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ABSTRAK

PT. Medika Digital Nusantara merupakan perusahaan teknologi kesehatan yang
memberikan layanan digital kepada berbagai klien rumah sakit, namun masih
menghadapi kendala dalam penanganan keluhan pelanggan karena prosesnya
dilakukan secara manual, memerlukan waktu lama, dan berpotensi menimbulkan
kesalahan dokumentasi. Penelitian ini bertujuan untuk mengembangkan aplikasi
manajemen customer service berbasis website yang dapat meningkatkan efektivitas
dan efisiensi penyelesaian keluhan klien. Metode pengembangan menggunakan
pendekatan Unified Modeling Language (UML) dengan integrasi model klasifikasi
otomatis Support Vector Machine (SVM), meliputi analisis kebutuhan,
perancangan, implementasi, dan pengujian. Aplikasi dirancang dengan tiga level
pengguna, yaitu admin untuk mengelola data dan keluhan, customer service untuk
memantau dan menindaklanjuti aduan, serta klien untuk mengajukan dan melacak
status keluhan. Fitur utama mencakup pengajuan dan pelacakan keluhan, klasifikasi
prioritas otomatis, komunikasi real-time melalui chat, manajemen proyek, dan
notifikasi. Pengujian dilakukan menggunakan metode selenium dan usability
testing dengan hasil menunjukkan seluruh fitur berjalan optimal dengan tingkat
kepuasan pengguna sebesar 89% pada kategori “sangat setuju”. Aplikasi ini
berhasil mengatasi permasalahan pencatatan manual, meningkatkan efisiensi
layanan, mempercepat respon keluhan, dan mendukung transparansi informasi bagi
Klien.

Kata kunci : Customer service, Manajemen Keluhan, Aplikasi Berbasis Web,
Laravel, Flask, SVM
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