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Abstract. The form of service to customers in an appropriate, fast and easy way is the main thing that every business actor needs to pay attention to. Including how to communicate with customers virtually through messaging applications. With the sophistication of information technology, it can be used to create new opportunities for business actors. One of them is Natural Language Processing or NLP technology which allows machine interaction with human natural language. This study aims to provide messaging services to customers effectively and efficiently. Implementation is done by using a chatbot on the messaging application. Chatbot is designed to be able to respond to customer messages automatically and in real-time by implementing the NLP method. Based on the observations made, it is known that the three categories of questions most frequently asked by customers are location, price list, and pick-up service. The results of the study show that chatbots created using natural language can be easily understood and used by customers. Business actors are also facilitated because they no longer need to reply to customer messages one by one, so that service to customers becomes more responsive and optimal.
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Abstrak. Bentuk pelayanan kepada pelanggan secara tepat, cepat, dan mudah merupakan hal utama yang perlu diperhatikan oleh setiap pelaku usaha. Termasuk pada bagaimana cara berkomunikasi dengan pelanggan secara virtual melalui aplikasi pesan. Dengan adanya kecanggihan teknologi informasi dapat dimanfaatkan untuk menciptakan peluang baru bagi pelaku usaha. Salah satunya yaitu teknologi Natural Language Processing atau NLP yang memungkinkan interaksi mesin dengan bahasa alami manusia. Penelitian ini bertujuan untuk memberikan pelayanan pesan kepada pelanggan secara efektif dan efisien. Implementasi dilakukan dengan menggunakan chatbot pada aplikasi pesan. Chatbot dirancang untuk dapat menanggapi pesan pelanggan secara otomatis dan real-time dengan menerapkan metode NLP. Berdasarkan observasi yang dilakukan, diketahui tiga kategori pertanyaan yang paling sering diajukan oleh pelanggan yaitu lokasi, daftar harga, dan layanan antar jemput. Hasil penelitian menunjukkan bahwa chatbot yang dibuat menggunakan bahasa natural dapat mudah dipahami dan digunakan oleh pelanggan. Pelaku usaha juga dimudahkan karena tidak perlu lagi membalas pesan pelanggan satu per satu, sehingga pelayanan kepada pelanggan menjadi lebih responsif dan optimal.

Kata kunci: layanan pelanggan; bahasa alami; chatbot 



PENDAHULUAN
[bookmark: _Hlk133480714]Bentuk komunikasi bisnis merupakan salah satu prioritas utama dalam pelayanan pelanggan. Setiap pelaku usaha perlu memperhatikan tentang bagaimana cara berkomunikasi dengan pelanggan. Pesatnya perkembangan teknologi informasi memungkinkan komunikasi dilakukan secara online atau virtual, dimana pelanggan dapat menghubungi pelaku usaha tanpa harus datang langsung ke lokasi. Hal ini menjadi peluang yang dapat dimanfaatkan untuk meningkatkan pelayanan kepada pelanggan secara tepat, cepat, dan mudah. Dengan memberikan tanggapan secara real-time, maka kepuasan pelanggan terhadap pelayanan dapat meningkat [1]. 
Untuk berkomunikasi dengan pelanggan, pelaku usaha dapat menggunakan aplikasi pesan pada perangkat mobile seperti WhatsApp, Telegram, atau Line. Aplikasi pesan menyediakan berbagai fitur yang memberikan kemudahan dalam komunikasi online. Namun, permasalahan dapat terjadi ketika respon yang diberikan lambat, sedangkan pelanggan membutuhkan feedback dengan cepat. Hal ini dapat menurunkan kualitas pelayanan terhadap pelanggan, karena komunikasi menjadi kurang efisien [2].
Vermak R’Jeans adalah salah satu usaha di Kota Malang yang bergerak di bidang jasa permak pakaian. Media komunikasi yang digunakan oleh usaha tersebut adalah aplikasi WhatsApp, dengan pertimbangan karena lebih banyak digunakan oleh pelanggan dibandingan aplikasi pesan lainnya yang berbasis mobile [3]. Berdasarkan hasil observasi, ditemukan bahwa terdapat hambatan dalam proses komunikasi dan penyebaran informasi yang dilakukan khususnya melalui aplikasi pesan. Penumpukan pesan atau chat dari pelanggan terjadi karena tidak dibalas tepat waktu, sehingga membuat pelanggan harus menunggu tanggapan pesan dalam waktu yang cukup lama [4]. Dengan demikian, kerugian dapat terjadi karena mengakibatkan pelanggan membatalkan pemesanan atau beralih pada usaha permak yang lain [5]. Selain itu, pelanggan merasa kesulitan dalam memperoleh informasi terkait lokasi dan jam operasional, harga dan layanan yang disediakan, hingga layanan antar jemput pakaian [6]. Untuk mengatasi hal tersebut, maka perlu diterapkan mekanisme otomasi yang dapat membantu membalas pesan pelanggan. Dalam hal ini, fitur chatbot dapat ditambahkan di dalam aplikasi pesan yang berfungsi untuk merespon pesan yang masuk secara otomatis [7]. 
Untuk menentukan jawaban yang diberikan berdasarkan pertanyaan dari pelanggan, metode Natural Language Processing atau NLP dapat digunakan. Disebutkan dalam [8], bahwa teknologi NLP memungkinkan interaksi mesin dengan bahasa alami manusia. Sejumlah penelitian telah dilakukan mengenai pendekatan teknologi NLP khususnya untuk membantu proses komunikasi. Penerapan metode NLP dilakukan dalam [3], [6] untuk mengembangkan virtual assistant berbasis aplikasi pesan pada pusat layanan informasi mahasiswa. Hal yang sama juga dilakukan pada penelitian [9], dimana fitur chatbot digunakan sebagai pusat informasi lembaga kursus dan pelatihan. Sedangkan dalam [10], NLP diimplementasikan untuk melayani pelanggan pada sistem pemesanan coffe shop.
Penelitian ini bertujuan untuk mengembangkan fitur chatbot di dalam WhatsApp untuk mempercepat respon komunikasi terutama kepada pelanggan [11]. Sistem dibangun melalui pendekatan metode NLP. Melalui penelitian ini, diharapkan dapat meningkatkan efektifitas dan efisiensi kinerja dari pelaku usaha Vermak R’Jeans, karena tidak perlu lagi membalas pesan pelanggan satu per satu. Selain itu, dengan memberikan pelayanan yang optimal, maka diharapkan dapat meningkatkan kepercayaan pelanggan bahkan dapat menambah pelanggan baru.

METODE
Tujuan dari penelitian ini adalah untuk membangun fitur chatbot yang dapat membalas pesan dari pelanggan secara otomatis. Pesan atau chat WhatsApp akan direspon oleh bot melalui penerapan metode NLP. Metode pengembangan perangkat lunak yang digunakan yaitu Extreme Programming (XP) yang terdiri dari sejumlah tahapan antara lain planning, design, coding, dan testing. Teknik pengumpulan data dilakukan melalui metode observasi serta wawancara dengan pihak terkait untuk mengetahui bagaimana gaya komunikasi yang terbentuk di antara pelaku usaha dan pelanggan. 
Proses komunikasi berjalan dengan melibatkan dua pihak yaitu pelanggan dan chatbot. Pelanggan berperan mengirimkan pesan berupa pertanyaan atau pernyataan, serta menerima respon berupa informasi [12]. Sedangkan chatbot bertugas memberikan respon berupa jawaban kepada pelanggan [9], dimana dilakukan penyesuaian antar pertanyaan dari pelanggan dengan database.
Sistem diawali dengan pelanggan yang mengirimkan pesan melalui nomor layanan chatbot. Pesan tersebut akan disinkronkan dengan database melalui Application Programming Interface (API). Database akan mencari respon yang paling sesuai dengan isi pesan. Kemudian, respon akan dikirimkan melalui API kembali ke chatbot berupa jawaban yang diharapkan oleh pelanggan. 
Rancangan arsitektur sistem bot diperlihatkan pada Gambar 1. Proses pengiriman pesan dilakukan oleh pengguna melalui ponsel yang sudah dilengkapi dengan aplikasi WhatsApp. Pesan tersebut kemudian diteruskan menuju API yang bertugas sebagai perantara komunikasi antara aplikasi dengan server aplikasi. Selanjutnya, pesan diteruskan ke server aplikasi untuk dilakukan pemrosesan [13]. Jika pesan tersebut valid, maka akan dilakukan proses request data ke database. Request dari database kemudian dikembalikan atau return sesuai data yang diminta. Setelah itu, data yang diperoleh dari database dirangkai dengan string berupa beberapa kata yang akan menjadi susunan kalimat. Susunan kalimat ini disebut sebagai pesan yang akan dikirim kembali melalui API lalu diteruskan ke WhatsApp menuju ponsel milik pengguna [14].
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Gambar 1. Rancangan arsitektur sistem bot

Alur sistem dari fitur chatbot dijelaskan sebagai berikut. Pertama akan diperiksa apakah ada pesan yang masuk dari pelanggan. Jika ada, pelanggan akan diberikan pesan pembuka serta memaparkan opsi yang tersedia di dalam fitur chatbot. Selanjutnya pelanggan memilih salah satu nomor dari menu layanan dan menulis pertanyaan untuk diproses dan dijawab oleh bot. Kemudian bot akan memproses apakah jawaban pertanyaan tersebut tersedia atau tidak melalui sinkronisasi antara isi pesan dengan database sistem. Ketika isi pesan tidak ada kecocokan dengan database, maka sistem akan memberikan balasan yang menjelaskan bahwa pesan tidak dikenali dan meminta pelanggan untuk kembali memilih nomor dari menu layanan. Sebaliknya jika terdapat kecocokan antara isi pesan dengan database, maka jawaban akan langsung diberikan dan muncul dengan responsif. Setelah proses tersebut, bot akan menanyakan kembali apakah pelanggan ingin mengirimkan pesan lagi. Jika iya, maka pelanggan dapat memilih kembali salah satu nomor yang tersedia. Jika pelanggan telah selesai mengirimkan pesan, maka bot akan menampilkan pesan ucapan terima kasih atas kunjungan dari pelanggan. 

HASIL DAN PEMBAHASAN
[bookmark: _heading=h.1fob9te]Untuk mengetahui pola komunikasi yang terjalin antara pelaku usaha dengan pelanggan, observasi dilakukan terhadap proses tanya jawab melalui chat pada aplikasi WhatsApp. Melalui hasil observasi, diperoleh daftar kata yang paling banyak keluar saat berkomunikasi seperti yang ditunjukkan pada Tabel 1.
Tabel 1. Daftar kata yang paling sering muncul di dalam pesan 
	Lokasi dan Jam
	Daftar Layanan
	Layanan Antar Jemput

	alamat
posisi
lokasi
letak
tempat
dimana
kapan
jam
buka
tutup
pukul
waktu

	menu
layanan
jeans
jahit
celana
baju
vermak
permak
reparasi
perbaikan
mengecilkan
kecil
besar
ganti
ubah
biaya
harga
berapa
ongkos
	diambil
ambil
kirim
rumah
antar
jemput
grab
gojek




Tabel 1 memperlihatkan bahwa pertanyaan yang sering diajukan oleh pelanggan dapat dikelompokkan ke dalam tiga kategori yaitu lokasi dan jam, daftar layanan, serta layanan antar jemput. Berdasarkan hal tersebut, maka dapat digambarkan rancangan alur sistem bot dalam bentuk diagram alir seperti yang ditunjukkan pada Gambar 2. 

[image: ]
Gambar 2. Alur sistem bot
Terdapat tiga opsi menu pelayanan yang disediakan pada fitur chatbot, sesuai dengan jumlah kategori dari pertanyaan pelanggan. Pilihan nomor 1 digunakan untuk mendapatkan informasi alamat detail dan jam operasional. Pilihan nomor 2 digunakan untuk mendapatkan informasi mengenai layanan-layanan yang tersedia beserta harganya. Sedangkan pilihan nomor 3 digunakan untuk mendapatkan informasi tentang layanan antar jemput pakaian yang akan atau telah dipermak. Pada menu tersebut, pelanggan akan diminta untuk menuliskan alamat tujuan dari lokasi antar jemput. Selain perintah tersebut, maka akan dikirimkan pesan eror berupa pemberitahuan bahwa pesan tidak dikenali dan akan diarahkan kembali untuk memilih menu yang ada. Pelanggan tidak perlu menulis pertanyaan secara spesifik dari menu yang disediakan. Pelanggan dapat bertanya dengan bahasa sehari-hari, kemudian bot akan merespon sesuai dengan keperluan.
Pada Gambar 3 diperlihatkan diagram komponen dari sistem bot. Diagram terdiri dari komponen seperti Messenger dan chatbot, serta provided interfaces seperti Message API, Text Response, Action, dan lain-lain. Lalu lintas dari pesan diarahkan ke komponen chatbot, dimana akan diambil isi yang berupa knowledge. Setelah mendapatkan maksud pesan, maka knowledge dilarikan ke response generator dengan output berupa text response. Kemudian dilanjutkan ke user response untuk mengirimkan balasan dari pesan melalui message API [15].
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Gambar 3. Diagram komponen sistem bot

Melalui fitur chatbot yang dibangun pada aplikasi WhatsApp, sejumlah tugas dapat dilakukan diantaranya pemberitahuan lokasi detail dan jam operasional, informasi mengenai daftar dan harga layanan permak, hingga layanan antar jemput sesuai lokasi yang dituliskan pelanggan. Karena chatbot dapat merespon pesan secara otomatis, maka pelanggan tidak perlu menunggu balasan pesan dari pelaku usaha. Dengan adanya chatbot ini, pelanggan hanya perlu menghubungi nomor layanan chatbot WhatsApp dan mengirimkan pesan. Kemudian setelah memilih menu dan menuliskan pertanyaan yang diajukan, maka bot akan memberikan jawaban dengan responsif. Pemodelan arsitektur dari fitur chatbot menggunakan aplikasi WhatsApp ditunjukkan pada Gambar 4.









[image: ]
Gambar 4. Pemodelan arsitektur dari fitur chatbot

Berdasarkan proses perancangan, pengembangan, dan pengujian, maka didapatkan hasil implementasi sistem berupa fitur chatbot pada aplikasi WhatsApp dengan menggunakan bahasa alami yang mudah dipahami oleh pelanggan. Uji coba dilakukan terhadap pelanggan untuk menunjukkan tahapan proses komunikasi melalui fitur chatbot. Alur komunikasi chatbot dengan pelanggan diawali ketika pelanggan memulai pengiriman pesan melalui nomor layanan chatbot WhatsApp. Maka bot akan mengirimkan respon secara otomatis berupa pesan pembuka atau welcome chat seperti yang ditunjukkan pada Gambar 5.

[image: ]
Gambar 5. Welcome chat

Ketika pelanggan ingin mengajukan pertanyaan yang berkaitan dengan menu layanan pertama, maka pelanggan dapat menuliskan pertanyaan dengan bahasa sehari-hari yang biasa digunakan dalam berkomunikasi. Beberapa contoh kalimat pertanyaan yaitu: “permisi pak, ini lokasi vermaknya dimana ya?”; “pak lantai berapa?”; atau “ini di dalam mal atau diluarnya pak”. Setelah mengirimkan pesan tersebut, maka bot akan merespon dengan jawaban berupa informasi lokasi detail dan jam operasional seperti yang ditunjukkan pada Gambar 6.
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Gambar 6. Respon bot untuk lokasi detail dan jam operasional

Berikutnya jika pelanggan ingin mengetahui menu layanan apa saja yang disediakan beserta harganya, maka pelanggan dapat mengajukan pertanyaan seperti: “berapa harga vermak celana pak?”; “kalo ganti resleting kena berapa ya pak?; dan lain sebagainya. Hasil respon jawaban dari bot yang dikirimkan kepada pelanggan berupa informasi daftar menu dan harga layanan seperti yang diperlihatkan pada Gambar 7.
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Gambar 7. Respon bot untuk daftar dan harga layanan
Pelanggan yang ingin memesan jasa permak akan tetapi tidak dapat mendatangi lokasi usaha dapat memilih opsi ketiga yaitu layanan antar jemput. Pelanggan akan diminta untuk menuliskan alamat tujuan antar jemput seperti yang diperlihatkan pada Gambar 8. Pelanggan dapat memilih untuk dilakukan penjemputan menggunakan aplikasi ojek online atau diambil langsung oleh kurir. Di setiap opsi layanan yang disediakan pada chatbot, respon jawaban selalu diikuti dengan kalimat keterangan akhir yang menjelaskan tentang informasi untuk menunggu sebentar atau langsung menghubungi pelaku usaha jika sedang tidak berada di tempat. 

[image: ]
Gambar 8. Respon bot untuk layanan antar jemput

Survei dilakukan terhadap pelaku usaha dan pelanggan untuk mendapatkan feedback terkait implementasi fitur chatbot yang telah dilakukan. Hasil yang diperoleh menunjukkan bahwa dengan hadirnya fitur chatbot dapat bermanfaat bagi kedua belah pihak. Pelanggan yang melakukan komunikasi dengan chatbot mendapatkan respon yang cepat karena tidak perlu lagi menunggu antrian balasan. Pelanggan juga puas terhadap peningkatan pelayanan yang dilakukan, karena fitur chatbot dapat memberikan balasan informasi terhadap pertanyaan yang diajukan dengan jelas dan lengkap. Selain itu, fitur chatbot dapat membantu pelaku usaha agar dapat bekerja dengan lebih maksimal dan fokus pada pekerjaan yang lebih krusial.
SIMPULAN DAN SARAN
Pengembangan fitur chatbot menggunakan aplikasi WhatsApp dilakukan untuk memberikan solusi atas permasalahan terhadap komunikasi yang kurang optimal pada usaha Vermak R’Jeans. Pesan yang masuk dari pelanggan pertama-tama akan direspon oleh chatbot dalam bentuk welcome chat. Kemudian disediakan tiga opsi layanan untuk menjawab pertanyaan yang mencakup lokasi detail dan jam operasional, daftar dan harga layanan, serta layanan antar jemput. Dengan menggunakan bahasa alami dari NLP, maka respon yang diberikan oleh chatbot dapat dengan mudah dipahami oleh pelanggan. Berdasarkan hasil penelitian, maka pelayanan pelanggan dapat berjalan dengan efektif dan efisien karena pertanyaan pelanggan melalui aplikasi pesan dapat dijawab secara real-time dan responsif. Pelanggan dapat terlayani dengan lebih baik, sementara kinerja pelaku usaha dapat lebih maksimal. 
[bookmark: _GoBack]Untuk penelitian selanjutnya, fitur chatbot dapat dikembangkan dengan memperluas kosakata di dalam database. Layanan komunikasi melalui chatbot lebih cepat dan fleksibel sehingga dapat juga diterapkan pada berbagai bidang, seperti pelayanan publik atau usaha mikro. 
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