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 Penggunaan aplikasi chatbot sebagai virtual customer service 
dapat membantu calon pengunjung toko online sebelum 
melakukan transaksi karena keterbatasan waktu dalam melayani 
pelanggan, manusia biasa tidak dapat menjawab pertanyaan atau 
melayani permintaan pelanggan setiap saat. Dengan menggunakan 
layanan pelanggan virtual, konsumen yang datang ke toko online 
dapat berbicara dengan penjual tentang barang yang mereka ingin 
beli. Teknologi ini sangat membantu menjawab pertanyaan dan 
masalah pelanggan dengan cepat dan tepat. Aplikasi chatbot 
menggunakan pengetahuan AIML (Artificial Intelligence Markup 
Language) yang dilengkapi dengan kecerdasan buatan dengan 
ontologi yang berbasis semantik. Aplikasi chatbot toko online yang 
digunakan pada penelitian ini adalah kain batik yang menjual 
produk batik Malang karena permintaan batik dari Malang sangat 
tinggi dan belum adanya toko online yang memberikan layanan 
dengan memanfaatkan layanan pelanggan virtual (chatbot). 
Pengembangan chatbot yang dilengkapi dengan semantik 
menggunakan ontologi untuk mengolah pertanyaan yang memiliki 
arti lebih spesifik, memperoleh akurasi sekitar 97% dari 15 jenis 
pertanyaan dan jawaban yang relevan, kemudian 10 pertanyaan 
yang dijawab sesuai dengan pertanyaan yang sering ditanyakan 
oleh calon pembeli. Penggunaan semantik menggunakan ontologi 
pada aplikasi layanan pelanggan virtual (chatbot) membantu 
dalam menjawab pertanyaan yang memiliki kata atau makna yang 
sama sehingga menghasilkan jawaban yang sesuai dengan 
pertanyaan. 
 

Ini adalah artikel akses terbuka di bawah lisensi CC–BY-SA. 

    

 

 

Kata Kunci 
Toko Online 

Semantik 

Ontologi 

Pengunjung 

Informasi 

 

 

1. Pendahuluan 

Aplikasi chatbot berbasis semantik adalah program komputer berbasis AI atau 

kecerdasan buatan yang menggunakan web semantik untuk berkomunikasi atau berbicara 

dengan orang lain melalui aplikasi percakapan. Aplikasi chatbot berbasis semantik sering 

disebut sebagai salah satu representasi canggih dari interaksi antara manusia dan mesin yang 

menggunakan ontologi semantik, teknologi ini juga dikenal sebagai asisten virtual, yang 

memiliki kemampuan untuk memahami dan memproses pertanyaan calon pembeli di toko 

online serta memberikan jawaban yang relevan sesuai Pertanyaan dengan cepat. Toko online 

adalah media digital yang menjual barang atau jasa secara elektronik melalui internet tanpa 

pertemuan langsung antara penjual dan pembeli. Jadi, untuk melayani calon pembeli, customer 

service harus tersedia 24 jam sehari. 
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Toko online saat ini memerlukan perubahan model penjualan untuk meningkatkan 

pelayanan kepada calon pembeli, seperti penggunaan aplikasi virtual customer service untuk 

memenuhi kebutuhan layanan di toko online, dimana pelanggan mendapatkan informasi 

mengenai barang yang akan dibeli melalui layanan chatbot toko online. Pelanggan selalu 

menanyakan produk apa saja yang ingin dibeli dari toko online, seperti harga, desain, model,  

bahan, ukuran dan kualitas produk. Toko online memerlukan layanan pelanggan yang 

dilengkapi dengan Semantic Web untuk membantu pelanggan dalam mencari informasi 

mengenai produk yang ingin dibeli sehingga dapat meningkatkan pelayanan kepada calon 

pembeli. Untuk dapat melayani seluruh calon pembeli di toko online, diperlukan aplikasi 

layanan pelanggan virtual berbasis semantik agar respon aplikasi chatbot sesuai dengan 

pertanyaan calon pembeli. Web semantik dengan menggunakan ontologi merupakan teknologi 

dimana pertanyaan ini akan diolah terlebih dahulu untuk memahami apakah maksud dari 

pertanyaan tersebut mempunyai arti  luas atau tidak untuk memberikan jawaban yang sesuai 

dengan pertanyaan tersebut. Oleh karena itu diperlukan suatu layanan pelanggan virtual  yang 

dilengkapi dengan  web semantik untuk menjawab pertanyaan  calon pembeli guna 

meningkatkan pelayanan pada toko online. 

Pada penelitian sebelumnya [1], peneliti ingin mengembangkan  proses penelitian yang 

lebih kompleks dimana pertanyaan  calon pembeli dijawab dengan memperluas makna 

menggunakan ontologi untuk menghasilkan sebuah tanggapan. lebih relevani. Pada penelitian 

sebelumnya, proses pencarian hanya berdasarkan kata kunci dari calon pembeli. Jika 

pertanyaan yang digunakan tidak ada  dalam database maka jawabannya tidak dapat 

ditemukan. Peneliti melakukan mengembangkan chatbot menggunakan semantik web dengan 

menggunakan ontologi, dimana jika ada pertanyaan dari calon pembeli yang tidak sesuai 

dengan yang ada di database maka chatbot akan mencari jawabannya cocok dengan 

pertanyaan tersebut, jika jawabannya tidak ditemukan maka akan mencari jawabannya pada 

website yang telah ditentukan. 

Aplikasi chatbot yang dilengkapi dengan kecerdasan buatan dan web semantik berbasis 

ontologi. Ontologi merupakan  cara  merepresentasikan pengetahuan di bidang informasi yang 

membantu calon pembeli  mendapatkan jawaban dari chatbot dengan cepat dan akurat. Pada 

penelitian ini hasil pengujian akurasi diperoleh hasil 97% pertanyaan yang relevan dan cocok 

dengan jawaban chatbot. Penelitian ini diharapkan dapat membantu pengelola toko batik 

online di malang dalam memberikan pelayanan kepada calon pembeli untuk meningkatkan 

pelayanan pengunjung toko online [2]. 

Chatbot merupakan aplikasi komputer yang menggunakan kecerdasan buatan dan 

memiliki ontologi yang mampu menjawab pertanyaan dengan cepat. Chatbots berperan 

sebagai layanan pelanggan virtual yang terintegrasi dengan layanan toko online, yang dapat 

bermanfaat dalam menjawab pertanyaan  calon pembeli saat memilih produk yang diinginkan. 

Penggunaan chatbot pada layanan toko online merupakan kebutuhan teknologi informasi yang 

semakin meningkat, karena banyak calon pembeli yang mempelajari produk yang diinginkan 

agar tidak melakukan kesalahan saat membeli [3]. 

Pengembangan aplikasi chatbot berbasis semantik untuk toko online memiliki dampak 

dalam konteks sosial, ekonomi, dan teknologi. Dalam era digital saat ini, penggunaan chatbot 

sebagai media pemasaran digital terbukti mampu meningkatkan pelayanan yang lebih 

efisiensi. Penelitian menunjukkan bahwa penerapan chatbot dapat mempercepat proses 

interaksi antara penjual dan pembeli, yang pada gilirannya meningkatkan pengalaman 

pengguna dan mendorong keputusan pembelian yang lebih cepat [4], [5]. Dengan 

memanfaatkan kecerdasan buatan (AI), chatbot dapat memberikan rekomendasi produk yang 

lebih relevan, sehingga meningkatkan penjualan [6] 

Secara sosial, aplikasi chatbot dapat menjembatani komunikasi antara pemilik toko 

online dan konsumen, terutama dalam konteks layanan pelanggan. Chatbot dapat memberikan 
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respon yang cepat dan akurat terhadap pertanyaan pelanggan, yang dapat meningkatkan 

kepercayaan dan kepuasan pelanggan. Dengan demikian, pengembangan aplikasi chatbot 

berbasis semantik tidak hanya berkontribusi pada efisiensi dan efektivitas pemasaran digital, 

tetapi juga menciptakan interaksi yang lebih baik antara pemilik toko online dan pelanggan, 

yang pada akhirnya mendukung pertumbuhan ekonomi [7]. 

Dari perspektif ekonomi, adopsi teknologi chatbot dalam pemasaran digital dapat 

mengurangi biaya operasional dan meningkatkan produktivitas. Penggunaan chatbot 

memungkinkan pemilik toko online untuk mengotomatisasi kegiatan customer service, yang 

sebelumnya memerlukan interaksi manusia, sehingga sumber daya manusia dapat 

dialokasikan untuk kegiatan yang lebih strategi. Selain itu, penelitian menunjukkan bahwa 

penggunaan chatbot dalam pemasaran digital dapat meningkatkan pelayanan pelanggan, yang 

merupakan faktor kunci dalam keberhasilan jangka panjang bisnis.  

Secara teknologi, chatbot berbasis semantik dengan Natural Language Processing (NLP) 

untuk memahami bahasa manusia dengan akurasi yang lebih tinggi. Inovasi ini memperkuat 

upaya dalam pemasaran digital, memungkinkan chatbot memberikan rekomendasi produk 

yang lebih relevan dan sesuai preferensi pelanggan. Pemanfaatan chatbot  dengan kecerdasan 

buatan untuk memberikan respons yang sesuai terhadap pertanyaan  calon pembeli dengan 

cepat dan akurat. Aplikasi Chatbot berperan sangat penting dalam menjawab banyak 

pertanyaan  calon pembeli sehingga dapat memberikan layanan kepada seluruh calon pembeli 

yang membutuhkan Informasi  [8] 

 

2. Metode Penelitian 

Aplikasi layanan pelanggan virtual (chatbot) yang dilengkapi dengan web semantik 

berbasis ontologi merupakan sebuah layanan pelanggan pada toko online agar calon pembeli 

dapat mendapatkan informasi mengenai produk yang akan dibeli pada toko online batik 

malang. Fasilitas chatbot disediakan karena calon pembeli dapat berinteraksi kapanpun dan 

dimanapun mengenai produk yang ingin ditanyakan. Dengan demikian, konsumen akan lebih 

puas dengan produk yang mereka pilih. 

 
Gambar 1. Diagram alir layanan pelanggan virtual (chatbot) dengan ontology 

Sumber : Dokumen Pribadi 

2.1. Koleksi Data 

1. Basis data 
Berbagai jenis pertanyaan yang sering ditanyakan oleh calon pembeli di toko online 

batik khas malang digunakan sebagai data pelatihan dalam penelitian ini. Parameter 
penelitian adalah informasi seperti nama atau kategori produk, harga, bahan, dan 
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kualitas batik khas Malang yang dijual di toko online. Database chatbot menyimpan 
kumpulan data pertanyaan dan kemudian menyesuaikannya dengan jawaban yang tepat. 

2. Sumber Informasi  
Dataset yang digunakan dalam penelitian ini berasal dari informasi yang 

dikumpulkan dari website yang dipilih untuk menjawab pertanyaan. Parameter yang 
dibutuhkan berkaitan dengan produk yang tersedia di toko online, seperti kain batik, 
batik malang, dan berbagai jenis batik [9] 

2.2. Data Pengujian  

Proses pengumpulan data yang digunakan untuk melakukan penelitian dengan 
menambah pengetahuan pada aplikasi virtual customer service. Pertanyaan dilakukan sebagai 
pengetahuan dasar dalam AIML, prosesnya adalah membagi kalimat menjadi sub-kalimat yang 
dapat diproses, persamaan kata, perluasan makna, koreksi ejaan dan tata bahasa. teks 
pertanyaan [10] 

2.3. Proses penyesuaian pertanyaan dan jawaban 

Tahap penyesuaian pertanyaan dan jawaban yang relevan merupakan kelanjutan dari 

proses sebelumnya. Dilakukan pemilihan pertanyaan dan jawaban yang sesuai atau relevan 

pada database sebelum dilakukan proses perluasan makna menggunakan ontologi. 

2.4. Tahapan dalam ALICE pada Basis Data Chatbot 

Mengolah data dari pertanyaan dan jawaban pada aplikasi chatbot. Proses selanjutnya 
disesuaikan antara pertanyaan dan jawaban terlebih dahulu dengan tujuan agar dapat 
ditemukan  pada basis data pengetahuan sesuai dengan standar AIML, kemudian dilakukan 
proses perluasan makna agar menghasilkan jawaban yang relevan dengan pertanyaan dengan 
menggunakan ontologi [11] 

2.5. Pertanyaan Dari Pengguna 

Pada tahap ini dilakukan pengujian terhadap chatbot sebagai virtual customer service 
dengan sejumlah input berupa pertanyaan dari pengguna yaitu calon pembeli online shop, 
kemudian dilakukan pengolahan terhadap pertanyaan tersebut dengan kata-kata yang 
memiliki arti lebih luas dan selanjutnya dilakukan penyesuaian dengan jawaban yang sudah 
ada pada database. 

2.6. Hasil Jawaban Dari Layanan Pelanggan Virtual 

Pada tahap ini, input variasi pertanyaan dari pengguna chatbot digunakan untuk 
mendapatkan jawaban dan untuk database pengetahuan baru yang didapatkan dari proses 
model pembelajaran dari chatbot dari berbagai macam jenis pertanyaan dari pengguna 
sebelumnya, kemudian dilakukan proses perluasan makna dengan menggunakan ontologi 
untuk mendapatkan pilihan jawaban yang paling relevan. 

2.7. Pencarian Semantik (Ontologi) 

Pencarian semantik melihat berbagai kemungkinan, seperti konteks dengan arti yang 
sama, maksud, variasi kata, sinonim, dan pertanyaan yang lebih umum dan spesifik, yang dicari 
dalam ontologi untuk mandapatkan jawaban yang relevan dengan pertanyaan yang diajukan 
calon pembeli toko online. 

2.8. Perluasan makna untuk meningkatkan pengetahuan tentang chatbot 

Jika pertanyaan yang dimasukkan tidak mendapatkan jawaban yang relevan di dalam 
database ALICE, maka akan dilakukan proses perluasan makna dengan menggunakan ontologi 
kemudian melakukan pencarian data secara otomatis, melakukan crawler pada situs web yang 
ditentukan dan menambahkan pengetahuan baru [12] 
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3. Hasil dan Analisis 

Hasil penelitian menggunakan model prototipe aplikasi sebagai media komunikasi 

antara calon pembeli dengan layanan pelanggan virtual, menggunakan chatbot untuk layanan 

pelanggan di toko online yang menjual batik khas malang. Penelitian dimulai dengan 

mengimplementasikan chatbot, melakukan diskusi, dan menguji keberhasilannya. Berikut 

adalah tahapan pengembangan sistem. 

3.1. Struktur Basis Data ALICE 

Struktur basis data aplikasi chatbot adalah struktur dan tempat penyimpanan data 

yang digunakan sebagai pengetahuan dalam aplikasi chatbot, yang meliputi sekumpulan 

pertanyaan dan jawaban yang telah ditentukan sebelumnya. Struktur mesin chatbot adalah 

sebagai berikut : 

 
Gambar 2. Struktur Basis Data ALICE 

Sumber : Dokumen Pribadi 

Struktur database aplikasi chatbot digunakan untuk menyimpan pertanyaan dan 

jawaban yang telah ditentukan. Database ini digunakan sebagai dasar bagi chatbot untuk 

menjawab pertanyaan dari calon pembeli toko online. 

3.2. Tentukan Pola Kata Kunci 

 Penentuan pola kata kunci yang digunakan menggunakan standart dari AIML (Artificial 

Intelligence Markup Language) Basis Data ALICE pada aplikasi chatbot. Untuk mendapatkan 

hasil jawaban yang relevan pada aplikasi chatbot menggunakan proses Pembelajaran dari kata 

kunci yang digunakan. 

Tabel 1. Pola penentuan kata kunci pada AIML [13] 
No Pola Template Rekomendasi 
1 batik khas 

malang 
<srai> batik gantring malang </srai> batik gantring 

2 * batik khas 
malang 

<srai>batik druju </srai> batik druju 

3 batik khas 
malang * 

<srai> batik celaket </srai> batik celaket 

4 * batik khas 
malang * 

<srai> batik malangan </srai> batik malangan 

5 * batik khas 
malang * 

<srai> batik singosari </srai> batik singosari 

6 motif khas 
batik 

<srai> bunga teratai </srai> bunga teratai 

7 * motif khas 
batik 

<srai> tugu malang </srai> tugu malang 

8 motif khas 
batik * 

<srai> rumbai singa </srai> rumbai singa 
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No Pola Template Rekomendasi 
9 * motif khas 

batik * 
<srai> sulur sulur </srai> sulur sulur 

10 * motif khas 
batik * 

<srai> mahkota </srai> mahkota 

 

3.3. Proses Queri SPARQL 

Proses pencarian dalam ontologi dilakukan melalui perintah SPARQL, yang 

melakukan perluasan makna agar pertanyaan yang digunakan calon pembeli dapat 

ditemukan dalam database dan memberikan jawaban yang relevan. 

 
Gambar 3. Proses Query SPARQL 

Sumber : Dokumen Pribadi 

3.4. Implementasi desain antarmuka aplikasi layanan pelanggan virtual 

Tampilan aplikasi layanan pelanggan virtual yang akan menghubungkan pengguna 

dalam hal ini calon pembeli toko online dengan aplikasi chatbot sebagai media untuk 

berkomunikasi. Antarmuka layanan pelanggan virtual dapat menerima pertanyaan dari 

pengguna toko online dan memberikan jawaban yang relevan kepada pengguna. Menampilkan 

aplikasi chatbot yang dilengkapi dengan ontologi. 

 
Gambar 4. Desain Antarmuka Layanan Pelanggan Virtual 

Sumber : Dokumen Pribadi 

3.5. Proses perayapan web untuk Menambah Pengetahuan Baru 

Proses perayapan web adalah metode untuk menelusuri data di situs web untuk 
mendapatkan informasi yang akan digunakan untuk menambah pengetahuan baru pada 
aplikasi layanan pelanggan virtual. gunakan cURL untuk merayapi situs web yang ditentukan. 
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Gambar 5. Proses CURL 

Sumber : Dokumen Pribadi 

Kemudian jelajahi dari situs atau situs web yang ingin Anda ambil datanya untuk 

menambah pengetahuan baru. Untuk menelusuri data dari situs web, Anda memerlukan 

pustaka Simple HTML DOM untuk membaca dan menarik data. Program untuk memproses 

data perayapan web adalah sebagai berikut. 

 
Gambar 6. Program untuk Menjelajahi Situs Web 

Sumber : Dokumen Pribadi 

3.6. Skenario Pengujian 

Skenario pengujian merupakan proses tahapan pengujian dari awal hingga akhir sehingga 
didapatkan data hasil pengujian yang akurat. 

 
Gambar 7. Skenario Pengujian chatbot 

Sumber : Dokumen Pribadi 
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3.7. Pengujian Validasi  

Proses pengujian validasi diperlukan untuk menunjukkan hasil perbandingan hasil 
respon jawaban yang diberikan oleh aplikasi virtual customer services dengan respon 
yang diberikan oleh pengguna mengenai topik pertanyaan seputar batik khas Malang: 

1. Topik mengenai karakter batik khas Malang ini berada di antara pertanyaan dari 
pengguna toko online dan respon dari jawaban yang diberikan oleh aplikasi layanan 
pelanggan virtual. 

2. Hasil respon dari jawaban yang diberikan oleh aplikasi layanan pelanggan virtual 
 

Tabel 2. Pengujian Validasi dari pakar [14] 

No 
Kata 

kunci 
Jawaban yang diharapkan 

Evaluasi 
Hasil 

1 
Motif batik 

malang 

• Motif Bunga Teratai 
• Motif Tugu Malang 
• Motif Rumbai Singa 
• Motif Sulur-sulur 
• Motif Mahkota 

Sesuai 

2 
Motif Batik 
malangan 

• Motif Hias Tumbuh-tumbuhan/Flora   
• Motif Hias Manusia 
• Motif Binatang/Fauna 
• Motif Benda Alam 
• (Motif sapu ular) 

• Motif Sosial (Motif Kembang Api) 

Sesuai 

4 
Warna apa 
saja yang 

digunakan 

• Merah 
• Jingga 
• Kuning-jingga 
• Kuning 
• Kuning-hijau 
• Hijau 
• Hijau-biru 
• Biru 
• Biru-ungu 
• Ungu 
• Merah-ungu 
• Coklat  
• Abu-abu 
• Putih 

• Hitam 

Sesuai 

5 

Apa saja 
karakter 

batik 
malang 

• Batik Singosasi 
• Batik Celaket 

• Batik Druju 
Sesuai 

6 
Apa saja 

motif batik 
singosari 

• Motif Tertunda 
• Motif Parijoto 
• Motif Padma 
• Motif Renggo 
• Motif Candi Singosari 
• Motif Langsep  

• Motif Kendedes 

Sesuai 

7 
Apa saja 

motif batik 
celaket 

• Motif rambut singa  
• Motif tugu yang melambangkan 

semangat perjuangan. 

• Motif batik Celaket didominasi motif 
flora berwarna ceria sebagai simbol 
Malang kota bunga. 

Sesuai 

8 
Apa saja 

motif batik 
Druju 

• Motif bunga bambu 
• Mawar pupus  
• Motif garis 

Sesuai 
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No 
Kata 

kunci 
Jawaban yang diharapkan 

Evaluasi 
Hasil 

• Anggur 
• Motif kerrang 
• Motif bola-bola 
• Motif pulau sempu 

• lainnya 

9 

Bagaimana 
proses 

produksi 
batik 

malang 

• Mencanting  
• Menyolet 
• Nembok 
• Pewarnaan 
• Pencelupan 

• Pelorodan 

Sesuai 

10 

Apa saja 
model 
batik 

malang 

• Baju Wanita 
• Baju Pria 
• Baju anak - anak 

 

Sesuai 

 

Pengujian pada tabel 2 menunjukkan bahwa aplikasi chatbot telah diuji menggunakan 

10 kata kunci terkait batik Malang, termasuk motif, warna, karakter, proses produksi, dan 

model pakaian. Setiap kata kunci memiliki jawaban yang diharapkan, seperti motif spesifik 

(contoh: Motif Bunga Teratai, Tugu Malang), warna-warna tertentu (contoh: merah, jingga, 

biru), serta langkah-langkah dalam proses produksi batik (contoh: mencanting, menyolet, 

nembok). Hasil pengujian menunjukkan bahwa sistem mampu memberikan tanggapan yang 

sesuai dengan jawaban yang diharapkan pada semua kata kunci. Seluruh tanggapan 

dinyatakan "sesuai," yang berarti sistem berhasil memenuhi kriteria pakar dengan akurasi 

tinggi. Hal ini menandakan kemampuan chatbot dalam mengenali dan menyajikan informasi 

batik Malang secara tepat, sehingga dapat dipercaya untuk digunakan dalam memberikan 

informasi tentang karakteristik batik Malang. 

 

3.8. Pengujian Presisi 

Pengujian Presisi untuk mengukur ketepatan atau kesesuaian aplikasi virtual customer 
service sebagai hasil jawaban dari pertanyaan yang relevan. Pengujian dengan menggunakan 
15 variasi kata kunci dengan menggunakan ontologi yang telah dibuat. 

 

Tabel 3. Pengujian presisi pada chatbot [14] 

No Kata kunci 

Hasil 
yang 

diperoleh 
relevan 

Total hasil 
yang diperoleh 

Presisi (%) 

1 Baju Batik malang 90 90 100 

2 Motif khas Batik 32 32 100 

3 Warna Batik malang 14 15 93 

4 Ukuran Batik malang 17 18 94 

5 Model Batik malang 18 19 95 

6 Motif batik Singosari 14 15 93 

7 Motif batik Celaket 27 27 100 

8 Motif batik Druju 12 13 92 

9 Karakter Batik malang 22 22 100 

10 Proses Produkti batik 23 24 96 

11 Model Batik malang 17 18 94 

12 Jenis Batik malang 16 16 100 

13 Ukuran Batik malang 23 24 96 
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No Kata kunci 

Hasil 
yang 

diperoleh 
relevan 

Total hasil 
yang diperoleh 

Presisi (%) 

14 Variasi Batik malang 21 21 100 

15 Bahan Batik malang 17 17 100 

Rata Rata 97 

 

Pengujian pada tabel 3 menunjukkan bahwa aplikasi chatbot diuji dengan 15 kata kunci 
terkait batik Malang. Hasil yang diperoleh menunjukkan rata-rata 97% relevan dengan total 
hasil yang dicapai mendekati target pada setiap kata kunci. Presisi aplikasi chatbot secara 
keseluruhan tinggi, dengan sebagian besar kata kunci mencapai presisi 100%, sementara 
beberapa di kisaran 92-96%. Hal ini menunjukkan kemampuan aplikasi chatbot dalam 
menghasilkan informasi yang relevan dan akurat sesuai dengan kata kunci yang diuji. 

 
4. Kesimpulan 

Aplikasi chatbot semantik berbasis web menggunakan ontologi untuk menemukan 

jawaban pada aplikasi layanan pelanggan virtual sesuai dengan pertanyaan pengguna. Aplikasi 

chatbot akan mencari data pada website dan menambahkan pengetahuan baru jika pertanyaan 

yang diinginkan tidak ditemukan. Aplikasi chatbot untuk berbagai jenis pertanyaan seputar 

produk yang dijual pada online shop batik khas Malang menghasilkan jawaban yang relevan 

dengan nilai precision rata-rata 97% dari 15 jenis kata kunci yang diujikan dan dinyatakan 

sesuai untuk 10 pertanyaan dengan jawaban yang benar. Diharapkan dengan adanya layanan 

pelanggan virtual (Chatbot) yang dilengkapi dengan ontologi dapat memberikan jawaban yang 

tepat kepada calon pembeli di toko online. 

Pengakuan dan Penghargaan 

Terimakasih kepada pihak Politeknik Negeri Malang dan pengrajin batik khas malang atas 

kerjasama dan prasana untuk keberlangsungan penelitian ini. 
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