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ABSTRAK

Nama : M Rizal Yogaswara
Program Studi : Teknik Informatika
Judul Tugas Akhir : Klasifikasi Keluhan Pelanggan Menggunakan Metode

Convolutional Neural Network (CNN) Studi Kasus PT
Telkom Akses Witel Surabaya Selatan

Pentingnya pengolahan data di era modern ini membuat manusia
membutuhkan tools yang efektif untuk mengolah data. Pemanfaatan kecerdasan
buatan di berbagai aspek kehidupan manusia saat ini semakin banyak digunakan.
Deep learning merupakan cabang dari pembelajaran mesin dan memiliki
keunggulan ketika digunakan untuk melakukan klasifikasi data. Klasifikasi data
didapatkan dengan menggunakan model identifikasi yang dibentuk dengan
algoritma convolutional neural network (CNN) yang menerapkan konsep dari deep
learning. Penelitian ini bertujuan untuk mengklasifikasikan data keluhan pelanggan
menjadi 4 kelas yaitu internet, iptv, voice dan other (nn) menggunakan metode
convolutional neural network (CNN). Data dari keluhan pelanggan diambil dari
aplikasi website NOSSA yang biasa dioperasikan oleh helpdesk assurance PT
Telkom Akses. Pada penelitian ini diperoleh akurasi sebesar 77 % dari sebanyak
114 data yang diujikan.

Kata Kunci : klasifikasi data, deep learning, pembelajaran mesin, convolutional
neural network
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ABSTRACT

Name : M Rizal Yogaswara
Study Program : Informatics Engineering
Title of Final Project  : Classification of Customer Complaints using

Convolutional Neural Network (CNN) Method in
Case Study of PT Telkom Akses Witel South
Surabaya

The importance of data processing in this modern era makes humans need
effective tools to process data. The use of artificial intelligence in various aspects
of human life is now increasingly being used. Deep learning is a branch of machine
learning and has advantages when used to classify data. Data classification is
obtained by using an identification model formed by the convolutional neural
network (CNN) algorithm that applies the concept of deep learning. This study
aims to classify customer complaint data into 4 classes, namely internet, iptv, voice
and other (nn) using the convolutional neural network (CNN) method. Data from
customer complaints is taken from the NOSSA website application which is
usually operated by the helpdesk assurance PT Telkom Access. In this study, an
accuracy of 77% was obtained from as many as 114 data tested.

Keywords : data classification, deep learning, machine learning, convolutional
neural network
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