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RINGKASAN 

 

Chatbot merupakan sebuah teknologi yang digunakan untuk membalas pesan berbentuk 

teks dari seseorang secara otomatis. Hal ini dapat meringankan pekerjaan manusia dalam 

membalas pesan-pesan yang masuk karena dapat ditangani oleh chatbot. Demikian juga pada 

layanan kontak atau yang biasa disebut sebagai customer service yang seringkali menerima 

pesan dalam jumlah yang besar. Pekerjaan mereka akan menjadi lebih ringan apabila terdapat 

bantuan chatbot. 

Pada penelitian ini, penulis membangun sebuah chatbot dengan menggunakan metode 

K-NN untuk diterapkan di Fakultas Teknologi Informasi Universitas Kristen Duta Wacana. 

Tujuan dari chatbot ini adalah untuk membantu admin fakultas dalam membalas pesan-pesan 

dari mahasiswa atau wali mahasiswa. Dengan demikian, pekerjaan admin akan menjadi lebih 

ringan sehingga waktu yang dimiliki dapat dialokasikan untuk pekerjaan lainnya. 

Berdasarkan hasil pengujian  akurasi menggunakan data uji yang telah dikumpulkan, 

secara keseluruhan chatbot memberikan akurasi yang kurang memuaskan, yaitu 15% untuk 

nilai K = 3. Hal ini disebabkan karena banyak pertanyaan yang tidak dapat dipahami oleh 

sistem. Beberapa faktor yang mempengaruhi hal tersebut adalah adanya kesalahan penulisan 

(typo), penggunaan singkatan, dan penggunaan bahasa slang yang tidak dapat diproses oleh 

sistem. 

 

Kata Kunci: k-nearest neighbor, chatbot, natural language processing 
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BAB 1  

PENDAHULUAN 
 

1.1 Latar Belakang 

Setiap perusahaan atau institusi yang memberikan layanan kepada publik selalu 

memiliki customer service yang selalu siap menjawab pertanyaan melalui telepon, SMS, atau 

chat dari pengguna layanan apabila terdapat hal-hal yang kurang jelas. Namun di beberapa 

perusahaan atau institusi dengan skala menengah ke bawah, seringkali posisi operator customer 

service dianggap tidak terlalu vital, sehingga seringkali posisi tersebut dirangkap oleh 

karyawan yang telah menjabat di posisi lain. Apabila jumlah pekerjaan utama karyawan 

tersebut sedang cukup banyak, hal ini akan berpengaruh terhadap menurunnya performa dari 

pelayanan customer service yang ditanganinya. Selain itu operator customer service hendaknya 

selalu siap 24 jam untuk menjawab pertanyaan-pertanyaan dari pengguna layanan, namun hal 

ini sulit untuk dilakukan oleh perusahaan atau institusi dengan skala menengah ke bawah. Salah 

satu cara untuk mengatasi permasalahan tersebut adalah dengan menggunakan metode FAQ 

atau Frequently Asked Question. Metode ini bekerja dengan cara merangkum pertanyaan-

pertanyaan yang sering ditanyakan oleh pengguna layanan dan bersifat umum, kemudian 

menulis ulang pertanyaan-pertanyaan tersebut lengkap dengan jawaban dari setiap pertanyaan. 

FAQ dibuat untuk mengurangi beban kerja operator yang pertugas dalam menjawab pertanyaan 

yang bersifat umum. Akan tetapi FAQ dengan konten yang terlalu banyak seringkali 

menyulitkan pengguna dalam mencari jawaban dari pertanyaan yang dimiliki. Selain itu FAQ 

hanya dapat digunakan untuk mencari jawaban dari pertanyaan-pertanyaan yang bersifat 

umum, dengan demikian metode FAQ dianggap belum bisa menggantikan posisi operator 

customer service. 

Berdasarkan permasalahan di atas, penulis memiliki ide untuk membuat mesin 

penjawab otomatis dalam bentuk chat (chatbot) yang dapat menjawab pertanyaan-pertanyaan 

dari pengguna layanan (Abdul-Kader & Woods, 2015). Pengguna layanan nantinya dapat 

mengajukan pertanyaan seolah sedang bertanya langsung kepada operator customer service, 

kemudian pertanyaan tersebut akan diolah dan dijawab oleh chatbot (Hill, Ford, & Farreras, 

2015). Chatbot telah banyak diimplementasikan pada berbagai sektor, salah satunya adalah 

pada aplikasi chatbot yang digunakan untuk customer services (Xu, Liu, Guo, Sinha, & 

Akkiraju, 2017). Penulis akan mencoba mengimplementasikan chatbot di lingkup Universitas 

Kristen Duta Wacana, khususnya Fakultas Teknologi Informasi. Chatbot ini akan berfokus 
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pada pertanyaan-pertanyaan yang sering ditanyakan oleh mahasiswa kepada pegawai 

administrasi fakultas terkait dengan kegiatan akademik. Sistem chatbot tersebut akan dibangun 

dengan menggunakan metode K-Nearest Neighbor (K-NN), di mana metode ini telah banyak 

digunakan untuk kasus pengklasifikasian teks dan memberikan hasil yang cukup baik (Wajeed 

& Adilakshmi, 2011). Harapan penulis, dibangunnya sistem chatbot ini akan dapat 

meringankan tugas dari operator customer service, sehingga pelayanan yang diberikan oleh 

perusahaan atau institusi menjadi lebih optimal. 

 

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang permasalahan yang telah dikemukakan sebelumnya, 

permasalahan yang akan diteliti dalam penelitian ini adalah: 

1. Bagaimana membangun aplikasi chatbot dengan metode K-NN yang mampu mengolah 

dan menjawab pertanyaan dari pengguna? 

2. Bagaimana tingkat keakuratan chatbot dalam menjawab pertanyaan dari pengguna? 
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BAB 7  

KESIMPULAN DAN SARAN 
 

Setelah melakukan pengujian dan analisa, maka kesimpulan yang dapat diambil dari 

penelitian ini adalah: 

1. Algoritma K-NN dapat diimplementasikan untuk chatbot dan mampu menjawab 

pertanyaan pengguna. 

2. Tingkat akurasi dari algoritma K-NN kurang memuaskan dengan nilai tertinggi 

sebesar 15% untuk K = 3. Nilai akurasi yang rendah disebabkan karena terdapat 

banyak data yang tidak dapat ditangani oleh sistem karena beberapa permasalahan 

seperti salah ketik (typo), singkatan, serta bahasa slang. 

 

Beberapa saran yang dapat dilakukan untuk penelitian-penelitian sejenis berikutnya 

adalah: 

1. Memperkuat tahapan pra-proses untuk memperbaiki data-data yang tidak dapat 

dipahami oleh sistem 

2. Mengganti metode K-NN dengan metode kecerdasan buatan lain agar jumlah class 

menjadi lebih banyak, misalnya dengan metode deep learning. 
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