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ABSTRAK 

Chatbot merupakan suatu program computer yang dirancang untuk meniru percakapan manusia dengan 

pengguna. Chatbot menjadi salah satu inovasi teknologi yang banyak digunakan sebagai media komunikasi 

dengan berbagai pengguna dalam berbagai bidang, termasuk layanan pelanggan. Adanya kendala seperti, 

pelanggan harus datang langsung ke kantor PLN untuk menanyakan permasalahan yang sering terjadi. Dengan 

adanyan Chatbot diharapkan bisa membantu berbagai pelayanan yang terdapat pada PT PLN (Persero) UPT 

Labuhan. Chatbot juga bisa sangat membantu menjawab pertanyaan – pertanyaan dan kendala apa saja yang 

sering terjadi pada masyarakat. Dan dengan adanya Chatbot juga dapat mempersingkat waktu terhadap 

masyarakat untuk menanyakan kendala apa saja yang sering terjadi tanpa harus datang langsung ke kantor 

PLN. 

 

 

Kata Kunci : Chatbot untuk Layanan Pelanggan, Deep Learning, RecurrentNeural Network  (RNN) 
 

ABSTRACT 

A Chatbot is a computer program designed to mimic human conversations with users. Chatbot is one of the 

technological innovations that is widely used as a medium of communication with various users in various fields, 

including customer service. There are obstacles such as, customers must come directly to the PLN office to ask 

about problems that often occur. With the existence of Chatbot, it is hoped that it can help various services 

available at PT PLN (Persero) UPT Labuhan. Chatbot can also be very helpful in answering questions - what 

questions and obstacles often occur in the community. And with the Chatbot can also shorten the time for the 

community to ask what obstacles often occur without having to come directly to the PLN office.  
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1. PENDAHULUAN  

Chatbot adalah program komputer yang dirancang untuk meniru percakapan manusia dalam 
interaksi dengan pengguna. Chatbot menawarkan interaksi khusus dengan fungsi sistem penguasaan 
yang cocok serta meningkatkan batasan sistem pembelajaran saat ini. Chatbot yaitu program yang 
mampu memproses masukkan dari pengguna dan menghasilkan tanggapan atau jawaban yang sesuai 
dengan masukkan dari pengguna yang akan dikirim kembali ke pengguna. Tren Chatbot semakin 
bertambah pesat jumlahnya karena kemudahan dan lebih mengguntungkan dengan digunakannya 

perangkat lunak [1] 

Dalam era digital yang semakin berkembang seperti sekarang ini, Chatbot menjadi salah satu 
inovasi teknologi yang banyak digunakan sebagai media komunikasi dengan pengguna dalam 
berbagai bidang, termasuk layanan publik. Chatbot memiliki kemampuan untuk menjawab 
pertanyaan dan memberikan solusi dalam waktu yang lebih cepat dan efisien dibandingkan dengan 
interaksi manusia ke manusia. Penggunaan Chatbot dapat membantu pelayanan publik dengan cepat 

serta responsive. [2] 

https://www.doi.org/10.22303/csrid.1.1.2022.01-10


Daniel Hutabarat, et al.,  Perancangan Model Chatbot Cerdas … 261 

 
 

https://senadimu.potensi-utama.ac.id | redaksijurnalupu@gmail.com 

 

Recurrent Neural Network(RNN) merupakan arsitektur Deep Learning yang popular serta sangat 
menjanjikan untuk menyelesaikan berbagai persoalan yang terkait dengan NLP. Chatbot secara 
otomatis menanggapi pengguna menggunakan RNN [3]. Model RNN digunakan agar mesin dapat 
memahami bahasa manusia, mulai dari cara berkomunkasi, mendengarkan, mengenali percakapan, 

hingga memahami tata bahasa dan aksen. 

Adanya juga beberapa kendala seperti, para pelanggan harus datang langsung ke kantor PLN 
untuk menanyakan permasalahan yang sedang terjadi. Pengembangan model pembelajaran mesin 
sederhana untuk Chatbot, Integrasi API dengan aplikasi Chatbot, Menangani keluhan customer 
dengan adanya pelayanan via Chatbot, Pengembangan aplikasi Chatbot sederhana untuk mendukung 
interaksi user. Pengembangan API Sederhana dan Penerapan Model Pembelajaran Mesin.berbicara 
dengan perangkat mereka untuk mengakses informasi dan mendapatkan bantuan terkait produk dan 

layanan [4]. 

Dalam bahasa sehari-hari Chatbot merupakan Aplikasi atau Program komputer yang dirancang 
untuk meniru manusia itu sendiri, batasan yang diambil dari Chatbot 3 adalah mampu meniru 
komunikasi manusia. Jadi jika manusia sedang bercakap-cakap dengan program ini, seakan-akan ada 
2 pribadi manusia yang saling berkomunikasi. Nyatanya tidak, manusia berkomunikasi dengan Bot. 
Bot sudah dirancang untuk merespon segala jenis pertanyaan dan pernyataan yang diinputkan oleh 
manusia (user) [5].Sedangkan chatbot bertugas memberikan respon berupa jawaban kepada 

pelanggan [6]. 

Dengan adanya Chatbot diharapkan bisa membantu berbagai pelayan yang terdapat pada PT PLN 
(Persero) UPT Labuhan. Chatbot juga bisa sangat membantu terhadap pertanyan – pertanyaan dan 
kendala  apa saja yang sering terjadi pada masyarakat. Dengan adanya Chatbot juga bisa 
mempersingkat waktu terhadap masyarakat untuk menanyakan kendala yang sedang terjadi tanpa 
harus datang langsung ke kantor PLN. 

2. METODE  

Metode yang digunakan dalam pembuatan perancangan model chatbot dengan pendekatan deep 
learning untuk layanan pelanggan adalah dengan Metode Recurrent Neural Network Langkah – 

Langkah nya seperti gambar dibawah ini. 

Tabel 1. Tahapan pemprosesan kalimat 

 
1. Feature Selection 

Dalam perancangan model Chatbot untuk layanan pelanggan, memiliki 26 dataset yang 
masing -  masing dataset di bagi menjadi beberapa kategori yaitu : Greeting, Pembayaran, 
Metode, Pemadaman, Keluhan, Hemat, Gangguan, Meteran, Daya, Pindah, Korsleting, 
Daftar, Mengganti, Memindahkan, Batal, Ajukan, Hitung,  Biaya, Penggunaan, Sanksi, 
Diskon, Instalansi, Pemeliharaan, Darurat, Bantuan, Good Bye. 
 

2. Cleaning Kalimat Pertanyaan 
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Pembersihan (cleaning) kalimat Pertanyaan berfungsi untuk memastikan data yang diolah 
sesuai dengan yang diharapkan oleh model. Berikut adalah tahapan-tahapan yang biasa 
dilakukan dalam pembersihan kalimat dalam bahasa Indonesia 
 

3. Tokenisasi 
Memisahkan kalimat menjadi token-token kata. Dalam bahasa Indonesia, tokenisasi 
seringkali lebih kompleks karena ada kata-kata yang sering kali melekat bersama, seperti 
"bagaimana", "ke", "dari", dan lain-lain. Jadi, perlu kebijaksanaan dalam menentukan cara 
tokenisasi yang tepat. 
 

4. Stemming atau Lemmatisasi 
Mengubah kata-kata menjadi bentuk dasarna. Stemming adalah proses memotong akhiran 
kata untuk mengembalikan kata ke bentuk dasarnya, sedangkan lemmatisasi menggunakan 
aturan gramatikal dan kamus untuk mengubah kata-kata ke bentuk dasar. 
 

5. Penghapusan Karakter Khusus 
Menghapus karakter khusus seperti tanda baca, simbol, atau karakter khusus lainnya yang 
tidak relevan untuk analisis. Ini dilakukan untuk memastikan bahwa hanya karakter-karakter 
yang penting dalam kalimat yang dipertahankan. 
 

6. One-Hot Encoding 

One-Hot Encoding adalah teknik representasi data yang digunakan untuk mengubah data kategori 
menjadi vektor biner, di mana setiap kategori direpresentasikan sebagai vektor biner yang 
panjangnya sama dengan jumlah kategori, dengan nilai 1 menunjukkan keberadaan kategori dan nilai 
0 menunjukkan ketiadaannya. Teknik ini sering digunakan dalam pemrosesan bahasa alami dan 

klasifikasi teks. 

 

Gambar 1. Arsitektur RNN Dengan 2 Hidden Layer 

Input memiliki 26 yang berupa 26 kategori pertanyaan yang tersedia pada dataset, dan memiliki 
2 hidden layer yang masing -  masing memiliki 64 neuron secara keseluruhan, 64 neuron ini tidak 
terdiri dari komponen khusus atau berbeda satu sama lain. Setiap neuron hanya memiliki bobot, bias, 
fungsi aktivasi, dan output yang berbeda, namun mereka bekerja secara paralel untuk memproses 
data yang diterima dari lapisan sebelumnya. Dan memiliki output 128 yang berupa isi dari pertanyaan 

yang tersedia yang telah dikategorikan 

7.  Hitung Pada Persamaan RNN 
Perhitungan RNN pada data yang digunakan dalam perhitungan yakni pada kalimat 
pertanyaan dari kalimat yang sudah dijadikan Key dictionary atau kata kunci, yang awalnya 
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kata diubah menjadi vector one hot encoding. Untuk perhitungan ini akan menggunakan 
vector kata “bagaimana” dari [10000]. 
Inisialisasi: 
Bobot input to hidden (xh): [[0.1], [0.2]] 

Bobot hidden to hidden (hh): [[0.3]] 

Bobot hidden to output (hy): [0.4] 

Bias hidden (bh): [0.5] 

Bias output (by): 0.6 

Bobot target (ytrue) : 0.8 

Langkah 1: 

Hitung hidden(h1) dari input (x1=1): 

h1-1 = sigmoid((input * hh) + bh) 

h1-1 = sigmoid((1 * 0.1) + 0.5) 

h1-1 = sigmoid(0.1 + 0.5) 

h1-1 ≈ sigmoid(0.6) 

h1-1 ≈ 0.645 

Hitung hidden(h2-1): 

h2-1 = sigmoid((hh * h1-1) + bh) 

h2-1 = sigmoid((0.3 * 0.645) + 0.5) 

h2-1 = sigmoid(0.1935 + 0.5) 

h2-1 ≈ sigmoid(0.6935) 

h2-1 ≈ 0.666 

Hitung output (y1): 

y = sigmoid(h2-1 * hy + by) 

y = sigmoid(0.666 * 0.4 + 0.6) 

y = sigmoid(0.2664 + 0.6) 

y ≈ sigmoid(0.8664) 

y ≈ 0.703 
 
A. Artificial Intelligence 

Kecerdasan Buatan (Artificial Intelligence) adalah bidang ilmu komputer yang 
bertujuan untuk menciptakan sistem komputer atau mesin yang memiliki kemampuan 
untuk melakukan tugas yang memerlukan kecerdasan manusia. Ini mencakup 
pengembangan algoritma, perangkat lunak, dan perangkat keras yang memungkinkan 
komputer untuk memahami data, belajar dari pengalaman, dan melakukan tugastugas 
seperti pengambilan keputusan, pengenalan pola, pemrosesan bahasa alami, dan tugas-
tugas lain yang biasanya memerlukan kecerdasan manusia [7]. 
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B. Deep Learning 
Deep learning adalah bagian dari pembelajaran mesin yang berkaitan dengan 

algoritma dimana cara kerja dari algoritma ini meniru struktur dan fungsi otak yang 
disebut jaringan saraf tiruan [8]. Penelitian terkait deep learning telah banyak dilakukan 
dalam berbagai bidang. Seperti misalnya di bidang social, ekonomi [9] dan bahkan 
hingga ke bidang music [10]. Deep Learning juga dapat digunakan dalam beberapa 
penelitian di bidang kesehatan seperti tumor otak [11],  deteksi covid-19 [12], klasifikasi 
image medis [13] dan sebagainya. 
 

C. Recurrent Neural Network  
RNN yang juga disebut jaringan umpan balik adalah jenis jaringan pada neural 

network dimana terdapat loop sebagai koneksi umpan balik dalam jaringan [14]. 
Jaringan RNN adalah jaringan yang mengakomodasi output jaringan untuk menjadi 
input pada jaringan tersebut yang kemudian digunakan untuk menghasilkan output yang 
baru. RNN merupakan jaringan yang dinamis karena perilaku jaringan tidak tergantung 
pada input saat ini saja melainkan pada operasi jaringan sebelumnya. Selain itu, RNN 
biasanya digunakan untuk menyelesaikan tugas terkait dengan data time series [15].  

 
 

Tabel 2.  Flowchart Perancangan Model 

 
 
 

1. Persiapkan Data 
Mengumpulkan data percakapan yang akan digunakan untuk melatih model. 
 

2. Pra-Pemrosesan Data 
Mengubah teks menjadi kosakata dan menyamakan urutan teks untuk memiliki panjang yang 
sama 
 

3. Membangun Model 
Membangun model untuk pemrosesan input dan untuk menghasilkan output 
 

4. Melatih Model 
Menggunakan data yang telah di pra-proses untuk mode 
 

5. Implementasi Chatbot di Terminal 
Menampilkan respon di terminal 
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6. Chatbot akan berhenti jika mengetik keluar atau bye, jika tidak akan melanjutkan 

percakapan. 

 

3. HASIL DAN PEMBAHASAN 

Aplikasi yang digunakan untuk membuat model chatbot untuk layanan pelanggan menggunakan 

google colab dengan menggunakan bahasa phyton 

Tahapan pertama untuk bisa menjalankan aplikasi adalah menggunakan browser apapun yang 
ada di device pengguna seperti, Google Chrome, Mozilla Firefox, Atau Microsoft Edge dan browser 

lainnya. Penulis disini menggunakan Google Chrome, bisa dilihat tahapan seperti berikut : 

 

1. Dataset 
Kode dibawah ini merupakan dataset yang sudah dibuat untuk merancang model Chatbot. 

Dataset yang berisi 26 kategori pertanyaan yang dimana masing – masing keselurhan dari 26 katogori 
pertanyaan terdapat 128 pertanyaan yang ada. Lalu akan muncul data yang telah di upload berupa 

dataset pada chatbot seperti pada gambar berikut : 

 

Gambar 2. Tampilan Dataset 

2. Cleaning Kalimat Pertanyaan 
Pada tahap ini model melakukan cleaning kalimat pertanyaan yang terbagi  dari beberapa tahapan 

yaitu tokenisasi dan lematisasi. Dapat dilihat seperti gambar dibawah. : 

a. Tokenisasi 
Memisahkan kalimat menjadi token-token kata. Dalam bahasa Indonesia, 

tokenisasi seringkali lebih kompleks karena ada kata-kata yang sering kali melekat 
bersama, seperti "bagaimana", "ke", "dari", dan lain-lain. Jadi, perlu kebijaksanaan 
dalam menentukan cara tokenisasi yang tepat. Hasil dari tokenisasi dapat dilihat 
sebagai berikut 

 
                                   Tabel 3. Hasil Tokenisasi 

Kalimat awal Setelah Tokenisasi 

Bagaimana cara pembayaran tagihan listrik (“Bagaimana”, “cara”, “pembayaran”, 

“tagihan”, “listrik”) 
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b. Stemming (Lematisasi) 
Mengubah kata-kata menjadi bentuk dasar nya. Stemming adalah proses 

memotong akhiran kata untuk mengembalikan kata ke bentuk dasarnya, sedangkan 
lemmatisasi menggunakan aturan gramatikal dan kamus untuk mengubah kata-kata 
ke bentuk dasar. Hasil dari stemming dapat dilihat sebagai berikut  

 
                           Tabel 4. Hasil Stemming 

 

Kalimat awal Setelah Stemming 

Bagaimana cara pembayaran tagihan listrik “Bagaimana”, “cara”, “bayar”, “tagih”, “listrik” 

 

3. Penghapusan Karakter Khusus. 
Menghapus karakter khusus seperti tanda baca, simbol, atau karakter khusus lainnya yang 

tidak relevan untuk analisis. Ini dilakukan untuk memastikan bahwa hanya karakter-karakter 
yang penting dalam kalimat yang dipertahankan. Berikut kode pada model chatbot dapat dilihat 

sebagai berikut 

Adapun hasil dari penghaspusan karakter khusus dapat dilihat sebagai berikut 

Tabel 5. Hasil penghapus karakter 

Kalimat Awal Setelah Dihapus 

Bagaimana cara pembayaran tagihan listrik? Bagaimana cara pembayaran tagihan listrik 

Ayo bayar listrik dengan tepat waktu! Ayo bayar listrik dengan tepat waktu 

Hemat pangkal kaya. Hemat pangkal kaya 

 

4. Vextorisasi One Hot Encoding 
One-Hot Encoding adalah teknik representasi data yang digunakan untuk mengubah data 

kategori menjadi vektor biner, di mana setiap kategori direpresentasikan sebagai vektor biner 
yang panjangnya sama dengan jumlah kategori, dengan nilai 1 menunjukkan keberadaan kategori 
dan nilai 0 menunjukkan ketiadaannya. Teknik ini sering digunakan dalam pemrosesan bahasa 
alami dan klasifikasi teks. Berikut tampilan kode untuk mencari nya dapat dilihat sebagai berikut  

Adapun hasil dari vektorisai one hot encoding dengan menggunakan contoh pertanyaan 
(“Bagaimana”, “cara”, “melakukan”, “pembayaran”, “tagihan”, “listrik” ) dan hasil konversi ke 
vector one hot encoding seperti berikut 

 

Gambar 3. Tampilan Hasil Vektorisasi one hot encoding 

bagaimana 1 0 0 0 0 0 

cara 0 1 0 0 0 0 

melakukan 0 0 1 0 0 0 

pembayaran 0 0 0 1 0 0 

tagihan 0 0 0 0 1 0 

listrik 0 0 0 0 0 1 
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5. Corellation Matrix 

Correlation matrix adalah alat analisis yang digunakan untuk menampilkan korelasi 
antara berbagai variabel dalam bentuk tabel matriks. Setiap nilai dalam matriks ini 
menunjukkan seberapa kuat dan arah hubungan antara dua variabel, dengan nilai berkisar 
dari -1 hingga 1: Nilai 1 berarti korelasi positif sempurna (jika satu variabel naik, yang 
lainnya juga naik). Nilai -1 berarti korelasi negatif sempurna (jika satu variabel naik, yang 
lainnya turun). Nilai 0 berarti tidak ada korelasi (kedua variabel tidak berhubungan). 

 

Gambar 4. Correlation Matrix dalam Bentuk Angka 
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Gambar 5. Correlation Matrix dalam bentuk Grafik 

6. Confusion Matrix 

Confusion matrix adalah alat evaluasi yang digunakan untuk mengukur performa 

model klasifikasi dengan membandingkan prediksi model terhadap nilai sebenarnya. Matriks 

ini menggambarkan sejauh mana model dapat mengklasifikasikan data secara benar dan 

menunjukkan jumlah kesalahan yang terjadi pada masing-masing kelas. Confusion matrix 

terdiri dari empat elemen utama:  

True Positive (TP): Prediksi positif, dan nilai sebenarnya juga positif (prediksi benar).  

True Negative (TN): Prediksi negatif, dan nilai sebenarnya juga negatif (prediksi benar).  

False Positive (FP): Prediksi positif, tapi nilai sebenarnya negatif (kesalahan tipe I).  

False Negative (FN): Prediksi negatif, tapi nilai sebenarnya positif (kesalahan tipe II) 

 

Gambar 6. Confusion Matrix dalam Bentuk Angka 
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Gambar 7. Confusion Matrix dalam Bentuk Grafik 

 

 

 

 

7. Data Training 

Pada tahapan ini dilakukan 200 pelatihan terhadap model chatbot yang sudah 

dibuat dan didapatkan hasil nilai akurasi 97% dan nilai loss 70%. Dapat dilihat seperti 

gambar berikut 
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Gambar 8.  Tampilan Kode dari Data Training dan Hasil Training 

 

Gambar 9.  Tampilan Kode dari Data Training dan Hasil Training 

 

 

8. Data Testing 

Pada tahapan ini telah dilakuka data testing dari model chatbot yang sudah dibuat 

dan di dapatkan hasil nilai presisi 95% dan nilai recall 97%. Dapat dilihat tampilan berikut 

ini 
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Gambar 10. Tampilan Kode dari Data Testing dan Hasil Testing 

9. Hasil Model Chatbot 

Pada tahapan ini menampilkan hasil dari keseluruhan model chatbot yang sudah 

dirancang. Model akan merespon segala pertanyaan yang dapat dibaca oleh model yang 

sudah dirancang dan model akan melakukan pertanyaan jika pertanyaan yang ditanyakan 

tidak dapat dibaca oleh model chatbot. Berikut tampilan dari hasil model chatbot 

 

Gambar 11. Hasil Model Chatbot 

 

 

 

 

 

10. Training Model dan Evaluation 
a. Akurasi 

Akurasi adalah persentase dari prediksi yang benar dari keseluruhan prediksi yang 
dibuat oleh model 

b. Loss 
Loss adalah ukuran seberapa jauh prediksi model dari nilai sebenarnya. Dalam 
supervised learning, loss mengukur ketidaksesuaian antara prediksi dan label target. 
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c. Recall 
Recall mengukur seberapa baik model mengidentifikasi semua contoh yang 
sebenarnya positif. 

d. Presisi 
Presisi mengukur seberapa akurat model ketika memprediksi kelas positif. 

Pada tahap ini Model Chatbot yang penulis rancang memiliki nilai akurasi 97% dan, nilai 
loss 70%, recall  97% dan nilai presisi 95%. Sedangkan  Pada penelitian terkait yang 
dilakukan oleh (Zuraiyah et al., 2019).Yang berjudul “Implementasi Chatbot Pada 
Pendaftaran Mahsiswa Baru Menggunakan Recurrent Neural Network” Dengan tingkat 
akurasi sebesar 88%, los sebesar 70%,  presisi 95%, dan recall 92%. 

Tabel 6. Training Model dan Evaluation 

Penelitian 

Penulis 

Akurasi 

97% 

Loss 

70% 

Recall 

97% 

Presisi 

95% 

(Zuraiyah et al., 

2019) 

Akurasi 

88% 

Loss 

70% 

Recall 

92% 

Presisi 

95% 

 

4. KESIMPULAN 

Pada penelitian yang berjudul Perancangan Model Chatbot Cerdas Dengan Pendekatan Deep 
Learning Untuk Layanan Pelanggan, Penulis telah berhasil merancang model Chatbot menggunakan 
Recurrent Neural Networks (RNN) untuk pelatihan data yang dapat membantu menemukan jawaban 
yang sesuai dari pertanyaan pengguna. JSON digunakan untuk menyimpan data serta menampilkan 
data-data yang tersimpan menggunakan Google Colab dengan Bahasa Pemrograman Python untuk 
membantu dalam pembuatan dan pengembangan model ini .Didapatkan tingkat akurasi model 
sebesar 97%, presisi sebesar 95% dan recall sebesar 97%. Pembuatan model ini bertujuan untuk 

mempermudah pengguna dalam mendapatkan informasi yang cepat dan akurat secara realtime. 
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