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ABSTRAK 

 

Khalilul Afwan. 2025. “Rancang Bangun Fitur Chatbot Multimodal Terintegrasi 

Teks dan Suara Untuk Meningkatkan Pelayanan Nasabah di Bank Nagari” 

Tugas Akhir. Padang: Program Studi Informatika, Departemen Elektronika, 

Fakultas Teknik, Universitas Negeri Padang 

Layanan customer service berperan penting dalam perbankan sebagai penghubung 

antara nasabah dan institusi keuangan. Di Bank Nagari, layanan ini masih 

didominasi metode konvensional seperti kunjungan langsung atau sambungan 

telepon yang memiliki keterbatasan waktu operasional dan rentan antrean panjang. 

Untuk mengatasi permasalahan tersebut, penelitian ini mengembangkan chatbot 

multimodal berbasis teks dan suara yang dapat diakses kapan saja untuk 

memberikan informasi layanan bank secara cepat dan interaktif. Pengembangan 

sistem menggunakan metode Prototyping dengan tiga tahap utama: Listen to 

Customer, Build/Revise Mock-up, dan Customer Test Drives Mock-up. Sistem 

dirancang dengan integrasi React.js (frontend), Go + Gin (backend), AWS 

Transcribe (speech-to-text), Google Text-to-Speech, serta modul NLP berbasis 

SBERT dan Random Forest. Hasil pengujian menunjukkan model memiliki akurasi 

keseluruhan 96,26%, dengan nilai precision, recall, dan f1-score rata-rata 0,96. 

Sistem mampu mengenali intent pengguna dan memberikan respons otomatis baik 

dari input teks maupun suara, serta memenuhi kriteria kemudahan penggunaan, 

kecepatan respons, dan akurasi pemahaman konteks. Implementasi chatbot ini 

berpotensi meningkatkan kualitas layanan nasabah Bank Nagari secara signifikan. 

Kata Kunci: Chatbot Multimodal, Layanan Perbankan, Natural Language 

Processing, Voice Recognition, Sentence-BERT, Random Forest
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang 

Layanan customer service merupakan salah satu komponen penting 

dalam dunia perbankan karena berfungsi sebagai jembatan komunikasi 

antara nasabah dan institusi keuangan. Umumnya, layanan ini mencakup 

penyampaian informasi produk, bantuan teknis, penanganan keluhan, 

hingga transaksi tertentu yang membutuhkan verifikasi (Yulindasari et al., 

2022). Kecepatan dan ketepatan dalam merespons kebutuhan nasabah 

menjadi faktor krusial dalam membangun kepercayaan dan loyalitas. 

Saat ini, Layanan customer service yang tersedia di Bank Nagari 

masih didominasi oleh metode konvensional seperti kunjungan langsung 

ke kantor cabang dan komunikasi melalui sambungan telepon. 

Berdasarkan observasi langsung yang dilakukan penulis, masih banyak 

nasabah yang harus mengantri dalam waktu yang cukup lama hanya untuk 

memperoleh informasi dasar seperti persyaratan pembukaan rekening, 

informasi terkait layanan yang ada di Bank Nagari, atau cara penggunaan 

layanan mobile banking. Selain itu, layanan melalui telepon pun tidak 

jarang menghadapi antrean panjang dan keterbatasan jam operasional, 

yang menyulitkan nasabah dengan tingkat mobilitas tinggi atau yang 

tinggal di daerah terpencil. 

Seiring berkembangnya era digital, Solusi berbasis teknologi seperti 

chatbot mulai diadopsi untuk menjawab tantangan tersebut. Chatbot 

adalah program komputer berbasis kecerdasan buatan yang dirancang 

untuk berinteraksi dengan pengguna melalui percakapan, baik dalam 

bentuk teks maupun suara (Adamopoulou & Moussiades, 2020). 

Teknologi ini memungkinkan efisiensi operasional yang lebih tinggi dan 

responsivitas yang lebih baik dibandingkan layanan konvensional (Bălan, 

2023). Chatbot memungkinkan interaksi otomatis dengan nasabah tanpa
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kehadiran petugas manusia secara langsung yang dapat diakses kapan saja 

dan di mana saja. 

Beberapa studi terdahulu telah menunjukkan bahwa penerapan 

chatbot dapat meningkatkan efisiensi layanan. Salah satu penelitian terkait 

yang dilakukan oleh Suparman (2024) menemukan bahwa chatbot mampu 

mengurangi waktu tunggu layanan hingga 50%. Selain itu, Mi Alnaser et 

al. (2023) menggarisbawahi bahwa integrasi teknologi Artificial 

Intelligence dalam chatbot dapat meningkatkan kepuasan pengguna, 

meskipun masih ada tantangan dalam hal akurasi dan relevansi respons 

yang diberikan. 

Teknologi Natural Language Processing (NLP) sangat penting untuk 

membuat chatbot yang dapat memahami maksud pertanyaan pengguna. 

NLP memungkinkan sistem untuk memproses dan memahami bahasa 

manusia yang digunakan secara alami (Park et al., 2022). Untuk 

meningkatkan ketepatan dalam mengenali maksud pengguna (intent 

recognition), kombinasi Sentence-BERT (SBERT) sebagai metode 

representasi teks dan algoritma Random Forest sebagai model klasifikasi 

dapat digunakan. SBERT menghasilkan vektor representasi kalimat yang 

kontekstual dan bermakna, sementara Random Forest memanfaatkan 

representasi tersebut untuk mengklasifikasikan maksud pengguna secara 

akurat (Assayed et al., 2023). Selain itu, teknologi speech-to-text dan text-

to-speech dapat dimanfaatkan agar sistem chatbot dapat menerima dan 

memberikan respons dalam bentuk suara. 

B. Identifikasi Masalah 

1. Layanan customer service konvensional seperti telepon dan kunjungan 

langsung kurang efisien, memakan waktu, dan tidak selalu dapat 

diakses oleh nasabah dengan mobilitas tinggi. 

2. Waktu tunggu yang lama dalam layanan telepon dapat menyebabkan 

ketidakpuasan nasabah yang membutuhkan informasi secara cepat. 

3. Keterbatasan jam operasional customer service menghambat nasabah 

dalam mendapatkan layanan di luar jam kerja bank. 
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4. Belum adanya sistem otomatis yang dapat memberikan informasi 

perbankan secara mandiri menyebabkan nasabah harus menunggu 

respons dari petugas untuk pertanyaan yang bersifat umum. 

C. Batasan Masalah 

1. Penelitian ini dibatasi pada skenario percakapan umum yang mencakup 

informasi produk, informasi promo yang sedang berlaku, serta 

informasi lokasi layanan Bank Nagari, termasuk kantor cabang, cabang 

pembantu, kantor kas, dan ATM. 

2. Implementasi fitur chatbot terbatas pada aplikasi berbasis website. 

3. Penelitian ini akan dilakukan dalam rentang waktu tertentu dan tidak 

mencakup pengembangan fitur tambahan di luar fungsi dasar chatbot. 

D. Rumusan Masalah 

1. Bagaimana merancang chatbot multimodal teks dan suara yang akurat 

dalam mengenali maksud pengguna pada skenario layanan Bank Nagari? 

2. Bagaimana menguji kinerja chatbot berbasis multimodal teks dan suara 

dalam memproses dan merespons skenario percakapan layanan Bank 

Nagari menggunakan data uji? 

3. Bagaimana penerapan teknologi NLP dan Intent Recognition dapat 

meningkatkan akurasi respon chatbot multimodal teks dan suara di 

Bank Nagari? 

E. Tujuan Penelitian 

 Penelitian ini bertujuan untuk: 

1. Merancang chatbot multimodal teks dan suara untuk pengenalan 

maksud pengguna pada skenario layanan Bank Nagari. 

2. Mengevaluasi kinerja chatbot multimodal teks dan suara dalam 

memproses serta merespons skenario percakapan layanan Bank Nagari 

berbasis data uji. 

3. Menerapkan teknologi NLP dan Intent Recognition untuk 

meningkatkan akurasi respon chatbot berbasis multimodal teks dan 

suara di Bank Nagari. 
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F. Manfaat Penelitian 

Penelitian ini bermanfaat secara teoritis dalam memperkaya kajian 

mengenai implementasi teknologi kecerdasan buatan, khususnya integrasi 

Natural Language Processing (NLP) dan pengenalan suara dalam 

pengembangan chatbot multimodal. Secara praktis, hasil penelitian ini 

diharapkan dapat memberikan referensi bagi pengembangan chatbot di 

Bank Nagari, khususnya dalam meningkatkan efisiensi dan akurasi layanan 

informasi melalui sistem yang responsif, fleksibel, dan dapat diakses kapan 

saja.
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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

 

A. Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian, dapat disimpulkan bahwa: 

1. Sistem chatbot multimodal berbasis teks dan suara untuk layanan Bank 

Nagari telah berhasil dirancang dan diimplementasikan. Sistem ini 

mampu menerima input teks maupun audio, mengenali intent pengguna, 

dan memberikan respons otomatis sesuai skenario percakapan. 

2. Model SBERT + Random Forest yang digunakan untuk klasifikasi 

intent menunjukkan akurasi tinggi berdasarkan metrik accuracy, 

precision, recall, dan f1-score. Hasil ini membuktikan bahwa 

pendekatan berbasis sentence embedding dan ensemble learning efektif 

dalam memahami konteks percakapan pengguna. 

Secara keseluruhan, sistem memenuhi kriteria fungsional yang ditetapkan, 

yaitu kemudahan penggunaan, kecepatan respons, dan keandalan 

pemahaman intent pengguna. 

B. Saran  

Untuk pengembangan lebih lanjut, beberapa saran yang dapat 

dipertimbangkan antara lain: 

1. Peningkatan Akurasi NLP dan Intent Detection 

Sistem dapat ditingkatkan dengan memanfaatkan model NLP terkini 

seperti GPT-4, LLaMA 2, atau Claude untuk memperluas pemahaman 

konteks percakapan dan meningkatkan akurasi intent detection. 

Penggunaan fine-tuning atau embedding khusus domain perbankan juga 

dapat membantu meningkatkan relevansi respons. 

2. Peningkatan Fitur Voice Recognition 

Integrasi dengan teknologi speech-to-text mutakhir seperti OpenAI 

Whisper, Google Speech-to-Text versi terbaru, atau Deepgram dapat 

meningkatkan akurasi transkripsi, terutama dalam menghadapi variasi 

aksen, intonasi, dan kondisi audio dengan kebisingan latar belakang. 
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3. Pengembangan multi-platform 

Chatbot dapat dikembangkan menjadi omnichannel assistant yang 

dapat diintegrasikan dengan berbagai platform komunikasi modern 

seperti WhatsApp, Telegram, Instagram Direct, hingga aplikasi mobile 

native, sehingga dapat menjangkau pengguna di berbagai saluran secara 

konsisten.
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