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ABSTRACT

The advancement of information technology has influenced how organizations
deliver services to users. Customer service involves activities aimed at ensuring
satisfaction through the assistance provided by an individual to resolve issues and
meet customer needs. In certain situations, customer service may not be available
outside working hours or for repetitive general inquiries. In this context, chatbots
have emerged as a promising solution to enhance service quality. This research
aims to implement a chatbot using Natural Language Processing (NLP) and Naive
Bayes classification methods to improve the performance of Mangcoding's web-
based services. The system development methodology in this study includes
analyzing user requirements, designing the chatbot architecture, developing the
NLP model, and integrating it with existing web service platforms. The use of
NLP methods using NLTK and Naive Bayes using Scikit learn can enhances the
chatbot's ability to understand natural language and provide relevant responses
according to user requests. The research employs a Mixed Methods approach to
evaluate the chatbot's performance in enhancing web-based services. The chatbot
is trained with data containing 13 topics or intents. Testing the chatbot model
using NLP and Naive Bayes classification with a confusion matrix yielded 100%
accuracy, precision, recall, and F1 score. Additionally, in terms of response time,
the chatbot achieved a speed of only 0.076 seconds. The findings contribute to
improving the efficiency of web-based services, supported by positive responses
from 30 respondents in a questionnaire and through the implementation of the
chatbot using NLP and Naive Bayes classification. This research provides
guidance for organizations on leveraging chatbot technology to enhance user
interaction in web-based service contexts.

Keywords: Customer service, Chatbot, Natural Language Processing, Web-
Based Services, Performance, System Development, Naive Bayes
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ABSTRAK

Perkembangan teknologi informasi telah mempengaruhi cara organisasi
menyediakan layanan kepada pengguna. Customer service merupakan kegiatan
yang ditujukan untuk memberikan kepuasaan melalui pelayanan yang diberikan
oleh seseorang kepada pelanggannya dalam menyelesaikan masalah dan
memuaskan. Dalam kondisi tertentu customer service tidak dapat menghandle atau
melayani customer seperti kondisi diluar jam kerja dan pertanyaan umum yang
bersifat repetitif pengguna. Penelitian ini bertujuan untuk mengimplementasikan
chatbot dengan pendekatan Natural Language Processing (NLP) dan metode
klasifikasi Naive Bayes guna meningkatkan kinerja layanan Mangcoding berbasis
web. Penggunaan metode NLP dengan bantuan NLTK Python dan Naive Bayes
dengan bantuan Scikit Learn dapat meningkatkan kemampuan chatbot dalam
memahami bahasa alami pengguna dan memberikan respons yang relevan sesuai
dengan permintaan pengguna. Penelitian ini menggunakan pendekatan Campuran
untuk mengevaluasi kinerja chatbot dalam meningkatkan layanan berbasis web.
Untuk data yang digunakan pada chatbot memiliki jumlah intent atau topik
sebanyak 13 topik. Pada pengujian dari model dari chatbot dengan menggunakan
NLP dan Naive Bayes menggunakan confusion matrix menghasilkan akurasi
sebesar 100%, presisi 100%, recall 100% dan F1 score 100%, lalu pada pengujian
dari segi respons time menghasilkan kecepatan 0,076 detik saja. Hasil dari
penelitian ini dapat memberikan kontribusi dalam meningkatkan efisiensi layanan
berbasis web melalui hasil kuisioner yang memberikan respon positif dari 30
responden dan melalui implementasi chatbot dengan pendekatan NLP dan metode
klasifikasi Naive Bayes. Dalam penelitian ini dapat memberikan panduan bagi
organisasi dalam memanfaatkan teknologi chatbot untuk meningkatkan interaksi

dengan pengguna dalam konteks layanan berbasis web.

Kata Kunci: Customer service, Chatbot, Natural Language Processing, Layanan

Berbasis Web, Kinerja, Pengembangan Sistem, Naive Bayes
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BAB |

PENDAHULUAN
1.1 Latar Belakang

Kemajuan teknologi adalah sesuatu yang tidak bisa kita hindari dalam
kehidupan. Seperti memberikan banyak kemudahan, serta sebagai cara baru dalam
melakukan aktifitas manusia[1]. Dalam era modern ini, teknologi telah menjadi
sebuah kebutuhan utama bagi manusia, mengubah banyak aspek dalam kehidupan,
terutama dalam bidang komunikasi. Peningkatan ketergantungan masyarakat
terhadap internet, khususnya dalam sektor belanja online, menuntut pelaku industri
ritel untuk terus berinovasi guna menjawab kebutuhan pelanggan secara efisien dan
personal. Pada saat ini ritel online dihadapkan pada tantangan krusial berupa
layanan pelanggan yang seringkali lamban dan kaku, berujung pada ketidakpuasan
konsumen dan potensi kehilangan kepercayaan. Salah satu sektor yang terkena
dampak signifikan adalah industri ritel online, yang semakin tumbuh pesat seiring
dengan pergeseran preferensi konsumen menuju belanja online. Berkaitan dengan
kualitas pelayanan atau kualitas jasa tentu perlu adanya komunikasi yang baik
antara pelanggan dengan perusahaan penyedia layanan atau jasa dimana pada

bagian ini diperlukan Customer Service.

Customer Service merupakan kegiatan yang ditujukan untuk memberikan
kepuasaan melalui pelayanan yang diberikan oleh seseorang kepada pelanggannya
dalam menyelesaikan masalah dan memuaskan[2]. Customer Service memegang
peranan sangat penting disamping memberikan pelayanan juga sebagai pembina
hubungan dengan masyarakat atau public relation, sebagai customer service tak
hanya menangani pelanggan baru saja agar tertarik terhadap perusahaan akan
tetapi customer service juga harus dapat menjaga pelanggan lama agar tetap

menggunakan layanan atau jasa perusahaan.

PT Anugrah Kreasi Digital atau yang biasa dikenal Mangcoding merupakan

sebuah perusahaan yang bergerak dalam bidang penyedia jasa pembuatan website

12
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dimana Mangcoding bergerak dalam 3 bentuk layanan yaitu Wordpress Theme
Development, Shopify Theme Development, Website Development. Umumnya
pengguna jasa Mangcoding ialah klien yang ingin membuat website Company
Profile, Online Shop, dan beberapa jenis website lainnya. Pada pergerakan
pengembangan usaha terkadang Mangcoding menangani pelanggan Mangcoding
atau calon pelanggan Mangcoding masih melalui personal chat whatsapp saja yang
telah menjadi standar dari Mangcoding, namun beberapa tantangan seperti
keterbatasan jam kerja dan keterlambatan dalam respons sering kali membuatnya
kurang efektif yang mengakibatkan tidak ada nya follow up terhadap pelanggan
yang ingin menggunakan jasa Mangcoding sehingga pelanggan mencoba untuk
mencari jasa lain oleh karena itu penulis mencoba mencari alternatif lain dalam
mengatasi permasalahan ini, dan penulis menemukan beberapa alternatif lain
seperti penggunaan email support, FAQ, Chatbot, Webinar dan penulis
memutuskan untuk menggunakan chatbot dalam menangani permasalahan ini
karena dengan menggunakan chatbot tentunya memiliki keuntungan lebih seperti
responsifitas,skalabilitas yang lebih besar dimana chatbot dapat menangani banyak
percakapan tanpa perlu biaya tambahan yang bersifat berkelanjutan atau tenaga

kerja tambahan.

Pada upaya untuk meningkatkan kinerja layanan Mangcoding berbasis web,
penerapan teknologi chatbot dengan pendekatan Natural Language Processing
(NLP) muncul sebagai solusi yang potensial. Chatbot merupakan program
komputer yang dirancang untuk berinteraksi dengan pengguna melalui percakapan
bahasa alami, mirip dengan interaksi manusia. Pendekatan NLP memungkinkan
chatbot untuk memahami dan merespons permintaan pengguna dalam konteks

bahasa alami, memberikan pengalaman berbelanja yang lebih intuitif dan personal.

Adopsi chatbot dalam layanan E-commerce seperti Mangcoding tidak
hanya sekadar mengikuti tren teknologi, tetapi juga dapat memberikan berbagai
keuntungan. Pertama, chatbot dapat meningkatkan efisiensi layanan dengan
memberikan respons cepat terhadap pertanyaan dan permintaan pelanggan. Kedua,

penggunaan NLP memungkinkan chatbot untuk memahami nuansa dan konteks
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percakapan melalui implementasi chatbot dengan pendekatan NLP, layanan
Mangcoding dapat mencapai tingkat responsivitas yang lebih tinggi, memberikan
dukungan pelanggan yang lebih baik. Oleh karena itu, penelitian ini bertujuan untuk
mengeksplorasi potensi penerapan chatbot dalam meningkatkan kinerja layanan
Mangcoding berbasis web, dengan fokus pada kemampuan NLP dalam
menciptakan pengalaman berbelanja yang lebih interaktif dan personal.Ketiga
chatbot dapat menampung banyak data menganai pertanyaan dan jawaban dari
pelanggan dibandingkan menggunakan FAQ.
1.2 Rumusan Masalah
Rumusan masalah pada penelitian ini sebagai berikut :
1. Bagaimana mengimplementasikan chatbot dengan pendekatan NLP dalam
layanan Mangcoding berbasis web untuk meningkatkan efisiensi interaksi
dengan pengguna?
2. Apakah metode atau teknologi NLP dalam pengembangan chatbot guna
meningkatkan pengalaman pengguna dalam layanan mampu menjawab
permasalahan dalam interaksi dengan pelanggan?
3. Bagaimana cara memastikan chatbot dengan pendekatan NLP dapat
memahami variasi permintaan pengguna dengan lebih baik guna memberikan
respons yang lebih akurat dan relevan?
1.3 Batasan Masalah

Batasan-batasan masalah pada penelitian ini antara lain:
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1. Hanya menangani pertanyaan pertanyaan seputar layanan yang terdapat di
Mangcoding.

2. Chatbot mengklasifikasi pertanyaan yang diberikan menggunakan Naive
Bayes

3. Menggunakan Natural Language Toolkit (NLTK) untuk preprocessing
dan Scikit-Learn untuk pemodelan.

4. Menggunakan 2 bahasa yaitu bahasa Indonesia dan bahasa Inggris.

5. Chatbot tidak menangani misspelling atau kesalahan penulisan.

Tujuan Penelitian

1. Mengimplementasikan Chatbot dengan pendekatan NLP

2. Untuk mengembangkan dan menerapkan chatbot yang menggunakan
teknologi Natural Language Processing (NLP) dalam layanan berbasis
web yang dituju.

3. Meningkatkan kecepatan respon dan efektifitas pada layanan Website

4. Meningkatkan kemampuan layanan web dalam merespons pengguna
dengan memanfaatkan chatbot yang dapat memahami bahasa alami
pengguna.

5. Mengurangi beban kerja customer service dalam menangani pertanyaan

yang bersifat repetitive dan umum.

1.5 Manfaat Penelitian

1.5.1 Bagi Peneliti
1. Penelitian ini  memberikan kontribusi pada pengembangan
pengetahuan dalam bidang pengembangan chatbot dengan
pendekatan NLP.
1.5.2 Bagi Perusahaan
1. Peningkatan Kualitas Layanan Mangcoding
2. Menyediakan layanan yang lebih responsif dan efisien bagi pengguna
dengan adanya chatbot berbasis NLP dalam layanan web.

3. Kemudahan Interaksi Pengguna
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4. Mempermudah pengguna dalam berinteraksi dengan layanan web
melalui chatbot yang dapat memahami bahasa alami dan memberikan
respons yang lebih akurat.

5. Optimalisasi kinerja layanan Mangcoding

6. Mengetahui seberapa jauh chatbot dapat meningkatkan layanan

7. Evaluasi efektivitas chatbot

1.5.3 Bagi Universitas

1. Penelitian ini dapat menjadi dasar untuk pengembangan riset lebih

lanjut dalam bidang NLP dan chatbot.
1.5.4 Bagi Masyarakat

1. Memberikan solusi alternatif dari permasalahan lamanya pihak
penyedia layanan atau penjual dalam bidang usaha online

2. Memperluas pengetahuan masyarakat mengenai manfaat dan dampak
positif dari adanya chatbot

1.6 Sistematika Penulisan

BAB I PENDAHULUAN
Memberikan penjelasan terkait latar belakang, rumusan masalah,
batasan permasalahan, tujuan penelitian, manfaat penelitian, dan
sistematika penelitian.

BAB Il KAJIAN PUSTAKA DAN LANDASAN TEORI
Bab ini berisi tentang kajian pustaka mengenai pembahasan hasil
penelitian sebelumnya yang menjadi acuan dalam penyusunan
skripsi ini dan juga berisikan landasan teori yang digunakan untuk
mendekati permasalahan yang akan di teliti

BAB 111 METODE PENELITIAN
Bab ini berisi tentang jenis data apa yang akan digunakan dalam
penelitian, dan bagaimana cara pengumpulan datanya.

BAB IV PEMBAHASAN
Bab ini berisi tentang penjelasan, hasil dari penelitian, dan
implementasi sistem.

BAB V PENUTUP
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Bab ini berisi tentang kesimpulan dan saran pada penelitian
Implementasi Chatbot Dengan Pendekatan Natural Language

Processing Untuk Website Mangcoding.
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BAB V
PENUTUP

5.1 Kesimpulan

5.2

Berdasarkan hasil pengujian dan pembahasan yang telah diperoleh selama
penelitian, maka dapat ditarik  kesimpulan sebagai  berikut:

1.

Dengan adanya chatbot dapat meningkatkan tingkat responsivitas
perusahaan dalam menghandle pertanyaan-pertanyaan dari calon customer
berdasarkan hasil dari kuisioner.

Dengan adanya chatbot mampu memberikan jawaban secara cepat dan
tepat waktu dengan respons time 0,76 detik sehingga dapat meningkatkan
kepuasan calon customer terhadap layanan perusahaan.

Implementasi chatbot dapat mengurangi beban kerja tim customer service
dalam menjawab pertanyaan yang bersifat repetitif dan umum.
Penggunaan teknologi NLP (Natural Language Processing) dalam chatbot
memungkinkan pengenalan dan pemahaman pertanyaan yang lebih baik,
sehingga jawaban yang diberikan lebih relevan.

Implementasi chatbot dengan menggunakan Naive Bayes memberikan
hasil yang positif ini dapat ditandai melalui hasil akurasi yang sangat baik
dari hasil pengujian model.

Implementasi chatbot dengan menggunakan NLP dan Naive Bayes pada
pengujian menggunakan Confusion Matrix dengan jumlah 13 intent atau
topik dan test data sebanyak 20 data test menghasilkan akurasi 100%,
Presisi, Recall 100%, F1 Score 100%..

Saran

Berdasarkan kesimpulan yang telah diperoleh, berikut adalah beberapa saran

untuk pengembangan dan implementasi chatbot di masa depan:

Pengembangan Fitur Lanjutan:
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Tambahkan fitur-fitur lanjutan seperti pengenalan suara dan integrasi
dengan platform media sosial untuk meningkatkan interaksi dan
jangkauan chatbot.

Personalisasi  Interaksi: Tingkatkan kemampuan chatbot untuk
memberikan jawaban yang dipersonalisasi berdasarkan data dan riwayat
interaksi calon customer. Ini dapat meningkatkan kepuasan dan
keterlibatan pengguna.

Feedback Loop: Sediakan mekanisme bagi pengguna untuk memberikan
umpan balik tentang kualitas jawaban yang diterima. Umpan balik ini
dapat digunakan untuk memperbaiki dan mengoptimalkan chatbot secara

terus-menerus.
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