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INTISARI

Pada bisnis hosting dan domain, umumnya terdapat sebuah live chat yang
digunakan sebagai media komunikasi antara pelanggan dan penyedia layanan melalui
customer agent. Live chat kerap menghadapi kendala dalam memberikan respon,
terutama pada kecepatan. Ditambah pada kondisi ketika volume chat yang tinggi dan
jumlah customer agent yang terbatas, maka akan menyebabkan terjadinya antrian.
Terbatasnya layanan [live chat dengan jam operasional juga dapat menyebabkan
pelanggan akan dibuat menunngu balasan dari customer agent hingga jam operasional
dibuka kembali.

Sebagai solusi dari permasalahan tersebut, dilakukan implementasi
pengembangan aplikasi chatbot berbasis website yang menggunakan teknologi Natural
Language Processing (NLP) dengan platform Dialogflow. Untuk menjalankan
komunikasi secara realtime antara pelanggan dengan bot mengandalkan teknologi
websocket dari socket.io, history chat pelanggan disimpan kedalam sebuah database
menggunakan PostgreSQL.

Hasil dari implementasi chatbot, menunjukan bahwa chatbot dapat memberikan
respon lebih cepat dengan rata — rata respon yang diberikan adalah 3,93 detik dengan
ketersediaanya selama 24/7 tanpa ada batasan jam operasional. Dengan waktu respon
yang lebih singkat dapat meningkatkan kepuasan pelanggan dan memastikan pelanggan
mendapatkan jawaban tepat waktu tanpa bergantung pada ketersediaan jam operasional
layanan.

Kata kunci: Chatbot, Dialogflow, Natural Language Processing, PostgreSQL, Socket.io
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ABSTRACT

In the hosting and domain business, live chat is commonly used as a
communication between customers and service providers through customer agents. Live
chat often faces challenges in providing responses, especially in terms of quick response.
When chat volume is high and there are limited of customer agents, queues can occur.
Limited live chat service hours can also make customers wait for a reply until operational
hours reopen.

As a solution to these issues, a website-based chatbot application was developed
using Natural Language Processing (NLP) technology with the Dialogflow platform. For
real-time communication between customers and the bot, the system relies on websocket
technology from Socket.io, and customer chat history is stored in a database using
PostgreSQL.

The chatbot implementation results show that the chatbot can respond faster, with
an average response time of 3.93 seconds and availability 24/7 without any operational
hour limitations. Shorter response times can enhance customer satisfaction and ensure
customers receive timely answers without depending on service hours.

Keywords: Chatbot, Dialogflow, Natural Language Processing, PostgreSQL, Socket.io
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