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ABSTRAK

Chatterbot merupakan sebuah akun resmi dari suatu instansi yang memiliki fitur untuk
mengirimkan pesan secara otomatis dengan kata kunci yang telah ditentukan. Sistem chatterbot
dapat digunakan oleh pelanggan ataupun petugas pemeliharaan sebagai upaya untuk melakukan
pelaporan secara digital terkait dengan pemeliharaan kWh meter 1 fasa prabayar. Dalam
penelitian ini membahas mengenai permasalahan kWh meter “PERIKSA”, kWh blank, dan
kWh minus. Alasan membuat media komunikasi menggunakan chatterbot yaitu sistem
komunikasi yang digunakan oleh PT PLN (Persero) kurang komprehensif dalam menangani
masalah keluhan pelanggan. Objek penelitian yang ditetapkan adalah PT PLN (Persero) Unit
Layanan Pelanggan Tabanan. Gagasan ini merupakan orisinal sebab chatterbot belum pernah
ada di PT PLN (Persero). Proses pembuatan sistem chatterbot menggunakan hardware berupa
smartphone serta software yakni WhatsApp dan sistem Autoresponder. Dalam proses pengujian
sistem, peneliti melakukan dua metode pengujian menggunakan confusion matrix. Pada metode
pertama pengujian sistem dilakukan dengan cara mengirimkan pesan secara berulang selama
100 kali percobaan pada masing-masing kata kunci yang telah tersedia dan mendapatkan hasil
rata-rata berdasarkan perhitungan accuracy, precision, dan recall sebesar 100%. Sedangkan,
pengujian metode kedua dilaksanakan dengan menggunakan 10 orang responden yang
mengirimkan pesan secara bersamaan dalam satu waktu dan mendapatkan hasil rata-rata
berdasarkan atas perhitungan accuracy, precision, dan recall sebesar 100%.

Kata Kunci: Chatterbot, kWh Prabayar, Media Komunikasi, Pelanggan, Confusion Matrix

ABSTRACT

Chatterbot is an official account of an agency which has a function for sending messages
automatically with predetermined keywords. The chatterbot system can be used by customers or
maintenance staff to generate digital reports related to single-phase meter pre-paid
maintenance. In this research, we discuss the problems of kWh meters "PERIKSA", kWh blank,
and kWh minus. The reason for making communication media using chatterbot is that the
communication system used by PT PLN (Persero) is not comprehensive in addressing
customers’ complaint issues. The purpose of the research is to establish PT PLN (Persero) ULP
Tabanan. That idea originated because chatterbot never existed in PT PLN (Persero). The
manufacturing process of a chatterbot system uses hardware such as a smartphone and
software, namely WhatsApp and Autoresponder system. During the system's testing, the
researcher used the confusion matrix to perform two test methods. In the first system test
method, it performed by sending messages repeatedly for 100 attempts of the available
keywords and getting average results based on calculations of accuracy, precision, and recall
of 100%. Meanwhile, the second method of testing was carried out using 10 respondents who
sent messages simultaneously at one time and obtained average results based on calculations of
accuracy, precision, and recall of 100%.

Keyword: Chatterbot, Single-Phase Prepaid, Customers Support, Customers, Confusion Matrix
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BAB |
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Listrik untuk kehidupan yang lebih baik. Listrik merupakan salah satu sumber
energi yang memiliki manfaat untuk meningkatkan taraf kesejahteraan masyarakat
menjadi lebih baik sebab dengan adanya energi listrik dapat memudahkan aktivitas
masyarakat yang dilakukan sehari-hari. Seperti yang kita ketahui, perusahaan yang
menaungi pengadaan listrik negara di Indonesia adalah PT PLN (Persero) yang
merupakan sebuah Badan Usaha Milik Negara (BUMN). Listrik sudah sangat lumrah
untuk dimanfaatkan oleh masyarakat dalam berbagai aspek kehidupan sehari-hari
seperti contohnya, energi listrik digunakan untuk mengoperasikan perangkat elektronik,
sebagai penerangan, sumber pengobatan, dan lain sebagainya. Perihal upaya mengukur
jumlah pemakaian energi listrik di rumah pelanggan diperlukan sebuah alat yang
bernama APP (Alat Pengukur dan Pembatas). Menurut Surya Darma, dkk (2019), alat
pengukur dan pembatas (APP) atau yang lebih sering disebut dengan kWh (Kilo Watt
Hour) meter merupakan suatu perangkat listrik yang berfungsi untuk mengukur
pemakaian jumlah energi listrik yang digunakan oleh pelanggan®™. Di dalam
perumahan, KWh meter yang digunakan merupakan alat ukur yang dipasang oleh PT
PLN (Persero) dilengkapi dengan segel dan ID Pelanggan sehingga disebut sebagai
kWh meter PLN. Sebagai alat pengukur dan pembatas dalam pemakaian energi listrik,
kWh meter dilengkapi dengan MCB (Mini Circuit Breaker) yang berfungsi sebagai
sistem proteksi pada instalasi listrik apabila terjadi beban berlebih serta hubung singkat
arus (korsleting). Secara umum, berdasarkan dari tegangan yang dilayani kwWh meter
dapat dibedakan menjadi dua yaitu kwWh meter 1 fasa dan kWh meter 3 fasa.

kWh meter 1 fasa merupakan kWh meter yang menggunakan dua buah penghantar
yaitu penghantar fasa dan penghantar netral. Pada umumnya, kWh meter 1 fasa
menggunakan listrik yang bertegangan 220 volt. Dengan kapasitas tegangan tersebut,
kWh meter 1 fasa lebih sering digunakan pada lingkungan perumahan. Dalam
pengklasifikasian kwWh meter 1 fasa menurut metode pembayaran yang digunakan dapat
digolongkan menjadi dua yaitu kWh meter pascabayar dan kWh meter prabayar. kWh
meter pascabayar adalah sistem layanan pembayaran listrik yang dilakukan di akhir
bulan atau ketika siklus pembayaran terjadi. Sedangkan, kWh meter prabayar
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merupakan sebuah sistem layanan listrik pintar yang dapat digunakan oleh pelanggan
untuk mengendalikan penggunaan listrik sesuai dengan kebutuhan serta pembelian
listrik menggunakan token.

Pada tahun 2006, perusahaan PT PLN (Persero) pertama kali menerbitkan kWh
meter dengan sistem prabayar yang telah melalui uji coba penggunaannya sejak satu
tahun sebelumnya yaitu pada tahun 2005. Sekitar lima tahun kemudian, pada awal tahun
2010 perusahaan PT PLN (Persero) membuat kebijakan untuk melaksanakan program
penggantian kWh meter pascabayar menjadi KWh meter prabayar (migrasi). Proses
pelaksanaan kebijakan migrasi kWh meter ini bertujuan sebagai salah satu usaha dari
PT PLN (Persero) untuk menekan jumlah tunggakan tagihan listrik pelanggan. Selain
itu, hal tersebut juga dapat menjadi suatu upaya dalam meminimalkan kesalahan
petugas catat meter. Dengan demikian, migrasi kwh meter pascabayar menjadi kwWh
meter prabayar akan jauh lebih praktis baik bagi pelanggan maupun PT PLN (Persero).

Pada aplikasi penggunaan kWh meter 1 fasa prabayar di rumah pelanggan tentunya
tidak jarang terjadi permasalahan pada produk kWh meter. Adapun kasus yang sering
dijumpai ketika melaksanakan kegiatan pemeliharaan kWh meter 1 fasa prabayar yaitu
kWh meter “PERIKSA”, kWH meter blank, dan kWh meter minus. Melihat kasus-
kasus tersebut, tentunya produk kWh meter milik pelanggan harus segera mengambil
tindakan untuk dilaksanakannya pemeliharaan agar KWh meter dapat berfungsi dengan
normal kembali. Namun, pelanggan sekali waktu terlihat kebingungan saat hendak
menghubungi PT PLN (Persero) untuk mengambil tindakan terhadap kerusakan produk
dari kWh meter miliknya. Hal ini dikarenakan, apabila pelanggan menemukan masalah
pada produk kWh meter biasanya pelanggan harus menghubungi call center PLN untuk
menginformasikan keluhan yang dialami dan tentunya hal tersebut akan menghabiskan
cukup banyak pulsa serta memakan waktu yang lama jikalau terdapat antrean telepon
pada call center PLN. Selain itu, permasalahan kWh meter sering ditemukan oleh
petugas catat meter yang dilaksanakan setiap awal bulan sehingga apabila kwWh meter
pelanggan mengalami kerusakan pada akhir bulan maka pelanggan harus menunggu
petugas catat meter datang kembali di awal bulan. Dengan melihat kendala tersebut,
kebutuhan terhadap media komunikasi yang praktis untuk mempermudah kegiatan

pemeliharaan KWh meter 1 fasa prabayar tentunya akan sangat dibutuhkan.
Pada saat ini di era revolusi industri 4.0 yang ditandai dengan perkembangan yang

luar biasa dalam penggunaan internet, sudah seharusnya sebagai kawula muda dapat
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menciptakan sebuah media komunikasi yang modern untuk dapat membantu dalam
memudahkan interaksi yang dilakukan dengan pelanggan ketika melaksanakan kegiatan
pemeliharaan kWh meter 1 fasa prabayar. Oleh sebab itu, peneliti mempunyai sebuah
gagasan untuk membuat suatu tools komunikasi. Dalam penelitian tugas akhir ini,
peneliti membuat sebuah sistem chatterbot yang terhubung dengan media sosial
WhatsApp. Alasan penggunaan media sosial WhatsApp untuk menghubungkan sistem
chatterbot karena total jumlah pengguna WhatsApp pada satu tahun terakhir mencapai
84,8 juta sehingga melalui pemanfaatan aplikasi media sosial WhatsApp yang telah
digunakan oleh hampir seluruh lapisan masyarakat diharapkan dapat memudahkan
pelanggan dalam menggunakan sistem chatterbot. Disamping itu, hal ini juga dapat
mempermudah pelanggan ketika menggunakan sistem chatterbot sebab pelanggan tidak
perlu untuk mengunduh banyak aplikasi di dalam smartphone miliknya. Chatterbot
merupakan sebuah akun resmi dari suatu instansi yang memiliki fitur untuk
mengirimkan pesan secara otomatis dengan kata kunci yang telah ditentukan sebagai
upaya penunjang dalam melakukan komunikasi dua arah. Sistem penggunaan chatterbot
ini yaitu seorang individu melakukan komunikasi dengan mengirimkan pesan sesuai
dengan kata kunci yang telah ditentukan ke dalam sistem. Penggunaan sistem chatterbot
tidak hanya dapat digunakan oleh pelanggan untuk menyampaikan keluhan tetapi
petugas pemeliharaan juga dapat menggunakan sistem chatterbot untuk mengonfirmasi
apabila pekerjaan sudah selesai dilaksanakan. Jikalau melihat keuntungan dari
penggunaan sistem chatterbot, sistem ini dapat membalas pesan selama 24 jam
sehingga keluhan yang disampaikan oleh pelanggan dapat segera ditanggapi. Selain itu,
dalam sistem chatterbot juga menyediakan sebuah fasilitas untuk merekap seluruh data
keluhan pelanggan yang pernah direkam dalam sistem. Dengan adanya data tersebut,
perusahaan dapat menganalisis keluhan pelanggan pada waktu tertentu sebagai acuan
untuk meningkatkan keandalan kegiatan pemeliharaan yang dilaksanakan. Hal ini
tentunya berimplikasi dalam memberikan kemudahan antara pelanggan dengan PT PLN
(Persero) ketika pelanggan mengalami permasalahan pada produk kWh meter. Pada
sistem chatterbot juga memiliki fitur katalog bisnis dan pesan broadcast yang dapat
digunakan untuk mempromosikan produk-produk bisnis yang dimiliki oleh perusahaan
ataupun memberikan informasi terbaru kepada pelanggan. Dengan demikian, peneliti
mengangkat sebuah judul “Chatterbot sebagai Media Komunikasi kepada Pelanggan
untuk Layanan Pemeliharaan kWh Meter 1 Fasa Prabayar di PT PLN (Persero) ULP

Tabanan”. Pada penelitian ini, peneliti menetapkan perusahaan PT PLN (Persero) Unit
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Layanan Pelanggan Tabanan sebagai objek penelitian dari judul tugas akhir. Tujuan dari
penelitian ini adalah untuk mempermudah komunikasi dua arah ketika dihadapkan
dalam kasus pemeliharaan kWh meter 1 fasa prabayar. Gagasan dari peneliti ini
merupakan suatu hal yang orisinal dan hasil pemikiran dari peneliti sendiri sebab media
komunikasi berupa chatterbot belum pernah ada di PT PLN (Persero). Maka dari itu,
melalui gagasan yang dituangkan dalam tugas akhir ini diharapkan dapat menciptakan
suatu hal yang baru untuk memudahkan kinerja perusahaan dalam upaya menciptakan

bisnis yang adil antara perusahaan PT PLN (Persero) dengan pelanggan.
1.2 Rumusan Masalah

Adapun rumusan masalah yang dikaji dalam penelitian tugas akhir ini sebagai
berikut.

1. Bagaimanakah merancang sistem chatterbot sebagai media komunikasi kepada
pelanggan untuk layanan pemeliharaan kWh meter 1 fasa prabayar di PT PLN
(Persero) ULP Tabanan?

2. Bagaimanakah implementasi sistem chatterbot sebagai media komunikasi kepada
pelanggan untuk layanan pemeliharaan kWh meter 1 fasa prabayar di PT PLN
(Persero) ULP Tabanan?

3. Bagaimanakah kinerja sistem chatterbot sebagai media komunikasi kepada
pelanggan untuk layanan pemeliharaan kWh meter 1 fasa prabayar di PT PLN
(Persero) ULP Tabanan?

1.3 Batasan Masalah

Adapun batasan masalah dalam tugas akhir ini bertujuan agar penelitian menjadi
lebih terarah pada judul dan bidang yang telah ditentukan sehingga peneliti membatasi
permasalahan yang akan dibahas sebagai berikut.

1. Membahas proses perancangan sistem chatterbot sebagai media komunikasi untuk
layanan pemeliharaan yang berfokus untuk membahas kWh meter “PERIKSA”,
kWh blank, dan kwh minus. Pada proses perancangan ini, peneliti menggunakan
platform WhatsApp dan sistem Autoresponder.

2. Membahas implementasi sistem chatterbot sebagai media komunikasi kepada
pelanggan untuk layanan pemeliharaan kWh meter 1 fasa prabayar di PT PLN
(Persero) ULP Tabanan.

Politeknik Negeri Bali



3. Membahas kinerja sistem chatterbot sebagai media komunikasi kepada pelanggan
untuk layanan pemeliharaan kWh meter 1 fasa prabayar di PT PLN (Persero) ULP
Tabanan. Pada kinerja sistem chatterbot, peneliti membatasi pengiriman pesan
secara bersamaan hanya dapat menerima 10 pesan yang berbeda dari masing-
masing pelanggan.

1.4 Tujuan Penelitian
Adapun tujuan penelitian yang ingin dicapai pada penelitian tugas akhir ini sebagai

berikut.

1. Dapat merancang sistem chatterbot sebagai media komunikasi kepada pelanggan
untuk layanan pemeliharaan kwWh meter 1 fasa prabayar di PT PLN (Persero) ULP
Tabanan.

2. Dapat mengimplementasikan sistem chatterbot sebagai media komunikasi kepada
pelanggan untuk layanan pemeliharaan kWh meter 1 fasa prabayar di PT PLN
(Persero) ULP Tabanan.

3. Dapat mengetahui kinerja sistem chatterbot sebagai media komunikasi kepada
pelanggan untuk layanan pemeliharaan kWh meter 1 fasa prabayar di PT PLN
(Persero) ULP Tabanan.

1.5 Manfaat Penelitian

Adapun manfaat dari penelitian laporan tugas akhir ini yang peneliti jabarkan

sebagai berikut.

1.

Manfaat Teoritis

Adapun manfaat teoritis dalam penelitian tugas akhir ini yaitu dapat menambah
wawasan serta sebagai acuan untuk memperkaya teori terkait dengan sistem
chatterbot sebagai media komunikasi kepada pelanggan untuk layanan
pemeliharaan kWh meter 1 fasa prabayar di PT PLN (Persero) ULP Tabanan.
Manfaat Praktis

Adapun manfaat praktis yang diperoleh yakni melalui penelitian ini akan
mendapatkan sebuah solusi yang baru dan mampu dijadikan bahan acuan dalam
menyusun strategi serta bahan pertimbangan yang nantinya bisa digunakan sebagai
upaya memudahkan komunikasi kepada pelanggan dengan menggunakan sistem
chatterbot untuk menanggapi keluhan terkait dengan pemeliharaan kWh meter 1
fasa prabayar di PT PLN (Persero) ULP Tabanan.
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1.6 Sistematika Penelitian

Adapun sistematika penelitian dalam tugas akhir ini sebagai upaya untuk

penyeragaman standar penelitian sebagai berikut.

1.

BAB | : Pada Bab | yaitu pendahuluan memuat mengenai latar belakang
penelitian, rumusan masalah, batasan masalah, tujuan penelitian, manfaat
penelitian, dan sistematika penelitian dari tugas akhir.

BAB II . Pada Bab Il yaitu landasan teori memuat mengenai teori-teori yang
dapat memperkuat serta mendukung penelitian tugas akhir mengenai permasalahan
yang akan dibahas. Adapun landasan teori yang terdapat pada penelitian tugas akhir
ini yaitu penelitian yang pernah dilaksanakan sebagai pembanding antara penelitian
sebelumnya yang pernah dipublikasi dengan penelitian yang dilakukan sekarang.
Kemudian, terdapat pembahasan terkait dengan chatterbot, media komunikasi,
pelanggan, pemeliharaan kWh meter 1 fasa prabayar, dan confusion matrix.

BAB IlI : Pada Bab Il yaitu perancangan dan pembuatan sistem memuat
mengenai langkah-langkah (step by step) perancangan dan pembuatan sistem
chatterbot serta metode-metode yang digunakan untuk memperoleh data sebagai
upaya dalam mendukung proses penelitian yang dilaksanakan. Adapun metodologi
penelitian yang digunakan dalam penelitian tugas akhir ini yaitu penjelasan
mengenai gambaran umum terhadap sistem chatterbot, data teknis penelitian,
perancangan sistem, pembuatan sistem, pengujian sistem, implementasi, dan hasil
yang diharapkan.

BAB IV : Pada Bab IV vyaitu analisis dan pembahasan memuat mengenai
pembahasan yang telah ditentukan dalam penelitian tugas akhir. Adapun
pembahasan masalah yang disampaikan dalam bab IV ini yaitu terkait dengan
kinerja sistem chatterbot sebagai media komunikasi, membahas rekapan data
bulanan keluhan pelanggan, rekapan data bulanan waktu pengerjaan kegiatan
pemeliharaan, dan distribusi data spasial keluhan pelanggan pada sistem chatterbot.
BAB V :Pada Bab V vyaitu kesimpulan dan saran memuat mengenai
rangkuman penelitian yang telah dipaparkan serta menyampaikan saran-saran

berdasarkan hasil dari pembahasan dan analisis yang terkait dengan penelitian.
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BAB V
KESIMPULAN DAN SARAN

5.1 Kesimpulan

Berdasarkan pembahasan yang telah dipaparkan dapat disimpulkan beberapa hal

sebagai berikut.

1.

Dalam proses pembuatan sistem chatterbot sebagai media komunikasi kepada
pelanggan telah berhasil untuk dilaksanakan. Langkah-langkah yang dilakukan
dalam proses pembuatan sistem chatterbot yaitu perusahaan harus mengisi identitas
perusahaan pada aplikasi sosial media WhatsApp sebagai upaya untuk
menunjukkan bahwa akun yang dibuat merupakan resmi milik perusahaan.
Kemudian, pihak perusahaan dapat membuat kata kunci yang dibutuhkan pada
software Autoresponder. Setelah selesai menginput seluruh kata kunci yang akan
digunakan untuk menanggapi keluhan pelanggan, perusahaan dapat mencoba untuk
melakukan pengujian pada setiap kata kunci pada software Autoresponder.
Disamping itu, perusahaan juga dapat mengunduh dokumen berupa database
kontak pelanggan yang pernah menggunakan sistem chatterbot dan rekapan
keluhan pelanggan yang terdapat pada software Autoresponder.

Tahap implementasi sistem chatterbot yaitu dengan cara mengikuti langkah-
langkah penggunaan sistem chatterbot sesuai aturan yang telah ditentukan.
Pertama, pelanggan dan petugas wajib untuk menyimpan nomor telepon yang telah
ditentukan sebagai jembatan dalam berkomunikasi nantinya. Kemudian, pelanggan
dan petugas memasuki ruang obrolan pada aplikasi sosial media WhatsApp dan
pelanggan dapat memulai percakapan yang pertama dengan kata kunci “Hallo”
serta petugas dapat mengirimkan kata kunci “Lapor”. Apabila sistem chatterbot
telah menanggapi pesan secara otomatis maka pelanggan dan petugas dapat
melanjutkan  obrolan tersebut untuk menyampaikan permintaan terkait
pemeliharaan kWh meter 1 fasa prabayar. Jika seluruh pesan yang dikirimkan oleh
pelanggan dan petugas sudah direspon secara otomatis maka permintaan telah
tersimpan dalam database untuk ditindaklanjuti oleh admin. Namun, jikalau pesan
yang disampaikan oleh pelanggan dan petugas tidak dapat direspon secara otomatis

maka dapat dipastikan pelanggan atau petugas salah untuk memasukkan kata kunci
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5.2

sehingga harus mengulang kembali untuk mengirimkan pesan. Selain itu, pada
sistem chatterbot juga tersedia fitur katalog bisnis dan pesan broadcast yang dapat
pelanggan gunakan untuk melihat produk-produk milik perusahaan PT PLN
(Persero).

Kinerja sistem chatterbot sebagai media komunikasi kepada pelanggan diuji
dengan menggunakan confusion matrix. Pada pengujian tersebut menunjukkan
jikalau sistem chatterbot yang telah dibuat layak untuk digunakan oleh pelanggan
dengan persentase hasil kinerja sistem yaitu pada metode pertama mendapatkan
hasil bahwa nilai TP (True Positive) berjumlah 995, nilai TN (True Negative)
berjumlah 5, nilai FP (False Positive) berjumlah 0, dan nilai FN (False Negative)
berjumlah 0. Pada metode pengujian pertama terdapat hasil nilai TN sebesar 5
sebab setelah dilakukan analisis pada sistem chatterbot menunjukkan bahwa saat
sistem chatterbot sedang beroperasi, smartphone yang digunakan oleh perusahaan
tidak boleh dalam keadaan mati. Hal ini dikarenakan, apabila smartphone yang
digunakan pada sistem chatterbot dalam kondisi yang mati maka pesan tidak dapat
terbalas secara otomatis. Hasil rata-rata perhitungan accuracy, precision, dan recall
sebesar 100%. Setelah itu, dalam metode kedua pada pengujian sistem chatterbot
mendapatkan hasil bahwa nilai TP (True Positive) berjumlah 10, nilai TN (True
Negative) berjumlah 0, nilai FP (False Positive) berjumlah 0, dan nilai FN (False
Negative) berjumlah 0. Hasil rata-rata perhitungan accuracy, precision, dan recall
sebesar 100%.

Saran

Adapun saran yang dapat peneliti berikan terkait dengan penyusunan laporan tugas

akhir sebagai berikut.

1.

Dalam proses perancangan sistem chatterbot, peneliti masih menggunakan software
yang tidak berbayar sehingga sistem pengoperasiannya masih terbatas contohnya
dalam menentukan kata kunci, kecepatan sistem chatterbot dalam merespon sebuah
pesan, dan lain sebagainya. Namun, perusahaan dapat meningkatkan keandalan
software dengan membayar biaya bulanan yang telah ditentukan.

Sistem chatterbot sebagai media komunikasi kepada pelanggan dapat lebih
dikembangkan kembali sebagai upaya untuk mendukung Kkinerja perusahaan

menjadi lebih komprehensif dalam menanggapi keluhan pelanggan.
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