookmark: _Toc525504690]2.2 Algoritma
Algoritma adalah langkah-langkah yang disusun secara tertulis dan berurutan untuk menyesuaikan suatu masalah. Sedangkan algoritma pemrograman adalah langkah-langkah yang ditulis secara berurutan untuk menyelesaikan masalah pemrograman komputer (Ritayani, 2016). Menurut Rinaldi Munir, algoritma adalah urutan langkah-langkah logis penyelesaian masalah yang disusun secara sistematis. Menurut KBBI (Kamus Besar Bahasa Indonesia) algoritma adalah urutan logis pengambilan keputusan untuk pemecahan masalah.
[bookmark: _Toc525504691]2.3 Helpdesk
Pengertian dasar helpdesk adalah seseorang yang memberikan layanan bagi pengguna sistem dan teknologi informasi di suatu instansi tertentu. Banyak istilah yang dapat dipakai untuk memberikan layanan ini, seperti helpdesk, problem tracking, trouble call, technical support & services, hotline support, call center dan lain-lain. Untuk keseragaman istilah yang terkait dengan pelayanan pengguna TIK (Teknologi Informasi dan Komunikasi) tersebut menggunakan istilah helpdesk (Tarmuji, 2008).

[bookmark: _Toc525504692]2.4 KTI (Kantor Teknologi Informasi) STIKI Malang
KTI merupakan unit pelaksana teknis yang berfungsi sebagai tempat layanan dan pengembang teknologi informasi dilingkungan STIKI Malang dan secara organisasi Puskom (Puskom Komputer) bertanggung jawab langsung terhadap ketua STIKI Malang.
[bookmark: _Toc525504693]2.5 Nearest Neighbor
Algoritma Nearest Neighbor merupakan teknik sederhana untuk mencari jarak terdekat dari tiap-tiap kasus (cases) yang ada didalam database, dan seberapa mirip ukuran kemiripan (similarity) setiap source case yang ada didalam database dengan target case (Kartikasari, 2015).
Fungsi similarity pada kasus diformulasikan sebagai berikut:

Dimana:

Keterangan:
T 	: kasus baru 
S 	: kasus yang ada dalam penyimpanan
n 	: jumlah atribut dalam masing-masing kasus 
d	: nilai kasus max – nilai min
i 	: atribut individu antara 1 s/d n 
f 	: fungsi similarity antara kasus T dan kasus S 
Wi 	: bobot yang diberikan kepada atribut ke - i
Kemiripan biasanya jatuh dalam rentang 0 sampai dengan 1, dimana 0 sama sekali tidak ada kasus yang cocok atau mirip, dan nilai 1 berarti 100% cocok. Kasus baru (T) merupakan kasus yang akan dijadikan target dan akan dibandingkan dengan source case. Jumlah keseluruhan atribut (n) yaitu jumlah atribut yang ada dalam kasus. 
Setelah similarity antar kasus baru dan semua kasus yang disimpan telah dihitung, maka kasus yang paling mirip akan diambil (kasus dengan nilai kemiripan tertinggi). Kasus-kasus ini kemudian digunakan kembali untuk membantu memecahkan kasus baru berikutnya.Jarak kedekatan berada pada nilai antara 0 dan 1. Nilai 0 artinya kedua kasus mutlak tidak mirip, sebaliknya untuk nilai 1 kasus mirip dengan mutlak.
[bookmark: _Toc525504694]2.6 Database
Database adalah kumpulan data yang dapat menggambarkan aktivitas dari satu atau lebih organisasi yang berelasi (Kartikasari, 2015). Beberapa alasan mengapa perlu membangun sebuah database diantaranya, database merupakan komponen terpenting dari sebuah sistem informasi, memudahkan pengguna untuk menyimpan data tanpa adanya redundansi, dapat menggambarkan hubungan antar data-data, serta mudah untuk mendapatkan informasi yang cepat, akurat dan real time.
[bookmark: _Toc525504695]2.7 Knowledge Base System
Knowledge base system adalah suatu sistem yang menggunakan basis pengetahuan (knowledge) yang dikodekan ke bahasa mesin untuk dapat menyimpulkan dan melakukan suatu tugas. Knowledge base system merupakan sebuah sistem yang terdiri dari heuristik sejumlah rule-rule / aturan-aturan yang tersusun secara sistemtis dan spesifik, juga relasi antara data dan aturan / rule dalam pengambilan kesimpulan (Putri, 2012). Knowledge base tersebut disimpan dalam sebuah basis data pada sebuah tempat penyimpanan data. Sedangkan otak atau pusat pemrosesannya adalah inference engine, yaitu suatu aplikasi yang mampu menerima input berupa data teks keluhan dari pengguna untuk dilakukan proses logika sesuai dengan knowledge base yang tersedia agar menghasilkan output berupa suatu saran / langkah-langkah mengatasi keluhan yang masuk. Dan apabila belum ada data keluhan yang serupa dengan knowledge base yang ada maka cara atau jawaban untuk mengatasi keluhan dapat dimasukkan secara otomatis ke dalam knowledge base sehingga data pada knowledge base dapat semakin berkembang.
[bookmark: _Toc525504696]2.8 PHP : Hypertext Preprocessor
PHP (akronim dari PHP: Hypertext Preprocessor) adalah bahasa pemrograman yang berfungsi untuk membuat website dinamis maupun aplikasi web. Berbeda dengan HTML yang hanya bisa menampilkan konten statis, PHP bisa berinteraksi dengan database, file dan folder, sehingga membuat PHP bisa menampilkan konten yang dinamis dari sebuah website, blog, toko online, CMS, forum, dan website social networking adalah contoh aplikasi web yang bisa dibuat oleh PHP. PHP adalah bahasa scripting, bukan bahasa tag-based seperti HTML. PHP termasuk bahasa yang cross-platform, ini artinya PHP bisa berjalan pada sistem operasi yang berbeda-beda (Windows, Linux, ataupun Mac). Program PHP ditulis dalam file plain text (teks biasa) dan mempunyai akhiran “.php” (Yuliano, 2003).
[bookmark: _Toc525504697]2.9 MySQL & PHPMyAdmin
MySQL adalah salah satu jenis database server yang sangat terkenal. MySQL mendukung bahasa pemrograman PHP. MySQL juga mempunyai query atau bahasa SQL (Structure Query Language) yang simple dan menggunakan escape character yang sama dengan PHP (Utami, 2014). MySQL mempunyai tampilan client yang mempermudah dalam mengakses database dengan kata sandi untuk mengijinkan proses yang boleh dilakukan. 
Sedangkan phpMyAdmin merupakan sebuah software yang berbentuk seperti halaman situs yang terdapat pada web server. Fungsi dari halaman ini adalah sebagai pengendali database MySQL sehingga sang pengguna MySQL lebih dimudahkan untuk membuat perintah-perintah SQL. Karena dengan adanya halaman ini semua hal tersebut dapat dilakukan hanya dengan mengklik menu fungsi yang ada pada halaman phpMyAdmin.
[bookmark: _Toc525504698]2.10 Flowchart
Flowchart atau bagan alur merupakan bagan yang digunakan untuk menggambarkan urutan proses penyelesaian suatu masalah. Flowchart dapat dengan mudah menjelaskan suatu urutan-urutan proses yang relatif rumit bila diuraikan dengan kata-kata dan sangat berguna untuk menjelaskan urutan-urutan proses yang pelaksanaanya mempunyai banyak pilihan kondisi dan percabangan (Dewobroto, 2005).
[bookmark: _Toc525504699]2.11 Simbol-simbol Flowchart
Flowchart sangat mudah dipahami karena menggunakan simbol-simbol yang standar dan jumlahnya tidak banyak. Didalam Tabel 2.1 adalah simbol-simbol yang pada umumnya sering digunakan pada flowchart beserta fungsinya (Kadir, 2013).
[bookmark: _Toc523227898][bookmark: _Toc523234831]Tabel 2. 1 Penjelasan simbol-simbol flowchart
	No.
	Simbol
	Keterangan

	1
	
(Terminator)
	Menyatakan titik awal atau akhir suatu diagram alir. Menggunakan kata ‘Mulai’ (start jika dalam bahasa Inggris) sebagai titik awal, dan menggunakan kata ‘Selesai’ (end jika dalam bahasa Inggris) sebagai titik akhir.

	2
	
(Proses)
	Menyatakan sembarang proses, sebagai contoh menyatakan proses perhitungan aritmetika.

	3
	
(Proses terdefinisi)
	Menyatakan prosedur atau proses sub-program. Simbol ini digunakan untuk menunjukkan tahap atau proses yang lebih kompleks yang biasanya sudah dijabarkan atau dijelaskan pada diagram alir terpisah.

	4
	
(Input / Output)
	Menyatakan operasi pemasukan data yang akan diproses, atau penampilan data berdasarkan hasil suatu proses.

	5
	
(Keputusan)
	Simbol yang digunakan untuk proses pengambilan keputusan. Biasanya bersifat pertanyaan atau kondisi yang membutuhkan jawaban dua kemungkinan yaitu ‘Ya’ atau ‘Tidak’.

	6
	
(Konektor)
	Digunakan untuk menghubungkan diagram alir terpisah dalam halaman atau lembar yang sama.



[bookmark: _Toc525504700]2.12 UML (Unified Modeling Language)
Unified Modeling Language (UML) adalah sebuah “bahasa” yang telah menjadi standar dalam industri untuk visualisasi, merancang dan mendokumentasikan sistem piranti perangkat lunak. UML menawarkan sebuah standar untuk merancang model sebuah sistem (Dharwiyati, 2003).
Dengan menggunakan UML kita dapat membuat model untuk semua jenis aplikasi piranti lunak, dimana aplikasi tersebut dapat berjalan pada piranti keras, sistem operasi dan jaringan apapun, serta ditulis dalam bahasa pemrograman apapun. Seperti bahasa-bahasa lainnya, UML mendefinisikan notasi dan syntax / semantik. Notasi UML merupakan sekumpulan bentuk khusus untuk menggambarkan berbagai diagram piranti lunak. Setiap bentuk memiliki makna tertentu, dan UML syntax mendefinisikan bagaimana bentuk-bentuk tersebut dapat dikombinasikan. Notasi UML terutama diturunkan dari 3 notasi yang telah ada sebelumnya. Grady Bosch OOD (Object Oriented Design), Jim Rumbaugh OMT (Object Modeling Technique), dan Ivar Jacobson OOSE (Object-Oriented Software Engineering).
[bookmark: _Toc525504701]2.12.1 Simbol-simbol UML
UML menjadi mudah dipahami karena adanya simbol-simbol yang mudah dipahami serta jumlahnya yang tidak banyak. Setiap bentuk memiliki makna tertentu, dan sintaks UML didefinisikan bagaimana bentuk-bentuk tersebut dapat dikombinasikan. Ada 4 jenis UML yaitu use case diagram, 	class diagram, activity diagram, squence diagram.
[bookmark: _Toc525504702]2.12.2 Use Case Diagram
Use case diagram menggambarkan fungsionalitas yang diharapkan dari sebuah sistem. Yang ditekankan adalah “apa” yang diperbuat sistem, dan bukan “bagaimana”. Sebuah use case merepresentasikan sebuah interaksi antara actor dengan sistem. Use case merupakan pekerjaan tertentu. Misalnya login ke sistem, mengcreate sebuah daftar, dan sebagainya. Seseorang / sebuah actor adalah sebuah entitas manusia atau mesin yang berinteraksi dengan sistem untuk melakukan pekerjaan-pekerjaan tertentu.
[bookmark: _Toc525504703]2.12.3 Class Diagram
Class adalah sebuah spesifikasi yang jika diinstansisasi akan menghasilkan sebuah objek dan merupakan inti dari pengembangan dan desain berorientasi objek. Class menggambarkan keadaan (atribut/properti) suatu sistem, sekaligus menawarkan layanan untuk memanipulasi keadaan tersebut (metode/fungsi). Class memiliki 3 area pokok, yaitu: nama, atribut dan properti.
[bookmark: _Toc525504704]2.12.4 Activity Diagram
Activity diagram menggambarkan berbagai alur aktivitas dalam sistem yang sedang dirancang, bagaimana masing-masing alir berawal, decision yang mungkin terjadi, dan bagaimana mereka berakhir. Activity diagram juga dapat menggambarkan proses paralel yang mungkin menjadi pada beberapa eksekusi.
[bookmark: _Toc525504705]2.12.5 Sequence Diagram
Sequence diagram menggambarkan interaksi objek didalam dan di sekitar sistem (termasuk pengguna, display, dan sebagainya) berupa pesan yang digambarkan terhadap dengan waktu. Sequence diagram terdiri atas dimensi vertikal (waktu) dan dimensi horizontal (objek-objek yang terkait). Sequence diagram biasa digunakan untuk menggambarkan skenario atau rangkaian langkah-langkah yang dilakukan sebagai respon dari sebuah event untuk menghasilkan output tertentu. Diawali dari apa yang men-trigger aktivitas tersebut, proses dan perubahan apa saja yang terjadi secara internal dan output apa yang dihasilkan.
Dalam Tabel 2.2 merupakan simbol-simbol yang digunakan dalam merancang UML beserta maknanya.
[bookmark: _Toc523227899][bookmark: _Toc523234832]Tabel 2. 2 Penjelasan simbol-simbol UML
	Diagram
	Simbol
	Keterangan

	







Use Case Diagram
	
	Simbol aktor ini menjelaskan segala sesuatu yang berinteraksi dengan sistem, dapat berupa manusia, perangkat keras, perangkat lunak, objek lain dalam sistem dan entitas luar.

	
	
	Simbol usecase ini menjelaskan proses dan urutan kegiatan yang dilakukan aktor dan sistem untuk mancapai suatu tujuan tertentu.

	
	
	Simbol batasan sistem, membatasi beberapa sistem yang saling berinteraksi dalam sebuah diagram usecase.

	
	
	Simbol navigasi, yang biasanya menunjukkan sebuah usecase diaktifkan oleh aktor.

	
	<< include >>

	Simbol navigasi dengan stereotype “include” menunjukkan bahwa usecase asal membutuhkan atau memanggil atau menggunakan usecase tujuan saat usecase asal diaktifkan.

	
	<< extend >>

	Simbol navigasi dengan stereotype “extend” menunjukkan bahwa usecase asal bisa saja membutuhkan atau memanggil atau menggunakan usecase tujuan saat usecase asal diaktifkan.

	











Activity Diagram
	
	Simbol start untuk menyatakan awal dari suatu proses.

	
	
	Simbol stop untuk meyetakan akhir dari suatu proses

	
	
	Simbol decision digunakan untuk menyatakan kondisi dari suatu proses.

	
	
	Simbol action menyatakan aksi yang dilakukan dalam suatu arsitektur sistem.

	
	
	Simbol navigasi yang menunjuk ke arah action berikutnya.

	
	
	Simbol yang menunjukkan bahwa action berikutnya adalah action yang dapat dikerjakan secara paralel.

	
	
	Simbol yang menunjukkan bahwa action berikutnya dapat dilaksanakan saat semua action yang diperlukan telah diselesaikan.

	










Deployment Diagram
	
	Simbol node yang menunjukkan suatu wadah konseptual yang menampung semua komponen yang ada pada arsitektur sistem.

	
	
	Simbol komponen yang ikut berinteraksi.

	
	<< ... >>

	Simbol stereotype menjelaskan hubungan antar bagian-bagian yang dihubungkan.

	
	
	Relasi yang menunjukkan ketergantungan antar komponen.

	
	
	Relasi yang menjukkan aliran komunikasi.



[bookmark: _Toc525504706]2.13 ERD (Entity Relationship Diagram)
Menurut Marlinda (2004:28) Entity Relationship Diagram (ERD) adalah diagram dari sistem yang menggambarkan hubungan antar entitas beserta relasinya yang saling terhubung. ERD menyediakan bentuk untuk menunjukkan struktur keseluruhan dari data user. Dalam ERD data-data tersebut digambarkan dengan menggunakan simbol entity. Dalam perancangan sistem ini terdapat beberapa entity yang saling terkait untuk menyediakan data-data yang dibutuhkan oleh sistem.
Simbol-simbol ERD ditunjukkan pada Tabel  2.3.
Tabel 2.3 Penjelasan simbol-simbol ERD
	Notasi
	Keterangan

	
	Entitas, adalah suatu objek yang dapat diidentifiaksikan dalam lingkungan pemakai.

	
	Relasi, menunjukkan adanya hubungan di antara sejumlah entitas yang berbeda.

	
	Atribut, berfungsi mendeskripsikan karakter entitas.

	
	Garis, sebagai penghubung antara relasi dengan entitas, relasi dan entitas dengan atribut.
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