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Abstrak− Kemudahan dalam memberikan layanan informasi merupakan salah satu aspek pelayanan publik yang harus dipenuhi oleh 

perguruan tinggi. Namun hal ini memerlukan sumber daya yang cukup besar untuk menangani banyaknya permintaan ketersediaan 

informasi. Asisten virtual dapat menjadi jawaban dalam memberikan informasi dengan mudah dan cepat. Asisten virtual telah banyak 
digunakan oleh berbagai institusi untuk memberikan layanan informasi yang cepat dan dapat diakses kapan saja. Penelitian ini 

dilakukan untuk mempelajari metode dan pendekatan seperti apa yang dapat diterapkan dalam pengembangan asisten virtual di 

Indonesia. Penelitian ini menggunakan pendekatan Systematic Literature Review. Review dilakukan terhadap 13 artikel terpilih yang 

membahas tentang penerapan asisten virtual pada perguruan tinggi di Indonesia. Hasilnya, asisten virtual dapat diterapkan dalam 
berbagai bentuk dengan pendekatan metode pengembangan yang beragam. Selain itu, ditemukan pula bahwa seluruh penyediaan 

informasi layanan akademik dan penunjang operasional akademik yang dimiliki perguruan tinggi dapat dibantu oleh asisten virtual. 

Kata Kunci: Literatur Review; Asisten Virtual; Chatbot; Perguruan Tinggi; Layanan Pendidikan 

Abstract−The ease of providing information services is one aspect of public services that must be fulfilled by higher education 
institutions. However, this requires quite a bit of resources to handle the large number of requests for information availability. Virtual 

assistants can be the answer to providing information easily and quickly. Virtual assistants have been widely used by various institutions 

to provide information services that are fast and can be accessed at any time. This study was conducted to study what types of methods 

and approaches can be applied to the development of virtual assistants in Indonesia. This study uses the Systematic Literature Review 
approach. A review was carried out on 13 selected articles that discussed the application of virtual assistants in higher education in 

Indonesia. As a result, virtual assistants can be applied in various forms with various development method approaches. In addition, it 

was also found that all academic service information provision and academic operational support owned by higher education 

institutions can be assisted by virtual assistants. 
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1. PENDAHULUAN  

Setiap lembaga memiliki kewajiban untuk memberikan pelayanan yang terbaik bagi semua pihak yang menggunakan 

layanannya. Di Indonesia, asas pelayanan publik telah diatur oleh pemerintah [1] yang diantaranya adalah keterbukaan, 

kecepatan, kemudahan, dan keterjangkauan. Layanan pusat informasi dan bantuan berfungsi untuk mendukung asas 

tersebut. Pengguna dapat mengajukan pertanyaan dan meminta bantuan melalui layanan tersebut. Sehingga, mau tidak 

mau sumber daya yang harus disediakan untuk penyediaan layanan tersebut sebaiknya cukup besar. Disinilah inovasi 

teknologi informasi dibutuhkan.  

Salah satu inovasi teknologi informasi yang dapat digunakan untuk mendukung aspek pelayanan publik yang 

cukup efisien adalah asisten virtual. Saat ini, inovasi asisten virtual telah diterapkan di berbagai bidang bisnis hingga 

pemerintahan [2] dan mulai diadopsi di bidang pendidikan. Asisten virtual merupakan inovasi digital yang dapat 

membantu dalam peningkatan layanan publik di berbagai lembaga di Indonesia [3], [4]. Inovasi digital dapat 

meningkatkan kepuasan mahasiswa terhadap lembaga pendidikan tingginya karena terpenuhinya faktor reliability dan 

responsiveness [5]. Asisten virtual dapat berinteraksi dengan penggunanya dengan cara yang interaktif dan dalam 

berbagai bentuk seperti teks, suara, hingga hologram. Salah satu bentuk asisten virtual adalah chatbot. Chatbot merupakan 

program komputer yang dirancang untuk dapat mensimulasikan percakapan yang interaktif dengan pengguna manusia 

[2]. Chatbot memiliki tiga komponen yaitu antar muka yang mendukung interaksi dan komunikasi dua arah, kecerdasan 

buatan sehingga mendukung interaksi dengan manusia, dan integrasi dengan sistem informasi lain sehingga dapat 

meningkatkan fitur yang dimiliki oleh chatbot [6].      

Meskipun demikian, resiko penghambat penerapan asisten virtual masih sangat mungkin terjadi diantaranya 

dikarenakan faktor terbatasnya sumber daya manusia yang memiliki kemampuan di bidang teknologi informasi dan sarana 

prasarana teknologi informasi yang juga harus mendukung penerapan inovasi digital tersebut [7] baik disisi penyedia 

layanan maupun penggunanya. 
Pada penelitian ini dilakukan Systematic Literature Study (SLR) terhadap penerapan asisten virtual di lembaga 

pendidikan tinggi di Indonesia. Asisten virtual yang tercakup pada study ini yaitu memiliki kemampuan interaksi dua 

arah dengan penggunanya, komunikasi yang disediakannya bersifat interaktif, dan bentuk komunikasi dapat berupa teks, 

suara, maupun visual. Studi ini bertujuan untuk mengetahui seberapa banyak perkembangan penerapan asisten virtual di 

lembaga pendidikan tinggi di Indonesia dilihat dari pendekatan jenis dan metode yang digunakan untuk penerapannya. 

Selain itu, dampak dari penerapannya juga perlu diketahui. Harapannya, hasil temuan dari studi ini dapat menjadi 

pertimbangan dan masukan bagi lembaga pendidikan tinggi untuk menerapkan asisten virtual dalam mendukung 

pelayanan publiknya. 
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2. METODOLOGI PENELITIAN 

Penelitian ini mengadopsi pendekatan metode Systematic Literature Review (SLR). Pendekatan SLR yang digunakan 

pada penelitian ini adalah pendekatan standar dengan pencarian manual [8] dengan jenis tujuan adalah mendeskripsikan 

topik penting pada setiap literatur [9]. Tahapan SLR yang digunakan pada penelitian ini [10] dapat dilihat pada Gambar 

1 berikut ini. 

 

Gambar 1. Alur Proses Penelitian 

2.1 Identifikasi Rumusan Masalah 

Rumusan masalah yang diulas berkaitan dengan asisten virtual yang digunakan pada lembaga pendidikan tinggi untuk 

mendukung keterlaksanaan pelayanan publik. Asisten virtual yang dimaksudkan pada penelittian ini adalah aplikasi yang 

mampu berkomunikasi dua arah dengan penggunanya, bersifat interaktif, dan interaksi dapat dapat bentuk teks atau suara 

atau visual. Pada penelitian ini, berikut adalah rumusan masalah yang ditetapkan. 

RM1.  Apa saja jenis asisten virtual yang digunakan di lembaga pendidikan tinggi? 

RM2.  Apa saja platform yang digunakan untuk mendukung asisten virtual? 

RM3.  Apa saja metode yang digunakan untuk membangun asisten virtual? 

RM4. Apa layanan lembaga pendidikan tinggi yang didukung oleh asisten virtual di lembaga pendidikan tinggi? 

RM5.  Apa saja dampak dari penggunaan asisten virtual di lembaga pendidikan tinggi? 

2.2 Identifikasi Kriteria Inklusi 

Kriteria artikel yang akan direview ditentukan di awal. Hal ini perlu dilakukan untuk menyaring artikel dan menentukan 

kelayakan artikel untuk selanjutnya masuk proses review artikel. Kriteria yang ditentukan pada penelitian ini terbagi 

menjadi dua yaitu kriteria umum dan khusus, sebagai berikut: 

Kriteria umum: 

a. Tujuan dari penelitian adalah penggunaan asisten virtual di lembaga pendidikan tinggi di Indonesia 

b. Penelitian dipublikasikan selama 5 tahun terakhir yaitu pada tahun 2018 hingga 2023 

c. Penelitian dipublikasikan dalam Bahasa Indonesia atau Inggris  

d. Penelitian dipublikasikan pada jurnal atau prosiding  

Kriteria khusus: 

a. Penelitian harus menjelaskan mengenai metode dan jenis platform asisten virtual yang digunakan  

b. Penelitian harus menjelaskan evaluasi dari asisten virtual yang digunakan 

2.3 Proses Pencarian Artikel Penelitian 

Pencarian artikel dilakukan secara manual melalui google scholar dengan kata kunci pencarian adalah “asisten virtual 

perguruan tinggi Indonesia”. Kriteria yang ditentukan digunakan sebagai filter pada pencarian artikel, yaitu mengenai 

tahun publikasi terbatas antara 2018 hingga 2023, serta berbahasa indonesia atau inggris. 

2.4 Penilaian Kualitas 

Pada tahap ini, dilakukan penilaian kualitas artikel berdasarkan kriteria inklusi. Selain itu, juga dilakukan penilaian 

terhadap aspek-aspek lain yang terkait dengan kualitas penelitian [8]. Penilaian kualitas yang digunakan pada penelitian 

ini adalah sebagai berikut: 

PK1.  Apakah kriteria inklusi yang telah ditetapkan telah sesuai? 

PK2.  Apakah penerbit artikel penelitian bereputasi (terindeks nasional atau internasional)? 

PK3.  Apakah penelitian menjelaskan dengan jelas metode pengembangan asisten virtual? 

PK4.  Apakah study menjelaskan dengan jelas hasil dari pengembangan asisten virtual? 

PK5.  Apakah study menjelaskan dengan jelas evaluasi dari asisten virtual? 

For PK1 merujuk pada kriteria inklusi yang telah ditetapkan. Indeks penerbit yang dijelaskan pada PK2 merujuk 

indeks pengelola jurnal nasional yaitu SINTA (1 – 6) sedangkan indeks internasional yaitu yang terindex pada situs 

Scimago (SJR). Untuk PK3, PK4, dan PK5 merujuk pada penjelasan yang dicantumkan pada artikel penelitian. Untuk 

setiap poin pertanyaan tersebut akan dinilai 1 untuk Ya, 0.5 untuk Sedang, dan 0 untuk Tidak.  

2.5 Pengumpulan dan Analisis Data 

Data yang didapatkan dari artikel penelitian adalah sebagai berikut.  

a. Judul artikel penelitian 

b. Penulis dan institusinya 

c. Tahun publikasi 

Identifikasi 
rumusan masalah

Identifikasi 
kriteria inklusi

Proses pencarian 
artikel penelitian

Penilaian 
kualitas

Pengumpulan 
dan analisis 

data
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d. Penerbit artikel penelitian   

e. Simpulan dari penelitian termasuk untuk menjawab rumusan masalah yang telah ditetapkan 

Tahap analisis dilakukan terhadap data yang berhasil dikumpulkan. Analisis dilakukan untuk mengetahui tren 

penelitian pada topik asisten virtual di lembaga pendidikan tinggi Indonesia. Hal ini termasuk metode, platform, dan juga 

layanan apa saja yang didukung oleh asisten virtual. 

3. HASIL DAN PEMBAHASAN 

3.1 Hasil Pencarian Artikel Penelitian  

Dari proses pencarian yang dilakukan, didapatkan 18 artikel yang cakupan pembahasannya mengenai asisten virtual 

lembaga pendidikan tinggi di Indonesia. Dari artikel yang didapatkan ini, kemudian dilakukan penyaringan dari kriteria 

inklusi yang ditetapkan pada bagian 2.2. Hasilnya, dari 18 artikel yang berhasil dikumpulkan, 5 artikel tidak dinyatakan 

lolos karena tidak memenuhi kriteria inklusi. Detail dari 5 artikel yang tidak lolos adalah 3 artikel tidak lolos karena topik 

utama tidak sesuai dengan deskripsi asisten virtual yang dibahas pada penelitian ini, dan 2 artikel bukan merupakan jurnal 

atau prosiding namun merupakan laporan skripsi atau tesis. Detail 13 artikel dapat dilihat pada tabel 1.  

Tabel 1. Artikel Penelitian yang Direview 

Artikel Sumber 
Tipe Asisten 

Virtual 
Platform 

Metode Asisten 

Virtual 
Layanan yang Didukung 

A1 [11] Chatbots Whatapps NLP - Dialog flow Aturan dan Pelayanan 

Bidang Akademik 

A2 [12] Website Website based NLP - Ontologi Test kepribadian untuk 

dasar pemilihan karir bagi 

mahasiswa 

A3 [13] Chatbots Widget - 

website 

NLP – intent 

classification 

Layanan informasi dan 

Information service and 

pemesanan asrama 

A4 [14] Chatbots Website based Fuzzy string matching Layanan informasi 

akademik 

A5 [15] Chatbots Telegram Rule based - AIML Media informasi 

Penerimaan Mahasiswa 

Baru 

A6 [16] Chatbots dan 

website 

Telegram dan 

website based 

Rule based - AIML Tracer study 

A7 [17] Chatbots Website based NLP - Extract term Penyedia informasi di 

program studi 

A8 [18] Chatbots Telegram AIML and RNN Pendaftaran mahasiswa 

baru 

A9 [19] Chatbots Mobile apps - 

Android 

NLP - artificial neural 

network 

Konsultasi akademik 

A10 [20] Chatbots Widget - 

website 

String matching Penyedia informasi e-

learning 

A11 [21] Chatbots Web based Boyer Moore Algorithm Penyedia informasi untuk 

anggota unit kegiatan 

mahasiswa 

A12 [22] Chatbots CLI (prototype) Neural Network Penyedia informasi 

akademik 

A13 [6] Chatbots Whatapps TF-IDF, VSM, dan 

cosine similarity 

Customer service dan 

penyedia informasi 

institusi dan akademik 

3.2 Penilaian Kualitas 

Dari artikel yang telah disaring yaitu berjumlah 13 artikel, maka selanjutnya dilakukan penilaian kualitas. Hasil penilaian 

kualitas dapat dilihat pada Tabel 2. Mayoritas artikel yang berhasil dikumpulkan diterbitkan pada tahun 2022 dan rata-

rata skor penilaiannya sebesar 3.96 dengan skor terendah 2.5 dan tertinggi 5. Hal ini menunjukkan bahwa artikel yang 

akan direview rata-rata memiliki kualitas yang baik.  

Tabel 2. Hasil Penilaian Kualitas 

Artikel PK1 PK2 PK3 PK4 PK5 Nilai 

A1 Y Y Y Y Y 5 
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A2 Y Y S Y N 3.5 

A3 Y Y Y Y Y 5 

A4 Y N Y S S 2.5 

A5 Y Y Y Y Y 5 

A6 Y Y S Y Y 4 

A7 Y Y S S N 2.5 

A8 Y Y Y S S 3 

A9 Y Y Y S S 3 

A10 Y Y Y Y Y 5 

A11 Y Y Y N Y 4.5 

A12 Y N Y Y Y 4.5 

A13 Y Y S Y Y 4 

3.3 Diskusi 

Dari 5 rumusan masalah yang telah ditentukan, maka berikut ini adalah hasil dari review literatur yang berhasil 

dikumpulkan. 

a. RM1. Apa saja jenis asisten virtual yang digunakan di lembaga pendidikan tinggi? 

Asisten virtual yang digunakan di lembaga pendidikan tinggi di indonesia paling banyak adalah berbentuk chatbot. 

Meskipun demikian ada pula yang menggabungkan antara chatbot dan website [16]. Hal ini dilakukan karena chatbot 

diperuntukkan bagi pengguna mahasiswa yang membutuhkan layanan sedangkan website digunakan oleh user admin 

untuk mengelola jawaban yang akan disampaikan oleh chatbot. Ada pula yang tidak berbentuk chatbot, namun 

sekumpulan pertanyaan yang telah disediakan dan perlu dijawab oleh penggunanya [12]. Asisten virtual akan memberikan 

kesimpulan dari jawaban-jawaban yang dipilih oleh penggunanya, dan kesimpulan tersebut dapat menjadi dasar bagi 

penggunanya untuk mengambil keputusan.  

Dari hasil yang didapatkan, disimpulkan bahwa chatbot dipilih sebagai bentuk dari penerapan asisten virtual. Hal ini 

dikarenakan chatbot memberikan kesan interaktif. Dinamisasi dalam bentuk komunikasi dua arah ini akan memberikan 

kenyaman bagi penggunanya dalam pencarian informasi.     

b. RM2. Apa saja platform yang digunakan untuk mendukung asisten virtual? 

Platform yang digunakan untuk menerapkan asisten virtual beragam dengan jumlah terbanyak adalah dalam 

bentuk aplikasi yang diterapkan dalam bentuk website-based atau mobile-based. Untuk mobile-based, chatbot 

dikembangkan dalam bentuk aplikasi mandiri yang dipasang pada smartphone pengguna[19], sehingga akses layanan 

chatbot harus melalui smartphone. Hal ini dikarenakan penggunanya yaitu mahasiswa saat ini banyak yang telah 

menggunakan smartphone. Sedangkan untuk website-based, chatbot dikembangkan dalam bentuk widget. Chatbot widget 

dipasang pada laman web universitas terutama jika chatbot digunakan sebagai asisten virtual yang membantu pengguna 

yang kesulitan dalam menggunakan atau mencari informasi yang berkaitan dengan website tersebut [13], [20]. Widget 

yang terpasang pada website akan memudahkan pengguna dalam mengakses chatbot karena tidak perlu membuka aplikasi 

lain dan bahkan perangkat lain. Selain aplikasi chatbot yang dikembangkan secara mandiri, adapula chatbot yang 

dikembangkan dan diakses melalui sosial media. Sosial media yang dipilih adalah Whatsapp dan Telegram. Kedua 

platform sosial media tersebut dipilih karena pengguna di Indonesia banyak yang menggunakan salah satu platform 

tersebut dalam berkomunikasi secara digital. Sehingga, untuk mengakses chatbot, pengguna tidak perlu melakukan 

instalasi namun cukup menggunakan platform komunikasi digital yang telah dimilikinya. Hal ini menjadi keunggulan 

chatbot yang dibangun dengan memanfaatkan platform sosial media. Untuk chatbot yang dikembangkan dengan platform 

CLI, hal ini karena chatbot masih dalam tahap uji coba terbatas. CLI dapat menjadi pilihan bagi pengembang chatbot 

yang sedang melakukan uji coba pengembangan [22], terutama jika chatbot dibangun dengan berbasis Artificial 

Intelligence (AI) dan perlu pengujian akurasi respon chatbot kepada pengguna.  

c. RM3. Apa saja metode yang digunakan untuk membangun asisten virtual? 

Metode yang digunakan untuk membangun chatbot adalah berbasis aturan (rule-based) dan berbasis Artificial 

Intelligence (AI). Asisten virtual yang dikembangkan dengan berbasis aturan membutuhkan perancangan aturan yang 

menjadi dasar dalam pengembangan asisten virtual. Aturan ini dibuat dalam bentuk If – Then atau Jika – Maka [15] yang 

akhirnya membentuk alur pertanyaan yang ditanyakan oleh pengguna dan respon yang diberikan oleh asisten virtual. Pada 

asisten virtual berbasis aturan, pengguna tidak dapat memberikan pertanyaan di luar topik yang telah ditentukan. Jika 

terdapat tambahan topik pertanyaan, maka perlu dilakukan penambahan aturan dan respon yang akan diberikan. Sehingga 

asisten virtual yang menggunakan pendekatan aturan, perlu melakukan pengembangan untuk antar muka tambahan yang 

berfungsi untuk menambahkan aturan atau dalam hal ini adalah daftar pertanyaan dan repon yang diberikan terhadap 

masing-masing pertanyaan. [16] menggunakan dua antar muka yang berbeda sesuai dengan peran penggunanya, yaitu 

website untuk admin yang mengelola data masukan pengguna dan daftar pertanyaan serta responnya, dan chatbot pada 

platform Telegram yang digunakan oleh pengguna mahasiswa/alumni. 

Berbeda dengan asisten virtual berbasis aturan, asisten virtual berbasis AI lebih interaktif dalam komunikasi dua arah 

antara asisten virtual dan penggunanya. Hal ini karena pengguna dapat bertanya tanpa dibatasi aturan pertanyaan, 

sehingga memberikan kesan pengguna sedang berkomunikasi dengan manusia. Pendekatan berbasis AI paling banyak 
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menggunakan metode Natural Language Processing (NLP). Dengan pendekatan ini, asisten virtual dapat mengenali 

bahasa manusia dan memberikan respon sesuai yang diharapkan. NLP akan dikombinasikan dengan metode lain yang 

berfungsi untuk memberikan respon yang sesuai diantaranya dengan menggabungkan metode klasifikasi yang digunakan 

untuk prediksi respon yang sesuai [13], [18], [22] dan mencari kesamaan dengan topik respon[14], [20], [21]. Meskipun 

demikian, tidak menutup kemungkinan NLP digunakan tanpa digabungkan dengan metode lain [17], meskipun 

penggabungan dengan metode lain akan mampu meningkatkan akurasi respon dari asisten virtual. Akan tetapi, 

pendekatan AI membutuhkan proses pembelajaran dan pengujian yang lebih karena akurasi mesin dalam mengenali 

bahasa manusia masihlah terbatas.     

d.  RM4.Apa layanan lembaga pendidikan tinggi yang didukung oleh asisten virtual di lembaga pendidikan tinggi? 

Penyedia informasi menjadi tujuan dari penerapan asisten virtual. Hal ini dikarenakan pengguna dapat mengakses 

asisten virtual tanpa adanya batasan waktu. Informasi yang disediakan dapat terkait dengan kegiatan pembelajaran, aturan 

akademik [11], [22], dan informasi akademik lainnya yang dibutuhkan oleh mahasiswa[6], [14], [21] maupun calon 

mahasiswa[15]. Selain sebagai penyedia informasi, asisten virtual juga dapat membantu mahasiswa dalam mengakses 

layanan akademik [13], [20]. Selain itu, asisten virtual juga dapat berfungsi sebagai konsultant yang dapat membantu 

mahasiswa yang tengah kesulitan dalam pengambilan keputusan [12], [19].  

e.  RM5. Apa saja dampak dari penggunaan asisten virtual di lembaga pendidikan tinggi? 

Penggunaan asisten virtual dapat meningkatkan kepuasan pengguna karena kemudahan dan kecepatan akses 

informasi yang dibutuhkannya. Pengguna dapat mengakses asisten virtual sepanjang waktu dan dimapun pengguna 

berada. Penggunaan asisten virtual ini juga dapat memberikan efisiensi operasional bagi universitas. Hal ini karena 

banyaknya pertanyaan yang diajukan, terutama pertanyaan yang bersifat umum akan dapat dijawab oleh asisten virtual. 

4. KESIMPULAN 

Melalui studi literatur yang telah dilakukan, dapat disimpulkan bahwa asisten virtual dapat memberikan banyak manfaat 

bagi lembaga pendidikan tinggi. Penerapan asisten virtual dapat berperan sebagai layanan pusat informasi yang dapat 

diakses oleh berbagai pihak. Layanan yang dapat diakses secara mudah dan cepat serta tanpa batasan waktu akan dapat 

membantu dan meningkatkan kepuasan para penggunanya. Asisten virtual dapat diterapkan dalam berbagai paltform 

diantaranya dapat dipasang pada laman situs universitas, dapat pula dikembangkan dalam bentuk aplikasi mandiri, 

maupun dengan memanfaatkan jalur komunikasi digital melalui sosial media seperti Telegram dan Whatsapp. Metode 

pengembangan asisten virtual juga dapat dilakukan dengan berbagai pendekatan yang umumnya terbagi menjadi dua 

yaitu pendekatan berbasis aturan atau berbasis AI dimana masing-masing pendekatana memiliki kelebihan dan 

kekurangan. Dengan banyaknya pilihan penerapan asisten virtual, sangat memungkinkan bagi lembaga pendidikan tinggi 

untuk menerapkannya sesuai kebutuhan. Dengan penerapan Asisten virtual di lembaga pendidikan tinggi, dapat 

mendorong lembaga pendidikan tinggi dalam memberikan pelayanan publik yang lebih optimal. 
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