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ABSTRAK 
 

Teknologi dinilai dapat mempengaruhi dan merubah berbagai sektor kehidupan 

salah satunya pada dunia pendidikan. Saat ini telah banyak inovasi yang merubah 

cara kerja dalam dunia pendidikan terutama dalam hal mencari, menerima dan 

mengelola interaksi pengetahuan. Fakultas Ilmu Komputer Universitas Sriwijaya 

memiliki suatu layanan administrasi yang disatukan dalam Pusat Pelayanan 

Terpadu (PPT) yang digunakan untuk civitas akademika dalam mencari dan 

mendapatkan layanan administrasi yang ada di Fasilkom Unsri. Namun realitanya, 

penyebaran informasi terkait layanan administrasi ini sendiri masih sangat terbatas, 

sebanyak 68,8% mahasiswa dan alumni masih merasa kesulitan untuk mendapatkan 

informasi terkait layanan administrasi dan hanya sebesar 54,2% responden yang 

mengetahui terkait PPT. Melihat permasalahan ini, sangat memungkinkan untuk 

mengakses informasi dengan cara baru yaitu dengan menggunakan chatbot. Agar 

dapat menyelesaikan permasalahan dengan tepat, maka dalam pengembangannya 

dibutuhkan penerapan dengan metode Customer Knowledge Managemet yang 

merupakan kolaborasi antara Fase CRM dan Proses KM. Metode CKM ini akan 

menghasilkan fitur apa saja yang akan digunakan pada chabot berdasarkan Fase 

CRM dan Proses KM. Chatbot akan dibangun dengan menggunakan platform 

Dialogflow dan diintegrasikan ke Website Fasilkom Unsri dan Aplikasi Telegram. 

Berdasarkan Beta Testing kepada 20 responden didapati hasil uji sebesar 83% dan 

chatbot dinyatakan mampu menjawab pertanyaan-pertanyaan terkait layanan 

administrasi, hal ini menunjukkan bahwa chatbot layak untuk digunakan. 

Kata Kunci: Layanan Administrasi Kampus, Customer knowledge management 

(CKM), Chatbot. 
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ABSTARCT 

Technology is considered to significantly influence and transform various sectors 

of life, including the field of education. Currently, there are many innovations that 

change the way things work in the education sector, especially in seeking, receiving, 

and managing knowledge interactions. The Faculty of Computer Science at the 

University of Sriwijaya has an administrative service unified in the Integrated 

Service Center (Pusat Pelayanan Terpadu or PPT) used by the academic 

community to access administrative services within the Faculty. However, the 

reality is that the dissemination of information related to these administrative 

services is still very limited. About 68.8% of students and alumni find it difficult to 

obtain information regarding administrative services, and only 54.2% of 

respondents are aware of the PPT. In addressing this issue, it is highly possible to 

access information in a new way, namely by using a chatbot. To effectively solve the 

problem, its development requires the implementation of the Customer knowledge 

management (CKM) method, which is a collaboration between the Customer 

relationship management (CRM) phase and Knowledge management (KM) 

processes. The CKM method will determine the features that will be used in the 

chatbot based on the CRM phase and KM processes. The chatbot will be built using 

the Dialogflow platform and integrated into the Faculty of Computer Science 

website and Telegram application. Based on Beta Testing with 20 respondents, the 

results showed an 83% success rate, indicating that the chatbot is capable of 

answering questions related to administrative services. This demonstrates that the 

chatbot is suitable for use. 

Keywords: Campus Administrative Services, Customer knowledge management 

(CKM), Chatbot. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Hadirnya teknologi dinilai dapat mempengaruhi dan merubah berbagai sektor 

kehidupan salah satunya pada dunia pendidikan. Saat ini telah banyak inovasi yang 

merubah cara kerja dalam dunia pendidikan terutama dalam hal mencari, menerima 

dan mengelola interaksi pengetahuan. Pengelolaan pengetahuan yang baik pada 

dunia pendidikan sangat diperlukan agar dapat mengoptimalkan manfaat dari 

pengetahuan untuk digunakan secara efektif bagi seluruh civitas akademika. Dalam 

mengelola pengetahuan yang baik tentunya juga dibutuhkan suatu konsep yang 

dapat digunakan untuk meningkatkan kepuasan pengguna. 

Customer knowledge management (CKM) sebagai konsep kolaborasi antara 

pengelolaan pengetahuan (KM) dan juga pengelolaan hubungan pelanggan (CRM) 

dinilai menjadi solusi dalam penerapan layanan pengguna. Rollins and Hallen 

dalam (Gilang Saputra et al., 2016) menyatakan bahwa CKM merupakan penerapan 

prosedur KM untuk mendukung pertukaran pengetahuan yang melibatkan 

pelanggan dalam suatu organisasi serta antara organisasi dan pelanggan dengan 

tujuan untuk meningkatkan proses CRM seperti layanan pelanggan, retensi 

pelanggan dan hubungan yang profitabilitas. Didukung oleh penelitian (Tseng., 

2016) menyatakan Knowledge management Capability (KMC) dan CRM yang kuat 

menjadi faktor untuk meningkatkan kualitas layanan dan penting untuk 

memperhatikan hubungan perusahan dan pelanggan sebagai sumber informasi 

perbaikan terhadap kualitas pelayanan (Probst et al., 2000). CKM ini sendiri telah 

banyak diterapkan oleh perusahaan saat ini dengan menggunakan pengetahuan 
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pelanggan yang mereka miliki (Nambisan & Baron, 2009) dan (Ngo & O’Cass, 

2013). 

Universitas Sriwijaya, dalam penelitian ini berfokus pada Fakultas Ilmu 

Komputer, telah memiliki layanan administrasi yang terdiri dari berbagai jenis 

layanan yang disatukan pada Pusat Pelayanan Terpadu (PPT). Layanan administrasi 

ini diperlukan untuk mempermudah dan meningkatkan kepuasan para civitas 

akademika terkait mencari dan mendapatkan informasi seputar layanan dengan 

tujuan agar terciptanya suatu loyalitas pengguna.  

Namun dalam penerapannya, penyebaran informasi seputar layanan 

administrasi belum maksimal. Hal ini dibuktikan dengan hasil kuesioner yang 

peneliti lakukan yaitu sebesar 68,8% responden masih kesulitan dalam 

mendapatkan informasi terkait layanan administrasi dan mahasiswa/alumni 

biasanya akan mencari informasi dengan bertanya ke teman, admin jurusan atau 

bertanya langsung pada pegawai administrasi di PPT, ini tentunya memerlukan 

waktu yang lama, mengingat penyebaran informasi yang belum dapat diakses kapan 

dan dimana saja. Bahkan hasil kuesioner juga menyatakan hanya sebesar 54,2% 

responden yang mengetahui apa itu PPT dan 74% responden belum mengetahui apa 

saja layanan yang ditawarkan oleh PPT.  

Sedangkan, di sisi pegawai administrasi, Mereka juga dituntut untuk menjawab 

pertanyaan yang diajukan secara berulang, tentunya ini dapat berpengaruh terhadap 

tingkat produktivitas pegawai. Akan lebih baik jika pegawai dialihkan ke tugas 

lainnya dan pekerjaan berulang dialihkan ke suatu inovasi baru yang dapat 

membantu pegawai dalam melayani pertanyaan terkait administrasi.  Didukung 

pula melalui hasil wawancara dengan Koordinator Tata Usaha Fasilkom Unsri, ia 
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menyatakan setuju untuk dilakukan suatu inovasi yang dapat membantu dalam 

penyebaran informasi mengingat dalam sehari lebih dari 90 orang yang harus 

dilayani. 

Melihat permasalahan dan perkembangan teknologi saat ini, sangat 

memungkinkan untuk mengakses informasi dengan cara baru, yaitu dengan 

menerapkan fitur percakapan online yang dapat dibantu dengan asisten atau yang 

dikenal dengan chatbot. Chatbot adalah aplikasi komputer yang mampu 

berkomunikasi dengan manusia secara natural dengan menggunakan bahasa yang 

sederhana sehingga mampu dipahami oleh manusia. Cara ini dilakukan untuk 

berinteraksi dengan tujuan untuk menipu manusia dan menggantikan peran manusia 

dalam mengerjakan tugas seperti menjawab pertanyaan (Susanna et al., 2020). 

Menurut (Ngai et al., 2021) di beberapa studi dan hasil evaluasi melaporkan bahwa 

chatbot dapat meningkatkan kinerja, akurasi atau efisiensi operasi serta dapat 

membantu menghemat waktu dan tenaga manusia (Paikens et al., 2020).   

Salah satu pengembangan chatbot yang umum digunakan adalah dialogflow, 

dialogflow merupakan platform yang dikembangkan Google yang telah dilengkapi 

dengan kemampuan Natural Languange Processing yaitu kemampuan untuk 

memahami bahasa alami manusia, sehingga dialogflow dapat memfasilitasi 

interaksi yang lebih alami antara pengguna dan chatbot (Isnafirlah & Kamayani, 

2023). Oleh karena itu, pembuatan chatbot menggunakan Dialogflow dinilai dapat 

menjadi solusi dalam mengatasi permasalahan yang terjadi pada PPT. 

Agar dapat menyelesaikan permasalahan yang ada secara tepat dengan 

memperhatikan kepuasan pengguna, maka pembuatan chatbot haruslah 

disesuaikan, supaya dapat menyebarkan atau menerima informasi (Proses KM) 
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yang sesuai dengan kebutuhan pengguna agar terjalinnya hubungan yang baik (Fase 

CRM). Dalam mengatasi ini, maka dibutuhkan penerapan CKM sebagai kolaborasi 

antara kedua konsep tersebut. Penerapan CKM dengan menggunakan Conceptual 

Model of Customer Knowledge Management dinilai menjadi solusi yang tepat. 

Model ini digunakan untuk memahami keberadaan komponen dan sub komponen 

dalam fase CRM dan proses KM yang terjadi. Penelitian (Gilang Saputra et al., 

2016b), (Wahyu et al., 2012a) dan (Hasan et al., 2021a) menggunakan konsep ini 

untuk mengelola pengetahuan dengan memperhatikan kebutuhan pengguna. 

Dipertegas juga oleh (Nadhroh, 2020) bahwa kelebihan dari model ini ialah 

memberikan pengetahuan pelanggan secara sistematis sehingga perusahaan dapat 

mengenali kebutuhan dan motivasi pengguna dan dapat merumuskan analisis fitur 

yang sesuai dengan kebutuhannya.  

Berdasarkan uraian diatas, peneliti tertarik untuk melakukan analisis dan 

pererapan chatbot terhadap penyebaran informasi pada layanan administrasi. Oleh 

karena itu, peneliti mengangkat tugas akhir yang berjudul ”ANALISIS DAN 

PENERAPAN FITUR CHATBOT LAYANAN ADMINISTRASI 

MENGGUNAKAN DIALOGFLOW BERDASARKAN CONCEPTUAL 

MODEL OF CUSTOMER KNOWLEDGE MANAGEMENT (STUDI KASUS 

FAKULTAS ILMU KOMPUTER UNSRI)”. 

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang yang telah dijelaskan, maka peneliti merumuskan 

masalah yang akan dibahas pada penelitian ini ialah: “Bagaimana Menganalisis dan 

Menerapkan Fitur Chatbot menggunakan Dialogflow berdasarkan Conceptual 
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Model of Customer Knowledge Management pada Layanan Administrasi di 

Fakultas Ilmu Komputer Unsri”. 

1.3 Tujuan Penelitian 

Tujuan penelitian ialah untuk menganalisis dan menerapkan fitur chatbot 

berdasarkan konsep CKM agar dapat menjawab pertanyaan-pertanyaan yang 

diajukan pengguna mengenai layanan administrasi. 

1.4 Manfaat 

Adapun manfaat yang diharapkan melalui penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Mempermudah mencari informasi seputar pelayanan administrasi bagi 

mahasiswa dan alumni. 

2. Mengurangi beban kerja para pegawai administrasi yang bertindak sebagai 

customer service. 

1.5 Batasan Masalah 

Adapun batasan masalah pada penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Percakapan menggunakan Bahasa Indonesia. 

2. Pengetahuan yang digunakan berupa Explicit Knowledge. 

3. Objek penelitian berupa Mahasiswa dan Alumni Fasilkom Unsri. 

4. Chatbot yang dibuat berbasis aturan dan hanya membahas seputar layanan 

administrasi yang ada pada Fasilkom Unsri untuk mahasiswa dan alumni.
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