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Abstrak 

Kegiatan pengabdian kepada masyarakat ini bertujuan untuk membantu meningkatkan kualitas dan 
efisiensi layanan customer support di PT Cloud Hosting Indonesia melalui penerapan sistem klasifikasi 
keluhan pelanggan berbasis machine learning. Permasalahan yang dihadapi mitra adalah tingginya 
volume keluhan pelanggan yang masuk setiap hari, sehingga proses pengelompokan keluhan secara 
manual membutuhkan waktu yang cukup lama dan berpotensi menimbulkan keterlambatan 
penanganan. Metode pelaksanaan pengabdian dilakukan melalui beberapa tahapan, yaitu analisis 
kebutuhan mitra, perancangan dan pengembangan sistem klasifikasi keluhan pelanggan menggunakan 
algoritma Naive Bayes, implementasi sistem pada lingkungan kerja customer support, serta 
pendampingan penggunaan sistem kepada staf terkait. Hasil kegiatan menunjukkan bahwa sistem yang 
diterapkan mampu membantu staf customer support dalam mengelompokkan keluhan pelanggan 
secara lebih cepat dan konsisten sesuai kategori permasalahan. Penerapan sistem ini memberikan 
dampak positif berupa peningkatan efisiensi kerja, pengurangan kesalahan klasifikasi manual, serta 
pemanfaatan teknologi informasi dalam mendukung operasional layanan pelanggan. 
Kata kunci - pengabdian masyarakat, customer support, klasifikasi keluhan, naive bayes, sistem 
informasi 
 

Abstract 
This community service activity aims to improve the efficiency and quality of customer support services 
at PT Cloud Hosting Indonesia through the implementation of a customer complaint classification 
system based on machine learning. The partner faced challenges due to the high volume of incoming 
customer complaints, which made manual classification time-consuming and prone to errors. The 
community service method was carried out through several stages, including partner needs analysis, 
system design and development using the Naive Bayes algorithm, system implementation in the 
customer support work environment, and assistance in system usage for customer support staff. The 
results of this activity indicate that the implemented system is able to assist customer support staff in 
classifying customer complaints more quickly and consistently according to problem categories. The 
implementation of this system provides positive impacts in the form of increased work efficiency, 
reduced manual classification errors, and optimized utilization of information technology to support 
customer service operations. 
Keywords - community service, customer support, complaint classification, naive bayes, information 
system 
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PENDAHULUAN   
 Perkembangan teknologi informasi telah mendorong perusahaan untuk mengelola layanan 

pelanggan secara digital melalui sistem ticketing dan live chat. PT Cloud Hosting Indonesia sebagai 
penyedia layanan hosting dan server menerima berbagai jenis keluhan pelanggan setiap hari, seperti 

gangguan teknis, kendala pembayaran, pengelolaan domain, layanan akun, hingga permasalahan akses 
sistem. Keluhan-keluhan tersebut perlu dikategorikan dengan cepat dan tepat agar dapat ditangani 

oleh tim yang sesuai. Berdasarkan hasil observasi selama kegiatan internship di divisi Customer Support 

PT Cloud Hosting Indonesia, ditemukan bahwa proses klasifikasi keluhan pelanggan masih memerlukan 
validasi manual. Kondisi ini menyebabkan proses penanganan tiket menjadi kurang efisien, terutama 

ketika jumlah tiket yang masuk meningkat. Oleh karena itu, diperlukan suatu solusi berbasis teknologi 
yang dapat membantu customer support dalam mengelompokkan keluhan pelanggan secara otomatis. 

 Kegiatan pengabdian kepada masyarakat ini menawarkan solusi berupa penerapan sistem 

klasifikasi keluhan pelanggan menggunakan algoritma Naive Bayes. Sistem ini dirancang untuk 
membantu staf customer support dalam mengidentifikasi jenis permasalahan pelanggan secara lebih 

cepat, sehingga proses penanganan dapat dilakukan dengan lebih efektif. Penerapan sistem ini menjadi 
bentuk kontribusi nyata penerapan ilmu Teknik Informatika dalam mendukung peningkatan kualitas 

layanan pelanggan di lingkungan mitra. 
 

METODE  
 Metode pelaksanaan pengabdian kepada masyarakat ini dilakukan melalui beberapa tahapan 
sebagai berikut: 
1. Analisis Kebutuhan Mitra 

Tahap awal dilakukan dengan melakukan observasi dan diskusi bersama pihak customer 

support PT Cloud Hosting Indonesia untuk mengidentifikasi permasalahan yang dihadapi dalam 

proses klasifikasi keluhan pelanggan serta kebutuhan sistem yang diperlukan. 
2. Perancangan dan Pengembangan Sistem 

Berdasarkan hasil analisis kebutuhan, dilakukan perancangan sistem klasifikasi keluhan 
pelanggan menggunakan pendekatan machine learning. Algoritma Naive Bayes digunakan sebagai 

metode klasifikasi karena memiliki tingkat efisiensi yang baik dalam pengolahan data teks. Data 

keluhan pelanggan diproses melalui tahapan preprocessing dan ekstraksi fitur menggunakan TF-
IDF sebagai bagian dari pengembangan sistem.  

3. Implementasi Sistem 
Sistem klasifikasi keluhan pelanggan yang telah dikembangkan kemudian 

diimplementasikan pada lingkungan kerja customer support. Sistem disajikan dalam bentuk 
aplikasi berbasis web menggunakan framework Streamlit sehingga mudah digunakan oleh staf 

customer support.  

4. Pendampingan Penggunaan Sistem 
Pendampingan dilakukan kepada staf customer support dalam menggunakan sistem 

klasifikasi keluhan pelanggan. Pada tahap ini, staf diberikan penjelasan mengenai cara 
memasukkan data keluhan dan memahami hasil klasifikasi yang ditampilkan oleh sistem. 

5. Evaluasi Kegiatan 

Evaluasi dilakukan untuk mengetahui manfaat dan dampak penerapan sistem terhadap 
proses kerja customer support, khususnya dalam membantu pengelompokan keluhan pelanggan 

secara lebih cepat dan terstruktur. 

 
Gambar 1. Foto Bersama Keluarga PT Cloud Hosting Indonesia dan Tim Customer Support 
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HASIL DAN PEMBAHASAN  
Hasil dari kegiatan pengabdian kepada masyarakat ini adalah terimplementasinya sistem 

klasifikasi keluhan pelanggan yang dapat digunakan oleh staf customer support PT Cloud Hosting 
Indonesia. Sistem ini dirancang sebagai solusi atas permasalahan mitra dalam mengelompokkan 

keluhan pelanggan yang sebelumnya masih dilakukan secara manual dan memerlukan waktu cukup 
lama. 

Sebelum kegiatan pengabdian dilaksanakan, staf customer support harus membaca setiap tiket 

pelanggan satu per satu untuk menentukan kategori permasalahan yang sesuai. Kondisi tersebut 
menyebabkan proses klasifikasi menjadi kurang efisien, terutama ketika jumlah tiket yang masuk 

meningkat, serta berpotensi menimbulkan ketidakkonsistenan dalam penentuan kategori keluhan. 
Setelah sistem klasifikasi keluhan pelanggan diterapkan, staf customer support dapat memanfaatkan 

aplikasi berbasis web untuk membantu proses pengelompokan keluhan. Staf hanya perlu memasukkan 

teks keluhan pelanggan ke dalam sistem, kemudian sistem secara otomatis menampilkan kategori 
permasalahan yang sesuai. Penerapan sistem ini membantu mempercepat proses identifikasi jenis 

keluhan dan mempermudah penentuan tindak lanjut yang harus dilakukan. Penerapan sistem klasifikasi 
keluhan pelanggan juga memberikan perubahan positif terhadap alur kerja customer support. Proses 

klasifikasi menjadi lebih cepat dan terstruktur, serta membantu mengurangi kesalahan klasifikasi yang 
sebelumnya dapat terjadi akibat perbedaan pemahaman antar staf. Dengan adanya sistem ini, staf 

customer support dapat lebih fokus pada proses penyelesaian masalah pelanggan. Dari sisi mitra, 

kegiatan pengabdian ini memberikan manfaat nyata dalam mendukung operasional layanan pelanggan. 
Pemanfaatan sistem klasifikasi keluhan pelanggan berbasis teknologi informasi menunjukkan bahwa 

solusi yang diterapkan telah sesuai dengan kebutuhan mitra dan mampu meningkatkan efisiensi kerja 
customer support. Secara keseluruhan, hasil kegiatan pengabdian ini menunjukkan bahwa penerapan 

sistem klasifikasi keluhan pelanggan dapat berkontribusi dalam meningkatkan kualitas layanan 

customer support di PT Cloud Hosting Indonesia. 
 

 
Gambar 2. Tampilan Antarmuka Streamlit Klasifikasi Keluhan Pelanggan 

 

Gambar 2 menunjukkan tampilan antarmuka aplikasi klasifikasi keluhan pelanggan berbasis 
web yang dikembangkan menggunakan Streamlit. Antarmuka aplikasi dirancang secara sederhana agar 

mudah digunakan oleh staf customer support PT Cloud Hosting Indonesia. Pada halaman utama, 

pengguna dapat memasukkan teks keluhan pelanggan ke dalam kolom input yang tersedia, kemudian 
sistem akan memproses keluhan tersebut dan menampilkan hasil klasifikasi berupa kategori 

permasalahan pelanggan.  
Tampilan antarmuka ini membantu staf customer support dalam mengidentifikasi jenis keluhan 

pelanggan secara cepat tanpa perlu melakukan analisis manual. Dengan adanya aplikasi ini, proses 
pengelompokan keluhan menjadi lebih terstruktur dan konsisten, sehingga mendukung peningkatan 

efisiensi kerja customer support dalam menangani tiket pelanggan. 
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 KESIMPULAN DAN SARAN  
Kegiatan pengabdian kepada masyarakat ini berhasil menerapkan sistem klasifikasi keluhan 

pelanggan berbasis teknologi informasi pada divisi Customer Support PT Cloud Hosting Indonesia. 
Sistem yang dikembangkan mampu membantu staf customer support dalam mengelompokkan keluhan 

pelanggan secara lebih cepat dan terstruktur dibandingkan dengan proses manual yang sebelumnya 
digunakan. 

Penerapan sistem klasifikasi keluhan pelanggan memberikan dampak positif terhadap proses 

kerja customer support, terutama dalam meningkatkan efisiensi dan konsistensi pengelompokan 
keluhan. Dengan adanya sistem ini, staf customer support dapat lebih fokus pada proses penyelesaian 

permasalahan pelanggan, sehingga kualitas layanan yang diberikan kepada pelanggan dapat 
ditingkatkan. 

Adapun saran sebagai pengembangan ke depan, sistem klasifikasi keluhan pelanggan ini dapat 

diintegrasikan langsung dengan sistem ticketing internal perusahaan agar proses klasifikasi dapat 
dilakukan secara otomatis dan real-time. Selain itu, pembaruan data keluhan serta pengembangan fitur 

tambahan sesuai kebutuhan mitra diharapkan dapat semakin meningkatkan efektivitas sistem dalam 
mendukung layanan customer support. 
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