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INTISARI

Kepuasan pelanggan merupakan salah satu kunci yang memberikan
pengaruh besar bagi kesuksesan suatu bisnis. Untuk mencapai itu, bisnis berbasis
layanan, seperti perusahaan Agen Perjalanan Sweetlanka perlu memberikan
layanan pelanggan yang baik kepada pelanggan. Ini dapat dicapai dengan
memberikan tanggapan atas pertanyaan dan permintaan pelanggan secepatnya.
Dalam hal ini, ide untuk menambahkan strategi kompetitif seperti fitur Chatbot Al
ke situs web cukup menjanjikan karena dapat menyelesaikan masalah dengan
membantu bisnis mengotomatiskan-proses bisnis, menurunkan biaya dan pada
akhirnya meningkatkan keuntungan bisnis.

Chatbot sendiri adalah program komputer yang dapat berinteraksi dengan
pelanggan dan memahami maksud mereka serta memandu mereka pada respons
yang di.inginkan. Fitur ini diharapkan mampu menangani reservasi pelanggan dan
menjawab pertanyaan customer seperti FAQs dengan cepat tanpa customer harus
membacanya satu persatu. Namun, untuk memberikan Chatbot sebuah kemampuan
untuk melakukan percakapan seperti manusia, Machine Learning, NLP (Natural
Language Processing) dan Algorithm Classifier seperti Multinomial Naive Bayes
diperlukan untuk mengekstrak dan mengklasifikasikan informasi dari pelanggan.

Pengujian Chatbot menggunakan data training sebanyak 67 data dan data
uji ‘sebanyak 55 data berupa kalimat pertanyaan. Hasil pengujian menunjukan
metode Multinomial Naive Bayes memiliki tingkat accuracy, precision, dan recall
sebesar 90%, 92%, dan 94%.

Kata Kunci: chatbot, machine learning, NLP, Naive Bayes
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ABSTRACT

Customer satisfaction is one of the keys that give a huge impact on business
success. In order to achieve that, A service based business, such as Sweetlanka
Travel Agency company needs to provide a great customer service to the customer.
It can be achieved by giving response to any customer questions and requests right
here and right now. In this case, the idea of adding a competitive strategy such as
Chatbot Al feature to the website is promising due to it being able to solve the
problem by helping the business automating business processes, lowering cost and
eventually increasing business profit.

A Chatbot itself is a computer program that can interact with customers and
understands their intent and guides them to a desired response. This feature is
expected to be able to handle customer reservation and answer customer questions
such-as FAQs quickly without the customer having to read it one by one. However,
in order to give the Chatbot the ability to have human-like conversation, A Machine
Learning, NLP ( Natural Language Processing) and Algorithm Classifier such as
Multinomial Naive Bayes are needed to extract and to classify the information from
the customer.

A testing for the chatbot uses 67 training data and 55 question sentence test
data. The test results show that the Multinomial Naive Bayes method has accuracy,
precision, and recall levels of 90%, 92%, and 94%.

Keyword: chatbot, machine learning, NLP, Naive Bayes
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