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Abstract

Chatbot Questions and Answer (Q&A) has become a very important tool for companies to provide
fast and effective customer support and service. However, the main challenge in the development
of Chatbot Q&A is to ensure that the chatbot can understand the user's natural language and
provide the right answers. In this research, Text Mining and Natural Language Processing (NLP)
methods are applied to the Q&A Chatbot for PT PLN (Persero) South Sumatra region with the
aim of improving the chatbot's ability to understand customer questions and provide accurate
answers. The application designed in this study uses the software development method, namely
the Rational Unified Process (RUP) model and is implemented into the Android operating system.
As for testing using the Root Mean Square Error (RMSE) calculation. The accuracy of the test is
indicated by the RMSE results having a small value (close to zero). From the results of testing
sample data of 20 questions, the RMSE calculation value is 0.10, so it can be concluded that the
prediction accuracy level in the text mining process in the application is very good (RMSE is
close to 0). The result of this research is a tool in the form of an interactive information question
and answer application like a discussion model and can use everyday language.

Keywords: Chatbot, Text Mining, Natural Language Processing, RMSE.

1. Pendahuluan

Sebagai perusahaan yang memegang peran penting dalam menyediakan pasokan energi
listrik untuk masyarakat, PLN harus memastikan bahwa layanan yang diberikan dapat
memenuhi kebutuhan masyarakat. Oleh karena itu, penting bagi PLN untuk memberikan
informasi yang terkait dengan layanan dan kebijakan yang dilakukan oleh perusahaan.
Masyarakat membutuhkan informasi yang jelas dan mudah dipahami tentang layanan
yang disediakan oleh PLN, seperti cara untuk mengajukan permintaan pemasangan listrik
baru, pembayaran tagihan listrik, dan juga informasi tentang program energi bersih dan
program CSR yang dilakukan oleh perusahaan. PLN merupakan sebuah Badan Usaha
Milik Negara yang menyediakan jasa tenaga listrik untuk masyarakat dan telah
memberikan kontribusi yang menangani masalah kepentingan listrik di Indonesia. PLN
termasuk satu-satunya perusahaan penjual jasa listrik di Indonesia. Sebagai BUMN
unggul, PLN telah diakui sebagai perusahaan kelas dunia dengan perkembangan pesat
dan terpercaya. Semua masyarakat Indonesia pun tentunya telah merasakan hasil kerja
dari PLN, terutama melalui pasokan listrik yang mengaliri setiap rumah-rumah tangga.
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Teknologi Chatbot merupakan salah satu bentuk aplikasi Natural Language Processing,
NLP itu sendiri merupakan salah satu bidang ilmu Kecerdasan Buatan (Artificial
Intelligence) yang mempelajari komunikasi antara manusia dengan komputer melalui
bahasa alami. Model komputasi seperti ini berguna untuk memudahkan komunikasi
antara manusia dengan komputer dalam hal pencarian informasi, sehingga dapat terjadi
suatu interaksi antara keduanya dengan menggunakan bahasa alami. Dengan ini
diharapkan masyarakat dapat berinteraksi dan adanya tanya jawab langsung dengan
teknologi ini untuk memperoleh informasi, khususnya informasi mengenai layanan dan
kebijakan.

2. Tinjauan Literatur
2.1 Chatbot

Chatbot adalah salah satu program dalam kecerdasan buatan yang dirancang untuk dapat
berkomunikasi langsung dengan manusia sebagai penggunanya. Yang membedakan
chatbot dengan sistem pemrosesan bahasa alami (Natural Language Processing System)
adalah kesederhanaan Algoritma yang digunakan. Meskipun banyak bots yang dapat
menginterpretasikan dan menanggapi input manusia, sebenarnya bots tersebut hanya
mengartikan kata kunci dalam input dan membalasnya dengan kata kunci yang paling
cocok, atau pola kata-kata yang paling mirip dari data yang telah ada dalam database yang
telah dibuat sebelumnya. (Ananda and Imamah, 2018)

Chatbot dapat berfungsi sebagai alat efektif untuk meningkatkan pengalaman pelanggan.
Dengan adopsi chatbot dalam sistem informasi bisnis, organisasi dapat menyediakan
layanan pelanggan yang lebih responsif dan personal. Penggunaan chatbot untuk
memberikan rekomendasi produk atau menyelesaikan masalah pelanggan dapat
meningkatkan kepuasan pelanggan dan memperkuat loyalitas merek. Penting bagi
perusahaan untuk memastikan bahwa chatbot mereka dirancang dengan tata bahasa yang
ramah dan empati, sehingga pengalaman berinteraksi dengan chatbot menjadi
menyenangkan bagi pelanggan. (Efendi and Mustakim, 2017)

2.2 Data Mining

Data Mining merupakan proses ekstraksi data menjadi informasi yang sebelumnya belum
tersampaikan, dengan teknik yang tepat proses data mining akan memberikan hasil yang
optimal. Data mining lebih tepat disebut sebagai penambangan pengetahuan dari data,
langkah-langkah penting dalam proses penambangan pengetahuan dari data secara
umum. Data Mining adalah suatu istilah yang digunakan untuk menguraikan penemuan
pengetahuan di dalam basis data. Data mining adalah proses yang menggunakan teknik
statistik, matematika, kecerdasan buatan, dan machine learning untuk mengekstraksi dan
mengidentifikasi informasi yang bermanfaat dan pengetahuan yang terkait dari berbagai
basis data besar. (Kusrini and Luthfi, 2018)

2.3 Text Mining

Text mining merupakan salah satu teknik yang dapat digunakan untuk melakukan
klasifikasi, dimana text mining merupakan variasi dari data mining yang berusaha

menemukan pola yang menarik dari sekumpulan data tekstual yang berjumlah
besar.(Apriliana, Ransi and Nangi, 2017)
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Prosedur utama dalam metode ini terkait dengan menemukan kata-kata yang dapat
mewakili isi dari dokumen untuk selanjutnya dilakukan analisis keterhubungan antar
dokumen dengan menggunakan metode statistik tertentu seperti analisis kelompok,
klasifikasi dan asosiasi.

Dalam penerapan text mining, terdapat beberapa langkah yang perlu dilakukan antara lain

1.

Tokenizing merupakan proses penguraian deskripsi yang semula berupa kalimat
menjadi kata.

Filtering adalah tahap mengambil kata penting dari hasil proses token. Bisa
menggunakan algoritma stop list atau word list. Filtering dapat juga diartikan sebagai
proses mengambil kata — kata penting dari hasil proses token atau penghapusan
stopwords. Stopwords merupakan kosa kata yang bukan merupakan ciri (kata unik)
dari suatu dokumen.

Stemming adalah proses pemetaan dan penguraian berbagai bentuk (variants) dari
suatu kata menjadi bentuk kata dasarnya (stem).

Tagging merupakan tahap untuk mencari bentuk awal/root dari tiap kata lampau atau
hasil dari proses stemming.

Analyzing merupakan tahap penentuan seberapa jauh keterhubungan antar suatu kata
atau term terhadap suatu dokumen atau kalimat dengan menghitung nilai/bobot
keterhubungan. Algoritma TF/IDF digunakan dalam proses perhitungan bobot (W)
terminologi kata. Metode ini juga terkenal efisien, mudah dan memiliki hasil yang
akurat. Persamaan yang digunakan untuk menghitung bobot (W) masing-masing
dokumen terhadap kata kunci adalah:

Wiy = TF(i) » IDF (i) (2.1)
Dengan :
Wiy : Bobot Dokumen ke-n
TF(i) : Term Frequency
IDF (i) . Inverse Document Frequency
Rumus mencari IDF(i) :
IDF(i) = Log (banyak kalimat/DF(i)) (2.2)
Dengan :

Banyak kalimat : total dokumen, dalam hal ini total kalimat yang
ada.
DF(i) : Document Frequency tiap kalimat (banyaknya term yang
sama di semua kalimat di database)

IDF(i) : Inverse Document Frequency

2.4 Natural Language Precessing

Natural Language Processing (Pemrograman Bahasa Alami) adalah pembuatan program
yang memiliki kemampuan untuk memahami bahasa manusia. Pada prinsipnya bahasa
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alami adalah suatu bentuk representasi dari suatu pesan yang ingin dikomunikasikan antar
manusia.

Lebih jauh representasi dari suatu teks bebas. Hal ini dapat dimasukkan secara kasar
seperti mencari siapa melakukan apa kepada siapa, kapan, di mana, bagaimana dan
mengapa. NLP biasanya membuat penggunaan konsep-konsep linguistic seperti kata
benda, kata kerja, kata sifat, dan lainnya dan struktur gramatikal (baik direpresentasikan
sebagai ungkapan-ungkapan seperti frase nomina atau frase preposisional, atau hubungan
ketergantungan seperti subjek dari- atau objek-dari). (Somantri and Wiyono, 2016)

2.5 Android Studio

Android studio adalah IDE (Integrated Development Environment) resmi untuk
pengembangan aplikasi Android dan bersifat open source atau gratis. Peluncuran Android
Studio ini diumumkan oleh Google pada 16 mei 2013 pada event Google I/O Conference
untuk tahun 2013. Sejak saat itu, Android Studio menggantikan Eclipse sebagai IDE
resmi untuk mengembangkan aplikasi Android.

Android studio sendiri dikembangkan berdasarkan IntelliJ IDEA yang mirip dengan
Eclipse disertai dengan ADT plugin (Android Development Tools). Android studio
memiliki fitur :

Projek berbasis pada Gradle Build
b. Refactory dan pembenahan bug yang cepat

c. Tools baru yang bernama “Lint” dikalim dapat memonitor kecepatan, kegunaan, serta
kompabilitas aplikasi dengan cepat.

d. Mendukung Proguard And App-signing untuk keamanan.

e. Memiliki GUI aplikasi android lebih mudah

f. Didukung oleh Google Cloud Platfrom untuk setiap aplikasi yang dikembangkan.
2.6 Java Development Kit (JDK)

Java Development Kit (JDK) adalah sekumpulan perangkat lunak yang dapat kamu
gunakan untuk mengembangkan perangkat lunak yang berbasis Java. Bahasa
pemrograman Android menggunakan bahasa Java, maka dibutuhkan JDK Java

Development Kit. JDK berguna saat kita menulis kode program seperti halnya JRE (Java
Runtime Environment), JDK juga mempunyai JVM (Java Virtual Manchine) di
dalamnya. JDK terdiri dari lingkungan eksekusi program yang berada di atas Operating
System, sebagaimana dibutuhkan oleh para programmer untuk mengcompile, membenahi
bug(s) yang ada dan menjalankan tambahan-tambahan dari program intinya yang ditulis
dengan menggunakan bahasa pemrograman Java. Teknologi Java memiliki tiga
komponen penting yaitu: programming-language spesification, application-programming
interface dan virtual-manchine spesification. Sebuah JDK diperlukan untuk
pengembangan fungsionalitas Java, tetapi tidak untuk pembangunan di bahasa
pemrograman lain. JDK yang bisa digunakan untuk membuat program Android adalah
JDK 5 dan JDK 6 atau versi terbarunya.
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2.7 Rational Unifield Process (RUP)

(Ependi and Kunang, 2014) menjelaskan RUP (Rational Unified Process) adalah
pendekatan pengembangan perangkat lunak yang dilakukan berulang-ulang (iterative),
fokus pada arsitektur (architecture-centric), lebih diarahkan berdasarkan penggunaan
kasus (use case driven). Rational Unified Process (RUP) adalah salah satu kerangka kerja
untuk melakukan proses rekayasa kebutuhan. (Hyani & Pribadi, 2013)

2.8 Unfield Modeling Language (UML)

UML (Undefied Modelling Language) adalah salah satu str bahasa yang banyak
digunakan di dunia industri untuk mendefinisikan requirement, membuat analisis dan
desain, serta menggambarkan arsitektur dalam pemrograman berorientasi objek. (Wira
and Putra, 2019)

2.9 Root Mean Square Error (RMSE)

Root mean square error (RMSE) adalah nilai rata-rata kuadrat dari perbedaan nilai
estimasi dengan nilai observasi suatu data. Semakin kecil nilai RMSE maka data tersebut
semakin valid. Root mean ssquare error (RMSE) merupakan parameter yang digunakan
untuk mengevaluasi nilai hasil dari pengukuran terhadap nilai sebenarnya atau nilai
dianggap benar. Semakin kecil nilai RMSE, maka prediksi data semakin mendekati benar.
(Febrianti, Hafiyusholeh and Asyhar, 2016)

3. Metode Penelitian
3.1 Inception
3.1.1 Pemodelan Bisnis (Business Modeling)

Pemodelan bisnis adalah suatu teknik pemodelan yang digunakan untuk menggambarkan
model sebuah bisnis. Salah satu masalah utama dalam rekayasa perangkat lunak adalah
komunikasi yang tidak baik antara rekayasa perangkat lunak dan rekayasa bisnis. Namun
Rational Unified Process mengatasinya dengan menyediakan bahasa dan proses dari
kedua bagian tersebut, serta menunjukkan bagaimana cara menciptakan dan memelihara
keterkaitan langsung antara bisnis dan perangkat lunak. Kegiatan pengembangan yang
dilakukan pada proses bisnis yaitu menetapkan proses sistem aplikasi tanya jawab
menggunakan metode Text Mining dan NLP (Natural language Processing) berbasis
Android berupa Use Case.

3.1.2 Requipment

Requirement adalah untuk menggambarkan kebutuhan sistem apa yang dibutuhkan serta
mendefenisikan kebutuhan akan sistem yang akan dibuat.

1. Teknik Pengumpulan Data

Teknik pengumpulan data merupakan cara mengumpulkan data yang dibutuhkan
untuk menjawab rumusan masalah penelitian. Metode penelitian pada penelitian ini
menggunakan metode penelitian data studi literatur tahap pengumpulan data
berdasarkan sumber-sumber literatur seperti jurnal, buku-buku, paper, observasi dan
wawancara.

2. Deskripsi Umum Sistem
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Pada modul text mining akan digunakan untuk melakukan proses information
retrieval dari pengguna chatbot yang akan dibandingkan tingkat similaritas atau
makna yang berdekatan dengan pertanyaan-pertanyaan yang ada di basis
pengetahuan aplikas. Sedangkan pada modul penentuan jawaban adalah modul yang
digunakan untuk menentukan jawaban yang akan ditampilkan oleh chatbot sebagai
jawaban dari pertanyaan yang mempunyai tingkat similaritas tertinggi dengan
pertanyaan dari pengguna aplikasi.

3. Analisis Kebutuhan Sistem

Metode Text Mining merupakan salah satu metode yang banyak diimplementasikan
untuk menyelesaikan masalah yang membutuhkan pencarian sebuah informasi atau
Information Retrieval (IR). Aplikasi tanya jawab juga membutuhkan sebuah
information retrieval untuk menentukan sebuah informasi yang terkandung
dipertanyaan pengguna chatbot tersebut. Pada umumnya chatbot menggunakan NLP
(Natural Language Processing) untuk melakukan kegiatan chatting, fungsi dari text
mining sebagai information retrieval diharapkan dapat diimplementasikan pada
aplikasi dalam melakukan kegiatan chatting.

3.2 Eleboration
3.2.1 Use Case
1. Definisi Aktor

Definisi aktor adalah mendefinisikan tentang aktor yang berperan didalam sistem.
Definisi aktor dapat dilihat pada tabel 3.1.

Tabel 3.1 Definisi Aktor

No Aktor Deskripsi

1 Pengguna Orang yang menggunakan  atau
menjalankan aplikasi Chatbot Question
& Answer

2. Definisi Use Case

Definisi use case adalah mendefinisikan tentang fungsional yang ada di dalam sistem,
dapat dilihat pada tabel 3.2.

Tabel 3.2 Definisi Use Case

No Use Case Deskripsi Aktor
1 it Nt Memasukan nama sebelum masuk Péckiiiria
P ke menu chatbot 68
G Melakukan pertanyaan seputar RS
2 Chatbot lingkungan hidup Pengguna

3. Use Case Diagram

Use Case Diagram merupakan bagian dari fungsional yang dimiliki sistem yang akan
mendeskripsikan interaksi antara satu aktor dengan sistem yang akan dibangun. Use Case
diagram dapat dilihat pada Gambar 3.1.
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Pengguna

Gambar 3.1 Use Case Questions and Answer

4. Skenario Use Case

Setiap use case diagram dilengkapi dengan skenario, skenario use case adalah alur
jalannya proses use case di sisi aktor dan sistem. Skenario use case di buat per use case,
berikut skenario dari use case:

A. Skenario Use Case
Tabel 3.3 Skenario Use Case

Aktor Pengguna

Kondisi awal Menampilkan halaman chatbot

Aksi Aktor Reaksi Sistem

1. Menekan tombol lanjut setelah
memasukan nama pada
halaman utama

2.Menampilkan halaman chatbot

3. Memasukan pertanyaan

4.Sistem Memproses dengan
tahapan Tokenizing ( Parsing),
Stemming, Filtering Dan
analyzing menggunakan metode
Text Mining dan pendekatan
NLP (Bahasa alami)

Memberikan  jawaban  dari  pertanyaan

Kondisi akhir
Pengguna
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3.2.2 Class Diagram

Class Diagram merupakan diagram yang menggambarkan struktur sistem dari segi
pendefenisian kelas-kelas yang akan dibuat untuk membangun sistem.

HalamanUtama

+btn_inputnama: string

+Menampilkan_hal_chatbot()

3

1

HalamanChatbot Analyzing

+Pertanyaan: string
+Jawaban: string

+InputText: String
+OutputText: String

+send() +jawaban: String
+GetOutput()
+GetJawaban()
’T
Tokenizing ’
+InputText: String Filtering e

+QutputText: String

+InputText: String
+OutputText: String

+InputText: String

+GetTokenizing() +QutputText: String
+Gelbiienng() +GetStemming()
Gambar 3.2 Class Diagram
3.2.3 Sequence Diagram

Sequence diagram menggambarkan kelakuan objek pada use case dengan
mendeskripsikan waktu hidup objek dan message yang dikirimkan dan diterima antar
objek.

3.2.4 Basis Data

Adapun pembuatan aplikasi chatbot ini menggunakan basis data yang terdiri dari 2 Tabel
berikut :

1. Tabel Pertanyaan
Nama Tabel : tb_pengetahuan Primary Key : id pengetahuan Foreign Key:
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Tabel 3.4 Struktur Data Tabel Pertanyaan

No Field Type Panjang Keterangan
1 id_pengetahuan | Int 11 ID Pengetahuan
2 pertanyaan Varchar 255 Rincian Pertanyan
2 Jawaban Varchar 255 Rincian Jawaban

2. Tabel Stop words
Nama Tabel : tb_stopwords Primary Key : id_stop Foreign Key :
Tabel 3.5 Struktur Data Tabel Stopwords

No Field Type Panjang Keterangan
1 id_stop Int 11 ID Stop words
2 stopwords Teks 20 Rincian Stop words

4. Hasil dan Pembahasan
4.1 Construction

Pada tahapan ini fokus pada pengembangan komponen dan fitur-fitur sistem. Tahap ini
lebih pada implementasi dan pengujian sistem yang fokus pada implementasi perangkat
lunak dan interface.

4.1.1 Implementasi

Perangkat pengembangan sangat menentukan kinerja dari sistem yang akan dibangun.
Lingkungan implementasi ini terbagi atas 3 bagian yaitu, perangkat keras (Hardware),
perangkat lunak (Software) dan pengguna.

a) Perangkat Keras (Hardware)
Spesifikasi perangkat keras yang digunakan pada saat pembuatan aplikasi yaitu:
1. Spesifikasi Laptop:
* Processor Intel Core™ i3
* Memory RAM 8 GB DDR 5
* Solid State Drive 256 GB
2. Spesifikasi Smartphone:
* Processor Qualcomm Snapdragon 636
* Memory RAM 4 GB
* Memory Internal 64 GB
b) Perangkat Lunak (Software)
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Perangkat Lunak yang dibutuhkan dalam pembuatan aplikasi yaitu:
1. Java JDK sebagai tool untuk menjalankan program android.
2. MySQL 8.0 sebagai tool untuk DBMS dari aplikasi

3. Android Studio version Flamingo (Built on May, 2022) sebagai tool untuk
membuat aplikasi.

4. Smartphone dengan sistem operasi Android 10 (Ten) atau dengan spesifikasi
minimal sistem operasi Android 4.1 (Jelly Bean).

5. Sistem operasi Windows 11 64 bit.
c¢) Pengguna
Masyarakat yang mempunyai pertanyaan mengenai lingkungan hidup.
4.1.2 Implementasi Coding Program

Pada proses ini menjelaskan tiga bagian utama dari implementasi coding program aplikasi
dari Android Studio yang berupa AdapterChat, AppController, dan ChatBotActivity.

1. AdapterChat

Adapter yang digunakan untuk menampilkan daftar pesan dalam bentuk chat. Nama
kelasnya adalah AdapterChat, dan dia memiliki tiga metode penting yaitu
onCreateViewHolder, onBindViewHolder, dan getltemCount, yang diperlukan untuk
menampilkan data dalam RecyclerView.

2. AppController

AppController merupakan subkelas dari Application. Kelas ini bertindak sebagai
pengontrol aplikasi dan menyediakan instance tunggal untuk RequestQueue yang
digunakan untuk mengirimkan permintaan HTTP menggunakan library Volley.

3. ChatbotActivity

Kode yang berikan adalah implementasi dari kelas ChatbotActivity, yang merupakan
aktivitas Android untuk tampilan Chatbot. Aktivitas ini memungkinkan pengguna untuk
berkomunikasi dengan chatbot dan menampilkan balasan chatbot dalam RecyclerView.

4.1.3 Database

Untuk database yang digunakan pada aplikasi chatbot ini adalah database dari website
web.pln.co.id, dan memiliki 2 tabel, yaitu tb_pengetahuan, tb_stopwords.
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Gambar 4.1 Tampilan Database Chatbot
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Pada database aplikasi, terdapat tabel tb_pengetahuan yaitu tabel yang memiliki data
kamus kata atau kata kunci dari pertanyaan yang diperlukan untuk proses text mining
setelah pengguna membuat pertanyaan pada aplikasi chatbot. Berikut isi dari tabel
tb_pengetahuan pada database:

w o pengetabuan  pertanyaan WA0aN

b o 1 ¢ Dy amah porsang ek ruman Bany Yo, s by Samtahn yang havus chburparban uriuk
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Gambar 4.2 Tampilan Tabel tb_pengetahuan
4.2 Transtion

Pada tahap ini akan membahas pengujian pada aplikasi, mengukur tingkat keakuratan
suatu data pada aplikasi, merepresentasikan rata — rata kesalahan (error) absolut antara
hasil dengan nilai sebenarnya.

4.2.1 Pengujian RMSE (Root Mean Square Error)

Metode yang paling tepat untuk mengestimasi besarnya kesalahan pengukuran didasarkan
pada Root Mean Square Error (RMSE) yang dihasilkan oleh metode text mining.
Pengujian dilakukan untuk mencari seberapa akurat jawaban yang mampu diberikan oleh
sistem chatbot.
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Setelah dilakukan pengujian pada 20 dari 30 pertanyaan di database terdapat 2 keluaran
yang berbeda (error), dalam menentukan perhitungan ini menggunakan akar kesalahan
kuadrat rata-rata (Root Mean Square Error) sebagai berikut :

RIMSE = __Y(

=20 ( =0—1)

o

va

220

= 0.10

Berdasarkan hasil perhitungan RMSE di atas, nilai yang didapat adalah 0.10 dan dapat
disimpulkan bahwa tingkat akurasi hasil prediksi pada proses text mining sudah sangat
baik hal itu dapat dilihat dari tingkat kesalahan yang relatif kecil. Sedangkan nilai RMSE
dikatakan paling baik apabila nilai RMSE adalah 0 (nol).

5. Kesimpulan

Berdasarkan hasil implementasi dan pengujian yang telah dilakukan pada aplikasi maka
dapat diambil kesimpulan bahwa dengan pendekatan Natural Language Processing dalam
membangun aplikasi percakapan tersebut terjadi layaknya dilakukan antara manusia
dengan manusia dan dalam penerapan metode Text Mining sebagai penalaran kalimat
lebih memudahkan dalam pencarian keyword (pattern). Dari hasil pengujian data sampel
sejumlah 20 pertanyaan nilai perhitungan RMSe sebesar 0.10, sehingga dapat
disimpulkan tingkat akurasi prediksi pada proses text mining sangat baik (RMSE
mendekati 0).
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