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INTISARI

PT. X merupakan perusahaan yang bergerak di bidang industri kantong plastik.
Departemen Quality Assurance PT. X menerima komplain dari pelanggan melalui
e-mail, dan e-mail tersebut dikelola tiap akhir bulan untuk menemukan
permasalahan khususnya cacat produk yang terjadi di perusahaan. Karena
adanya keterbatasan kemampuan SDM yang dimiliki, PT. X belum dapat
mengelola e-mail tersebut secara efisien yang menyebabkan banyak waktu
terbuang hanya untuk membuat rekap komplain agregat. Melihat dari
permasalahan fersebut, tujuan penelitian ini adalah merancang proses
pengelolaan komplain yang lebih efisien dengan mengidentifikasi dan
mengelompokkan komplain yang terjadi ke dalam kelompok-kelompok,
menyajikan rekap data hasil text mining terhadap e-mail komplain, serta
membandingkan proses perekapan e-mail komplain sebelum dan sesudah
implementasi text mining.

Berdasarkan pengujian dengan menggunakan One Sample Sign Test, terbukti
bahwa proses baru lebih mudah dari proses lama, dengan nilai P-value = 0,
penilaian staf QA terhadap ketepatan hasil text mining minimal berada pada level
setuju, dengan P-value =0, dan proses pengelolaan komplain dengan text mining
terbukti lebih cepat dari proses pengelolaan kompliain saat ini dengan nilai P-value
=0.

Kata kunci: Quality Assurance, Text Mining, Pengelolaan Komplain, One Sample
Sign Test
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