
UNIVERSITAS 
MUHAMMADIYAH 

SIDOARJO

PERANCANGAN APLIKASI LAYANAN 
CUSTOMER SERVICE MENGGUNAKAN 

CHATBOT BERBASIS WEBSITE 
Oleh:

Muhammad rifaldi rusminudi
Uce Indahyanti

Progam Studi Informatika
Universitas Muhammadiyah Sidoarjo

Juni, 2025



2

Pendahuluan
• Perkembangan teknologi informasi dan komunikasi telah membawa perubahan signifikan dalam

berbagai aspek kehidupan, termasuk dalam dunia bisnis. Salah satu perubahan besar terjadi pada
sektor penjualan , dimana transaksi jual beli dapat dilakukan secara online tanpa pembatasan
ruang dan waktu. Pada ekosistem e-commerce, layanan pelanggan (customer service) menjadi
salah satu komponen kunci yang menentukan kepuasan dan loyalitas pelanggan.

• Salah satu inovasi yang semakin populer pada terakhir yaitu penggunaan chatbot sebagai media
interaksi antara perusahaan dan pelanggan. Chatbot merupakan aplikasi computer yang
berfungsi untuk menirukan interaksi atau percakapan layaknya manusia. Sederhananya, chatbot
adalah robot obrolan yang bisa kamu ajak ngobrol layaknya kamu sedang berbicara dengan
teman atau customer service dan untuk meningkatkan efisiensi dan kualitas layanan pelanggan
serta mengurangi beban kerja manusia.
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(Rumusan Masalah)

Bagaimana cara mengembangkan fungsi layanan

pelanggan terkait informasi produk pada platform layanan

pelanggan tersebut.
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Metode
Penelitian kali ini menggunakan metodeWaterfall.

Metodologi Waterfall adalah suatu model

pengembangan perangkat lunak yang mengikuti

pendekatan sangat terstruktur dan linier. Metode

ini bersifat mengacu pada sifatnya yang

berurutan di mana disetiap tahapan harus

diselesaikan dengan sepenuhnya sebelum tahap

berikutnya dimulai. Dengan berbagai tahap

seperti perancanaan, Menganalisis kebutuhan,

Mendesain sistem, Mengimplementasikan ,

Melakukan pengujian, Melakukan pemeliharaan.
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Hasil

Hasil penelitian ini menunjukkan bagaimana

Tampilan halaman chatbot biasanya dirancang

untuk memberikan antarmuka interaktif bagi

pengguna agar dapat berkomunikasi dengan

chatbot. Tujuan utamanya adalah untuk

memungkinkan pengguna untuk mengajukan

pertanyaan, memberikan perintah, atau mencari

informasi melalui percakapan
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Pembahasan

Tampilan halaman chatbot ini dirancang untuk membantu pengguna dalam memperoleh

informasi dan bantuan secara cepat melalui media chatbot berbasis website. Sistem ini

dirancang agar dapat memberikan respon otomatis terhadap pertanyaan umum yang

sering diajukan oleh pelanggan, seperti informasi produk, dan sebagainya.

Antarmuka pengguna dirancang sesederhana mungkin agar pengguna dapat dengan

mudah berinteraksi. Terdapat kolom percakapan dan tombol untuk mengirim pesan.

Pada saat Pengguna mengakses website dan membuka fitur chatbot. Dan Pengguna

mengetikkan pertanyaan yang akan ditanyakan.
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Pembahasan

Tampilan chat pengguna chatbot 
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Pembahasan
Tampilan halaman pertanyaan dan

jawaban dalam perancangan aplikasi

layanan customer service menggunakan

chatbot berbasis website memiliki

beberapa elemen kunci yang bertujuan

untuk memfasilitasi interaksi yang efektif

antara pengguna (calon pelanggan atau

pelanggan) dengan chatbot. Halaman ini

menjadi jantung dari interaksi layanan

pelanggan otomatis melalui chatbot.
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Temuan Penting Penelitian

.
• Penelitian ini menunjukan bahwa Aplikasi Layanan Customer Service Menggunakan

Chatbot Berbasis Website ini dapat Peningkatan Efisiensi Layanan Pelanggan dapat

menunjukkan chatbot mampu menjawab pertanyaan-pertanyaan umum untuk menjawab

pertanyaan terkait informasi produk, cara pemesanan, dan kebijakan pengembalian

barang.

• Meskipun chatbot cukup baik dalam menangani pertanyaan sederhana, sistem masih

belum optimal dalam memahami konteks percakapan yang lebih kompleks, seperti

keluhan pelanggan dengan berbagai keluhan dalam satu kalimat.
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Manfaat Penelitian

Berdasarkan hasil perancangan, implementasi, dan pengujian aplikasi layanan customer

service menggunakan chatbot berbasis website, maka dapat disimpulkan

diimplementasikan untuk memberikan layanan customer service secara otomatis dan

responsif. Chatbot ini mampu menjawab berbagai pertanyaan umum pelanggan

dengan cepat, dan efektif,

Chatbot mampu meningkatkan efisiensi layanan pelanggan, khususnya dalam

menjawab pertanyaan yang bersifat repetitif seperti informasi produk, dan prosedur

pemesanan. Hal ini berdampak positif terhadap kecepatan layanan dan kenyamanan

pengguna.
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