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ABSTRAK

Website telah menjadi media informasi yang penting di era digital, terutama bagi
institusi pendidikan seperti Politeknik Negeri Bali (PNB). Namun, pengguna sering
mengalami kesulitan dalam mencari informasi di situs web PNB karena tidak adanya fitur
interaktif seperti FAQ dan live chat. Untuk mengatasi masalah ini, penelitian ini bertujuan
mengembangkan chatbot berbasis Natural Language Processing (NLP) yang dapat
membantu pengguna dalam mengakses informasi dengan lebih cepat dan relevan.
Chatbot ini dirancang untuk mengenali kata kunci dari pertanyaan pengguna dan
memberikan jawaban yang sesuai, sehingga memudahkan navigasi dan pencarian
informasi di website. Proses implementasi sistem meliputi pengembangan antarmuka
pengguna yang intuitif, pemrograman logika chatbot, dan integrasi dengan basis data
kampus. Pengujian sistem dilakukan melalui dua tahap, yaitu Blackbox Testing dan User
Acceptance Test (UAT). Hasil dari Blackbox Testing menunjukkan bahwa seluruh fungsi
sistem berjalan sesuai dengan spesifikasi yang telah ditentukan, dengan tingkat
keberhasilan 100%. Sementara itu, UAT melibatkan 15 responden yang terdiri dari
mahasiswa PNB dan mahasiswa dari kampus lain, dengan hasil menunjukkan tingkat
penerimaan yang tinggi terhadap sistem, berkisar antara 80% hingga 90%. Hal ini
menunjukkan sistem Chatbot ini terbukti efektif dalam memberikan layanan informasi
kepada mahasiswa dan memiliki potensi untuk dikembangkan lebih lanjut dengan
menambah cakupan informasi yang dapat diakses. Implementasi ini diharapkan dapat
menjadi solusi inovatif dalam meningkatkan pelayanan informasi di lingkungan kampus.

Kata Kunci: Chatbot, Natural Language Processing (NLP), Website, Layanan Informasi,
Politeknik Negeri Bali, Blackbox, User Acceptance Test.
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ABSRACT

Websites have become a crucial medium for information in the digital age, especially for
educational institutions like Politeknik Negeri Bali (PNB). However, users often
encounter difficulties in finding information on the PNB website due to the absence of
interactive features such as FAQs and live chat. To address this issue, this study aims to
develop a Natural Language Processing (NLP)-based chatbot that can assist users in
accessing information more quickly and relevantly. The chatbot is designed to recognize
keywords from user questions and provide appropriate answers, thereby facilitating
navigation and information retrieval on the website. The system implementation process
includes developing an intuitive user interface, programming the chatbot logic, and
integrating it with the campus database. System testing is carried out in two phases:
Blackbox Testing and User Acceptance Testing (UAT). Blackbox Testing results show
that all system functions operate according to the specified requirements, with a success
rate of 100%. Meanwhile, UAT involves 15 respondents, including PNB students and
students from other institutions, with results indicating a high acceptance level of the
system, ranging from 80% to 90%. This demonstrates that the chatbot system is effective
in providing information services to students and has the potential for further
development by expanding the range of accessible information. This implementation is
expected to serve as an innovative solution to enhance information services within the
campus environment.

Keywords: Chatbot, Natural Language Processing (NLP), Website, Information Services,
Politeknik Negeri Bali, Blackbox, User Acceptance Test.
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BAB |
PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang

Website merupakan salah satu media informasi di era digital, website menyediakan
informasi dalam segala bentuk seperti dalam bentuk suara, teks, gambar, file maupun
video. Pada saat ini, pemanfaatan website digunakan oleh berbagai kampus dalam
menyampaikan berbagai informasi seperti beasiswa, akademik, pendaftaran mahasiswa
baru, fasilitas kampus, biaya pendidikan, dan lain-lain. Dalam hal itu, pihak kampus
tentunya perlu dalam meningkatkan layanan mereka agar para mahasiswa maupun
masyarakat mendapat kepuasan dalam mencari informasi maupun terhadap layanan yang
diberikan[1]. Pada website Politeknik Negeri Bali yaitu pnb.ac.id terdapat berbagai
kebutuhan informasi maupun layanan yang menunjang berbagai kebutuhan kampus.
Akan tetapi, informasi yang dibutuhkan terkadang sulit untuk dicari khususnya bagi
pengguna baru dikarenakan website PNB tidak menyediakan fitur F.A.Q maupun live

chat dan hanya sebatas mengirim email.

Chatbot atau chatting robot merupakan sebuah program komputer yang dibangun
untuk mensimulasikan komunikasi percakapan terhadap pengguna melalui teks yang di
inputkan oleh pengguna, cara kerja Chatbot sangat simpel yaitu nantinya sistem akan
menjawab pertanyaan dari pengguna [2]. Saat komputer berkomunikasi dengan
pengguna, tanggapan atau responsnya didasarkan pada program yang telah diatur dan
tersimpan dalam database komputer. Respon yang dihasilkan nantinya merupakan hasil
pemindaian kata kunci yang di inputkan oleh pengguna, kemudian sistem akan
menghasilkan balasan yang dianggap paling mendekati atau sesuai pola kata yang sudah
dikenali dan untuk melakukan ini, pendekatan yang umum digunakan adalah Natural

Language Processing (NLP) [3].

Natural Language Processing merupakan salah satu sub-bidang Artificial
Intelligence yang digunakan untuk mempelajari dan memahami konten bahasa manusia.
NLP bertujuan membantu komunikasi antar manusia, seperti dalam mesin penerjemah,
dan membantu komunikasi manusia dengan mesin [4]. Algoritma ini sangat cocok untuk
mengatasi kecocokan kata kunci pada Chatbot yang dimasukkan oleh pengguna. Chatbot
dapat memberikan pilihan topik yang sesuai dengan pertanyaan pengguna. Diharapkan

Chatbot ini dapat menjawab pertanyaan yang dimasukkan pengguna dan mengarahkan
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pengguna ke halaman yang dicari sehingga pengguna dapat mencari informasi atau
layanan yang disediakan oleh website PNB dengan lebih mudah dan cepat.

1.2. Perumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang yang telah dikemukakan di atas, didapati perumusan

masalah sebagai berikut:

1. Bagaimana mengatasi kesulitan dalam mencari informasi bagi pengguna baru di
website Politeknik Negeri Bali (PNB) karena tidak adanya fitur F.A.Q dan live
chat, serta hanya mengandalkan pengiriman email?

2. Bagaimana mengoptimalkan penggunaan Chatbot untuk memberikan respons
yang tepat dan relevan berdasarkan kata kunci yang diinputkan oleh pengguna,
dengan menerapkan pendekatan Natural Language Processing (NLP) secara
optimal agar Chatbot dapat mengenali pola kata-kata dan memberikan respons

yang sesuai dengan pertanyaan pengguna?

1.3. Batasan Masalah
Mengingat luasnya pembahasan, permasalahan perlu dibatasi berdasarkan aspek-

aspek berikut:

1. Penelitian ini akan berfokus pada meningkatkan layanan informasi dan pelayanan
di website Politeknik Negeri Bali (PNB) dengan memanfaatkan Chatbot berbasis
teks.

2. Chatbot akan didesain untuk memberikan respons berdasarkan pemindaian kata
kunci dari pengguna dan menggunakan pendekatan Natural Language
Processing (NLP) untuk mengenali pola kata-kata.

3. Pengembangan Chatbot akan mempertimbangkan kebutuhan informasi seperti
beasiswa, akademik, pendaftaran mahasiswa baru, fasilitas kampus, biaya

pendidikan, dan layanan lain yang relevan dengan lingkungan kampus.

1.4. Tujuan Penelitian
Berdasarkan perumusan masalah yang telah dikemukakan di atas, didapatkan tujuan

dari penelitian sebagai berikut:
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1. Meningkatkan kualitas layanan informasi dan pelayanan di website PNB agar
para mahasiswa dan masyarakat dapat dengan mudah mencari informasi yang
dibutuhkan.

2. mengoptimalkan penggunaan Chatbot untuk memberikan respons yang tepat dan
relevan Dberdasarkan kata kunci yang diinputkan oleh pengguna, dengan
menerapkan pendekatan Natural Language Processing (NLP) secara optimal
agar Chatbot dapat mengenali pola kata-kata dan memberikan respons yang

sesuai dengan pertanyaan pengguna.

1.5. Manfaat Penelitian

Manfaat dari penelitian ini adalah untuk:

1. Bagi peneliti

a) Penelitian ini memberikan kontribusi bagi peneliti dengan memperluas
pemahaman mereka tentang pengembangan Chatbot berbasis teks untuk
meningkatkan layanan informasi dan pelayanan di website Politeknik Negeri
Bali (PNB). Peneliti akan memperoleh wawasan yang lebih dalam tentang
penerapan Natural Language Processing (NLP) dalam memperbaiki respons
Chatbot terhadap pengguna, serta merancang strategi yang efektif untuk
mengatasi kesulitan pengguna baru dalam mencari informasi di website
PNB.

2. Bagi pihak lain

a) Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat bagi pihak lain,
seperti pihak kampus dan masyarakat umum. Dengan meningkatkan kualitas
layanan informasi dan pelayanan di website PNB melalui Chatbot,
diharapkan pengguna dapat dengan mudah mencari informasi yang mereka
butuhkan tanpa harus mengirimkan email atau mengalami kesulitan dalam
menavigasi situs web. Hal ini akan meningkatkan kepuasan pengguna
terhadap layanan yang disediakan oleh kampus dan meningkatkan efisiensi
komunikasi antara pihak kampus dan pengguna. Selain itu, penelitian ini
juga dapat menjadi referensi yang berguna bagi peneliti dan praktisi dalam
bidang pengembangan Chatbot dan penerapan NLP dalam meningkatkan

layanan informasi dan pelayanan di berbagai konteks.
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1.6. Sistematika Penulisan

Laporan skripsi ini secara keseluruhan terbagi menjadi lima bab dengan sistematika
penulisan sebagai berikut:
BAB |: PENDAHULUAN
Bab ini mencakup rangkuman dari laporan skripsi yang meliputi latar belakang,
perumusan masalah, batasan masalah, tujuan penelitian, manfaat penelitian, serta
sistematika penulisan.
BAB II: TINJAUAN PUSTAKA
Bab ini berisi tentang kajian penelitian sebelumnya berdasarkan jurnal dan landasan teori
yang digunakan dalam penelitian ini.
BAB IlI: METODE PENELITIAN
Bab ini menjelaskan mengenai objek penelitian, analisis, dan desain dari sistem yang
dikembangkan.
BAB IV: HASIL DAN PEMBAHASAN
Bab ini memaparkan hasil penelitian yang telah dilakukan serta pembahasan terkait
sistem yang dikembangkan.
BAB V: KESIMPULAN DAN SARAN

Bab ini berisi kesimpulan dan saran dari keseluruhan sistem yang telah dibangun.
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BAB V
KESIMPULAN DAN SARAN

5.1. Kesimpulan

Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan terhadap pengembangan Chatbot

berbasis Natural Language Processing (NLP) pada website Politeknik Negeri Bali

(PNB), dapat disimpulkan sebagai berikut:

1.

Peningkatan Layanan Informasi: Implementasi Chatbot berbasis NLP di website PNB
terbukti dapat meningkatkan kualitas layanan informasi yang diberikan kepada
pengguna. Chatbot mampu menjawab pertanyaan-pertanyaan yang diajukan oleh
pengguna dengan cepat dan relevan, sehingga mengurangi kesulitan yang dialami
pengguna baru dalam mencari informasi di website PNB.

Efisiensi dan Kemudahan Akses: Penggunaan Chatbot memungkinkan pengguna
untuk mendapatkan informasi yang mereka butuhkan tanpa harus menavigasi banyak
halaman atau menunggu respons email. Hal ini meningkatkan efisiensi dan
kemudahan akses informasi bagi pengguna, terutama bagi calon mahasiswa yang
membutuhkan informasi cepat terkait pendaftaran, beasiswa, dan fasilitas kampus.
Kinerja Chatbot: Hasil pengujian Blackbox Testing dan User Acceptance Testing
(UAT) menunjukkan bahwa Chatbot yang dikembangkan memiliki tingkat akurasi
yang baik dalam memberikan jawaban dan mampu memenuhi kebutuhan pengguna.
Dengan persentase penerimaan antara 80% hingga 90%, dapat disimpulkan bahwa
Chatbot ini diterima dengan baik oleh pengguna dan memberikan kontribusi positif

terhadap pengalaman pengguna di website PNB.

5.2. Saran

Berdasarkan hasil penelitian dan pengembangan yang telah dilakukan, terdapat

beberapa saran yang dapat dijadikan acuan untuk pengembangan lebih lanjut:

1.

Pengayaan Dataset: Untuk meningkatkan kemampuan Chatbot dalam menjawab
pertanyaan yang lebih beragam, perlu dilakukan pengayaan dataset dengan
menambah lebih banyak pertanyaan dan jawaban yang mencakup seluruh aspek
layanan kampus. Hal ini akan membuat Chatbot lebih adaptif dan responsif terhadap
kebutuhan informasi pengguna.

Pengembangan Fitur Tambahan: Diharapkan adanya pengembangan fitur tambahan
seperti integrasi Chatbot dengan layanan live chat yang memungkinkan pengguna

untuk berinteraksi dengan staf kampus apabila pertanyaan mereka tidak dapat dijawab
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oleh Chatbot. Selain itu, penambahan fitur analisis sentimen dapat membantu Chatbot
dalam memberikan respons yang lebih empatik sesuai dengan emosi pengguna.

3. Pengujian Lanjutan dan Perbaikan: Disarankan untuk terus melakukan pengujian
secara berkala, baik melalui Blackbox Testing maupun User Acceptance Testing, guna
memastikan bahwa Chatbot tetap berfungsi dengan baik seiring dengan perubahan
dan penambahan informasi di website PNB. Hasil dari pengujian ini dapat digunakan
untuk melakukan perbaikan dan penyesuaian sistem agar Chatbot dapat terus

memenuhi ekspektasi pengguna.

Dengan menerapkan saran-saran ini, diharapkan Chatbot yang dikembangkan dapat
terus meningkatkan kualitas layanan informasi di website Politeknik Negeri Bali dan

memberikan pengalaman pengguna yang lebih baik di masa mendatang.
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