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PEMBANGUNAN SERVICE RATING, COMPLAINT, DAN
REKOMENDASI BARANG BERDASARKAN RATING PADA WEB E-
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Saat ini memiliki media penjualan online berupa web E-commerce membuat
penjual produk dimudahkan dalam memasarkan produknya secara meluas.
Masalah yang timbul pada perusahaan E-commerce ini adalah tidak adanya wadah
aspirasi bagi konsumen ketika konsumen selesai berbelanja. Sehingga perusahaan
tidak memiliki data tentang kelebihan dan kekurangan dari produk dan pelayanan
yang dijualnya kepada konsumen. Untuk mempermudah perusahaan
mendapatkan data dalam upaya meningkatkan kualitas pelayanannya kepada
konsumen, maka di lakukan pembangunan fitur rating, complaint dan
rekomendasi barang berdasarkan rating pada platform web E-commerce.

Service ini akan berjalan pada platform web. Aplikasi ini diharapkan akan
membantu pihak E-commerce untuk meningkatkan pelayanan penjualan produk
dengan adanya data rating dan complaint. Untuk tetap memberikan pelayanan
yang maksimal, pihak E-commerce juga memberikan rekomendasi produk
unggulan yang diperoleh dari data rating konsumen.

Service ini berhasil dirancang dengan arsitektur web service dan web Iframe
menggunakan bahasa pemrograman C# (ASP.NET MVC) sebagai backend dan
CSHTML, CSS, JavaScript, Jquery sebagai front-end dari web Iframe dengan
basis data PostgreSql. Service sudah diintegrasikan pada web E-commerce
sehingga dapat digunakan sesuai dengan tujuan.

Kata Kunci: rating, complaint, rekomendasi barang berdasarkan rating, E-

commerce.
Dosen Pembimbing | : Patricia Ardanari, S.Si, M.T.
Dosen Pembimbing 11 : Martinus Maslim, S.T, M.T.
Jadwal Sidang Tugas Akhir : 16 Juli 2020
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BAB |I. PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Tiap bidang usaha memiliki masing-masing cara untuk mengelola usahanya
agar usaha tersebut dapat berjalan sesuai harapan. Perkembangan teknologi
membuat berbagai sektor usaha mulai memasarkan produknya melalui media
online. Saat ini konsumen mulai beralih dari berbelanja langsung di tempat
menjadi berbelanja secara online. Salah satu media penjualan secara online yang
sangat berkembang saat ini adalah aplikasi E-commerce. Penggunaan aplikasi E-
commerce membuat penjual produk dimudahkan dalam memasarkan produknya

secara meluas [1].

Untuk menjangkau konsumen secara luas, aplikasi E-commerce harus
memiliki performa yang siap melayani konsumen kapan pun. Upaya dalam
menjaga tingkat kepuasan konsumen kepada produsen, maka aplikasi E-commerce
harus terus dikembangkan demi kepuasan konsumen. Kepuasan konsumen dalam
menggunakan aplikasi E-commerce untuk berbelanja secara online akan
meningkatkan daya beli dari konsumen yang ingin berbelanja tanpa harus datang
ke tempat dimana produk tersebut dijual [2]. Untuk mengetahui penjualan produk
melalui platform E-commerce efektif atau tidak, maka perusahaan harus memiliki
data valid yang diperoleh dari konsumen. Data yang bisa menunjukan apakah
konsumen tersebut puas atau tidak terhadap sebuah produk ataupun terhadap
penjual produl bisa diwujudkan dalam bentuk complaint, online rating, dan juga
online review pada produk atau penjual produk. Dengan adanya aplikasi E-
commerce maka perusahaan dapat menjalin hubungan erat antara produsen dan

konsumen [3].

Perusahaan bisa mengetahui tingkat kepuasan konsumen lebih mudah jika
memiliki wadah untuk menampung aspirasi dari konsumen. Masalah yang timbul
pada perusahaan E-commerce pada penelitian ini adalah tidak adanya wadah

aspirasi bagi konsumen ketika konsumen selesai berbelanja. Untuk saat ini ketika



konsumen merasa puas atau tidak ketika berbelanja secara online, konsumen
hanya bisa memberikan tanggapan melalui komentar di Appstore ataupun
Playstore. Sehingga perusahaan tidak memiliki data tentang kelebihan dan
kekurangan dari produk dan pelayanan yang dijualnya kepada konsumen. Ketika
perusahaan sudah memiliki data rating, perusahaan juga bisa memanfaatkan data
tersebut menjadi sebuah informasi yang bisa disajikan kepada konsumen dalam
bentuk rekomendasi barang berdasarkan rating. Rekomendasi barang berdasarkan
rating akan memberikan informasi kepada konsumen barang-barang dengan
rating terbaik dengan harapan konsumen akan tertarik dengan barang-barang
tersebut sehingga bisa membantu menaikan tingkat penjualan.

Permasalahan yang muncul pada penelitian ini akan diselesaikan dengan
pembangunan fitur rating, complaint dan rekomendasi barang berdasarkan rating
pada platfiorm web E-commerce. Service yang dibangun diharapkan dapat
membantu perusahaan untuk meningkatkan pelayanannya kepada konsumen
dengan data yang diperoleh serta bisa meningkatkan penjualan dengan adanya
informasi rekomendasi barang berdasarkan rating yang diberikan kepada

konsumen.

1.2. Rumusan Masalah
Rumusan masalah yang terdapat pada penelitian ini adalah :

1. Bagaimana cara merancang Sservice pemberian rating, review dan
complaint pesanan pada web E-commerce untuk mendapatkan data dari
konsumen guna meningkatkan pelayanan penjualan produk secara online ?

2. Bagaimana cara memberikan rekomendasi barang berdasarkan rating

kepada konsumen ?

1.3. Batasan Masalah

Batasan masalah yang terdapat pada penelitian ini adalah :



1. Fitur secara utuh akan dirancang menjadi sebuah service web Iframe agar
bisa digunakan pada platform lainnya menggunakan bahasa pemrograman
C# (ASP.NET MVC) sebagai backend dan CSHTML, CSS, JavaScript,
Jquery sebagai front-end dari web Iframe dengan basis data PostgreSql.

2. Pada penelitian ini, service hanya dapat berjalan pada platform web.

1.4. Tujuan Penelitian

Berdasarkan rumusan masalah yang telah dijabarkan diatas, tujuan penelitian ini

yaitu :

1. Membangun fitur pemberian rating, review, dan complaint pesanan pada web
E-commerce guna untuk meningkatkan pelayanan kepada konsumen jika ada
complaint, rating atau review yang kurang memuaskan dari pihak konsumen.

2. Membuat rekomendasi barang berdasarkan rating terbaik yang diperoleh dari

konsumen setelah berbelanja di web E-commerce.

1.5. Metode Penelitian
Penelitian ini menggunakan metode sebagai berikut :

A. Studi Literatur

Metode Studi Literatur dibutuhkan oleh penulis untuk mengetahui
penelitian-penelitian yang serupa oleh penulis sehingga bisa menjadi
bahan pembelajaran dalam membangun sebuah service rating dan
complaint. Studi Literatur ini meliputi jurnal-jurnal yang dicari melalui
sarana internet. Berdasarkan metode ini maka penulis dapat mengetahui
teori-teori yang akan digunakan dalam penelitian sehingga membantu

dalam pembangunan service ini.

B. Pembangunan Service



Pembangunan service akan menggunakan metode Scrum dalam

pembuatannya. Metode ini meliputi langkah-langkah sebagai berikut :
a. Analisis

Langkah Analisis digunakan penulis untuk mengidentifikasikan
proses bisnis yang berjalan untuk service rating, complaint, dan
rekomendasi berdasarkan rating. Langkah ini akan memudahkan
penulis untuk menentukan langkah-langkah yang sesuai untuk

mengambil data dari web E-commerce.
b. Perancangan

Setelah melakukan analisis perangkat lunak, maka penulis
mulai merancang service berdasarkan analisis yang telah
dilakukan. Perancangan ini meliputi penentuan aksi dari setiap
proses yang terjadi. Kegiatan ini bertujuan untuk memberikan
penjelasan lebih lengkap tentang proses bisnis yang terjadi serta

memberikan gambaran lengkap tentang service yang akan dibuat.
c. Implementasi

Pada tahapan implementasi, penulis mulai membuat service
dengan menggunakan bahasa pemrograman C# ASP.NET. Proses
pembuatan service ini menggunakan basis data PostgreSql.

d. Pengujian User

Tahapan selanjutnya yaitu pengujian. Tahapan ini dilakukan
olen Software Quality Assurance yang diawasi langsung oleh
Business Analyst dan kemudian dilakukan pengujian ulang oleh
user. Tujuan dari pengujian ini yaitu untuk memastikan apakah
service yang dibuat sudah sesuai dengan proses bisnis yang

diharapkan oleh user.

e. Pemeliharaan



Tahapan terakhir yaitu pemeliharaan. Service ini akan terus
dikembangkan seiring bertambahnya service pendukung lainnya.
Ketika terjadi perubahan proses bisnis maka service juga harus
mengikuti perubahan proses bisnis yang ada. Selain itu tahapan ini
juga bisa terjadi ketika ada perubahan untuk efisiensi pengolahan

data.

1.6. Sistematika Penulisan

BAB 1 PENDAHULUAN
Pada bab ini berisikan latar belakang, rumusan masalah, batasan masalah,
tujuan penelitian dibangunnya service rating, complaint, dan rekomendasi

barang berdasarkan rating, dan sistematika penulisan.

BAB 2 TINJAUAN PUSTAKA
Pada bab ini berisikan penelitian-penelitian serupa dengan topik penelitian
tugas akhir yang dibuat penulis, digunakan sebagai pedoman dalam

pembuatan tugas akhir ini.

BAB 3 LANDASAN TEORI
Pada bab ini berisikan dasar-dasar teori yang digunakan sebagai acuan dalam

pembuatan tugas akhir ini.

BAB 4 ANALISIS DAN PERANCANGAN SISTEM
Pada bab ini berisikan penjelasan secara rinci tentang analisis dan perancangan
service rating, complaint dan rekomendasi barang berdasarkan rating yang

akan dibuat.

BAB 5 IMPLEMENTASI DAN PENGUJIAN SISTEM
Pada bab ini berisikan penjelasan implementasi dan pengujian sistem dari

service yang telah dibuat.



BAB 6 PENUTUP
Bab ini berisi kesimpulan tentang service yang telah dibuat dan juga saran-
saran dalam pembuatan service rating, complaint, dan rekomendasi barang

berdasarkan rating selanjutnya.



BAB Il. TINJAUAN PUSTAKA

Penelitian-penelitian tentang adanya fitur komplain, rating dan review
pada aplikasi E-commerce sudah pernah dilakukan oleh beberapa pihak
diantaranya penelitian yang dilakukan oleh Agustina, Oktrina, dan Irwansyah.
Penelitian ini bertujuan untuk memberikan gambaran tentang konsep online rating
dan online review pada platform E-commerce. Penelitian ini menjelaskan tentang

dampak dari adanya online rating dan online review pada platform E-commerce

[2].

Penelitian yang dilakukan oleh Farki, Baihagi, dan Wibawa dalam
pengaruh online customer review dan rating terhadap kepercayaan dan minat
pembelian pada online marketplace di Indonesia. Tujuan dari penelitian ini adalah
untuk mengetahui dampak online customer review pada online marketplace di

Indonesia dengan menambahkan variable baru yaitu rating [1] .

Penelitian yang dilakukan oleh Syah, Igbal, dan Elveny dalam
pembangunan aplikasi E-commerce dalam menunjang penjualan produk pada CV.
RIZTECH. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk memberikan kemudahan bagi
calon pembeli dalam melakukan pemesanan serta transaksi pembayaran terhadap
produk yang dibeli dan memberikan informasi kepada konsumen mengenai data

produk secara lebih detail [4].

Penelitian yang dilakukan oleh Oktora dan Susanty dalam
perancangan aplikasi E-commerce dengan sistem rekomendasi item-based
collaborative filltering. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mempromosikan
produk dari PD Damai Motor agar konsumennya dapat memesan produk sesuai

dengan keinginan secara online untuk menaikan penjualan dari PD Damai Motor

[5].

Penelitian yang dilakukan oleh Arka, Hendra, dan Candra dalam

pengembangan aplikasi mobile manajemen keuangan dengan metode scrum.

7



Tujuan dari penelitian ini adalah untuk menjadikan aplikasi mobile manajemen
keuangan sebagai solusi untuk permasalahan manajemen keuangan mahasiswa
FILKOM UB [6].

Penelitian yang dilakukan oleh Hadinata dan Nasir dalam
implementasi metode scrum dalam rancang bangun sistem informasi penjualan
sparepart kendaraan. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk membantu dalam
melakukan proses penjualan dan membuat laporan baik laporan penjualan

maupun laporan stok [7].

Penelitian yang dilakukan oleh Evantio, Rokhmawati, dan Saputra dalam
pengembangan sistem informasi E-Complaint Management pada studi kasus P.T.
Holcim Indonesia Regional Jawa Timur. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk
membantu perusahaan P.T. Holcim dapat melakukan pencatatan komplain secara
otomatis dan juga dapat memberikan pemberitahuan secara otomatis jika ada
komplain baru telah masuk agar bisa segera ditangani oleh pihak perusahaan [8].

Penelitian yang dilakukan oleh Z. Hakim dalam implementasi metode
selection sort untuk menentukan barang yang harus di stok ulang dalam sistem
informasi penjualan. Tujuan dari penelitian ini adalah merancang sebuah sistem
informasi yang dapat memberikan informasi jika stok barang tinggal sedikit

sehingga user dapat memperkirakan barang apa saja yang harus di beli kembali

[9].



Tabel 2.1 Tabel Perbandingan Pustaka

Pembanding [1] [7] [8] [9]
Y. B. Evantio, R. I.
Penulis A. Farki, I. Baihaqi, N. Hadinata, M. Nasir Rokhmawati, M. C. Z. F. Hakim Hendrawan
Saputra
Usaha Sparepart Usaha Kecil dan
Penerapan E-commerce Produsen Semen E-commerce
Kendaraan Menengah
o Implementasi Metode Membangun
Menganalisis dampak ] ] 4 ] )
_ Implementasi Metode Membuat Sistem Selection Sort untuk Service Rating,
online customer ; i )
) ) _ Scrum pada Informasi E-Complaint enentukan barang Complaint, dan
Tujuan review pada online _ _ )
) pembangunan Sistem Management P.T. yang harus di stok Rekomendasi
marketplace di . . . )
_ Informasi Penjualan Holcim ulang dalam sistem | Barang berdasarkan
Indonesia ; ) ) )
informasi penjualan Rating
Bahasa
- PHP PHP PHP C#
Pemrograman
Platform Website Website Website Website Website




Pembangunan
Aplikasi

Tidak

10

Ya




BAB VI. PENUTUP

6.1 Kesimpulan

Berdasarkan uraian dan pengujian yang telah dilakukan, maka kesimpulan dari
penelitian dengan judul Pembangunan Service Rating, Complaint, dan
Rekomendasi Barang berdasarkan Rating pada web E-commerce adalah sebagai
berikut :

1. Service ini berhasil dirancang dan dibangun menggunakan bahasa
pemrograman C# (ASP.NET MVC) sebagai backend dan CSHTML, CSS,
JavaScript, Jquery sebagai front-end dari web Iframe dengan basis data
PostgreSqgl. Service sudah diintegrasikan pada web E-commerce sehingga
dapat digunakan sesuai dengan tujuan.

2. Sistem untuk memberikan rekomendasi barang berdasarkan rating berhasil
dirancang sesuai dengan tujuan dan kebutuhan perusahaan saat ini yaitu
mengumpulkan data dari konsumen untuk meningkatkan pelayanan dan

penjualan secara online melalui E-commerce.

6.2 Saran

Dari proses analisis, perancangan, implementasi hingga pengujian sistem pada
pembuatan tugas akhir, didapatkan beberapa saran untuk pengembangan lebih
lanjut dari service ini yaitu :

1. Service ini dapat dikembangkan fitur untuk menanggapi complaint secara

langsung layaknya live chat.

2. Service ini dapat diintegrasikan pada platform lain seperti Android dan los.
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