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Rancang Bangun Chatbot Pada Website Politeknik Negeri Jakarta
(pnj.ac.id)

Abstrak

Website Politeknik Negeri Jakarta yaitu www.pnj.ac.id memiliki berbagai informasi
seperti tentang kampus, akademik, penerimaan‘mahasiswaylayanan, kontak dan lain
lain. Hal ini membuat website sangat-penting dalam memenuhi kebutuhan informasi dan
layanan yang menunjang kegiatan kampus. Akan tetapi, terkadang informasi,pada
website PNJ sulit digapai atau tidak tersampaikan kepada pengguna akhir, terlebih
website PNJ tidak-menyediakan fitur FAQ dan live chat. Sehingga, dapat menimbulkan
kebingungan yang menyebabkan ketidakpuasan pengguna. Ditambah lagi, pengunjung
yang menghubungi kontak yang tersedia membuat humas PNJ mendapat pertanyaan
berulang yang menyebabkan kurang efisien dalam menanganinya. Agar pengunjung
wesite dapat mengajukan pertanyaan kapan saja, serta membantu humas PNJ agar tidak
perlu' menjawab pertanyaan yang sama dibuatlah fitur chatbot. Jenis chatbot yang dibuat
adalah rule based chatbot yang memilih respon sistem.berdasarkan data pada database.
Pencocokan input pertanyaan dengan database dilakukan.menggunakan algoritma
levenshtein distance. Sistem dibuat menggunakan framework PHP Laravel. Hasil dari
penelitian ini adalah chatbot pada website yang dapat merespon pertanyaan dengan
akurasi 76% dan response time dibawah 0,2 detik, serta backend admin untuk melakukan
perubahan data pada chatbot.

Kata kunci: Chatbot, NLP, Website, Levenshtein Distance, Laravel.

Vi
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BAB |
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Website dapat menyediakan berbagai informasi dalam bentuk teks, suara, gambar,
video, file dan lain-lain (Hidayat, 2010). Pemanfaatan.website digunakan oleh
kampus untuk meningkatkan+"keunggulan kompetitif dan “pelayanan baik
dilingkungan kampus maupun luar. Website Politeknik Negeri Jakarta yaitu
www.pnj.ac.id memiliki berbagai informasi seperti tentang kampus, akademik,
penerimaan mahasiswa, layanan, kontak dan lain lain. Hal ini membuat website
sangat penting dalam memenuhi kebutuhan informasi dan layanan yang menunjang
kegiatan kampus. Akan tetapi, terkadang informasi pada website PNJ sulit digapai
atau tidak tersampaikan kepada pengguna akhir, ditambah lagi website PNJ tidak
menyediakan fitur F.A.Q dan live chat. Sehingga; dapat menimbulkan kebingungan
yang menyebabkan ketidakpuasan pengguna, terutama: pengguna yang baru

pertama kali berkunjung ke website.

Hasil ‘survei Vanson Bourne dan Bold360 didukung oleh LoegMeln pada 2018
tentang Al Customer Experience terhadap 850 responden bisnis dan 4500
responden’ pelanggan di sepuluh negara di dunia bahwa 58% responden bisnis
percaya manfaat penting yang dirasakan.organisasi dari penyelesaian pertanyaan
pelanggan lebih cepat adalah peningkatan kepuasan pelanggan. Dan 65% organisasi
melaporkan bahwa chatbot dapat mengurangi jumlah pertanyaan ke call center
mereka, kemudian agen call center akan dilatih untuk menangani tugas yang
berbeda atau tambahan dimana chatbot tidak dapat menggantikannya. Dalam
sebuah website chatbet.cukup penting untuk-meningkatkan layanan interaksi dan
pengunjung website dapat mengetahui informasi dengan cepat, terutama pada
website yang kompleks dan memiliki banyak informasi. Pada website PNJ terdapat
kontak agar pengunjung wesite dapat bertanya, tetapi tidak semua pertanyaan dapat
dijawab langsung, serta saat bukan jam kerja pertanyaan tidak dapat ditangani,
ditambah lagi terdapat pertanyaan berulang yang membuat humas PNJ kurang
efisien dalam menanganinya. Agar pengunjung wesite dapat mengajukan

pertanyaan kapan saja, serta membantu humas PNJ agar tidak perlu menjawab
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pertanyaan yang sama, sehingga informasi diraih dengan cepat dan tepat pada
website PNJ, dibuatlah fitur chatbot. Kemampuan untuk menjawab pertanyaan
secara real time dan pelayanan tersedia setiap saat menjadi nilai tambah bagi

chatbot dibandingkan live chat.

Rule-Based Chatbots atau chatbot berbasis~aturan«adalah jenis arsitektur yang
sebagian besar chatbot pertama dibangun, seperti banyak.chatbot online. Mereka
memilih respon sistem berdasarkan seperangkat aturan yang telah, ditetapkan
terlebih dahulu, berdasarkan pengenalan hentuk leksikal teks masukan«tanpa
membuat jawaban teks baru. Pengetahuan yang digunakan dalam chatbot adalah
data atau informasi yang didapatkan secara manual dan diatur serta disajikan
dengan pola percakapan. Basis data dengan aturan yang lebih komprehensif
memungkinkan chathot--membalas ke lebih- banyak -jenis input pengguna
(Adamopoulou & Moussiades, 2020).

Pada chatbot ini diterapkan alogritma Levenshtein Distance .untuk pencarian
jawaban yang tepat berdasarkan data pada database. Algoritma ini tepat untuk
mengatasi kecocokan keyword base (kata kunci)-pada chatbot dengan masukkan
pengguna. Levenshtein Distance adalah sebuah algoritma string matching yang
digunakan untuk mengukur perbedaan atau jarak (distance) antara dua string.
Operasi pada Levenshtein Distance adalah penyisipan (insertion), penghapusan
(deletion), "atau penukaran (subtitution). Jumlah. minimum dari operasi-operasi
perubahan yang diperlukan untuk melakukan transformasi dari suatu string menjadi
string lainnya ‘menghasilkan nilai distance antara dua string yang dibandingkan.
Kemudian melakukan perhitungan bobot similarity untuk mendapatkan. nilai

kemiripan dari dua dokumen.yang dibandingkan (Pratama & Pamungkas, 2016).

Chatbot ini sederhana karena tidak menggunakan machine learning sehingga, lebih
mudah untuk dilakukan pembaruan pada databasenya dan lebih cepat merespon
pertanyaan pengguna. Machine learning tidak genting untuk digunakan karena
setiap pertanyaan memiliki jawaban eksak, tidak memiliki kandidat-kandidat
jawaban seperti pada sistem pakar. Chatbot dapat memberikan pilihan topik, setelah
pengguna menanyakan sesuatu. Penawaran topik pada chatbot berupa button/menu
untuk mengarahkan ke topik lebih detail atau jawaban dengan cepat. Diharapkan
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chatbot ini dapat menjawab pertanyaan yang sering diajukan (FAQ) dan
mengarahkan pengguna menuju halaman yang dicari sehingga pengguna dapat

dengan mudah dan cepat mendapat informasi yang diinginkan.
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1.2 Perumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang yang dijabarkan.di atas, maka perumusan masalah pada
pembuatan sistem ini adalah “Bagaimana membangun chatbot pada website PNJ
(pnj.ac.id) menggunakan Levenshtein Distance untuk membantu pengguna dalam

mencari informasi?”
1.3 Batasan Masalah

1. Chatbot dibangun pada website PNJ'(pnj.ac.id)

2. Chatbot dibangun menggunakan.bahasa pemograman PHP, Javascript,
HTML dan Jquery

3.. Chatbot dibuat untuk menjawab pertanyaan masyarakat dan mahasiswa PNJ

4. Percakapan pada chatbot menggunakan bahasa Indonesia yang baku

1.4 Tujuan dan Manfaat

Tujuan ‘dari penelitian ini adalah membangunchatbot website PNJ dengan

menerapkan metode Levenshtein Distance dalam:.pencarian jawaban yang tepat.
Manfaat dari chatbot ini adalah

1. Dapat menjawab pertanyaan masyarakat dan mahasiswa PNJ

2. Memudahkan pengguna untuk mendapatkan informasi dengan cepat dan
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tepat
3. Dapat menjawab pertanyaan selama 24 jam, yang mana jika menggunakan
customer service membutuhkan biaya lebih

4. Informasi pada chatbot dapat diperbarui dengan mudah oleh admin.
1.5 Metode Pelaksanaan Skripsi

Beberapa metode yang dilakukan pada penelitian ini yaitu sebagai berikut.
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1.5.1 Pengumpulan Data
1. Studi Literatur

Studi literatur adalah menelaah informasi dari berbagai sumber referensi yang
berkaitan dengan permasalahan atau kasus yang diteliti. Referensi tersebut
berkaitan dengan chatbot, metode/algoritmayang digunakan pada aplikasi chatbot,
informasi pengembangan sistem, tools, dan informasi yang ‘relefan dengan
penelitian. Tujuannya sebagail teori dasar dan acuan dalam melakukan penelitian

dan melakukan perancangan sistem.
2. Wawancara

Wawancara merupakan teknik pengumpulan ‘data “yang dilakukan__dengan
berkomunikasi secara langsung dengan narasumber. Wawancara dilakukan dengan
humas Politeknik Negeri Jakarta. Data yang telah diperoleh digunakan untuk

mengisi informasi pada chatbot dan kebutuhan.sistem yang akan dibuat.
3. Penyebaran Kuesioner

Penyebaran kuesioner dilakukan dengan menyebarkan kuesioner melalui google
form. Target penyebaran Kuesioner yaitu pengunjung website Politeknik Negeri
Jakarta terutama mahasiswa PNJ.-Hasil. perolehan data untuk mengisi informasi
pada chatbot dan kebutuhan sistem yang-akan dibuat:

1.5.2 Metode Pengembangan Aplikasi

Metode pengembangan aplikasi dilakukan dengan prototyping. Metode prototyping
ini akan menghasilkan..prototype sistem: sebagaiperantara pengembang dan
pengguna agar dapat berinteraksi dalam proses kegiatan pengembangan sistem
informasi. Agar proses pembuatan prototype ini berhasil dengan baik adalah dengan
mendefinisikan aturan-aturan pada tahap awal, yaitu pengembang dan penguna
harus satu pemahaman bahwa prototype dibangun untuk mendefinisikan kebutuhan

awal (Purnomo, 2017).

Berikut adalah tahapan proses dalam model prototyping pada umumnya yaitu :
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a. Pengumpulan kebutuhan

Pada tahap pertama akan dilakukan pengumpulan kebutuhan dari sistem yang akan
dibuat, analisis dilakukan untuk mengetahui komponen apa saja pada sistem, pada
tahap ini dilakukan wawancara terhadap humas PNJ dan pembuatan kuisioner
survei untuk melaksanakan survei kepada mahasiswa PNJ. Kemudian menganalisis
hasil wawancara dan survei untuk menentukan aturan-aturan'dan pengetahuan pada
chatbot.

b. Perancangan

Pada tahap ini perancangan sistem dilakukan dengan cepat'dan rancangan tersebut
mewakili-keseluruhan aspek: sistem yang ditetapkan, dan rancangan.ini menjadi
dasar.pembuatan prototype. Desain sistem. terdiri dari kegiatan dalam mendesain

yang hasilnya sebuah rancangan sistem berupa flowchart dan spesifikasi sistem.
c. Mengkodekan sistem

Pada tahap ini merupakan proses membuat program perangkat lunak sesuai dengan
desain sistem yang telah dibuat, yang mana pada tahap.ini akan dimulai pembuatan
chatbat.

d. Pengujian dan evaluasi sistem

Setelah dilakukan pembuatan  sistem dilakukan pengujian terhadap sistem,
diharapkan sistem dapat berjalan sesuai dengan perencanaan dan desain awal yang
dibuat, serta ‘terbebas dari error.dan bug..Pengujian sistem dilakukan dengan
blackbox testing.

Mengevaluasi dari'semua-langkah yang pernah dilakukan. Sudah. sesuai dengan
kebutuhan atau belum. Jika belum-atau.masih.ada revisi.maka dapat mengulangi
dan kembali di tahap 1 dan 2.

e. Implementasi

Setelah prototipe diterima, tahap selanjutnya adalah implementasi sistem, tahap ini

merupakan implementasi sistem yang sudah siap dioperasikan dan selanjutnya
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Berdasarkan perancangan, implementasi, dan pengujian aplikasi chatbot yang telah
dilakukan, maka dapat disimpulkan sebagai berikut:

a.  Berhasil menjalankan“semua fitur sesuai dengan fungsinya baik aplikasi
chatbot dan backend admin masing-masing dengan nilai akurasi 100% pada
blackbox testing, serta uji-UAT pada backend, admin mendapatkan hasil
aplikasi _berfungsi dengan baik.

b.  Aplikasi chatbot dapat diterima dengan baik oleh user dengan mendapatkan
nilai 73,75 padaspengukuran-System Usability-Scale-dan-nilai-50 pada Net
Promoter Score.

c.  Algoritma levenshtein distance sudah-diimplementasikan untuk membangun
chatbot dalam mendapatkan jawaban-dari database, dengan hasil penilaian
Kinerja keputusan sistem menggunakan tabel confussion matrix menghasilkan
nilai akurasi sebesar 76%, presisi sebesar 78%, dan nilai.recall sebesar 85%.

d.  Chatbot dapat memberikan respon dengan sangat cepat yaitu dengan respon
rata-rata adalah 154 milidetik atau 0,2 detik. Sehingga, cukup memudahkan

pengguna dalam mendapatkan-informasi-dengan cepat.

5.2 Saran

Dalam rancang bangun chatbot pada website Politeknik Negeri Jakarta masih

terdapat beberapa kekurangan. Oleh karena itu, terdapat beberapa hal yang dapat
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dikembangkan pada penelitian selanjutnya yaitu

a.  Menambahkan machine learning agar chatbot bisa mendapatkan pertanyaan

yang sering diajukan user.

b.  Meningkatkan pencocokan input pengguna dengan database dengan

menambah algoritma string maching.
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Membuat chatbot berperilaku seperti manusia tidak memberikan jawaban

yang kaku dan dapat melakukan pembahasan diluar topik.
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