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ABSTRAK

Kecerdasan Buatan ialah teknologi yang luas berkenaan dengan membina mesin pintar yang
mampu melaksanakan tugas yang memerlukan kecerdasan manusia. Chatbot adalah program
komputer atau kecerdasan buatan yang mensimulasikan perbualan manusia melalui teks atau
suara dan memahami bahasa manusia menggunakan Pemprosesan Bahasa Tabii (NLP). Pelajar
lazimnya sering memerlukan maklumat yang memerlukan mereka berurusan di fakulti atau
berjumpa pensyarah, namun pada penularan pandemik Covid-19, pertemuan secara bersemuka
adalah sukar. Pelajar hanya boleh mendapatkan maklumat melalui laman web dan e-mel.
Proses mencari maklumat di laman web memakan masa kerana maklumat diperoleh dari
pelbagai laman web. Jumlah e-mel yang tinggi untuk pertanyaan dan adakalanya diaju berulang
kali menambahkan beban pensyarah dan kakitangan. UniBot, sebuah chatbot dibangun yang
berfungsi untuk menjawab pertanyaan pelajar secara automatik dan segera. UniBot boleh
membantu pelajar dalam perkara berkaitan pengajian dan pendaftaran kursus seperti maklumat
jadual atau tarikh pendaftaran kursus, maklumat kursus dan maklumat pensyarah. Projek ini
dibangunkan menggunakan Rasa iaitu rangka kerja sumber terbuka yang digunakan untuk
membangun UniBot dengan pendekatan pemprosesan bahasa tabii. Facebook Messenger
dipilih sebagai antara muka pengguna chatbot. Keberkesanan chatbot dari segi kebolehgunaan,
ketepatan dan mesra pengguna akan dinilai. UniBot bukan sahaja memudahkan dan
menjimatkan masa pengguna untuk mendapatkan maklumat dan juga menjimatkan kos upah
dan latihan kakitangan untuk menjawab pertanyaan pelajar.

1 PENGENALAN

Kecerdasan Buatan atau Artificial Intelligence (Al) ialah teknologi yang luas berkenaan dengan
membina mesin pintar yang mampu melaksanakan tugas yang memerlukan kecerdasan
manusia. Teknologi ini mengintegrasikan kehidupan seharian kita dengan penciptaan perisian
dan perkakasan pintar yang dipanggil agen pintar. Agen pintar boleh menjalankan pelbagai
tugasan yang terdiri daripada kerja buruh ke operasi canggih. Salah satu penerapan Kecerdasan
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Buatan ialah chatbot. Chatbot adalah program komputer yang mensimulasikan perbualan
manusia melalui teks atau suara dan memahami bahasa manusia menggunakan Pemprosesan
Bahasa Tabii (NLP) (Villegas, W., Arias, A. & Palacios, X. 2020). Chatbot juga dikenali
sebagai bot pintar, agen interaktif atau pembantu digital. Contoh-contoh chatbot terkenal
termasuk Siri Apple, Alexa Amazon dan Cortana Microsoft.

Selain meniru perbualan manusia dan menghiburkan pengguna, chatbot juga bermatlamat
untuk mencapai kelebihan ekonomi bagi syarikat dan meningkatkan kualiti perkhidmatan
pelanggan. Chatbot boleh bertugas untuk membeli tiket wayang, menempah penerbangan,
membuat temujanji dan memberi sokongan pengguna. Pengurangan kos perkhidmatan
pelanggan dan keupayaan untuk mengendalikan ramai pengguna pada satu masa adalah sebab
chatbot menjadi popular terutama dalam industri perniagaan dan e-dagang. Dalam laporan
Tractica, dia mentafsirkan bahawa industri-pendidikan merupakan 10 industri teratas yang

menerapkan Kecerdasan Buatan antara tahun 2018 hingga tahun 2025 (Tractica 2019).

Pada era Industri Revolusi 4.0, dengan kewujudan bantuan teknologi, pelajar mudah
mengakses segala-galanya dengan serta-merta, sama ada menghantar e-mel, menyiarkan
gambar, mencari tempat atau maklumat, sebarang tugas boleh dilakukan dalam beberapa klik.
Jangkaan pelajar berubah kerana kemunculan dan penubuhan platform pemesejan dalam
kehidupan seharian mereka. Institusi pendidikan dan pendidik harus bergerak dengan masa dan
mempercepatkan proses komunikasi supaya dapat menarik perhatian generasi yang pantas ini.
Namun, kebanyakan institusi pendidikan masih bersifat manual iaitu pelajar harus datang
secara bersemuka ke pejabat atau kaunter untuk menyelesai pertanyaan, permohonan,

penghantaran borang dan lain-lain.

Chatbot boleh menyediakan bantuan segera kepada pelajar untuk pelbagai tugas terutama
menyelesai pertanyaan. Teknologi ini menjadikan proses menjawab setiap pertanyaan yang
memakan masa kepada proses automatik. Ini bukan sahaja menjimatkan masa pelajar tetapi

juga mengurangkan beban institusi pendidikan untuk menjawab soalan secara manual.
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2 PENYATAAN MASALAH

Masalah pertama ialah kurang kecekapan kaedah pencarian maklumat menerusi laman web.
Merujuk kajian Sjostrom et al. (2018) didapati bahawa biasanya institusi pendidikan
mempunyai maklumat di laman web rasmi, di laman web fakulti, dan akhirnya di setiap laman
web jabatan. Oleh kerana maklumat diperoleh dari pelbagai laman web, proses mencari
maklumat menjadi kurang cekap dan sukar terutama kepada pelajar baharu. Apabila mereka
tidak dapat mencari maklumat yang dikehendaki, mereka mungkin bertanya kepada pensyarah
dan kakitangan. Hal ini menyebabkan pensyarah dan kakitangan mendapat sejumlah e-mel
yang tinggi untuk dibalas dan adakalanya pertanyaan adalah diaju berulang kali. Cara
berkomunikasi ini menambah beban pensyarah dan kakitangan yang menjadikan mereka tidak
dapat menumpukan masa kepada tugas tahap kognitif yang lebih tinggi.

Masalah kedua ialah lemah dalam pengurusan dan penyampaian komunikasi. Pelajar
yang mempunyai pertanyaan biasanya boleh pergi ke pejabat dan bertanya terus dengan
pensyarah atau kakitangan. Malah, pelajar juga dapat berjumpa dan berbincang dengan rakan
sebaya dan saling berkongsi maklumat. Namun, kerana berlaku penularan Coronavirus atau
COVID-19, semua pelajar kini perlu menjalani pembelajaran dalam talian. Sebarang maklumat
lanjut hanya boleh disebarkan melalui laman web rasmi dan juga media sosial. Keadaan yang
tidak dijangka ini mendesak pelajar untuk segera mendapatkan maklumat dan panduan.

Masalah ketiga ialah pemilihan pendekatan pemprosesan input dan penjanaan tindak
balas yang sesuai untuk membangunkan chatbot kerana penggunaan pendekatan yang berbeza
akan menghasilkan kebolehupayaan chatbot yang berbeza. Terdapat tiga jenis pendekatan
chatbot iaitu sistem pintar, sistem berdasarkan peraturan dan sistem hibrid. Sistem pintar boleh
menjana jawapan dan menggunakan Natural Language Understanding (NLU) untuk
memahami pertanyaan. Jenis sistem ini digunakan untuk domain spesifik dan memerlukan data
tersedia yang cukup untuk latihan sistem. Sistem chatbot berdasarkan peraturan menggunakan
algoritma pemadanan corak. Sebuah pangkalan pengetahuan mengandungi dokumen dan setiap
dokumen terdiri daripada <pattern> dan <template> yang digunakan untuk memadankan input

pengguna dengan <pattern> dan menjana respons dalam <template>. Jenis sistem ini terbukti
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tegar. Sistem hibrid adalah campuran pembelajaran mesin dan peraturan. Sistem hibrid
menjadikan chatbot berupaya menguruskan arah perbualan menggunakan carta aliran
seterusnya memberikan jawapan menggunakan Pemprosesan Bahasa Tabii (NLP) (Nimavat,
K. & Champaneria, T. 2017). Pendekatan chatbot adalah penting untuk menganalisis soalan,

memahami niat dan menjana tindak balas supaya pengguna memperolehi jawapan yang tepat.
3 OBJEKTIF KAJIAN

I.  Mengenalpasti pendekatan pembangunan chatbot yang  menggunakan teknik
pemprosesan bahasa tabii untuk menjawab pertanyaan pengguna.
Il.  Mereka bentuk sebuah aplikasi chatbot dengan pendekatan pemprosesan bahasa tabii.
Seterusnya mengintegrasi chatbot ke dalam platform pemesejan.
I1l.  Menilai pretasi chatbot menggunakan kaedah cross validation untuk mendapat
ketepatan ramalan respons chatbot.

4 METOD KAJIAN

Model pembangunan berperanan penting dalam pembangunan chatbot bagi memastikan projek
tahun akhir dijalankan dengan lancar. Kajian ini menggunakan model Agile untuk
membangunkan chabot. Model Agile memberi kelebihan kepada pembangun iaitu fleksibiliti
kepada pertukaran keperluan. Melalui model ini, perubahan yang berlaku terhadap sesuatu
keperluan dapat diatasi dengan baik tanpa memanjangkan jangka masa. Rajah 1 menunjukkan
aliran model Agile.

Iteration 1 Iteration 3

01 01

Pal lk\-‘ﬂ.lw.ku Bentuk w Reka Bentuk
Ileratlon 2

éﬁ

-(I-B wk

Rajah 1 Allran model agile
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4.1 Fasa Perancangan

Dalam fasa ini, perancangan projek dibuat dengan mengenalpasti permasalahan kajian,
cadangan penyelesaian, objektif kajian dan skop kajian. Pencarian dan pengumpulan kajian-
kajian lepas seperti jurnal, tesis, artikel dan lain-lain yang berkaitan dengan tajuk projek akhir
tahun ini dijalankan. ldea dan pendekatan pembangunan chatbot boleh didapati selepas
menyelidikan kajian-kajian lepas yang dicari. Percubaan mengguna chatbot yang sedia ada juga

dijalankan untuk mendapat pembayangan terhadap proses perbualan chatbot.

4.2 Fasa Analisis

Fasa ini merupakan fasa untuk menganalisis keperluan dan ciri-ciri yang diperlukan bagi
membangunkan chatbot. Selepas membaca dan menganalisis kajian-kajian lepas, kelebihan
dan kelemahan chatbot yang dibangun dalam kajian lepas dibincangkan. Pembandingan antara
tiga chatbot yang dipilih juga dijalankan supaya keperluan dan ciri-ciri boleh diguna dan
ditambahbaik untuk membangunkan chatbot di projek tahun akhir ini. Sebuah platform
pemesejan yang membenar pengintegrasian chatbot dan popular diguna dalam kalangan

pengguna dipilih untuk menjadi sebagai saluran komunikasi.

4.3 Fasa Reka Bentuk

Tiga elemen reka bentuk perlu dijalankan dalam fasa ini iaitu menganalisis interaksi objek
dengan fungsi dalam chatbot, menganalisis data dan membuat skema pangkalan data serta
merancang antara muka sistem (Anon 2016). Spesifikasi keperluan sistem dan pengguna
dibincangkan dalam fasa ini. Pelan pembangunan chatbot disediakan dan dihuraikan. Satu
gambar rajah reka bentuk seni bina chatbot dipersembahkan dan komponen-komponen
dibincangkan masing-masing. Pangkalan data yang digunakan untuk menyimpan kamus data
juga dibincangkan. Seterusnya, antara muka pengguna chatbot direka untuk mensimulasikan

perbualan.

4.4 Fasa Pelaksanaan
Fasa ini merupakan fasa untuk membangunkan chatbot berdasarkan spesifikasi keperluan yang
telah dibincangkan dalam fasa reka bentuk. Chatbot yang dibangunkan menggunakan rangka

kerja Rasa untuk membina model Natural Language Understanding dan model dialog. Chatbot
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diintegrasikan dengan platform Facebook Messenger dan terbuka kepada untuk menjalankan
perbualan.

4.5 Fasa Pengujian

Fasa pengujian ialah fasa terakhir untuk menguji dan menilai pretasi chatbot menggunakan
kaedah cross-validation. Chatbot yang dibangun harus berupaya menjawab pertanyaan
pengguna dengan tepat untuk memenuhi objektif yang dibincangkan dalam fasa perancangan.
Semasa pengujian, kelemahan chatbot akan diketahui. Penambahbaikan dan pengubahsuaian

diambil kira untuk dibawa semula ke fasa perancangan

5 HASIL KAJIAN

Bahagian ini membincangkan hasil daripada proses pembangunan aplikasi chatbot. Rangka
kerja Rasa diguna untuk mereka bentuk aplikasi chatbot. Data latihan seperti niat, entiti, cerita,
tindakan dibina untuk melatih model Natural Language Understanding dan model dialog.
Model kemudiannya diintegrasi dengan platform pemesejan Facebook Messenger. Pengguna
boleh menjalankan pertanyaan pendaftaran kursus menggunakan chatbot yang dibangun.

Rajah 2 menunjukkan respons chatbot apabila menerima maklum balas daripada
pengguna. Chatbot akan bertanya nombor matrik pengguna. Pengguna boleh memberikan
kepuasan melalui emoji yang mewakili sangat puas, puas, cukup puas, kurang puas dan tidak
puas. Pengguna juga boleh memberikan cadangan jika ada. Nombor matrik, tahap kepuasan

dan cadangan akan disimpan ke jadual “tbl rasa feedback” di pangkalan data.



PTA-FTSM-2021-087

Hey! What can | do for you today?

W reedback

Thank you for taking the time to let me know how we're doing. I'm excited to hear your
throughts!

Before that, can you tell me your matric number? (e.g A140732)

A170455

Great! How are you liking Unibot?

Thank you for your feedback! | can become even better with your help.

P

‘What suggestion do you have for me? Please answer in a single message so nothing gets
lost.

support voice chat

Thank you for your feedback!

Rajah 2 Contoh perbualan maklum balas

Rajah 3 menunjukkan bagaimana chatbot memberikan maklumat tentang tarikh
pendaftaran kursus. Chatbot juga memberikan maklumat tambahan seperti tarikh penting pelajar,
kalendar akademik dan SPM. Pengguna boleh mengakses ke laman web dengan menekan butang

“Learn More”.

b+ Students who fails to register after the last date for 'Add Course’ will
be fined RM50.00.

)+ Students are required to register for courses not less than 12 credits
and not more than 20 credits. Registration of less than 12 credits or more
than 20 credits is only allowed with the approval of the dean of the
faculty. Please ensure that the faculty has updated the SMP before

. registering for the additional courses.

Academic Calender
Important dates for the entire academic year

‘neluding public holidays.
< " ’ >
Learn More
. Do you have other inguiry? °

{OFeedback [CRegistration Date [E)Course Structure Lectures ol

Rajah 3 Contoh perbualan tarikh pendaftaran kursus

Rajah 4 menunjukkan bagaimana chatbot memaparkan maklumat kursus berdasarkan

kod kursus yang diberikan.
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i Course

Please provide me the course code/name. (e.g TTTC2273)
TITN3223

Here is the details:
Mame: TTTN3223 Pengaturcaraan Rangkaian
Category: LP
Unit: 3
lecture: Puan MNorleyza Binti Jailani
Dr. Wan Fariza Binti Paizi @ Fauzi

Do you have other inquiry?

Rajah 4 Contoh perbualan meminta maklumat kursus

Rajah 5 menunjukkan gambar pensyarah bersama maklumat termasuk nama, jawatan,

bilik, nombor telefon pejabat dan e-mel dipaparkan.

Please provide me the lecture name. (e.g Dr.5alwani)

|

R

/-
(9

Here is the details:

Name: Prof. Dr. Salwani Abdullah

Position: Dean

Room: Bilik Dekan, Pejabat Dekan, Block G ( Level 1)
Contact: 03 - 8921 6173

Email: dftsm@ukm.edu.my

Do you have other inquiry?

Rajah 5 Contoh perbualan meminta maklumat pensyarah

Setelah selesai pembangunan model chatbot, pengujian dijalankan untuk menilai
prestasi chatbot dalam pengelasan niat, pengekstrakan entiti dan juga memilih tindakan yang
sesuai dari polisi dialog. Data latihan chatbot dibahagikan kepada 80% set latihan dan 20% set
ujian. Kaedah cross validation digunakan dan tiga metrik iaitu skor F1, kejituan dan dapatan

semula dihasilkan.
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Jadual 1 Penilaian metrik pengelas niat

Kejituan Dapatan Skor  Support Terkeliru
Semula F1

affirm 1 1 1 1 {}
bot_challenge 1 1 1 1 {}
deny 1 1 1 2 {}
give_course 0.8 1 0.89 4 {}
give_feedback 1 1 1 2 {
give_lecture 1 1 1 2 {3
give_registration_date 1 0.67 0.8 3 {give_course:1}
give_suggestion 1 1 1 3 {}
goodbye 1 1 1 1 {}
greeting 1 1 1 3 {}
inform 1 1 1 15 {3
out_of scope 1 1 1 4 {
Purata Macro 0.98 0.97 0.97 41

Merujuk Jadual 1 terdapat wujudnya niat yang salah diramal sebagai niat lain. Model
dapat meramal jumlah data kebenaran secara tepat untuk niat give course dengan dapatan
semula 100%, tetapi model masih meramalkan niat give course dengan kejituan 80%. Niat
give_registration_date - sepatutnya -diramalkan. Hal ini mungkin kerana kedua-dua niat

mempunyai perkataan yang sama iaitu “course” yang mudah mengelirukan model.

Jadual 2 menunjukkan prestasi model yang baik untuk dapat mengekstrak entiti dengan

tepat.

Jadual 2 Penilaian metrik entiti

Kejituan Dapatan Skor F1 Support Terkeliru

Semula

course_code 1 1 1 6 {}
course_name 1 1 1 17 {}
emojirating 1 1 1 3 {}
lecture_name 1 1 1 12 {}
matricnumber 1 1 1 2 {3
suggestion 1 1 1 10 {}
Purata Macro 1 1 1 50
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Rajah 6 menunjukan confusion matrix bagi keputusan polisi dialog. Model juga
mempunyai prestasi yang baik dalam meramalkan tindakan.

Action Confusion matrix

action_listen . 0 o 0 o 0 o o o o o 0 o 0 o o o ]
action look_for course {  © 5 o 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 [} 0 ° 0
action_look_for_lecture | @ 0 4 0 o o o 0 o 0 ] 0 0 0 0 0 0 0
action_registration_coursel o o o 1 o 0 o 0 o ] o 0 o 0 0 0 o 0
action_thanks feedback | @ 0 o 0 3 o 0 0 o 0 ] 0 0 0 0 0 o 0
action_thanks_rating {  © 0 0 0 0 3 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
10!
wter ask | © 0 o 0 o 0 3 0 [ 0 o 0 0 0 [} 0 o 0
utter ask course code {  © 0 0 0 [ 0 [} 5 0 0 0 0 0 0 [} 0 0 0
utter_ask howcanhelp | © 0 0 0 0 0 0 [ 3 0 0 0 0 0 0 0 0 0
2
=
]
2
utter_ask_lecture_name ° 0 ° 0 ° ] o o ] 1 o 0 0 0 o 0 0 0
utter_ask_matric_number o o o 0 0 0 o 0 0 (] 3 0 0 0 0 0 0 0
utter_ask_rating [ 0 o 0 o o o o o o o 3 o o o o o o
utter_ask_suggestion o o o o 0 0 o o o ] o 0 2 0 [] 0 0 o
uter_give feedback { @ 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 3 0 0 0 0
utter_give_registration_date 1  © S Q 0 o o o o 0 0 0 0 o 0 1 0 0 0
utter_goodbye {  © 0 0 0 0 0 ] 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0
uter greeting | @ 0 o 0 0 0 0 0 0 0 o 0 0 0 [} 0 3 0
fter other ingliry | @ 0 0 0 [} [} 0 0 o 0 [} ) 0
100
c v @ z = @ M g a 9 5 ° = = y v E) =
2 £ El 4 g s E B T £ 2 £ s ] k4 z £ g
& 2 & H 2 ] o g £ s £ = = 2 3 B 5 E
; g S 8 g 5 5 | H g § E 0§ 2 < 3 g g
5 5 . o & 4 g g g ¥ 3 ¥ E ki § g 5 l
I M g 8 o H H & 2 2 X 2 Y H i M 3
3 % ' € 5 g ] g 2 5 5 H g £ £ 5
2 = i 2 < ¥ F o E £ B 5 k) 5 o
e P & g ] & o, S ' ! b g £
2 5 g 5 % 5 5 % E £ o E
£ 2 ] s ® g E . | g g g
# E] H g 5 5 5
£ B g g S
? £
Predicted label

Rajah 6 Confusion matrix bagi keputusan polisi dialog

6 KESIMPULAN

Dalam projek akhir tahun ini, sebuah chatbot dipanggil UniBot dibangunkan menggunakan
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rangka kerja Rasa. Chatbot ini menjawab pertanyaan pendaftaran kursus daripada pelajar tahun
1 hingga tahun 4 yang mengambil program sarjana muda di Fakulti Teknologi dan Sains
Maklumat (FTSM), Universiti Kebangsaan Malaysia. la memudahkan dan menjimatkan masa
pengguna untuk mendapatkan maklumat berbanding dengan cara menghantar e-mel atau
melayari laman web. Chatbot yang dibangunkan masih di fasa awal dan mengandungi data
latihan yang terhad. Penambahbaikan boleh dilakukan iaitu memperluas data latihan dan

mewujud lebih banyak fungsi untuk membantu tugas automatik.
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