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INTISARI 

Meningkatnya masalah dan berbagai permintaan dari pelanggan membuat 

tim dukungan di suatu perusahaan harus bekerja lebih keras. Berdasarkan data 

yang dilaporkan Forrester, 45% konsumen akan meninggalkan transaksi online 

mereka jika pertanyaan atau masalah mereka tidak ditangani dengan cepat. 

Sedangkan perutean tiket secara manual ke tim pendukung yang sesuai adalah 

strategi yang lambat dan tidak efisien, karena diperlukan waktu yang cukup 

panjang untuk dapat membuka, membaca, memahami, dan memberi label kategori 

yang sesuai hingga kemudian memberikannya kepada tim yang tepat untuk 

menangani masalah tersebut. Serangkaian kegiatan itu harus dilakukan dengan 

cermat dan teliti. Alih-alih cepat selesai, membaca dengan sepintas dan terburu-

buru justru dapat menyebabkan tiket tersebut dirutekan pada tim yang salah dan 

berpotensi menimbulkan banyak masalah baru. 

Long Short-Term Memory (LSTM) yang merupakan salah satu varian dari 

Recurrent Neural Network (RNN) diusulkan untuk mengklasifikasikan tiket 

dukungan pelanggan sehingga dapat dirutekan pada tim yang tepat. Teknologi 

yang menerapkan kecerdasan buatan dengan pendekatan deep learning akan 

mengklasifikasikan tiket dukungan pelanggan dengan lebih cepat, akurat, dan 

hemat biaya, karena mesin hanya akan menetapkan label kategori yang telah 

ditentukan sebelumnya.  

Penelitian ini menggunakan 5150 data yang tersebar ke dalam 4 kelas 

kategori. Dengan menggunakan teknik 5-fold cross validation, akurasi rata-rata 

yang diperoleh dalam penelitian ini adalah 88.45% untuk pelatihan dan  83.82% 

untuk validasi. Adapun f1-score rata-rata pada kelima fold adalah 83.80%. 

Kata Kunci : Tiket dukungan pelanggan, Klasifikasi, Recurrent Neural 

Network, Long Short-Term Memory, Deep Learning 
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ABSTRACT 

Increasing problems and multiple requests from customers make the 

support team at a company have to work harder. Based on data reported by 

Forrester, 45% of consumers will abandon their online transactions if their 

questions or concerns are not quickly addressed. Meanwhile, manually routing 

tickets to the appropriate support team is a slow and inefficient strategy, as it takes 

a long time to be able to open, read, understand, determine the appropriate 

category, and then give it to the right team to solve the problem. This series of 

activities must be carried out carefully and thoroughly. Instead of finishing quickly, 

skimming and rushing through can actually cause the ticket to be routed to the 

wrong team and potentially cause a lot of new problems. 

Long Short-Term Memory (LSTM) which is a variant of the Recurrent 

Neural Network (RNN) is proposed to classify customer support tickets so that they 

can be routed to the right team. Technologies that apply artificial intelligence with 

a deep learning approach will classify customer support tickets more quickly, 

accurately and cost-effectively, because the machine will only assign predefined 

category labels. 

This study used 5150 data which were distributed into 4 class categories. 

By using the 5-fold cross validation technique, the average accuracy obtained in 

this study was 88.45% for training and 83.82% for validation. The f1-score on the 

five folds was 83.80%. 

Keyword: Customer support ticket, Classification, Recurrent Neural Network, 

Long Short-Term Memory, Deep Learning 
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