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ABSTRACT 
 
Chatterbot, commonly known as chatbot, has emerged as an undeniable 
contemporary trend. With the utilization of artificial intelligence, technology now 
aids humans in problem-solving, particularly in the realm of hajj and umrah. This 
research aims to enhance the services of hajj and umrah travel through the 
development of a chatbot based on Frequently Asked Questions (FAQ) on a website. 
The method employed is pattern-based, further enhanced by the integration of 
cosine similarity algorithm to improve the accuracy and recall of the chatbot. A 
dataset comprising 100 FAQ entries and 75 user questions is utilized in this study. 
The research results demonstrate that the implementation of the pattern-based 
method has yielded commendable performance, with an accuracy of 73% and a 
recall of 71%. However, a significant improvement is observed through the 
amalgamation of the pattern + cosine method, indicating an accuracy of 85% and 
a recall of 83%. This improvement signifies that the integration of cosine similarity 
into regex patterns positively influences the chatbot's ability to recognize and 
respond to queries related to hajj and umrah. 
Keywords: Chatbot, Frequently Asked Questions (FAQ), hajj and umrah, pattern-
based, cosine similarity. 
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ABSTRAK 

 
Chatterbot, atau lebih dikenal dengan chatbot, menjadi tren terkini yang tak 

dapat diabaikan. Dengan pemanfaatan kecerdasan buatan, teknologi sekarang dapat 
membantu manusia dalam memecahkan masalah, terutama dalam sektor haji dan 
umroh . Penelitian ini bertujuan untuk meningkatkan layanan travel haji dan umroh 
melalui pengembangan chatbot berbasis FAQ pada sebuah website. Metode yang 
digunakan adalah metode pattern-based, yang kemudian ditingkatkan dengan 
integrasi algoritma cosine similarity untuk meningkatkan akurasi dan recall 
chatbot. Sebanyak 100 data FAQ dan 75 pertanyaan pengguna digunakan sebagai 
dataset dalam penelitian ini. Hasil penelitian menunjukkan bahwa implementasi 
metode pattern-based telah memberikan kinerja yang baik, dengan akurasi sebesar 
73% dan Recall sebesar 71%. Namun, penelitian ini menghadirkan peningkatan 
yang signifikan melalui penggabungan metode pattern + cosine, yang 
menunjukkan akurasi sebesar 85% dan Recall sebesar 83%. Peningkatan tersebut 
menandakan bahwa integrasi cosine similarity pada pola regex secara positif 
mempengaruhi kemampuan chatbot dalam mengenali dan merespons pertanyaan 
seputar haji dan umroh. 
Kata kunci : Chatbot, Frequently Analysis Sysem, haji dan umroh, pattern-based, 
cosine similarity 
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BAB I  

PENDAHULUAN 

 

1.1 Pendahuluan 

Bab pendahuluan ini bertujuan untuk memberikan pemahaman awal terhadap 

konteks penelitian dengan menjelaskan tentang latar belakang masalah, rumusan 

masalah, tujuan penelitian, manfaat penelitian, serta batasan masalah yang 

menggambarkan ruang lingkup penelitian. Selain itu, bab ini juga mencakup 

sistematika penulisan yang memberikan gambaran tentang struktur keseluruhan 

dari penelitian ini. 

 

1.2 Latar Belakang Masalah  

Industri perjalanan Haji dan Umroh merupakan salah satu sektor yang terus 

berkembang bagi negara muslim di dunia. Jutaan umat Islam dari berbagai negara 

membutuhkan layanan perjalanan yang andal dan efisien untuk melaksanakan 

ibadah haji dan umroh (Yuliar et al, 2021). Layanan pelanggan yang responsif dan 

berkualitas tinggi adalah kunci keberhasilan perusahaan travel dalam menjaga 

kepercayaan pelanggan. Responsiveness penjual adalah kemampuan penjual dalam 

merespon dengan cepat setiap kebutuhan konsumen (Adamopoulou et al., 2021).  

Dalam industri perjalanan Haji dan Umroh, terdapat tantangan khusus dalam 

layanan pelanggan. Permintaan yang tinggi, jadwal perjalanan yang ketat, serta 

pertanyaan yang beragam dari calon jamaah seringkali membuat pekerjaan layanan 

pelanggan menjadi sangat menantang. Terkadang, pelanggan memiliki pertanyaan 
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dasar yang sering diajukan (FAQ) yang dapat dijawab dengan cepat. 

Chatbot, sebagai teknologi berbasis kecerdasan buatan (AI), memiliki potensi 

untuk memberikan solusi dalam meningkatkan responsivitas layanan pelanggan 

(Amalia, 2019).  

Dalam mengembangkan Chatbot, penting untuk memastikan bahwa Chatbot 

dapat memberikan jawaban yang akurat dan relevan terhadap pertanyaan 

pelanggan. Dalam konteks agen perjalanan haji dan umroh, banyak pertanyaan 

yang sering diajukan oleh pelanggan dapat dijawab dengan menggunakan 

kumpulan pertanyaan umum (FAQ) yang telah ada. Untuk memaksimalkan 

ketepatan dalam menjawab pertanyaan dalam sistem, terdapat pendekatan 

menggunakan algoritma Pattern-based dalam prosesnya.  

Algoritma Pattern-based adalah salah satu pendekatan yang dapat digunakan 

untuk mengembangkan Chatbot yang dapat mengenali pola dalam pertanyaan 

pelanggan dan memberikan jawaban yang sesuai berdasarkan pada kumpulan 

pertanyaan umum yang telah dipersiapkan (Tharammal et al., 2022). Cosine 

Similarity digunakan untuk mengukur kemiripan antara teks atau pertanyaan yang 

diajukan oleh pelanggan dengan pertanyaan yang telah ada dalam basis data 

Chatbot (Herlingga et al., 2020).  

Chatbot dapat menggunakan algoritma Pattern-based untuk mengenali 

pertanyaan umum atau pola tertentu yang telah dipersiapkan dan memberikan 

jawaban langsung. Namun, ketika Chatbot dihadapkan pada pertanyaan yang tidak 

terdapat dalam basis data pola, Cosine Similarity dapat digunakan untuk mencari 

pertanyaan yang paling mirip dalam basis data dan memberikan jawaban yang 
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relevan berdasarkan pada kemiripan teks. Penggunaan algoritma ini dapat dapat 

membantu meningkatkan akurasi Chatbot dalam situasi di mana pola yang telah 

ada tidak cukup, sementara pendekatan Pattern-based akan berperan penting dalam 

mengelola pertanyaan umum yang telah dikenal. Kombinasi keduanya dapat 

memberikan pengalaman pelanggan yang lebih baik dan efisien. Berdasarkan hasil 

penelitian dan pengujian dari penelitian sebelumnya menggunakan metode diatas 

bahwa Chatbot yang dikembangkan mampu memberikan respon terhadap 

pertanyaan pengguna dengan tingkat respon sebesar 84%. (Elcholiqi et al., 2020). 

Dengan menggunakan Chatbot berbasis FAQ, diharapkan dapat diciptakan 

solusi yang lebih modern dan relevan dengan perkembangan teknologi terbaru. 

Solusi ini bertujuan untuk menyediakan pelayanan yang lebih baik dan responsif 

kepada pelanggan. Hasil penelitian ini juga dapat memberikan kontribusi dalam 

pengembangan lebih lanjut Chatbot berbasis FAQ dan algoritma Pattern-based 

dalam konteks perjalanan Haji dan Umroh.  

1.3 Rumusan Masalah 

Rumusan masalah pada penelitian ini adalah: 

1. Bagaimana implementasi algoritma Pattern-based dalam 

mengembangkan Chatbot berbasis FAQ pada website haji dan umroh? 

2. Bagaimana kinerja metode Pattern-based dalam menghasilkan jawaban 

yang sesuai berdasarkan akurasi? 

1.4 Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah yang telah diajukan, tujuan penelitian ini 

adalah:  
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1. Menghasilkan aplikasi Chatbot di website Najatour dengan memanfaatkan 

algoritma Pattern-based. 

2. Mengetahui kinerja metode Pattern-based dalam menghasilkan jawaban 

yang sesuai berdasarkan akurasi.  

 

1.5 Manfaat Penelitian 

Adapun manfaat dari penelitian ini adalah : 

1. Meningkatkan efisiensi operasional dengan membebaskan agen layanan 

pelanggan dari tugas rutin yang dapat diatasi oleh Chatbot. 

2. Memperbaiki pengalaman pelanggan dengan menyediakan akses yang 

mudah dan cepat kepada informasi yang mereka butuhkan. 

3. Memberikan kontribusi dalam pengembangan teknologi Chatbot dalam 

konteks perjalanan Haji dan Umroh, membuka peluang penelitian lebih 

lanjut untuk solusi yang lebih canggih. 

4. Sebagai reverensi bagi penelitian selanjutnya. 

 

1.6 Batasan Masalah  

1. Bahasa yang digunakan pada Chatbot yaitu bahasa Indonesia. 

2. Chatbot difokuskan menjawab pertanyaan umum (FAQ) tentang haji dan 

umroh tanpa memeriksa pertanyaan yang sangat teknis atau khusus. 

3. Pengetahuan yang dimiliki chatbot sesuai dengan data yang berada di 

database program perangkat lunak. 

4. Chatbot akan diimplementasikan di website Najatour.  
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1.7 Sistematika Penulisan 

Sistematika penulisan skripsi ini adalah sebagai berikut: 

BAB I. PENDAHULUAN  

Bab I pendahuluan akan diuraikan mengenai latar belakang, perumusan 

masalah, tujuan dan manfaat penelitian, batasan masalah/ruang lingkup, 

metodologi penelitian, dan sistematika penulisan. 

BAB II. KAJIAN LITERATUR 

Bab II Kajian Literatur disini akan dibahas dasar-dasar teori yang digunakan 

dalam penelitian, seperti Natural Language Processing (NLP), bahasa Python, Web 

Service, Flask, Pattern-based, Cosine Similarity, Waterfall dan lain lain. Mencakup 

pula penelitian lain yang relevan serta kesimpulan.  

BAB III. METODOLOGI PENELITIAN  

Bab III Metodologi Penelitian akan dibahas mengenai tahapan yang akan 

dilaksanakan pada penelitian ini. Masing-masing rencana tahapan penelitian 

dideskripsikan dengan rinci dengan mengacu pada suatu kerangka kerja. Di akhir 

bab ini berisi perancangan manajemen proyek pada pelaksanaan penelitian. 

BAB IV. PENGEMBANGAN PERANGKAT LUNAK 

Bab IV menjelaskan tahapan Waterfall dari Requirement Analysis, Design  

sampai Implementation, Tiap tahap akan diuraikan secara rinci dalam sub bab yang 

tersedia dan akan diakhiri dengan pengujian menggunakan Blackbox dan 

menghitung akurasi Chatbot. 
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BAB V. HASIL DAN ANALISIS  

Bab V Metodologi Penelitian akan dibahas mengenai hasil penelitian dari 

perangkat lunak yang telah dibuat, termasuk didalamnya adalah data hasil 

penelitian, analisis hasil penelitian dan diakhiri dengan kesimpulan. 

BAB VI. KESIMPULAN DAN SARAN  

Bab VI merupakan bab terakhir dari penelitian, berupa kesimpulan maupun 

saran yang dapat dikembangkan selanjutnya melalui penelitian ini. 

 

1.8 Kesimpulan 

Dengan penerapan teknologi Chatbot, perusahaan dapat memenuhi kebutuhan 

pelanggan yang memerlukan respon cepat di luar jam kerja normal, mengurangi 

beban kerja agen layanan pelanggan manusia, dan memperbaiki pengalaman 

pelanggan dengan akses yang mudah dan cepat kepada informasi yang mereka 

butuhkan. 
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