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Abstrak 

Information retrieval merupakan sebuah sarana untuk menemukan informasi berdasarkan 

kumpulan informasi pada data terstruktur maupun tidak terstruktur secara otomatis. 

implementasi information retrival seperti mesin pencari menggunakan query dari pengguna 

dengan bahasa alami manusia kemudian sistem dapat menemukan dokumen atau informasi yang 

berkaitan dengan query dari pengguna. Pada penelitian ini di usulkan sistem information 

retrieval pada Frequently Asked Questions atau FAQ dengan mencari pertanyaan yang mirip 

(similar) pada daftar pertanyaan di basis data terhadap pertanyaan yang diberikan oleh pengguna 

menggunakan algoritma Cosine similarity untuk mencari kesamaan kosinus tertinggi. 

Selanjutnya memberikan respon jawaban yang sebelum nya sudah di berikan label terhadap 

pertanyaan yang relevan dan memiliki similaritas paling tinggi. Telah dihasilkan dataset FAQ 

dan dilakukan preprocessing, penerapan algoritma Cosine Similarity terhadap input pertanyaan 

(query) dengan dataset dan menghasilkan bobot pada setiap pertanyaan (label) pada dataset. 

Melalui evaluasi akurasi pemberian bobot similaritas yang dilakukan dengan memberikan dua 

belas input pertanyaan dibagai pada empat kategori berdasarkan tingkat kemiripan memiliki 

akurasi mencapai 75% terkait kemampuan memberikan bobot sesuai dengan tingkat similaritas 

pertanyaan (query) dengan dataset pertanyaan pada FAQ. 

 

Kata kunci: Information Retrieval, Frequently Asked Questions, Cosine Similarity 

 

Abstract 

Information retrieval is a means to find information based on a collection of information on 

structured and unstructured data automatically. implementation of information retrieval such as 

search engines using queries from users with natural human language then the system can find 

documents or information related to queries from users. In this study, an information retrieval 

system is proposed on Frequently Asked Questions or FAQs by looking for similar questions 

(similar) in the list of questions in the database to questions given by users using the Cosine 

similarity algorithm to find the highest cosine similarity. Next, provide answers that have 

previously been labeled with relevant questions and have the highest similarity. The FAQ 

dataset has been generated and preprocessing has been carried out, applying the Cosine 

Similarity algorithm to the input questions (queries) with the dataset and generating weights for 

each question (label) in the dataset. Through the assessment, presenting the weight of similarity 

which is carried out by providing twelve input questions in various categories based on the 

assessment having an assessment of having an accuracy of up to 75% related to ability 

according to the level of the question (query) with the question dataset in the FAQ. 
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1. PENDAHULUAN 

 

Frequently Asked Questions atau FAQ adalah sebuah tulisan atau kumpulan informasi 

yang dirancang untuk memberikan jawaban terhadap pertanyaan yang umumnya berkiatan 

dengan penggunakan suatu produk, layanan dan palform/aplikasi [1]. Kumpulan pertanyaan dan 

jawaban pada FAQ umumnya disediakan pada sebuah halaman yang dapat di akses oleh 

pengguna. Pengguna secara aktif mencari pertanyaan yang sesuai dengan kondisi dan 

menemukan jawaban nya, hal ini akan menjadi kendala apabila daftar pertanyaan cukup banyak 

sehingga membutuhkan waktu untuk mencari pertanyaan yang relevan dengan kebutuhan [2]. 

Untuk mengatasi hal ini diperlukan sebuah sistem yang dapat menyediakan information 

retrieval berdasarkan input dari pengguna [3]. 

Information retrieval merupakan sebuah sarana untuk menemukan informasi 

berdasarkan kumpulan informasi pada data terstruktur maupun tidak terstruktur secara otomatis 

[4]. implementasi information retrival seperti mesin mencari menggunakan query dari pengguna 

dengan bahasa alami manusia kemudian sistem dapat menemukan dokumen atau informasi yang 

berkaitan dengan query dari pengguna [5]. Pada sistem information retrieval selain menerima 

input dari pengguna yang disebut dengan query, dilakuan proses menentukan dokumen yang 

paling mirip (similar) dan selanjutnya memberikan respon ke pengguna[6][7] 

Kunci dari information ratrival terletak pada bagaimana menemukan kemiripan / 

similaritas query dari pengguna dengan dokumen atau informasi pada basis data. Penerapan 

metode string similarity untuk menentukan kemiripan teks maupun dokumen telah banyak 

dilakukan untuk berbagai kebutuhan pengembangan sistem seperti yang dilakukan [8] 

menerapkan string similarity Dengan algoritma cosine similarity untuk sistem question 

answering, metode yang digunakan adalah mencari dokumen paling relevan berdasarkan 

pertanyaan yang diberikan dan memperoleh jawaban berdasarkan rules untuk setiap pertanyaan, 

hasil nya metode yang diusulkan memperoleh akurasi sebesar 40%. Penelitian lain dilakukan 

oleh [9] klasifikasi buku berdasarkan sinopsis dengan melalukan pembobotan TF/IDF dan 

cosine similarity pada model VSM untuk mengukur tingkat kemiripan dokumen, hasil nya 

sistem mampu memberikan 10 kategori berdasarkan 120 dokumen dengan nilai precision 

sebesar 90,91%. Penerapan string similarity pada information retrival pernah dilakukan oleh [3] 

menggunakan metode VSM untuk pembobotan tiap dokumen berbahasa jawa ngoko yang ada 

pada basis data sehingga antar dokumen memiliki bobot yang berbeda untuk menentukan 

dokumen mana yang paling mirip (similar) dengan query, hasil nya sistem mampu melakukan 

pencarian dokumen disertai bobot setiap dokumen dan letak dokumen. Information retrieval 

untuk menentukan kemiripan dokumen juga dilakukan oleh [10], proses information retrieval 

pada dokumen dengan memperhatikan urutan kata (sequential of word) dalam kalimat, hasil nya 

information retrival dapat menjaga kata – kata yang berurutan dalam kalimat secara semantic. 

Sampai saat ini belum pernah dilakukan penelitian mengenai pengembangan sistem Frequently 

Asked Questions (FAQ) berbasis information retrieval dengan metode string similarity. 

Pada penelitian ini di usulkan sistem information retrieval pada Frequently Asked 

Questions atau FAQ dengan mencari pertanyaan yang mirip (similar) pada daftar pertanyaan di 

basis data terhadap pertanyaan yang diberikan oleh pengguna dengan menggunakan algoritma 

Cosine similarity untuk mencari kesamaan kosinus tertinggi. Selanjutnya memberikan respon 

jawaban yang sebelum nya sudah di berikan label terhadap pertanyaan yang relevan dan 

memiliki similaritas paling tinggi [11][12].  

Penelitian ini menggunakan FAQ pada Sistem Informasi Online Mahasiswa (SION) 

sebagai dataset pertanyaan. Tahapan yang dilakukan pada penelitian yaitu 1) Menerima input 

pertanyaan, 2). Melakukan data preprocessing dengan menggunakan Bag of Word [13], 3) 

Mengukur tingkat kemiripan dengan algoritma Cosine Similarity, 4) Melakukan Analisa 

Jawaban berdasarkan bobot similaritas. Evaluasi hasil pada penelitian ini dilakukan dengan 

menguji akurasi pemberian bobot pada information retrieval melalui memberikan input 

pertanyaan (query) dengan tiga kriteria berdasarkan tingkat kemiripan pada masing-masing 

pertanyaan. Hasil yang diperoleh Sistem Information Retreival mampu memberikan bobot 
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sesuai dengan tingkat similaritas pertanyaan (query) dengan dataset pertanyaan pada FAQ. 

 

2. METODE PENELITIAN 

2.1 Input Pertanyaan  

Pertanyaan dimasukkan oleh user bersifat deskriptif dalam Bahasa Indonesial. 

2.2 Data Preprocessing 

Tahapan data pre-processing yang dilakukan adalah tokenisasi, pembentukan vector 

dengan Bag of Word (BoW) [14] [15].  

2.3 Mengukur Tingkat Kemiripan Pertanyaan 

Mengukur tingkat kemiripan pertanyaan dengan daftar pertanyaan sesuai dengan FAQ 

pada dataset, tahapan ini menerapkan Cosine similarity sesuai dengan persamaan 1 [16]. 

𝑠𝑖𝑚𝑖𝑙𝑎𝑟𝑖𝑡𝑦(𝑝𝑗 , 𝑞) =  
𝑝𝑗.𝑞

|𝑝𝑗|.|𝑞|
=  

∑ (𝑊𝑖,𝑗.𝑊𝑖,𝑞)𝑛
𝑖=1

√∑ 𝑊𝑖,𝑗
2 .∑ 𝑊𝑖,𝑞

2𝑛
𝑖=1

𝑛
𝑖=1

 (1) 

Keterangan : 

Wi,j merupakan bobot kata i pada pertanyaan (label) j 

Wi,q merupakan bobot kata i pada pertanyaan (query) q 

2.4 Analisa Jawaban dan Pengujian bobot 

Tahapan analisa jawaban dilakukan untuk memperoleh jawaban berdasarkan tingkat 

kemiripan (bobot) pertanyaan yang telah di ukur pada tahap sebelumnya. 

 

3. HASIL DAN PEMBAHASAN 

3.1 Data Pertanyaan 

Information retrieval bersumber dari dataset pertanyaan dan jawaban FAQ. Pada 

penelitian ini menggunakan FAQ akun microsoft dari SION (Sistem Informasi Online), tabel 1 

menunjukkan data FAQ. 

Tabel 1. Dataset FAQ SION 

No Pertanyaan dan jawaban 

1 Pertanyaan :  

Siapa saja yang mendapatkan akun email Microsoft dengan suffix “@stikom-

bali.ac.id”? 

Jawaban : 

Seluruh mahasiswa aktif mendapatkan akun email Microsoft. 

2 Pertanyaan :  

Apa alamat akun email Microsoft nya? 

Jawaban : 

Format alamat akun email Microsoft adalah @stikom-bali.ac.id. Misal NIM nya 
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adalah 200010001, maka akun email nya menjadi 200010001@stikom-bali.ac.id 

3 Pertanyaan :  

Untuk passwordnya bagaimana? 

Jawaban : 

Password dari masing-masing akun adalah unik. Terdiri dari 8 alphanumeric 

yang di-generate random oleh sistem Microsoft. Apabila baru pertama kali 

menggunakan akun email Microsoft, silakan reset saja di web sion yang ada di 

menu Personal > Password Microsoft. Silakan lengkapi form yang ada, dan 

perhatikan error yang muncul apabila salah mengisi form 

 

4 Pertanyaan :  

Saya sudah reset password di SION, lalu apa yang harus saya lakukan 

Jawaban : 

Apabila sudah benar mengisi form di Reset Password Microsoft, sistem akan 

mengirimkan email petunjuk reset password ke email yang terdaftar di biodata 

SION. Proses pengiriman memerlukan waktu paling lama 5 menit. 

 

5 Pertanyaan :  

Saya sudah menunggu 5 menit, tapi tidak muncul di inbox email pribadi saya? 

Jawaban : 

Pastikan hal berikut ini: Email yang terdaftar di biodata SION bisa diakses. 

Jangan lupa refresh dulu inbox/spam/junk dari email nya. Silakan cek di bagian 

Junk/Spam mail dengan alamat pengirim : support_microsoft365@stikom-

bali.ac.id. Jika Email yang terdaftar di biodata SION tidak dapat diakses, silakan 

ubah dulu di Update Biodata, lalu ulangi lagi reset password Microsoft nya. 

6 Pertanyaan :  

Layanan apa saja yang saya dapatkan saat memiliki akun email Microsoft? 

Jawaban : 

Layanan yang diberikan secara gratis selama Anda masih menjadi mahasiswa 

aktif dari ITB STIKOM Bali adalah sebagai berikut: Email dengan suffix 

“@stikom-bali.ac.id”, Storage cloud sebesar 1 TB di onedrive. 

7 Pertanyaan :  

Mengapa harus login terlebih dahulu ke outlook.office.com ? 

Jawaban : 

Semua layanan Microsoft yang ada di point 6, memerlukan aktivasi di email 

Microsoft. Satusatunya penanda bahwa user sudah mengaktifkan layanan dari 

Microsoft adalah dengan cara login ke inbox dari outlook.office.com 

8 Pertanyaan :  

Apakah saya bisa masuk ke Microsoft Teams menggunakan email pribadi untuk 

join perkuliahan? 

Jawaban : 

Bisa, tapi kami tidak menyarankan hal tersebut. Kami lebih menyarankan Anda 

menggunakan email stikom-bali.ac.id untuk dapat join perkuliahan karena email 

stikom-bali.ac.id sudah include untuk lisensi layanan Microsoft (lihat point 6).  

9 Pertanyaan :  

Kenapa harus menggunakan email stikom-bali.ac.id ? 

Jawaban : 

Seluruh layanan yang disebutkan di point 6 merupakan layanan yang hanya akan 

didapatkan jika menggunakan email stikom-bali.ac.id (lisensi dari layanan 

tersebut terkoneksi dengan akun email stikom-bali.ac.id). Jika menggunakan 

email pribadi, maka Anda harus membeli sendiri layanan tersebut di toko online 

resmi Microsoft. 

mailto:support_microsoft365@stikom-bali.ac.id
mailto:support_microsoft365@stikom-bali.ac.id
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10 Pertanyaan :  

Saya tidak bisa masuk Ms Teams 

Jawaban : 

Pastikan beberapa hal ini sudah dilakukan: Pastikan username dan password 

benar, Sudah pernah login ke outlook.office.com dan sudah mengisi semua form 

yang ada, Sudah pernah masuk ke inbox outlook.office.com, Selisih durasi 

aktivasi akun email dan login pertama ke Ms Teams sudah lebih dari 24 jam. 

 

3.2 Preprocessing 

 Tahap preprocessing bertujuan untuk menghasilkan tipe data vektor, tahap ini 

dilakukan transformasi data teks dari pertanyaan dan label jawaban pada dataset dengan vektor. 

Setiap kalimat di ekstrak dan direpresentasikan dalam bentuk vektor, proses ini dilakukan 

dengan Teknik Bag of Word dengan langkah 1). Menyusun setiap kata unik dalam angka 2) 

Menghitung jumlah setiap kata yang unik. Tabel 2 menunjukkan proses pembentukan vektor 

dengan Bag of Word untuk sebuah input pertanyaan dari user (query) dan satu pertanyaan pada 

dataset (label). 

Pertanyaan dari user (query) :  Alamat akun Microsoft 

Pertanyaan pada dataset (label) : Apa alamat akun email Microsoft nya 

Tabel 2. Pembentukan Bag of Word 

 Apa Alamat Akun Email Microsoft nya 

 1 2 3 4 5 6 

query 0 1 1 0 1 0 

label 1 1 1 1 1 1 

 

Vektor pertanyaan (query) adalah [1,1,1,0,1,0] 

Vektor pertanyaan (label) adalah [1,1,1,1,1,1] 

3.3 Mengukur Kemiripan Pertanyaan 

Setelah tahap preprocessing selesai dan telah terbetuk kedua vektor, selanjutnya 

menghitung nilai cosinus sudut antar dua vektor. Gambar 1 menunjukkan tiga kemungkinan 

kategori kemiripan  

Gambar 1. Kategori Kemiripan 

Rentan nilai Cosine similarity adalah dari -1 sampai dengan 1. Berdasarkan Gambar 1 maka 

terdapat tiga kemungkinan kategori kemiripan sebagai berikut : 

(i) Kedua teks mirip ketika sudut antar vektor mendekati nol dengan nilai cosinus 

mendekati 1 

(ii) Kedua teks tidak berkaitan atau tidak mirip ketika sudut antar vektor mendekati 90 

derajat dan nilai cosinus mendekati 0 

(iii) Kedua teks berlawanan ketika sudut antar vektor mendekati 180 derajat dan nilai 

cosinus negative dan medekati minus 1. 



Techno.COM, Vol. 21, No. 4, November 2022: 847-855 

852 

 

Vektor yang telah terbentuk pada tahap preprocessing kemudian di hitung dengan 

persamaan (1) maka di dapat tingkat kemiripan antar teks pada pembetukan vektor Tabel 2 

adalah 0,471 

3.4 Analisa Jawaban 

Setelah tahap perhitungan kemiripan selesai, pada tahap Analisa jawaban dilakukan 

pembentukan urutan pertanyaan dan jawaban pada dataset berdasarkan bobot yang diperoleh. 

Tabel 3 menunjukan pertanyaan (label) yang memiliki bobot paling mendekati 1 

Tabel 3. Bobot Similaritas Pertanyaan 

No Pertanyaan Similar (label database) Bobot 

1 Apa alamat akun email Microsoft nya 0.47140452079103173 

2 Siapa saja yang mendapatkan akun email Microsoft dengan 

suffix @stikom-bali.ac.id 

0.18257418583505536 

3 Layanan apa saja yang saya dapatkan saat memiliki akun 

email Microsoft 

0.17407765595569785 

3.5 Evaluasi Hasil 

Evaluasi hasil dilakukan dengan menguji akurasi pemberian bobot pada information 

retrieval dengan Cosine Similarity melalui memberikan input pertanyaan (query) dengan empat 

kriteria : 1) query dengan pertanyaan mengandung kata yang sama dengan salah satu pertanyaan 

pada dataset pertanyaan FAQ, 2) query dengan pertanyaan mengandung beberapa kata yang 

sama pada salah satu pertanyaan dataset FAQ, 3) query dengan pertanyaan tidak mengandung 

satupun kata pada dataset pertanyaan FAQ dan 4) query dengan kalimat menyerupai namun 

memiliki makna yang berlawanan dengan daftar pertanyaan pada dataset. Daftar pertanyaan 

ditunjukkan pada Tabel 4. 

Tabel 4. Daftar Pertanyaan 

No 
Kode 

Pertanyaan 
Kriteria Pertanyaan 

1 P1 1 Apa alamat akun email Microsoft nya? 

2 P2 1 Layanan apa saja yang saya dapatkan saat memiliki akun 

email Microsoft? 

3 P3 1 Saya tidak bisa masuk Ms Teams 

4 P4 2 Akun email Microsoft? 

5 P5 2 Layanan akun Microsoft? 

6 P6 2 Cara masuk ms teams? 

7 P7 3 Jadwal kuliah? 

8 P8 3 Nilai matakuliah? 

9 P9 3 Jadwal perwalian? 

10 P10 4 Layanan yang tidak saya dapatkan saaat memiliki akun email 

Microsoft? 

11 P11 4 Saya bisa masuk ms teams 

12 P12 4 Saya belum reset password di SION 

 

Tabel 5. Bobot Similartitas Pertanyaan (query) 

No Kode Pertanyaan Bobot Similaritas Ket. Pengamatan 

1 P1 2 (1.0) Sesuai 

2 P2 6 (1.0) Sesuai 

3 P3 10 (1.0) Sesuai 

4 P4 2 (0.7071) 

1 (0.5477) 

Sesuai 

5 P5 6 (0.5222) Sesuai 
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6 P6 10 (0.6123) Sesuai 

7 P7 0 Sesuai 

8 P8 0 Sesuai 

9 P9 0 Sesuai 

10 P10 6 (0.6674) Tidak Sesuai 

11 P11 10 (0.9128) Tidak Sesuai 

12 P12 4 (0.5455) Tidak Sesuai 

 

Tabel 5 menunjukkan bobot similaritas pada pertanyaan (query) tabel 5.4. Hasil 

pembobotan menunjukkan pada pertanyaan kriteria 1 secara konsisten memberikan bobot 

similaritas 1. Untuk pertanyaan dengan kode P1 memiliki kesamaan dengan dataset pertanyaan 

No. 2, P2 memiliki kesamaan dengan dataset pertanyaan No. 6 dan P3 memiliki kesamaan 

dengan dataset pertanyaan No 10. Pada pertanyaan dengan kriteria 2 sistem telah mampu 

memberikan bobot sesuai dengan tingkat kemiripan atau similaritas pertanyaan. Untuk 

pertanyaan dengan kode P4 memiliki kemiripan dengan dataset pertanyaan No. 2 dengan bobot 

0.7071, P5 memiliki kemiripan dengan dataset pertanyaan No. 6 dengan bobot 0.5222 dan P6 

memiliki kemiripan dengan dataset pertanyaan No. 10 dengan bobot 0.6123. Pada pertanyaan 

dengan kriteria 3 dengan pertanyaan uji tidak mengandung satupun kata pada dataset 

pertanyaan FAQ menghasilkan bobot similaritas 0. Sedangkan pada pertanyaan dengan kriteria 

3 sistem tetap memberikan pembobotan terhadap pertanyaan pada dataset meskipun pertanyaan 

memiliki makna yang berlawanan.  Jika dihitung persentase dengan persamaan (2), tingkat 

akurasi pada seluruh pertanyaan uji mencapai 75%. 

s =
𝑡

n
 𝑥 100 (2) 

Keterangan : 

s : hasil perhitungan akurasi 

t : pemberian bobot yang sesuai pada setiap pertanyaan 

n : jumlah pertanyaan 

 

Dengan demikian berdasarkan empat kriteria pertanyaan uji sistem information 

retrieval dengan Cosine Similarity telah mampu memberikan bobot sesuai dengan tingkat 

similaritas pertanyaan (query) dengan dataset pertanyaan pada FAQ namun sistem belum 

mampu membedakan makna pada setiap kalimat pertanyaan. 

 

4. KESIMPULAN DAN SARAN 

 

Penelitian ini menerapkan Algoritma Cosine similarity untuk mengukur tingkat 

kemiripan input pertanyaan (query) dengan daftar pertanyaan pada dataset FAQ pada Sistem 

Informasi Online (SION) yang digunakan untuk menyediakan information retrival. Telah 

dihasilkan dataset FAQ dan dilakukan preprocessing, menerapkan algoritma Cosine Similarity 

terhadap input pertanyaan (query) dengan dataset dan menghasilkan bobot pada setiap 

pertanyaan (label) pada dataset. Melalui evaluasi akurasi pemberian bobot similaritas yang 

dilakukan dengan memberikan dua belas input pertanyaan dibagi pada empat kategori 

berdasarkan tingkat kemiripan memiliki akurasi mencapai 75%, sistem information retrieval 

dengan Cosine similarity telah mampu memberikan bobot sesuai dengan tingkat similaritas 

pertanyaan (query) dengan dataset pertanyaan pada FAQ. Namun pada pemberian bobot 

similaritas masih terbatas medeteksi kemiripan pertanyaan dari segi leksikal belum mampu 

membedakan makna dari setiap kalimat pertanyaan. Pada penelitian selanjutnya akan 

ditingkatkan agar mampu memberikan bobot similaritas berdasarkan makna atau dapat 

mendeteksi kalimat pada pertanyaan yang memiliki informasi berlawanan. 
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