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2.2. Tinjauan Teoritis
Tinjauan teoritis digunakan sebagai dasar acuan Penulis untuk membuat

Penelitian ini.

2.2.1 Sistem Pelayanan Pelanggan

AS. Moenir mengutarakan bahwa pelayanan merupakan langkah
menyanggupi kebutuhan melewati kegiatan orang lain secara langsung (Moenir
2005:16). Endar Sugiarto berpendapat bahwa pelayanan merupakan suatu tindakan
yang dilakukan untuk menyanggupi kebutuhan orang lain yang tolak ukurannya
hanya dapat dirasakan oleh orang yang melayani maupun yang dilayani. Pelayanan
maksimal dapat memberikan kepuasan terhadap pengalaman layanan. Tingkat
pelayanan yang maksimal melalui pemenuhan kebutuhan kebutuhan dan keinginan-
keinginan tamu. Penilaian kualitas pelayanan ditentukan oleh pelanggan sebagai
pemakai jasa tersebut. Kotler (2008:83) menyebutkan pelayanan adalah segala
usaha yang bisa ditawarkan oleh satu pihak kepada pihak lain pada dasarnya tidak
berwujud dan tidak mengakibatkan kepemilikan apapun.

Pelayanan maksimal dapat memberikan kepuasan pelanggan. Indikator
pelayanan maksimal adalah kesanggupan kebutuhan dan keinginan pelanggan. Di
samping itu terdapat faktor penting terkait pelayanan berikut:

a. Garansi

Garansi adalah janji yang diberikan oleh sebuah perusahaan untuk
mengembalikan uang pembelian atau melakukan perbaikan pada produk
yang mengalami kerusakan setelah dibeli.

b. Tanggapan

Tanggapan dan langkah penyelesaian masalah mencerminkan sikap

pegawai ketika menangani tanggapan dan masalah oleh pelanggan.
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2.2.2 Kepuasan Pelanggan

Kotler dan Keller (2009:138) mengutarakan kepuasan sebagai perasaan
senang atau kecewa seseorang yang muncul karena membandingkan kinerja yang
telah didapatkan terhadap ekspektasi mereka. Day menyimpulkan kepuasan
Pelanggan adalah evaluasi ketidaksesuaian yang dirasakan antara harapan
sebelumnya dan kinerja produk yang dirasakan setelah penggunaannya. Menurut
Supranto (2006:233) menguatarakan kepuasan yaitu tingkat perasaan setelah
membandingkan hasil yang dirasakan dengan harapannya.

Penilaian terhadap perbedaan antara harapan awal dan kinerja aktual produk
setelah digunakan. Selain itu, terdapat faktor internal dan eksternal yang
memengaruhi hal ini. Faktor internal bersifat dapat diatasi oleh perusahaan, seperti
pekerja, waktu, dan kesalahan lainnya. Di sisi lain, faktor eksternal berupa hal-hal
yang tidak dapat ditangani perusahaan, seperti cuaca, gangguan, aktivitas kejahatan,

dan masalah pribadi individu.

2.2.3 Konsep Chatbot

Chatbot adalah aplikasi berbasis kecerdasan buatan (Al) yang dibuat agar
dapat berkomunikasi pengguna. Srinivasan et al menyimpulkan chatbot adalah
suatu sistem perangkat lunak yang dirancang secara otomatis agar bisa
berkomunikasi dan berinteraksi dengan bot menggunakan suara atau teks untuk
mengakses informasi (2018, p. 3). Srinivasan et al., Pratt (2017) berpendapat
chatbot yaitu layanan yang menggunakan interaksi chatting interface dengan
perintah suara atau teks dan dijawab secara percakapan seperti berkomunikasi
dengan manusia. Chatbot memiliki kemampuan untuk memproses pesan yang
diterima, memahami konteks percakapan, dan memberikan respons yang sesuai.
Konsep chatbot didasarkan pada pemahaman komputer. terhadap bahasa manusia
dan kemampuan untuk merespons dengan cara yang mirip dengan komunikasi
manusia. Banyak perusahaan besar yang sudah menggunakan chatbot sebagai

sarana layanan Pelanggan yang sudah terintegrasi dengan sistem cerdas. Salah satu
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kelebihan chatbot yaitu history yang dapat digunakan untuk menghasilkan simpulan

dari pesan Pelanggan.

Sistem kerja chatbot menggunakan kata kunci pada sistem database dan
ketika pertanyaan Pelanggan terdapat kata kunci tersebut maka chatbot dapat
menjawab sesuai konteks berdasarkan pertanyaan Pelanggan. Chatbot dapat bekerja
menggunakan algoritma Graphmaster Pattern Matching dengan pendekatan yang
berfokus pada Penggunaan struktur data graf untuk menganalisis dan mencocokkan
pola-pola dalam teks.

2.2.4 Kecerdasan Buatan

Kecerdasan buatan diartikan sebagai suatu mesin yang bisa mengerjakan
suatu tugas yang jika tugas tersebut dikerjakan oleh manusia diperlukan suatu
kepintaran untuk menyelesaikannya (Jogiyanto H. M, 2000). H. A. Simon (1987)
menyimpulkan kecerdasan buatan yaitu lingkup penelitian, aplikasi dan instruksi
yang berhubungan dengan pemrograman komputer dengan tujuan melakukan hal
yang dalam pandangan manusia adalah cerdas. Teknologi kecerdasan buatan dapat
membuat keputusan yang tepat dengan memproses perintah dan mencocokkan
sesuai data yang tersimpan. Dengan adanya Kkecerdasan buatan dapat
mempermudah dan memberi dampak positif baik pada dunia digital maupun
kehidupan di masyarakat.

2.2.5 Algoritma Graphmaster Pattern Matching

Graphmaster adalah metode yang dipakai guna menyimpan kategori
stimulus-respon dari AIML (Artificial Intelligence Markup Model). Metode
digunakan agar penggunaan memori yang efisien, prinsip kerja dari metode ini
dengan menyimpan semua tag (<category>) ke dalam AIML dalam bentuk pohon
yang dimulai dari root * sampai path tertentu dari suatu Pattern. Ketika klien dari
bot (agen) menginput teks sebagai stimulus maka sistem akan menelusuri kategori

untuk mencocokkannya kedalam fungsi (<Pattern>) yang sesuai dengan kalimat
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dan kemudian akan menghasilkan (<template>) sebagai responnya (Mahdiyah dan
Andriyani, 2013).

Proses pencocokan yang bersifat backtrack, yaitu pencarian kecocokan teks
tertentu dengan kata kunci dilakukan pencarian secara mendalam. Yaitu
mengunjungi simpul cabang terlebih dahulu sebelum melanjutkan ke simpul

lainnya.

Cari subgraph pada
anak node yang
dihubungkan dengan

Coba semua kata yang
tersisa dari masukan
yang mengikuti “X*

Nodemapper
memiliki “_"?

Tidak

Tidak

Cari subgraph
pada anak node

Y e Ll 4 Cocok?
memiliki “"X"? dengan "X’
menggunakan
"Akhiran”
Tidak

Tidak

Ya Cari subgraph pada Cari subgraph pada anak
Nodemapper anak node yang node yang 1 Cocok?
memiliki “**2 dihubungkan dengan dengan “X" menggunakan

i “Akhiran”

Gambar 1.1 Flowchart Graphmaster Pattern Matching

2.2.6 Aplikasi Berbasis Web

Nugroho (2010:315) menyatakan bahwa aplikasi berbasis web adalah
perangkat lunak yang beroperasi diberbagai browser”. Simarmata (2010:56)
berpendapat bahwa aplikasi web adalah “sebuah sistem informasi yang menunjang
interaksi Pengguna dengan antarmuka berbasis web”. Dari pengertian diatas dapat
disimpulkan bahwa Web Browser merupakan sebuah software atau perangkat lunak
dan berfungsi untuk mengunduh serta  menampilkan berbagai informasi dari

halaman Web, video, gambar, dan konten lainnya..
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2.2.7 Bahasa Pemrograman JavaScript

Sunyoto (2007:17) mengutarakan JavaScript sebagai bahasa scripting yang
ramai digunakan di internet dan dapat berjalan di beberapa browser seperti Internet
Explorer (IE), Mozila Firefox, Netscape, dan Opera”. Bahasa ini dikembangkan
oleh Netscape dengan nama LiveScript yang ditekankan pada proses pengerjaan
data pada sisi pengguna dan menyediakan alat web yang lebih interaktif serta
berfungsi untuk menambah fungsionalitas dan kenyamanan halaman Web
(Solichin, 2016:11). Dari pendapat para ahli di atas, maka Javascript merupakan
sebuah bahasa pemrograman untuk membuat perangkat lunak berbasis Web yang
dijalankan pada komputer klien dan digunakan sebagai skrip tambahan untuk

mendukung tampilan pada Website.

$(document) .ready(f

$( '#data’) .DataTable();

$('.detail’).click(function()
r dataSiswa = $(this).attr("data-id");

Gambar 1.2 Contoh Penulisan Kode Pemrograman Javascript

2.2.8 Bahasa Pemrograman PHP

PHP merupakan bahasa pemrograman pada sisi server yang dibuat khusus
untuk pengembangan web. PHP populer digunakan untuk membuat halaman web
dinamis, mengelola basis data, dan melakukan tugas server-side scripting. Supono
dan Putratama (2016:3) menjelaskan bahwa ”PHP adalah bahasa pemrograman
yang dimanfaatkan untuk menerjemahkan baris kode program menjadi kode mesin
yang dapat dimengerti oleh komputer dan bisa ditambahkan ke dalam HTML”.
Solichin (2016:11) berpendapat bahwa “PHP adalah suatu bahasa pemrograman

berbasis web yang ditulis oleh dan untuk pengembang web”.

21



session_start();
if (lisset($ SESSION|®

header("location: logi

}

Gambar 1.3 Contoh Penulisan Kode Pemrograman PHP

2.2.9 Bahasa Pemrograman XML dan AIML

Sebuah bahasa Markup yang menggunakan tag untuk mengelompokkan dan
memberikan penjelasan yang lebih spesifik terhadap data. Pada XML, terdapat tag
awal dan tag akhir . Yang memungkinkan koneksi antara perangkat lunak,
hubungan data, dan interaksi perangkat lunak pada pihak eksternal. -AlIML
merupakan bahasa yang digunakan untuk mendeskripsikan objek data dan perilaku
program komputer yang memprosesnya. AIML sendiri merupakan turunan dari
Extensible Markup Language (XML). AIML berisi kumpulan pola dan respons
yang digunakan oleh chatbot untuk mencari jawaban dari setiap kalimat yang

diterima.
Berikut beberapa elemen penting dari AIML :

a. Category
Unit dasar pada AIML yang terdiri dari 2 bagian atau lebih, layaknya
pola dan jawaban.

b. Pattern
Rangkaian huruf yang serupa dengan satu atau lebih input teks dari

Pengguna.
c. Template

Berbentuk jawaban dari pertanyaan yang diajukan oleh Pengguna

dengan menelusuri respon Pattern yang sesuai.

22



d. ThatPattern
Sebuah bagian yang mengacu pada jawaban sebelumnya. Seringkali
digunakan dalam Category supaya jawaban masih relevan dengan

pertanyaan Pengguna.

e. Topic
Sebuah bagian yang mengacu pada pertanyaan dan jawaban serta

sama seperti thatPattern biasanya sering dipakai dalam Category.

2.2.10 Semantik

Representasi pengetahuan semantik dibuat oleh M.R.Quillian,
sebagai model memori manusia. Jaringan semantik merupakan teknik
representasi pengetahuan yang dipakai untuk informasi proporsional yang
menyatakan pernyataan dengan mempunyai nilai benar atau salah.
(Simarmata, 2006). Gambaran grafis dari pengetahuan yang menunjukkan
hierarki hubungan antara objek-objek disebut sebagai representasi jaringan
semantik. Komponen dasar dalam representasi ini berupa simpul dan
penghubung. Setiap objek diwakili dengan sebuah simpul, sementara
koneksi antara objek tersebut diwakili oleh penghubung memiliki label dan

dapat digunakan menyatakan jenis koneksi.

Reading Source of

newspaper

knowledge

likes

Gambar 1.4 Contoh Jaringan Semantik
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2.2.11 Framework Laravel 9

Aminudin (2015:1) menyatakan bahwa laravel adalah sebuah framework
PHP yang dipublikasi dibawah lisensi MIT dengan kode sumber yang sudah
disediakan oleh Github, dan dibangun dengan konsep MVC (Model-Controller-
View). Laravel dilengkapi dengan command line tool yang bernama “Artisan”. Saat
ini Laravel sudah mencapai versi 9 yang mendukung bahasa pemrograman PHP
versi 8.1 ke atas. Laravel mempromosikan konsep pengembangan yang bersih,
efisien, dan menyenangkan. Framework ini cocok untuk berbagai jenis aplikasi

Web, mulai-dari proyek kecil hingga besar.

2.2.12 XAMPP

Xampp merupakan sebuah perangkat lunak, yang mendukung banyak sistem
operasi dan terdiri dari beberapa program. Fungsinya yaitu sebagai server yang
berdiri sendiri dan terdiri dari program Apache HTTP Server, MySQL database,
dan translator bahasa yang dibangun dengan bahasa pemrograman PHP dan Perl.
Nama XAMPP merupakan singkatan dari X (empat sistem operasi), Apache,
MySQL, PHP dan Perl. Program ini termasuk dalam GNU (General Public
License) dan bebas, merupakan web server yang mudah dipakai dan dapat melayani
antarmuka halaman web dinamis. Untuk menggunakannya dapat dengan
mengunduh melalui situs resminya. Kartini (2013:27-26) mengatakan “XAMPP
merupakan alat yang menyediakan paket perangkat lunak ke dalam satu buah

program”.

2.2.13 Teori Perancangan Proses

Perancangan aplikasi memerlukan proses di mana semua informasi diproses
untuk mendukung proses perancangan. Penulis memulai perancangan dengan
berurutan, langkah-langkah dalam pembuatan aplikasi dapat teridentifikasi dengan

jelas.
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2.2.13.1 Unified Modelling Language (UML)

Unified Modelling Language (UML) merupakan bahasa pemodelan untuk

sistem yang berorientasi pada objek. Merancang UML dapat mengurangi kebutuhan

terhadap perancangan perangkat lunak. UML yang dikembangkan bisa

menghasilkan perangkat lunak yang memenuhi kebutuhan institusi Pengguna (Trise

Putra & Andriani, 2019). UML mempunyai beberapa diagram yang bisa

dimanfaatkan. Berikut merupakan diagram UML yang dapat dimanfaatkan seperti :

1.

Use Case Diagram

Diagram yang berfungsi dengan cara menjabarkan relasi interaksi

antara user (Pengguna) sebuah sistem dengan suatu sistem tersendiri.

Diagram ini dapat membantu dalam mengembangkan suatu aplikasi :

a. System Atribut

d.

Sistem yang mendeskripsikan batasan dalam hubungan aktor
yang menggunakan dan fitur yang harus disediakan. Atribut
ditampilkan dengan persegi yang membatasi semua use case pada

sistem ke pihak yang ingin berinteraksi.

Actor Atribut
Segala hal di luar sistem yang berupa atribut yang akan
memanfaatkan sistem tersebut. Dapat berupa manusia, sistem,

maupun perangkat yang mempunyai peranan keberhasilan sistem.

Use Case Atribut
Fitur kunci pada sistem untuk memenuhi kebutuhan aktor.
Use case mewakili tujuan dari sistem yang perlu dicapai dan diberi

nama sesuai dengan tujuan use case tersebut.

Association Atribut
Atribut yang menjelaskan interaksi antara setiap aktor
dengan setiap use case tertentu. Ditampilkan dengan garis antara

aktor dengan use case yang dipakai.
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o

Dependency Atribut
Atribut yang menggambarkan relasi antara dua use case yang
terhubung. Ditampilkan dengan garis putus-putus bermata panah

dengan notasi <<include>> atau <<extend>> diantara garis tersebut.

Generalization Atribut
Hubungan antara dua use case dimana salah satunya

mempunyai sifat dari komponen yang lainnya.

Chatbot

Pesan Layanan

Pilih Layanan

Pilih Paket

Pengguna
(pelanggan)

Ketik Nama

Ketik Nomor Telepon
Ketik Detail Pesanan

Lakukan
Pembayaran

Gambar 1.5 Contoh Use Case Diagram
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2. Activity Diagram

Diagram yang menampilkan segala proses alur kerja pada sistem

yang ingin dibangun, seperti awal alur, keputusan yang mungkin terjadi, dan

akhir alur kerja.

No Gambar Nama Keterangan
- Memperlihatkan bagaimana masing-
1 Activity masing kelas antarmuka saling
berinteraksi satu sama lain
g State dari sistem yang mencerminkan
2 D Agtion eksekusi dari suatu aksi
3 ‘ Initial Node Bagaimana objek dibentuk atau diawali
4 Activity Final Bagaimana objek dibentuk atau diakhiri
Node
Digunakan untuk menggambarkan
5 Decision suatu keputusan / tindakan yang
harus diambil pada kondisi tertentu
— Line Digunakan untuk menghubungkan
6 E—— Connector satu simbol dengan simbol lainnya

Gambar 1.6 Contoh Atribut Activity Diagram

Gambar

Nama

Keterangan

?

Input Data Pendaftaran

Tampilkan Pesan Error

Tampilkan Pesan Error

Tampilkan Pesan Error

Not Valid

Not Valid l

> Cek Format Email

l Valid

Cek Format Password

Valid
> Data sudah ada?

A

Yes

+

V' N

*No

Simpan Data

®

Gambar 1.7 Contoh Use Activity Diagram
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3. Sequence Diagram

Ditampilkan dengan suatu pekerjaan dilakukan, proses apa yang
dikirim dan kapan dikerjakan. Diagram ini diatur dengan antrian waktu.
Objek yang terkait dengan alur kerja diurutkan dari kiri ke kanan dengan
dasar waktu yang ditampilkan dalam proses. Di bawah ini adalah contoh

diagram sequence diagram.

. :Algoritma Graphmaster
:P I n :W b T - - AR AAAAANA AN :D tab
elangga ebsite [ Pattern Matching ] atabase

1
| Memilih menu chatbot .

Alenampilkan menu popup chatbot
Menu chatbot terbuka

|

|

Koneksi database

]
T

Memproses perintah

L<5'amdaﬁawaaae
:

Tampil jawaban r

Gambar 1.8 Contoh Sequence Diagram

4. Class Diagram

Jenis diagram struktural UML yang menampilkan dengan jelas
struktur dan deskripsi kelas, atribut, metode, dan relasi setiap objek.
Diagram ini memberikan visualisasi struktur dari setiap kelas yang ada pada

sistem. Di bawah ini adalah contoh class diagram.

Calon Anggots Pustakawan
it
nama - sinng Meodatier Jod Angaots B> neme - SN
samat  strvyg .
@ Mendapation -
. m ¥ pro 1‘
o by o ' mas n B 3 oid
WAermval Qag Ha
v ‘ v
Kepala Perpus
np it
. nama - string

* vahdaw karty

Gambar 1.9 Contoh Class Diagram
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2.2.14 Metode Penelitian Kuantitatif

Suatu pendekatan yang digunakan oleh seorang peneliti dalam
menyelesaikan suatu masalah. Dalam metode ini, peneliti mengumpulkan data
dengan tujuan untuk menganalisis dan memprosesnya, sehingga dapat menguji

kemungkinan yang telah ditetapkan sebelumnya.

2.2.15 Metode Pengembangan Sistem RAD

Suatu metode dalam pengembangan aplikasi yang berfokus pada pembuatan
prototype, “iterasi, dan hasil pengujian yang berulang (Putri & Effendi, 2018).
Dengan menggunakan metode RAD, pengembangan aplikasi dapat diselesaikan
dengan cepat.

Prototype

User Design

Refine F Test

Gambar 2.1 Alur Kerja Metode RAD

Construction Cutover

a. Requirements Planning adalah awal dalam menentukan.

b. Pada tahap Prototype pengembang membuat contoh dari sistem yang ingin

dibangun.

c. Construction merupakan proses di mana pengembangan merubah contoh

sistem menjadi sistem versi pengembangan dan akhir.

d. Tahap Cutover melibatkan optimisasi, perbaikan stabilitas aplikasi,
peningkatan antarmuka, maintenance, dan penyusunan dokumentasi

aplikasi.
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2.2.15.1 Prototype

Metode pengembangan sistem yang berbentuk model fisik operasi suatu
sistem dan berperan sebagai versi awal dari sistem (Ogedebe, 2012). Supaya
metode ini tercapai, maka perlu dituliskan aturan kerja pada saat awal, yaitu
Pengguna dan Peneliti sepakat bahwa metode ini dikembangkan dengan tujuan
menjabarkan kebutuhan pemesanan layanan. Metode ini terdiri dari dua jenis yaitu
(Sommerville, 2010):

a. Evolutionary Prototype
Metodologi yang berdasar pada pengembangan pertama,
memperlihatkan ke Pengguna untuk mendapat tanggapan, lalu

memperbaiki sampai sistem telah sesuai dengan yang diinginkan.

b. Throwaway Prototype
Metodologi yang dipakai software guna memperluas tahap analisa
yang bertujuan meminimalisir pengeluaran biaya. Biasanya dipakai

guna mengecek desain dan menghasilkan sebuah sistem.

Berfokus pada aspek desain, fungsi dan tampilan Pengguna. Melalui proses
tersebut, developer dapat mengetahui detail-detail yang perlu dikembangkan atau
ditambahkan ke dalam rancangan awal, serta menghapus detail yang tidak
diperlukan oleh pengguna. Proses ini berlangsung secara berulang-ulang sehingga
produk akhir dapat sesuai dengan kebutuhan pengguna. Berikut adalah gambaran

singkat tentang pendekatan prototype :
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Gambar 2.2 Pendekatan Metode Pengembangan Prototype

2.2.16 Metode Penelitian Kuantitatif

Pendekatan penelitian yang menitikberatkan pada pengumpulan dan analisis
data untuk menyelesaikan permasalahan. Pendekatan ini memiliki tujuan untuk
melakukan pengukuran dan analisis terhadap hubungan antara variabel-variabel,
mengidentifikasi pola, serta menggeneralisasi hasil agar dapat menguji hipotesis
yang telah ditetapkan sebelumnya.

2.2.17 Metode Pengujian Black Box dan White Box

Pengujian Kotak Hitam melibatkan pembuatan kasus uji berdasarkan
persyaratan Pengguna atau spesifikasi perangkat lunak. Tester menguji apakah
perangkat lunak memberikan hasil yang benar berdasarkan input yang diberikan.

Pengujian Kotak Putih adalah pendekatan Pengujian di mana tester memiliki
pengetahuan tentang struktur internal perangkat lunak, termasuk akses ke kode
sumber aplikasi yang diuji. Pengujian White Box melibatkan analisis kode sumber,
identifikasi jalur eksekusi, dan perancangan kasus uji yang fokus pada jalur-jalur

yang mungkin dalam kode.
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