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IMPLEMENTASI ALGORITMA LATENT DIRICHLET ALLOCATION
PADA ROBOTIC PROCESS AUTOMATION UNTUK OTOMATISASI
PROSES PEMBUATAN HELPDESK TICKET

Olivia Louis Yusita

ABSTRAK

PT Mayora Indah Tbk. memiliki helpdesk ticketing system yang digunakan
untuk mengelola permasalahan karyawan yang berhubungan dengan divisi IT.
Saat ini, pembuatan tiket pada sistem masih dilakukan secara manual oleh
karyawan IT Helpdesk dengan membaca email satu per satu sehingga dirasa
kurang efektif dan cukup menguras waktu. Terdapat beberapa penelitian terdahulu
yang telah mengimplementasikan berbagai algoritma machine learning untuk
mengembangkan helpdesk ticketing system. Namun, belum ada penelitian yang
melakukan fopic modeling dan menggunakan bahasa Indonesia untuk ticketing
system. Oleh karena itu, penelitian ini akan dilakukan untuk merancang Robotic
Process Automation (RPA) yang dapat mengotomatisasi proses pembuatan tiket
dan melakukan fopic modeling untuk setiap email dengan menerapkan algoritma
Latent Dirichlet Allocation. Topik yang dihasilkan dari proses topic modeling
akan dituliskan di bagian deskripsi tiket sehingga dapat mempermudah karyawan
IT Helpdesk dalam menentukan prioritas atau tingkat urgensi dari setiap tiket
yang telah dibuat, tanpa perlu membaca deskripsi masalah secara keseluruhan.
Berdasarkan hasil pengujian model menggunakan C, coherence score, didapatkan
nilai koherensi topik terbaik sebesar 0,8174 dengan 81,081% tingkat akurasi
kesesuaian topik per email. Model tersebut telah berhasil digabungkan dalam
rangkaian RPA. RPA yang dibuat juga telah berhasil menjalankan seluruh proses
yang ada, mulai dari pembacaan email, topic modeling, hingga pembuatan tiket.

Kata kunci: Email, Latent Dirichlet Allocation, Sistem Ticketing, Topic Modeling
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Implementation of Latent Dirichlet Allocation Algorithm in Robotic Process

Automation to Automate Helpdesk Ticket Creation Process

Olivia Louis Yusita

ABSTRACT

PT Mayora Indah Tbk. has a helpdesk ticketing system which is used to manage
employees’ problems related to the IT division. Currently, IT Helpdesk employees
still create the helpdesk ticket manually on the system by reading emails one
by one, so it is considered less effective and quite time-consuming. There are
previous studies that have implemented various machine learning algorithms to
develop helpdesk ticketing systems. However, there is no research that performs
topic modeling in Indonesian for ticketing system. Therefore, this research will
be conducted to build a Robotic Process Automation (RPA) that can automate
the helpdesk ticket creation process and perform topic modeling for each email
by applying Latent Dirichlet Allocation algorithm. Topics generated by the topic
modeling process will be written in the ticket description section so that it can
help the IT Helpdesk employees to determine the priority or urgency level of each
ticket that has been created without needing to read the entire problem description.
Based on the result of model testing using C, coherence, the best topic coherence
score obtained is 0.8174 with 81.081% accuracy rate of topic suitability per email.
The model has been successfully incorporated in the RPA. The RPA also succeeded
in executing the entire process, starting from reading emails, performing topic
modeling, and creating helpdesk ticket.

Keywords: Email, Latent Dirichlet Allocation, Ticketing System, Topic Modeling
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