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RANCANG BANGUN SISTEM HELPDESK BERBASIS CHATBOT
MENGGUNAKAN ALGORITMA TOKEN-BASED SIMILARITY DI PT.X

Noveliyo Frendika

ABSTRAK

Sistem helpdesk memainkan peran penting dalam mendukung operasional
perusahaan dengan menangani keluhan dan permasalahan yang dihadapi oleh
pengguna. Namun, sistem helpdesk tradisional sering menghadapi tantangan
terkait keterbatasan sumber daya dan waktu respons yang lambat. Untuk itu,
penggunaan chatbot berbasis kecerdasan buatan menjadi solusi yang efektif, salah
satunya melalui penerapan Token-Based Similarity Algorithm untuk mencocokkan
masalah dengan solusi yang relevan dalam basis data. Penelitian ini bertujuan
untuk mengembangkan dan menguji sistem chatbot helpdesk berbasis Token-
Based Similarity Algorithm untuk meningkatkan efisiensi dalam penanganan
keluhan. Metode yang digunakan melibatkan pengembangan aplikasi chatbot
yang memanfaatkan teknik tokenization dan stopword removal, diikuti dengan
pencocokan masalah pengguna dengan solusi yang ada menggunakan Token-Based
Similarity Algorithm. Hasil penelitian menunjukkan bahwa sistem chatbot yang
dikembangkan mampu memberikan solusi yang tepat dengan tingkat similarity rata-
rata sebesar 85,62%. Selain itu, sistem ini menunjukkan tingkat fungsionalitas
yang baik dengan persentase keberhasilan 86% pada pengujian Black Box Testing
dan 85% pada pengujian White Box Testing. Berdasarkan hasil tersebut, dapat
disimpulkan bahwa Token-Based Similarity Algorithm dapat diandalkan untuk
digunakan dalam sistem chatbot helpdesk untuk pencocokan masalah dan solusi
secara otomatis.

Kata kunci: Chatbot, Helpdesk, Rancang Bangun, Token-Based Similarity
Algorithm, Tokenization
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Design and Development of a Chatbot-Based Helpdesk System Using the
Token-Based Similarity Algorithm at PT.X

Noveliyo Frendika

ABSTRACT

The helpdesk system plays a crucial role in supporting company operations by
addressing complaints and issues faced by users. However, traditional helpdesk
systems often face challenges related to limited resources and slow response times.
To address this, the use of Al-based chatbots offers an effective solution, one
of which involves the application of a token-based similarity algorithm to match
problems with relevant solutions from a database. This research aims to develop
and test a chatbot helpdesk system based on a token-based similarity algorithm
to enhance the efficiency of complaint handling. The method used involves the
development of a chatbot application utilizing tokenization and stopword removal
techniques, followed by matching user issues with existing solutions using the token-
based similarity algorithm. The results show that the developed chatbot system
is able to provide accurate solutions with an average similarity rate of 85.62%.
Additionally, the system demonstrates good functionality with a success rate of 86%
in black-box testing and 85% in white-box testing. Based on these results, it can be
concluded that the token-based similarity algorithm can be relied upon for use in
chatbot helpdesk systems for automatic problem and solution matching.

Keywords: Chatbot, Helpdesk, Design and Development, Token-Based Similarity
Algorithm, Tokenization
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