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ABSTRAK 

 

Dalam era digital saat ini, kecerdasan buatan (AI) semakin banyak 

digunakan dalam berbagai bidang, termasuk layanan akademik. Salah satu 

penerapan AI yang berkembang adalah chatbot, yang dapat memberikan layanan 

informasi dan interaksi otomatis kepada mahasiswa. Penelitian ini bertujuan untuk 

mengembangkan chatbot yang mampu menganalisis tingkat kepuasan pengguna 

berdasarkan ekspresi wajah. Sistem ini menggunakan algoritma Convolutional 

Neural Network (CNN) untuk mengenali ekspresi wajah pengguna dan Support 

Vector Machine (SVM) untuk mengklasifikasikan ekspresi menjadi kategori "puas" 

dan "tidak puas." Implementasi dilakukan menggunakan Flutter/Dart, dengan 

model yang dilatih menggunakan Python dan dataset ekspresi wajah mahasiswa. 

Model ini memanfaatkan kombinasi CNN untuk ekstraksi fitur visual dan SVM 

untuk meningkatkan akurasi klasifikasi. 

 

Hasil pengujian menunjukkan bahwa metode CNN-SVM memberikan 

akurasi yang lebih tinggi dibandingkan model CNN saja dalam mengklasifikasikan 

ekspresi wajah. Dengan adanya fitur ini, chatbot dapat menyesuaikan responsnya 

secara adaptif berdasarkan kepuasan pengguna. Jika mahasiswa menunjukkan 

ekspresi tidak puas, chatbot dapat mengarahkan mereka untuk berkomunikasi 

langsung dengan admin guna mendapatkan bantuan lebih lanjut. Sistem ini 

diharapkan dapat meningkatkan kualitas pelayanan akademik dengan menyediakan 

pengalaman interaksi yang lebih responsif dan efisien bagi mahasiswa. 

Kata Kunci: Chatbot, Ekspresi Wajah, Convolutional Neural Network (CNN), 
Support Vector Machine (SVM), Kepuasan Pengguna 
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ABSTRACT 

 

In today’s digital era, artificial intelligence (AI) is increasingly utilized 

across various fields, including academic services. One significant AI application 

is chatbots, which provide automated information and interaction services for 

students. This study aims to develop a chatbot that analyzes user satisfaction 

through facial expressions. The system employs a Convolutional Neural Network 

(CNN) to recognize user facial expressions and a Support Vector Machine (SVM) 

to classify expressions into “satisfied” and “unsatisfied” categories. The 

implementation is carried out using Flutter/Dart, with the model trained in Python 

using a dataset of student facial expressions. The model leverages CNN for feature 

extraction and SVM to enhance classification accuracy. 

 

Experimental results indicate that the CNN-SVM method achieves higher 

accuracy in classifying facial expressions compared to using CNN alone. With this 

capability, the chatbot can adapt its responses based on user satisfaction. If a student 

exhibits an unsatisfied expression, the chatbot can direct them to communicate with 

an administrator for further assistance. This system is expected to enhance 

academic service quality by providing a more responsive and efficient interaction 

experience for students. 

 

Keywords: Chatbot, facial expression, Convolutional Neural Network (CNN), 

Support Vector Machine (SVM), user satisfaction  
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