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ABSTRAK 

 

Universitas Wijaya Kusuma Surabaya (UWKS) merupakan institusi pendidikan 

tinggi yang berkomitmen untuk memberikan layanan pendidikan terbaik bagi mahasiswa 

serta informasi yang akurat bagi calon mahasiswa dan masyarakat umum. Saat ini, 

penyampaian informasi kepada calon mahasiswa dan pihak terkait masih dilakukan 

secara manual, seperti melalui kunjungan langsung ke kampus atau melalui via 

WhatsApp. Penyebaran informasi dirasa kurang efektif karena layanan pelanggan tidak 

selalu tersedia atau mampu menjawab secara langsung. Menyadari pentingnnya proses 

komunikasi dan pentingnya penyebaran informasi, keterbatasan dalam menyampaikan 

informasi secara real-time, terutama di luar jam kerja, mengakibatkan penundaan dalam 

penanganan pertanyaan pelanggan. Maka dari itu penulis membuat sistem respon chat 

otomatis  yang disebut chatbot. Penelitian ini bertujuan untuk merancang dan 

mengimplementasikan sistem chatbot berbasis kecerdasan buatan untuk mendukung 

layanan pelanggan. Chatbot ini dirancang untuk menjawab pertanyaan umum, 

memberikan informasi, dan membantu menyelesaikan masalah pelanggan secara real-

time. Dengan memanfaatkan metode Natural Language Processing (NLP) dengan 

menggunakan Algoritma Naïve Bayes, sistem chatbot dapat memahami dan merespon 

pertanyaan pelanggan dengan baik. 

 

Kata Kunci : Chatbot, Layanan Pelanggan, Natural Language Processing (NLP), 

Algoritma Naïve Bayes, Kecerdasan Buatan. 
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