
                                               ◼ 135 
Jutisi: Jurnal Ilmiah Teknik Informatika dan Sistem Informasi 
https://ojs.stmik-banjarbaru.ac.id/index.php/jutisi/index 
Jl. Ahmad Yani, K.M. 33,5 - Kampus STMIK Banjarbaru 
Loktabat – Banjarbaru (Tlp. 0511 4782881), e-mail: puslit.stmikbjb@gmail.com 
e-ISSN: 2685-0893 

  

Optimalisasi Layanan Informasi Mahasiswa ........ (Reskatirini Yastika Prameswari) 

Optimalisasi Layanan Informasi Mahasiswa Melalui 
Chatbot di Fakultas Ekonomika dan Bisnis UKSW 

DOI: http://dx.doi.org/10.35889/jutisi.v15i1.3452 

Creative Commons License 4.0 (CC BY – NC)  

Reskatirini Yastika Prameswari1*, Teguh Wahyono2 
Teknologi Informasi, Universitas Kristen Satya Wacana, Salatiga, Indonesia 

*e-mail Corresponding Author: reskatirini.prameswari@uksw.edu 
 

Abstract 
The advancement of digital technology requires higher education institutions to provide 
academic information services that are fast, accurate, and easily accessible to students. The 
Faculty of Economics and Business at Satya Wacana Christian University (FEB UKSW) still 
faces limitations in providing responsive, always-available information services. This study aims 
to develop and evaluate a chatbot system as an efficient solution for academic information 
services. The research method employed is the Software Development Life Cycle (SDLC) using 
the Waterfall model, which consists of the stages of requirements analysis, system design, 
implementation, testing, and evaluation. The chatbot system was developed using Node.js for 
the backend and HTML, CSS, and JavaScript for the frontend. The dataset was constructed 
based on the following categories: academic services, financial information, promotion and 
cooperation, data and information center, and IT services. The testing results indicate that the 
chatbot achieves an average response time of 0.002 seconds and an accuracy rate of 95% for 
questions that are similar to those in the dataset. This study concludes that the developed 
chatbot effectively improves the speed and efficiency of academic information services, 
although further development is required to enhance its understanding of user queries. 
Kata kunci: Chatbot; Academic Information Services; Artificial Intelligence; Node.js; Natural 
Language Processing. 

Abstrak 
Kemajuan teknologi digital menuntut perguruan tinggi untuk menyediakan layanan informasi 
akademik yang cepat, akurat, dan mudah diakses oleh mahasiswa. FEB UKSW masih 
menghadapi keterbatasan media layanan informasi yang responsif dan tersedia sepanjang 
waktu. Penelitian ini bertujuan untuk mengembangkan serta mengevaluasi sistem chatbot 
sebagai solusi layanan informasi akademik yang efisien. Metode penelitian yang digunakan 
adalah Software Development Life Cycle (SDLC) dengan model Waterfall, yang meliputi 
tahapan analisis kebutuhan, perancangan sistem, implementasi, pengujian, dan evaluasi. 
Sistem chatbot dikembangkan menggunakan Node.js sebagai backend serta HTML, CSS, dan 
JavaScript pada sisi frontend. Dataset disusun berdasarkan kategori layanan akademik, 
keuangan, promosi dan kerja sama, pusat data dan informasi, serta layanan IT. Hasil pengujian 
menunjukkan chatbot memiliki waktu respons rata-rata 0,002 detik dan tingkat akurasi sebesar 
95% untuk pertanyaan yang memiliki kemiripan dengan dataset. Penelitian ini menyimpulkan 
bahwa chatbot efektif meningkatkan kecepatan dan efisiensi layanan informasi akademik, 
meskipun masih perlu pengembangan pada pemahaman pertanyaan. 
Kata kunci: Chatbot; Layanan Informasi Akademik; Kecerdasan Buatan; Node.js; Natural 
Language Processing.   
 
1. Pendahuluan 

Perkembangan teknologi informasi dan komunikasi mendorong perguruan tinggi untuk 
meningkatkan kualitas layanan akademik dan administratif melalui inovasi digital. Perguruan 
tinggi tidak hanya dituntut menghasilkan lulusan berprestasi, tetapi juga menyediakan layanan 
informasi yang cepat, akurat, dan mudah diakses oleh mahasiswa [1]. 

https://ojs.stmik-banjarbaru.ac.id/index.php/jutisi/index
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Hal ini menjadi penting bagi Fakultas Ekonomika dan Bisnis Universitas Kristen Satya 
Wacana (FEB UKSW), yang masih menghadapi keterbatasan waktu layanan, tingginya 
permintaan informasi, dan ketergantungan pada tenaga kependidikan dalam penyampaian 
informasi akademik. Kondisi ini berpotensi menghambat akses informasi yang dibutuhkan 
mahasiswa dalam aktivitas akademik. Pada penelitian Lutvianingsih menegaskan bahwa 
layanan administrasi ideal harus mampu menyediakan akses informasi yang mudah, cepat, dan 
terkelola dengan baik [2]. 

Seiring meningkatnya jumlah mahasiswa dan beragamnya kebutuhan informasi, 
diperlukan sistem layanan yang responsif dan efisien. Chatbot menjadi salah satu solusi relevan 
karena mampu mensimulasikan komunikasi interaktif dan memberikan respons otomatis 
terhadap berbagai pertanyaan [3]. Teknologi berbasis kecerdasan buatan ini tidak hanya 
meningkatkan efisiensi layanan, tetapi juga mendukung pembelajaran mandiri melalui penyajian 
informasi yang terstruktur [4]. Sejumlah penelitian menunjukkan manfaat chatbot dalam layanan 
akademik. Dalam penelitian yang berjudul “Chatter Bot Untuk Konsultasi Akademik Di 
Perguruan Tinggi” menemukan bahwa chatbot mampu memfasilitasi konsultasi akademik 
secara lebih efektif [5], sedangkan dalam penelitian yang berjudul “Implementasi Aplikasi 
Chatbot Sebagai Media Informasi Pada Pengembangan Sistem Akademik Universitas Islam 
Negeri (UIN) Raden Fatah Palembang Menggunakan Artificial Intelligence Markup Language” 
menunjukkan bahwa chatbot berbasis AIML meningkatkan efisiensi penyampaian informasi di 
perguruan tinggi [6]. 

Penelitian ini bertujuan untuk mengembangkan dan mengevaluasi chatbot sebagai 
media layanan informasi akademik di lingkungan FEB UKSW. Implementasi chatbot ini 
diharapkan dapat memberikan kemudahan bagi mahasiswa dalam memperoleh informasi 
akademik kapan pun dan di mana pun. Akses layanan yang tidak terikat waktu membantu 
mengurangi antrean dan beban administrasi. Selain itu, penggunaan chatbot juga berpotensi 
meningkatkan efisiensi kerja institusi melalui otomatisasi alur layanan dasar, sehingga sumber 
daya manusia dapat difokuskan pada tugas yang bersifat analitis dan strategis. Dengan 
demikian, penelitian ini diharapkan memberikan kontribusi nyata dalam pengembangan sistem 
layanan akademik yang lebih modern, responsif, dan berorientasi pada kebutuhan pengguna. 
 
2. Tinjauan Pustaka  

Penggunaan teknologi ini tidak hanya mempercepat penyampaian informasi, tetapi juga 
meningkatkan interaksi antara mahasiswa dan pihak kampus, sehingga menciptakan 
pengalaman belajar yang lebih baik. Implementasi chatbot di perguruan tinggi, seperti yang 
dilakukan oleh Pratiwi dkk. di Politeknik Masamy Internasional dengan memanfaatkan platform 
Eva.id, terbukti mampu mengatasi permasalahan keterlambatan respons serta meningkatkan 
tingkat interaktivitas pada website kampus [7]. Proses pengembangan sistem dilakukan melalui 
beberapa tahapan, yaitu identifikasi masalah, identifikasi dan pengumpulan dataset melalui 
survei pertanyaan, penyusunan dataset knowledge base, identifikasi spesifikasi perangkat 
keras dan perangkat lunak, perancangan chatbot, implementasi, serta pengujian sistem. 
Dataset yang diperoleh dari survei digunakan sebagai basis pengetahuan chatbot dan 
dimasukkan ke dalam fitur knowledge base pada platform Eva.id, kemudian chatbot 
diintegrasikan ke website POLMAIN melalui penyalinan script web widget berbasis JavaScript.  

Pada penelitian Alfiansyah dkk. [8] dengan judul “Pengembangan Chatbot Berbasis 
Web untuk Layanan Informasi di Horizon University” bertujuan untuk mengembangkan 
HORIBOT sebagai chatbot berbasis web di Horizon University menggunakan metode Research 
and Development (R&D) dengan pendekatan model Waterfall, yang mencakup tahapan analisis 
kebutuhan, perancangan, implementasi, pengujian, dan evaluasi. Sistem dibangun 
menggunakan bahasa pemrograman PHP dan database MySQL dengan konsep chatbot rule-
based yang bekerja melalui pencocokan pola dan kata kunci untuk menjawab pertanyaan 
secara otomatis. Fitur fungsional utama yang disediakan meliputi penyampaian informasi jadwal 
perkuliahan, biaya pendidikan, prosedur pendaftaran, serta informasi akademik lainnya yang 
sering ditanyakan mahasiswa. Hasil pengujian black-box menunjukkan seluruh fungsi sistem 
berjalan dengan baik tanpa bug signifikan, dan evaluasi pengguna akhir menunjukkan lebih dari 
85% responden merasa puas terhadap kecepatan respons, akurasi jawaban, serta kemudahan 
penggunaan, sehingga dapat disimpulkan bahwa HORIBOT mampu meningkatkan efisiensi 
layanan informasi di lingkungan perguruan tinggi. 
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Penelitian yang dilakukan oleh Hanif dengan judul “Pengembangan Aplikasi WhatsApp 
Chatbot untuk Pelayanan Akademik di Perguruan Tinggi” menggunakan pendekatan 
prototyping menunjukkan bahwa chatbot yang dikembangkan mampu memenuhi tujuan 
utamanya, yaitu menyediakan layanan informasi akademik secara otomatis melalui platform 
WhatsApp [9]. Sistem dibangun berbasis web dengan bahasa pemrograman PHP dan basis 
data MySQL. Sistem yang dibangun menunjukkan kemampuan chatbot untuk merespons 
pertanyaan dengan baik sesuai ekspektasi pengguna, sehingga dapat meningkatkan kualitas 
layanan akademik yang bersifat lebih responsif, efisien, dan fleksibel. 

Penelitian yang dilakukan oleh Pratama [10] membahas pengembangan dan 
implementasi chatbot sebagai virtual assistant layanan informasi akademik di Universitas Panca 
Marga Probolinggo, yang bertujuan untuk meningkatkan kualitas layanan komunikasi akademik 
agar lebih interaktif dan mudah diakses oleh mahasiswa maupun masyarakat umum. Chatbot 
dikembangkan menggunakan metode Waterfall yang meliputi tahapan analisis, desain, 
implementasi, pengujian, dan pemeliharaan. Sumber pengetahuan chatbot diperoleh dari buku 
pedoman akademik serta kumpulan pertanyaan yang sering diajukan oleh mahasiswa dan 
masyarakat umum, yang disusun sebagai dataset. Model sistem yang diterapkan menggunakan 
pendekatan text mining, dengan metode TF-IDF dan Vector Space Model (VSM) untuk 
pembobotan kata pada dokumen dan query, serta Cosine Similarity untuk menghitung tingkat 
kemiripan antara pertanyaan pengguna dan dokumen jawaban. Chatbot berfungsi sebagai 
layanan komunikasi real-time yang mampu memberikan informasi akademik secara responsif. 

Layanan yang akurat, responsif, dan mudah diakses penting untuk kepuasan dan 
pengambilan keputusan mahasiswa [11], [12]. Chatbot dalam layanan akademik meningkatkan 
efisiensi dengan menyediakan informasi 24/7, respons cepat, konsistensi jawaban, dan 
kemampuan menangani banyak pertanyaan sekaligus. 

Kecerdasan buatan (Artificial Intelligence/AI) merupakan bidang ilmu komputer yang 
berfokus pada pengembangan sistem yang mampu meniru kemampuan berpikir manusia. AI 
memungkinkan mesin melakukan tugas seperti pengambilan keputusan, pemodelan 
pengetahuan, dan pengenalan pola [13], [14]. Sistem AI umumnya terdiri atas basis 
pengetahuan dan motor inferensi yang bekerja bersama untuk menghasilkan kesimpulan 
berdasarkan data yang tersedia [15]. Perkembangan AI semakin pesat melalui penerapan deep 
learning, sebuah metode pembelajaran menggunakan artificial neural network yang berlapis-
lapis dan bekerja menyerupai jaringan saraf manusia [16]. Teknologi ini memungkinkan chatbot 
modern memahami konteks, mengenali maksud pengguna, dan memberikan respons adaptif. 
Dalam layanan akademik, deep learning membantu chatbot belajar dari interaksi pengguna 
sehingga meningkatkan akurasi dan relevansi respons seiring waktu. Chatbot adalah program 
yang mensimulasikan percakapan manusia melalui teks, suara, atau visual untuk memberikan 
informasi atau menjalankan tugas secara otomatis [17]. Dengan Natural Language Processing 
(NLP), chatbot dapat memproses bahasa alami lebih efektif, memahami maksud pengguna, 
menangani variasi bahasa, mempelajari pola komunikasi, dan memberikan respons kontekstual 
[18]–[20]. Keunggulan ini menjadikan NLP strategi penting dalam pengembangan chatbot di 
perguruan tinggi. 

Penelitian ini mengadopsi pendekatan Natural Language Processing (NLP) sebagai 
metode utama dalam pengembangan sistem chatbot. Pendekatan ini memberikan kemampuan 
kepada chatbot untuk memahami dan merespons pertanyaan pengguna secara lebih alami dan 
kontekstual. Sementara pada beberapa studi sebelumnya chatbot dibangun menggunakan 
metode berbasis aturan (rule-based) atau memanfaatkan struktur sederhana seperti Artificial 
Intelligence Markup Language (AIML), penelitian ini dirancang untuk mengatasi keterbatasan 
tersebut melalui pemrosesan bahasa alami yang lebih adaptif terhadap variasi ekspresi dan 
gaya bahasa pengguna. Hal ini memungkinkan chatbot memberikan respons yang lebih 
relevan, akurat, dan sesuai dengan kebutuhan informasi pengguna. 
 
3. Metodologi 

Penelitian ini menggunakan pendekatan metode SDLC (Software Development Life 
Cycle) dengan model Waterfall, yang diterapkan untuk merancang dan mengembangkan sistem 
chatbot yang dapat memenuhi kebutuhan informasi akademik mahasiswa serta mengeksplorasi 
potensi pemanfaatan sistem chatbot sebagai solusi alternatif dalam penyampaian layanan 
tersebut.  
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1) Fase Analisis 
Pada fase analisis, dilakukan identifikasi kebutuhan sistem chatbot berdasarkan 

permasalahan layanan informasi akademik yang dihadapi mahasiswa. Pengumpulan data 
dilakukan melalui SOP layanan akademik, dokumen FAQ, serta arsip akademik terkait. Hasil 
analisis menunjukkan bahwa sistem chatbot harus mampu menerima dan memproses 
pertanyaan pengguna dalam bentuk teks serta memberikan jawaban otomatis terkait jadwal 
perkuliahan, informasi pembayaran, pengajuan cuti studi, dan prosedur akademik lainnya. 
Sistem juga diharapkan mampu menyajikan informasi secara konsisten dan mendukung alur 
percakapan yang terstruktur sebagai dasar perancangan fitur fungsional pada tahap 
pengembangan selanjutnya. 

 
2) Fase desain Sistem 

Sistem chatbot dibangun menggunakan Node.js sebagai backend untuk mengelola 
logika percakapan dan komunikasi dengan basis data. Di sisi frontend, digunakan HTML, CSS, 
dan JavaScript untuk membangun antarmuka web interaktif yang memungkinkan mahasiswa 
berinteraksi langsung dengan chatbot. Untuk memberikan gambaran menyeluruh mengenai 
struktur sistem dan alur kerja antar komponen, pada Gambar 1 disajikan flowchart arsitektur 
sistem chatbot yang dikembangkan. 

 
Gambar 1. Arsitektur Sistem Chatbot Informasi Akademik 

 
Gambar 1 menggambarkan proses interaksi pengguna dengan sistem, mulai dari 

pengiriman pertanyaan hingga chatbot menghasilkan respons yang sesuai. Sistem ini terdiri 
dari tiga komponen utama: 

a) Antarmuka Pengguna (User Interface) 
Komponen ini memungkinkan mahasiswa berinteraksi dengan chatbot melalui tampilan 
web berbasis HTML dan JavaScript, dengan desain yang responsif dan mudah diakses 
di berbagai perangkat. 

b) Server Backend (Node.js) 
Komponen ini berperan dalam memproses setiap input yang diterima dari pengguna, 
mencocokkannya dengan dataset pertanyaan yang tersedia, serta menghasilkan 
respons yang sesuai. Sistem backend dibangun menggunakan Node.js, yang 
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dilengkapi dengan logika berbasis pencocokan pola (pattern matching) serta 
pendekatan Natural Language Processing (NLP) sederhana untuk memahami variasi 
kalimat yang digunakan oleh pengguna. 

c) Basis Data dan Dataset Excel 
Komponen ini berisi kumpulan data pertanyaan dan jawaban yang berkaitan dengan 
informasi akademik. Ketika pengguna mengirimkan pertanyaan, sistem akan 
melakukan pencarian kesesuaian tertinggi menggunakan algoritma pencocokan teks. 
Apabila tingkat kemiripan mencapai ambang batas yang telah ditentukan, chatbot akan 
menampilkan jawaban yang relevan. Namun, jika tidak ditemukan kesesuaian yang 
memadai, sistem akan memberikan pesan respons default, yaitu: “Maaf, saya belum 
memiliki jawaban untuk pertanyaan tersebut.” 

 
3) Fase konstruksi sistem 

Pada fase konstruksi sistem, dilakukan implementasi chatbot berbasis web untuk 
memenuhi kebutuhan layanan informasi akademik. Sistem dikembangkan menggunakan HTML 
sebagai penyusun struktur antarmuka pengguna, CSS untuk pengaturan tampilan visual, serta 
JavaScript sebagai komponen utama dalam menangani interaksi dan pemrosesan pesan pada 
pengguna. Setiap pertanyaan yang diajukan oleh pengguna diproses melalui tahapan 
prapemrosesan teks, yang meliputi normalisasi teks, tokenisasi, dan penghapusan kata umum 
(stopword). Selanjutnya, sistem menerapkan mekanisme pencocokan kata kunci dan pola 
berbasis aturan (rule-based) untuk menentukan kategori layanan akademik yang sesuai, 
kemudian menampilkan respons yang relevan secara langsung pada antarmuka pengguna. 
Dengan pendekatan tersebut, chatbot mampu menyediakan layanan informasi akademik 
secara cepat, terstruktur, dan mudah diakses tanpa memerlukan pemrosesan yang kompleks 
pada server. 

 
4) Fase Pengujian Sistem 

Pada fase pengujian, dilakukan evaluasi untuk memastikan bahwa sistem chatbot 
berfungsi secara optimal dan memenuhi kebutuhan pengguna. Tahap pengujian diawali dengan 
pengujian sistem menggunakan metode black-box testing, yang bertujuan untuk menguji 
fungsionalitas sistem berdasarkan kesesuaian antara input dan output tanpa memperhatikan 
struktur internal sistem. Pengujian ini dilakukan melalui serangkaian percobaan sistem untuk 
memastikan setiap fitur chatbot berjalan sesuai dengan kebutuhan yang telah ditetapkan. 

Selanjutnya, dilakukan pengujian kemudahan penggunaan (usability testing) untuk 
menilai sejauh mana antarmuka chatbot dapat dipahami dan digunakan dengan mudah oleh 
mahasiswa dari berbagai latar belakang teknis. Usability testing merupakan pengujian 
penggunaan terhadap suatu sistem atau produk yang bertujuan untuk menemukan 
permasalahan daya guna (usability). Berdasarkan standar ISO 9421-11, suatu sistem dikatakan 
memiliki usability yang baik apabila memenuhi tiga kriteria utama, yaitu efektif, efisien, dan 
memberikan kepuasan kepada pengguna [21]. 

Pengujian usability dilakukan melalui penyebaran kuesioner kepada mahasiswa 
sebagai pengguna sistem. Kuesioner tersebut digunakan untuk mengukur tingkat usability 
chatbot berdasarkan beberapa kategori penilaian, yaitu kemudahan penggunaan, kecepatan 
respons, dan kepuasan pengguna. Selain itu, pengujian kecepatan respons juga dilakukan 
untuk mengukur waktu yang dibutuhkan chatbot dalam memberikan jawaban terhadap 
pertanyaan pengguna guna memastikan efisiensi kinerja sistem. Hasil dari pengujian ini 
digunakan untuk mengetahui tingkat penerimaan pengguna terhadap kinerja chatbot serta 
manfaat sistem dalam menyediakan layanan informasi akademik.  

 
4. Hasil dan Pembahasan 
4.1.  Implementasi Sistem 

Tahapan implementasi sistem chatbot dilakukan melalui beberapa langkah yang terstruktur, 
meliputi persiapan data, pembangunan backend, pengembangan frontend, integrasi sistem, 
dan pengujian sistem. Uraian setiap tahapan dijelaskan sebagai berikut: 

1) Persiapan Data 

Pada tahap ini, data diperoleh melalui hasil observasi, wawancara, dan 
dokumentasi yang dilakukan terhadap bagian administrasi akademik Fakultas 
Ekonomika dan Bisnis Universitas Kristen Satya Wacana (FEB UKSW). Informasi yang 
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dikumpulkan kemudian diklasifikasikan ke dalam beberapa kategori utama, yaitu 
akademik, keuangan, promosi dan kerja sama, pusat data dan informasi, serta 
teknologi informasi (IT), sesuai dengan pembagian tugas dan tanggung jawab (job 
desk) pada tenaga kependidikan di lingkungan FEB UKSW. 

Pertanyaan-pertanyaan yang dihimpun mencakup berbagai topik, antara lain 
jadwal perkuliahan, prosedur penghapusan nilai, panduan instalasi aplikasi pendukung 
akademik, permohonan surat keterangan yang berkaitan dengan kegiatan perkuliahan, 
pendaftaran ujian, serta informasi mengenai fasilitas yang mendukung kegiatan 
pembelajaran dan pengembangan diri mahasiswa. 

Data yang telah diperoleh selanjutnya disusun dalam format dataset Excel yang 
berisi pasangan pertanyaan dan jawaban, dan digunakan sebagai referensi utama 
dalam proses pelatihan serta pengujian chatbot. 
 

 
Gambar 2. Database dalam excel berisi pertanyaan dan jawaban 

 
2) Pembangunan Backend 

Pembangunan backend pada sistem chatbot Frequently Asked Questions 
(FAQ) ini dilakukan dengan menggunakan platform Node.js dan framework Express.js 
sebagai fondasi utama untuk pengelolaan permintaan dan respon antara pengguna 
dengan sistem. Backend berperan sebagai pusat logika aplikasi yang bertugas 
memproses input dari pengguna, melakukan pencarian jawaban yang sesuai 
berdasarkan data yang tersimpan dalam file Excel sebagai database, serta 
mengirimkan hasilnya kembali ke tampilan pengguna (frontend). 
Tahap pertama dalam pembangunan backend dimulai dengan melakukan inisialisasi 
Node.js menggunakan perintah npm init -y, yang menghasilkan file package.json 
sebagai konfigurasi utama proses. Selanjutnya, dilakukan perlu instal beberapa library 
pendukung seperti express, cors, dan xlsx. 
a) Express.js digunakan untuk membangun Application Programming Interface (API) 

yang menangani permintaan (request) dari pengguna dan mengirimkan respon 

(response) dalam format JSON. 

b) CORS (Cross-Origin Resource Sharing) digunakan untuk mengizinkan komunikasi 

antara server (backend) dan browser (frontend) agar data dapat dikirim dan 

diterima tanpa kendala keamanan lintas domain. 

c) XLSX berfungsi untuk membaca file Excel yang berisi daftar pertanyaan dan 

jawaban FAQ, sehingga sistem dapat mengambil data secara dinamis tanpa perlu 

menggunakan basis data konvensional. 
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Gambar 3. Hasil Inisialisasi Node.js dan Instalasi Dependensi Chatbot FAQ 

 
Backend terdiri atas satu berkas utama yaitu server.js, yang berisi konfigurasi 

server dan logika pemrosesan data pesan. Pada saat server dijalankan, sistem akan 
membaca file faq.xlsx menggunakan library XLSX dan mengonversinya menjadi array 
objek JavaScript agar dapat diolah lebih lanjut. Setiap kali pengguna mengirimkan 
pertanyaan melalui web, sistem akan menerima data tersebut melalui endpoint /chat 
dengan metode HTTP POST. 

Selanjutnya, backend akan menjalankan fungsi pencarian jawaban dengan 
membandingkan pertanyaan yang dikirim pengguna terhadap daftar pertanyaan yang 
terdapat pada file Excel. Proses pencocokan awal menggunakan metode pencarian 
langsung (exact match), dan dapat dikembangkan menjadi pencocokan berbasis 
kemiripan teks menggunakan library seperti string-similarity untuk meningkatkan 
fleksibilitas sistem dalam memahami variasi pertanyaan pengguna. 

Setelah jawaban yang sesuai ditemukan, backend akan mengirimkan respon 
dalam format JSON berisi teks jawaban ke frontend. Proses ini juga dilengkapi dengan 
pencatatan waktu respon menggunakan fungsi Date.now(), yang berguna untuk 
mengukur kinerja sistem dalam memproses setiap permintaan pengguna. Dengan 
arsitektur ini, backend berfungsi sebagai penghubung utama antara data sumber 
(Excel) dan antarmuka pengguna, serta memastikan pertukaran data berlangsung 
secara efisien, aman, dan responsif. 
 

 
Gambar 4. Tampilan Eksekusi Server Backend Chatbot FAQ Menggunakan Node.js 

dan Express 
3) Pengembangan Frontend 

Antarmuka pengguna (frontend) dirancang menggunakan teknologi HTML, 
CSS, dan JavaScript untuk memberikan tampilan visual yang interaktif dan mudah 
digunakan. Tampilan antarmuka terdiri atas area percakapan dinamis serta ikon chatbot 
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yang ditempatkan pada sudut laman web fakultas, sehingga mahasiswa dapat dengan 
mudah mengakses layanan tanpa perlu menggunakan aplikasi tambahan. 
Desain antarmuka juga disesuaikan agar responsif terhadap berbagai ukuran layar, 
baik pada perangkat komputer maupun ponsel, guna memastikan pengalaman 
pengguna yang optimal. 

  
Gambar 5. Tampilan Input Chatbot 

 
4) Integrasi Sistem 

Tahap integrasi dilakukan dengan menghubungkan komponen frontend dan 
backend melalui Application Programming Interface (API). Proses komunikasi antara 
server dan pengguna dilakukan menggunakan format JavaScript Object Notation 
(JSON) untuk memastikan pertukaran data berjalan secara cepat, efisien, dan 
terstruktur. 
Melalui integrasi ini, sistem dapat memproses pertanyaan pengguna, mengirimkan 
permintaan ke server, dan menampilkan respons chatbot secara real-time pada 
antarmuka web. 
 

4.2.  Pengujian Sistem 

Tahap pengujian dilakukan untuk menilai kinerja serta efektivitas sistem chatbot dalam 
memberikan layanan informasi akademik kepada mahasiswa. Pengujian difokuskan pada tiga 
aspek utama, yaitu kecepatan respon sistem, tingkat akurasi jawaban, dan stabilitas sistem 
dalam menangani interaksi berulang.  

Pengujian dilakukan dengan menggunakan serangkaian pertanyaan yang mewakili 
berbagai topik informasi yang umum diajukan oleh mahasiswa di lingkungan Fakultas 
Ekonomika dan Bisnis UKSW, seperti jadwal perkuliahan, penghapusan nilai, pendaftaran 
ujian, dan informasi fasilitas fakultas. Setiap pertanyaan yang diajukan kemudian dianalisis 
untuk mengukur tingkat kesesuaian jawaban yang diberikan oleh chatbot terhadap data 
referensi yang terdapat dalam dataset. 

Berdasarkan hasil tersebut, sistem chatbot menunjukkan kinerja yang sangat baik 
dalam memberikan layanan informasi akademik. Waktu respon rata-rata sebesar 0,002 detik 
menandakan bahwa sistem mampu memberikan jawaban secara cepat dan real-time. 
Sementara itu, tingkat akurasi jawaban mencapai 95%, yang menunjukkan kemampuan 
chatbot dalam mengenali serta memberikan respons yang sesuai dengan pertanyaan 
pengguna, terutama pada kalimat yang memiliki kemiripan tinggi dengan data dalam dataset. 
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Gambar 6. Tampilan chatbot menampilkan jawaban yang sesuai dengan pertanyaan user 

 
Gambar 7. Tampilan Chatbot jika user hanya mengirimkan 1 kata 

 
Meskipun demikian, chatbot masih memiliki keterbatasan dalam menangani pertanyaan 

yang bersifat terlalu singkat atau tidak kontekstual, seperti pertanyaan dengan satu kata saja 
(misalnya: “cuti”, “nilai”, atau “ujian”). Dalam kondisi tersebut, sistem akan memberikan pesan 
default bahwa jawaban belum tersedia. Hal ini disebabkan oleh mekanisme pencocokan pola 
yang masih bergantung pada kesesuaian teks secara literal dan belum sepenuhnya 
memanfaatkan kemampuan pemahaman konteks berbasis Natural Language Understanding 
(NLU). 
 

1) Hasil Pengujian melalui Kuesioner Pengguna 
Pengujian sistem tidak hanya dilakukan secara teknis, tetapi juga melalui evaluasi 

pengguna menggunakan kuesioner untuk menilai kualitas chatbot dari sudut pandang 
pengguna akhir. Responden pada pengujian ini berjumlah 55 orang mahasiswa Fakultas 
Ekonomika dan Bisnis Universitas Kristen Satya Wacana (FEB UKSW) yang berperan 
sebagai pengguna sistem chatbot. 

Instrumen pengujian yang digunakan berupa kuesioner tertutup yang disusun 
berdasarkan aspek-aspek pengukuran kualitas sistem, meliputi kemudahan penggunaan 
(usability), kecepatan respons, dan kepuasan pengguna secara keseluruhan. Setiap 



         ◼          e-ISSN:  2685-0893 
  

Jutisi: Vol. 15, No. 1, Februari 2026: 135-147 

144 

pernyataan dalam kuesioner diukur menggunakan skala lima tingkat, yaitu Sangat Tidak 
Setuju, Tidak Setuju, Netral, Setuju, dan Sangat Setuju. 

Berdasarkan hasil pengisian kuesioner, chatbot memperoleh penilaian yang baik dan 
diterima secara positif oleh pengguna. Secara umum, responden memberikan penilaian 
pada kategori “Setuju” hingga “Sangat Setuju” terhadap berbagai aspek pengujian yang 
dilakukan, yaitu: 
 

Tabel 1. Persentase Kuesioner Penggunaan Sistem Chatbot 

No Kategori Penilaian Persentase 

1 Kemudahan Penggunaan (Usability) 80% 
2 Kecepatan Respon 85% 
3 Kepuasan Pengguna Secara Keseluruhan 80% 

 
2) Kemudahan Penggunaan (Usability) 

Berdasarkan hasil kuesioner yang diberikan kepada mahasiswa Fakultas Ekonomika 
dan Bisnis (FEB), aspek kemudahan penggunaan (usability) pada chatbot memperoleh 
nilai sebesar 80%, yang termasuk dalam kategori baik. Hasil ini menunjukkan bahwa 
mayoritas responden menilai chatbot mudah digunakan, baik dari segi tampilan antarmuka 
maupun alur interaksi dalam mengajukan pertanyaan. Pengguna dapat memahami cara 
penggunaan chatbot dengan mudah serta memperoleh informasi yang dibutuhkan tanpa 
mengalami kendala. 
 
3) Kecepatan Respon 

Aspek kecepatan respon chatbot memperoleh nilai sebesar 85%, yang termasuk dalam 
kategori sangat baik. Hasil ini menunjukkan bahwa chatbot mampu memberikan respon 
dengan cepat setelah pengguna mengajukan pertanyaan. Kecepatan respon tersebut 
dinilai dapat meningkatkan efisiensi layanan informasi akademik serta mendukung 
kebutuhan mahasiswa dalam memperoleh informasi secara tepat waktu. Selain itu, 
keberadaan chatbot juga membantu tenaga kependidikan (tendik) dalam menangani 
pertanyaan-pertanyaan yang sering diajukan oleh mahasiswa, sehingga dapat mengurangi 
beban kerja tendik dan meningkatkan efektivitas pelayanan akademik. 
 
4) Kepuasan Pengguna Secara Keseluruhan 

Berdasarkan hasil kuesioner, aspek kepuasan pengguna secara keseluruhan 
memperoleh nilai sebesar 80%, yang termasuk dalam kategori baik. Hal ini menunjukkan 
bahwa secara umum mahasiswa Fakultas Ekonomika dan Bisnis (FEB) merasa puas 
terhadap kinerja chatbot sebagai media layanan informasi akademik. Tingkat kepuasan 
tersebut mencerminkan bahwa chatbot telah mampu memenuhi kebutuhan pengguna dari 
segi kemudahan penggunaan, kecepatan respon, serta kualitas informasi yang 
disampaikan. Selain itu, responden menilai bahwa informasi yang diberikan oleh chatbot 
telah sesuai dengan data dan kebutuhan akademik mahasiswa, sehingga dapat dipercaya 
dan digunakan sebagai sumber informasi pendukung dalam kegiatan akademik. 

 
4.3. Pembahasan 

Konsep sistem chatbot yang diusulkan dalam penelitian ini terbukti mampu menjawab 
permasalahan keterbatasan akses mahasiswa terhadap layanan informasi akademik yang 
sebelumnya masih bergantung pada komunikasi melalui email atau kunjungan langsung ke 
Kantor Tata Usaha (TU). Kondisi tersebut sering menyebabkan keterlambatan dalam 
memperoleh informasi karena adanya keterbatasan waktu layanan dan waktu balasan dari 
tenaga kependidikan. Melalui penerapan fitur yang mencakup penerimaan pertanyaan 
pengguna, pengolahan input pertanyaan, serta proses pencarian jawaban yang bersumber dari 
dataset terstruktur, serta penyajian respons secara otomatis, chatbot mampu menyediakan 
layanan informasi akademik secara langsung dan dapat diakses kapan saja dan dimana saja 
oleh mahasiswa. 

Hasil pengujian menunjukkan waktu respons yang sangat cepat dan tingkat akurasi 
jawaban yang tinggi, sehingga sistem efektif dalam memenuhi kebutuhan informasi akademik 
yang bersifat rutin dan terstruktur. Implementasi sistem juga menunjukkan bahwa chatbot 
mampu menampilkan pertanyaan serta jawaban yang sesuai dengan kebutuhan mahasiswa 
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berdasarkan data yang tersedia pada dataset. Hasil evaluasi pengguna menunjukkan bahwa 
chatbot memperoleh tingkat penerimaan dan kepuasan yang baik, khususnya pada aspek 
kemudahan penggunaan, kecepatan respon, dan kepuasan pengguna secara keseluruhan. 

Penelitian ini memperkuat temuan Cucus [5], Purwani dkk. [6] Alfiansyah [8], dan Hanif [9], 
yang menyatakan bahwa chatbot mampu meningkatkan efisiensi layanan serta mengurangi 
beban kerja staf administrasi melalui otomatisasi penyampaian informasi. Hal ini mendukung 
hasil penelitian Alfiansyah [8], Yodi & Kristanto [22] serta Rahman dkk. [23] mengenai 
efektivitas chatbot berbasis rule-based pada domain yang terdefinisi dengan baik dan memiliki 
pola pertanyaan yang relatif seragam. Temuan dalam penelitian ini menunjukkan bahwa 
pendekatan tersebut masih relevan dan efektif diterapkan pada konteks layanan informasi 
akademik mahasiswa. Dengan demikian, penelitian ini berkontribusi dalam memperkaya 
literatur dengan menunjukkan bahwa chatbot berbasis web dengan backend sederhana dan 
pemanfaatan sumber data non-konvensional seperti file Excel tetap memiliki potensi 
implementatif yang kuat dalam mendukung layanan akademik. Selain itu, hasil penelitian ini 
juga memberikan implikasi bahwa sistem chatbot dapat dikembangkan secara bertahap, dimulai 
dari pendekatan sederhana sebelum diarahkan pada integrasi teknologi pemrosesan bahasa 
alami (NLP) dan pemahaman bahasa alami (NLU) yang lebih canggih. 
 
5. Simpulan 

Berdasarkan proses perancangan, implementasi, pengujian sistem, serta evaluasi 
pengguna terhadap chatbot layanan informasi akademik di Fakultas Ekonomika dan Bisnis 
Universitas Kristen Satya Wacana (FEB UKSW), dapat disimpulkan bahwa sistem chatbot yang 
dikembangkan telah berhasil mencapai tujuan penelitian. Chatbot mampu menyediakan 
layanan informasi akademik secara cepat, akurat, dan mudah diakses oleh mahasiswa melalui 
antarmuka berbasis web. Hasil pengujian teknis menunjukkan bahwa sistem memiliki waktu 
respons rata-rata sebesar 0,002 detik, yang menandakan kemampuan chatbot dalam 
memberikan jawaban secara real-time, serta tingkat akurasi jawaban sebesar 95%, yang 
menunjukkan efektivitas mekanisme pencocokan teks dan penerapan pemrosesan bahasa 
alami sederhana dalam menjawab pertanyaan pengguna yang bersifat rutin dan terstruktur. 

Hasil evaluasi pengguna melalui kuesioner yang melibatkan 55 responden memperkuat 
temuan tersebut, di mana mayoritas mahasiswa memberikan penilaian positif terhadap 
kemudahan penggunaan, kecepatan respon, dan tingkat kepuasan secara keseluruhan. Hal ini 
menunjukkan bahwa chatbot dapat diterima dengan baik sebagai media layanan informasi 
akademik alternatif dan berkontribusi dalam membantu mahasiswa memperoleh informasi 
secara mandiri. Meskipun demikian, sistem masih memiliki keterbatasan dalam memahami 
pertanyaan yang terlalu singkat atau kurang kontekstual karena pendekatan pemrosesan yang 
masih berbasis pencocokan pola. Secara keseluruhan, chatbot yang dikembangkan dinilai 
efektif dalam mendukung digitalisasi layanan akademik serta berpotensi mengurangi beban 
kerja tenaga kependidikan dalam menangani pertanyaan yang bersifat berulang. 

Berdasarkan hasil penelitian dan evaluasi yang telah dilakukan, terdapat beberapa 
saran yang dapat dijadikan acuan untuk pengembangan sistem chatbot pada tahap 
selanjutnya. Pengembangan sistem disarankan untuk mengadopsi metode Natural Language 
Understanding (NLU) yang lebih mendalam agar chatbot mampu memahami konteks 
pertanyaan yang ambigu dan menafsirkan maksud pengguna secara lebih akurat.  

Perluasan dan pembaruan dataset secara berkala juga menjadi hal penting agar 
chatbot tetap relevan dengan dinamika kebutuhan informasi akademik. Berdasarkan masukan 
pengguna, integrasi informasi tambahan seperti kegiatan belajar mengajar (KBM), rincian 
pembayaran setiap program studi, alur pendaftaran perkuliahan, pembaruan informasi 
perkuliahan setiap semester, program magang mahasiswa, serta prosedur pengajuan 
dispensasi perlu dipertimbangkan untuk memperluas cakupan layanan. Selain itu, 
penyempurnaan antarmuka pengguna dan penambahan fitur interaktif, termasuk penyajian 
informasi dalam bentuk visual atau multimedia, dapat meningkatkan pengalaman pengguna. 
Pada tahap lanjutan, pengembangan chatbot ke platform lain serta integrasi dengan sistem 
informasi akademik institusi berpotensi meningkatkan personalisasi layanan dan mendukung 
transformasi digital layanan akademik secara lebih menyeluruh di lingkungan FEB UKSW. 
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