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ABSCTRACT 

 

In the development of Nusa Putra University, the Department of 

Communication and Marketing plays a crucial role in enhancing reputation and 

increasing new enrollments by managing internal and external communications 

through various channels, including social media platforms like WhatsApp. 

However, rapid growth also brings challenges, such as increased message volume 

during busy periods like New Student Admissions (PMB) and exams, leading to 

overwhelmed administrators and overlooked messages. To address these 

challenges, the author proposes the design of a WhatsApp chatbot system using 

Natural Language Processing (NLP) technology, through qualitative research with 

a case study on digital services in Nusa Putra University's communication and 

marketing department. The WhatsApp chatbot NLP system design will utilize a 

combination of programming languages Python, PHP, and JavaScript, leveraging 

frameworks like Laravel, Node.js, and the Natural Language Toolkit (NLTK) 

library. The objective of designing the chatbot system through research is to 

enhance efficiency and responsiveness in Nusa Putra University's digital services, 

providing quick, automated responses that understand natural human language. 

The system was tested using black-box testing, and evaluation from 33 respondents, 

including prospective students, current students, faculty, parents, and the 

community, indicated optimal accuracy and performance with a success rate of 

approximately 90%. Survey results showed that 87.9% of respondents were satisfied 

with the speed and accuracy of information provided by the NLP chatbot in Nusa 

Putra University's digital services, reflecting positive acceptance of this new 

technology. 

 

Keyword : Chatbot, WhatsApp, Natural Language Processing (NLP), 

communication efficiency, digital services, Nusa Putra University 
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ABSTRAK 

 

Dalam perkembangan Universitas Nusa Putra, Departemen komunikasi dan 

pemasaran di Universitas Nusa Putra memainkan peran penting dalam 

meningkatkan reputasi dan jumlah pendaftar baru dengan mengelola komunikasi 

internal dan eksternal melalui berbagai saluran, termasuk platform media sosial 

seperti WhatsApp. Namun, pertumbuhan yang cepat juga membawa tantangan, 

seperti peningkatan volume pesan masuk saat momen sibuk seperti Penerimaan 

Mahasiswa Baru (PMB) dan ujian, yang mengakibatkan admin kewalahan dan 

pesan yang terabaikan. Untuk mengatasi tantangan tersebut, penulis mengusulkan 

sebuah perancangan sistem chatbot WhatsApp dengan teknologi Natural Language 

Processing (NLP), melalui penelitian menggunakan metode kualitatif dengan studi 

kasus pada layanan digital di departemen komunikasi dan pemasaran Universitas 

Nusa Putra. Perancangan sistem chatbot WhatsApp NLP akan menggunakan 

kombinasi Bahasa pemrograma Python, PHP, dan JavaScript melalui pemanfaatan 

framework Laravel, Node.js dan library Natural Language Toolkit (NLTK). Tujuan 

dari perancangan system chatbot melalui penelitian adalah untuk meningkatkan 

efisiensi serta responsivitas pada pelayanan digital Universitas Nusa Putra, melalui 

respons cepat, otomatis dan bisa memahami bahasa manusia alami. Sistem diuji 

menggunakan black-box testing dan evaluasi dari 33 responden, termasuk calon 

mahasiswa, mahasiswa, dosen, orang tua, dan masyarakat, menunjukkan tingkat 

keakuratan dan kinerja optimal dengan tingkat keberhasilan sekitar 90%. Hasil 

kuesioner menunjukkan bahwa 87,9% responden puas dengan kecepatan respon 

dan akurasi informasi dari chatbot NLP di layanan digital Universitas Nusa Putra, 

mencerminkan penerimaan positif terhadap teknologi baru ini. 

 

Kata Kunci: Chatbot,  WhatsApp,  Natural  Language  Processing  (NLP), 

efisiensi komunikasi, layanan digital, Universitas Nusa Putra 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

 

Universitas Nusa Putra adalah lembaga pendidikan tinggi swasta yang 

didirikan pada tahun 2002 sebagai Sekolah Tinggi Teknologi (STT) dan 

berubah menjadi Universitas pada tahun 2018 melalui SK Kemenristekdikti 

Nomor: 108/KPT/I/2018. Visi Universitas Nusa Putra adalah menjadi institusi 

pendidikan tinggi yang melebihi standar nasional dan Internasional pada tahun 

2045 di bidang sosial, sains, dan teknologi.[1] Universitas Nusa Putra memiliki 

10 program sarjana dan satu program magister. Dengan lebih dari 4000 

mahasiswa dari 63 negara, universitas ini memiliki akreditasi Baik Sekali 

nasional dan internasional, serta peringkat ke-250 nasional dan ke-8700 

internasional versi uniRank tahun 2023.[2] UniRank adalah organisasi 

pemeringkatan popularitas perguruan tinggi berdasarkan website, 

menggunakan metode penilaian yang didasarkan pada data non-akademik. 

Dalam upaya membangun dan meningkatkan reputasi, biasanya setiap 

organisasi, termasuk institusi pendidikan tinggi memiliki divisi khusus yaitu 

komunikasi dan pemasaran.[3] Di Universitas Nusa Putra, departemen 

komunikasi dan pemasaran berperan krusial dalam meningkatkan jumlah 

mahasiswa baru dengan memperkuat reputasi institusi dan mengelola 

pengembangan bisnis, untuk mendukung peningkatan pencapaian strategis 

Universitas. Melalui pengelolaan komunikasi internal dan eksternal dengan 

berbagai saluran seperti konvensional dan digital menggunakan platform sosial 

media termasuk WhatsApp. Keputusan ini didasarkan pada popularitas 

WhatsApp yang luas, dengan jumlah pengguna global mencapai 2,45 miliar, 

termasuk di Indonesia.[4]. 

Dalam perkembangan Universitas Nusa Putra, terjadi peningkatan jumlah 

mahasiswa dan pertumbuhan Universitas yang menyebabkan tantangan berupa 

meningkatnya volume pesan masuk melalui platform media sosial seperti 

WhatsApp, Messenger dan Instagram, terutama saat menghadapi momen sibuk 

seperti saat Penerimaan Mahasiswa Baru (PMB) dan ujian mahasiswa. Hal ini 

menyebabkan admin kewalahan dalam membalas pesan masuk karena 
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keterbatasan jumlah SDM dan jam operasional, sehingga banyak pesan 

yang terabaikan dan berdampak negatif pada citra serta bisnis Universitas. Oleh 

karena itu, perlu pertimbangan penggunaan teknologi baru seperti chatbot atau 

asisten virtual dalam pelayanan digital tersebut. 

Chatbot adalah program komputer yang memungkinkan pengguna 

berinteraksi melalui teks, gambar, dan suara, serta bisa memberikan respons 

cepat dan otomatis terhadap pertanyaan.[5] Selain itu, Natural Language 

Processing (NLP) adalah cabang dari ilmu komputer dan kecerdasan buatan 

yang berfokus pada interaksi antara komputer dan bahasa manusia 

menggunakan bahasa alami. NLP digunakan dalam berbagai aplikasi, untuk 

meningkatkan interaksi manusia dengan teknologi secara lebih alami dan 

efisien. [6] 

Penelitian ini mengacu pada beberapa penelitian terkait, seperti para peneliti 

dari Universitas Udayana Bali tentang Perancangan Chatbot Hotel dengan 

Model Natural Language Processing Chatbot dan Button Based Chatbot[7]. 

Selain itu, peneliti dari Institut Pendidikan Indonesia – Garut mengembangkan 

asisten virtual chatbot berbasis WhatsApp untuk layanan informasi mahasiswa 

[3] dan peneliti dari Universitas Islam Indonesia mengembangkan aplikasi 

WhatsApp chatbot untuk pelayanan akademik di perguruan tinggi.[8]. 

Berdasarkan latar belakang dan mengacu ke beberapa penelitian 

sebelumnya, penulis mengusulkan sebuah ide penelitian dengan judul 

“Perancangan Chatbot Whatsapp Dengan Teknologi Natural Language 

Processing Untuk Pelayanan Digital Universitas Nusa Putra.” Penelitian 

ini bertujuan untuk membangun sebuah sistem chatbot WhatsApp yang 

terintegrasi teknologi Natural Language Processing (NLP) menggunakan 

kombinasi tiga bahasa pemrograman, Python, PHP dan Java Script, melalui 

pemanfaatan framework Laravel, Node.js, dan library Natural Language 

Toolkit (NLTK). 
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1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan Uraian latar belakang di atas maka Rumusan masalah yang 

dapat penulis simpulkan adalah sebagai berikut : 

1. Bagaimana merancang arsitektur chatbot WhatsApp dengan 

menerapkan teknologi Natural Language Processing (NLP)? 

2. Bagaimana menentukan metode pelatihan yang efektif agar chatbot 

WhatsApp bisa memahami dan merespons pertanyaan dari pengguna? 

3. Apakah sistem pelayanan chatbot WhatsApp menggunakan NLP efektif 

dan efisien dalam memenuhi kebutuhan pelayanan digital di Universitas 

Nusa Putra? 

1.3 Batasan Masalah 

Berdasarkan latar belakang masalah diatas, penulis menggunakan 

batasan masalah penulisan agar didalam pembahasan serta isi yang ada pada 

penulisan ini tidak melebar dan menyimpang dari judul. Adapaun batasan- 

batasan yang diberikan adalah sebagai berikut: 

1. Penelitian ini berfokus pada perancangan arsitektur chatbot WhatsApp 

dengan teknologi Natural Language Processing (NLP) menggunakan 

kombinasi tiga bahasa pemrograman, yaitu Python, PHP dan Java Script 

melalui pemanfaatan framework Laravel, Node.js, dan library Natural 

Language Toolkit (NLTK). 

2. Sistem chatbot Natural Language Processing (NLP) hanya diterapkan 

pada platform WhatsApp departemen komunikasi dan pemasaran 

Universitas Nusa Putra. 

3. Sistem chatbot NLP hanya difungsikan sebagai asisten virtual dalam 

menjawab pertanyaan teks. 

4. Data yang digunakan pada penelitian ini adalah: 

a. Data pesan masuk ke WhatsApp layanan Universitas Nusa Putra 

mulai dari bulan November tahun 2023 hingga bulan April tahun 

2024. 

b. Data kuesioner yang dijawab oleh responden. 

c. Data hasil wawancara dengan admin pelayanan digital Universitas 

Nusa Putra. 
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1.4 Tujuan Penelitian 

Tujuan yang hendak dicapai dalam penelitian ini adalah: 

1. Merancang sistem chatbot WhatsApp dengan teknologi Natural 

Language Processing (NLP) di Departemen Komunikasi dan 

Pemasaran Universitas Nusa Putra. 

2. Meningkatkan efisiensi dan responsivitas layanan digital Universitas 

Nusa Putra melalui pengembangan respons cepat, otomatis, dan 

pemahaman bahasa manusia alami oleh sistem chatbot. 

3. Memperbaiki pengelolaan pelayanan digital Universitas Nusa Putra 

melalui integrasi teknologi chatbot WhatsApp, untuk mengatasi 

tantangan volume pesan yang meningkat saat periode sibuk seperti 

Penerimaan Mahasiswa Baru (PMB) dan ujian. 

1.5 Manfaat Penelitian 

Manfaat dari penelitian ini diantaranya sebagai berikut: 

1) Manfaat bagi Universitas Nusa Putra 

a. Terciptanya sistem pelayanan digital bagi mahasiswa dan 

masyarakat termasuk calon mahasiswa yang lebih efektif dan 

efisien. 

b. Terciptanya citra Universitas Nusa Putra sebagai institusi yang 

inovatif dan responsif terhadap perkembangan teknologi, menarik 

perhatian calon mahasiswa dan masyarakat. 

c. Memberikan solusi dari kekhawatiran departemen Komunikasi dan 

Pemasaran Universitas Nusa Putra dalam menghadapi peningkatan 

volume pesan. 

2) Manfaat bagi Mahasiswa 

a. Terciptanya kontribusi baru dalam pengembangan sistem Chatbot 

dengan fokus pada pelayanan di lingkungan Universitas Nusa Putra, 

khususnya dengan memanfaatkan teknologi Natural Language 

Processing (NLP) melalui sistem chatbot. 

Manfaat penelitian ini dapat dijadikan referensi dalam perancangan 

dan pembangunan sebuah sistem chatbot kedepannya. 
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1.6 Sistematika Penulisan 

Memberikan gambaran secara garis besar, dalam hal ini dijelaskan isi 

dari masing-masing bab dari skripsi ini. Sistematika penulisan dalam 

pembuatan penelitian skripsi ini sebagai berikut: 

BAB I: PENDAHULUAN 

Berisi tentang latar belakang kenapa penulis mengambil judul 

“Perancangan Chatbot WhatsApp Dengan Teknologi Natural Language 

Processing Untuk Pelayanan Digital Universitas Nusa Putra”, rumusan 

masalah, tujuan, manfaat, dan sistematika penulisan. 

BAB II: TINJUAN PUSTAKA 

Pada bab ini dipaparkan teori-teori yang didapat dari sumber-sumber 

yang relevan untuk digunakan sebagai panduan dalam penelitian serta 

penyusunan laporan tugas akhir. 

BAB III: METODOLOGI PENELITIAN 

Pada bab ini membahas mengenai tentang tahapan penelitian dan 

pengumpulan sebuah data mengenai penelitian. 

BAB IV: HASIL DAN PEMBAHASAN 

Pada bab ini menguraikan tentang hasil dan pembahasan dari penelitian 

yang sudah dilakukan oleh penulis mengenai analisis, perancangan, dan 

penerapan aplikasi di instansi terkait. 

BAB V: KESIMPULAN DAN SARAN 

Pada bab ini dikemukakan kesimpulan yang diambil dari hasil 

penelitian dan perancangan sistem, serta saran-saran untuk pengembangan 

selanjutnya, agar dapat dilakukan perbaikan-perbaikan di masa yang akan 

datang. 
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BAB V 

PENUTUP 

5.1 Kesimpulan 

Berdasarkan penelitian dan pengembangan yang mencakup tahapan 

perencanaan, desain, pengkodean, pengujian, serta tanggapan dari responden 

melalui kuesioner, dapat disimpulkan bahwa sistem chatbot berbasis 

WhatsApp dengan teknologi Natural Language Processing (NLP), yang 

dibangun menggunakan kombinasi tiga bahasa pemrograman, yaitu Python, 

PHP (Hypertext Preprocessor) dan Java Script melalui pemanfaatan framework 

Laravel, Node.js, dan library Natural Language Toolkit (NLTK). Terbukti layak 

untuk diimplementasikan pada layanan digital Universitas Nusa Putra. Uji 

fungsionalitas melalui metode blackbox testing menunjukkan bahwa sistem ini 

bekerja dengan tingkat keakuratan sekitar 90%. Selain itu, hasil kuesioner 

menunjukkan bahwa mayoritas responden, yaitu 87,9%, merasa puas dengan 

kinerja chatbot, terutama dalam hal kecepatan respon dan keakuratan informasi 

yang diberikan. Tingkat kepuasan pengguna ini mencerminkan penerimaan 

positif terhadap implementasi teknologi chatbot NLP ini dalam layanan digital 

Universitas Nusa Putra. 

Meskipun terdapat beberapa saran perbaikan dari umpan balik 

pengguna, seperti peningkatan kemampuan chatbot dalam memahami variasi 

bahasa dan konteks yang lebih kompleks serta integrasi dengan platform 

komunikasi lainnya seperti media sosial (dengan 20% dari 33 responden 

menyarankan hal ini) dan situs web universitas (15% dari 33 responden), secara 

keseluruhan hasil uji coba menunjukkan bahwa sistem chatbot WhatsApp 

berbasis NLP ini telah berhasil meningkatkan kualitas layanan digital di 

departemen komunikasi dan pemasaran Universitas Nusa Putra. Namun, masih 

terdapat ruang untuk pengembangan lebih lanjut guna memenuhi kebutuhan 

dan harapan pengguna yang lebih beragam serta ekslusif. 

5.2 Saran 

Merujuk pada pembahasan, hasil dan implementasi sistem chatbot berbasis 

WhatsApp dengan teknologi Natural Language Processing (NLP), maka saran 

yang perlu diperhatikan guna melakukan pengembangan lebih lanjut agar 
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penelitian maupun sistem dapat lebih di suaikan dengan kebutuhan users 

adalah sebagai berikut : 

1) Studi tentang pengalaman pengguna (user experience) atau kepuasan 

pengguna. 

2) Penelitian tentang integrasi dengan platform lain selain platform , 

seperti instagram, telegram, tiktok dan sejenisnya. 

3) Penelitian tentang keamanan dan privasi dalam penggunaan sistem 

chatbot pada platform WhatsApp. 

 

Dengan melakukan penelitian lebih lanjut dalam area-area ini, diaharapkan 

dapat membantu mengoptimalkan implementasi chatbot dan meningkatkan 

manfaatnya bagi pengguna serta institusi yang menggunakan teknologi tersebut. 
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