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Hubungan Masyarakat (Humas) merupakan fungsi manajemen yang strategis dalam sebuah institusi, termasuk di institusi pendidikan. Dalam menjalankan fungsi penyampaian informasi kepada publik, Humas ditantang untuk selalu inovatif untuk menghadapi perkembangan digital di era 4.0 ini. Penelitian ini menjelaskan tentang inovasi humas di Program Pendidikan Vokasi Universitas Indonesia (UI) yang berupaya melayani publiknya dengan chatbot. Chatbot ditampilkan pada website resmi institusi pendidikan  yang merupakan backbone dari seluruh medium komunikasi institusi. Chatbot digunakan sebagai pendorong komunikasi dua arah dan inovasi atas menu “Kontak Kami” yang dinilai tidak efektif dalam interaksi dengan publik. Penelitian ini merupakan penelitian deskriptif dengan menggunakan data sekunder (laporan statistik chatbot)  dan juga data primer yang diperoleh dari wawancara dengan Humas Vokasi UI. Penelitian menjabarkan bagaimana pengelolaan chatbot dan respon publik terhadap layanan chatbot ini. Data selama uji coba Chatbot dalam 5 bulan menunjukkan bahwa pengguna chatbot lebih besar 79% lebih banyak dibandingkan pengguna menu kontak kami. Sebelum ada chatbot, hanya kurang dari 49 pengunjung website yang meninggalkan pesan dan setelah ada chatbot, terdapat 429 pengguna yang meninggalkan pesan. Selain itu melalui chatbot, tim Humas mampu membangun databased pengunjung website sebagai upaya customer relationship management (CRM). Untuk penelitian lebih lanjut, penelitian ini dapat dikembangkan dengan metode kuantitatif yaitu untuk melihat bagaimana respon publik terhadap aplikasi chatbot yang digunakan. Penelitian kuantitatif dapat dikembangkan dengan Technology Acceptance Model (TAM).
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PENDAHULUAN
Hubungan masyarakat adalah komunikasi dua arah yang difokuskan secara strategis untuk mencapai reputasi organisasi yang baik. Humas adalah fungsi komunikasi strategis untuk membangun hubungan dua arah antara organisasi dan publiknya (All About PR, 2018). Frank Jefkins Public Relations (2004)  mengatakan bahwa Hubungan Masyarakat (Humas) adalah semua bentuk komunikasi yang terencana, baik itu ke dalam maupun ke luar, antara suatu organisasi dengan semua khalayaknya dalam rangka mencapai tujuan-tujuan spesifik yang berlandaskan pada saling pengertian.
  Unit Humas bertugas merencanakan dan mengimplementasikan strategi untuk memberi informasi dan mengumpulkan dukungan dari pemangku pementingan yang relevan. Manajemen Kehumasan dalam pendidikan tinggi berbeda dengan humas di industri lain. Pada perguruan tinggi Humas dituntut untuk mengedukasi masyarakat tentang berbagai departemen studi yang berbeda dimana masing-masing memiliki kekhasan dan humas dituntut untuk menguasai keberagaman tersebut. Pemangku kepentingan dalam Humas juga beragam dimulai dari tenaga adminsitrasi, alumni, orang tua, mahasiswa, calon pengguna lulusan, mitra kerjasamaa dan lain sebagainya dimana setiap pihak memiliki harapan dan kepentingan sendiri. Pada akhirnya, Humas dituntut untuk menjalankan strategi yang komprehensif untuk perguruan tinggi dan universitas dengan memperhitungkan publik internal maupun esternal (Pierce, 2015). Humas-humas Fakultas dan Program di Universitas Indonesia(UI) bersinergi membangun citra positif bagi UI.    Program Pendidikan Vokasi UI menjadikan Unit Humas sebagai unit strategis yang merupakan garda depan dalam pemberian informasi kepada publik serta membangun citra program vokasi. 
Saat ini, masyarakat memperoleh jutaan informasi setiap harinya melalui berbagai medium khsususnya internet.  Pengguna internet di Indonesia terus tumbuh, naik 5 kali lipat dalam 10 tahun terakhir. Dari 25 juta orang di tahun 2008, meningkat menjadi 143 juta orang (Kompas.id, 2018). Tumbuhnya pengguna internet di Indonesia tidak terlepas dari maraknya kepemilikan telepon seluler.
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Gambar 1. Jumlah pengguna internet Indonesia 2010-2018

Menurut lembaga riset pasar e-Marketer,  populasi netter Tanah Air mencapai 83,7 juta orang pada 2014. Angka yang berlaku untuk setiap orang yang mengakses internet setidaknya satu kali setiap bulan itu mendudukkan Indonesia di peringkat ke-6 terbesar di dunia dalam hal jumlah pengguna internet.
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Gambar 2. Jumlah pengguna internet 2019 dan Alokasi waktu yang digunakan masyarakat 
(sumber: we are social, 2019)

Saat ini, pertukaran informasi tidak hanya terjadi antara manusia dengan manusia tetapi juga antara manusia dan mesin atau bahkan juga terjadi antara mesin dengan mesin.(Cooper and James, 2009)
Dalam industri 4.0 terdapat 4 komponen utama yaitu Cyber-physical systems (koneksi antara dunia nyata dengan dunia virtual),  Internet of Things (IoT), Internet of Services (IoS) and Smart-factories (Roblek et al., 2016). Dalam beberapa tahun terakhir, Humas perlu meningkatkan percakapan dua arah dalam berbagai platform 
Dengan kondisi tersebut maka unit Humas Vokasi UI menjadikan internet sebagai basis utama dalam penyampaian informasi yaitu melalui Website dan Social Media. Website resmi http://vokasi.ui.ac.id menjadi basis utama (Backbone) dalam Layanan Digital Humas Vokasi UI. Website ini diharapkan menjadi gerbang penjelajahan informasi para pemangku kepentingan. Selama bertahun-tahun, Website Vokasi UI telah memberikan wadah kepada pengunjung untuk menyampaikan pertanyaan ataupun kritik serta saran pada menu “Kontak Kami” di Website. Namun, menu tersebut dirasa tidak lagi mampu mendorong pengunjung untuk meninggalkan pesan di website. Hal ini membuat Humas sulit memetakan informasi apa yang menjadi kebutuhan publik. Maka, pada 2019 Humas melakukan inovasi dengan penggunaan chatbot yang ditempatkan pada halaman depan Website. Humas memilih Chatbot sebagai wadah untuk menciptakan keterlibatan publik (Customer Engangement)  dalam medium komunikasi yaitu website. 

Menurut Gartner (2018), pada tahun 2020, 25% interaksi pelanggan akan dikelola tanpa manusia, melalui asisten virtual atau chatbots. Percakapan akan dikelola melalui struktur dialog obrolan yang telah diprogram, yang dapat dinavigasi oleh pelanggan dengan menggunakan tombol atau bahasa alami, perusahaan dapat berkomunikasi dengan konsumen individu dengan cara yang sangat personal dan interaktif, namun otomatis (Kunze, 2016). Penelitian ini berusaha  pada bagaimana Humas mengelola chatbot dan apakah chatbot efektif dalam meningkatkan jumlah interaksi dengan pengunjung webiste?

TINJAUAN PUSTAKA

A. Humas dalam Institusi Pendidikan

Humas bekerja untuk merepresentasikan pembuat keputusan di manajemen serta citra institusi di mata (Melichar and Brennan, 2017). Dalam institusi pendidikan, Humas membangun strategi yang selaras dengan visi-misi institusi serta menghubungkannya dengan kebutuhan dan ketertarikan publik (Suciati et al., 2017). 
Hale (2001) mengatakan bahwa praktisi humas dalam institusi pendidikan belum sepenuhnya memahami peran dan fungsinya. Hal ini memungkinkan terjadinya konflik peran atau ambiguitas peran dalam strategi pemasaran dan branding di universitas. 

B. Chatbot
	Sejak diciptakannya aplikasi antarmuka manusia – komputer, penggunaan isyarat sosial dalam interaksi komputer terus berkembang (Predinger & Ishizuka, 2013). Chatbot dibuat untuk meniru/mereplikasi percakapan antarpribadi dengan tingkat personalisasi yang tinggi, baik dalam percakapan maupun dalam potensi yang dapat mereka presentasikan kepada pengguna (Letheren & Glavas, 2017). 

Chatbot, merujuk pada kata “Chatting Robot”. Maka, chatbot dapat dipersepsikan sebagai salah satu bentuk interaksi sosial paling maju dan terkini antara manusia dan komputer. Chatbots ditemukan dapat meningkatkan pengalaman konsumen online melalui peningkatan persepsi kehadiran karyawan dan perasaan dilayani pada saat yang tepat(L. C. Wang et al., 2007).

Anik dalam Dahiya (2017) menjelaskan alur kerja dari chatbot sebagai berikut : 
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Gambar 3. Alur Kerja Chatbot

Dalam alur kerja di gambar 3 dijelaskan 4 komponen dalam komunikasi chatbot yaitu: 1). Chatbot, 2) User (manusia), 3) Input, 4) Umpan balik.  Publik menyatakan bahwa chatbot sangat membantu mereka menghemat waktu dalam mendapatkan informasi Brandtzaeg & Følstad, 2017). Kemudahan memperoleh informasi menjadi motivasi utama penggunaan chatbot. (Brandtzaeg & Følstad, 2017; Zarouali et al., 2018)


C. Tahapan Revolusi Industri dalam 

Dalam public relations, evolusi industri dibagi menjadi 4 era yaitu era industri 1.0 hingga 4.0 (Binsar et all, 2018) 
a.   Industri 1.0 
Pada era 1.0, Humas sangat tergantung kepada media massa. Humas bekerja dengan mengirimkan siaran pers ke redaksi media masa baik itu TV, Radio dan Koran/Majalah untuk menyampaikan informasi satu arah. 
b. In industry 2.0
Pada masa ini, Humas mulai menyadari bahwa mereka tidak dapat membuat siaran pers yang sama untuk seluruh stake holders. Humas mulai berupaya untuk berkomunikasi dengan publiknya melalui berbagai cara dan berbagai medium.Pada masa ini, Humas mulai melakukan pemetaan pemangku kepentingan (stakeholders) sebelum menyusun siaran pers/pesan komunikasi yang spesifik. Hal ini dilakukan karena pada dasarnya pemangku kepentingan membutuhkan perlakun berbeda agar pesan dapat tersampaikan dnegan baik. 
c.  In industry 3.0 
Dalam era 3.0 internet sudah berkembang pesat. Para stakeholder tidak lagi berbicara secara formal kepada humas/ perusahaan tetapi mereka menyampaikan pendapat melalui internet. Publik berbicara satu sama lain di social media seperti Faccebook, Instagram, Twitter dan lain-lain. Perusahaan juga menggunakan social media . Dari sisi perusahaan, perusahaan dapat memberikan informsi perusahaan melalui saluran-saluran online. Public relations dituntut untuk responsif dan kredibel dalam menyampaikan informasi karena perputaran informasi yang cepat. 
d. In Industry 4.0
Era 4.0 dikenal dengan era Internet of Things (IoT) dimana internet menjadi medium utama dalam berkomunikasi. Mesin/robot sudah bisa melakukan banyak pekerjaan termasuk pekerjaan Humas seperti dalam kegiatan hubungan dengan pelanggan (Customer Relations). Humas dituntut untuk dapat membangun medium komunikasi yang interaktif yang dapat melayani pemangku kepentingan hingga akhirnya menciptakan word of mouth yang efektif. 


METODOLOGI PENELITIAN 

Penelitian ini merupakan studi deskriptif dimana penelitian dapat memberikan gambaran lengkap tentang situasi/fenomena dan hubungan antarvariabel (Neuman, 2003). Penelitian deskriptif memberikan kesempatan untuk melihat satu variable atau lebih (Ruslan, 2003). 

Pendekatan kualitatif dengan studi kasus diterapkan dalam penelitian ini dimana kualitatif melihat dari kondisi lapangan dengan mengumpulkan data dari informan (Kasali, 2008). Dengan demikian, hasil dari penelitian kuantitatif ini dapat diaplikasikan dalam situasi serupan di lokasi lain (Kountur, 2003). Studi kasus dilakukan intensif dengan berbagai sumber data dan terbatas pada batasan waktu dan lokasi. Kasus yang diangkat adalah aplikasi chatbot pada website Program Pendidikan Vokasi UI dengan informan PR Officer di unit Humas. Adapun jngka waktu penelitian adalah 5 bulan yaitu April – Agustus 2019. Hal ini sejalan dengan pendapat Irawan (2007) bahwa penelitian kualitatif dengan studi kasus dapat dilakukan pada organisasi, kelompok orang, komunitas, fenomena, proses sebuah isu dan program kampanye. 

Data yang digunakan adalah data sekunder dari chatbot statistik dan data primer dari wawancara terhadap informan. Analisis data sekunder dilakukan eneliti menggunakan berbagai data yang sudah pernah dikumpulkan sebelumnya yaitu, berbagai data yang telah diperoleh orang lain walau mungkin dengan tujuan berbeda. Adapun data diperoleh langsung dari subyek penelitian dengan mengenakan alat pengukuran (Cutlip Center, 2011)

Analisis juga dilakukan dengan analisis SWOT . Analisis SWOT menurut Philip Kotler (2009) adalah sebuah upaya evaluasi terhadap keseluruhan kekuatan, kelemahan, peluang, dan ancaman. Analisis SWOT menggunakan instrumen analisis lingkungan internal dan eksternal perusahaan  yang dilakukan pada jangka waktu tertentu. Dengan analisis SWOT yang baij, maka pe
Rushaan akan mampu menerapkan strategi yang efektif yaitu dengan meminimalkan kelemahan dan ancaman serta mengedepankan kekuatan dan peluang. Bila diterapkan secara akurat, asumsi sederhana ini mempunyai dampak yang besar atas rancangan suatu strategi yang berhasil.


HASIL DAN PEMBAHASAN 

a. Manajemen Chatbot 

Website resmi (http:vokasi.ui.ac.id) dijadikan tulang punggung utama dalam pelayanan informasi publik namun Humas Vokasi UI melihat bahwa website menjadi medium yang statis dimana pengunjung seringkali berhenti berselancar pada halaman Home/Beranda dan pengguna seringkali keluar halaman ketika merasa tidak menemukan informasi yang dicari.  
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Gambar 5. Menu Kontak Kami
Sumber : www.vokasi.ui.ac.id`

Hal ini tentunya belum sesuai dengan harapan dimana seharusnya pengunjung dapat menggunakan fitur Kontak Kami untuk meninggalkan pertanyaan yang belum terjawab dari hasil selancar sendiri. Menu Kontak Kami dinilai tidak efektif untuk menjaring pertanyaan/masukan publik. Setiap bulannya menu Kontak Kami hanya mampu memperoleh 5-17 pengunjung per bulan. 
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Gambar 4. Menu Chatbot
www.vokasi.ui.ac.id

Aplikasi Chatbot dihadirkan dalam halaman Website untuk menciptakan interaksi yang baik dengan pengunjung website. Menu ini digunakan pengunjung web untuk berinterakhsi dengan Humas Vokasi UI. Chatbot ini berkemampuan untuk menyapa dan menjawab secara otomatis pertanyaan pengunjung. Chatbot yang digunakan adalah Tidio. Selain itu, Chatbot ini juga dapat berfungsi sebagai chatboard dimana pengunjung dapat melakukan live chat dengan admin website. Sesuai dengan konsep yang dijabarkan oleh Letheren & Glavas (2017) Chatbot Vokasi UI didesain dengan meniru/mereplikasi percakapan antarpribadi dengan tingkat personalisasi yang tinggi. Dalam menyapa pengunjung misalnya, Chatbot akan menyapa dengan bahasa lisan  yaitu 

“Selamat datang di Website kami. Ada yang bisa kami bantu? Tuliskan pertanyaanmu. Kami akan selalu mencatat’

Adapun pada kunjungan kedua, Chatbot akan menyapa dengan 

“Halo, mareta20@ui.ac.id.. Senang bertemu anda lagi. Ada yang bisa kami bantu kali ini?”

Greetings diatas sangat mencerminkan personalisasi dan percakapan antarpribadi dalam menyapa pengunjung.  Databased pengunjung juga didata sebagai upaya Customer Relationship Management dimasa yang akan datang. 

Bolehkah kami mengenal anda? Kami tidak akan menggunakan data anda untuk kepentingan diluar Vokasi UI
Lovelock (2011) menyatakan bahwa Customer Relationship Management menandakan seluruh proses manjalin dan menjaga hubungan dengan pelanggan dimana hubungan tersebut dapat menjadi jalan untuk memaksimalkan loyalitas pelanggan. Chatbot yang diterapkan ini sangat membantu dalam pendataan pengunjung dimana email yang diperoleh dapat digunakan untuk program loyalitas. 

Untuk saat ini, fitur chatbot mencakup: 
a. Menyapa pengunjung dengan Welcome Greetings. Welcome greetings pada pengunjung lama dan baru berbeda sebagaimana digambarkan  sebelumnya. 
b. Mengumpulkan data pengunjung berupa nama dan email
c. Menyapa pengunjung sesuai namanya
d. Menjawab beberapa pertanyaan secara otomatis. Untuk saat ini pertanyaan yang dapat dijawab secara otomatis mencakup kata kunci
· Program Studi 
· Gelar 
· Biaya pendidikan
e. Live chat dengan admin (admin dapat chatting live dengan pengunjung) ketika mode Online dinyalakan. 
Untuk saat ini, jika pertanyaan yang diajukan diluar kata kunci utama tersebut dan admin sedang dalam keadaan offline maka pengunjung dapat meninggalkan pesan yang langsung masuk ke email humas@vokasi.ui.ac.id sehingga Humas tidak kehilangan kesempatan untuk melayani pertanyaan pengunjung. Fitur-fitur ini masih terus dikembangkan agar lebih sempurna lagi dalam melayani. 

Berikut adalah flow chart layanan chatbots: 
Alur  1: Pengunjuk Masuk ke halaman web http://vokasi.ui.ac.id dan klik menu Chat dengan Humas Vokasi UI


Alur 2 : Chatbot akan menyapa pengunjung


Alur 3: Pengunjung menginput data pribadi berupa nama dan email 




Alur 4 : Chatbot menjawab pertanyaan sesuai keyword, jika pertanyaan diluar daftar keyword maka pengunjung akan diminta untuk meninggalkan pesan. Jika Admin sedang dalam keadaan online maka pengunjung akan dilayani melalui live chat. Jika admin dalam keadaan online namun tidak melihat/menjawab chat dalam hitungan 2 menit, maka pengunjung akan diminta meninggalkan pesan 


Alur 5 : Pesan akan masuk ke email humas@vokasi.ui.ac.id dan dijawab dalam waktu maksimal 1x24 
Pada alur yang dijabarkan di gambar 5, terdapat beberapa keadaan dimana pengunjung menanyakan pertanyaan diluar daftar pertanyaan yang sudah dapat dijawab otommatis oleh robot. Jika terjadi seperti ini, maka percakapan akan dilanjutkan oleh admin Chatbot. Jika disaat yang sama, admin sedang offline atau tidak berada ditempat maka pertanyaans secara otomatis akan diteruskan ke email. Proses ini menunjukkan bahwa sebagaimana dikatakan oleh L.C Wang (2007) bahwa chatbots  dapat meningkatkan pengalaman konsumen online melalui peningkatan persepsi kehadiran karyawan dan perasaan dilayani pada saat yang tepat. Chatbot di Website Vokasi UI berbeda dengan model chatbot yang dikemukakan Anik dalam Dahiya (2016) dimana Chatbot sepenuhnya berinteraksi dengan user. Dalam Chatbot Vokasi UI terdapat 3 alternatif yaitu : 
1. User berinteraksi dengan chatbot
2. User berinteraksi online dengan admin
3. Pertanyaan user ditunda jawab dan dikirim melalui email
Ketiga kondisi tersebut diciptakan karena keterbatasan databased pertanyaan/percakapan yang bisa diakomodir oleh chatbot Vokasi dimana chatbot baru mampu menjawab 8 jenis percakapan. 
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Gambar 6. Tampilan Pesan Tidak Terjawab dalam Email

Pada gambar 6 dijelaskan tampilan email dari pengguna yang pertanyaannya belum terjawab oleh chatbot maupun admin. Chatbot Vokasi UI menunjukkan aspek percakapan yang dikelola melalui struktur obrolan dialog yang telah diprogram, yang dapat dinavigasi oleh pelanggan dengan menggunakan tombol atau bahasa alami, perusahaan dapat berkomunikasi dengan konsumen individu dengan cara yang sangat personal dan interaktif, namun otomatis sesuai dengan yang disampaikan oleh Kunze pada 2016. 

b. Analisis SWOT
1. Strength
· Chatbot ini memungkinkan Humas Vokasi dapat membangun interaksi dengan pengunjung website
· Kemampuan menjawab otomatis membuat para pengunjung web merasa dilayani
· Chatbot ini dapat digunakan dual fungsi yaitu chat otomatis dan live chat dengan admin
· Chatbot dapat mendorong pengunjung meninggalkan pesan untuk dijawab kemudian sehingga pengunjung tidak perlu mencari menu kontak.

2. Weakness (Kelemahan)
· Kelemahan terdapat pada aplikasi yang digunakan secara cuma karena keyword yang dapat digunakan untuk mesin penjawab otomatis masih terbatas.
· Jika ingin chatbot yang lebih komprehensif dalam menjawab, ada biaya tambahan yang harus dibayarkan kepada pihak ketiga sebagai biaya pemeliharaan algoritma chatbot.
· Adanya potensi ketidaksesuaian jawaban dengan
· Diperlukan SOP yang rigid dalam pengelolaannya

3. Opportunities
· Pengunjung web akan terdata dengan baik
· Seluruh pertanyaan dapat tertampung dan dijawab baik secara live maupun delayed 
· Pengunjung tidak kesulitan mencari tempat bertanya/meninggalkan pesan

4. Ancaman
· Perkembangan teknologi terus terjadi dan menuntut penyesuaian terus menerus bagi pengguna teknologi
· Aplikasi yang digunakan diluar kendali manajemen karena dikeluarkan oleh perusahaan lain

Selama implementasi berlangsung lebih banyak pertanyaan yang masuk dari web ke email humas@vokasi.ui.ac.id . Hal ini karena pengunjung web tidak lagi kesulitan mencari tempat meninggalkan pesan dimana sebelumnya pengunjung harus mencari menu “Kontak” terlebih dahulu sehingga jika kesulitan maka pengguna tidak meninggalkan pesan sehingga pertanyaan tidak tertampung. 

c. Analisis Data Sekunder

Dalam 5 (lima) bulan penggunaan chatbot, terjadi kenaikan interaksi sebanyak 79% dari sebelumnya. Saat masih menggunakan menu Kontak Kami, selama 5 bulan hanya terdapat 49 orang pengunjung yang masuk dan meninggal. Jumlah ini sangat rendah jika dibandingkan dengan jumlah pengunjung  menggunakan chatbot yaitu menjadi 429. Data ini diambil pada periode April – Agustus 2019. 


Gambar 7. Peningkatan Pengunjung





Gambar 8.  Peningkatan Pengunjung Chatbot 

Grafik diatas menjelaskan bahwa sejak Chatbot diimplementasikan pada April 2019, grafik pengunjung terus meningkat khususnya di bulan Juni 2019. Hal ini disebabkan pada bulan Juni adalah 
masa –masa pendaftaran mahasiswa baru dan puncak kegiatan tahunan Vokasi UI. 











        





           


Gambar 9.  Peningkatan Pengunjung Chatbot



Adapun topik yang paling sering muncul adalah tentang “Apa itu pendidikan Vokasi?” yaitu sebanyak 32% dan “Prodi apa saja yang terdapat di Vokasi 
UI?”sebanyak 27%. . Data ini menunjukkan bahwa   pengunjung web  belum mengetahui pengetahuan yang cukup tentang  Vokasi khususnya Vokasi UI.   







KESIMPULAN 
Keimpulan dari penelitian ini adalah : 
1. Humas Program Pendidikan Vokasi UI telah berupaya untuk bertransformasi dan beradaptasi dengan era 4.0 dimana komunikasi dilakukan dengan intreraktif antara manusia dan robot.
2. Respon pengunjung website terhadap Chatbot jauh lebih baik dibandingkan dengan menu Kontak Kami. Hal ini dilihat dari jumlah pengguna Chatbot yang signifikan lebih tinggi dibandingkan Kontak Kami
3. Chatbot dapat diterapkan dengan dual system dimana ada waktu pengguna mengalami percakapan Human to Robot dan secara otomatis dapat berpindah ke Human to Human jika dibutuhkan 
4. Vokasi UI masih perlu meningkatkan awareness publik karena data chatbot menunjukkan bahwa pertanyaan yang diajukan pengunjung chatbot masih dominan dengan informasi dasar yaitu terkait definisi vokasi dan program studi yang ada di Vokasi. 

SARAN 
a. Saran Penelitian
Penelitian ini dapat dikembangkan dengan metode kuantitatif yaitu untuk melihat bagaimana respon publik terhadap aplikasi chatbot yang digunakan. Penelitian kuantitatif dapat dikembangkan dengan Technology Acceptance Model (TAM). Dengan model ini dapat ditemukan apakah pengguna memiliki tanggapan positif terhadap kemudahan dan manfaat dari aplikasi chatbot yang digunakan

b. Saran Manajerial
Pengelola chatbot yaitu unit Humas perlu membuat Standar Operational Procedure (SOP) yang rigid dalam pengelolaan chatbot. SOP harus dilengkapi dengan panduan tanya jawab yang lengkap dalam sistem. Hal ini perlu dilakukan agar keberadaan chatbot dapat membantu kerja humas dan informasi yang disampaikan valid. Unit Humas perlu melibatkan secara intentif unit lain seperti unit IT agar sistem dan aplikasi dapat terus disempurnakan. 
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Perbandingan Pengguna Menu Kontak Kami dan Chatbot  


Kontak Kami	Chatbot 	49	429	


Pengguna Chatbot 
April - Agustus 2019


April	Mei	Juni	Juli 	Agustus	37	66	153	85	88	


Biaya Kuliah	Apa itu Vokasi	Gelar Lulusan Vokasi	Prodi di Vokasi	Pendaftaran	Pelatihan dan Sertifikasi	58	136	6	115	86	28	
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Abstract— Chatbot is widely popular now-a-days and catching speed a an application of computer communication. Some
programs respond intelligently like human. This type of program is called 2 Chatbot. This paper addresses the design and
implementation of 2 Chatbot system. We will also study another application where Chatbots could be useful and technigues

used while designing a Chatbot.

Keywords— Chatbot, Communication; Pattern Matching; Request; Response.

L INTRODUCTION

In today’s world computers play an important fole in our
society? Computers give us information; they eatertain us
2nd help us in lots of manners. A chatbot is 2 program
designed to counterfeit a smart communication on 2 fext or
spoken ground. But this paper is based on the text only
chatbot. Chatbat recognize the user input as well as by using
pattern matching, access information 1o provide a predefined
acknowledgment. For example, if the user is providing the
bot a sentence like “What is your name?” The chatbot is
‘most likely to reply something like “My name is Chatbot.” or
the chatho replies as “You can call me Chatbot.” based on
the sentence given by the user. When the input is bringing
into being in the database, a response fom 2 predefined
pattern is given to the user. A Chatbot is implemented using
pattern comparing, in which the order of the sentence is
recognized and a saved response pattern is acclimatize to the
exclusive variables of the seatence. They cannot register and
sespond to complex questions, and are unable to perform
compound activities [1]. Chatbot i relatively a mew
technology. The application of a Chatbot can be seen in
various fields in the futore. This paper covers the techniques
used to design and implement a Chatbot, Comparisons are
‘made, findings are discussed and conclusion is drawn at the
end [2].

IL  DESIGNOF CHATBOT

A Chatbot refers to a chatting robot. It is a communication
simulating computer program. It is all about the conversation
with the user. The conversation with a Chatbot s very
simple. It answers to the questions asked by the ser. During
designing a Chatbot, how does the Chatbot speak to the user?
And how will be the conversation with the user and the

©2017, 1ICSE Al Rights Reserved

Chatbot is very important [3]. The design of a Chatbot is
cepresented using diagram as follows:

L

a0

Ouestions

USER

( Revponse

T

CHATBOT

Fig 1: Use Case Disgram of Chatbot Design.
The following facts are kept in mind during designing a
Chatbot [4]:

4. Selectionof OS.

‘Windows is used for this project becavse it is user friendly. It
s also robust.

B, Selection of Seftware

Eclipse software is used for programming in java. Becase it
contains basic workspace and it is mostly used for java
applications.
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