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SISTEM TEMU BALIK INFORMASI (STBI) UNTUK REKOMENDASI
PANDUANPADA BISNIS PENYEDIA LAYANAN HOSTING UNTUK
MENINGKATKAN LOYALITAS PELANGGAN (Studi Kasus: PT Hostingan

Awan Indonesia)

Oleh
Amirul Darmawan
09031381621084

ABSTRAK

Sebuah sistem panduan tentunya diperlukan untuk dapat menemukan panduan dari
masalah yang dialami pelanggan dengan fitur pencarian pada layanan Web Hosting guna
meningkatkanloyalitas dan kepuasan pelanggan. Salah satu sistem panduan yang dapat
diterapkan adalah Sistem Temu Balik Informasi atau Information retrieval (IR) dengan
pembobotan Term Frequency - Inverse Document Frequency (TF-IDF). Data yang
digunakan pada penelitian ini berupa data dokumen panduan yang ada pada PT
Hostingan Awan Indonesia. Penelitian ini bertujuan menganalisis penerapan Sistem
Temu Balik Informasi (STBI) dalam sistem panduan pada perusahaan penyedia jasa
layanan web hosting di Indonesia (Studi Kasus: PT Hostingan Awan Indonesia),
penelitian ini menggunakan acuan nilai dengan metode Net Promoter Score(NPS) dan
diuji pada pelanggan PT Hostingan Awan Indonesia. Kesimpulan pada penelitian ini
bahwa adanyanya peningkatan loyalitas dan kepuasan pelanggan ketika Sistem Temu
Balik Informasi (STBI) Pada halaman panduan diterapkan terlihat dari nilai NPS yang
meningkat pada sebelum dan sesudah penelitian.

Kata kunci : Hosting, Sistem Panduan, Jasa Layanan, Sistem Temu Balik
Informasi(STBI), Net Promoter Score (NPS)
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INFORMATION BACKGROUND SYSTEM (STBI) FOR
RECOMMENDATIONS GUIDELINES ON HOSTING SERVICE PROVIDER
BUSINESS TO IMPROVE CUSTOMER LOYALTY (Case Study: PT
Hostingan Awan Indonesia)

By
Amirul Darmawan
09031381621084

ABSTRACT

A guide system is needed to find guidance from problems experienced by customers with
the search feature on Web Hosting services to increase customer loyalty and satisfaction.
One of the guidance systems is the Information Retrieval (IR) System with the weighting
of Term Frequency - Inverse Document Frequency (TF-IDF). The data in this study is in
the form of guide document from at PT Hostingan Awan Indonesia. This study to analyze
the application of the Information Retrieval System (STBI) in the guidance system of web
hosting service providers in Indonesia (Case Study: PT Hostingan Awan Indonesia), this
study reference value with the Net Promoter Score (NPS) method and is tested on PT
Hostingan Awan Indonesia customers. The conclusion is there is an increase in customer
loyalty and satisfaction when the Information Retrieval System (STBI) on the guide page

is applied, the increased NPS value before and after the study.

Kata kunci : Hosting, Guidance System, Services, Information Retrieval
System (STBI), Net Promoter Score (NPS)
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BAB |
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Dewasa ini, pertumbuhan industri / perdagangan berbasis online mengalami
kenaikan yang signifikan. Hal ini disebabkan karena perubahan gaya hidup
masyarakat Indonesia yang beralih pada aktivitas serba praktis, cepat, hemat, dan
mudah dalam penggunaan. Dikutip oleh Kompas bersumber dari lembaga riset
pasar e-Marketer menjelaskan bahwa populasi pengguna internet tanah air tahun
2014 mencapai 83,7 juta pengguna, dan diproyeksikan akan meningkat di tahun
2018 menjadi 123 juta pengguna (tekno.kompas.com). Situasi ini, melatarbelakangi
perusahaan untuk terus berinovasi guna memberikan kepuasan terhadap
konsumennya.

Hal di atas tentu menjadi perhatian bagi banyak perusahaan termasuk
perusahaan hosting. Perusahaan hosting merupakan perusahaan yang menyediakan
berbagai layanan hosting, antara lain Web Hosting, Cloud Hosting, Virtual Private
Server, Nama Domain & Sertifikat SSL. Banyaknya jumlah pelanggan yang sudah
ada ditambah dengan peningkatan setiap harinya membuat tenaga kerja kewalahan
dalam menangani permasalahan atau pertanyaan terkait hal teknis yang diajukan
oleh pelanggan. Terlebih, pengguna layanan hosting kebanyakan bukanlah teknisi
yang mengerti tentang mekanisme pengoperasian atau penggunaan layanan
hosting.

Banyaknya pelanggan yang tidak dapat mengoperasikan layanan hosting
yang disediakan dapat dibuktikan dengan kenyataanpada PT Hostingan Awan
Indonesia, banyaknya jumlah pertanyaan yang masuk melalui customer services
yang mencapai 37 pertanyaan per hari melalui halaman live chat dengan 10% chat
tidak terbalas dan mencapai 40 pertanyaan pelanggan tentang penggunaan layanan
melalui halaman support ticket yang hanya ditangani oleh 3 customer services dan
hanya dapat menjawab pada jam kerja dengan rata — rata waktu respon tiap keluhan
yang masuk adalah 1 jam, dan sebenarnya 80% dari permasalahan yang ditanyakan

telah didokumentasikan pada halaman panduan penggunaan. Menurut Shu Hui &

1



Ahmad (2012) kualitas layanan yang dihasilkan merupakan faktor yang paling
berkontribusi terhadap loyalitas pelanggan.

Berangkat dari hal tersebut diperlukan sebuah alternatif solusi bagi
pelanggan yang menginkan sebuah cara menyelesaikan permasalahan mereka yang
rata — rata telah terdokumentasi pada halaman panduan penggunaan, antara lain

solusi yang banyak digunakan adalah Chatbot, FAQ dan Sistem Temu Balik
Informasi. Chatbot adalah salah satu program aplikasi yang dirancang untuk dapat
berkomunikasi langsung dengan manusia melalui pesan teks, suara atauspun
keduanya (Akhsan & Faizah, 2017; Hormansyah & Utama, 2018).
Frequently ask question (FAQ) berisi kumpulan pertanyaan — pertanyaan
yang sering ditemukan, tentunya beserta jawabannya. FAQ merupakan
sumber informasi yang populer karena berisi jawaban atas masalah— masalah
yang dijumpai oleh kebanyakan orang atau pengguna dan Sistem Temu Balik
Informasi atau Information retrieval (IR) adalah ilmu yang mempelajari tentang
metode-metode yang bertujuan untuk mengambil kembali informasi yang
tersimpan dari berbagai sumber (resources) yang relevan atau koleksi sumber
informasi yang dicari dan dibutuhkan. Metode TF-IDF dianggap merupakan
metode yang paling tepat untuk sistem ini. TF-IDF memberikan bobot pada
dokumen sesuai dengan frekuensi kemunculannya. Penerapan STBI dengan metode
TF-IDF diharapkan bahwa pencarian informasi akan lebih akurat dan lebih mudah.
Pada tahap awal peneliti akan melakukan survei singkat dengan menggunakan
Net Promoter Score (NPS) untuk mengetahui seberapa besar loyalitas konsumen
dan prediksi tingkah laku konsumen terhadap layanan hosting yang telah tersedia.
Hasil yang didapat menunjukkan bahwa terdapat konsumen yang belum puas
dengan layanan hosting yang diberikan. Oleh sebab itu, peneliti merasa perlu
untuk mengembangkan sistem yang sudah ada terkait dengan layanan

Customer Service dalam menjawab pertanyaan konsumen.
Berdasarkan dengan penjabaran tersebut, maka penulis menyimpulkan
penerapan Sistem Temu Balik Informasi atau Information retrieval (IR) dengan
pembobotan Term Frequency - Inverse Document Frequency (TF-IDF) dapat

diterapkan pada panduan di perusahaan hosting sehingga data yang ada dapat



menjadi informasi yang berguna bagi pelanggan dan meningkatkan loyalitas

pelanggan.

1.2 Rumusan Masalah

Dari latar belakang yang ada di atas, dapat disimpulkan rumusan masalah
pada penelitian ini adalah kesulitan pelanggan dalam mencari panduan untuk
permasalahan pengguna yang kebanyakan telah  terdokumentasi pada
halaman penggunaan layanan yang disediakan oleh perusahaan hosting tersebut,
berangkat dari situ diperlukan sebuah sistem panduan yang dapat menemukan

panduan dari masalah yang dialami pelanggan dengan fitur pencarian.

1.3 Tujuan Penelitian

Tujuan dari penelitian ini adalah membuat halaman panduan dengan Sistem
Temu Balik Informasi (STBI) dengan pembobotan Term Frequency - Inverse
Document Frequency (TF-IDF) untuk pelanggan perusahaan hosting agar

meningkatkan loyalitas pelanggan.

14 Manfaat Penelitian
Manfaat dari penelitian ini, antara lain:

1. Membuat halaman panduan penggunaan dengan menerapkan Sistem Temu
Balik Informasi sehingga dapat menghasilkan pencarian informasi yang
memiliki hasil yang akurat.

2. Membantu pihak PT Hostingan Awan Indonesia memaksimalkan
penggunaan halaman mereka yang selama ini customer service yang
membantu mencarikan solusi dan memberikan panduan yang tepat pada

pelanggan untuk permasalahannya pada halaman panduan.

15 Batasan Masalah
Agar permasalahan yang dibahas oleh penulis tidak meluas terlalu jauh,
maka diperlukan Batasan masalah yang antara lain sebagai berikut:
1 Menerapkan halaman panduan yang dapat membantu pelanggan dalam
mencari informasi permasalahan mereka dengan menggunakan sistem temu

balik informasi .



Menggunakan metode pembobotan TF-IDF untuk mendapatkan hasil
pencarian yang akurat.
Data yang digunakan adalah data dokumen panduan yang ada pada PT

Hostingan Awan Indonesia.
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