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RINGKASAN

Fahrezian Arya Bima Penerapan teknologi Chatbot FAQ untuk menangani
pertanyaan-pertanyaan umum yang sering diajukan oleh masyarakat desa
Gebangkerep menggunakan algoritma Decision Tree Classifier, Skripsi, Program
Studi Teknik Informatika, Fakultas Teknik dan llmu Komputer, Universitas
Nusantara PGRI Kediri, 2025

Kata Kunci : Decision Tree Classifier, Chatbot, Web.

Kantor pemerintahan desa Gebangkerep merupakan lembaga yang memiliki peran
penting di tingkat paling dasar pada struktur administrasi negara. Fungsi utamanya
sebagai pusat layanan umum yang menjembatani pemerintah dengan masyarakat
desa dalam berbagai urusan administrasi. Namun dengan tingginya volume
pertanyaan dan permintaan informasi dari masyrakat dan keterbatasan jumlah
petugas, mengakibatkan waktu administrasi menjadi tertunda. Berdasarkan
permasalahan tersebut, penelitian ini bertujuan untuk membuat dan menerapkan
sistem Chatbot yang diimplementasikan kedalam bentuk web, dengan tujuan untuk
meningkatkan efisiensi dan kecepatan administrasi layanan publik.

Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah pembuatan sistem Chatbot
berbasis web dengan menggunakan Decision Tree Classifier sebagai algoritmanya.
Sistem ini dibuat untuk menangani pertanyaan-pertanyaan yang sering diajukan
oleh masyarakat yang bersifat berulang-ulang. Pengujian dilakukan dengan
pengujian non-fungsional yang meliputi pengujian pertanyaan menggunakan
Bahasa baku, pengujian pertanyaan menggunakan Bahasa tidak baku, dan
pengujian di lapangan yang dilakukan langsung oleh petugas.

Dari beberapa hasil pengujian non-fungsional yang telah dilakukan, pada skenario
pertanyaan baku menghasilkan nilaku akurasi sebesar 100%, skenario pertanyaan
tidak baku mendapatkan nilai akurasi sebesar 100%, sedangkan skenario pengujian
yang dilakukan oleh petugas langsung mendapatkan nilai hasil akurasi sebesar 83%.
Dengan demikian, penerapan Chatbot diharapkan dapat meningkatkan efisiensi
administrasi pada pemerintahan desa Gebangkerep.
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BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah
Di era teknologi informasi sekarang yang semakin canggih ini, informasi
sebagai salah satu kebutuhan yang penting. Salah satu aplikasi yang sering
digunakan pada era sekarang adalah Chatbot. Chatbot adalah sebuah program
komputer yang dirancang untuk melakukan simulasi percakapan manusia.
Teknologi ini telah banyak digunakan dalam beberapa sektor, contohnya pada
layanan pelanggan, edukasi, dan kesehatan, karena kemampuannya untuk

memberikan sebuah respons otomatis dengan cepat.

Di lingkungan pemerintahan, penyampaian informasi yang tepat waktu
dan layanan yang responsif menjadi salah satu permasalahan yang krusial dalam
meningkatkan efisiensi administrasi dan kepuasan masyarakat. Dalam konteks
ini, Chatbot dapat berfungsi sebagai customer service otomatis yang mampu
menjawab pertanyaan-pertanyaan umum seputar layanan pemerintahan, seperti

prosedur dalam pembuatan KTP, prosedur pengajuan izin, dan lain sebagainya.

Pada lingkup kantor pemerintahan, pemerintah kesulitan menangani
tingginya volume pertanyaan yang datang dari masyarakat untuk setiap harinya.
Rata-rata instansi pemerintahan desa menerima 10 pertanyaan harian, yang
seringkali ditanyakan terkait layanan administrasi yang membuat Kinerja petugas
kurang efisien dalam menangani proses administrasi. Layanan customer service
konvensional memerlukan tenaga kerja dan juga waktu yang tidak selalu tepat,
dalam artian petugas harus menunda proses administrasi untuk merespon
pertanyaan kepada masyarakat. Penggunaan Chatbot diharapkan dapat
meringankan beban Kkerja petugas nantinya, sekaligus memberikan pelayanan

yang cepat dan memuaskan bagi masyarakat.

Dasar cara kerja chatbot adalah dengan melakukan pencarian kata kunci

dalam data yang masuk dan membalasnya dengan kata kunci yang paling paling



cocok, atau pola kata yang paling mirip. Jika pengguna mengirim suatu pesan,
maka chatbot akan membalasnya dengan respon yang sesuai dengan kata kunci
yang dikirim. Dari segi fungsi, sistem aplikasi chatbot dapat bekerja sebagai

customer service dalam bentuk sistem aplikasi. (Harahap & Fitria, 2020)

Chatbot dapat memberikan jawaban yang instan terhadap pertanyaan
yang sering ditanyakan, seperti dokumen yang diperlukan, atau informasi
lainnya. Ini akan mengurangi waktu tunggu dan meningkatkan efisiensi
operasional pemerintahan. Gambaran kerja Chatbot yang akan dibuat akan
meliputi beberapa tahap, yaitu pengguna mengirim pesan, sistem membaca
masukkan dari pengguna, pemrosesan masukkan dari pengguna menggunakan
NLP, sistem mencari jawaban yang mirip atau sesuai yang pengguna harapkan
menggunakan metode atau algoritma Decision Tree Classifier, dan terakhir
sistem memberikan respon atau feedback kepada pengguna. Algoritma Decision
Tree Classifier dipilih karena algoritma ini memiliki keunggulan dalam
menghasilkan model yang mudah dipahami untuk dianalisis pola keputusan

yang diambil oleh Chatbot nantinya.

Pembuatan chatbot ini bertujuan untuk meningkatkan layanan publik
melalui teknologi yang efisien, responsif, dan juga mudah diakses oleh
masyarakat. Diharapkan chatbot yang dikembangkan ini dapat membantu

mengurangi kompleksitas birokrasi pemerintahan desa.

Identifikasi Masalah
Identifikasi masalah dari latar belakang diatas mencakup beberpa hal
seperti berikut ini :
1. Tingginya volume pertanyaan dan permintaan informasi.

2. Jumlah petugas yang terbatas.

Rumusan Masalah
Berdasarkan identifikasi yang dilakukan peneliti merumuskan masalah-

masalah yang terjadi sebagai berikut :



1.

Bagaimana cara meningkatkan kecepatan dan efisiensi layanan
publik dalam menjawab pertanyaan yang sering ditanyakan melalui
teknologi Chatbot?

Bagaimana solusi Chatbot dapat membantu menyediakan layanan
publik yang responsif tanpa memerlukan interaksi langsung dengan

petugas pemerintahan?

D. Batasan Masalah

Agar penulisan proposal ini lebih fokus tentang penelitian yang akan

dibahas peneliti telah menetapkan batasan masalah sebagai berikut:

1.

Chatbot hanya akan menangani pertanyaan umum yang sering
diajukan oleh masyarakat terkait layanan publik, seperti prosedur
administrasi, persyaratan dokumen, dan lain sebagainya. Pertanyaan
yang memerlukan penanganan khusus tidak ditangani oleh Chatbot.
Chatbot hanya beroperasi dalam bentuk teks atau percakapan tertulis
(chat). Tidak akan ada fitur interaksi suara atau pemrosesan bahasa
lisan.

Chatbot ini akan dibatasi hanya untuk beberapa layanan publik
tertentu, pada administrasi kependudukan. Tidak akan mencakup
seluruh jenis layanan publik yang ada di pemerintahan.

Chatbot akan mendukung bahasa Indonesia saja sebagai bahasa
utama.

Chatbot akan terbatas pada pertanyaan-pertanyaan yang bersifat
standar dan mudah dijawab berdasarkan pola yang sudah dilatih.
Chatbot tidak akan memproses dokumen resmi atau transaksi
apapun.

Chatbot hanya bekerja dalam lingkungan pengembangan server

lokal menggunakan Django framework.

E. Tujuan Penelitian

Adapun tujuan penelitian ini dilakukan adalah :



1. Mengembangkan sebuah chatbot yang dapat memberikan layanan
informasi dan menjawab pertanyaan umum secara otomatis.
2. Merancang chatbot yang mampu memberikan layanan pengguna yang

responsif untuk meningkatkan efisiensi dalam layanan publik.

F. Manfaat Penelitian

Manfaat dan kegunaan dari penelitian ini diharapkan dapat memberikan
kontribusi yang signifikan baik secara teoritis maupun praktis. Secara teoritis,
hasil penelitian ini dapat menjadi referensi bagi pengembangan ilmu
pengetahuan, khususnya dalam pengembangan Chabot. Secara praktis,
penelitian ini bermanfaat untuk meningkatkan efisiensi layanan publik. Selain
itu, penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat bagi masyarakat
umum, dan juga instansi pemerintah, sehingga mampi mendukung implementasi

teknologi yang lebih baik dan juga relevan di bidangnya.
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