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Abstrak. Pelayanan pelanggan yang responsif penting untuk menjaga
kepuasan pengguna. Namun, banyak pelanggan terkendala saat menunggu
balasan customer service, terutama di luar jam kerja. Untuk itu, penelitian ini
mengembangkan chatbot berbasis Natural Language Processing (NLP) yang
mampu memberikan informasi secara otomatis dan akurat. Metode penelitian
menggunakan model prototype melalui tahapan komunikasi, perencanaan
cepat, perancangan, implementasi, dan evaluasi. Sistem dibangun dengan
framework Laravel yang terintegrasi dengan API Gemini sehingga chatbot
dapat memproses pertanyaan dan memberikan jawaban langsung tanpa
penyimpanan di database. Fitur tambahan berupa pengalihan ke customer
service disediakan ketika chatbot tidak dapat menjawab pertanyaan. Hasil
pengujian menunjukkan chatbot mampu memberikan jawaban relevan,
menyimpan riwayat percakapan, serta mempermudah alur interaksi. Dengan
demikian, chatbot ini dapat membantu pengguna memperoleh informasi
layanan secara cepat dan efisien serta mendukung peningkatan kualitas
pelayanan digital.
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Abstract. Responsive customer service is essential for maintaining user
satisfaction. However, many customers face difficulties when waiting for
responses, especially outside working hours. This study develops a customer
service chatbot based on Natural Language Processing (NLP) to provide
automatic and accurate information. The research employed the prototype
model, consisting of communication, quick planning, design, implementation,
and evaluation stages. The system was built using the Laravel framework
integrated with the Gemini API, enabling the chatbot to process queries and
respond directly without database storage. An additional feature redirects
users to customer service when the chatbot cannot provide an answer. The
results indicate that the chatbot can deliver relevant responses, store
conversation history, and simplify interaction flows. Therefore, the NLP-
based chatbot helps customers obtain service information quickly and
efficiently while supporting the improvement of digital service quality.
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1. PENDAHULUAN

Di era digital yang berkembang pesat,
teknologi informasi telah menjadi bagian
penting dalam menunjang berbagai aktivitas
kehidupan sehari-hari [1]. Perkembangan
teknologi memungkinkan berbagai sektor,
termasuk bisnis, pendidikan, dan pelayanan
publik, untuk memanfaatkan sistem berbasis

2033

komputer dalam memberikan layanan yang
lebih efektif dan efisien [2]. Salah satu
implementasi teknologi yang berkembang pesat
adalah penerapan Artificial Intelligence (Al),
yang mampu menirukan kecerdasan manusia
dalam melakukan pengolahan data,
pengambilan keputusan, hingga interaksi
berbasis bahasa alami [3].
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Salah satu bentuk penerapan Al dalam
interaksi manusia dan komputer adalah chatbot.
Chatbot merupakan perangkat lunak yang
dirancang untuk melakukan percakapan dengan
pengguna melalui teks, suara, atau media
lainnya secara otomatis [4]. Teknologi ini
banyak digunakan di berbagai bidang, mulai
dari layanan pelanggan, sistem pemesanan,
hingga platform pendidikan karena
kemampuannya memberikan respon cepat
tanpa perlu campur tangan manusia [5].

Dalam perkembangannya, chatbot
semakin cerdas dengan memanfaatkan Natural
Language Processing (NLP), yaitu cabang ilmu
Al yang memungkinkan komputer memahami,
menginterpretasikan, dan menghasilkan bahasa
manusia secara alami [6]. Dengan adanya NLP,
chatbot dapat memberikan respon yang lebih
relevan, kontekstual, dan sesuai dengan maksud
pertanyaan pengguna [7]. Hal ini membuat
chatbot menjadi salah satu solusi teknologi
yang potensial dalam meningkatkan kualitas

pelayanan [8].
Meski demikian, masih terdapat
berbagai  permasalahan  dalam layanan

pelanggan yang belum teratasi sepenuhnya.
Beberapa perusahaan masih mengandalkan
customer service manual yang terbatas oleh jam
kerja dan jumlah staf [9]. Kondisi ini sering
menyebabkan keterlambatan respon, antrean
panjang, hingga menurunnya kepuasan
pelanggan [10]. Jika permasalahan ini tidak
segera diatasi, perusahaan berisiko kehilangan
loyalitas pelanggan dan menurunnya daya saing
di tengah persaingan bisnis yang semakin ketat
[3].

Berbagai  penelitian  sebelumnya
menunjukkan bahwa penerapan chatbot dapat
mengurangi beban kerja customer service
dengan menjawab pertanyaan sederhana atau
berulang secara otomatis [11]. Selain itu,
chatbot dapat beroperasi 24 jam dan menangani
banyak  interaksi  sekaligus,  sehingga
meningkatkan efisiensi pelayanan [12]. Dalam
konteks bisnis digital, penerapan chatbot tidak
hanya meningkatkan kepuasan pelanggan,
tetapi juga membantu perusahaan menghemat
biaya operasional [13].

Berdasarkan latar belakang tersebut,
penelitian ini dilakukan di PT MasterLink
Internet Solution, sebuah perusahaan penyedia
layanan internet yang membutuhkan sistem
pelayanan pelanggan yang cepat, akurat, dan
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konsisten[14].  Penelitian ini  bertujuan
mengembangkan chatbot berbasis NLP yang
dapat memberikan informasi layanan dan

menjawab  pertanyaan pelanggan secara
otomatis, sekaligus menyediakan  opsi
pengalihan ke customer service apabila

pertanyaan tidak dapat dijawab oleh chatbot
[15].

2. TINJAUAN PUSTAKA
2.1 Pengembangan

Pengembangan perangkat lunak adalah
proses sistematis yang dilakukan untuk
menghasilkan sebuah produk atau layanan
sesuai dengan kebutuhan pengguna [1]. Dalam
konteks sistem informasi, pengembangan
berperan penting untuk memastikan solusi yang
dihasilkan mampu memberikan manfaat yang
berkelanjutan, baik bagi pengguna maupun
organisasi. Model pengembangan yang
digunakan dalam penelitian ini adalah model
Waterfall, karena dianggap mampu
memberikan tahapan kerja yang jelas dan
terstruktur [2].

2.2 Kecerdasan Buatan (Artificial
Intelligence)

Kecerdasan Buatan atau Artificial
Intelligence (AI) merupakan cabang ilmu
komputer yang memungkinkan sistem mampu
menirukan cara berpikir manusia [3]. Teknologi
Al dapat digunakan untuk berbagai hal, seperti
memecahkan masalah, membuat keputusan,
hingga memahami bahasa alami. Penerapan Al
semakin luas dalam berbagai bidang, termasuk
layanan pelanggan, pendidikan, hingga industri
kesehatan. Berdasarkan tingkat kecerdasannya,
Al terbagi menjadi Narrow Al, General Al
serta Superintelligent Al [4].

2.3 Chatbot

Chatbot adalah perangkat lunak yang
dirancang untuk melakukan percakapan dengan
pengguna secara otomatis, baik melalui teks
maupun suara [5]. Chatbot digunakan secara

luas karena kemampuannya menjawab
pertanyaan umum tanpa perlu melibatkan
manusia  secara  langsung. Penelitian

sebelumnya menunjukkan penerapan chatbot
dalam berbagai bidang, misalnya chatbot
akademik [6], chatbot untuk layanan publik [7],
serta chatbot komersial yang berfokus pada
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kepuasan pelanggan [8]. Hasil penelitian-
penelitian tersebut membuktikan bahwa chatbot
dapat menjadi  solusi  efektif untuk
meningkatkan kualitas layanan.

2.4 Natural Language Processing (NLP)

Natural Language Processing (NLP)
adalah  cabang ilmu dari Al yang
memungkinkan komputer memahami dan
mengolah bahasa manusia sehingga interaksi
menjadi lebih alami [9]. Dengan NLP, chatbot
dapat mengidentifikasi maksud pertanyaan
pengguna, sehingga jawaban yang diberikan
lebih relevan [10]. Berbagai penelitian
memanfaatkan NLP untuk meningkatkan
kualitas chatbot, salah satunya dalam layanan
pelanggan yang memerlukan jawaban cepat dan
akurat [11]. Selain itu, penggunaan NLP pada
chatbot terbukti mampu mengurangi kesalahan
respon dan meningkatkan kepuasan pengguna
[12].

2.5 Basis Data (Database)

Database adalah kumpulan data yang
terorganisir dan disimpan secara digital
sehingga dapat diakses dengan mudah [13].
Dalam sistem chatbot, database digunakan
untuk menyimpan data pengguna, riwayat
percakapan, serta data layanan yang
dibutuhkan. Dengan adanya database, chatbot
dapat memberikan jawaban yang konsisten dan
melakukan pembaruan data secara cepat ketika
terjadi perubahan informasi [14].

2.6 Website

Website merupakan kumpulan halaman
informasi dalam satu domain yang dapat
diakses melalui internet. Website menjadi salah
satu media utama dalam penyebaran informasi
dan layanan digital. Dalam penelitian ini,
website digunakan sebagai media integrasi
chatbot agar pelanggan lebih mudah mengakses
layanan, kapan pun dan di mana pun. Integrasi
chatbot pada  website = mempermudah
komunikasi serta mendukung efisiensi layanan
pelanggan [15].

2.7 Pelayanan

Pelayanan adalah interaksi antara penyedia
layanan dengan pelanggan untuk memenuhi
kebutuhan serta menciptakan kepuasan . Dalam
konteks perusahaan, pelayanan yang cepat dan
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responsif menjadi faktor penting dalam
mempertahankan loyalitas pelanggan. Jika
pelayanan tidak memuaskan, pelanggan
berpotensi mencari alternatif layanan lain. Oleh
karena itu, perusahaan harus mampu
menghadirkan layanan inovatif berbasis
teknologi agar tetap kompetitif [16].

2.8 Pelanggan

Pelanggan  adalah  pihak  yang
menggunakan produk atau layanan perusahaan
serta menjadi penentu keberhasilan bisnis.
Kepuasan pelanggan menjadi indikator utama
kualitas layanan. Chatbot hadir sebagai salah
satu solusi inovatif untuk meningkatkan
kepuasan pelanggan dengan memberikan
respon cepat, konsisten, dan tepat sasaran [17].

3. METODE PENELITIAN

Metode yang digunakan dalam
penelitian ini adalah Waterfall Model, yang
memiliki tahapan berurutan mulai dari analisis
kebutuhan hingga pemeliharaan. Model ini
dipilih karena memberikan struktur yang jelas
dalam pengembangan sistem chatbot layanan
pelanggan. Berikut adalah tahapan metode
Waterfall yang diterapkan dalam penelitian ini:

Analisa
Kebutuhan

b

N Desain
Sistem

N

—

N

Integrasi dan
Pengujian

N

1

Gambar 3. 1 Metode Waterfall

a. Analisis Kebutuhan (Requirement
Analysis)

Pada tahap ini dilakukan identifikasi
kebutuhan sistem berdasarkan hasil observasi
dan wawancara. Kebutuhan tersebut mencakup
daftar pertanyaan pelanggan, alur interaksi
dengan customer service, serta kebutuhan
fungsional dan non-fungsional sistem.

b. Desain Sistem
Hasil analisis digunakan untuk
membuat rancangan database, alur sistem, serta
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desain antarmuka chatbot

digunakan pelanggan.

yang mudah

¢. Implementasi

Rancangan sistem diterjemahkan ke
dalam bentuk kode program. Chatbot dibangun
menggunakan framework Laravel yang
terintegrasi dengan APl Gemini untuk
mendukung Natural Language Processing
(NLP).

d. Ingtegrasi dan Pengujian

Pengujian dilakukan untuk memastikan
sistem berjalan sesuai kebutuhan. Metode
black-box testing digunakan untuk menguji
fungsionalitas chatbot, termasuk ketepatan
respon dan alur pengalihan ke customer service.

e. Pemeliharaan (Maintenance)

Tahap ini dilakukan setelah sistem
digunakan, berupa perbaikan bug, penyesuaian
fitur, serta peningkatan performa agar sistem
tetap relevan dengan kebutuhan perusahaan dan
pengguna.

4. HASIL DAN PEMBAHASAN

Hasil penelitian yang dilakukan
menunjukkan bahwa penerapan sistem chatbot
mampu meningkatkan efisiensi layanan
pelanggan dengan memberikan jawaban
otomatis terhadap berbagai pertanyaan seperti
informasi  paket internet, pembayaran,
pemasangan, tagihan, dan gangguan. Sistem
chatbot juga dapat mengalihkan percakapan ke
customer service apabila terdapat gangguan
teknis yang tidak dapat ditangani secara
otomatis. Dengan demikian, proses respon
menjadi lebih cepat dan pelanggan dapat
memperoleh informasi tanpa harus menunggu
antrean layanan manual.

4.1 Analisis Kebutuhan

Berdasarkan observasi dan wawancara
dengan pihak customer service, diperoleh
beberapa permasalahan yang sering dihadapi,
seperti banyaknya pertanyaan berulang dari
pelanggan, keterbatasan jam layanan, serta
keterlambatan respon akibat antrean panjang.
Oleh karena itu, sistem chatbot dikembangkan
untuk membantu menjawab  pertanyaan
pelanggan secara otomatis, memberikan respon
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lebih cepat, dan mengurangi beban kerja
customer service.
Kebutuhan fungsional sistem meliputi:

a. Sistem chatbot dapat melayani
pelanggan secara otomatis tanpa
sepenuhnya bergantung pada jumlah
customer service yang tersedia,
sehingga mampu mengatasi lonjakan
permintaan layanan.

b. Sistem chatbot dilengkapi dengan fitur
NLP untuk memahami dan merespons
pertanyaan pelanggan sesuai konteks,
sehingga dapat memberikan jawaban
yang relevan dan tepat.

c. Sistem dapat diakses selama 24 jam
penuh dan memberikan jawaban secara
real-time tanpa adanya batasan waktu
operasional.

d. Sistem mampu memberikan jawaban
yang konsisten, sehingga pelanggan
mendapatkan informasi yang jelas dan
seragam.

e. Sistem dapat mengalihkan percakapan
ke customer service jika terjadi
gangguan teknis yang tidak dapat
ditangani chatbot secara otomatis.

4.2 Perancangan Diagram UML
4.2.1 Use Case Diagram

Use case diagram yang menggambarkan
interaksi antara Pelanggan dengan Sistem
Chatbot. Pelanggan dapat membuka chatbot
melalui  website, kemudian  menginput
pertanyaan sesuai kebutuhannya, seperti
informasi tagihan, pemasangan baru, promo,
atau keluhan gangguan.

Setelah itu, sistem akan menampilkan
halaman chatbot dan memproses pertanyaan
menggunakan teknologi Natural Language
Processing untuk memahami maksud dari input
pengguna. Berdasarkan hasil pemrosesan,
sistem akan memberikan jawaban yang sesuai
secara otomatis, dan pelanggan menerima
respons secara langsung tanpa perlu bantuan
customer service manual.
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# Pelangzan Menginput
. Pertanyzan _/

Pelanzzan

T - = i
‘. Pemamyam

Gambar 1 Use case diagram

4.2.2 Logical Record Structure (LRS)
Logical  Record  Structure  (LRS)
digunakan untuk menggambarkan rancangan
basis data yang mendukung sistem chatbot
layanan pelanggan. Struktur ini menunjukkan
relasi antar entitas utama dalam sistem, yaitu
User, Conversation, dan Message.

- Conversation
| User
id id
B session_id
M | user_id
osid

email 1
password

last_message

foto status

role type

Message

Gambear 2 Logical Record Structure (LRS)

4.3 Rancangan Desain Antarmuka

Rancangan desain antarmuka dibuat untuk
memberikan gambaran visual dari sistem
chatbot customer service yang dikembangkan.
Antarmuka dirancang sederhana, interaktif, dan
mudah digunakan oleh setiap aktor sistem, yaitu
Pelanggan, Customer Service, dan Admin.
Berikut adalah hasil rancangan antarmuka pada
masing-masing halaman:

4.3.1 Halaman Web

Halaman ini merupakan tampilan utama
dari website perusahaan, Pada tampilan
halaman utama ditampilkan sebuah tombol
chatbot di pojok kanan bawah. Tombol ini
berfungsi sebagai akses langsung bagi
pengguna untuk berinteraksi dengan chatbot
maupun customer service.
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Tentang Masterlink

Gambar 3 Halaman Web Utama

4.3.2 Tampilan Chatbot di halaman web
utama

Saatnya Beralih ke Internet Masterlink

Tentang Masterlink

Gambar 4 Tampilan Chatbot di halaman web
utama

4.4 Perbandingan Kondisi Sebelum dan

Sesudah Penerapan Chatbot

Setelah implementasi chatbot berbasis
Natural Language Processing (NLP), terdapat
perubahan yang signifikan dalam proses
pelayanan pelanggan di PT MasterLink Internet
Solution. Perubahan ini dapat dilihat dari
beberapa aspek, seperti waktu respons, beban

kerja customer service, dan efektivitas
pelayanan.
Sebelum Sesudah
Aspek ImpleI‘nen Implel'ne Dampak
tasi ntasi
Chatbot Chatbot
Waktu Rata-rata | <1 menit | Pelanggan
tanggap | 5—-10menit | (chatbot lebih
an karena memberik cepat
pelangg harus an mendapat
an menunggu | jawaban kan
balasan CS | otomatis | informasi.
untuk
pertanyaa
n umum)
Beban CS CS hanya Beban
Kerja menangani | menangan | kerja CS
CS seluruh 1+30% | berkurang
pertanyaan | pertanyaa | dan fokus
pelanggan n pada
(tagihan, kompleks. | masalah
gangguan, Sisanya
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pemasanga | dijawab teknis
n, promo, otomatis saja.
din. oleh
chatbot.
Efisiens Proses Tagihan Proses
i tagihan & dan layanan
Pelayan | pemasanga | pemasang lebih
an n an cepat dan
dilakukan | dilakukan | terstruktur
manual, otomatis
menyebabk | melalui
an antrean | chatbot&
dan payment
penundaan | gateway.
layanan.

Kepuasa Banyak Respons | Meningka
n keluhan cepat, tkan
Pelangg karena jawaban | kepuasan
an respons konsisten, dan

lama dan dan loyalitas
tidak proses pelanggan
konsisten. layanan .
lebih
jelas.
Operasi | Ketergantu Sistem Efisiensi
onal ngan otomatis | operasion
Perusah | penuhpada | membant al
aan jumlah staf u CS. meningka
CS. Perusahaa t.
n dapat
melayani
pelanggan
lebih
banyak
tanpa
menamba
h jumlah
staf.
KESIMPULAN
Berdasarkan  hasil  penelitian  yang
dilakukan, maka dapat penulis simpulkan
bahwa:

a. Penelitian ini berhasil mengatasi
keterbatasan jumlah customer service
dengan  mengembangkan  sistem
chatbot berbasis web yang mampu
melayani pelanggan secara otomatis.
Dengan demikian, lonjakan permintaan
pelanggan dapat direspons tanpa
sepenuhnya bergantung pada jumlah
customer service yang tersedia.

b. Penerapan Natural Language
Processing (NLP) memungkinkan

chatbot memahami dan memberikan
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jawaban sesuai konteks pertanyaan
pelanggan. Hal ini berhasil mengatasi
ketiadaan sistem otomatis sebelumnya,
yang membuat pelayanan sepenuhnya
bergantung pada customer service.
Kelebihan dari sistem ini adalah
layanan dapat diakses 24 jam,
memberikan respons real-time, serta
mampu menjaga konsistensi jawaban.
Dengan demikian, masalah
keterbatasan jumlah staf dan lambatnya
waktu respons dapat teratasi, sekaligus
meningkatkan kepuasan serta loyalitas
pelanggan.
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