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ABSTRAK 

Ella Dwipujana Asyani : Rancang Bangun Chatbot Berbasis Natural 
Language Processing (NLP) untuk Mendukung 
Layanan Pemustaka di Perpustakaan 
Universitas Negeri Padang 

Perpustakaan modern dituntut menyediakan layanan informasi yang cepat, 
tepat, dan efisien. Penelitian ini merancang chatbot berbasis Natural Language 
Processing (NLP) untuk mendukung layanan pemustaka di Perpustakaan 
Universitas Negeri Padang. Sistem dikembangkan dengan Node.js, Express, dan 
MySQL, serta dilengkapi panel admin untuk mengelola konten FAQ. Proses 
pencarian jawaban menggunakan TF-IDF, Embeddings, dan Cosine Similarity. Jika 
jawaban tidak ditemukan, sistem melakukan fallback ke API OpenAI. Hasil 
pengujian menunjukkan chatbot mampu menjawab pertanyaan umum maupun 
baru, sementara panel admin memudahkan manajemen FAQ. Sistem memenuhi 
kebutuhan fungsional dan non-fungsional, termasuk ketersediaan 24 jam, kecepatan 
respon, dan keamanan data. Dengan demikian, chatbot ini berkontribusi pada 
peningkatan kualitas layanan informasi dan transformasi digital perpustakaan. 
Kata Kunci: Chatbot, NLP, TF-IDF, Cosine Similarity, OpenAI API 
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BAB I  

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang 

Perkembangan teknologi informasi telah mengubah fungsi 

perpustakaan dari sekadar tempat penyimpanan buku menjadi pusat 

informasi yang dinamis. Pemustaka (pengguna perpustakaan) 

membutuhkan akses informasi yang cepat, tepat, dan efisien (Addin et al., 

2024). Namun, perpustakaan seringkali menghadapi tantangan dalam 

memberikan pelayanan yang optimal karena keterbatasan sumber daya 

manusia dan waktu operasional. Untuk mengatasi tantangan ini, teknologi 

kecerdasan buatan (AI) dan pemrosesan bahasa alami Natural Language 

Processing (NLP) dapat dimanfaatkan untuk memperkuat layanan 

informasi di perpustakaan.  

Dalam konteks kebutuhan informasi yang semakin kompleks, 

perpustakaan dituntut untuk berinovasi agar tetap relevan di era digital. 

Salah satu bentuk inovasi tersebut adalah adopsi teknologi berbasis 

Artificial Intelligence (AI), khususnya dalam bentuk chatbot yang mampu 

merespon pertanyaan pemustaka secara otomatis dan real-time. Chatbot 

memungkinkan pemustaka untuk mengakses berbagai informasi penting 

tanpa harus menunggu bantuan dari petugas perpustakaan, terutama di luar 

jam kerja. Hal ini menjadi bagian dari upaya pengembangan smart service 

dalam smart library yang bertujuan meningkatkan efisiensi dan 

kenyamanan layanan informasi (Sugiono & Riset, 2021). Selain 
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memberikan kemudahan, penggunaan chatbot juga mencerminkan upaya 

modernisasi layanan perpustakaan yang adaptif terhadap kebiasaan baru 

pemustaka, seperti preferensi terhadap layanan mandiri dan digital. Dengan 

mengintegrasikan teknologi NLP, chatbot tidak hanya mampu memahami 

kata kunci, tetapi juga konteks dari pertanyaan yang diajukan, sehingga 

mampu memberikan jawaban yang lebih relevan dan sesuai dengan 

kebutuhan pemustaka. Oleh karena itu, pemanfaatan chatbot berbasis NLP 

menjadi salah satu solusi strategis untuk meningkatkan kualitas layanan 

informasi dan menjadikan perpustakaan sebagai institusi yang lebih terbuka, 

responsif, dan inovatif di tengah pesatnya perkembangan teknologi. 

Salah satu implementasi teknologi tersebut adalah melalui 

pengembangan sistem chatbot yang dapat memberikan layanan informasi 

secara otomatis. Chatbot memungkinkan pemustaka memperoleh jawaban 

atas pertanyaan tanpa harus berinteraksi langsung dengan staf perpustakaan 

atau admin. Beberapa contoh pertanyaan yang sering diajukan kepada staf 

perpustakaan atau admin antara lain mengenai jam layanan perpustakaan, 

prosedur peminjaman dan pengembalian koleksi, batas jumlah buku yang 

dapat dipinjam, perpanjangan masa peminjaman, hingga sarana prasarana 

seperti ruang diskusi dan fasilitas Wi-Fi. Bahkan, pertanyaan teknis seperti 

mekanisme pembayaran denda atau kebijakan terkait penggunaan lift juga 

cukup sering muncul. Hal ini menunjukkan adanya kebutuhan yang tinggi 

terhadap akses informasi yang praktis dan
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tersedia setiap saat. Kecerdasan buatan memungkinkan perpustakaan untuk 

mengubah layanan perpustakaan sesuai dengan perkembangan teknologi 

informasi yang ada (Atika & Sayekti, 2023). Chatbot memungkinkan 

pemustaka memperoleh jawaban atas pertanyaan tanpa harus berinteraksi 

langsung dengan staf perpustakaan. Selain itu, keberadaan panel admin akan 

sangat penting dalam memfasilitasi pengelolaan dan pemeliharaan chatbot, 

seperti memperbarui konten, menambahkan pertanyaan baru, dan 

memonitor performa sistem. 

Pengembangan chatbot berbasis NLP dalam konteks layanan 

perpustakaan tidak hanya bertujuan untuk memberikan kemudahan akses 

informasi, tetapi juga merupakan bagian dari transformasi digital yang 

mendukung efisiensi dan kualitas layanan secara keseluruhan. Chatbot dapat 

beroperasi 24 jam, memungkinkan pemustaka untuk mendapatkan 

informasi kapan saja, termasuk di luar jam operasional perpustakaan. 

Kemampuan ini tentunya sangat membantu mahasiswa yang memiliki 

jadwal yang padat atau hanya memiliki waktu luang di malam hari. Di sisi 

lain, penggunaan chatbot juga mengurangi beban kerja administratif staf 

perpustakaan, sehingga staf perpustakaan atau admin dapat lebih fokus pada 

layanan yang bersifat teknis atau membutuhkan interaksi langsung. Untuk 

memastikan bahwa chatbot memberikan layanan yang akurat dan relevan, 

panel admin diperlukan untuk mengelola dan memperbarui data serta 

memantau kinerja chatbot secara berkala. Oleh karena itu, integrasi 

teknologi chatbot tidak hanya menjawab kebutuhan praktis pemustaka 
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terhadap informasi, tetapi juga mendorong terwujudnya sistem pelayanan 

perpustakaan yang modern, responsif, dan adaptif terhadap perkembangan 

teknologi. 

Chatbot layanan publik yang menggunakan teknologi machine 

learning dan Natural Language Processing (NLP) dapat membantu 

meningkatkan kualitas pelayanan publik dengan menyediakan layanan yang 

lebih cepat, akurat, dan efisien (Mustaqim et al., 2023). Universitas Negeri 

Padang membutuhkan layanan perpustakaan yang modern dan inovatif. 

Dengan adanya chatbot, perpustakaan dapat memberikan pengalaman yang 

lebih baik bagi pemustaka, membantu proses belajar mengajar, serta 

meningkatkan aksesibilitas layanan perpustakaan bagi seluruh civitas 

akademika. Sejalan dengan hal tersebut, chatbot juga telah diakui dalam 

berbagai penelitian sebagai teknologi yang berkembang pesat di bidang 

pendidikan, karena mampu mendukung pembelajaran yang dipersonalisasi, 

mendorong pembelajaran mandiri, dan memberikan umpan balik secara 

waktu nyata, meskipun efektivitasnya masih memerlukan evaluasi dan 

penelitian lebih lanjut (Rosas & Rodríguez, 2024). 

Saat ini, perpustakaan pusat Universitas Negeri Padang masih 

menggunakan sistem manual, yaitu pemustaka harus bertanya langsung 

kepada staf perpustakaan atau admin untuk memperoleh informasi yang 

dibutuhkan. Hal ini menjadi kendala bagi pemustaka yang tidak dapat 

mengunjungi perpustakaan secara langsung. Selain itu, di website 

perpustakaan belum tersedia fitur Frequently Asked Questions (FAQ) yang 
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dapat membantu menjawab pertanyaan dari pemustaka. Saat ini, alamat 

website resmi perpustakaan Universitas Negeri Padang (UNP) telah 

diperbarui, dari sebelumnya http://pustaka.unp.ac.id/ menjadi 

https://lib.unp.ac.id/. Meskipun keduanya masih dapat diakses, namun 

tampilan dan konten pada alamat website perpustakaan terbaru telah 

diperbarui dan lebih informatif. Akibatnya, sebagian pemustaka masih 

belum mengetahui perubahan ini dan mengalami kesulitan dalam mencari 

informasi terkait layanan perpustakaan, seperti prosedur peminjaman dan 

pengembalian buku, jam operasional, serta ketersediaan koleksi buku. 

Untuk menjawab permasalahan tersebut, salah satu solusi yang dapat 

diterapkan adalah dengan mengembangkan chatbot berbasis Natural 

Language Processing (NLP) yang dapat memberikan informasi secara 

cepat, akurat, dan dapat diakses kapan saja melalui website perpustakaan. 

B. Identifikasi Masalah 

Berdasarkan latar belakang yang telah dijelaskan, dapat 

diidentifikasi beberapa permasalahan utama yang dihadapi oleh 

perpustakaan Universitas Negeri Padang, yaitu:  

1. Belum tersedia sistem chatbot yang mampu menjawab pertanyaan rutin 

secara otomatis melalui website perpustakaan Universitas Negeri Padang 

(UNP).  

2. Pertanyaan yang bersifat berulang kepada staf perpustakaan atau admin 

masih ditangani secara manual. 
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3. Keterbatasan jumlah staf perpustakaan atau admin menyebabkan 

pelayanan informasi tidak selalu bisa diberikan secara cepat dan tepat 

kepada seluruh pemustaka. 

4. Tidak tersedia fitur Frequently Asked Questions (FAQ) di website 

perpustakaan, sehingga informasi penting tidak dapat diakses secara 

mandiri oleh pemustaka. 

5. Minimnya akses informasi jarak jauh, khususnya bagi pemustaka yang 

tidak dapat datang langsung ke perpustakaan.  

C. Batasan Masalah 

Adapun batasan masalah dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:  

1. Penelitian ini hanya berfokus pada perancangan dan pembangunan 

sistem chatbot untuk Perpustakaan Pusat Universitas Negeri Padang, 

tanpa mencakup layanan perpustakaan di tingkat fakultas atau unit 

lainnya.  

2. Chatbot dirancang untuk membantu pemustaka dalam memperoleh 

informasi mengenai layanan perpustakaan yang sering ditanyakan, 

seperti prosedur peminjaman dan pengembalian buku, perpanjangan 

masa pinjam, serta denda keterlambatan.  

3. Sistem chatbot tidak terhubung dengan sistem manajemen perpustakaan 

yang sudah ada, seperti Online Public Access Catalog (OPAC), Digilib, 

dan lainnya. Chatbot hanya menyediakan informasi berbasis teks, bukan 

untuk melakukan proses seperti pengembalian dan perpanjangan masa 

pinjam buku.  



7 

 
 
 

4. Chatbot menggunakan pendekatan Natural Language Processing (NLP) 

berbasis teks, yang hanya mampu mengenali pertanyaan-pertanyaan 

yang memiliki kemiripan dengan data yang telah tersedia di database. 

Sistem belum sepenuhnya mampu memahami konteks percakapan secara 

mendalam atau menjawab pertanyaan di luar cakupan data yang telah 

dilatih.  

5. Halaman admin untuk mengelola chatbot tidak terhubung langsung 

dengan halaman utama website perpustakaan dan hanya dapat diakses 

oleh staf perpustakaan untuk memperbarui data pada database. 

D. Rumusan Masalah 

1. Bagaimana merancang dan membangun sistem chatbot berbasis Natural 

Language Processing (NLP) untuk layanan perpustakaan di Universitas 

Negeri Padang? 

2. Bagaimana merancang dan mengimplementasikan halaman admin untuk 

memperbarui dan mengelola data yang digunakan oleh chatbot dalam 

memberikan jawaban kepada pemustaka? 

3. Bagaimana chatbot dapat membantu menangani pertanyaan rutin 

pemustaka terkait prosedur peminjaman, perpanjangan masa pinjam, dan 

informasi denda keterlambatan secara otomatis dan efisien? 

4. Sejauh mana chatbot dapat memahami dan merespon pertanyaan 

pemustaka dengan metode Natural Language Processing (NLP) dalam 

bahasa Indonesia formal? 
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5. Bagaimana pengujian dan evaluasi terhadap chatbot dalam 

meningkatkan efektivitas layanan informasi perpustakaan di Universitas 

Negeri Padang?  

E. Tujuan Tugas Akhir 

1. Menganalisis kebutuhan pemustaka untuk mengidentifikasi jenis 

informasi yang sering dicari dan preferensi dalam berinteraksi dengan 

layanan perpustakaan.  

2. Merancang dan membangun chatbot berbasis Natural Language 

Processing (NLP) yang mampu memahami dan merespon pertanyaan 

pemustaka menggunakan bahasa alami. 

3. Merancang dan membangun panel admin yang dapat memudahkan staf 

perpustakaan dalam meninjau daftar pertanyaan serta mengidentifikasi 

kebutuhan informasi pemustaka di Perpustakaan Universitas Negeri 

Padang. 

F. Manfaat Tugas Akhir 

Manfaat dari tugas akhir ini adalah sebagai berikut: 

1. Manfaat Teoritis 

a. Tugas Akhir ini menambah literatur mengenai implementasi 

teknologi kecerdasan buatan, khususnya Natural Language 

Processing (NLP), dalam layanan perpustakaan. 

b. Tugas Akhir ini dapat menjadi dasar bagi pengembangan model 

layanan perpustakaan yang lebih modern dan responsif terhadap 

kebutuhan pemustaka, sejalan dengan konsep smart library. 
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2. Manfaat Praktis 

a. Dengan adanya chatbot berbasis Natural Language Processing 

(NLP), perpustakaan dapat memberikan layanan informasi yang 

lebih cepat dan akurat kepada pemustaka, terutama dalam menjawab 

pertanyaan dari pemustaka seperti jam operasional perpustakaan, 

prosedur peminjaman koleksi, perpanjangan masa pinjam, informasi 

denda keterlambatan, informasi fasilitas yang tersedia, dan 

pertanyaan lainnya.  

b. Chatbot dapat mengurangi beban kerja staf perpustakaan atau admin 

dalam menangani pertanyaan rutin, sehingga staf perpustakaan atau 

admin dapat fokus pada tugas-tugas lain yang memerlukan interaksi 

manusia dan keahlian khusus.  

c. Dengan layanan yang lebih responsif dan tersedia sepanjang waktu, 

kepuasan pemustaka terhadap layanan perpustakaan diharapkan 

meningkat, yang pada gilirannya dapat meningkatkan citra 

perpustakaan.
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BAB V 
PENUTUP  

 
A. Kesimpulan 

Sistem chatbot layanan informasi Perpustakaan Universitas Negeri 

Padang berhasil memenuhi kebutuhan fungsional dan non-fungsional. 

Chatbot dapat menerima input teks bebas, memprosesnya dengan TF-IDF, 

Embeddings, dan Cosine Similarity, serta memberikan jawaban relevan baik 

dari database maupun melalui integrasi API OpenAI. Layanan ini responsif, 

tersedia 24 jam, serta aman dengan autentikasi admin. Panel admin 

mendukung pengelolaan FAQ secara mudah sehingga basis pengetahuan 

dapat terus diperbarui. Dengan integrasi metode yang digunakan, chatbot 

mampu memahami makna semantik dan berkontribusi pada peningkatan 

mutu layanan informasi sekaligus mendukung transformasi digital 

perpustakaan. 

B. Saran 

Selanjutnya, sistem chatbot dapat diintegrasikan dengan OPAC, E-

Journal, Digilib, dan sistem keanggotaan agar layanan lebih komprehensif. 

Database FAQ perlu diperbarui secara berkala berdasarkan log pertanyaan 

untuk mengurangi ketergantungan pada API eksternal. Optimalisasi 

Embeddings dengan vector store dapat mempercepat pencarian, sementara 

pengembangan ke platform mobile atau media sosial akan memperluas 

akses. Selain itu, evaluasi kualitas jawaban melalui metrik NLP maupun 

survei pemustaka penting dilakukan agar sistem terus berkembang sesuai 

kebutuhan pemustaka. 
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