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Abstract

PT FGS Infotama is an Online Trading Application service provider company that does not only focus on the
early stages of implementation, but also on several other important matters, such as training, development,
maintenance and socialization related to the applied software. Currently, complaints are received via email,
telephone or whatsapp, so it is relatively difficult to manage incoming complaints. This research is intended to
create a web based helpdesk ticketing system that is equipped with a classification of the level of urgency of
complaints, and several other features such as Frequently Asked Questions, News which contains information to
clients from the Company, and Notification of incoming tickets and when tickets have been completed. The method
used to develop this application is the Rapid Application Development method, while the algorithm used to classify
complaints is the Multinomial Naive Bayes Classifier. Using a data split of 80% training data and 20% test data,
the accuracy for data from Whatsapp is 73.6% and data from email is 61.9% with a precision level for High and
Medium Classification reaching 100%, and Low Classification 71%.

Keyword: multinomial naive bayes classifier, helpdesk ticketing system, classification

Abstrak

PT FGS Infotama adalah perusahaan penyedia jasa Aplikasi Online Trading yang tidak hanya fokus pada
implementasi tahap awal, melainkan beberapa hal penting lainnya, seperti pelatihan, pengembangan, perawatan
dan sosialisasi terkait dengan software yang diterapkan. Saat ini keluhan diterima melalui email, telepon maupun
whatsapp sehingga relatif sulit dalam mengelola keluhan yang masuk. Tujuan dari penelitian ini adalah membuat
helpdesk ticketing system berbasis yang dilengkapi dengan klasifikasi tingkat urgensi keluhan, dan beberapa fitur
lain seperti Frequently Asked Question, News yang berisi infomasi ke klien dari Perusahaan, dan Notifikasi tiket
masuk dan ketika tiket telah diselesaikan. Metode yang digunakan untuk mengembangkan aplikasi ini adalah
Rapid Application Development, sementara algoritma yang digunakan untuk mengklasifikasi keluhan adalah
Multinomial Naive Bayes Classifier. Algoritma ini diimplementasikan pada form create ticket untuk
mengklasifikasikan tingkat urgensi tiket rendah, sedang dan tinggi. Menggunakan split data 80% data latih dan
20% data uji, diperoleh akurasi untuk data dari Whatsapp 73.6% dan data dari email sebesar 61.9% dengan tingkat
presisi untuk Klasifikasi High dan Medium mencapai 100%, dan Klasifikasi Low 71%.

Kata Kunci: multinomial naive bayes classifier, helpdesk ticketing system, klasifikasi

l. Pendahuluan

PT FGS Infotama adalah vendor bidang finansial dan sekuritas yang sudah beroperasi sejak tahun 2007 dan
berlokasi di Jakarta. Perusahaan ini menyediakan jasa Aplikasi Online Trading yang tidak hanya fokus pada
implementasi tahap awal saja, melainkan beberapa hal penting lainnya, seperti pelatihan, pengembangan,
perawatan dan sosialisasi terkait dengan software yang diterapkan.

Untuk meningkatkan kualitas pelayanan kepada pelanggan, Perusahaan membuka jalur komunikasi untuk
menampung pertanyaan maupun masukan dari pelanggan, namun masih menggunakan sistem email, whatsapp
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dan telepon. Sementara penggunaan media-media tersebut akan kurang efisien dan efektif untuk jumlah keluhan
yang semakin banyak karena semakin sulit melakukan kontrol terhadap keluhan-keluhan tersebut (Darmawan dan
Senjaya, 2018 dalam [1].

Berdasarkan analisis pada sistem berjalan yang ada pada saat ini di PT FGS Infotama, terdapat beberapa hambatan
dalam penanganan keluhan klien, antara lain:

1. Keluhan disampaikan menggunakan sistem email, whatsapp dan telepon, hal ini membuat tim kesulitan
dalam mengontrol keluhan yang masuk, terkadang klien keliru dalam menyampaikan keluhan sehingga keluhan
diterima oleh divisi yang tidak memiliki kapabilitas dalam menyelesaikan keluhan tersebut

2. Tim perlu menganalisis keluhan yang perlu diselesaikan terlebih dahulu, proses ini akan menunda waktu
penyelesaian keluhan
3. Pelanggan terkadang mengeluhkan masalah yang sama dengan pelanggan lainnya sehingga tim harus

menjelaskan hal tersebut berulang-ulang, hal ini memperlambat tim dalam menangani keluhan yang lain karena
harus menjawab hal yang sudah di tanyakan secara berulang-ulang

4, Tim harus menghubungi pelanggan satu per satu ketika ada informasi yang ingin disampaikan ke
pelanggan.

Untuk meningkatkan efektivitas penanganan keluhan pelanggan, penelitian ini dimaksudkan untuk
mengembangkan smart helpdesk ticketing system. Helpdesk adalah sistem manajemen untuk menanggapi
permintaan user berupa pertanyaan, layanan, dukungan teknis, atau keluhan tentang layanan pada suatu organisasi,
smenggunakan sistem penomoran (request ticket) untuk melacak tindakan penyelesaian [2]. Beberapa penelitian
telah dilakukan untuk pengembangan Helpdesk Ticketing System [3], [4], [5], [6], dan [7]. Sistem umumnya
dikembangkan berbasis web dengan berbagai metode pengembangan, antara lain Prototype, Waterfall, dan Rapid
Application Development. Diperoleh hasil, sistem ini selain membuat pengguna lebih mudah dalam melaporkan
masalah, juga membuat teknisi IT lebih mudah dalam mengelola laporan.

Untuk mempercepat penanganan, keluhan dapat diklasifikasikan berdasarkan kriteria tertentu yang dibutuhkan.
Naive bayes classifier digunakan untuk mengklasifikasi keluhan agar keluhan tersebut bisa langsung
didistribusikan kepada bidang-bidang yang relevan dalam penanganannya tanpa perlu melalui operator [8].
Pada penelitian ini, keluhan diklasifikasikan berdasarkan tingkat urgensinya menggunakan algoritma Multinomial
Naive Bayes Classifier.

Multinomial Naive Bayes Classifier adalah model yang dikembangkan dari algoritma Bayes untuk
mengklasifikasi teks, di mana klasifikasi ditentukan berdasarkan perhitungan frekuensi setiap kata yang muncul
pada dokumen [9]. Algoritma Multinomial Naive Bayes Classifier telah diujicoba untuk mengklasifikasi surat
keluar sehingga nomor surat dapat ditentukan secara otomatis. Tingkat accuracy, precision, recall, dan F-measure
dari penerapan algoritma tersebut untuk kepentingan ini berturut-turut sebesar 89,58%, 79,17%, 78,72%, dan
77,05% [10]. Algoritma ini juga digunakan pada penelitian pengelolaan teks guna mengetahui akurasi hasil
program pengkategorian otomatis dengan hasil akurasi yang kurang baik pada kategori politik yaitu 40% untuk
100 data latih dan 60% untuk 200 data latih namun akurasi cukup baik mencapai 90% pada kategori ekonomi
baik dengan 100 maupun 200 data latih [11]. Klasifikasi artikel berita secara otomatis dengan menggunakan
10.500 dataset dan tujuh kategori, kinerja algoritma ini menunjukkan tingkat accuracy 96%, precision 96%, recall
96% dan f1-score 96% [12].

1. Metodologi Penelitian

Aplikasi Helpdesk Ticketing System pada penelitian kini dikembangkan menggunakan metode Rapid Application
Development (RAD). Keunggulan metode ini antara lain waktu pemrosesan menjadi lebih singkat, dan sistem
aplikasi dihasilkan secara cepat dan akurat. Tiga tahap dalam metode RAD vyaitu: requirement planning, workshop
design, dan implementasi [10].

1. Requirement Planning

Wawancara dan observasi digunakan untuk mengumpulkan data dalam rangka menguraikan sistem atau cara kerja
di perusahaan sehingga dapat diketahui proses klasifikasi serta hambatan yang terjadi di perusahaan tersebut guna
perencanaan sistem yang efektif dan efisien dalam penanganan keluhan pelanggan.

2. Workshop Design

Aplikasi dirancang menggunakan UML (Unified Modeling Language) yaitu use case, diagram aktivitas dan Entity
Relationship Diagram [13].
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3. Implementasi

Web dibangun menggunakan bahasa pemrograman PHP 7.4 dan Laravel 8 dan algoritma Multinomial Naive Bayes
Classifier untuk mengklasifikasikan tingkat urgensi keluhan dikembangkan menggunakan bahasa pemrograman
Phyton.

1. Hasil dan Pembahasan
A. Sistem Aplikasi

Analisis sistem adalah penguraian suatu sistem informasi yang lengkap ke dalam komponen-komponennya
sehingga masalah, peluang, hambatan yang dihadapi, dan kebutuhan yang diharapkan dapat diidentifikasi dan
dievaluasi, serta dapat diusulkan perbaikannya [14]. Work flow sistem penanganan keluhan klien pada perusahaan
yang diamati disajikan pada Gambar 1. Sistem penanganan keluhan ini masih dilakukan secara manual, seperti
penerimaan keluhan masih menggunakan media sosial atau email, dan keluhan dan pertanyaan dianalisis dan
dijawab satu demi satu.

P ” . @
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Klien mengirim keluhan  Keluhan di terima oleh tim Analisa keluhan
Q L, e . ()
Sl Al
Menerima solusi Memberi solusi Memberi tindakan

Gambar 1. Work flow penanganan keluhan

Untuk mengatasi kelemahan tersebut, diharapkan penanganan keluhan pelanggan dapat berlangsung lebih efektif
dan efisien, dengan fitur-fitur yang mampu mempermudah user dalam menyampaikan keluhan hingga
mempercepat proses penyelesaian keluhan, seperti :

1.  Memberikan keluhan secara online melalui aplikasi web

2. Keluhan dapat langsung tersampaikan ke divisi tujuan

3. Klasifikasi tingkatan urgensi keluhan secara sistematis

4 Menampilkan notifikasi keluhan masuk maupun keluhan yang sudah terselesaikan
5. Menampilkan informasi-informasi yang ingin disampaikan ke pelanggan.

6. Menampilkan informasi berupa pertanyaan-pertanyaan yang sering diajukan

Beberapa fitur yang ada pada aplikasi yang dibangun meliputi: pengelolaan data staff dan pelanggan, pengeloaan
data laporan tiket, Frequently Ask Question (FAQ) dan News. Workflow sistem yang dikembangkan ditunjukkan
pada Gambar 2.

] N -

Klien mengirim tiket Tiket diterima oleh sistem  Tiket di klasifiasi & dikirim
ke divisi \fang dituju

Menerima solusi Memberi solusi Memberi tindakan

Gambar 2. Workflow Helpdesk Ticketing System

Usecase Diagram disajikan pada Gambar 3 di mana pengguna aplikasi terdiri dari pelanggan, admin, IT Support,
dan Developer. Pelanggan dapat menginput tiket, melihat status tiket, melihat FAQ dan News. Untuk dapat
melakukan semua aktivitas, pengguna harus melakukan login terlebih dahulu dengan memasukkan email dan
password yang terdaftar. Halaman awal aplikasi berupa halaman login disajikan pada Gambar 4. Sebelum
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mengajukan tiket, pelanggan diharapkan untuk membaca FAQ terlebih dahulu dengan menampilkan pop up FAQ
seperti disajikan pada Gambar 5.

nput Form Ticket
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Gambar 3. Usecase Diagram

S FGS INFOTAMA

Gambar 4. Halaman Login
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Gambar 5. Pop Up FAQ

Selanjutnya pengguna dapat mengajukan tiket dan melihat progress penyelesaian tiket.

B. Implementasi Algoritma

Untuk melakukan Klasifikasi keluhan klien, data yang digunakan berupa keluhan yang diberikan klien kepada
perusahaan melalui aplikasi Whatsapp dengan jumlah data sebanyak 624 data dan melalui email sebanyak 104
data. Data-data tersebut dikelompokkan ke dalam 3 kategori yaitu high, medium dan low berdasarkan tingkat
urgensinya. Tingkat urgensi tinggi (high) seperti server down, namun jika keluhan meliputi hal yang harus
ditangani tetapi relatif bisa ditunda maka akan dimasukkkan ke kategori medium, dan untuk keluhan yang berupa
pertanyaan terkait fungsionalitas seperti bagaimana cara menggunakan aplikasi.akan dimasukkan ke kategori low.
Beberapa contoh data keluhan dan kategorinya disajikan pada Gambar 6.

guestions,label

tolong refresh memory dan restart server, high
tolong restart service desktop skrghigh
tolong setup server baru untuk dev,medium
tolong setup server baru untuk prod ;medium
tolong setup server dev,medium

tolong setup server drc,medium

o <o o2 w1 [

tolong setup server live,medium
Gambar 6. Sampel data keluhan

Beberapa tahapan dalam pengklasifikasian tingkat urgensi keluhan menggunakan algoritma multinomial naive
bayes classifier, di antaranya menghilangkan tanda baca dan angka, menghapus kata-kata yang kurang informatif
dari teks (stopword), dan melakukan stemming untuk menghilangkan infleksi kata ke bentuk dasarnya dengan
script pemrograman seperti yang ditampilkan pada Gambar 7, Gambar 8 dan Gambar 9. Pelabelan data dilakukan
secara manual.
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3] def remove_punctuation_and_number(text):
"'a function for removing punctuation
imgort string
import re
for sp In string.punctuation
text = text.replacel(sp, ™ 7)
text = re.sub(r™wd+” "7, text)
eturn text.replace( " /\s\s+/g", ' ')

df| "questions’ ] = df| ‘questions’ ].apply(remove_punctuation_and number)

Gambar 7. Menghilangkan Tanda Baca dan Angka

StopWords

| = ["aja","agan", "barang”, "beli”,“baru","ada "adalah®,"ajas" "akan" "aku","atas","buat","boss";"agak”, "agar,"apa” "biar”;"bsa""altwdulillah" "alhandulilah”,"akhir" "allah","ane” *arn", "atau”,"audah® "bang”,"aaaa”  "about”, "adik®,"ah","aduin","an

& function for removing the stopword
Ingert re
text = [word. Jower() for word in text.split()]

text. refigveword)
text = © " join(test)
text = re.sub(r* (.42)0s", F\D Leat)
return text

df["questions'] = df[ 'questions' |. apply(stopuords)

i head()
guestions  label ?:
0 3l gk usage sudah derimesi s high
1 berapa order pas open mane! medum

H kesalahan input saham tolong bantuding - medium
¥ mock derivztive statusnya masih sending darip.. medum

4 sham mazuk bz user zudh biza of vansabaikan medum

Gambar 8. Stopword

u limport Sastrawi package

from Sastrawl.Stemner.5temnerfFactory import StemmerFactory

§ creale sSTenmer

factory = StemmerFactory( )

stemmer = factory.create stemmer()

def stemming(text):
text = [stemmer.stem{word) Tor word In text.split()]
return T "L joln(text)

df| "gquestions” ]| = df| "questions’ |.apply(steaming )

Gambar 9. Stemming Menggunakan Sastrawi

Pembobotan kata dan word vectorization dengan mengubah kumpulan teks menjadi numerical feature vectors
dilakukan dengan metode tf-idf (Term Frequency — Inverse Document Frequency). Contoh hasil pembobotan
kata disajikan pada Gambar 10 dan script program word vectorization disajikan pada Gambar 11. Pada tahap word
vectorization digunakan max_features=5000 yang artinya akan ada maksimal 5000 kata yang unik. Selanjutnya
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dilakukan vectorized Train_X dan Test_X sehingga nantinya setiap baris akan berisikan integer number yang unik
dan kepentingan suatu kata diasosiasikan dengan kalkulasi yang dilakukan oleh tf-idf. Split data dilakukan dengan
membagi data menjadi 80% data training dan 20 % data testing dengan script seperti yang ditunjukkan pada
Gambar 12.
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Gambar 10. Contoh hasil kata teratas dengan pembobotan tf-idf

I Word Vectorization

TFidf vect = THidfVectorizer(mex_features=5888)
TFidf_vect. Fit(df| questions’])

Traln_¥_Tfidf = Tfidf_vect.transfora(Train_X)
Test ¥ THidf = Tridf vect.transfora(Test X)

Gambar 11. Word Vectorization
Traln X, Test X, Train ¥, Test ¥ = model_selection.traln_test split( of| 'questions'], df|'label"|, test size=8.2 )

Gambar 12. Split Data Training dan Data Testing

Hasil pengujian yang telah dilakukan menunjukkan bahwa akurasi data yang berasal dari email sebesar 61.90%
dan data yang berasal dari Whatsapp sebesar 73.6%. Lebih kecilnya tingkat akurasi data dari email bisa
disebabkan karena jumlah data yang lebih sedikit dibandingkan jumlah data dari Whatsapp. Laporan klasifikasi
diperoleh dari confusion matrix yang memberikan informasi lebih rinci tentang kinerja model [15]. Tingkat
presisi, recall, F1-score, dan support hasil klasifikasi disajikan pada Tabel 1. Terlihat pada Tabel 1., tingkat
presisi untuk Klasifikasi High dan Medium mencapai 100%, dan Klasifikasi Low 71%.
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Tabel 1. Hasil Klasifikasi

Klasifikasi Precision Recall F1-Score Support
High 100% 19% 32% 21
Medium 100% 41% 58% 27
Low 71% 100% 83% 79

Pengujian penerapan algoritma pada aplikasi Helpdesk Ticketing System yang dibangun dimaksudkan untuk
memastikan luaran dari aplikasi apakah sesuai dengan data yang telah diketahui kategorinya. Misalnya diberikan
data keluhan yang termasuk kategori high, apakah sistem dapat mengklasifikasikan keluhan tersebut sebagai high.
Gambar 13(a) menunjukkan form input data keluhan, dan Gambar 13(b) menunjukkan hasil pengkategorian
keluhan, di mana hasil uji aplikasi menunjukkan luaran tingkat urgensi sama seperti yang diharapkan.

[ 1

Add Ticket X
Tickets
Upload Image
Choose File | No file chosen et
Division na
| it support v
4H) [ Domnioed All Deia
Question
Tesk
aplikasi engg bisa di akses
" o9 D ° Name St  Emal Question st :“‘“ Crestedst  Divion  Asigment  Acion
5aff
Detail Question |
tolong di cek yal 1
z

Gambar 13. (a) Form Input Keluhan dan (b) Hasil klasifikasi Keluhan pada Aplikasi

Pengujian juga dilakukan menggunakan perhitungan secara manual menggunakan rumus dari algoritma
multinomial naive bayes classifier. Model multinomial memperhitungkan frekuensi setiap kata yang muncul pada
dokumen. Misal terdapat dokumen d dan himpunan kelas c. Untuk memperhitungkan kelas dari dokumen d, maka
dapat dihitung dengan rumus [16] :

Rumus
P(clterm dokumen d) = P(c) x P(t1|c) x P(t2|c) x P(t3|c) X ...x
P(ta[c) (2.1)
Keterangan :
P(c) =  Probabilitas prior dari kelas ¢
tn =  Kata dokumen d ke-n
P(c|term =  Probabilitas suatu dokumen termasuk kelas ¢
dokumen d)
P(tn|c) =  Probabilitas kata ke-n dengan kelas c

Probabilitas prior kelas ¢ ditentukan dengan rumus:

Ne (2.2)

Plc) = N
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Keterangan :

Nc
N

= Jumlah kelas ¢ pada seluruh dokumen
= Jumlah seluruh dokumen

Probabilitas kata ke-n ditentukan dengan menggunakan teknik laplacian smoothing:

(tn|o)™ =

Keterangan :
count(ts,c)

count(c)
\%

count(tn,c)+1 (23)

count(c)+|v|

=Jumlah term tn yang ditemukan di seluruh data pelatihan kategori ¢
= Jumlah term di seluruh data pelatihan dengan kategori ¢
= Jumlah seluruh term pada data pelatihan

Data hasil pengujian manual disajikan pada Tabel 2.

Tabel 2. Data Pengujian Manual

Doc Questions Label

1 kenapa aplikasi unable to launch? high

2 kenapa aplikasi web tidak dapat di akses? high

3 kenapa auto reboot tidak jalan? high
4 kenapa cash masih belum masuk juga? medium
o 5 kenapa cash nasabah berbeda jauh dengan yang di bo? medium
Training 6 kenapa cash nasabah masih belum masuk? medium

7 service apa saja yang perlu di jalankan ketika mock? low

8 service apa saja yang tidak boleh di jalankan pada saat mock? low

Testing 9 kenapa aplikasi tidak bisa di akses? ?
Priors :

P(h) = E’P(m) = g,P(z) =3

3
8

Conditional Probabilities :

P(kenapalh)
P(aplikasi|h)

P(tidak|h)
P(bisalh)

P(dilh) = (1+1)/

P(akses|h)

P(kenapa|m)
P(aplikasi|m)

P(tidak|m)
P(bisa|m)

P(dilm) = (1+1)/
P(akses|m)

P(kenapall)
P(aplikasi|l)

P(tidak|1)

= (3+1) / (17+35) = 4/52 = 2/26
(2+1) / (17+35) = 3/52

(2+1) 1 (17+35) = 3/52

(0+1) / (17+35) = 1/52
17+35) = 2/52

(1+1) / (17+35) = 2/52

(3+1) / (21+35) = 4/56 = 2/28
(0+1) / (21+35) = 1/56

(0+1) / (21+35) = 1/56

(0+1) / (21+35) = 1/56
21+35) = 2/56

(0+1) / (21+35) = 1/56

(0+1) / (20+35) = 1/55

(0+1) / (20+35) = 1/55

(1+1) / (20+35) = 2/55

oo

~

P(bisa|l) = (0+1) / (20+35) = 1/55
P(di]l) = (2+1)/(20+35) = 3/55

P(akses|l)

= (0+1) / (20+35) = 1/55

Choosing a Label :
P(h|d9) =3/8*2/26 * 3/52 * 3/52 * 1/52 * 2/52 * 2/52 = 2.7313
P(m|d9) =2/28 * 1/56 * 1/56 * 1/56 * 2/56 * 1/56 =2.5939
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P(l]d9) =1/55*1/55* 2/55 * 1/55 * 3/55 * 1/55 = 2.1675

Berdasarkan perhitungan tersebut jumlah terbesar berada pada prior P(h|d9), maka untuk questions ‘“kenapa
aplikasi tidak bisa di akses?”” memiliki label “high”. Hasil tersebut telah sesuai dengan hasil klasifikasi pada
sistem.

V. Kesimpulan

Aplikasi Helpdesk Ticketing System dibangun menggunakan metode Rapid Application Development (RAD) serta
Algoritma Multinomial Naive Bayes Classifier untuk klasifikasi tingkat urgensi keluhan. Selain dilengkapi dengan
fitur pengajuan tiket dan status tiket, aplikasi juga dilengkapi dengan fitur FAQ dan News. Semua fitur-fitur ini
berjalan seperti yang diharapkan. Data yang digunakan untuk klasifikasi tingkat urgensi keluhan berdasarkan data
keluhan oleh pelanggan yang disampaikan melalui Whatsapp dan e-mail perusahaan. Menggunakan split data
80% data latih dan 20% data uji, diperoleh akurasi untuk data dari Whatsapp 73.6% dan data dari email sebesar
61.9% dengan tingkat presisi untuk Klasifikasi High dan Medium mencapai 100%, dan Klasifikasi Low 71%.
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