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RINGKASAN

Chatting merupakan cara komunikasi yang lebih banyak digunakan dibandingkan dengan
sambungan telepon. Saat ini perusahaan dituntut memberikan layanan customer service melalui
aplikasi chatting. Akan tetapi komunikasi menggunakan chatting berbeda dengan sambungan
telepon, dimana komunikasi chatting dapat dilakukan secara bersamaan ke beberapa orang. Hal
ini membuat layanan customer service perlu menambah sumber daya manusia untuk melayani
banyaknya konsumen secara bersamaan. Chatbot merupakan teknologi yang memungkinkan
adanya komunikasi antara system dengan manusia. Pada penelitian ini, penulis hendak
menggunakan metode BERT pada sebuah chatbot untuk meningkatkan akurasi dari penelitian
sebelumnya. dengan adanya aplikasi chatbot dapat mengurangi beban customer service oleh
mitra. Mitra yang dipilih adalah bengkel sepeda motor, karena terdapat banyak pertanyaan pada
proses pelayanan perbaikan sepeda motor

Kata Kunci: chatbot, natural language processing, BERT, IndoBERT
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BAB 1
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Dengan berkembangnya perangkat digital dan media sosial, komunikasi jadi lebih cepat,
mudah, dan dapat dilakukan dimanapun. Salah satu jenis media sosial yang banyak digunakan
adalah aplikasi perpesanan atau aplikasi chatting. Aplikasi chatting memungkinkan dua
pengguna atau lebih berkomunikasi dalam bentuk teks, gambar, suara, maupun dokumen.
Aplikasi yang banyak digunakan saat ini adalah aplikasi Telegram, WhatsApp, dan Line.
Pengguna aplikasi chatting berasal dari beragam kalangan masyarakat dan usia.

Pemanfaatan aplikasi chatting yang banyak adalah untuk keperluan customer service.
Saat ini layanan customer service dibutuhkan mulai dari Usaha Mikro Kecil Menengah atau
UMKM sampai dengan perusahaan besar. Saat ini, generasi muda lebih banyak menggunakan
pesan teks daripada telepon untuk berkomunikasi dengan customer service (Hrzenjak, 2020).
Akan tetapi saat ini terdapat kendala yang dihadapi oleh perusahaan, khususnya UMKM, yaitu
banyaknya jumlah pesan yang masuk dan keterbatasan sumber daya manusia untuk memberikan
jawaban. Berkomunikasi dengan teks berbeda dengan panggilan telepon, dimana panggilan
telepon hanya dapat dilakukan satu pada waktu yang sama. Sedangkan aplikasi chatting tidak,
dimana komunikasi dapat dilakukan secara bersamaan. Bagi perusahaan besar, penambahan
sumber daya manusia dapat dilakukan, akan tetapi hal ini tidak berlaku untuk UMKM.
Sementara itu, reputasi perusahaan salahsatunya ditentukan layanan customer service. Kecepatan
memberikan response dan ketepatan jawaban merupakan hal yang penting dalam layanan
customer service.

Salah satu solusi yang dapat dilakukan untuk menyelesaikan permasalahan diatas adalah
menggunakan chatbot. Beberapa jenis chatbot yang banyak digunakan adalah chatbot tanya
jawab untuk memberikan informasi atau FAQ chatbot. Kedua jenis chatbot tersebut tidak
memberikan personalization, dimana pengguna tidak merasa dijawab oleh seorang manusia.
Secara umum pengguna diminta memilih menu, dan chatbot akan memberikan jawaban

berdasarkan menu yang dipilih.



Berdasarkan permasalahan yang ada, penulis memiliki ide yang dapat menyelesaikan
permasalahan diatas, yaitu dengan membuat sebuah system chatbot yang memungkinkan
komunikasi menggunakan Bahasa natural. Dengan demikian pekerjaan customer service akan
menjadi lebih ringat dan customer service dapat fokus kepada pesan-pesan yang bersifat unik
dan tidak dapat dijawab oleh system chatbot. Penulis berencana untuk membangun chatbot
menggunakan Bidirectional Encoder Representation from Transformers (BERT) dalam Bahasa
Indonesia atau indoBERT, karena metode tersebut baik digunakan untuk pengolahan Bahasa
natural. Chatbot tersebut akan diujikan kepada konsumen dari kedua bengkel sepeda motor, yaitu

Ahass Rahayu dan Ahass Monza Prima.

1.2 Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang permasalahan yang telah dikemukakan sebelumnya,
permasalahan yang akan diteliti dalam penelitian ini adalah:
1. Bagaimana mengimplementasikan Deep Bidirectional Transformers pada chatbot?

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



BAB 6
KESIMPULAN DAN SARAN

6.1 Kesimpulan
Kesimpulan dari penelitian ini adalah :
1. Metode IndoBERT dapat digunakan untuk membuat chatbot dan memberikan hasil yang
baik.
2. Jumlah data masih diperlukan untuk terus meningkatkan pengetahuan yang dimiliki oleh

chatbot.
6.2 Saran

Saran untuk penelitian selanjutnya adalah:

1. Menambah daftar pengetahuan untuk chatbot.
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