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ABSTRAK 

 

Kesehatan mental merupakan aspek penting dalam kehidupan mahasiswa yang berada pada fase transisi 

menuju kedewasaan dan menghadapi berbagai tuntutan akademik serta sosial. Namun, rendahnya tingkat 

pencarian bantuan profesional disebabkan oleh keterbatasan akses, biaya, dan stigma sosial terhadap kesehatan 

mental. Berdasarkan hasil kuesioner dan wawancara dengan konselor di Universitas Primakara, ditemukan 

kebutuhan akan ruang aman yang nyaman dan bebas penilaian untuk mengekspresikan permasalahan emosional. 

Penelitian ini bertujuan untuk merancang dan membangun chatbot dukungan emosional berbasis Natural 

Language Processing (NLP) yang mampu memberikan respons empatik kepada mahasiswa. Metode penelitian 

yang digunakan adalah metode prototype, yang meliputi tahapan komunikasi, perancangan cepat, pembangunan 

prototipe, dan evaluasi pengguna. Implementasi chatbot dilakukan menggunakan framework Rasa. Hasil 

pengujian menunjukkan bahwa chatbot mampu memahami konteks percakapan dan memberikan respons yang 

relevan serta empatik, dengan tingkat kepuasan pengguna yang baik. Chatbot ini diharapkan dapat menjadi sarana 

pendampingan awal yang mudah diakses dan bersifat anonim bagi mahasiswa dalam mengelola emosi dan 

memperoleh informasi terkait kesehatan mental. 

 

Kata kunci :  Chatbot, Dukungan Emosional, Kesehatan Mental Mahasiswa, Natural Language Processing, Rasa 

 

1. PENDAHULUAN 

Kesehatan mental merupakan aspek penting 

dalam kehidupan manusia yang memengaruhi cara 

berpikir, berperilaku, dan berinteraksi dengan 

lingkungan [1]. Setiap individu melalui berbagai fase 

perkembangan yang menuntut kemampuan adaptasi 

emosional dan sosial. Salah satu fase yang krusial 

adalah masa remaja yang berlanjut ke tahap 

mahasiswa, di mana individu dihadapkan pada 

tuntutan kemandirian, pengambilan keputusan, serta 

pembentukan identitas diri [2]. Memasuki jenjang 

perkuliahan, mahasiswa menghadapi perubahan 

lingkungan, pola pembelajaran yang lebih kompleks, 

tuntutan akademik yang tinggi, serta dinamika sosial 

yang beragam, sehingga stabilitas emosional menjadi 

faktor penting dalam menunjang keberhasilan 

akademik dan sosial. 

Meskipun masa perkuliahan sering dipandang 

sebagai fase yang penuh peluang, tidak sedikit 

mahasiswa mengalami kesulitan dalam beradaptasi. 

Tekanan akademik, masalah finansial, serta persoalan 

hubungan sosial dapat memicu gangguan psikologis 

seperti stres, kecemasan, kelelahan mental (burnout), 

hingga gejala depresi. Mahasiswa merupakan 

kelompok yang rentan terhadap permasalahan 

kesehatan mental, namun tingkat pencarian bantuan 

profesional masih tergolong rendah [3]. Rendahnya 

pemanfaatan layanan ini disebabkan oleh keterbatasan 

akses, biaya konsultasi yang relatif tinggi, kurangnya 

informasi mengenai layanan yang tersedia, serta 

stigma sosial yang membuat mahasiswa enggan 

mengungkapkan permasalahan emosional yang 

dialami. 

Universitas Primakara merupakan perguruan 

tinggi di Bali yang berkomitmen terhadap 

pengembangan teknologi dan kewirausahaan. Dalam 

dinamika kehidupan kampus, sebagian mahasiswa 

menghadapi tantangan emosional yang dapat 

memengaruhi semangat belajar serta kualitas interaksi 

sosial mereka. Berdasarkan hasil kuesioner yang telah 

disebarkan kepada mahasiswa serta wawancara 

langsung dengan konselor kampus, ditemukan bahwa 

beberapa mahasiswa mengalami tekanan emosional, 

namun belum semua memiliki ruang aman untuk 

mengekspresikan perasaannya. Sebagian dari mereka 

cenderung memendam emosi atau mencari pelarian 

melalui aktivitas yang kurang mendukung 

kesejahteraan psikologis. Temuan ini menunjukkan 

pentingnya kehadiran sebuah sarana dukungan 

emosional awal yang bersifat aman, rahasia, mudah 

diakses, dan bebas dari penilaian sehingga mahasiswa 

dapat merasa didengar, didampingi, dan termotivasi 

untuk mengelola emosinya secara lebih sehat. 

Perkembangan teknologi kecerdasan buatan 

(Artificial Intelligence/AI) membuka peluang untuk 

menghadirkan solusi inovatif dalam mendukung 

kesehatan mental mahasiswa [4]. Salah satu 

pendekatan yang potensial adalah pemanfaatan 

chatbot sebagai media dukungan emosional awal. 

Chatbot memungkinkan interaksi berbasis teks yang 

dapat diakses kapan saja dan memberikan rasa 

anonimitas bagi pengguna. Teknologi utama yang 

mendukung pengembangan chatbot adalah Natural 

Language Processing (NLP), yaitu kemampuan sistem 

komputer untuk memahami, menafsirkan, dan 

menghasilkan bahasa manusia secara alami [5]. Dalam 
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konteks dukungan emosional, NLP berperan penting 

dalam menciptakan interaksi yang empatik dan 

kontekstual. 

Framework Rasa digunakan dalam penelitian ini 

karena merupakan framework open-source yang 

mendukung pengembangan chatbot berbasis machine 

learning dan NLP. Rasa memiliki kemampuan dalam 

mengklasifikasikan maksud pengguna (intent 

classification), mengekstraksi informasi penting, serta 

menjaga konteks percakapan agar respons yang 

diberikan sesuai dengan alur dialog. Selain itu, Rasa 

mendukung integrasi dengan berbagai platform 

komunikasi, serta memiliki dukungan yang memadai 

untuk pengembangan chatbot berbahasa Indonesia. 

Berdasarkan permasalahan tersebut, penelitian 

ini bertujuan untuk merancang dan membangun 

chatbot dukungan emosional untuk mahasiswa 

berbasis Natural Language Processing (NLP) 

menggunakan framework Rasa. Chatbot yang 

dikembangkan diharapkan mampu memberikan 

respons yang empatik, relevan, dan mudah dipahami, 

sehingga dapat menjadi alternatif sarana 

pendampingan awal yang aman, mudah diakses, dan 

terjangkau bagi mahasiswa dalam mengekspresikan 

perasaan serta memperoleh informasi terkait kesehatan 

mental. 

 

2. TINJAUAN PUSTAKA 

2.1. Kesehatan Mental 

Kesehatan mental adalah kondisi kesejahteraan 

di mana individu menyadari potensi dirinya, mampu 

mengatasi tekanan hidup yang normal, bekerja secara 

produktif, dan berkontribusi pada komunitasnya [6]. 

Kesehatan mental tidak hanya mencakup aspek 

psikologis, tetapi juga aspek emosional dan sosial yang 

secara langsung memengaruhi bagaimana seseorang 

berpikir, merasakan, dan bertindak dalam kehidupan 

sehari-hari. 

Pada kalangan mahasiswa, permasalahan 

kesehatan mental kerap muncul akibat tekanan 

akademik, tuntutan sosial, serta transisi kehidupan 

menuju kedewasaan. Sayangnya, banyak mahasiswa 

enggan mencari bantuan karena rasa takut, malu, atau 

belum siap berkonsultasi langsung dengan tenaga 

profesional. Padahal, intervensi dini sangat penting 

agar gejala ringan tidak berkembang menjadi 

gangguan mental yang lebih serius. Oleh karena itu, 

dibutuhkan media alternatif yang dapat memberikan 

dukungan emosional awal secara aman dan nyaman, 

salah satunya melalui pemanfaatan teknologi digital. 

 

2.2. Dukungan Emosional 
Dukungan emosional merupakan bentuk bantuan 

yang diberikan untuk menciptakan rasa nyaman, 

perasaan disayangi, serta semangat melalui empati dan 

keterhubungan sosial [7]. Dukungan emosional dapat 

membantu individu dalam mengelola perasaan, 

mengurangi tekanan psikologis, serta meningkatkan 

kesejahteraan mental. 

Bagi mahasiswa yang belum siap untuk 

berkonsultasi langsung dengan tenaga profesional, 

dukungan emosional awal yang diberikan melalui 

media alternatif seperti chatbot dapat membantu 

meredakan beban psikologis. Selain itu, keberadaan 

chatbot memungkinkan mahasiswa untuk 

mengekspresikan perasaan secara anonim dan tanpa 

tekanan, sehingga dapat mendorong keterbukaan 

terhadap bantuan lanjutan di masa mendatang. 

 

2.3. Chatbot 

Chatbot adalah program komputer yang 

dirancang untuk mensimulasikan percakapan dengan 

manusia, terutama melalui media teks [8]. Chatbot 

umumnya digunakan dalam berbagai bidang, seperti 

layanan pelanggan, edukasi, hiburan, dan kesehatan. 

Menurut Hadinata dan Stianingsih [9], chatbot terbagi 

menjadi dua jenis utama, yaitu: 

a. Rule-Based Chatbot, yang merespons 

berdasarkan alur percakapan yang telah 

ditentukan menggunakan logika sederhana 

seperti if-else atau tombol pilihan. 

b. AI-Based Chatbot, yang memanfaatkan Natural 

Language Processing (NLP) dan machine 

learning untuk memahami serta merespons pesan 

pengguna secara lebih dinamis. 

Dalam konteks kesehatan mental, chatbot dapat 

berfungsi sebagai media curhat awal yang memberikan 

dukungan emosional secara cepat, anonim, dan tanpa 

tekanan, sehingga pengguna merasa lebih aman dalam 

mengekspresikan perasaannya. 

 

2.4. Natural Language Processing (NLP) 

Natural Language Processing (NLP) merupakan 

cabang kecerdasan buatan (Artificial Intelligence) 

yang berfokus pada interaksi antara komputer dan 

bahasa manusia. NLP memungkinkan sistem 

memahami dan menafsirkan bahasa alami secara 

otomatis. NLP berperan penting dalam pengembangan 

chatbot karena memungkinkan komunikasi yang 

efektif antara sistem dan pengguna [10]. Dalam 

penelitian ini, NLP digunakan untuk membantu 

chatbot memahami curhatan mahasiswa yang bersifat 

informal dan emosional. 

Penerapan NLP dalam penelitian ini meliputi tiga 

komponen utama. Pertama, intent classification 

digunakan untuk mengenali maksud pernyataan 

pengguna, seperti menyampaikan keluhan atau 

meminta saran, sehingga chatbot dapat memberikan 

respons yang sesuai. Kedua, entity extraction 

digunakan untuk menangkap kata kunci kontekstual 

yang merepresentasikan sumber tekanan emosional, 

seperti kata “kerja” atau “kuliah”, guna membantu 

chatbot memahami penyebab permasalahan yang 

dialami pengguna. Ketiga, pengelolaan konteks 

percakapan (contextual conversation tracking) 

diterapkan untuk menjaga konsistensi dan relevansi 

respons chatbot selama interaksi berlangsung. 

Melalui penerapan komponen NLP tersebut, 

diharapkan chatbot mampu memahami bahasa 
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Indonesia secara natural dan memberikan respons 

yang relevan terhadap curhatan mahasiswa. Sistem ini 

dirancang sebagai media pendukung bagi mahasiswa 

untuk mengekspresikan perasaan dan permasalahan 

yang mereka alami secara mandiri. Evaluasi dilakukan 

oleh pengguna akhir untuk menilai kemampuan 

chatbot dalam memahami dan merespons curhatan 

pengguna. 

 

2.5. Framework Rasa 

Rasa merupakan framework open-source yang 

dirancang untuk membangun chatbot berbasis Natural 

Language Processing (NLP) dan machine learning 

[11]. Framework ini terdiri dari dua komponen utama, 

yaitu: 

a. Rasa NLU (Natural Language Understanding), 

yang bertugas memahami maksud (intent) dan 

mengekstraksi entitas (entity) dari input 

pengguna. 

b. Rasa Core, yang mengatur alur percakapan 

berdasarkan konteks dialog dan menentukan 

respons yang paling sesuai. 

Rasa menggunakan beberapa berkas konfigurasi, 

seperti nlu.yml, domain.yml, stories.yml, dan 

rules.yml, untuk mengatur perilaku chatbot. Salah satu 

keunggulan Rasa adalah fleksibilitasnya dalam 

membangun chatbot berbasis bahasa lokal, termasuk 

Bahasa Indonesia, serta kemampuannya untuk 

dikembangkan dan dijalankan secara on-premise. Hal 

ini memberikan kontrol privasi yang lebih baik, yang 

sangat penting dalam konteks layanan dukungan 

emosional. 

Selain itu, Rasa memungkinkan pengembang 

untuk menambahkan respons-respons empatik yang 

disesuaikan dengan konteks emosi pengguna, 

sehingga interaksi terasa lebih personal dan alami. 

Rasa juga mendukung integrasi dengan berbagai 

platform, seperti Telegram, Facebook Messenger, dan 

aplikasi berbasis web, sehingga chatbot dapat 

diimplementasikan sesuai dengan kebutuhan dan 

kebiasaan komunikasi mahasiswa. 

 

2.6. Penelitian Terdahulu 

Berbagai penelitian sebelumnya telah mengkaji 

pengembangan chatbot berbasis Natural Language 

Processing (NLP) sebagai media pendukung layanan 

kesehatan mental bagi mahasiswa. Penelitian oleh 

Nur’aini [12] memanfaatkan pendekatan Large 

Language Model (LLM) untuk membangun chatbot 

yang berfungsi sebagai layanan informasi kesehatan 

mental. Studi tersebut menunjukkan bahwa model 

berbasis LLM mampu menghasilkan respons yang 

relevan sesuai dengan konteks percakapan, namun 

implementasinya umumnya bergantung pada sistem 

berbasis web dan infrastruktur komputasi yang relatif 

besar. 

Pendekatan deep learning juga diterapkan dalam 

penelitian Afrisia et al. [13] dan Zakariya et al. [14] 

dengan menggunakan algoritma Long Short-Term 

Memory (LSTM) untuk memahami konteks emosional 

pengguna dalam interaksi chatbot. Hasil penelitian 

tersebut menunjukkan bahwa model LSTM efektif 

dalam mendukung respons emosional pada chatbot 

kesehatan mental, sekaligus menunjukkan kebutuhan 

pengelolaan sumber daya komputasi yang terencana 

pada tahap implementasi. 

Selain penelitian berbasis pengembangan sistem, 

Nur dan Dewi [15] melakukan kajian literatur terhadap 

sejumlah studi yang membahas pemanfaatan chatbot 

dalam deteksi kesehatan mental. Hasil kajian tersebut 

menunjukkan bahwa chatbot memiliki potensi sebagai 

sarana interaksi awal bagi pengguna, namun masih 

terdapat keterbatasan terkait pemahaman konteks 

budaya dan bahasa yang digunakan oleh pengguna. 

Penelitian lain oleh Tresyani et al. [16] 

mengombinasikan model berbasis Transformer seperti 

BERT dengan algoritma klasifikasi untuk mendukung 

deteksi dini gangguan kesehatan mental, yang 

menekankan pentingnya pemahaman konteks 

percakapan dalam sistem berbasis NLP. 

Berdasarkan berbagai penelitian tersebut, terlihat 

bahwa pendekatan deep learning seperti LSTM, 

BERT, dan LLM memberikan kontribusi penting 

dalam meningkatkan kemampuan pemahaman 

konteks pada chatbot kesehatan mental. Dalam 

konteks tersebut, penelitian ini hadir dengan 

menawarkan pendekatan alternatif melalui 

pemanfaatan framework Rasa dengan algoritma DIET 

Classifier untuk pemrosesan bahasa alami. Pendekatan 

ini dipilih dengan mempertimbangkan efisiensi 

implementasi, fleksibilitas penerapan secara on-

premise, serta kesesuaian dengan karakteristik bahasa 

Indonesia informal yang digunakan mahasiswa. 

Integrasi chatbot ke dalam platform Telegram 

diharapkan dapat meningkatkan aksesibilitas, interaksi 

real-time, serta mendukung aspek privasi pengguna, 

sehingga dapat menjadi solusi yang praktis dan relevan 

dengan kebutuhan mahasiswa dalam kehidupan 

sehari-hari. 

 

3. METODE PENELITIAN 

Penelitian ini menggunakan pendekatan rekayasa 

perangkat lunak dengan model pengembangan 

prototipe. Metode penelitian merupakan suatu proses 

sistematis yang dilakukan secara ilmiah untuk 

menelusuri permasalahan melalui tahapan 

pengumpulan, pengolahan, analisis data, hingga 

penarikan kesimpulan guna memperoleh solusi yang 

tepat [17]. Model prototipe dipilih karena 

memungkinkan pengembangan sistem dilakukan 

secara iteratif, di mana prototipe awal dapat segera 

diuji oleh pengguna dan disempurnakan berdasarkan 

umpan balik yang diperoleh [18]. 

Penelitian ini juga menerapkan pendekatan 

mixed methods, yaitu kombinasi metode kualitatif dan 

kuantitatif. Data kualitatif diperoleh melalui 

wawancara dengan konselor kampus untuk memahami 

kebutuhan emosional mahasiswa serta pendekatan 

komunikasi empatik yang sesuai dalam chatbot. Data 

kuantitatif diperoleh melalui penyebaran kuesioner 
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kepada mahasiswa untuk mengetahui persepsi 

pengguna terhadap chatbot serta jenis dukungan 

emosional yang diharapkan. Pendekatan mixed 

methods diterapkan pada tahap awal Communication 

dalam model prototipe guna memastikan bahwa 

perancangan sistem didasarkan pada kebutuhan nyata 

pengguna [19]. 

Selanjutnya, pengembangan sistem dilakukan 

menggunakan model prototipe, yang memberikan 

kemudahan bagi pengembang dalam memodelkan, 

mengevaluasi, dan menyempurnakan perangkat lunak 

secara bertahap melalui interaksi langsung dengan 

calon pengguna[20]. Model prototipe dalam penelitian 

ini terdiri dari lima tahap utama, yaitu: 

a. Communication 

Tahap ini bertujuan untuk mengidentifikasi 

kebutuhan pengguna. Pengumpulan data 

dilakukan melalui wawancara dengan konselor 

serta penyebaran kuesioner kepada mahasiswa 

untuk mengetahui pengalaman, kebutuhan, dan 

harapan mereka terhadap penggunaan chatbot 

sebagai sarana dukungan emosional. 

b. Quick Plan 

Berdasarkan hasil tahap komunikasi, peneliti 

menyusun perencanaan awal sistem chatbot yang 

meliputi pemilihan platform, framework chatbot 

Rasa, serta pendekatan NLP yang digunakan 

untuk mendeteksi intent dan menghasilkan 

respons yang sesuai dengan konteks percakapan. 

c. Quick Design 

Pada tahap ini dilakukan perancangan struktur 

percakapan chatbot, mencakup perancangan 

intent, entitas, jenis respons empatik, serta alur 

interaksi pengguna dari awal hingga akhir sesi 

curhat. 

d. Prototype Construction 

Prototipe chatbot dibangun berdasarkan desain 

yang telah dirancang. Pengembangan dilakukan 

menggunakan framework Rasa agar chatbot 

mampu memahami bahasa Indonesia secara 

kontekstual, serta diintegrasikan dengan platform 

Telegram untuk memudahkan proses pengujian. 

e. Delivery and Feedback 

Prototipe chatbot diuji oleh mahasiswa sebagai 

pengguna awal. Evaluasi dilakukan melalui 

observasi interaksi dan wawancara singkat 

untuk mengidentifikasi kekurangan sistem serta 

sebagai dasar perbaikan pada iterasi selanjutnya. 

Analisis data dilakukan menggunakan dua 

pendekatan. Data kualitatif dianalisis dengan analisis 

tematik untuk mengidentifikasi pola kebutuhan 

emosional dan gaya komunikasi empatik berdasarkan 

hasil wawancara. Data kuantitatif dianalisis secara 

deskriptif untuk melihat kecenderungan persepsi 

pengguna terhadap chatbot. Hasil analisis digunakan 

sebagai dasar dalam perancangan dan evaluasi chatbot 

dukungan emosional yang dikembangkan. 

3.1. Rancangan Natural Language Processing 

(NLP) 

Komponen inti dalam kemampuan pemahaman 

bahasa pada chatbot ini didasarkan pada alur 

pemrosesan Natural Language Processing (NLP) 

yang diimplementasikan menggunakan framework 

Rasa. Perancangan ini difokuskan untuk 

meningkatkan kemampuan chatbot dalam 

menginterpretasi input teks mahasiswa yang 

cenderung bersifat informal, ekspresif, dan memiliki 

muatan emosional secara kontekstual. Adapun tahapan 

pemrosesan NLP dalam penelitian ini dikembangkan 

sebagai berikut: 

a. Tokenization 

Teks masukan pengguna dipecah menjadi unit 

unit kata untuk memudahkan proses analisis 

linguistik. 

b. Feature Extraction 

Dilakukan ekstraksi fitur menggunakan 

representasi word n-gram dan character n-gram 

untuk menangkap makna semantik serta variasi 

penulisan bahasa informal yang umum 

digunakan mahasiswa. 

c. Intent Classification 

Fitur teks yang dihasilkan digunakan dalam 

proses klasifikasi intent untuk mengidentifikasi 

maksud percakapan serta kondisi emosional 

pengguna. 

d. Response Selection 

Berdasarkan intent yang teridentifikasi, sistem 

memilih jenis respons empatik yang telah 

dirancang pada tahap desain percakapan. 

e. Fallback Mechanism 

Diterapkan mekanisme fallback ketika tingkat 

kepercayaan hasil klasifikasi berada di bawah 

ambang batas tertentu, sehingga chatbot tetap 

memberikan respons yang aman dan sesuai 

konteks dukungan emosional. 

Rancangan NLP ini menjadi dasar teknis dalam 

proses pemahaman bahasa alami pada chatbot 

sehingga interaksi yang terjadi dapat berjalan secara 

empatik dan relevan. 

 

4. HASIL DAN PEMBAHASAN 

4.1.  Analisis Kebutuhan Pengguna dan Pola 

Komunikasi Empatik 

Tahap awal penelitian difokuskan pada 

identifikasi kebutuhan pengguna dan pola komunikasi 

empatik yang relevan untuk konteks mahasiswa. 

Pengumpulan data dilakukan melalui kuesioner 

kepada mahasiswa serta wawancara mendalam dengan 

konselor kampus. Pendekatan ini bertujuan 

memperoleh gambaran kuantitatif mengenai 

kebutuhan dukungan emosional mahasiswa serta 

pemahaman kualitatif tentang praktik komunikasi 

empatik dalam layanan konseling. 

Hasil wawancara dengan konselor menunjukkan 

bahwa permasalahan yang paling sering dialami 

mahasiswa adalah stres dan kecemasan akademik, 

yang dipicu oleh beban tugas, tekanan akademik, serta 
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kekhawatiran terhadap masa depan studi. Konselor 

menekankan bahwa pendekatan komunikasi empatik 

dilakukan secara bertahap, dimulai dari mendengarkan 

secara aktif, memberikan validasi terhadap perasaan 

mahasiswa, dan kemudian menawarkan dukungan 

atau arahan lanjutan secara perlahan. Pendekatan ini 

dianggap penting agar mahasiswa merasa aman dan 

tidak dihakimi sebelum menerima saran atau rujukan 

profesional. 

Sementara itu, hasil kuesioner terhadap 30 

mahasiswa menunjukkan bahwa sebagian besar 

responden memiliki kebutuhan dukungan emosional 

yang cukup tinggi. Sebanyak lebih dari separuh 

responden menyatakan sering atau sangat sering 

mengalami kondisi emosional negatif seperti stres, 

cemas, dan kebingungan akademik. Namun demikian, 

mahasiswa menghadapi berbagai hambatan dalam 

mencari dukungan, terutama kesulitan 

mengungkapkan perasaan, ketakutan akan stigma 

sosial, serta keinginan menjaga privasi. 

Temuan ini menunjukkan adanya kebutuhan 

terhadap media dukungan emosional yang bersifat 

anonim, mudah diakses, dan tidak menghakimi. 

Mayoritas responden menilai bahwa chatbot dukungan 

emosional berpotensi menjadi solusi awal yang 

membantu mahasiswa mengekspresikan perasaan 

serta memperoleh dukungan emosional ringan tanpa 

menggantikan peran tenaga profesional. 

 

 
Gambar 1. Hasil Kuesioner Kebutuhan Dukungan 

Emosional Mahasiswa 

 

4.2.  Perancangan dan Implementasi Chatbot 

Dukungan Emosional 

Berdasarkan hasil analisis kebutuhan, chatbot 

dukungan emosional dirancang menggunakan 

pendekatan prototype model dengan framework Rasa. 

Sistem dikembangkan untuk mampu mengenali 

konteks emosional mahasiswa dan memberikan 

respons empatik berbasis teks melalui platform 

Telegram. 

Arsitektur sistem terdiri dari komponen utama 

Rasa NLU untuk klasifikasi intent dan ekstraksi 

entitas, Rasa Core untuk manajemen dialog, custom 

action server untuk respons dinamis, serta Telegram 

Bot API sebagai antarmuka pengguna. Arsitektur ini 

dirancang untuk mendukung interaksi percakapan 

yang kontekstual dan adaptif terhadap kondisi 

emosional pengguna. 

 

 
Gambar 2. Arsitektur sistem chatbot dukungan 

emosional 

 

Dataset percakapan disusun secara adaptif 

dengan mengacu pada dataset open source sebagai 

referensi awal, kemudian disesuaikan ke dalam 

konteks bahasa Indonesia dan gaya bahasa mahasiswa. 

Dataset divalidasi oleh konselor untuk memastikan 

kesesuaian dengan prinsip komunikasi empatik. Intent 

utama yang digunakan mencakup stress_issue, 

anxiety_issue, depression_issue, express_feeling, 

family_conflict, dan report_violence, serta beberapa 

intent pendukung untuk mengatur alur dialog. 

Perancangan respons chatbot mengacu pada tiga 

tahapan komunikasi empatik, yaitu active listening, 

validation, dan supportive guidance. Chatbot tidak 

langsung memberikan solusi, tetapi terlebih dahulu 

menunjukkan pemahaman dan penerimaan terhadap 

kondisi emosional pengguna, sebelum menawarkan 

saran atau arahan secara bertahap. 

Implementasi pemrosesan Natural Language 

Processing (NLP) pada sistem ini mengacu langsung 

pada rancangan NLP yang telah dijelaskan pada 

metode penelitian. Tahapan yang telah dirancang 

sebelumnya diimplementasikan menggunakan 

komponen-komponen yang tersedia pada framework 

Rasa sehingga alur pemrosesan teks dari input 

pengguna hingga pemilihan respons dapat berjalan 

secara sistematis dan sesuai dengan desain yang telah 

ditetapkan. 

Dalam pemrosesan NLP, sistem chatbot 

menerapkan beberapa tahapan untuk memastikan 

pemahaman yang akurat terhadap input teks pengguna 

yang bersifat informal dan emosional. Tahap awal 

dilakukan melalui proses tokenisasi menggunakan 

Whitespace Tokenizer untuk memisahkan teks 

berdasarkan spasi, sehingga struktur kalimat pengguna 

dapat diproses secara sistematis. Selanjutnya, Regex 

Featurizer dan Lexical Syntactic Featurizer digunakan 

untuk menangkap pola linguistik tertentu, seperti 
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penggunaan kata kunci emosional, struktur kalimat, 

serta variasi ekspresi bahasa yang umum digunakan 

oleh mahasiswa. 

Untuk merepresentasikan teks ke dalam bentuk 

fitur numerik, sistem menggunakan kombinasi word n-

gram dan character n-gram melalui CountVectors 

Featurizer. Pendekatan word n-gram digunakan untuk 

menangkap konteks semantik antar kata dalam 

kalimat, sedangkan character n-gram (3–6 karakter) 

berfungsi untuk menangani variasi penulisan, 

kesalahan ketik, serta penggunaan bahasa tidak baku 

yang sering muncul dalam percakapan sehari-hari 

mahasiswa. Kombinasi kedua pendekatan ini 

memungkinkan sistem tetap robust terhadap 

perbedaan gaya bahasa pengguna tanpa kehilangan 

makna utama dari pesan yang disampaikan. 

Proses klasifikasi intent dan ekstraksi entitas 

dilakukan menggunakan DIETClassifier, yaitu model 

berbasis transformer yang mengintegrasikan 

pembelajaran representasi teks untuk kedua tugas 

tersebut secara bersamaan. Model ini dilatih dengan 

beberapa lapisan transformer dan parameter pelatihan 

yang disesuaikan untuk meningkatkan akurasi 

klasifikasi intent emosional, seperti stress_issue, 

anxiety_issue, dan depression_issue. Penggunaan 

dropout dan constrain similarities diterapkan untuk 

mengurangi risiko overfitting serta meningkatkan 

kemampuan generalisasi model terhadap data 

percakapan baru. 

Untuk menjaga kualitas respons dan menghindari 

kesalahan interpretasi ketika tingkat kepercayaan 

prediksi rendah, sistem dilengkapi dengan 

FallbackClassifier. Mekanisme ini memungkinkan 

chatbot memberikan respons empatik umum atau 

mengarahkan pengguna ke bantuan lanjutan ketika 

nilai probabilitas prediksi intent berada di bawah 

ambang batas tertentu. Dengan pendekatan ini, sistem 

tidak hanya berfokus pada akurasi teknis, tetapi juga 

menjaga aspek etika dan keamanan interaksi, yang 

sangat penting dalam konteks chatbot dukungan 

emosional. 

 

4.3.  Hasil Uji Coba dan Evaluasi Sistem 

Uji coba dan evaluasi sistem dilakukan untuk 

menilai kinerja chatbot dukungan emosional yang 

telah dikembangkan, baik dari aspek interaksi 

pengguna maupun dari aspek fungsional sistem. Tahap 

ini merupakan bagian dari proses delivery and 

feedback dalam metode prototype model, yang 

bertujuan untuk memperoleh umpan balik guna 

menyempurnakan sistem secara bertahap. 

Uji coba sistem dilakukan secara terbatas kepada 

sekelompok kecil mahasiswa sebagai pengguna 

sasaran. Interaksi dilakukan melalui platform 

Telegram dengan skenario percakapan bebas agar 

mencerminkan kondisi penggunaan nyata. Evaluasi 

pada tahap ini tidak ditujukan untuk melakukan 

penilaian klinis, melainkan untuk menilai kemampuan 

chatbot dalam mengenali konteks emosional 

pengguna, memberikan respons empatik, serta 

menjaga keberlanjutan dialog. 

Hasil uji coba menunjukkan bahwa chatbot telah 

mampu mengenali intent utama pengguna, seperti stres 

dan kecemasan, dengan tingkat ketepatan yang cukup 

baik. Pada versi awal sistem, respons chatbot 

cenderung langsung mengarah pada pemberian saran 

tanpa melalui tahapan active listening yang memadai. 

Selain itu, variasi respons yang terbatas menyebabkan 

jawaban chatbot terasa repetitif pada kondisi 

percakapan tertentu. Meskipun demikian, chatbot 

telah mampu menyampaikan respons dengan bahasa 

yang tidak menghakimi dan relatif aman secara 

emosional bagi pengguna. 

Berdasarkan temuan tersebut, dilakukan 

perbaikan sistem dengan menambahkan variasi 

respons empatik, memperkuat tahapan komunikasi 

empatik khususnya pada active listening dan 

validation, serta meningkatkan pengelolaan konteks 

dialog. Dataset pelatihan diperluas dengan contoh 

kalimat yang lebih alami dan relevan dengan gaya 

bahasa mahasiswa. Selain itu, mekanisme variasi 

respons diterapkan agar chatbot tidak memberikan 

jawaban yang sama pada konteks percakapan yang 

serupa. 

Setelah dilakukan perbaikan, hasil uji coba 

lanjutan menunjukkan adanya peningkatan kualitas 

interaksi chatbot. Chatbot mampu memberikan 

respons yang lebih empatik, relevan, dan berurutan 

secara kontekstual. Transisi dari pemahaman emosi 

menuju pemberian saran juga dinilai lebih halus dan 

tidak terkesan memaksa. Secara umum, chatbot versi 

perbaikan dinilai lebih natural dan lebih mampu 

memberikan rasa didengarkan kepada pengguna. 

Selain evaluasi berbasis interaksi pengguna, 

dilakukan pula pengujian fungsional menggunakan 

metode Black Box Testing untuk memastikan bahwa 

seluruh fungsi sistem berjalan sesuai dengan 

kebutuhan yang telah ditetapkan [21]. Pengujian 

dilakukan dengan berbagai skenario yang 

merepresentasikan kondisi penggunaan nyata, seperti 

pendeteksian intent emosional, pemberian saran, 

penanganan input di luar konteks, serta respons 

terhadap kondisi sensitif. Hasil pengujian 

menunjukkan bahwa seluruh skenario utama berhasil 

dijalankan dengan baik tanpa ditemukan kesalahan 

pada fungsi inti sistem. Ringkasan hasil pengujian 

Black Box Testing disajikan pada Tabel 1. 

 

Tabel 1. Hasil Pengujian Black Box Testing 
No Uji Fungsional Contoh Input Status 

1 Deteksi Intent stress_issue Saya merasa sangat stres karena tugas menumpuk Sesuai 

2 Eksekusi action suggestion Bisakah kamu memberi saran terkait yang sedang saya alami? Sesuai 

3 Validasi saran unik Permintaan saran berulang Sesuai 
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No Uji Fungsional Contoh Input Status 

4 Mekanisme fallback Bagaimana prediksi cuaca minggu depan Sesuai 

5 Respons motivasi Berikan aku motivasi untuk hari ini Sesuai 

6 Protokol darurat bullying Saya mengalami kekerasan di kampus Sesuai 

7 Respons penutup Terima kasih, sudah cukup Sesuai 

8 Deteksi anxiety_issue Saya sangat takut akan kegagalan Sesuai 

 

Sebagai penguatan evaluasi teknis, dilakukan 

pengujian performa model NLU menggunakan metode 

5-Fold Cross Validation. Hasil pengujian 

menunjukkan nilai accuracy sebesar 80% dan macro 

F1-score sebesar 0,80, yang menunjukkan bahwa 

model memiliki performa yang cukup stabil dalam 

mengenali intent pengguna. Temuan ini mendukung 

hasil uji coba interaksi, di mana peningkatan 

pemahaman intent berkontribusi terhadap kualitas 

respons yang lebih relevan dan empatik. 

Berdasarkan keseluruhan hasil uji coba dan 

evaluasi, dapat disimpulkan bahwa sistem chatbot 

dukungan emosional telah berfungsi dengan baik 

secara fungsional dan menunjukkan peningkatan 

kualitas interaksi setelah melalui proses perbaikan 

iteratif. Sistem ini dinilai layak sebagai prototipe 

chatbot dukungan emosional awal bagi mahasiswa. 

 

5. KESIMPULAN DAN SARAN 

Berdasarkan hasil penelitian yang telah 

dilakukan, penelitian ini berhasil menjawab rumusan 

masalah mengenai bagaimana merancang dan 

membangun chatbot dukungan emosional untuk 

mahasiswa berbasis Natural Language Processing 

(NLP). Pengembangan dilakukan menggunakan 

metode prototyping melalui tahapan communication, 

quick Plan, prototype construction, serta delivery and 

feedback secara iteratif, sehingga sistem dapat 

disesuaikan dengan kebutuhan pengguna. Pola 

komunikasi empatik yang terdiri dari active listening, 

validation, dan supportive guidance diperoleh dari 

hasil wawancara dengan konselor dan diintegrasikan 

ke dalam logika respons chatbot. Implementasi teknis 

memanfaatkan framework Rasa yang mampu 

melakukan klasifikasi intent, memahami konteks 

dialog, dan menghasilkan respons empatik sesuai 

kondisi emosional pengguna. Hasil uji coba dengan 10 

mahasiswa menunjukkan bahwa chatbot mampu 

mengenali konteks percakapan dengan cukup akurat, 

merespons secara empatik, mempertahankan alur 

dialog, serta mengarahkan pengguna pada langkah 

positif termasuk rujukan profesional bila diperlukan. 

Dengan demikian, prototipe chatbot yang 

dikembangkan menunjukkan efektivitas sebagai 

pendamping emosional berbasis NLP dan dapat 

dijadikan dasar bagi pengembangan layanan dukungan 

emosional digital di lingkungan kampus. 
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