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In the increasingly competitive property sector, the availability of fast and 
accurate price offering information has become a crucial factor for 
prospective buyers. Limited utilization of technology and information 
systems often leads to inefficient communication processes, causing 
difficulties for potential buyers in obtaining the required information. This 
study aims to improve the efficiency of delivering price offering information, 
implement a chatbot that is responsive to prospective buyers’ inquiries, and 
enhance response accuracy through the application of Natural Language 
Processing (NLP). The research methodology includes data collection 
through observation and interviews, literature review, data preprocessing, 
model development using the Naïve Bayes algorithm, as well as system 
implementation and testing. The data preprocessing stages consist of 
cleaning, case folding, stopword removal, tokenization, and stemming. The 
results indicate that the application of NLP using the Naïve Bayes method 
significantly improves the chatbot’s understanding of user queries and 
generates relevant responses. System evaluation using a Confusion Matrix 
demonstrates excellent performance, achieving an accuracy of 99.7%, 
precision of 100%, recall of 99%, and an F1-score of 99.5%. These results 
indicate that the proposed system is highly effective as an information 
service medium. 
 
Keyword: Chatbot, Natural Language Processing (NLP), Artificial 
Intelligence, Property Information System, Black Box Testing, Confusion 
Matrix. 
 
 

Abstrak 
Dalam perkembangan sektor properti yang semakin kompetitif, ketersediaan informasi penawaran 
harga yang cepat dan akurat menjadi faktor penting bagi calon pembeli. Keterbatasan pemanfaatan 
teknologi dan informasi menyebabkan proses komunikasi menjadi kurang efisien, sehingga calon 
pembeli mengalami kesulitan dalam memperoleh informasi yang dibutuhkan. Penelitian ini bertujuan 
untuk meningkatkan efisiensi penyampaian informasi penawaran harga, menerapkan chatbot yang 
responsif terhadap pertanyaan calon pembeli, serta meningkatkan akurasi jawaban melalui 
penerapan Natural Language Processing. Metode penelitian meliputi pengumpulan data melalui 
observasi dan wawancara, studi literatur, preprocessing data, pengembangan model menggunakan 
algoritma Naïve Bayes, serta implementasi dan pengujian sistem. Tahapan preprocessing data 
mencakup cleaning, case folding, stopwords, tokenitation, dan stemming. Hasil penelitian 
menunjukkan bahwa penerapan NLP dengan metode Naïve Bayes mampu meningkatkan pemahaman 
chatbot terhadap pertanyaan dan menghasilkan respon yang relevan. Evaluasi menggunakan 
Confusion Matrix menunjukkan kinerja sistem yang sangat baik dengan akurasi 99,7%, presisi 100%, 
recall 99%, dan F1-Skor 99,5% sehingga sistem dinilai efektif sebagai media layanan informasi. 
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Kata Kunci: Chatbot, Natural Language Processing (NLP), Kecerdasan Buatan, Naïve Bayes, Sistem 
Informasi Properti, Pengujian Black Box, Confusion Matrix. 

A. PENDAHULUAN 

Perkembangan teknologi saat ini semakin mutakhir, hal tersebut mendorong manusia 

untuk senantiasa berinovasi dalam bidang teknologi informasi dan komunikasi. 

Perkembangan yang terus berlangsung berjalan seiring dengan meningkatnya kebutuhan 

manusia di era digital,  termasuk kebutuhan akan akses informasi, konektivitas sosial, 

keamanan digital, transaksi, pekerjaan, serta pengetahuan dan keterampilan untuk 

mendukung keberlanjutan hidup manusia saat ini. Salah satu inovasi yang berpotensi untuk 

memenuhi beragam kebutuhan manusia di zaman digital adalah Kecerdasan Buatan atau yang 

sering kita sebut dengan Artificial Intelligenece. Kemampuan Kecerdasan Buatan untuk 

mendukung penyampaian informasi dengan cepat dan efektif telah mengubah cara kita 

berinteraksi dengan teknologi. Dalam layanan pelanggan, perubahan telah mengubah cara 

perusahaan secara berkelanjutan mengalihdayakan lebih banyak tugas kepada teknologi 

(Sanny et al, 2020). Salah satu contohnya adalah chatbot yang mampu menyediakan informasi 

yang dibutuhkan dengan cara yang efektif serta efisien. Walaupun teknologi chatbot berbasis 

AI telah mulai digunakan, banyak yang belum sepenuhnya memanfaatkan potensi kinerja 

chatbot. 

Dalam beberapa situasi, chatbot sering kali menghadapi tantangan dalam menangkap 

pertanyaan pengguna yang rumit atau tidak mampu memberikan respons yang kontekstual 

sesuai kebutuhan. Akan tetapi, penggunaan chatbot bisa menjadi sangat penting jika 

diterapkan di industri seperti sektor real estate. Di Indonesia,  permintaan akan properti 

semakin bertambah, terutama di area kota mandiri seperti BSD City yang menjadi sentra 

perumahan kontemporer. Penggunaan chatbot berbasis AI dapat memberikan kesempatan 

kemudahan dalam berinteraksi antara calon konsumen dan perusahaan pengembang. 

Pemrosesan Bahasa Alami memiliki peran krusial dalam penerapannya pada aplikasi 

chatbot. Karena Pemrosesan Bahasa Alami (NLP) merupakan bagian dari AI yang 

memungkinkan sebuah mesin untuk membaca, memahami, serta menginterpretasikan bahasa 

manusia (Aprilinda et al, 2022). Walaupun banyak sektor sudah mengadopsi teknologi 

chatbot yang didukung AI dan pemrosesan bahasa alami untuk memahami pertanyaan serta 

memberikan jawaban kontekstual yang relevan. Studi tentang pemanfaatan Natural Language 

Processing dalam chatbot untuk layanan informasi harga masih sangat minim, terutama di 

sektor properti. 
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Berdasarkan penelitian yang sudah ada, penulis menyimpulkan bahwa perlu 

menerapkan aplikasi chatbot berbasis Artificial Intelligence untuk  penyampaian informasi 

harga dengan akurat dan efisien.  

TINJAUAN PUSTAKA 

Penelitian Terdahulu 

Penelitian yang diselenggarakan oleh Mukhamad Abid Nadzif, Saefurrohman, dan 

R.Soelistijadi pada tahun 2024 dengan judul “PENGGUNAAN TEKNOLOGI NATURAL 

LANGUAGE PROCESSING DALAM SISTEM CHATBOT UNTUK PENINGKATAN LAYANAN 

INFORMASI ADMINISTRASI PUBLIK”. Metode yang digunakan pada penelitian tersebut yaitu 

pendekatan Waterfall, Tujuan penelitian ini adalah mengembangkan chatbot yang terintegrasi 

dengan aplikasi Telegram untuk menyediakan informasi layanan administrasi di 

Pemerintahan Desa Tosari, Hasil penelitian menunjukan bahwa pengujian usability dengan 

memakai System Usability Scale (SUS) menghasilkan skor 86, dimana tingkat kegunaan berada 

pada level Excellent. Pengujian User Experience Questionnaire (UEQ) menunjukkan nilai rata-

rata diatas 0,8 berada pada level Excellent, menandakan pengguna positif (Khatib Sulaiman et 

al., 2024). 

Penelitian yang dilakukan oleh Or Peretz, Michal Koren, dan Oded Koren pada tahun 

2024 dengan judul “NAÏVE BAYES – AN ENSEMBLE PROCEDURE FOR RECALL AND PRECISION 

ENRICHMENT”. Metode yang diiterapkan pada penelitian tersebut yaitu Naïve Bayes. Tujuan 

dari penelitian ini mengembangkan metode naïve bayes agar dapat mengklasifikasikan dan 

meningkatkan Tingkat akurasi presisi serta recall pada naïve bayes classifier. Temuan 

penelitian ini memperlihatkan bahwasanya akurasi terhadap 20 klasifikasi dataset 

menghasilkan 76,3% recall dan 43,8% F1 Score (Peretz et al., 2024).   

Penelitian yang dilakukan oleh Adzan Bari Naufal, Sudianto, dan Moh Aminullah Al 

Fachri pada tahun 2023 dengan judul “IMPLEMENTATION OF CHATBOT SYSTEM ON TOURISM 

OBJECT IN BANYUMAS REGENCY WITH AIML AND CHATTERBOT”. Metode yang digunakan 

pada penelitian tersebut yaitu Support Vector Machine (SVM). Tujuan penelitian ini yaitu 

mengembangkan sebuah sistem chatbot yang mampu secara otomatis dan fleksibel 

memberikan informasi tentang objek wisata di Kabupaten Banyumas dan membandingkan 

tingkat akurasi jawaban. Hasil dari penelitian ini chatbot AIML dapat menjawab 20 

pertanyaan dengan akurasi 80% (Naufal et al., 2023).  
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Landasan Teori 

Informasi adalah data yang diolah menjadi wujud yang berarti serta berguna dalam 

pengambilan keputusan. Informasi juga merupakan hasil dari pengolahan data-data. Adapun 

metode pengumpulan data dapat dikumpulkan melalui pengamatan secara langsung, 

wawancara, perkiraan korespondensi, dan kuisioner. Kumpulan data-data di proses dan di 

olah sehingga menghasilkan keluaran berupa informasi (Mukhlis, 2024). Komunikasi 

merupakan proses penyampaian suatu pesan oleh individu ataupun seseorang kepada 

individu lainnya agar dapat memberitahu serta mengubah sikap, pandangan ataupun 

perilaku, baik langsung secara lisan maupun tidak langsung yakni lewat media (Puspita et al, 

2024). Sedangkan Teknologi informasi dan Komunikasi merupakan seperangkat alat 

perangkat keras serta perangkat lunak yang dipakai agar dapat menyimpan informasi. Alat 

teknologi informasi menunjang orang-orang  melakukan pemberian informasi yang tepat 

pada waktu yang tepat. Teknologi memiliki peran penting dalam merampungkan beragam 

persoalan dalam kehidupan sehari-hari (Sumakul et al, 2024). 

Kecerdasan Buatan (Artificial Intelligence atau AI) adalah cabang ilmu komputer yang 

menitikberatkan pada perkembangan sistem yang dapat melaksanakan berbagai tugas yang 

umumnya memerlukan kecerdasan manusia. Menurut Kusumadewi dalam (Sanhaji & 

Hizbullah, 2023) kecerdasan buatan ataupun AI merupakan satu dari beberapa cabang dari 

ilmu komputer yang menciptakan mesin di dalam komputer tersebut yang nanti hal tersebut 

mampu melaksanakan pekerjaan dengan sendirinya tanpa diatur oleh seorang programmer. 

Artificial Intelligence (AI) merupakan istilah dari Industrial Society 4.0 serta Society 5.0 yang 

menjadi suatu pembelajaran mesin, perangkat lunak, perangkat keras serta program 

komputer. Industri 4.0 berfokus pada produksi, di sisi lain Society 5.0 menitikberatkan untuk 

memposisikan manusia sebagai pusat inovasi dengan memanfaatkan hasil serta pengaruh 

pada teknologi Industri 4.0 (Liza Zahara et al, 2023).  

 

Gambar 2. 1 Revolusi Industri 

Sumber: (Ziatdinov et al., 2024) 
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Teknologi Natural Language Processing telah dikenal oleh para peneliti sejak awal tahun 

1950-an dan digunakan sebagai mesin penguji kecerdasan yang dapat memahami bahasa 

manusia. Mesin ini dikenal dengan nama Turing Test dan diperkenalkan oleh Alan Turing 

pada tahun 1950 (Tarumingkeng , 2024).  

 

Gambar 2. 2 Konsep Natural Language Processing 

Sumber: (Kumar et al., 2024) 

Menurut Oslon dan Delen dalam (Jeremy et al, 2023) Naïve Bayes adalah metode untuk 

melakukan klasfikasi dengan statistik dan probabilitas yang dikemukan oleh matematikawan 

bernama Thomas Bayes yang berasal dari Inggris. Metode ini mampu diterapkan dalam 

memprediksi keputusan masa depan dengan menggunakan data sebelumnya sehingga 

dikenal dengan Teorema Bayes. Naïve Bayes Classifier memiliki keunggulan kinerja yang 

tinggi dalam melakukan klasifikasi setiap dataset yang dilatih berdasarkan jenis classifier 

naïve bayes yang sesuai, kemudian hasil klasifikasi tersebut digabungkan dengan 

menggunakan pembobotan (Peretz et al., 2024). 

Teorema Bayes memiliki persamaan yang dapat dinyatakan sebagai berikut : 

 (   |      
 (  |     (  

 (  
 

Keterangan 

X : data dengan class yang belum diketahui 

H : hipotesis data x merupakan suatu class spesifik 

P(H|X) : probabilitas hipotesis H jika diberikan evidence X 

P(X|H) : probabilitas munculnya evidence  X jika diketahui hipotesis H 

P(H) : probabilitas hipotesis H tanpa memandang evidence apapun 

P (X) : probabilitas evidence X 

a. Algoritma TF-IDF 
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Term Frequency – Inverse Document Frequency ataupun dikenal sebagai algoritma TF-

IDF merupakan suatu metode yang dipakai agar dapat menghitung nilai TF (Term Fequency) 

dan menentukan banyaknya kata (term) dalam suatu dokumen. 

         (      
       

 

   
 

b. Algoritma Consine Similarity 

Cosine Similarity merupakan sebuah algoritma yang dipakai guna melakukan 

pengukuran terhadap kemiripan antara dua dokumen ataupun teks. Dalam Cosine Similarity 

teks atau dokumen dianggap sebagai vektor. 

      
   

| | | |
  

∑      
 
 

√∑   
  

    √∑   
  

   

 

B. METODE PENELITIAN 

ANALISA DAN PERANCANGAN 

Use Case Diagram 

Perancangan Use Case Diagram ini menunjukkan siapa saja aktor yang berinteraksi 

dengan perangkat lunak yang dibangun, serta peran yang dimiliki masing-masing aktor.   

 

Gambar 3. 1 Use Case Diagram Chatbot Branz BSD 

Activity Diagram 

Activity Diagram login admin menunjukkan apa yang dilakukan oleh admin pada sistem 

chatbot Branz BSD. 
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Berdasarkan hasil analisa masalah dalam sistem komunikasi dan penyampaian 

informasi, dapat disimpulkan bahwa diperlukan suatu media yang dapat secara terstruktur 

mengelola dan menyampaikan informasi mengenai harga unit, tipe unit, metode pembayaran, 

dan program promo. Media diharapkan dapat membantu perusahaan pengembang 

berkomunikasi dengan calon pembeli secara cepat, tepat, dan akurat tanpa adanya batasan 

waktu atau Lokasi. Dengan demikian, kebutuhan calon pembeli terhadap informasi dapat 

dipenuhi secara efektif, sekaligus meningkatkan efisiensi pekerjaan bagian marketing. 

 

Gambar 3. 2 Analisa Sistem Usulan 

C.       HASIL DAN PEMBAHASAN 

Pengujian Data 

Dalam tahapan yang telah dilakukan sebelumnya, langkah selanjutnya adalah 

melakukan perhitungan menggunakan algoritma Naïve Bayes. Dalam proses ini, sistem 
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memanfaatkan data training sebagai data pembelajaran dan data testing sebagai data uji 

untuk mengukur tingkat akurasi model yang dihasilkan. Dalam proses ini, algoritma Naïve 

Bayes menganalisis pola dari data training untuk memahami hubungan antara pertanyaan 

dan jawaban, dan kemudian mengevaluasi hasil pemahaman tersebut. 

a. Data Training 

Pada tahap ini, data training digunakan sebagai dasar untuk model mempelajari pola 

dan hubungan antara setiap pertanyaan dan kelasnya sebagai bentuk dasar perhitungan 

probabilitas proses klasifikasi pada tahap berikutnya. 

Tabel 4.1 Data Training 

 

Pada tabel 4.2 merupakan data training sebanyak 333 jumlah dataset yang digunakan 

untuk memahami pola setiap pertanyaan dan menentukan dasar klasifikasi sebelum diuji 

pada data testing. 
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Tabel 4. 2 Data Training Eksternal 

 

Pada Tabel 4.3 di atas adalah data training eksternal sebanyak 1.037 jumlah yang 

dipakai sebagai referensi untuk memahami pola pertanyaan calon pembeli yang digunakan 

oleh chatbot, sehingga dapat membantu menganalisis dan memberikan jawaban yang tepat 

dalam 

b. Data Testing 

Dalam penelitian ini data testing digunakan untuk menilai kemampuan sistem dalam 

mengenali pertanyaan yang diajukan oleh calon pembeli. Setiap data diproses melalui 

tahapan preprocessing teks, kemudian diklasifikasi menggunakan naïve bayes. Sehingga, 

chatbot dapat menampilkan jawaban yang paling sesuai dan tingkat akurasi dapat diketahui 

pada tahap pengujian.  
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Tabel 4. 3 Data Testing 

 

Pada tabel 4.4 terdapat data testing sebanyak 22 jumlah pertanyaan yang akan 

digunakan untuk melakukan pengujian 

c. Hitung TF-IDF  

Pada tahap ini algoritma TF-IDF akan menghitung bobot frekuensi setiap kata 

berdasarkan seberapa sering kata tersebut muncul dalam suatu dokumen.  

      (              
   

 
       

d. Hitung Cosine Similarity 

Pada tahap ini algoritma Cosine Similarity akan menghitung dan melakukan pencocokan 

frekuensi kata dengan dokumen yang ada didalam sebuah korpus. 

      
   

| | | |
  

     

            
      

e. Hitung Probabilitas 
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Pada tahap ini metode naïve bayes akan melakukan perhitungan probabilitas untuk 

menentukan intent yang paling sesuai dengan pertanyaan pengguna. 

 (   |                    
 (  |     (  

 (  
  

            

    
      

 (   |           
 (  |     (  

 (  
  

            

    
      

 (   |             
 (  |     (  
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 (   |             
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 (  |     (  
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 (  |     (  
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 (  |     (  

 (  
  

            

    
      

 (   |                    
 (  |     (  

 (  
  

            

    
      

 (   |                  
 (  |     (  

 (  
  

            

    
      

f. Hitung Confusion Matrix 

Pada tahap ini dilakukan perhitungan pada confusion matrix untuk mengevaluasi dan 

mengetahui tingkat akurasi dari sistem sebagai berikut : 

Tabel 4. 4 Hasil Confusion Matrix 

 

Predicted 

Negative Positive 

Actual Negative 2 1 

Positive 0 330 

 

          
(       

(               
  

(       

(             
         

           
(   

(       
  

(    

(       
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(       
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(       
     

              
                  

                
      

          

        
        

Pengujian Sistem 

Pengujian sistem chatbot menggunakan metode Black Box Testing dengan mangamati 

hasil eksekusi melalui data uji dan memeriksa fungsionalitas dari perangkat lunak. 

Tabel 4. 5 Pengujian Black Box 

No 
Fungsi Yang Di 

Uji 
Skenario Pengujian 

Hasil Yang 

Diharapkan 
Hasil Pengujian 

1. Membuka 

landing page 

Pengguna masuk ke menu 

chatbot 

Menampilkan widget 

chatbot dan default 

chat  

☒ Valid 

☐ Not valid 

 

2. Widget 

chatbot input 

pengguna 

Selamat pagi Chatbot menampilkan 

respon intent selamat 
☒ Valid 

☐ Not valid 

 

3.  Widget 

chatbot input 

Harga tipe 3 bedroom berapa ? Chatbot menampilkan 

respon intent harga 
☒ Valid 

☐ Not valid 
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No 
Fungsi Yang Di 

Uji 
Skenario Pengujian 

Hasil Yang 

Diharapkan 
Hasil Pengujian 

pengguna 

 

4.  Widget 

chatbot input 

pengguna 

Berapa simulasi cicilan 12x tipe 

3BR-A 

Chatbot menampilkan 

respon intent harga  
☒ Valid 

☐ Not valid 

 

5.  Widget chatbot 

input pengguna 

Bisa bayar pakai bank apa Chatbot menampilkan 

respon intent 

cara_bayar 

☒ Valid 

☐ Not valid 
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No 
Fungsi Yang Di 

Uji 
Skenario Pengujian 

Hasil Yang 

Diharapkan 
Hasil Pengujian 

 

6.  Widget 

chatbot input 

pengguna 

Lagi ada promo apa sekarang di 

BRANZ BSD? 

Chatbot menampilkan 

respon intent promo 
☒ Valid 

☐ Not valid 

 

7.  Widget 

chatbot input 

pengguna 

Kalau mau tanya lebih lanjut, 

kontak marketing-nya kemana 

ya? 

Chatbot menampilkan 

respon intent 

kontak_marketing 

☒ Valid 

☐ Not valid 
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No 
Fungsi Yang Di 

Uji 
Skenario Pengujian 

Hasil Yang 

Diharapkan 
Hasil Pengujian 

 

8.  Widget 

chatbot input 

pengguna 

Bisa minta brosur atau info 

lengkap BRANZ BSD nggak? 

Chatbot menampilkan 

respon intent brosur 
☒ Valid 

☐ Not valid 

 

 

D. KESIMPULAN 

Berdasarkan penelitian dan pengujian yang sudah dilakukan penulis pada sistem 

chatbot natural language processing dengan metode naïve bayes dapat ditarik beberapa 

kesimpulan sebagai berikut : 

1) Penerapan chatbot dapat mempercepat penyampaian informasi penwaran harga kepada 

calon pembeli, untuk memperoleh detail informasi seperti harga unit, tipe apartemen, 

simulasi cicilan, promo, dan metode pembayaran. 
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2) Berdasarkan Black Box Testing chatbot dapat memberikan respon yang sesuai 

berdasarkan skenario pertanyaan pengguna. Hal ini menunjukan bahwa chatbot dapat 

digunakan sebagai media layanan informasi yang efektif dan efisien bagi calon pembeli.  

3) Penerapan Natural Language Processing dengan metode Naï ve Bayes terbukti efektif 

meningkatkan pemahaman intent chatbot. Hasil pengujian dengan Confusion Matrix 

menunjukkan akurasi sebesar 99,70%, dengan precision 100%, recall 99%, dan F1-

Score 99,5%. 

Saran 

Dalam penelitin ini masih memiliki beberapa keterbatasan, sehingga diperlukan 

pengembangan lebih lanjut pada penelitian selanjutnya, sebagai berikut: 

1) Penelitian ini dapat lebih dikembangkan lagi dengan memperkaya jumlah dataset agar 

chatbot dapat memahami kata yang lebih variatif. 

2) Pengembangan selanjutnya disarankan agar chatbot mendukung bahasa asing agar 

dapat digunakan oleh lebih banyak pengguna. 

3) Penelitian dapat diterapkan pada bidang lain seperti perbankan, pariwista, pendidikan, 

dan lain sebagainya. 
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