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RANCANG BANGUN CHATBOT HELPDESK FAQ BERBASIS
HYBRID RETRIEVAL UNTUK MENDUKUNG
PENGGUNAAN SAP PADA PT SAMPOERNA AGRO TBK

Chyntia Priseillia

ABSTRAK

Penelitian ini mengembangkan sebuah chatbot helpdesk berbasis hybrid
retrieval untuk mendukung pengguna SAP ERP di PT Sampoerna Agro Thk, di
mana banyaknya pertanyaan berulang kepada tim IT menyebabkan beban kerja
tinggi dan lambatnya proses pencarian informasi. Menggunakan metodologi
CRISP-DM, penelitian ini mencakup tahapan pemahaman bisnis, persiapan data,
pemodelan, evaluasi, dan deployment. Dataset terdiri dari 407 pasangan
pertanyaan—jawaban FAQ SAP dari 11 modul yang diolah menjadi basis
pengetahuan terstruktur. Sistem menggabungkan TF-IDF sebagai model
pencocokan leksikal dan SBERT sebagai encoder semantik pralatih sehingga
keduanya dapat menghasilkan skor kemiripan gabungan. Evaluasi menggunakan
metode self-retrieval testing menunjukkan bahwa model hybrid memiliki kinerja
tinggi dengan nilai Top-3 Accuracy sebesar 92,87%, Recall@5 sebesar 0,939, serta
waktu respon rata-rata kurang dari 0,5 detik. Pengujian pengguna internal juga
menunjukkan bahwa chatbot mampu menjawab pertanyaan dengan bahasa alami
secara cukup konsisten. Kontribusi utama penelitian ini adalah merancang dan
memvalidasi arsitektur hybrid retrieval yang dioptimalkan untuk domain SAP
internal di Indonesia serta menunjukkan bahwa pendekatan ini dapat meningkatkan
efisiensi layanan helpdesk melalui otomatisasi akses informasi. Secara keseluruhan,
chatbot yang dikembangkan terbukti efektif sebagai solusi pendukung operasional

SAP di perusahaan.

Kata kunci: Chatbot, Hybrid Retrieval, Natural Language Processing, TF-
IDF, SBERT
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DESIGN AND DEVELOPMENT OF A HYBRID RETRIEVAL-
BASED FAQ HELPDESK CHATBOT TO SUPPORT SAP

UTILIZATION AT PT SAMPOERNA AGRO TBK
Chyntia Priseillia

ABSTRACT (English)

This study develops a hybrid retrieval-based helpdesk chatbot designed to
support SAP ERP users at PT Sampoerna Agro Thk, where repetitive questions to
the IT helpdesk frequently disrupt operational efficiency. Using the CRISP-DM
methodology, the research covers business understanding, data preparation,
modelling, evaluation, and deployment. A dataset of 407 frequently asked
questions across 11 SAP modules was processed into a structured knowledge
base. The chatbot integrates TF-IDF for lexical similarity and SBERT as a pre-
trained semantic encoder to produce hybrid relevance scoring. Evaluation using
self-retrieval testing shows that the hybrid model achieves strong performance,
with a Top-3 Accuracy of 92.87%, Recall@5 of 0.939, and an average response
time below 0.5 seconds, while user testing confirmed its ability to handle natural-
language queries effectively. The system was deployed through a Flask-based web
interface and tested by internal SAP users. The main contribution of this research
is the development and validation of an optimized hybrid retrieval architecture
specifically tailored for Indonesian SAP operational contexts, demonstrating its
practical effectiveness in automating information access and reducing helpdesk
workload. The results indicate that hybrid retrieval is an efficient and reliable

approach for closed-domain ERP support environments.

Keywords: Chatbot, Hybrid Retrieval, Natural Language Processing, TF-IDF,
SBERT
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