SKRIPSI

PENGEMBANGAN CHATBOT CUSTOMER SERVICE DENGAN
METODE NATURAL LANGUAGE PROCESSING
(Studi Kasus: PT. Kolega Surya Medika)

Disusun oleh:
Nama : Wildan Ibra Alamsyah
NIM : 2013010213

PROGRAM SARJANA
PROGRAM STUDI INFORMATIKA
SEKOLAH TINGGI MANAJEMEN INFORMATIKA DAN KOMPUTER
AMIKOM SURAKARTA
SUKOHARJO
2025



SKRIPSI
PENGEMBANGAN CHATBOT CUSTOMER SERVICE DENGAN

METODE NATURAL LANGUAGE PROCESSING
(Studi Kasus: PT. Kolega Surya Medika)

Diajukan untuk memenuhi salah satu syarat memperoleh derajat Sarjana

“

Disusun oleh:
Nama : Wildan Ibra Alamsyah
NIM : 2013010213

PROGRAM SARJANA
PROGRAM STUDI INFORMATIKA
SEKOLAH TINGGI MANAJEMEN INFORMATIKA DAN KOMPUTER
AMIKOM SURAKARTA
SUKOHARJO
2025



HALAMAN PENGESAHAN

PENGEMBANGAN CHATBOT CUSTOMER SERVICE DENGAN METODE
NATURAL LANGUAGE PROCESSING
(Studi Kasus: PT. Kolega Surya Medika)

Dipersiapkan dan Disusun oleh

Wildan Ibra Alamsyah
2013010213

Telah Diujikan dan Dipertahankan dalam Sidang Ujian Skripsi
Program Sarjana
Program Studi Informatika
Sekolah Tinggi Manajemen Informatika dan Komputer AMIKOM Surakarta
pada hari Kamis, 6 Maret 2025

Skripsi ini telah diterima sebagai salah satu persyaratan
untuk memperoleh gelar Sarjana Komputer

AMIKOM SURAKARTA ]

Moch. Hari Purwidiantoro, ST, MM, M.Kom.
NIK. 2005.281.201

iii



HALAMAN PERSETUJUAN

PENGEMBANGAN CHATBOT CUSTOMER SERVICE DENGAN METODE
NATURAL LANGUAGE PROCESSING
(Studi Kasus: PT. Kolega Surya Medika)

Dipersiapkan dan Disusun oleh

Wildan Ibra Alamsyah
2013010213

Telah Diujikan dan Dipertahankan dalam Sidang Ujian Skripsi
Program Sarjana
Program Studi Informatika
Sekolah Tinggi Manajemen Informatika dan Komputer AMIKOM Surakarta
pada hari Kamis, 6 Maret 2025

Pembimbing Utama Anggota Tim Penguji

— N

Febrianta Surya Nugraha, M.Kom Febrianta Surya Nugraha, M.Kom
NIDN. 0624029101 NIDN. 062402?101

Rivan Abdul Aziz, M.Kom
NIDN. 0621099102

NIDN. 0611088902 NIDN. 0604048205

Sldfl 51 f”’?ﬂe’h'diterima sebagai salah satu persyaratan
ol W@@peroleh gelar Sarjana Komputer
' )

gkoharjo, 6 Maret 2025

——V
AMIKOM SURAKARY,

Moch. Hari Purwndlantoro. ST, MM, M.Kom.




HALAMAN PERNYATAAN KEASLIAN SKRIPSI

Yang bertandatangan di bawah ini,

Nama mahasiswa : Wildan Ibra Alamsyah
NIM :2013010213

Menyatakan bahwa Skripsi dengan judul berikut:

PENGEMBANGAN CHATBOT CUSTOMER SERVICE DENGAN
METODE NATURAL LANGUAGE PROCESSING

Dosen Pembimbing Utama : Febrianta Surya Nugraha, M.Kom
Dosen Pembimbing Pendamping : Tinuk Agustin, M.Kom

L.

Karya tulis ini adalah benar-benar ASLI dan BELUM PERNAH diajukan untuk
mendapatkan gelar akademik, baik di Sekolah Tinggi Manajemen Informatika
dan Komputer AMIKOM Surakarta maupun di Perguruan Tinggi lainnya
Karya tulis ini merupakan gagasan, rumusan dan penelitian SAYA sendiri,
tanpa bantuan pihak lain kecuali arahan dari Tim Dosen Pembimbing

Dalam karya tulis ini tidak terdapat karya atau pendapat orang lain, kecuali
secara tertulis dengan jelas dicantumkan sebagai acuan dalam naskah dengan
disebutkan nama pengarang dan disebutkan dalam Daftar Pustaka pada karya
tulis ini

Perangkat lunak yang digunakan dalam penelitian ini sepenuhnya menjadi
tanggung jawab SAYA, bukan tanggung jawab Sekolah Tinggi Manajemen
Informatika dan Komputer AMIKOM Surakarta

Pernyataan ini SAYA buat dengan sesungguhnya, apabila di kemudian hari
terdapat penyimpangan dan ketidakbenaran dalam pernyataan ini, maka SAYA
bersedia menerima SANKSI AKADEMIK dengan pencabutan gelar yang
sudah diperoleh, serta sanksi lainnya sesuai dengan norma yang berlaku di
Perguruan Tinggi

Sukoharjo, 6 Maret 2025
Yang Menyatakan,

2 oS MET
%) ‘., ! T

e v 2
CDDOANX065672244 |

‘Wildan Ibra Aizifnsyah




HALAMAN PERSEMBAHAN

Dengan penuh rasa syukur kepada Allah SWT atas segala nikmat dan
rahmat-Nya, serta berkat doa dan dukungan dari orang-orang terdekat, akhirnya
saya dapat menyelesaikan skripsi ini dengan baik. Oleh karena itu, dengan penuh
kebanggaan dan kebahagiaan, saya ingin mengungkapkan rasa terima kasih saya
kepada:

1. Allah SWT, atas segala rahmat dan karunia-Nya yang memungkinkan saya
menyelesaikan skripsi ini sesuai dengan rencana.

2. Kedua orang tua dan saudara tercinta, terima kasih atas segala dukungan,
dan doa yang tiada henti. Setiap langkah dan keputusan yang kalian ambil
demi kebaikanku selalu menjadi kekuatan terbesar dalam hidupku.

3. Seluruh sahabat seperjuangan yang telah berbagi suka dan duka selama
perjalanan ini. Semoga persahabatan kita tetap terjalin erat dan membawa
manfaat bagi masa depan kita.

4. Kepada seseorang yang selalu memberikan semangat dan dukungan,
terima kasih telah menjadi bagian dari perjalanan ini. Kehadiranmu
menjadi motivasi tambahan untuk terus maju dan menyelesaikan skripsi

ini dengan sebaik mungkin.

Vi



HALAMAN MOTTO

“Berjalan tak seperti rencana adalah jalan yang sudah biasa, dan jalan satu-

satunya jalani sebaik-baiknya.” Gas - Fstvist

vii



KATA PENGANTAR

Segala puji serta syukur penulis haturkan ke hadirat Allah SWT atas
limpahan rahmat-Nya, yang memungkinkan penulis untuk menyelesaikan
penelitian serta laporan akhir skripsi yang berjudul "Pengembangan Chatbot
Customer Service Dengan Metode Natural Language Processing (Studi Kasus:
PT. Kolega Surya Medika)." Skripsi ini disusun sebagai bagian dari pemenuhan
syarat memperoleh gelar Sarjana Komputer di Program Studi Informatika,
STMIK Amikom Surakarta. Tak lupa, shalawat serta salam penulis sampaikan
kepada Nabi Muhammad SAW.

Penulis menyadari bahwa skripsi ini masih memiliki kekurangan yang
tidak terlepas dari keterbatasan wawasan dan pengalaman. Oleh karena itu,
penulis ingin mengucapkan rasa terima kasih yang sebesar-besarnya kepada
berbagai pihak yang telah memberikan dukungan selama proses penelitian ini, di
antaranya:

1. Bapak Moch. Hari Purwidiantoro, ST, MM, M.Kom selaku Ketua STMIK

Amikom Surakarta.

2. Bapak Muhammad Setiyawan, M.Kom selaku Ketua Program Studi S1

Informatika STMIK Amikom Surakarta.

3. Febrianta Surya Nugraha, M.Kom sebagai pembimbing utama yang
dengan penuh kesabaran memberikan arahan dalam penyusunan skripsi

ini.

viii



Ibu Tinuk Agustin, M.Kom sebagai pembimbing pendamping yang turut
membimbing dalam penyusunan skripsi ini.

Seluruh dosen STMIK Amikom Surakarta yang telah berbagi ilmu dan
wawasan selama masa perkuliahan.

Bapak Diego Garry Armando selaku Direktur PT. Kolega Surya Medika.

Ibu Laksmita Pipin Nuari selaku Staff Customer service PT. Kolega Surya
Medika
Sahabat seperjuangan dalam penyusunan skripsi, yang senantiasa

memberikan dukungan dan motivasi agar skripsi ini dapat diselesaikan

tepat waktu.

Sukoharjo, 20 Februari 2025

Penulis



DAFTAR ISI

HALAMAN JUDUL ... I
HALAMAN PENGESAHAN ... ii
HALAMAN PERSETUJUAN .......ooii ittt iv
HALAMAN PERNYATAAN KEASLIAN SKRIPSI ... v
HALAMAN PERSEMBAHAN .....ooiiii e Vi
HALAMAN MOTTO ..ottt vii
KATA PENGANTAR .ttt viii
DAFTAR IST ..ottt sb e b be e nee s X
DAFTAR TABEL ...ttt xiii
DAFTAR GAMBAR ... Xiv
DAFTAR RUMUS ... oottt XV
INTISARI ..ottt e s XVi
ABSTRACT .ttt ettt b ettt bt nne e XVii
BAB | PENDAHULUAN ...t 1
1.1. Latar Belakang Masalah ...........ccccooiiiiiiiiiiee e 1
1.2. RUMUSaN Masalah ... 4
1.3. Batasan Masalah ... 4
1.4, Tujuan PeNEIITIAN .....cooviieeiiiiceeee e 4
1.5. Manfaat PENelitian ..o 5
1.5.1. Manfaat bagi PeNUIIS...........cceiiiiiiiieicee e 5

1.5.2. Manfaat bagi PT. Kolega Surya Medika...........ccccooevinvrenininnnnnnn. 5



1.5.3. Manfaat bagi AKademik ... 5

BAB Il TINJAUAN PUSTAKA . ...ttt 7
2.1, TINJAUAN PUSTAKA......ccueiiiieieiecitesiesee e 7
2.2. Keaslian Penelitian............ccoviiiiiiiiise s 11
P T I 13 To 7 T T I PSP 14

BAB Il METODE PENELITIAN ...ttt 29
3.1. Jenis, Sifat, dan Pendekatan Penelitian.........ccccccooevvieeiicieec i, 29
3.2. Teknik Pengumpulan Data...........cccovriiieneneneniniseeeeee e 30
3.3. Teknik ANaliSiS Data........ccceiiiieiieieiie e 31

3.3.1. ANALISIS SWOT ...t 31
3.3.2. Natural Language Processing (NLP) .......ccccooviiiiiiiiieniiiee 32
3.4, AU Penelitian ......ccveveie e 33

BAB IV HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN .......cccccoiiiiiieeecec e 39
4.1. PengumpPUlan Data.........ccoceiiiiiiiieieiesie e 39
R N 4 LTS T AT N SR 42
4.3. Natural Language Processing (NLP) .........cccovvviiiiiiieiene e 43
4.4, DESAIN SISTEIM....uiiiiiiiieieiiesieeie e e e e e e ste et e e eneesreeseeenee e 48
4.5. Pengujian Model dengan Confussion MatriX.........ccccocervverenieeiiverennneenn 60
4.6. PENGEMDANGAN ......ooviiiii s 66
A7, PENGUJIAN. ...ttt bbbttt bbb 72

BAB V PENUTUP. ... .ottt e e 77
5.1, KESIMPUIAN ..ottt 77
I AT 11 o TSP 78

Xi



DAFTAR PUSTAKA e

LAMPIRAN

xii



DAFTAR TABEL

Tabel 2.1. Matriks Literatur Review dan Posisi Penelitian ..........ccccooeeeeii. 11
Tabel 2. 1 LANJULAN ..eouviiieiieiece et 12
TaADEL 4. L. S WV O T e, 42

Tabel 4.2. Spesifikasi naratif Use Case “Melakukan Chatting dengan Chatbot” 50

Tabel 4.3. Spesifikasi naratif Use Case “Input Identitas” ...........cccocererenennnnnn. 50
Tabel 4.4. Spesifikasi naratif Use Case “Login & LOgOUt”.........cccccevvvrenirinninnn. 51
Tabel 4.5. Spesifikasi naratif Use Case “Mengelola Riwayat Chat” ................... 51
Tabel 4.6. Desain Database Riwayat Chat.............ccccoviiiininiiienee e 60
Tabel 4.7. Hasil Pengujian Confussion MatriX ...........c.ccoovrvrinieenenenenene e 63
Tabel 4. 8. Hasil Pengujian AKurasi Chat............cccoooiiiinininiice e 73
Tabel 4.9. Pengujian UAT Oleh USEr ......ccoiiiiiieiee e 75
Tabel 4.10. Pengujian UAT Oleh AdMIN ....ooovviieiieececeeeee e 76

Xiii



Gambar 2.

Gambar 2.

Gambar 3.

Gambar 4.

Gambar 4.

Gambar 4.

Gambar 4.

Gambar 4.

Gambar 4.

Gambar 4.

Gambar 4.

Gambar 4.

Gambar 4.

Gambar 4.

Gambar 4.

Gambar 4.

DAFTAR GAMBAR

1 Simbol Umum pada Use-Case Diagram............cccocererenerenennnnnns 19
2 Simbol Umum pada Activity Diagram.........c.ccccevevenenenenenesenn 20
1 ATUN PENEIITIAN. ..o 34
1 USE Case DIAGIAM ......ccviieieieieiesiesie sttt 49
2 ACtiVity DIagram USE .......ccccoeiiiiiiiiienesies s 53
3 Activity Diagram Login AdmiN........ccccooeiiiininienieee e 54
4 Activity Diagram Admin Kelola Riwayat Chat.............ccccceceivennnns 55
5 SeqUENCE DIAGIAM .....ccuviuiriiiiieiieieeee et 56
5 Tampilan Tombol Chatbot...........ccccovieiiiieiiee e 67
6 Tampilan Pop-Up Chathot ..........cccovvieiiieceeeecee e 67
7 Tampilan Input INformasi USEr..........ccooviieiieiieeseese e 68
8 Tampilan INPUEt Chat ..o 69
9 Tampilan Respon Chathot...........ccccovveiiieiiee e 70
10 Tampilan Respon Chathot ... 71
11 Tampilan Login Admin ..o 71
12 Tampilan Riwayat Chat USEr ...........c.coovriiiniiieieneese s 72

Xiv



DAFTAR RUMUS

(2. 1) Rumus Confussion Matrix AKUIaS...........ccoovviiiiiiiiiiiiiiieeeeenen, 27
(2. 2) Rumus Confussion Matrix PresSiSi..........cooeviveiiiiiiiiiiine e, 28
(2. 3) Rumus Confussion Matrix Recall...............couivmiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiin, 28
(2. 4) Rumus Confussion Matrix F1-SCOre..........ccooviiiiiiiniiiiiiiiiiieneen, 28
(2. 5) Rumus Confussion MatriX EXror...........oooevuiiiiiiiiiiiiiiiiiieiiieieee 28

XV



