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ABSTRAK 

Nama    :  MUHAMMAD MUHYI RASYIDIN 

NIM    :  41521110023 

Program Studi   :  Teknik Informatika 

Judul Laporan Skripsi  : Implementasi Manajemen Komplain Pelanggan 

Berbasis Web dengan Integrasi Chatbot Cerdas 

Menggunakan Naive Bayes Pada Perusahaan Negara 

Dosen Pembimbing  : Wawan Gunawan, S.Kom., M.T 

 

Penelitian ini mengusulkan implementasi sistem manajemen komplain pelanggan 

berbasis web dengan integrasi chatbot cerdas untuk efisiensi penanganan keluhan. 

Chatbot dikembangkan menggunakan algoritma Naive Bayes untuk klasifikasi 

intent dari 5 intent terbatas dan pola kalimat dataset JSON. Tujuan penelitian 

meliputi perancangan arsitektur sistem, implementasi chatbot berbasis klasifikasi 

kata kunci, dan evaluasi efektivitas respons terhadap keluhan umum pelanggan. 

Sistem ini diharapkan mampu mengotomatisasi keluhan awal, mempercepat 

respons, dan meningkatkan akurasi klasifikasi. Metodologi penelitian kuantitatif 

mencakup pencarian, pembersihan dataset, pelatihan model, dan evaluasi kinerja. 

Evaluasi akan dilakukan secara multidimensional (teknis, operasional, bisnis) untuk 

menilai dampak chatbot pada kinerja sistem, alur kerja, dan kepuasan pelanggan. 

Kontribusi proyek ini mencakup pemanfaatan natural.BayesClassifier, 

komunikasi real-time dengan WebSocket/Socket.IO, otomatisasi layanan, dan 

integrasi backend-frontend yang komprehensif. 

 

Kata kunci: Naive Bayes, NLP, AI, Chatbot 
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ABSTRACT 

 

Nama    :  MUHAMMAD MUHYI RASYIDIN 

NIM    :  41521110023 

Program Studi   :  Teknik Informatika 

Judul Laporan Skripsi  : Implementasi Manajemen Komplain Pelanggan 

Berbasis Web dengan Integrasi Chatbot Cerdas 

Menggunakan Naive Bayes Pada Perusahaan Negara 

Dosen Pembimbing  : Wawan Gunawan, S.Kom., M.T 

 

 

This research proposes the implementation of a web-based customer complaint 

management system with intelligent chatbot integration for efficient complaint 

handling. The chatbot is developed using the Naive Bayes algorithm for intent 

classification from 5 limited intents and sentence patterns of JSON dataset. The 

objectives of the research include designing the system architecture, implementing 

a keyword classification-based chatbot, and evaluating the effectiveness of 

responses to common customer complaints. The system is expected to automate 

initial complaints, speed up responses, and improve classification accuracy. The 

quantitative research methodology includes retrieval, dataset cleaning, model 

training, and performance evaluation. The evaluation will be conducted 

multidimensionally (technical, operational, business) to assess the impact of the 

chatbot on system performance, workflow, and customer satisfaction. The 

contributions of this project include the utilization of natural.BayesClassifier, real-

time communication with WebSocket/Socket.IO, service automation, and 

comprehensive backend-frontend integration. 

 

Kata kunci: Naive Bayes, NLP, AI, Chatbot 
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