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ABSTRAK

Nama :  Muhammad Dery Setiawan

NIM : 41517120135

Pembimbing TA :  Eliyani, Dr. Ir.

Judul :  Pengembangan Aplikasi Helpdesk Ticketing System

dengan Algoritma Multinomial Naive Bayes

Classifier

PT FGS Infotama merupakan 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 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 metode Waterfall, sementara algoritma yang digunakan
untuk mengklasifikasi keluhan adalah Multinomial Naive Bayes Classifier. Algoritma ini
diimplementasikan pada form create ticket. Aplikasi dikembangkan berbasis web. Setelah
dilakukan pengujian, didapatkan hasil akurasi data yang berasal dari email sebesar 61.90% dan
hasil akurasi dari data yang berasal dari whatsapp sebesar 73.6%.

Kata kunci — multinomial naive bayes classifier, helpdesk ticketing system; klasifikasi
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ABSTRACT

Name :  Muhammad Dery Setiawan

Student Number ;41517120135

Counselor :  Eliyani, Dr. Ir.

Title :  Pengembangan Aplikasi Helpdesk Ticketing System

dengan Algoritma Multinomial Naive Bayes

Classifier

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 software
applied. Currently, complaints are received via email, telephone or whatsapp, so it is relatively
difficult to handle incoming complaints. The purpose of this research is to create a helpdesk
ticketing system that is equipped with a complaint level classification, and several other features
such as Frequently Asked Questions, News containing information to clients from the Company,
and Notification of admission tickets and when tickets have been completed. The method used to
develop this application is the Waterfall method, while the one used for classifying complaints is
the Multinomial Naive Bayes Classifier. This algorithm is implemented in the create ticket form.
The application was developed web-based. After testing, the accuracy of data from email was
61.90% and the accuracy of data from WhatsApp was 73.6%.

Keywords — multinomial naive bayes classifier; helpdesk ticketing system; classification
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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 software applied. Currently, complaints
are received via email, telephone or whatsapp, so it is
relatively difficult to handle incoming complaints. The
purpose of this research is to create a helpdesk
ticketing system that is equipped with a complaint level
classification, and several other features such as
Frequently Asked Questions, News containing
information to clients from the Company, and
Notification of admission tickets and when tickets have
been completed. The method used to develop this
application is the Waterfall method, while the one used
for classifying complaints is the Multinomial Naive
Bayes Classifier. This algorithm is implemented in the
create ticket form. The application was developed web-
based. After testing, the accuracy of data from email
was 61.90% and the accuracy of data from WhatsApp
was 73.6%.

Keywords — multinomial naive bayes classifier;
helpdesk ticketing system; classification

Abstrak - PT FGS Infotama merupakan 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 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 metode
Waterfall, sementara algoritma yang digunakan untuk
mengklasifikasi keluhan adalah Multinomial Naive
Bayes Classifier. Algoritma ini diimplementasikan
pada form create ticket. Aplikasi dikembangkan
berbasis  web.  Setelah  dilakukan pengujian,
didapatkan hasil akurasi data yang berasal dari email
sebesar 61.90% dan hasil akurasi dari data yang
berasal dari whatsapp sebesar 73.6%.

Kata kunci — multinomial naive bayes classifier;
helpdesk ticketing system; klasifikasi

|. PENDAHULUAN

PT FGS Infotama merupakan salah satu
perusahaan Vendor yang berfokus pada bidang finansial
dan sekuritas. Perusahaan ini berlokasi di Jakarta dan
sudah berdiri sejak tahun 2007. 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.

Seiring berjalannya waktu, perusahaan saat ini
memiliki jumlah klien yang cukup banyak. Semakin
bertambahnya klien yang telah dimiliki oleh perusahaan,
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berbanding lurus dengan banyaknya masukan serta
pertanyaan-pertanyaan yang diterima oleh perusahaan.
Selama ini proses penerimaan keluhan masih
menggunakan sistem email, whatsapp dan telepon atau
belum menggunakan sistem terkomputerisasi yang
khusus untuk penanganan keluhan dari klien, sehingga
masih sering terjadi kendala dan masih belum efisien
serta efektif dalam penanganannya.

Dion Darmawan dan Wilsen Senjaya (2018)
dalam [1] menyatakan bahwa dengan semakin
banyaknya komplain yang terjadi setiap harinya maka
penggunaan e-mail dan telepon dinilai kurang efisien
dan efektif dalam menangani keluhan — keluhan tersebut
karena akan semakin sulit untuk melakukan kontrol
mengenai keluhan yang dibuat oleh klien. Dengan
demikian, perlu dibangun sistem yang lebih efektif
untuk menangani keluhan dari para klien.

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

terlebih  dahulu,

menunda waktu penyelesaian keluhan

keluhan yang perlu

diselesaikan proses ini akan

3. Klien terkadang mengeluhkan masalah yang sama

dengan klien 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 klien satu persatu ketika

ada informasi yang ingin disampaikan ke klien

Untuk meningkatkan efektivitas penanganan
keluhan klien, penelitian ini dimaksudkan untuk
membangun helpdesk ticketing system. Helpdesk adalah
sistem manajemen untuk menanggapi permintaan
pengguna terkait dengan pertanyaan, layanan, dukungan
teknis, atau keluhan tentang layanan pada suatu
organisasi, serta menggunakan sistem penomoran
(request ticket) untuk melacak tindakan penyelesaian
[2]. Beberapa penelitian telah dilakukan untuk
pengembangan Helpdesk Ticketing System [3], [4], [5],
[6], [7]. Sistem umumnya dikembangkan berbasis web
dengan berbagai metode pengembangan, antara lain
Prototype,  Waterfall, dan  Rapid  Application

Development. Diperoleh hasil, sistem ini tidak hanya
mempermudah pengguna dalam melakukan pelaporan
masalah, tetapi juga memudahkan teknisi /7 dalam
mengelola laporan.

Berbeda dengan penelitian-penelitian yang telah
dilakukan,  Helpdesk  Ticketing  System  yang
dikembangkan dalam penelitian ini dilengkapi dengan
klasifikasi tingkat urgensi dari tiap keluhan. Klasifikasi
dilakukan menggunakan algoritma Multinomial Naive
Bayes Classifier. Disamping itu, sistem juga dilengkapi
dengan FAQ schingga pengguna dapat melihat apakah
keluhan sudah pernah disampaikan dan sudah pula
diberikan alternatif solusinya. Sistem juga dilengkapi
dengan fitur News vyang berisi informasi yang
disampaikan Perusahaan kepada klien dan fitur
Notifikasi untuk menandai jika ada tiket yang masuk ke
Tim /T dan jika tiket tersebut telah diselesaikan.

Multinomial Ndive Bayes Classifier merupakan
pengembangan model dari algoritma Bayes yang
biasa digunakan dalam Kklasifikasi teks, dengan
memperhitungkan frekuensi dari setiap kata yang
muncul pada dokumen di mana perhitungan hasil
frekuensi ini dapat membantu klasifikasi [8]. Terdapat
beberapa penelitian yang juga menerapkan algoritma
Multinomial Naive Bayes Classifier untuk klasifikasi
teks. Antara lain [9] yang memanfaatkan algoritma
Multinomial ~ Naive  Bayes  Classifier  untuk
mengklasifikasi surat keluar yang dapat menentukan
nomor surat secara otomatis dengan tingkat accuracy,
precision, recall, dan F-measure berturut-turut sebesar
89,58%, 79,17%, 78,72%, dan 77,05%. 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% dengan 100 data training dan
60% dengan 200 data training, namun akurasi cukup
baik mencapai 90% pada kategori ekonomi baik dengan
100 maupun 200 data training [10]. Penelitian lain
menggunakan Multinomial Naive Bayes Classifier,
dilakukan untuk mengklasifikasi artikel berita secara
online dengan tingkat accuracy 96%, precision 96%,
recall 96% dan f1-score 96% [11].

Il. METODE PENELITIAN

A. Alur Penelitian
Metode yang digunakan dalam Pengembangan
Aplikasi Helpdesk Ticketing System dengan Algotima
Multinomial Naive Bayes Classifier adalah metode
Waterfall. Waterfall menggambarkan pendekatan yang
sistematis dan juga berurutan yakni mulai dari
pengumpulan data, analisis sistem, desain sistem,
implementasi sistem, dan diakhiri dengan pengujian
sistem [12].
1. Pengumpulan Data
Pada tahap ini dilakukan proses pengumpulan
data dengan tujuan untuk menguraikan sistem atau
cara kerja serta hambatan yang terjadi di PT FGS
Infotama. Teknik yang digunakan dalam proses
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pengumpulan  data  adalah  observasi  dan

wawancara.
2. Analisis Sistem
Pada tahap ini dilakukan identifikasi dan
evaluasi permasalahan, kelemahan serta hambatan
yang terjadi pada proses kerja sebelumnya dan
diharapkan dapat terselesaikan dengan sistem ini.
3. Desain Sistem
Pada tahap ini dilakukan perancangan terhadap
helpdesk ticketing system yang akan dibuat
menggunakan UML (Unified Modeling Language)
yang terdiri dari use case dan activity diagram.
4. Implementasi Sistem
Dalam tahap implementasi sistem dilakukan
pembuatan  sistem web. Dimana dilakukan
perencanaan sistem ke dalam bentuk nyata yaitu
dengan penyusunan perangkat lunak aplikasi
(pengkodean/coding), serta menerapkan algoritma
Multinomial Naive Bayes Classifier pada helpdesk
ticketing system yang akan di bangun.
5. Pengujian Sistem
Pada tahapan ini, pengujian fokus pada
perangkat lunak secara segi Jogic dan fungsional
serta memastikan bahwa semua bagian sudah diuji.
Hal ini dilakukan untuk meminimalisir kesalahan
(error) dan memastikan keluaran yang dihasilkan
sesuai dengan yang diinginkan [13].

Gambar 1. Alur Penelitian
B. Analisis Sistem

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].

Saat sistem helpdesk ini di bangun, perusahaan
belum memiliki sistem terkomputerisasi yang khusus
untuk penanganan keluhan dari klien. Dengan work flow
yang di tunjukkan pada gambar di bawah ini

Gambar 2. Work Flow Penanganan Keluhan

Kemudian dilakukan pengembangan menjadi
sistem terkomputerisasi khusus untuk penanganan
keluhan dari klien dengan algoritma multinomial naive
bayes classifier. Keluhan yang masuk akan lebih
terkontrol, = memudahkan klien dalam memberikan
keluhan langsung ke divisi terkait, serta tingkatan tiket
urgensi akan langsung terklasifikasi oleh sistem,
sehingga dapat meminimalisir  kesalahan  dan
mempercepat proses penanganan keluhan.

Gambar 3. Workflow Helpdesk Ticketing System
C. Analisis Kebutuhan Sistem

Aplikasi yang dibangun, diharapkan dapat
mempermudah user dalam menyampaikan keluhan
hingga mempercepat proses penyelesaian keluhan, yaitu
sebagaimana berikut :

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 klien
6. Menampilkan informasi berupa pertanyaan-

pertanyaan yang sering diajukan

D. Diagram Perancangan Sistem

Pada tahap ini, sistem akan dirancangkan dari
hasil analisis kebutuhan yang sudah digali. Pada tahap
perancangan awal akan menggunakan UML (Unified
Modelling Language) yang terdiri dari use case diagram
dan activity diagram [15].
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E. Use Case Diagram

Use case diagram menggambarkan interaksi
antara sistem yang dibuat dengan satu atau lebih faktor.
Dengan pemahaman yang cepat, use case dapat
digunakan untuk mengetahui fitur apa saja yang ada
pada sistem dan siapa saja yang berhak menggunakan
fitur tersebut [16].

Gambar 4 menjelaskan mengenai use case
diagram dari sistem yang dibuat di mana terdapat 4
aktor yaitu klien, IT staff, developer dan admin. Aktor
klien memiliki hak untuk menginput form ticket, cek
status tiket, melihat FAQ, dan news, mendapatkan
notifikasi dari tiket yang telah selesai dan dapat
melakukan pergantian password. Aktor IT support dan
developer memiliki hak untuk mengelola tiket,
mendapatkan notifikasi dari tiket yang masuk, dan dapat
melakukan pergantian password melalui aplikasi.
Sedangkan untuk admin memiliki hak untuk mengelola
data staff maupun klien, mengelola laporan tiket,
mengelola FAQ dan news serta dapat mengelola laporan
dari masing-masing staff.

Gambar 4 menjelaskan mengenai use case
diagram dari sistem yang dibuat di mana terdapat 4
aktor yaitu klien, IT staff, developer dan admin. Aktor
klien memiliki hak untuk menginput form ticket, cek
status tiket, melihat FAQ, dan news, mendapatkan
notifikasi dari tiket yang telah selesai dan dapat
melakukan pergantian password. Aktor IT support dan
developer memiliki hak untuk mengelola tiket,
mendapatkan notifikasi dari tiket yang masuk, dan dapat
melakukan pergantian password melalui aplikasi.
Sedangkan untuk admin memiliki hak untuk mengelola
data staff maupun klien, mengelola laporan tiket,
mengelola FAQ dan news serta dapat mengelola laporan
dari masing-masing staff-

nput Form Ticket
/ ; A st
i 3 Cek Status TickeD) .
e S lien
L o o aporan [ike %(

@ (Mengelola FAQ
5. . Admin
% engelola Lapora

. -+ Renyelesaian tike
<<include>>

( Mengelola News

U7 ! <<include>>

AChange Password

Kelola Tlket

i Developer

IT Support

Gambar 4. Use Case Diagram

F. Activity Diagram

Activity  diagram atau Diagram  aktivitas
menggambarkan workflow (aliran kerja) atau aktivitas
dari sebuah sistem atau proses bisnis. Yang perlu
diperhatikan disini adalah bahwa diagram aktivitas
menggambarkan aktivitas sistem bukan apa yang
dilakukan aktor, jadi aktivitas yang dapat dilakukan oleh
sistem [17].

Pada gambar 5 dijelaskan alur activity diagram
dari seluruh proses pada aplikasi dimana admin harus
mendaftarkan wusers terlebih dahulu selanjutnya users
maupun tim /ogin ke aplikasi, verifikasi data dan masuk
ke dalam sistem. Admin akan menambahkan data-data
FAQ dan news untuk ditampilkan kepada users, klien
membuat tiket yang selanjutnya  diklasifikasi
berdasarkan tingkatan urgensi dan disampaikan ke divisi
yang dituju oleh sistem. Tim akan mendapatkan
notifikasi tiket masuk, selanjutnya tim akan mengecek
tiket tersebut dan memberi tindakan hingga
menghasilkan sebuah solusi yang dapat disampaikan ke
klien, klien akan mendapatkan notifikasi jika tiket yang
dikirimkan sudah terselesaikan, dan admin dapat
mencetak laporan tiket serta laporan kinerja tim.

Klien IT Support,Developer Sistem Admin
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O
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Gambar 5. Activity Diagram
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I11. HASIL DAN PEMBAHASAN

Berdasarkan perancangan dan analisis di atas
maka dilakukan implementasi ke dalam bentuk nyata
yaitu dengan penyusunan perangkat lunak aplikasi
(pengkodean atau coding), serta menerapkan algoritma
Multinomial Naive Bayes Classifier pada helpdesk
ticketing system yang akan di bangun. Helpdesk
Ticketing System ini merupakan sistem berbasis web
dengan menggunakan framework laravel.

A. Tampilan Halaman Login

Tampilan menu login seperti disajikan pada
Gambar 6 merupakan tampilan awal ketika aplikasi
diakses, dimana user dapat memasukkan email/ dan juga
password yang terdaftar. Namun jika pengguna belum
memiliki akun, pengguna dapat request ke admin agar
dapat dibuatkan akun untuk masuk ke aplikasi.

Gambar 6. Halaman Login

B. Tampilan Halaman Utama

Pada tampilan halaman utama seperti disajikan
pada Gambar 7. terdapat pop up FAQ yang bertujuan
untuk memberitahu user agar menggunakan fitur FAQ
sebelum mengirim tiket serta memudahkan user dalam
menemukan solusi dari masalah yang dihadapi dengan
bantuan menu FAQ tersebut.

Gambar 7. Halaman Utama

C. Tampilan Halaman Dashboard

Tampilan halaman dashboard seperti disajikan
pada Gambar 8. merupakan halaman yang tampil ketika
user berhasil /ogin ke sistem, pada menu ini terdapat
tampilan terkait progress dari tiket yang telah
dikirimkan. Tampilan fofal ticket merupakan tampilan
yang berisi informasi dari keseluruhan tiket yang
masuk, ticket waiting merupakan tampilan tiket yang
masih menunggu respon dari tim, ticket on progress

menampilkan informasi dari tiket yang sedang
dikerjakan oleh tim, sedangkan untuk fticket done
menampilkan informasi tiket-tiket yang sudah

terselesaikan. Selain itu terdapat informasi list tickets
yang berisi tiket-tiket keluhan.

Gambar 8. Halaman Dashboard
D. Tampilan Halaman My Tickets
Tampilan Halaman My Tickets seperti disajikan

pada Gambar 9. menampilkan informasi tentang tiket
yang telah dikirim dan status dari tiket tersebut.

Gambar 9. Tampilan Halaman My Tickets
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E. Halaman Create Ticket

Pada halaman create ticket dilakukan penerapan
dari algoritma multinomial naive bayes classifier
melalui beberapa tahapan, di antaranya :

1. Pengumpulan Data

Tahap Pengumpulan Data, data yang digunakan
adalah data-data keluhan yang diberikan klien kepada
perusahaan. Data-data tersebut dikumpulkan dari email
maupun whatsapp, jumlah data keluhan yang diperoleh
dari email sebanyak 104 data dan data dari whatsapp
sebanyak 624 data. Data-data tersebut dikelompokkan
ke dalam 3 kategori yaitu high, medium dan low.

2. Data Preprocessing

Pada tahap ini terdapat beberapa proses yang
dilakukan, di antaranya menghilangkan tanda baca dan
angka, menghilangkan stopword dan melakukan
stemming

2.1. Menghilangkan Tanda Baca dan Angka

Tanda baca dan angka tentunya akan
mempengaruhi performa machine learning dalam
menentukan tingkatan tiket urgensi nantinya oleh karena
itu perlu untuk dihilangkan. Selain tanda baca dan angka
di fungsi ini juga dihilangkan spasi yang berlebihan.

2.2. Menghilangkan Stopword

Stopword digunakan untuk menghapus kata-kata
yang kurang informatif dari teks, sehingga dapat fokus
pada kata-kata penting saja. Selain menghilangkan
stopword dilakukan juga case folding. Artinya, ia
mengubah semua karakter menjadi huruf kecil dan
menghapus karakter berulang seperti "bagggguuussss"
menjadi "bagus"

2.3. Stemming

Stemming adalah proses menghilangkan infleksi
kata ke bentuk dasarnya, namun bentuk dasar tersebut
tidak berarti sama dengan akar kata (root word).

Misalnya  kata  “mendengarkan”,  “dengarkan”,
“didengarkan” akan ditransformasi menjadi kata
“dengar”.

3. Analisa Hasil

Pada tahap analisa hasil dilakukan dengan
melihat setiap kata teratas untuk setiap question nya
yang telah dilakukan analisa pada setiap sentimennya
dengan melihat kata teratas yang sudah dilakukan
pembobotan ¢f-idf. Contoh hasil pembobotan #f-idf
disajikan pada Gambar 10.

4. Split Data

Pada proses ini dilakukan pembagian data
training dan festing dari data set yang sudah ada dengan
pembagian 80% untuk data training dan 20% untuk data
testing.

Gambar 10. Contoh hasil kata teratas dengan
pembobotan tf-idf

5. Word Vectorization

Pada tahap ini dilakukan proses mengubah
kumpulan teks menjadi numerical feature vectors. Pada
tahap ini metode yang digunakan untuk mengubah data
menjadi vector adalah menggunakan TF-IDF akronim
dari  “Term Frequency — Inverse Document
Frequency” yang merupakan penilaian untuk setiap
kata. Pada tahap ini digunakan max features=5000
yang artinya akan ada maksimal 5000 kata yang unique.
Selanjutnya dilakukan vectorized Train X dan Test X
sehingga nantinya setiap baris akan berisikan integer
number yang unique dan kepentingan suatu kata
diasosiasikan dengan kalkulasi yang dilakukan oleh #-

idf.
6. Pengujian Algoritma

Setelah melakukan word vectorization pada data
training dan data testing, langkah selanjutnya adalah
melakukan klasifikasi tingkatan urgensi dari keluhan
dengan menggunakan Algoritma Multinomial Naive
Bayes  Classifier.  Hasil  pengujian  algoritma
multinomial naive bayes classifier disajikan pada Tabel
1 dan Tabel 2 :

Tabel 1. Hasil pengujian data yang berasal dari

whatsapp
Data Hasil Akurasi
Data yang dikumpulkan | Hasil akurasi yang
melalui whatsapp | diperoleh pada data yang
sebanyak 624 rows dan 2 | berasal dari whatsapp
columns. Data dipisah | adalah 73.6%
menjadi 2 bagian yaitu
80% untuk data training
dan 20% untuk data festing
6
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Tabel 2. Hasil pengujian data yang berasal dari email

Data Hasil Akurasi Data

Data yang dikumpulkan
melalui email sebanyak
104 rows dan 2 columns.
Data dipisah menjadi 2
bagian yaitu 80% untuk
data training dan 20%
untuk data festing

Hasil  akurasi  yang
diperoleh pada data yang
berasal dari email adalah
61.90%

Dari hasil pengujian yang telah dilakukan,
ditunjukkan bahwa akurasi data yang berasal dari email
sebesar 61.90% dan data yang berasal dari whatsapp
sebesar 73.6%.

Halaman create ticket seperti pada Gambar 11.
merupakan halaman dimana algoritma multinomial
naive bayes classifier ini diterapkan. Jadi ketika user
create tiket melalui sistem maka sistem akan
mengklasifikasi tingkatan urgensi dari tiket tersebut
dengan contoh hasil seperti disajikan pada Gambar 12.
Berikut uji coba yang dilakukan melalui sistem :

Gambar 11. Tampilan Halaman Create Ticket

Gambar 12. Tampilan Hasil Klasifikasi Tiket
6.1. Pengujian Algoritma Secara Manual

Dari hasil klasifikasi algoritma multinomial
naive bayes classifier yang disajikan pada Gambar 12,
dilakukan 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 [18] :

Rumus

P(c|term = P(c) x P(tl|c) x P(t2|c) x P(t3|c) x ... X

dokumen d) P(talc) 2.1
Keterangan :

P(c) = Probabilitas prior dari kelas ¢

ta = Kata dokumen d ke-n

P(c|term = Probabilitas suatu dokumen termasuk
dokumen d) kelas ¢

P(ts|c) = Probabilitas kata ke-n dengan kelas c

Probabilitas prior kelas c ditentukan dengan rumus

_Nc
PO=% (2.2)
Keterangan :
Nc = Jumlah kelas ¢ pada seluruh dokumen
N = Jumlah seluruh dokumen

Probabilitas kata ke-n ditentukan dengan menggunakan
teknik laplacian smoothing:
(tTl|C)n __ count(tn,c)+1

(2.3)

count(c)+|v|
Keterangan :

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

count(tn,c)

count(c) = Jumlah term di seluruh data pelatihan
dengan kategori ¢
v = Jumlah seluruh term pada data pelatihan

Data hasil pengujian manual disajikan pada Tabel 3.

Doc | Questions Label
1 | Kenapa aplikasi unable to | high
launch?
2 | Kenapa aplikasi web tidak | high
dapat di akses?
3 | Kenapa auto reboot tidak | high
jalan?
4 | Kenapa cash masih belum | medium
juga masuk?
Training | 5 | Kenapa cash nasabah | medium
berbeda jauh dengan yang
di bo?
6 | Kenapa cash nasabah | medium
masih belum masuk?
7 | Service apa aja yang perlu low
di jalankan ketika mock?
8 | Service apa saja yang tidak low
boleh di jalankan pada saat
mock
Testing 9 | Kenapa aplikasi tidak bisa ?
di akses?
Priors :
Py =5 Pm)=¢ P() =7
8 8 8
7
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Conditional Probabilities :

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

P(tidaklh) = (2+1)/(17+35) = 3/52
P(bisah) = (0+1)/(17+35)=1/52
P(difh) = (1+1) / (17+35) = 2/52
P(aksesh) = (1+1)/(17+35) = 2/52

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

P(tidakjm) = (0+1)/(21+35)=1/56
P(bisajm) =(0+1)/ (21+35)=1/56
P(dijm) =(1+1)/ (21+35) = 2/56
P(aksesm) = (0+1)/(21+35)=1/56
P(kenapall) = (0+1)/(20+35)=1/55

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

P(tidak|l) =(1+1)/ (20+35)=2/55

P(bisall) =(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

P(1|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.

F. Tampilan Halaman FAQ

Pada halaman FAQ ditampilkan pertanyaan-
pertanyaan yang sering diajukan atau ditanyakan oleh
klien seperti disajikan pada Gambar 13.

Gambar 13. Tampilan Halaman FAQ

G. Tampilan Halaman News

Halaman News seperti disajikan pada Gambar
14. bertujuan untuk memberikan informasi kepada users

Gambar 14. Halaman News
H. Tampilan Halaman Notfifications
Halaman Notifications seperti disajikan pada

Gambar 15. akan menampilkan pesan jika terdapat tiket
baru dan tiket yang sudah terselesaikan.

Gambar 15. Tampilan Notifikasi Tiket Baru

Motifications | 2

Ticket dengan i1d 392 done.

Ticket dengan i1d 390 done.

k

Gambar 16. Notifikasi Tiket Done
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1V. KESIMPULAN

Berdasarkan hasil dari kegiatan yang telah

dilakukan disimpulkan bahwa pengembangan aplikasi
helpdesk ticketing system dengan algoritma multinomial
naive bayes classifier telah berhasil dilakukan. Dengan

hasil yg diperoleh :

1. Aplikasi Helpdesk Ticketing System dapat
memudahkan wuser dalam melaporkan setiap
keluhan  yang  dimiliki  secara  langsung

menggunakan sistem
Keluhan akan langsung tersampaikan ke divisi

tujuan, schingga kesalahan dalam  proses
penyampaian keluhan dapat diminimalisir
Sistem dapat mengklasifikasi tingkatan tiket

urgensi keluhan sehingga membantu tim dalam
proses penyelesaian keluhan

Memudahkan klien dalam menemukan solusi dari
masalah yang dihadapi dengan bantuan menu F4AQ
Tim dapat dengan mudah memberikan informasi
terbaru kepada klien dengan menggunakan menu
News

Laporan tiket dan juga laporan kinerja tim dapat
dengan mudah di akses pada aplikasi
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KERTAS KERJA

Ringkasan

Dalam penelitian ini, penulis membuat "Pengembangan Aplikasi Helpdesk
Ticketing System Dengan Algoritma Multinomial Naive Bayes Classifier". Selama
ini keluhan diterima perusahaan melalui email,telepon maupun whatsapp 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,dalam proses
penanganan keluhan tim harus menganalisa keluhan mana saja yang harus
diselesaikan terlebih dahulu,menjawab pertanyaan yang sama secara berulang,dan
harus menghubungi klien satu persatu ketika ada informasi yang ingin
disampaikan,sehingga dibutuhkan suatu helpdesk ticketing system dengan
algoritma multinomial naive bayes classifier. Pada Penelitian ini,algoritma yang
digunakan adalah multinomial naive bayes classifier. Berdasarkan hasil dari
kegiatan yang telah dilakukan disimpulkan bahwa pengembangan aplikasi
helpdesk ticketing system dengan algoritma multinomial naive bayes classifier ini
dapat memudahkan user dalam melaporkan setiap keluhan yang dimiliki secara
langsung menggunakan sistem,keluhan akan langsung tersampaikan ke divisi
tujuan, mengklasifikasi tingkatan tiket urgensi keluhan sehingga membantu tim
dalam proses penyelesaian keluhan, memudahkan klien dalam menemukan solusi
dari masalah yang dihadapi dengan bantuan menu F4Q,memudahkan tim dalam
memberikan informasi terbaru kepada klien dengan menggunakan menu
news,serta laporan tiket dan juga laporan kinerja tim yang dapat dengan mudah di

akses pada aplikasi.
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