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ABSTRAK 

PT. Atoma medical sebagai perusahaan inovasi kesehatan, melalui halaman website 

prosehat.com memiliki layanan customer service yang ditujukan untuk memberikan 

pelayanan kepada pelanggan. Perbandingan antara operator dengan pengguna web yang 

tidak seimbang dapat mempengaruhi kualitas pelayanan sehingga perlu ditingkatkan dan 

dicari strategi untuk menyelesaikan masalah tersebut. Penelitian ini bertujuan untuk 

meningkatkan jumlah pelanggan melalui interaksi yang komunikatif antara sistem dengan 

pelanggan. Untuk mencapai penelitian ini penulis menggunakan metode penelitian CRM-

Iris Methodolgy dan mengimplementasikan teknologi chatbot kedalam situs web 

prosehat.com untuk menggantikan tugas manusia sebagai customer service. Beberapa tools 

digunakan untuk membangun mesin otomatis chatbot. Dialogfow sebagai aplikasi untuk 

melakukan training chatbot yang tehubung dengan database prosehat melaui server digital 

ocean. Penelitian ini menghasilkan beberapa proses bisnis dan halaman dialog chatbot 

layanan customer service yang dapat memberikan jawaban otomatis dari pertanyaan 

pelanggan sesuai dengan representasi pengetahuan yang dimiliki. Basis pengetahuan 

berdasarkan intents dan entitas yang telah ditraining di dialogflow. Pengetahuan dapat terus 

ditambah untuk membuat chatbot semakin pintar dalam mengolah pertanyaan. 
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ABSTRACT 

PT. Atoma medical as healthcare innovations company, through website pages 

prosehat.com service customer service aimed at providing services to customers. 

Comparison between the operators of web users who are not balanced can affect the quality 

of services that need to be improved and look for strategies to solve the problem. This study 

aims to increase the number of customers through a communicative interaction between 

systems with customers. To achieve this study the author uses research methods CRM-Iris 

methodolgy and implement chatbot technology into the website prosehat.com to replace 

human tasks as customer service. Some of the tools used to build automated machinery 

chatbot. Dialogfow as an application to conduct training chatbot are connected with 

prosehat database via digital ocean server. This research resulted in several business 

processes and dialog page chatbot customer service that can provide automatic reply from 

customer inquiry in accordance with the representation of knowledge. Knowledge base 

intents and entities who have been trained in dialogflow. Knowledge can continue to be 

added to make the process more intelligent chatbot questions. Knowledge base intents and 

entities who have been trained in dialogflow. Knowledge can continue to be added to make 

chatbot smarter in processing questions. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1  LATAR BELAKANG 

  Seiring dengan perkembangan zaman, hampir setiap aspek dalam kehidupan 

manusia membutuhkan campur tangan teknologi. Salah satunya adalah untuk 

mengotomasi sistem dan mengolah data dalam dunia bisnis. Pemanfaatan teknologi 

informasi menjadi daya saing dalam kepentingan pelanggan dengan  

mengutamakan tingkat kepuasan pelanggan yang menjadi faktor utama yang harus 

diperhatikan oleh perusahaan.  

  Saat ini sudah banyak perusahaan yang memanfaatkan teknologi infomasi 

di segala bidang, baik dalam sektor pemerintahan, ritel, maupun kesehatan. 

Kehadiran teknologi di bidang kesehatan memudahkan orang dalam mendapatkan 

dan mengakses layanan kesehatan. 

  ProSehat adalah swalayan kesehatan online pertama di Indonesia yang 

membantu masyarakat Indonesia menemukan dan membeli obat asli berupa obat 

resep dan obat bebas. Saat ini ProSehat memiliki situs web e-commerce yang dapat 

diakses melalui prosehat.com. Melalui situs e-commerce tersebut dapat 

mempermudah pelanggan mendapatkan informasi, edukasi, dan produk kesehatan 

dengan mudah. Berbagai  kebutuhan kesehatan mulai dari obat, suplemen, alat 

kesehatan sampai kebutuhan bayi dapat di pesan secara online. Selain itu 

prosehat.com memiliki fitur e-prescription, yaitu jasa tebus resep online dimana 

resep dapat ditebus dengan upload foto resep obat ke website www.prosehat.com 

atau melalui aplikasi Android Prosehat.   

http://www.prosehat.com/
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  Demi meningkatkan pelayanan kepada pelanggan, ProSehat memiliki 

layanan customer service yang dapat mempermudah customer mendapatkan 

informasi mengenai produk kesehatan yang dibutuhkan. Namun layanan ini hanya 

dapat digunakan pada saat waktu jam kerja melalui operator service sehingga 

memiliki kendala waktu memperoleh informasi dengan cepat. Hal ini dirasa masih 

kurang cukup untuk memenuhi kualitas pelayanan terhadap pelanggan, mengingat 

tingginya intensitas dari pelanggan menggunakan layanan customer service untuk 

mendapatkan informasi seputar produk yang akan dibeli. 

  Penyampaian informasi melalui layanan customer service dengan aplikasi 

chatting umumnya dilakukan oleh dua individu yaitu pengunjung web dan operator, 

akan tetapi hanya melalui kerja operator service penyampaian informasi dirasa 

kurang efektif bagi pengunjung yang ingin mendapatkan informasi yang cepat tanpa 

keterbatasan waktu. Selain itu juga, jumlah operator yang terbatas dengan jumlah 

pengunjung web yang lebih banyak menjadi suatu kendala bagi pengunjung web 

dan operator. Untuk itu diperlukan suatu alat media layanan informasi yang dapat 

merespon setiap pertanyaan pengunjung tanpa ada keterbatasan waktu dan jumlah 

operator. 

  Solusi yang diusulkan untuk masalah tersebut salah satunya dengan cara 

membangun sebuah aplikasi chatbot dengan pendekatan Natural Language 

Processing. Teknologi chatbot merupakan salah satu bentuk aplikasi Natural 

Language Processing. NLP itu sendiri merupakan salah satu bidang ilmu 

Kecerdasan Buatan (Artificial Intelligence) yang mempelajari komunikasi antara 

manusia dengan komputer melalui bahasa alami (Kusumadewi, 2003) 
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  Teknologi Chatter robot atau biasa disebut chatbot merupakan salah satu 

kecanggihan yang nantinya akan menggantikan pekerjaan manusia (Reza, 2017). 

Dengan sistem kerja yang dilakukan oleh chatbot, user dapat dengan mudah 

mencari informasi yang diinginkan. Chatbot itu sendiri merupakan sebuah program 

komputer yang mampu berinteraksi dengan penggunanya menggunakan bahasa 

alami (Macrae, 2013). Chatbot sekarang ini sudah mulai diterapkan di dalam sebuah 

website, yang umumnya menjawab sebuah pertanyaan yang ditanyakan oleh user. 

Chatbot digunakan untuk lebih memanusiakan web yang terdapat dalam internet. 

Misalnya untuk sebuah situs e-commerce dibandingkan dengan melihat sejumlah 

daftar barang yang tersedia, tentu akan lebih menyenangkan jika pengguna 

berinteraksi dengan chatter bot yang berperan sebagai customer sevices yang akan 

menawarkan barang dan siap melayani konsumen layaknya pelayan di toko bahkan 

dengan pelayanan 24 jam per hari. 

  Kualitas layanan menjadi sesuatu yang sangat penting dalam menghadapi 

pelanggan yang membutuhkan level of excellence yang tinggi. Pelayanan yang 

bermutu tinggi yang mampu memberikan keselarasan terhadap kebutuhan 

pelanggan. Keberaaan pelanggan bagi perusahaan bukan hanya sebagai sumber 

pendapatan tetapi juga sebuah aset yang perlu dikelola melalui Customer 

Relationship Management  (CRM). 

  Aplikasi CRM (Customer Relationship Management) memiliki peran 

penting dalam menjaga hubungan antara perusahaan dengan para pelanggannya. 

CRM merupakan salah satu strategi yang menganjurkan perusahaan membuka 

saluran-saluran komunikasi semudah mungkin dengan tingkat respon yang tinggi, 

agar pelanggan merasakan kedekatan dengan pihak perusahaan (Oetomo dkk, 
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2003). Aplikasi operasional CRM ini berperan dalam interaksi dengan pelanggan. 

Diharapkan dengan adanya implementasi CRM yang baik akan membawa 

perusahaan untuk memperoleh pelanggan baru (acquire).  

  Dari uraian di atas, maka penulis tertarik untuk meningkatkan pelayanan 

terhadap kepuasan pelanggan pada prosehat.com menjadi laporan Tugas Akhir 

dengan judul “IMPLEMENTASI CHATBOT SEBAGAI STRATEGI  UNTUK 

MEMPEROLEH PELANGGAN (ACQUIRE) PADA PROSEHAT (PT 

ATOMA MEDICAL) ”.  

 

1.2 TUJUAN 

1.Terwujudnya sebuah Aplikasi CRM (Customer Relationship Management) 

dengan memanfaatkan teknologi chatbot pada prosehat.com untuk 

mempermudah, mempercepat dan mengoptimalkan kualitas pelayanan 

pelanggan pada layanan customer service. 

2.Menganalisa bagaimana implementasi chatbot dalam meningkatkan acquire 

 

1.3 MANFAAT 

Adapun manfaat dari penelitian ini adalah : 

1.  Memberikan kemudahan kepada pelanggan untuk melakukan pemesanan dan 

mendapatkan informasi secara cepat tanpa batas waktu 

2. Memanfaatkan chatbot sebagai customer service sehingga perusahaan dapat 

mengalokasikan karyawannya untuk melakukan skala prioritas lain 

3. Menjadi sarana promosi untuk mendapatkan pelanggan baru dengan 

menawarkan pelayanan yang lebih baik. 
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1.4  BATASAN MASALAH 

  Batasan masalah dalam implementasi chatbot dengan aplikasi customer 

relationship management adalah : 

1. Penerapan CRM berfokus pada implementasi chatbot pada sistem layanan 

customer service 

2. Pelanggan dapat melakukan pemesanan produk pada layanan chat 

3. Pertanyaan melalui chatbot dibatasi 3 suku kata 

4. Topik pembicaraan hanya dibatasi mengenai informasi produk yang ada pada  

prosehat.com 

5. Percakapan dengan chatbot hanya dapat dilakukan dalam bahasa indonesia dan 

mengunakan EYD. 
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