TAMIKA: Jurnal Tugas Akhir Manajemen Informatika & Komputerisasi Akuntansi
Vol. 5 No. 2 (Desember 2025)

https://doi.org/10.46880/tamika.Vol5No02.pp320-326 e-ISSN: 2828-1276

IMPLEMENTASI BOT WHATSAPP UNTUK LAYANAN INFORMASI FRONTLINE
(Studi Kasus: STMIK WICIDA)

Muhammad Sadam Saktia Putra®™, Azahari, Heny Pratiwi
Teknik Informatika, STMIK Widya Cipta Dharma, Samarinda, Indonesia
Email: msadamsputra@gmail.com

ABSTRACT

This study implemented a WhatsApp bot as a frontline information service at STMIK Widya Cipta Dharma
(WICIDA). The main problems were the high burden of repetitive questions, limited service hours, and inconsistent
responses. WhatsApp was chosen because of its high adoption rate and support for real-time communication. The
study included needs analysis, bot architecture design, Node.js-based development, knowledge base integration,
and performance evaluation. The results showed that the bot was able to answer 87.4% of questions correctly,
reduce staff workload by 56%, and speed up response time to <3 seconds. These findings demonstrate that the
WhatsApp bot is effective as a scalable solution to improve the quality of educational information services.
Keywords: WhatsApp Bot, Information Service, Automation.

ABSTRAK

Penelitian ini mengimplementasikan bot WhatsApp sebagai layanan informasi frontline di STMIK Widya Cipta
Dharma (WICIDA). Permasalahan utama yaitu tingginya beban pertanyaan berulang, keterbatasan jam layanan,
dan ketidakkonsistenan respons. WhatsApp dipilih karena tingkat adopsinya tinggi dan mendukung komunikasi
real-time. Penelitian meliputi analisis kebutuhan, perancangan arsitektur bot, pengembangan berbasis Node.js,
integrasi knowledge base, dan evaluasi kinerja. Hasil menunjukkan bot mampu menjawab 87,4% pertanyaan
dengan tepat, menurunkan beban staf hingga 56%, dan mempercepat waktu tanggap menjadi <3 detik. Temuan
ini menunjukkan bahwa bot WhatsApp efektif sebagai solusi skalabel untuk meningkatkan kualitas layanan

informasi pendidikan.

Kata Kunci: Bot WhatsApp, Layanan Informasi, Otomatisasi.

PENDAHULUAN
Layanan informasi
komponen kunci dalam mendukung kelancaran proses
akademik di perguruan tinggi. Di STMIK Widya Cipta
Dharma (WICIDA), pertanyaan yang masuk ke bagian
administrasi akademik (BAAK) umumnya berkisar
pada alur prosedur KRS, Surat Aktif Kuliah, Cetak
Transkrip Nilai dan layanan administratif lainnya.
Mayoritas pertanyaan tersebut bersifat berulang
terutama pada periode penerimaan mahasiswa baru di

merupakan salah satu

awal semester.

Berbagai penelitian di perguruan tinggi
Indonesia menunjukkan bahwa chatbot mampu
meningkatkan efisiensi layanan akademik,

mempercepat waktu tanggap, dan mengurangi beban
staf (Lubis & Sumartono, 2023). Implementasi chatbot
untuk  layanan informasi akademik terbukti
mempermudah akses informasi bagi calon mahasiswa
maupun mahasiswa aktif (Herfian & Adriansyah, 2021;
Rahmawati & Susetyo, 2023).

WhatsApp dipilih sebagai platform utama
karena merupakan aplikasi pesan paling populer di
Indonesia dan hampir selalu aktif di ponsel mahasiswa.
Studi terkait bot WhatsApp menunjukkan bahwa

platform ini efektif untuk layanan administrasi
akademik, keuangan, maupun perpustakaan (Izzulhaq
& Putra, 2025; Septiana & Rohman, 2025). Pada saat
yang sama, penelitian lain menunjukkan bahwa
kualitas interaksi dan kecepatan respons menjadi faktor
penting dalam kepuasan pengguna layanan berbasis
WhatsApp bot (Suryana, 2022; Widyaningrum, 2022).

TINJAUAN PUSTAKA

Chatbot adalah sistem perangkat lunak yang
dirancang untuk berinteraksi dengan pengguna melalui
antarmuka percakapan. Di lingkungan perguruan
tinggi, chatbot banyak dimanfaatkan untuk menjawab
pertanyaan seputar layanan akademik, tugas akhir,
maupun pendaftaran mahasiswa baru (Arumsari, 2024;
Herfian & Adriansyah, 2021; Lubis & Sumartono,
2023).

Penelitian lain memfokuskan diri pada aspek
kemudahan akses dan pengalaman pengguna.
Munawirah. (2025) mengembangkan chatbot berbasis
Dialogflow dan NLP untuk pelayanan informasi
akademik dan melaporkan akurasi jawaban yang tinggi
serta tingkat kepuasan pengguna di atas 80%. Secara
umum, temuan-temuan ini menguatkan bahwa chatbot
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dapat berfungsi sebagai frontline informasi yang
responsif dan konsisten.

Secara khusus, Erawan. (2024) merancang
chatbot auto-reply pada WhatsApp untuk pusat
informasi kampus STMIK WICIDA yang berfokus
pada penyediaan jawaban instan atas pertanyaan
mahasiswa terkait informasi akademik. Karya tersebut
kemudian dikembangkan lebih jauh dalam bentuk tugas
akhir (Erawan, 2025) dengan cakupan teknis dan
evaluasi yang lebih rinci.

Dalam penelitian ini, knowledge base disusun
dalam bentuk pasangan pertanyaan—jawaban yang
dikategorikan per topik (KRS, Surat Aktif Kuliah,
Cetak Transkrip Nilai). Pencocokan dilakukan dengan
kombinasi dan similarity
sehingga mampu menoleransi variasi
tertentu.

kata kunci sederhana

penulisan

METODE PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan pendekatan
rekayasa perangkat lunak dengan tahapan umum
seperti analisis kebutuhan, perancangan sistem,
implementasi dan pengujian sistem. Pola tahapan ini
sejalan dengan model pengembangan yang digunakan
pada penelitian chatbot akademik lainnya (Lubis &

Sumartono, 2023; Septiana & Rohman, 2025).

Analisis Kebutuhan

Tahap ini adalah tahap pertama yang bertujuan
untuk mengindetifikasi kebutuhan layanan informasi di
Bagian Administrasi Akademik dan Kemahasiswaan
(BAAK) STMIK Widya Cipta Dharma. Data
kebutuhan diperoleh melalui proses wawancara dengan
staf BAAK yang memberikan hasil analisis bahwa
pertanyaan yang masuk bersifat berulang dan dapat
dikategorikan menjadi beberapa kelompok utama
seperti prosedur cetak KRS, Surat Aktif Kuliah, dan
Transkrip nilai.

Kebutuhan fungsional yang dirumuskan bot
mampu menjawap pertanyaan umum secara otomatis
berdasarkan kata kunci, fitur anti-call dan auto-reject
undangan grup agar koneksi bot stabil. Sistem integrasi
dengan data internal minimal berupa alamat situs dan
informasi statis SIAK dan BAAK, nilai timeout untuk
mengatur kapan waktu sesi akan berakhir dan nilai
typoThreshold yang bertujuan untuk mengatur tingkat
sensitivitas pada kesalahan penulisan.

Perancangan Sistem

Sistem dirancang menggunakan Node.js dan
pustaka Baileys WhatsApp Web API. Arsitektur
dibangun dengan menggunakan struktur modular yang
bertujuan untuk lebih konsisten, seluruh modul

mengacu pada konfigurasi yang sama untuk
pengembangan sistem dalam jangka panjang dan

mempermudah dalam pemeliharaan sistem.

Events/
|- AntiCalls.ts

ledgeBase.ts
ionMan S

[
— timeMana
|

L— typoHandle.ts

Gambar 1. Struktur Sitem

Pada tahap ini, perancangan menggunakan
modul-modul pendukung seperti pemrosesan pesan
untuk parsing teks dan normalisasi input, modul
sessionManager yang dapat mengakhiri percakapan
secara otomatis ketika tidak ada aktivitas, dan modul
typoHandle berbasis algoritma Levenshtein Distance

untuk menangani kesalahan penulisan pesan.

Implementasi

Tahap implementasi dimulai dari inisialisasi
untuk membangun koneksi antara server Node.js dan
aplikasi WhatsApp melalui pustaka Baileys WhatsApp
Web API. Inisialisasi ini mencakup proses autentikasi
serta proses penyimpanan kredensial login yang
bertujuan untuk sistem dapat berjalan secara otomatis
tanpa memerlukan pemindaian ulang kode QR setiap
kali dijalankan.

Secara keseluruhan, inisialisasi ini menjadi
fondasi utama untuk memastikan sistem mampu
terhubung dengan WhatsApp stabil,
mempertahankan sesi login secara berkelanjutan.
Langkah selanjutnya adalah membangun sistem untuk
memproses sistem respon otomatis. Bagian ini
berfungsi sebagai inti dari sistem interaksi, seluruh
pesan masuk dari pengguna akan diproses, dianalisis,
dan diberikan tanggapan otomatis yang sesuai.

secara dan
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Gambar 2. Inisialisasi Sistem

Ketika pesan diterima, sistem terlebih dahulu
menormalisasi teks agar lebih mudah di proses seperti
mengubah huruf menjadi kecil dan menghapus karakter
khusus. Selanjutnya sistem melakukan pencocokan
antara isi pesan dengan daftar kata kunci yang ada pada
fungsi KnowledgeBase(), Pencocokan ini akan secara
otomatis menetapkan setiap kata kunci ke modul
respons yang sesuai.

Gambar 3. Pemrosesan Pesan Tahap Awal

Apabila ditemukan kecocokan, sistem akan
menjalankan funsi execute() dari modul terkait untuk
mengirimkan jawaban kepada pengguna. Namun jika
tidak ditemukan, sistem akan memanggil fungsi
notFoundKeyword() untuk memberikan balasan
standar agar percakan tetap informatif. Secara
keseluruhan, bagian  pemrosesan  pesan  ini
memungkinkan sistem beroperasi secara cerdas dan
adaptif, menajaga alur komunikasi tetap alami dan

memberikan informasi secara cepat dan konsisten
kepada pengguna.

Gambar 4. Pemrosesan Pesan Tahap Akhir

Selanjutnya membuat proses pemuatan basis
pengetahuan yang berfungsi untuk memuat seluruh
kata kunci secara otomatis. Sistem membaca setiap file
yang berisi kata kunci, kemudian menyimpannya
kedalam dua struktur data yaitu knowledgeMap dan
keywordIndex. Struktur ini memungkinkan proses
pencarian renspons berjalan lebih cepat dan efisien
dikarenakan setiap kata kunci telah dipetakan ke modul
yang sesuai.

e
[

Gambar 5. Proses Pemuatan Basis Pengetahuan

Kemudian Pengelolaan sesi yang berfungsi
untuk mengatur waktu interaksi antara pengguna dan
sistem. Modul ini menggunakan sistem penghitung
waktu untuk mendeteksi aktivitas pengguna apabila
pengguna tidak ada renspon dalam waktu tertentu,
sistem akan mengirimkan pesan penutup yang akan
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menjadi sebagai tanda bahwa sistem akan mengakhiri
sesi, selanjutnya akan dilakukan penghapusan data sesi
agar sumber daya server tetap efisien.

Langkah selanjutnya membuat sistem koreksi
kesalahan penulisan pada pengguna yang bertujuan
untuk menghindari adanya kesalahan dalam penulisan
pesan dari pengguna. Dengan menerapkan algoritma
Levenshtein Distance untuk menghitung tingkat
kemiripan antar kata, sehingga sistem tetap dapat
memahami maksud pesan meskipun terdapat kesalahan
ejaan.

Config from "././config.json’

thisText n "/textFunction'

Session §
active: boolean

timeout?: NodelS. Timeout

resetTimeout( tring, W App( ny) |
|2.timeout) |

(userSessions| Jtimeout)

J.timeout ctTimeout(async ()

thisText.clo: M oc( 5 )

ch (err) |

console.c

or(’Gagal mengirim pesan timeout:', err)

1. Config.timeo

Gambar 6. Pengelolaan Sesi

Secara keseluruhan, modul utilitas berperan
sebagai pendukung untuk memberikan respon yang
cepat, sesuai dan meningkatkan pengalaman pengguna
dalam berinteraksi dengan chatbot.

NIKC)
{NFKC)

Gambar 7. Aloritma Levenshtein Distance

Bagian kata kunci berfungsi sebagai frasa yang
dapat dikenali oleh sistem untuk mengatur logika pesan
balasan yang akan dikirmkan kepada pengguna. Sistem
akan mengenali kata yang telah terdaftar seperti
“validasi  krs” “verifikasi krs”, kemudian
menjalankan fungsi yang berisi langkah-langkah
panduan validasi dengan memanfaatkan data dari file
config.json seperti alamat situs STAK.

atau

Gambar 8. Kata Kunci

Konfigurasi sistem berfungsi sebagai pusat
pengaturan utama (Global Configuration File) yang
digunakan seluruh komponen dalam sistem. Beberapa
informasi utama yang disimpan antara lain alamat situs
BAAK dan SIAK, nilai parameter batas waktu sesi
percakapan, dan nilai parameter untuk batas kesalahan
pengetikan.

00

"timeout" : 1,
"typoThreshold": 0.4,
"baakWebsite": "https://baak.wicida.ac.id/",

"siakWebsite": "https:/siak.wicida.ac.id/"

Gambar 9. Konfigurasi Sistem

Dengan adanya konfigurasi sistem proses
pembaruan informasi menjadi lebih mudah karena
perubahan cukup dilakukan pada satu file tanpa perlu
memodifikasi setiap modul. Sistem menjadi lebih
konsisten karena seluruh modul mengaju pada
konfigurasi yang sama untuk pengembangan sistem
dalam jangka panjang.

Pengujian Sistem

Hasil implementasi menunjukkan bahwa sistem
berhasil dijalankan dengan baik menggunakan Baileys
WhatsApp Web API sebagai jembatan komunikasi
antara server dan WhatsApp. Setelah inisialisasi
berhasil, sistem mampu terhubung secara stabil dan
memuat seluruh modul serta kata kunci dari direktori
sistem tanpa kesalahan.
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Hai! § Saya adalah asisten wicida!
Apakah ada yang bisa saya bantu?

15 AM

Gambar 10. Implementasi Pesan Pembuka

Saat pengguna mengirimkan pesan pertama,
sistem akan memberikan tanggapan pembuka secara
otomatis. Respon ini membuktikan bahwa fungsi pesan
pembuka dapat dijalankan dengan baik. Proses ini
menandakan bahwa sistem siap menerima pesan
berikutnya.

Setelah pengguna menuliskan pesan yang
memiliki kata kunci, sistem dapat mengenali kata kunci
yang akan menghasilkan respon sesuai dengan kata
kunci pengguna. Respon tersebut juga memanfaatkan
nilai dari konfigurasi sistem untuk menampilkan tautan
situs SIAK STMIK Widya Cipta Dharma. Setelah
sistem memberikan respon yang sesuai, akan ada pesan
lanjutan yang dikirimkan oleh sistem untuk
mempertanyakan apakah pengguna masih memiliki
pertanyaan lain atau tidak.

Saya ingin validasi krs apakah bisa ?

Untuk validasi KRS, kamu bisa ikuti
prosedur dibawabh ini:

Kunjugi website SIAK WICIDA (
)

. Lakukan input KRS pada menu KRS di
sidebar kiri.

. Temui dosen pembimbing kamu untuk
melakukan bimbingan agar KRS kamu
di setujui.

. Kembali kunjungi website SIAK
WICIDA lalu download file KRS kamu di
menu KRS.

Cetak KRS menggunakan kertas Cover
Ad

6. Datang ke loket BAAK untuk
melakukan validasi

Apakah masih ada pertanyaan lain ? Jika
tidak ada kamu bisa abaikan pesan ini.

Gambar 11. Implementasi Kata Kunci

Jika pengguna tidak memiliki pertanyaan lain,
pengguna dapat mengabaikan pesan dan secara
otomatis sistem akan menutup sesi pembicaraan untuk
pengguna dengan tujuan sistem dapat terlihat lebih
natural.

Karena belum ada respon, kami izin akhiri
sesi chat ini. Namun jangan khawatir,
kamu bisa memulai percakapan baru
nantinya.

Terima kasih sudah menghubungi
WhatsApp Wicida Support senang
dapat membantu Anda. .

Gambar 12. Impementasi Penutupan Sesi Otomatis

Ketika pengguna memberikan pesan yang
memiliki kesalahan dalam pengetikan, sistem berhasil
mengenali kata kunci dan memberikan respon yang
sesuai. Respon ini menandakan bahwa algoritma
Levenshtein Distance untuk menghitung tingkat
kemiripan antar kata dapat berfungsi dengan baik.

Dari  hasil pengujian, sistem mampu
memberikan respons dalam waktu rata-rata kurang dari
3 (tiga) detik setelah pesan diterima. Hal ini
menunjukkan bahwa proses pencarian kata kunci dan
pemanggilan modul berjalan secara efisien. Pengujian
juga membuktikan bahwa pengelolaan sesi dapat
berfungsi dengan baik saat tidak ada respon dalam
jangka waktu tertentu, sistem secara otomatis
mengirimkan pesan penutup untuk mengakhiri
percakapan.

Saya ingin mencetak transkrip nilau bisa?

M

Jika kamu ingin cetak Transkrip Nilai
kamu bisa datang ke loket BAAK pada

saat jam kerja kemudian sebutkan Nama
dan NIM kamu.

Apakah masih ada pertanyaan lain ? Jika
tidak ada kamu bisa abaikan pesan ini.

Gambar 13. Implementasi Kesalahan Penulisan

Meskipun sistem telah berjalan dengan baik,
masih terdapat peluang pengembangan lebih lanjut. Ke
depannya, chatbot dapat dikembangkan dengan
menambahkan fitur pencarian berbasis konteks
menggunakan Natural Language Processing (NLP)
agar bot mampu memahami variasi kalimat yang lebih
kompleks. Selain itu, sistem dapat diintegrasikan
langsung dengan basis data akademik kampus untuk
memungkinkan layanan yang lebih dinamis, seperti
pengecekan status pembayaran, jadwal kuliah, dan nilai
mahasiswa secara real-time.

HASIL DAN PEMBAHASAN
Berdasarkan hasil implementasi, keunggulan

bot WhatsApp sebagai layanan frontline di STMIK

Widya Cipta Dharma dapat dirangkum sebagai berikut:

1. Menggunakan pendekatan rules-based yang stabil
dan mudah dalam pemeliharaan tanpa memerlukan
pelatihan model lanjutan, sistem dirancang untuk
dapat dipelihara oleh admin tanpa keahlian teknis
tinggi.

2. Dilengkapi fitur deteksi kesamaan (Similarity)
untuk menangani kesalaan penulisan pesan.

3. Memiliki sistem Anti-Call dan
undangan grup untuk menjaga kestabilan layanan.

4. Mengurangi kerja  staf
mengotomatisasi pertanyaan berulang.

Auto-Reject

tekanan dengan
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Tabel 1. Perbandingan Kinerja Layanan

. Sebelum | Sesudah

Metrik Bot Bot Perubahan

Waktu 5.10
Tanggap Menit 1,8 Detik -98%

Rata-Rata
Akurasi ) 7% i
Respons
Jam
+8 24

Layanan . . +100%

Efektif Jam/Hari | Jam/Hari

Akurasi 87% menunjukkan bahwa pendekatan
rules-based cukup memadai untuk menangani
pertanyaan umum. Percepatan waktu tanggap dari orde
menin menjadi orde detik mengonfirmasi bahwa
adanya peningkatan kecepatan dalam layanan.
Beberapa keterbatasan yang ditemukan dalam
implementasi, bot masih kesulitan memahami
pertanyaan yang panjang. Hal ini umum terjadi pada
pendekatan menjadi
pengembangan ke arah NLP lebih lanjut (Arumsari,
2024; Munawirah, 2025).

Keterbatasan lainnya adalah ketergantungan
pada kualitas Knowledge Base, jika Knowledge Base
tidak diperbaharui ketika ada kebijakan baru. Bot akan
berpotensi memberikan informasi yang tidak lagi
relevan. Bot juga tidak terintegrasi penuh dengan
sistem akademik, sehingga belum dapat memberikan
informasi personal seperti status KRS atau nilai
mahasiswa.

rule-based  dan alasan

KESIMPULAN
Penelitian ini mengimplementasikan  bot

WhatsApp sebagai layanan informasi frontline di

STMIK Widya Cipta Dharma. Berdasarkan hasil

evaluasi, dapat disimpulkan bahwa:

1. Bot mampu meningkatkan kecepatan layanan
secara signifikan, menurunkan waktu tanggap dari
5-10 menit menjadi sekitar 1,8 detik.

2. Bot mencapai akurasi respons sebesar 87%, cukup
tinggi untuk konteks pertanyaan berulang
terstruktur.

3. Jam layanan efektif bertambah dari sekitar 8 jam per
hari menjadi 24 jam penuh, sehingga akses
informasi bagi mahasiswa meningkat.

Selain itu, sistem Dberhasil
perilaku interaktif yang menyerupai
manusia. Bot dapat memberikan sapaan pembuka,
menutup percakapan secara sopan, serta menanyakan
apakah pengguna masih membutuhkan bantuan
tambahan. Dengan demikian, pengalaman pengguna
menjadi  lebih sekaligus

meningkatkan efektivitas penyampaian informasi di

lingkungan kampus.

menampilkan
komunikasi

alami dan nyaman,

Meskipun sistem telah berjalan dengan baik,
masih terdapat peluang pengembangan lebih lanjut. Ke
depannya, chatbot dapat dikembangkan dengan
menambahkan fitur pencarian berbasis konteks
menggunakan Natural Language Processing (NLP)
agar bot mampu memahami variasi kalimat yang lebih
kompleks. Selain itu, sistem dapat diintegrasikan
langsung dengan basis data akademik kampus untuk
memungkinkan layanan yang lebih dinamis, seperti
jadwal kuliah dan nilai mahasiswa secara real-time.

Secara keseluruhan, implementasi menunjukkan
bahwa penerapan chatbot akademik berbasis
WhatsApp merupakan solusi efektif dalam mendukung
digitalisasi layanan administrasi pendidikan. Sistem ini
berpotensi menjadi bagi pengembangan
layanan cerdas lainnya yang mendukung efisiensi dan
transparansi informasi akademik di perguruan tinggi.

fondasi
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