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ABSTRACT 

 

The purpose of writing this report is to solve the problem of  Plasa Telkom Curup 

regarding the length and complexity of reporting complaints about disturbances 

to the existing system. The system is still connected directly to Central Telkom in 

Jakarta, so complaints from these customers will be sent again to Witel Bengkulu 

and accepted by Plasa Telkom Curup using group chat and will be processed, so 

customers have to wait for a long response from Plasa Telkom Curup employees, 

when reporting the problems the customer wants to get an immediate response. 

Therefore chatbots can be an alternative platform for delivering replies to 

customer complaints without time limits and making it easier for admins to input 

complaint data which will automatically be stored in the history page. The chatbot 

can classify the types of automatic disturbances provided using the Naïve Bayes 

method to find out the intent of the complaint and then match the disturbance 

category as the keyword for the complaint. 

 

Keywords: Application, Chatbot, Customer, Complaints, Naïve Bayes Method.  
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ABSTRAK 

 

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk memecahkan masalah yang ada pada Plasa 

Telkom Curup mengenai terlalu panjang dan rumitnya dalam pelaporan keluhan 

gangguan pada sistem yang sudah ada. Sistem tersebut masih terhubung langsung 

ke Telkom Pusat yang berada di Jakarta, jadi keluhan dari customer tersebut akan 

dikirim lagi ke Witel Bengkulu dan sampai ke Plasa Telkom Curup dengan 

menggunakan grup chat dan baru akan di proses, sehingga customer harus 

menunggu respon cukup lama dari karyawan Plasa Telkom Curup ketika 

melakukan pelaporan sementara customer ingin mendapatkan respon segera. Oleh 

karena itu chatbot dapat menjadi media alternatif untuk penyampaian balasan dari 

keluhan customer tanpa batasan waktu dan mempermudah admin dalam 

penginputan data keluhan yang otomatis akan tersimpan dalam halaman history. 

Chatbot dapat mengklasifikasikan jenis gangguan otomatis yang diberikan 

menggunakan metode Naïve Bayes untuk mengetahui maksud keluhan dan 

kemudian dicocokan dengan kategori gangguan sebagai kata kunci keluhan 

tersebut. 

 

Kata kunci : Aplikasi, Chatbot, Customer, Keluhan, Metode Naïve Bayes.  
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