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ABSTRAK 

 

Teknologi informasi saat ini sangat berperan penting di dalam dunia 

informasi yang diinginkan oleh konsumen. CV. Owlsoft Media adalah salah satu 

perusahaan yang bergerak pada bidang penjualan aplikasi seperti aplikasi 

kepegawaian, perencanaan kerja, web profil, serta pembuatan aplikasi lainya 

berdasarkan pesanan yang dipersonalisasi terutama dengan beberapa instansi 

pemerintahan di Kabupaten Tulungagung. Seiring berjalanya waktu klien terus 

bertambah dan tenaga manusia dirasa kurang dalam mengatasi permasalahan 

banyaknya pelanggan yang mengajukan pertanyaan. Implementasi chatbot dengan 

Fuzzy String Matching dan NLIDB dalam menangani pertanyaan pelanggan 

digunakan untuk mengatasi permasalahan dimana pegawai akan memasukan 

beberapa pertanyaan dan jawaban yang sering ditanyakan dan pelanggan dan data 

tersebut akan digunakan untuk menjawab pertanyaan serupa yang ditanyakan oleh 

pelanggan lain. adapun hasil dari kesimpulanya adalah chatbot dapat 

diimplementasikan dengan akurasi menjawab pertanyaan sesusai harapan diatas 

70%.  

Kata Kunci : NLIDB, Chatbot, Fuzzy String Matching 
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BAB I 

PENDAHULUAN 
 

A. Latar Belakang Masalah 
Teknologi informasi saat ini sangat berperan penting di dalam dunia 

informasi yang diinginkan oleh konsumen. Berkembang pesatnya pada 

teknologi informasi tentu akan berpengaruh pada pola pikir dan perilaku 

konsumen. Kebutuhan informasi yang memiliki relevansi, murah serta 

memudahkan konsumen merupakan mutu dalam syarat informasi yang baik 

dan benar (Al - Fakhri, dkk, 2019:302). Teknologi komputer tidak luput dari 

perkembangan teknologi informasi yang semakin pesat dengan didukung akses 

internet yang semakin mudah. Sehingga konsumen dapat mengakses semua 

informasi yang diinginkan tanpa terbatas ruang dan waktu. 

Hal tersebut merupakan salah satu yang ingin dimanfaatkan oleh 

perusahaan bernama CV. Owlsoft Media sebagai sarana dalam mempermudah 

komunikasi antara pelanggan dengan perusahaan, CV. Owlsoft Media sendiri 

adalah sebuah perusahaan yang bergerak pada bidang penjualan aplikasi seperti 

aplikasi kepegawaian, perencanaan kerja, web profil, serta pembuatan aplikasi 

lainya berdasarkan pesanan yang dipersonalisasi terutama dengan beberapa 

instansi pemerintahan di Kabupaten Tulungagung.  

Seiring berjalanya waktu dengan pelanggan yang terus bertambah 

mulai muncul beberapa masalah yang timbul seperti pergantian operator yang 

kurang begitu paham dengan aplikasi, daftar harga untuk penambahan modul, 

percakapan ketika diluar jam kerja, serta beberapa bug pada aplikasi yang tidak 

dapat ditangani secara cepat karena layanan konsumen yang ada saat ini masih 

menggunakan tenaga manusia. Berdasarkan permasalahan diatas peneliti 

melakukan studi kasus terhadap permasalahan yang serupa seperti penggunaan 

sistem katalog pada pengenalan produk kepada pelanggan pada jurnal 

"Pengembangan E-Marketing Sebagai Sistem Informasi Layanan Pelanggan 

Pada Mega Florist Bandar Lampung", sistem informasi yang dapat diakses 

kapanpun memudahkan pelanggan dalam mencari informasi utamanya terkait 
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perusahaan, namun hal ini memiliki kekurangan dimana beberapa pelanggan 

harus memasukan produk yang dicari dan harus membaca seluruh daftar 

pertanyaan. Jurnal berikutnya berisi tentang pengenalan merk kopi melalui 

instagram dengan judul "Analisis Strategi Brand Image Kedai Kopi “Moeng 

Kopi” Melalui Media Sosial Instagram", hal tersebut memiliki kelebihan 

dimana pengguna dapat melihat produk yang ditawarkan secara visual namun 

juga memiliki kekurangan dimana keluhan pelanggan tetap tidak bisa dijawab 

secara langsung dengan cepat. Selanjutnya dilakukan peningkatan pelatihan 

pada operator layanan pelanggan pada jurnal berjudul "Pelatihan Operator dan 

Aksesibilitas Informasi" namun hal ini juga memiliki kekurangan dimana 

operator tidak bisa aktif menjawab pertanyaan ketika tidak sedang berada pada 

jam kerja atau banyaknya pertanyaan dari pelanggan secara bersamaan. 

Berdasarkan contoh kasus di atas, peneliti menemukan solusi yaitu dengan 

membuat aplikasi berupa Chatbot Layanan Pelanggan yang dapat menjawab 

serta menampung pertanyaan dan keluhan konsumen secara cepat. 

Berdasarkan uraian masalah diatas maka penulis mengajukan penelitian 

dengan judul Chatbot Layanan Konsumen Berbasis Web Dengan NLIDB pada 

CV. Owlsoft Media. Data yang digunakan pada penelitian ini adalah tabel 

daftar pertanyaan beserta jawabannya yang sering ditanyakan pada bagian 

pelayanan konsumen dan tabel daftar harga aplikasi beserta modul aplikasi 

yang dijual oleh CV. Owlsoft Media, Langkah awal pada penelitian ini adalah 

melakukan wawancara dengan pemilik CV. Owlsoft Media guna mendapatkan 

data dan permasalahan yang sering terjadi, langkah kedua yaitu Chatbot 

menerima percakapan dari pelanggan, Chatbot akan melakukan preprocessing 

pada data percakapan, membandingkan pertanyaan pelanggan dengan data 

yang ada, lalu mengukur tingkat kesamaan pertanyaan dengan pertanyaan 

umum yang ada menggunakan metode Fuzzy String Matching, memilih 

jawaban yang tepat sesuai pertanyaan pelanggan. Metode yang digunakan pada 

penelitian ini adalah Fuzzy String Matching dengan NLIDB karena menurut 

Fauzy dan Kusrini (2019:64) dapat mencocokan secara otomatis pertanyaan 

yang sesuai dengan jawaban yang paling sesuai secara cepat. 
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B. Identifikasi Masalah 

Berdasarkan latar belakang diatas dapat disimpulkan bahwa CV. 

Owlsoft Media memiliki permasalahan dalam melakukan komunikasi dengan 

pelanggan karena pemakaian tenaga manusia yang sangat terbatas pada tenaga 

dan waktu serta terkadang setiap individu tidak dalam satu poros yang sama 

sehingga dapat menimbulkan perbedaan informasi bahkan harga. 

C. Rumusan Masalah 
Berdasarkan latar belakang dan identifikasi masalah diatas, rumusan 

masalah dari penelitian ini adalah : 

1. Bagaimana menerapkan metode Fuzzy String Matching pada Chatbot 

berbasis web pada CV. Owlsoft Media menggunakan teknologi NLIDB ? 

2. Bagaimana efektifitas Chatbot berbasis web pada CV. Owlsoft Media 

dalam mempermudah komunikasi antara pelanggan dengan perusahaan ? 

D. Batasan Masalah 
Dengan rumusan masalah yang ada, maka batasan masalah yang ada 

adalah: 

1. Data yang digunakan diperoleh dari CV. Owlsoft Media, tahun 2022 

2. Aplikasi berbasis web dan dibangun menggunakan bahasa pemrograman 

PHP. 

3. Metode Fuzzy String Matching digunakan untuk mencocokan percakapan 

dari pelanggan dengan tabel jawaban. 

4. Pengguna Aplikasi ini adalah CV. Owlsoft Media dan pelanggannya. 

5. Basis data yang digunakan adalah PostgreSQL. 

6. Hasil akhir dari aplikasi ini adalah Chatbot yang diintegrasikan pada web 

profile CV. Owlsoft Media. 

E. Tujuan Penelitian 
Tujuan dari penelitian ini adalah untuk: 

1. Menerapkan metode Fuzzy String Matching pada Chatbot berbasis web 

pada CV. Owlsoft Media menggunakan teknologi NLIDB. 
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2. Mengukur efektifitas Chatbot berbasis web pada CV. Owlsoft Media dalam 

mempermudah komunikasi antara pelanggan dengan perusahaan. 

F. Manfaat dan Kegunaan Penelitian 
Manfaat dari penelitian ini berupa:  

1. Bagi masyarakat adalah dapat mengetahui informasi mengenai aplikasi 

yang ditawarkan atau aplikasi yang ingin dibuat oleh pelanggan di CV. 

Owlsoft Media. 

2. Bagi pembaca adalah dapat menambah ilmu tentang cara pembuatan 

aplikasi Chatbot serta dapat mengembangkan lagi aplikasi ke tahap yang 

lebih kompleks. 

G. Metode Penelitian 
a. Teknik penelitian  

Teknik yang digunakan dalam penelitian ini adalah deskriptif 

kuantitatif dengan menggunakan metode Prototype. 

b. Prosedur penelitian 

Tahap-tahap pengembangan Prototype model menurut Roger S. 

Pressman, Ph.D. (dalam Rokhim dan Sultoni, 2020:8) adalah :  

1. Mendengarkan pelanggan  

Pada tahap ini dilakukan pengumpulan kebutuhan dari sistem 

dengan cara mendengar keluhan dari pelanggan. Untuk membuat suatu 

sistem yang sesuai kebutuhan, maka harus diketahui terlebih dahulu 

bagaimana sistem yang sedang berjalan untuk kemudian mengetahui 

masalah yang terjadi. 

2. Merancang dan Membuat Prototype  

Pada tahap ini, dilakukan perancangan dan pembuatan prototype 

system. Prototype yang dibuat disesuaikan dengan kebutuhan sistem 

yang telah didefinisikan sebelumnya dari keluhan pelanggan atau 

pengguna. 
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3. Uji coba  

Pada tahap ini, Prototype dari system diuji coba oleh pelanggan 

atau pengguna. Kemudian dilakukan evaluasi kekurangan-kekurangan 

dari kebutuhan pelanggan. Pengembangan kemudian kembali 

mendengarkan keluhan dari pelanggan untuk memperbaiki Prototype 

yang ada.  

c. Teknik pengambilan sampel 

Teknik pengambilan sampel yang dilakukan peneliti adalah dengan 

menggunakan simple random sampling. 

d. Metode pengumpulan data 

a. Observasi. 

b. Wawancara. 

H. Jadwal Penelitian 

Tabel 1.1. Jadwal Penelitian 

NO Kegiatan 
Bulan ke- 

1 2 3 4 5 6 

1 Pembahasan masalah.       

2 Pembahasan solusi.       

3 Perancangan dan desain sistem       

4 Evaluasi Rancangan aplikasi       

5 Perbaikan Rancangan       

6 Finalisasi Rancangan       

7 Pembuatan Sistem       

8 Pengujian Sistem         

9 Penyusunan Laporan       
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I. Sistematika Penulisan Laporan 

Bab I  : Pendahuluan 
Berisi Latar Belakang, Identifikasi Masalah, Rumusan Masalah, 

Batasan Masalah, Tujuan Penelitian, Manfaat dan Kegunaan 

Penelitian, Metode Penelitian, Jadwal Penelitian, Sistematika 

Penulisan Laporan. 
Bab II  : Tinjauan Pustaka 

Berisi Landasan Teori, Kajian Pustaka. Desain Sistem atau 

perancangan (kebutuhan data, desain sistem (arsitektur), desain 

database, desain menu/aplikasi). 

Bab III  : Analisa dan Desain Sistem 
Bab ini berisi tentang hasil analisa penulis dari masalah pelayanan 

konsumen pada CV. Owlsoft Media sebagai bahan pembuatan 

program dan bab ini berisi tentang gambaran desain sistem program. 

Bab IV  : Implementasi dan Hasil 
Berisi tentang implementasi suatu sistem dari tahapan – tahapan 

yang telah ditentukan serta menguji hasil program yang telah dibuat. 

BAB V  : Penutup 
Pada bab ini berisi kesimpulan yang berisi dokumentasi dari hasil 

penelitian yang meliputi proses pengumpulan data, rancangan sistem 

dan proses implementasi hingga hasil pengujian yang telah dibuat. 
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