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ABSTRAK 

Universitas Universal (UVERS) adalah sebuah perguruan tinggi swasta di Kota Batam, 

Indonesia, dengan website resmi uvers.ac.id. Saat ini, website UVERS belum memiliki 

halaman Frequently Asked Questions (FAQ) dan kolom pencarian hanya berfungsi untuk 

mencari berita atau acara saja. Hal ini menyulitkan calon mahasiswa dalam mendapatkan 

informasi yang dibutuhkan. Selain daripada itu, jumlah staf admisi yang melayani hanya 

berjumlah 5 orang sedangkan calon mahasiswa yang bertanya terus bertambah, serta hanya 

dapat memberikan respons pada jam operasional. Penelitian ini bertujuan untuk 

mengimplementasikan chatbot berbasis artificial intelligence pada website UVERS dapat 

memberikan solusi efektif untuk memberikan informasi umum seputar FAQ kepada calon 

mahasiswa. Chatbot dikembangkan menggunakan teknologi deep learning dan Natural 

Language Processing (NLP) dengan bahasa pemrograman Python. Pustaka yang 

digunakan PyTorch  untuk model deep learning, serta NLTK dan Sastrawi untuk NLP. 

Model yang telah dilatih telah mencapai tingkat akurasi yang baik yakni dengan loss 

sebesar 0.0003. Berdasarkan hasil dari pengujian kelayakan aplikasi didapatkan skor akhir 

sebesar 86,72% dengan kategori sangat layak. Hal ini menunjukkan bahwa pengguna 

cukup merasa puas dan chatbot mampu memberikan solusi yang efektif dalam 

menyediakan informasi yang dibutuhkan. 

 

Kata Kunci: UVERS, Chatbot, Deep Learning, Natural Language Processing. 
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ABSTRACT 

Universitas Universal (UVERS) is a private university located in Batam, Indonesia, with 

an official website at uvers.ac.id. Currently, the UVERS website does not have a Frequently 

Asked Questions (FAQ) page, and the search function only works for finding news or 

events. This makes it difficult for prospective students to find the information they need. 

Furthermore, the admissions staff consists of only five individuals, while the number of 

prospective students seeking information continues to increase, and they can only provide 

responses during operating hours. This study aims to implement an AI-based chatbot on 

the UVERS website to effectively provide general information about FAQs to prospective 

students. The chatbot is developed using deep learning technology and Natural Language 

Processing (NLP) with the Python programming language. The libraries used include 

PyTorch  for deep learning models, as well as NLTK and Sastrawi for NLP. The trained 

model has achieved a high level of accuracy, with a loss of 0.0003. Based on the results of 

the feasibility testing, the application received a final score of 86,72% in the "very feasible" 

category. This indicates that users are generally satisfied, and the chatbot is capable of 

providing effective solutions by offering the required information. 

 

Keywords: UVERS, Chatbot, Deep Learning, Natural Language Processing.  
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BAB I  

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang Penelitian 

Salah satu sektor yang paling dominan, dalam mempengaruhi efisiensi para 

pengguna teknologi, di masa-masa sekarang ialah teknologi informasi dan 

komunikasi (Mu’min, 2019). Berkembangannya teknologi informasi, pengguna 

banyak mendapatkan kemudahan, dalam mengakses informasi terbaru dengan 

cepat, sehingga tidak tertinggal akan informasi terbaru (Pratiwi et al., 2022). 

Internet menyediakan akses yang sangat cepat ke teknologi informasi, dengan 

demikian lebih menghemat waktu dan meningkatkan efisiensi pengguna, dalam 

mencari informasi yang diperlukan. Pada masa kini, sudah banyak teknologi yang 

digunakan sebagai media untuk menyampaikan informasi, salah satu yang sering 

kita dengar ataupun jumpai ialah website (Hasugian, 2018). 

Website merupakan sebuah media informasi, yang dapat diakses secara 

gratis, melalui pendekatan hypertext. Website dapat digunakan sebagai alat, dalam 

menjawab kebutuhan spesifik sebuah organisasi. Website dapat menangani 

kesulitan yang dihadapi sebuah organisasi, seperti dalam menyampaikan informasi, 

serta website dapat memberikan gambaran yang lengkap tentang sebuah organisasi. 

Gambaran kegiatan suatu organisasi seperti, jenis layanan, potensi, dan keunggulan 

suatu organisasi (Hia et al., 2020). Teknologi informasi berbasis website, 

merupakan cara baru dalam menyampaikan sebuah informasi, dari internal 

organisasi ke kancah publik. Kehadiran website saat ini sangat dibutuhkan oleh 

setiap organisasi atau lembaga, termasuk di dunia perguruan tinggi (Duyen, 2022). 
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Universitas Universal atau disingkat UVERS, merupakan salah satu 

lembaga perguruan tinggi swasta, yang berlokasi di Kota Batam, Kepulauan Riau, 

Indonesia. Universitas Universal memiliki website, yang digunakan untuk 

menyampaikan informasi seputar perguruan tinggi dan dunia perkuliahan, yaitu 

uvers.ac.id. Website tersebut memiliki berbagai informasi seputar perguruan tinggi 

Universitas Universal seperti, tentang perguruan tinggi, admisi, akademik, program 

studi, relasi, prestasi, kontak, dan lain-lain. Oleh karena hal tersebut, website 

Universitas Universal merupakan salah satu faktor penting bagi Universitas 

Universal dalam menyampaikan sebuah informasi.    

Berbagai informasi telah disampaikan di situs web Universitas Universal. 

Akan tetapi di dalam situs web tersebut, tidak terdapat sebuah halaman Frequently 

Asked Question (FAQ) dan juga kolom pencarian di dalam situs web tersebut, hanya 

dapat berfungsi untuk mencari berita atau event seputar perguruan tinggi. Sehingga 

calon mahasiswa harus mencari informasi seperti cara pendaftaran, biaya, beasiswa, 

fasilitas, dan informasi lainnya satu per satu, hingga mendapatkan informasi yang 

mereka butuhkan. Jika calon mahasiswa ingin mendapatkan informasi yang lebih 

terperinci, calon mahasiswa dapat bertanya dengan datang langsung ke perguruan 

tinggi, atau melakukan obrolan secara dalam jaringan (daring) dengan Hubungan 

Masyarakat (Humas) Universitas Universal. Untuk saat ini calon mahasiswa dapat 

melakukan obrolan daring dengan Humas Universitas Universal melalui kanal 

telepon, e-mail, Instagram, Facebook, dan WhatsApp, yang hanya dilayani oleh 

lima staf saja.  

Berdasarkan hasil wawancara dengan Pak Antoni selaku Humas UVERS, 

terhitung sejak zaman pandemi hingga sekarang, lebih banyak calon mahasiswa 

http://uvers.ac.id/


3 

 

 

 

yang bertanya secara daring dengan media seperti, WhatsApp, Instagram, 

Facebook, baik itu tentang promosi UVERS, dan juga termasuk proses 

pendaftarannya. Sejak pandemi mayoritas hampir semua kegiatan tersebut 

dilakukan secara daring, namun masih terdapat sekitar 25% hingga 30% calon 

mahasiswa yang datang ke perguruan tinggi untuk memperoleh informasi, dan 

selebihnya para calon mahasiswa lebih tertarik memperoleh informasi secara 

daring. Berdasarkan hasil wawancara dengan bagian Humas Universitas Universal, 

permasalahan yang kerap dialami seorang Humas adalah, jumlah calon mahasiswa 

yang ingin bertanya dalam waktu bersamaan semakin bertambah, terutama pada 

saat penerimaan mahasiswa baru, sehingga Humas Universitas Universal hanya 

dapat membalas pesan calon mahasiswa pada saat jam operasional saja yaitu jam 8 

pagi hingga jam 10 malam. Jika terdapat calon mahasiswa, yang bertanya diluar 

jam operasional, maka akan mendapat respons jawaban yang lama. Humas 

Universitas Universal juga harus menjawab pertanyaan yang sama berulang kali, 

sehingga memakan waktu Humas Universitas Universal dan tidak efisien. 

Berdasarkan hasil penelitian terdahulu oleh (Lira, 2020) dengan judul 

"Analisis Kualitas Website Universitas Universal menggunakan Metode Webqual 

4.0", kualitas interaksi layanan pada website Universitas Universal dirasa kurang 

dan dapat untuk lebih ditingkatkan lagi. Peningkatan kualitas interaksi layanan 

website Universitas Universal dapat dilakukan dengan menambahkan sebuah fitur 

chatting. Penambahan fitur chatting pada website Universitas Universal, juga 

selaras dengan apa yang diharapkan oleh Humas Universitas Universal berdasarkan 

hasil wawancara, yakni belum adanya sebuah fitur feedback di dalam website 

Universitas Universal. Fitur feedback tersebut bertujuan agar calon mahasiswa 
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tidak perlu repot-repot keluar dari website atau berpindah aplikasi, untuk terhubung 

dengan pihak Universitas Universal. Maka dibangunlah sebuah fitur automation 

customer service pada website Universitas Universal. Fitur ini dipilih karena dapat 

memberikan solusi, sebagai perwakilan Humas Universitas Universal dalam 

menjawab pertanyaan pengguna secara real time dan tidak terbatas oleh waktu dan 

tempat. 

Automation customer service merupakan sebuah sistem atau program yang 

dapat secara otomatis melakukan klasifikasi pertanyaan pengguna dan menjawab 

pertanyaan pengguna (Gong et al., 2019). Salah satu bentuk dari automation 

customer service adalah digital assistant chatting robot (chatbot). Chatbot sendiri 

merupakan program berbasis teks dan suara, yang dirancang agar dapat 

berkomunikasi dengan manusia. Chatbot akan melakukan klasifikasi kalimat 

masukan dari pengguna, dan kemudian akan mengidentifikasi, apakah masukan 

tersebut merupakan masukan yang dikenali oleh program atau tidak (Lalwani et al., 

2018). 

Hasil dari tinjauan 41 literatur mengenai pengaruh chatbot terhadap 

kesetian, pengalaman, dan kepuasan pengguna, yang dilakukan oleh Jenneboer dan 

kawan-kawan pada tahun 2022 menunjukkan, chatbot dapat memberikan dampak 

besar terhadap kepuasan pengguna. Sudah semakin banyak perusahaan yang telah 

menerapkan chatbot di situs web perusahaan mereka, yang bertujuan untuk 

memberikan dukungan kepada pengguna mereka. Kualitas sistem, kualitas layanan, 

dan kualitas informasi merupakan faktor penting, yang harus dipenuhi oleh chatbot, 

untuk memberikan pengalaman pengguna yang baik. Pengalaman pengguna yang 

baik dihasilkan dari fokus pada kepuasan pelanggan. Karena hal tersebut, chatbot 
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dapat memberikan dampak besar pada kepuasan pengguna (Jenneboer et al., 2022). 

Sebuah survei yang dilakukan oleh Følstad dan Skjuve pada tahun 2019, 

menunjukkan bahwa chatbot dapat menangani permintaan pengguna, meskipun 

dalam kasus tertentu, dimana pertanyaan yang terlalu rumit tetap membutuhkan 

bantuan langsung dari manusia yaitu layanan pelanggan. Para pengguna 

berpendapat bahwa, chatbot dapat menjadi perwakilan layanan pelanggan dalam 

menjawab pertanyaan mereka. Kemampuan teknologi chatbot juga diakui oleh 

pengguna, pengguna berpendapat mereka akan melakukan obrolan dengan chatbot 

terlebih dahulu jika menghadapi masalah, sebelum menghubungi layanan pengguna 

(Følstad & Skjuve, 2019). 

Chatbot dapat dikembangkan dengan teknik artificial intelligence. Teknik 

artificial intelligence untuk chatbot sendiri terbagi lagi ke dalam dua jenis yaitu 

rule based chatbot atau chatbot berbasis aturan dan chatbot dengan sistem 

pembelajaran (Gupta & Hathwar, 2020). Rule based chatbot merupakan program 

chatbot, yang dirancang dengan berbasis aturan. Program chatbot berbasis aturan, 

memberikan jawaban berdasarkan aturan yang telah diatur di belakang antarmuka 

pengguna. Pembangunan program chatbot akan sangat sulit, jika dibangun dengan 

menggunakan metode pendekatan pattern matching atau rule based. Chatbot yang 

dibangun dengan pendekatan jenis rule based cenderung kaku, sehingga memiliki 

kelemahan terkait fleksibilitas dan skalabilitas (Chandra & Suyanto, 2019). Chatbot 

berbasis artificial intelligence dengan sistem pembelajaran merupakan program 

chatbot yang mempunyai kemampuan untuk memperbarui pengetahuan dan 

persepsi mereka, dari percakapan sebelumnya, dan dari segi pengalaman pengguna, 
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memungkinkan pengguna untuk terlibat lebih bebas dalam memasukan inputan 

(Haristiani, 2019).  

Berdasarkan penjabaran dari penjelasan dan permasalahan diatas, maka 

penulis dapat memberikan solusi dengan membuat sebuah fitur chatbot pada 

website Universitas Universal dengan jenis chatbot berbasis artificial intelligence, 

dengan bantuan teknologi deep learning dan natural language processing (NLP). 

Chatbot ini dapat digunakan sebagai perwakilan Humas Universitas Universal, 

untuk membalas pesan calon mahasiswa yang berisi pertanyaan seputar FAQ di 

perguruan tinggi Universitas Universal. Diharapkan dengan adanya fitur chatbot ini 

dapat memudahkan calon mahasiswa dalam memperoleh informasi seputar FAQ di 

perguruan tinggi Universitas Universal dan dapat membantu meringankan 

pekerjaan Humas Universitas Universal dalam menjawab pertanyaan yang 

ditanyakan oleh calon mahasiswa. 

1.2 Identifikasi Masalah 

Berdasarkan dari penjabaran latar belakang diatas, identifikasi masalah 

antara lain: 

1. Tidak terdapat halaman FAQ pada situs web Universitas Universal.  

2. Kolom pencarian di dalam situs web Universitas Universal hanya dapat 

berfungsi untuk mencari berita atau event seputar perguruan tinggi. 

3. Belum adanya fitur feedback pada website Universitas Universal. 

4. Jumlah pengguna yang ingin bertanya dalam waktu bersamaan semakin 

bertambah, terutama pada saat penerimaan mahasiswa baru. 

5. Humas Universitas Universal hanya dapat melayani pengguna pada saat 

jam operasional saja. 
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6. Humas Universitas Universal harus menjawab pertanyaan calon 

mahasiswa yang sama berulang kali, sehingga memakan waktu dan 

tidak efisien. 

7. Kualitas interaksi layanan pada website Universitas Universal kurang, 

dan dapat untuk lebih ditingkatkan lagi, dengan menambahkan sebuah 

fitur chatting. 

1.3 Rumusan Masalah 

Berdasarkan penjabaran latar belakang, permasalahan, dan identifikasi 

permasalahan diatas, maka perumusan masalah dalam penelitian ini adalah: 

1. Bagaimana membuat fitur chatbot berbasis artificial intelligence untuk 

website Universitas Universal dengan deep learning dan natural 

language processing? 

2. Berapa tingkat keakuratan fitur chatbot dengan data-data yang telah 

diperoleh, dalam menjawab pertanyaan calon mahasiswa? 

1.4 Ruang Lingkup Penelitian 

1. Chatbot dibangun untuk website Universitas Universal. 

2. Menggunakan bahasa markup HTML, bahasa desain CSS, dan bahasa 

pemrograman JavaScript dan Python. 

3. Chatbot hanya menerima inputan berupa teks yang diketik lewat papan 

ketik. 

4. Obrolan menggunakan Bahasa Indonesia yang baku, tanpa adanya 

singkatan-singkatan. 

5. Chatbot dibangun untuk menjawab pertanyaan FAQ perguruan tinggi 

Universitas Universal. 



8 

 

 

 

1.5 Tujuan Penelitian 

1. Membuat fitur chatbot berbasis artificial intelligence untuk website 

Universitas Universal dengan deep learning dan Natural Language 

Processing (NLP). 

2. Membantu calon mahasiswa dalam memperoleh informasi. Untuk 

memastikan calon mahasiswa dapat mengakses dan memanfaatkan 

chatbot, dilakukan upaya promosi yang efektif, yaitu dengan 

menyertakan informasi tentang chatbot pada pesan sambutan WhatsApp 

Business Universitas Universal. 

3. Menjadi media komunikasi perwakilan Hubungan Masyarakat 

Universitas Universal. 

1.6 Manfaat Penelitian 

Terdapat beberapa manfaat yang diharapkan dalam melakukan penelitian 

ini adalah sebagai berikut: 

1. Manfaat Teoritis 

Dari hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan masukan, 

kontribusi, dan juga manfaat untuk penelitian yang lebih lanjut dalam 

perkembangan ilmu pengetahuan, terlebih dalam bidang deep learning 

dan natural language processing. 

2. Manfaat Praktis 

a. Manfaat Bagi Masyarakat 

Diharapkan dengan adanya penelitian ini dapat membantu calon 

mahasiswa dalam mendapatkan informasi seputar FAQ di perguruan 

tinggi Universitas Universal, secara cepat dan tidak terbatas oleh 
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waktu dan tempat. Serta dapat membantu meringankan pekerjaan 

Humas Universitas Universal dalam menjawab pertanyaan calon 

mahasiswa yang sama berulang kali. 

b. Manfaat Bagi Almamater 

Diharapkan penelitian ini dapat menambah pengetahuan, 

memberikan bahan kajian, dan menjadi pedoman untuk penelitian 

selanjutnya dengan topik yang sama, serta diharapkan dapat 

memperluas pengetahuan serta sebagai bahan evaluasi atau dapat 

digunakan untuk membandingkan penelitian saat ini dengan 

penelitian lain di masa mendatang. 

c. Manfaat Bagi Penulis 

Dengan penelitian ini penulis dapat menambah pengetahuan baru 

mengenai teknologi chatbot. Selain itu, penulis dapat menambah 

pengetahuan dalam menerapkan dan menggunakan metode deep 

learning serta natural language processing. 

 


