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Penelitian ini bertujuan untuk mengembangkan sistem chatbot untuk
otomatisasi layanan pelanggan pada Internet Service Provider (ISP) PT Gayatri
Lintas Nusantara menggunakan pendekatan hybrid Natural Language Processing
(NLP). Metode hybrid yang memadukan Rule-Based, Naive Bayes, dan Sentence-
BERT (SBERT) dipilih karena mampu memberikan respons yang deterministik
sesuai standar operasional perusahaan, sekaligus adaptif terhadap variasi bahasa
informal, singkatan, dan salah ketik (#ypo) dari pelanggan. Sistem ini
dikembangkan menggunakan pendekatan waterfall dan diimplementasikan pada
kerangka kerja FastAPI yang terintegrasi secara langsung dengan WhatsApp API
dan API SmartOLT. Hasil penelitian menunjukkan bahwa sistem berhasil
mengklasifikasikan maksud (infent) pesan pelanggan dengan akurasi keseluruhan
mencapai 79,25%, serta mampu memangkas waktu tanggapan menjadi hitungan
detik melalui otomatisasi resolusi masalah dan eskalasi terarah ke staf terkait.
Pengujian menggunakan Confusion Matrix, pengujian skenario fungsional (7est
Case), dan User Acceptance Testing (UAT) menunjukkan bahwa sistem berfungsi

secara efisien dan sesuai dengan yang diharapkan.
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BAB1
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Di era digital saat ini, konektivitas internet telah menjadi kebutuhan
utama bagi masyarakat. Penyedia layanan internet atau Internet Service
Provider (ISP) dituntut untuk memberikan layanan yang stabil, cepat, dan
dukungan pelanggan yang responsif. Salah satu permasalahan kritis yang
sering muncul pada ISP adalah tingginya volume keluhan pelanggan yang
masuk secara simultan, sementara jumlah petugas Customer Service (CS) yang
tersedia sangat terbatas. Ketidakseimbangan antara throughput pesan yang
masuk dengan kapasitas sumber daya manusia menciptakan antrean
penanganan keluhan (response time latency) yang berdampak pada penurunan
indeks kepuasan pelanggan.

Sebagian besar keluhan pelanggan bersifat berulang, seperti gangguan
koneksi, pengecekan status pembayaran, serta informasi paket dan jangkauan
layanan. Penanganan manual terhadap pertanyaan repetitif seperti ini kurang
efisien dan menghambat petugas dalam menangani permasalahan teknis lain
yang bersifat prioritas.

PT Gayatri Lintas Nusantara (GLN) merupakan perusahaan swasta
nasional yang bergerak di bidang teknologi informasi dan komunikasi dengan
merek layanan G-Access. Perusahaan ini terdaftar sebagai anggota Asosiasi
Penyelenggara Jasa Internet Indonesia (APJII) dengan nomor registrasi 0824
dan berkantor pusat di Jalan Raya Bungur No. 42, Tamanan, Tulungagung,
Jawa Timur. GLN menyediakan layanan internet berbasis fiber optik untuk
segmen recidencial dan korporat di wilayah Jawa Timur dan sekitarnya, serta
bekerja sama dengan PT Jenggala Lintas Nusantara (JLN) di Kediri untuk
distribusi layanan dan dukungan teknis.

Seiring dengan pertumbuhan jumlah pelanggan yang signifikan,
tantangan terhadap stabilitas operasional pun semakin besar. Urgensi

kebutuhan otomatisasi layanan terlihat jelas pada insiden tanggal 27 September



2025, ketika router inti milik JLN Kediri mengalami downtime akibat overheat
karena kegagalan sistem pendingin ruangan. Gangguan tersebut memicu
lonjakan pesan (message storm) dari pelanggan yang menanyakan penyebab
gangguan, estimasi pemulihan, dan status layanan. Meskipun pengumuman
resmi telah disampaikan, pertanyaan yang masuk tetap didominasi oleh topik
yang sama, sehingga tim CS kewalahan dan kesulitan menangani permintaan
lain terkait administrasi maupun prospek pelanggan baru.

Kondisi tersebut menunjukkan perlunya implementasi otomatisasi pada
proses layanan pelanggan, khususnya untuk menangani pertanyaan yang
bersifat statis dan berulang. Solusi yang diusulkan adalah pengembangan
chatbot berbasis Natural Language Processing (NLP) dengan pendekatan
hybrid, di mana metode rule-based digunakan sebagai mekanisme utama
dalam pengambilan keputusan layanan. Metode rule-based dipilih karena
kemampuannya memberikan respons otomatis secara real-time dengan sifat
deterministik, sehingga memastikan konsistensi jawaban sesuai dengan
standar operasional prosedur (SOP) layanan ISP.

Namun demikian, untuk mengakomodasi variasi bahasa alami
pelanggan yang bersifat ambigu dan tidak sepenuhnya dapat ditangani oleh
aturan yang telah ditentukan, sistem chatbot dilengkapi dengan modul machine
learning berbasis TF-IDF dan Naive Bayes sebagai komponen pendukung.
Pendekatan hybrid ini diharapkan dapat mempercepat waktu tanggapan,
mereduksi beban kerja rutin Customer Service (CS), serta meningkatkan
kualitas layanan pelanggan secara keseluruhan tanpa mengorbankan stabilitas
dan akurasi sistem.

Efektivitas penerapan teknologi NLP dalam sistem layanan pelanggan
telah dibuktikan oleh beberapa penelitian terdahulu. Nasution et al. (2024)
meneliti tingginya beban kerja petugas CS akibat pertanyaan berulang dan
mengembangkan chatbot berbasis NLP dengan pendekatan rule-based. Hasil
penelitian menunjukkan sistem mampu menjawab 78% pertanyaan dengan

benar dan memberikan respons 60—70% lebih cepat dibandingkan penanganan



manual, meskipun masih memiliki keterbatasan dalam menangani ambiguitas
kalimat.

Rahayu et al. (2024) mengidentifikasi permasalahan serupa pada
layanan informasi publik dan menggunakan metode pattern-based NLP untuk
mengenali maksud (intent) pengguna melalui pencocokan pola. Sistem yang
dihasilkan mencapai skor BLEU sebesar 0,83 dengan waktu respons satu
sampai dua detik, namun masih kesulitan memproses kalimat multi-intent.
Sementara itu, Igbal ef al. (2025) mencoba meningkatkan pemahaman konteks
dengan mengintegrasikan NLP dan analisis sentimen, yang berhasil
meningkatkan akurasi hingga 87,4%. Namun, pendekatan ini membutuhkan
sumber daya komputasi yang besar sehingga kurang optimal untuk diterapkan
pada infrastruktur ISP kecil yang terbatas.

Berdasarkan tinjauan tersebut, sebagian besar penelitian masih
terkonsentrasi pada sektor e-commerce, pendidikan, atau layanan publik
umum, dan belum banyak diimplementasikan secara spesifik pada operasional
ISP di Indonesia. Selain itu, terdapat kebutuhan untuk mengembangkan sistem
layanan pelanggan yang mampu menangani istilah teknis jaringan, namun tetap
ringan secara komputasi dan responsif dalam lingkungan operasional nyata.

Oleh karena itu, penelitian ini bertujuan untuk mengembangkan chatbot
berbasis Natural Language Processing (NLP) dengan pendekatan hybrid, di
mana metode rule-based digunakan sebagai mekanisme utama dalam
pengambilan keputusan layanan, serta didukung oleh model machine learning
ringan berbasis TF-IDF dan Naive Bayes untuk membantu pengenalan intent
pada input yang bersifat ambigu. Sistem chatbot ini diintegrasikan dengan
WhatsApp Business API sebagai kanal komunikasi utama guna mendukung

layanan pelanggan pada PT Gayatri Lintas Nusantara secara efektif dan efisien.



B. Identifikasi Masalah

Berdasarkan uraian pada latar belakang, maka dapat diidentifikasi

beberapa permasalahan yang terjadi di PT Gayatri Lintas Nusantara, antara lain

sebagai berikut:

1.

Belum tersedia sistem otomasi layanan pelanggan yang mampu
memberikan jawaban cepat, konsisten, dan real-time terhadap pertanyaan
pelanggan.

Proses pelayanan keluhan belum efisien dan belum terukur secara
kuantitatif, sehingga sulit dievaluasi dari sisi waktu tanggapan maupun

tingkat kepuasan pelanggan.

C. Rumusan Masalah

Berdasarkan identifikasi permasalahan tersebut, maka rumusan

masalah dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:

1.

Bagaimana menerapkan metode rule-based NLP pada sistem chatbot agar
mampu menangani berbagai variasi pola komunikasi pelanggan secara
otomatis?

Bagaimana performa chatbot tersebut jika diuji menggunakan metrik
akurasi jawaban dan efisiensi waktu tanggapan layanan pelanggan pada

PT Gayatri Lintas Nusantara?

D. Batasan Masalah

Untuk memperjelas ruang lingkup penelitian dan menjaga fokus

pembahasan, batasan masalah dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:

1.

Chatbot difokuskan menangani pertanyaan umum (General FAQ)
pelanggan ISP, seperti status layanan, laporan gangguan koneksi, dan
informasi paket, serta tidak menangani proses transaksi keuangan atau
troubleshooting teknis tingkat lanjut.

Metode pemrosesan bahasa yang digunakan adalah Natural Language
Processing (NLP) dengan pendekatan Rule-Based Pattern Matching untuk

memastikan jawaban yang deterministik.



Platform komunikasi yang digunakan adalah WhatsApp Business API,
mengingat tingginya penetrasi penggunaan aplikasi ini di kalangan
pelanggan.

Teknologi pengembangan meliputi bahasa pemrograman Python 3.11,
FastAPI, basis data, serta pustaka (library) NLP seperti Sastrawi dan
Regex. Lingkungan server uji coba menggunakan sistem operasi Windows
11.

Dataset pengujian diambil dari log percakapan historis pelanggan PT
Gayatri Lintas Nusantara sebanyak +700 entri percakapan yang telah
dianonimkan.

Evaluasi sistem meliputi akurasi jawaban, waktu respons, dan tingkat
kepuasan pengguna (User Acceptance Test), tidak mencakup audit

performa jaringan fisik atau sistem billing perusahaan.

7. Kemampuan sistem terbatas pada pengenalan konteks percakapan

pendek (1-2 giliran dialog) dan belum mendukung percakapan multi-
intent atau retensi konteks jangka panjang (long-term memory).

. Lingkup implementasi dilakukan pada lingkungan produksi terbatas
(limited production environment) atau sandbox internal untuk tujuan

validasi fungsional.

E. Tujuan Penelitian

1.

Tujuan dari penelitian ini adalah sebagai berikut:

Menerapkan metode rule-based NLP dalam perancangan chatbot untuk
memproses variasi input bahasa alami pelanggan secara deterministik dan
akurat sesuai SOP layanan ISP.

Mengintegrasikan sistem chatbot dengan WhatsApp Business API sebagai
kanal komunikasi utama untuk menangani lonjakan beban pesan (message
storm) secara otonom.

Menganalisis performa sistem melalui evaluasi metrik akurasi jawaban
(Co nfusion Matrix), efisiensi waktu respons (response time), serta tingkat

penerimaan pengguna (User Acceptance Test).



F. Manfaat Penelitian

1.

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat sebagai berikut:

Bagi Perusahaan (PT Gayatri Lintas Nusantara)

a.

Meningkatkan Skalabilitas Layanan: Memastikan sistem mampu
menangani ribuan pesan serentak tanpa penurunan performa respons,
terutama saat terjadi gangguan jaringan massal.

Optimasi Sumber Daya Manusia: Mereduksi beban kerja repetitif
pada tim CS, sehingga staf dapat difokuskan pada penanganan
masalah teknis tingkat lanjut (tier-2 support) yang membutuhkan
analisis mendalam.

Standardisasi Layanan: Menjamin konsistensi informasi yang
diberikan kepada pelanggan sesuai dengan knowledge base

perusahaan, meminimalisir risiko Auman error.

Bagi Dunia Akademik

a.

Kontribusi Literatur: Menjadi referensi ilmiah mengenai efektivitas
pendekatan rule-based NLP yang dioptimasi khusus untuk terminologi
teknis di industri telekomunikasi/ISP.

Validasi Metodologi: Memberikan bukti empiris mengenai integrasi

sistem berbasis Python (FastAPI) dengan WhatsApp Business API

dalam lingkungan produksi terbatas.

Bagi Peneliti Selanjutnya

a.

Landasan Pengembangan: Menjadi korpus data (dataset) dan landasan
logika untuk pengembangan model Hybrid NLP atau Machine
Learning yang lebih kompleks di masa depan.

Studi Komparatif: Menjadi acuan perbandingan kinerja antara metode
deterministik (rule-based) dengan metode probabilistik dalam lingkup

layanan pelanggan.
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