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Abstrak—Peningkatan teknologi informasi dan komunikasi telah mengubah lanskap pendidikan di berbagai institusi akademik. Untuk
mengatasi tuntutan yang semakin kompleks yang dihadapi oleh mahasiswa, perguruan tinggi perlu mengadopsi inovasi untuk
meningkatkan kualitas layanan dan interaksi dengan mahasiswa. Salah satu inovasi yang menjanjikan adalah penggunaan chatbot
dalam konteks layanan akademik. Chatbot adalah aplikasi berbasis kecerdasan buatan yang mampu berinteraksi dengan pengguna
melalui antarmuka percakapan. Dalam penelitian ini, diusulkan implementasi layanan akademik berbasis chatbot untuk meningkatkan
interaksi mahasiswa di Universitas Pembangunan Panca Budi. Hasil analisis kebutuhan menunjukkan bahwa mahasiswa membutuhkan
akses langsung dan waktu nyata untuk berinteraksi dengan sistem layanan akademik. Dalam perancangan arsitektur chatbot, digunakan
beberapa layanan di AWS seperti AWS Lambda, Amazon Lex, Amazon DynamoDB, Amazon APl Gateway, Amazon CloudFront,
dan Amazon S3. Implementasi chatbot dilakukan melalui pengaturan di Amazon Lex dan integrasi dengan Twilio. Hasil implementasi
layanan akademik berbasis chatbot dapat meningkatkan interaksi mahasiswa dengan memberikan akses informasi yang cepat dan
mudah terhadap informasi dengan.

Kata Kunci: Chatbot; Cloud Computing; AWS; WhatsApp

Abstract—Information and communication technology advancement has transformed the landscape of education in various academic
institutions. To address the increasingly complex demands faced by students, universities need to adopt innovations to enhance the
quality of services and interactions with students. One promising innovation is the use of chatbots in the context of academic services.
A chatbot is an artificial intelligence-based application capable of interacting with users through a conversational interface. In this
study, the implementation of a chatbot-based academic service is proposed to enhance student interactions at Panca Budi University.
The needs analysis results indicate that students require direct and real-time access to interact with the educational service system. In
the design of the chatbot architecture, several services in AWS, such as AWS Lambda, Amazon Lex, Amazon DynamoDB, Amazon
APl Gateway, Amazon CloudFront, and Amazon S3, are utilized. The implementation of the chatbot is performed through
configuration in Amazon Lex and integration with Twilio. The results of the performance of the chatbot-based academic service can
improve student interactions by providing quick and easy access to information.
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1. PENDAHULUAN

Peningkatan teknologi informasi dan komunikasi telah mengubah lanskap pendidikan di berbagai institusi akademik. Saat
ini, mahasiswa menghadapi tuntutan yang semakin kompleks, seperti aksesibilitas yang lebih tinggi terhadap sumber
daya, peningkatan interaksi dengan fakultas dan staf administrasi, serta kebutuhan untuk mendapatkan informasi secara
real-time. Untuk menghadapi tantangan ini, institusi akademik perlu mengadopsi inovasi yang mampu meningkatkan
kualitas layanan dan interaksi dengan mahasiswa. Hal ini juga dapat dibuktikan dengan banyaknya perguruan tinggi yang
telah menerapkan sistem informasi yang menjadi triger proses bisnis [1].

Universitas Pembangunan Panca Budi merupakan salah satu perguruan tinggi swasta di Medan yang telah
menerapkan sistem informasi akademik [2]yang memudahkan pengguna dalam pengelolaan akademik [3]. Pelayanan
data informasi akademik disajikan dalam halaman portal website. Jenis pelayanan melalui portal website ini umumnya
searah sehingga belum dapat dimanfaatkan dalam komunikasi dua arah. Oleh karena itu, dukungan pelayanan akademik
secara konvensional juga dilakukan dimana mahasiswa dapat mengunjungi pusat layanan informasi secara langsung yang
dikelolah oleh biro pelaksana administrasi akademik (BPAA) [4] melalui unit Urusan Pelayanan Administrasi Akademik
(UPAA).

Salah satu inovasi yang menjanjikan adalah penggunaan chatbot dalam konteks layanan akademik [5]. Chatbot
adalah sebuah aplikasi berbasis kecerdasan buatan yang mampu berinteraksi dengan pengguna secara otomatis melalui
antarmuka percakapan [6]. Dengan kemampuan untuk merespons pertanyaan, memberikan informasi, serta menawarkan
solusi, chatbot dapat menjadi asisten virtual yang efektif dalam menyediakan layanan akademik kepada mahasiswa [7].

Dalam dunia pendidikan, teknologi chatbot sangat bermanfaat dalam melayani atau menjawab pertanyaan dari
mahasiswa maupun calon mahasiswa. Aplikasi chatbot dapat meningkatkan kualitas pelayanan dan juga daya tarik bagi
calon mahasiswa [8]. Salah satunya menggunakan chatbot yang terintegrasi whatsapp dimana menduduki tingkat teratas
[9]. Melalui aplikasi chatbot yang diitegrasikan pada aplikasi whatsapp sehingga pelayanan akademik menjadi lebih
fleskibel dan bekerja selama 24 jam. Keterbatasan pelayanan melalui aplikasi whatsapp [10] yang selama ini dinilai
lambat dan kurang fleksibel maka dinilai perlu dilakukan penelitian dalam pembuatan dan pengembangan dengan aplikasi
chatbot dalam membantu peningkatan pelayanan akademik di universitas. Pengelolaan layanan chatbot ini membutuhkan
core dalam prosesan input, salah satu nya adalah penggunaan cloud computing[11]. Cloud computing merupakan on-
demand komputasi, database, storage, aplikasi, dan resource IT lainnya sesuai permintaan melalui platform cloud
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computing melalui internet[12] dan dibayar sesuai pemakaian [13]. Dengan cloud computing pengguna tidak memerlukan
investasi besar di awal dalam penyediaan server [13] karena menyediakan permintaan ke client [14].

Chatbot sangat relevan untuk dikembangkan karena hasil penelitian [5] menunjukkan chatbot dapat menjawab
pertanyaan terkait pendaftaran mahasiswa baru pasca sarjana dengan akurasi sebesar 98,82%. Tingginya jumlah pesan
yang masuk pada nomor pelayanan akademik melalui pesan whatsapp tanpa adanya botchat di biro akademik berdampak
kepada menurunnya tingkat pelayanan kepada mahasiswa. Mahasiswa harus menunggu setidaknya dalam kurun waktu
1x24 jam sehingga pesan tersebut dibalas. Melalui chatbot, seluruh pesan yang masuk akan dijawab oleh mesin chatbot.
Untuk membangun chatbot ini diperlukan sebuah mesin komputasi yang mengelola masukan input dari pengguna
memanfaatkan komputasi berbasis awan (cloud computing). Layanan cloud computing ini menjadi core dalam
pengelolaan layanan chatbot dengan pendekatan artificial intelegent (kecerdasan buatan) melalui natural language
processing (NLP) . Salah satu layanan provider yang menyedikan layanan cloud computing adalah AWS [15]dengan
beberapa layanan seperti amazone lex, amazon lamda, dynamodb dan sebagainya [16] .

2. METODOLOGI PENELITIAN

2.1 Tahapan Penelitian

Metodologi dalam membangun chatbot dengan pendekatan waterfall. Metode waterfall digunakan dalam
mengembangkan aplikasi yang membutuhkan spesifikasi dan perencanaan yang jelas [17], serta tidak terlalu banyak
mengalami perubahan dalam proses pengembangannya [18]. Adapun tahapannya dalam membangun chatboat ini
dilakukan dengan tahapan sebagai berikut:

- Analisis . Pengujian dan
Studi Literatur Kebutuhan Perancangan Implementasi Evaluasi

Gambar 1. Metode Penelitian

1. Tahap Studi Literatur melibatkan peninjauan dan analisis mendalam terhadap literatur dan sumber daya yang relevan
dengan topik penelitian. Pada tahap ini, peneliti mengumpulkan dan mempelajari artikel, buku, jurnal, dan sumber
informasi lainnya yang terkait dengan layanan akademik berbasis chatbot. Tujuannya adalah untuk memahami isu-
isu, perkembangan, dan penelitian terkait yang telah ada sebelumnya, serta membangun landasan teoritis yang kokoh
untuk penelitian yang akan dilakukan.

2. Tahap Analisis Kebutuhan bertujuan untuk mengidentifikasi dan menganalisis kebutuhan pengguna yang harus
dipenuhi oleh sistem layanan akademik berbasis chatbot. Pada tahap ini, peneliti melakukan pengumpulan data
melalui wawancara langsung untuk memahami kebutuhan dan harapan mahasiswa terkait layanan akademik. Analisis
kebutuhan ini akan membantu merumuskan fitur dan fungsionalitas yang harus ada dalam chatbot. Tahap ini dilakukan
pengumpulan data dan informasi primer dengan melibatkan biro pelayanan akademik. Data tersebut digunakan untuk
memberikan informasi yang dibutuhkan dalam penelitian pengembangan chatbot

3. Tahap Perancangan melibatkan pembuatan rancangan atau desain sistem layanan akademik berbasis chatbot. Tahap
ini mencakup pemilihan platform, pengaturan aliran percakapan, pemodelan basis pengetahuan, dan antarmuka
pengguna yang intuitif. Perancangan harus mempertimbangkan hasil analisis kebutuhan serta prinsip-prinsip desain
yang memastikan pengalaman pengguna yang optimal.

4. Implementasi adalah tahap di mana sistem layanan akademik berbasis chatbot yang telah dirancang akan
dikembangkan dan diimplementasikan. Hal ini melibatkan proses pengkodean, integrasi dengan platform WhatsApp,
dan konfigurasi sistem. Pada tahap ini, pengembang harus memastikan bahwa chatbot mampu berfungsi sesuai dengan
perancangan yang telah dibuat

5. Pada tahap pengujian dan evaluasi ini dilakukan pengujian dengan skenario black box testing dengan melihat inputan
dan output sistem aplikasi chatbot. Pengujian ini dilakukan untuk melihat akurasi sistem yang telah dibuat berdasarkan
hasil yang telah diperoleh pada tahap pengujian dan sejauh mana cloud computing dalam penjalankan aplikasi layanan
chatbot.
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3. HASIL DAN PEMBAHASAN
3.1 Analisis Kebutuhan

Berdasarkan hasil perencanaan yang telah dilakukan, implementasi layanan akademik berbasis chatbot untuk
meningkatkan interaksi mahasiswa yaitu membutuhkan akses langsung dan waktu nyata untuk berinteraksi dengan sistem
layanan akademik. Dalam konteks penelitian ini, diperlukan penggunaan chatbot berbasis kecerdasan buatan yang mampu
merespons dan memberikan informasi secara instan. Mahasiswa membutuhkan akses informasi yang cepat dan mudah
terhadap informasi akademik seperti informasi informasi secara akurat dan tepat waktu.

Info Alamat UNPAB & -------=----=m0o-- Intents

Intent mengacu pada niat atau tujuan yang ingin
diungkapkan atau dicapai oleh pengguna saat
berinteraksi dengan chatbot

Uterance

Lnfor s ape. et
pi=hriene [ EEPEEEEN % Utterances (ucapan) adalah frasa atau kalimat

f yang diucapkan oleh pengguna saat berinteraksi
dengan chatbot

....... Slots

Slots (slot) adalah informasi yang spesifik atau
entitas yang relevan dalam utterances pengguna

T —

Setelah intent dan slot diidentifikasi, fulfillment dapat
melibatkan logika bisnis untuk memproses informasi
mengambil tindakan yang diperlukan, atau
memberikan respons yang sesuai

Gambar 2. Use Case

Dalam konteks pengembangan chatbot atau sistem berbasis pemrosesan bahasa alami (Natural Language
Processing), berikut menggunakan terminologi yaitu intent, utterances, slots, dan fulfillment. Intent mengacu pada niat
atau tujuan yang ingin diungkapkan atau dicapai oleh pengguna saat berinteraksi dengan chatbot. Intent menentukan
tindakan atau respons yang harus diambil oleh sistem berdasarkan masukan pengguna. Utterances (ucapan) merupakan
frasa atau kalimat yang diucapkan oleh pengguna saat berinteraksi dengan chatbot. Utterances ini menjadi masukan yang
dianalisis oleh sistem untuk mengidentifikasi intent yang terkait. Slot mengacu kepada informasi yang spesifik atau entitas
yang relevan dalam utterances pengguna. Mereka mewakili bagian penting dari masukan yang perlu diambil atau diproses
oleh sistem. Sistem akan mencoba mengenali dan mengekstrak nilai-nilai dari slot-slot ini dalam utterances pengguna.
Fulfillment (pemenuhan) berkaitan dengan tindakan atau langkah-langkah yang diambil oleh sistem untuk merespons dan
memenuhi permintaan atau niat pengguna. Setelah intent dan slot diidentifikasi, fulfillment dapat melibatkan logika bisnis
untuk memproses informasi, mengambil tindakan yang diperlukan, atau memberikan respons yang sesuai..

Integrasi dari intent, utterances, slots, dan fulfillment ini membantu chatbot dalam memahami dan merespons
interaksi pengguna dengan cara yang lebih terstruktur dan relevan. Dalam pengembangan chatbot, tahap-tahap ini
melibatkan penggunaan teknik pemrosesan bahasa alami, seperti pengenalan pola, pemodelan bahasa, dan penggunaan
algoritma machine learning untuk memahami maksud pengguna dan memberikan respons yang tepat.

3.2 Perancangan Arsitektur

Perancangan arsitektur chatbot menggunakan beberapa layanan yang ada di cloud amazoe web service. Rancangan
arsitektur ini juga mengintegrasikan layanan twilio untuk terhubung ke aplikasi whatsapps yang ditunjukkan pada gambar
3.
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Gambar 3. Arsitektur Chatbot
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Beberapa layanan yang digunakan diantaranya:

1. AWS Lambda: Layanan komputasi serverless yang memungkinkan menjalankan kode tanpa perlu mengelola server.
Penggunaan AWS Lambda untuk meng-host logika bisnis atau fungsi-fungsi yang digunakan dalam chatbot.

2. Amazon Lex: Layanan pengenalan suara atau teks dengan pemrosesan bahasa alami (NLP) yang memungkinkan
membangun antarmuka percakapan untuk aplikasi. AWS Lex digunakan untuk mengenali intent, mengelola dialog,
dan menyediakan respons yang terkait dengan permintaan pengguna.

3. Amazon DynamoDB: layanan database NoSQL yang dapat diskalakan secara horizontal dan tahan terhadap
kegagalan. Penggunaan Amazon DynamoDB untuk menyimpan data terstruktur, seperti informasi pengguna, riwayat
percakapan, dan konfigurasi bot.

4. Amazon API Gateway: Layanan yang memungkinkan untuk membuat, mengelola, dan melindungi API (Application
Programming Interface) yang digunakan.

5. Amazon CloudFront: Layanan Content Delivery Network (CDN) yang menyebarkan konten secara global dengan
latency rendah. Amazon CloudFront digunakan untuk mengirimkan konten chatbot, seperti gambar, video, atau file
media, kepada pengguna dengan cepat dan efisien.

6. Amazon S3: layanan penyimpanan objek yang aman, skalabel, dan hemat biaya. Dengan menggunakan Amazon S3
untuk menyimpan dan mengelola konten statis yang digunakan dalam chatbot, seperti gambar, audio, atau file
konfigurasi.

3.2 Implementasi Chatbot

Dalam mengadopsi Chatbot dengan Amazon Lex dilakukan beberapa pengaturan diantaranya dijelaskan pada gambar 4

IAM
Permissions

—> ~— Configuration —

Gambar 4. Implementasi chatbot

Dalam membangun chat, digunakan Visual Builder melalui antarmuka grafis secara manual. Dialog,
menyambungkan intents (tujuan), dan menentukan bagaimana chatbot harus merespons permintaan pengguna
ditunjukkan pada gambar 5

[ ] 4 9
M Start # Code hook (8 closing response
Q Invoke Lambda ML o
— Success
Failure [
Timeaut [

Gambar 5. Visual Builder Chat

Implementasi Amazon Lex dengan Twilio dapat dilakukan dengan menggunakan layanan AWS Lambda dan API Twilio.
AWS Lambda akan bertanggung jawab untuk mengakses Amazon Lex dan memberikan respon, sedangkan APl Twilio
akan digunakan untuk mengirim pesan atau memanggil nomor telepon yang ditentukan. Pada gambar 6 menunjukkan
bagaimana integrasi generated callback URL untuk terkoneksi ke channel pada list alias yang ada
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Amazon Lex

Bots
Bot templates New
Networks of bots New

ChatBot-
PelayananAkademik_QnaBot

Bot versions
Draft version
All languages.
¥ English (US)
Intents

Slot types

¥ Deployment
Aliases
Channel integrations
¥ Analytics
CloudWatch metrics

Utterances statistics

b Related resources

Return to the V1 consale

General configuration

Name IAM role
Chatbot_layanan AWSServiceRoleForLexv2Chan... [4
Platform KMS key
TwilioSms alias/KMA_Layanan
Alias Generated
live 2haurs ago
Description Language
English (US)

@ Use this generated callback URL to connect your channel to the alias listed.

Learn more [4

Callback URL

Endpoint

https://channels.lex.us-east-1.amazonaws.com/v2/twilie-sms/webhook/ae652152-9b5d-

~A-8717-2c860308d 13

Gambar 6. Callback URL

Callback url yang ada di amazon lex dientry kedalam twilio sehingga user whatsapp dapat komunikasi melalui
nomor yang telah didefenisikan melalui method post seperti pada gambar 7.

Twilic Sandbox for WhatsApp lets you test your app in a developer environment without WhatsApp approval for your account.

Sandbox Sandbox settings

Sandbox Configuration

To send and receive messages from the Sandbox to your Application, configure your endpoint URLs. Learn more [4

When a message comes in Method
‘ https://channels.lex.us-east-1.amazonaws.com/v2/twilio-sms/webhook | ‘ POST ~ ‘
Status callback URL Method
| RES

3.3 Implementasi Whatsapp Chatbot

Gambar 7 Pengaturan sanbox whatsapp twilio

Twilio Sandbox pada WhatsApp digunakan dalam pengujian chatbot melalui aplikasi WhatsApp menggunakan Twilio
API yang terlink ke amazon lex. Pengujian dan pengembangan aplikasi WhatsApp yang meliputi pengiriman pesan teks
dengan nomor yang telah disediakan. Pengujian dengan melakukan pertanyaan pertanyaan berhasil dilakukan dan dijawab
oleh mesin whatsapp chatbot pada gambar 8

orti KTP, KK dan pas foto.

Selamat datang di pelayanan aka

demik. Ada yang dapat kami bantu

Gambar 8 whatsapp bot
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Ketika pesan tidak ditemukan dalam database, chatbot whatsapp menampilkan informasi seperti pada gambar 9.

e +1(415) 523-8886
online

cara memasak

Bingung saya! Maaf saya tidak tahu bagaimana menjawab pertanyaan kamu

tanggal hari ini

Bingung saya! Maaf saya tidak tahu bagaimana menjawab pertanyaan kamu

pancabudi reset password alamat

Bingung saya! Maaf saya tidak tahu bagaimana menjawab pertanyaan kamu

Gambar 9. Pesan balasan ketika tidak ada di data
Selanjutnya dilakukan pengujian yang dan hasil pengujian sesuai dengan harapan yang ditunjukkan pada tabel 1.

Tabel 1. Pengujian

No Detail Pengujian Uji Kasus Harapan Hasil
1 Uji masukan teks Memasukkan teks Chatbot mampu memahami  Berhasil
informasi kampus berbagai pertanyaan dan
permintaan yang diajukan
oleh pengguna
2 Uji Kesesuaian Melihat kesusaian Chatbot memberikan Berhasil
Respons respon respons yang relevan dan
tepat terhadap pertanyaan
dan permintaan pengguna

3 Uji kemampuan Konistensi kontek Chatbot mampu menjaga Berhasil
dialog dan interaksi konteks dan berinteraksi
berkelanjutan secara berkelanjutan dalam

dialog dengan pengguna

4. KESIMPULAN

Pertanyaan diproses dan ditranskripsikan oleh Amazon Lex menggunakan Natural Language Understanding (NLU) dan
Natural Language Processing (NLP). Solusi awalnya adalah melatih mesin NLP untuk mencocokkan berbagai
kemungkinan pertanyaan dan pernyataan sehingga chatbot Amazon Lex dapat menerima hampir seluruh pertanyaan
pengguna. Model interaksi Amazon Lex diatur dengan intent dan contoh utterances. Pertanyaan pertanyaan ini kemudian
dikirimkan ke amazon opensearch service untuk dicocokkan untuk memperoleh jawaban. Relavansi dihitung berdasarkan
count yaitu seberapa banyak istilah yang muncul dalamdi dokumen, fregency yaitu seberapa sering kata kunci dalam
suatu dokumen dan importance yaitu kelangkaan atau kebaruan kata kunci muncul bersama frasa. Implementasi chatbot
WhatsApp sebagai layanan akademik dapat meningkatkan interaksi antara mahasiswa dan institusi pendidikan. Chatbot
dapat memberikan respons cepat, informasi yang akurat, dan solusi untuk pertanyaan umum mahasiswa. Adanya chatbot
yang dapat diintegrasikan whatsapp memungkinkan dapat membantu pusat layanan data dalam melayani mahasiswa.
Whatsapp chatbot dapat menanggapi pertanyaan yang diajukan dengan konsep pertanyaan dan jawaban yang telah diinput
dalam penyimppanan. Jika chatbot tidak dapat menemukan jawaban yang cocok dengan filter kata kunci, maka ia akan
menjawab tidak mengetahui daripada memberikan jawaban yang tidak sesuai dengan kata kunci. Chatbot dapat
mengotomatisasi tugas-tugas rutin dan memberikan dukungan 24/7 tanpa memerlukan intervensi manusia. Hal ini
mengurangi waktu tunggu mahasiswa dan meningkatkan efisiensi dalam memberikan layanan akademik. Dalam
keseluruhan, implementasi chatbot WhatsApp berbasis kecerdasan buatan untuk layanan akademik memberikan manfaat
dalam meningkatkan interaksi mahasiswa, memberikan layanan yang efisien dan responsif, serta mengurangi beban kerja
staf administrasi. Dengan penggunaan teknologi seperti kecerdasan buatan dan layanan cloud, aplikasi ini dapat terus
ditingkatkan untuk memenuhi kebutuhan pengguna dan memberikan pengalaman yang lebih baik dalam layanan
akademik.
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