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Abstract

This study aims to create virtual assistant services using the WhatsApp Center service at the
SIMFOKOM Bureau by integrating virtual assistant with Dialogflow and WhatsApp API to
facilitate the SIMFOKOM Bureau in providing information to Universitas Islam Riau students.
The collection of frequently asked questions data was conducted directly at SIMFOKOM, which is
guantitative data as part of the scope of this research. The application development method used is
the waterfall method, with needs analysis conducted through interviews and observations to
identify questions frequently asked by students. Software design is carried out using Context
diagram, Hierarchy Chart, Data Flow Diagram, flowchart, and Software Architecture.
Implementation and unit testing are carried out using Dialogflow tools and integration with
WhatsApp. System testing is performed using blackbox testing to ensure that the system runs
according to requirements. After testing, operation and maintenance are carried out to fix things
found during development. The research findings indicate that the virtual assistant performs well
as expected, based on blackbox testing and intent application testing, showing a 100% accuracy
rate in providing appropriate responses.
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1. PENDAHULUAN

Sejak munculnya pandemi COVID-19, terjadi perubahan mendasar dalam era digital,
memberikan dampak besar pada berbagai sektor. Hingga tahun 2023, perkembangan
teknologi yang cepat telah menghasilkan transformasi yang signifikan dalam kehidupan
manusia. Banyak inovasi teknologi bergantung pada internet, yang kini menjadi pusat
untuk segala aspek komunikasi dan pertukaran informasi di era Revolusi Industri 4.0.
Salah satu fondasi penting dalam mewujudkan Revolusi Industri 4.0 adalah keberadaan
teknologi kecerdasan buatan atau Artificial Intelligence (Al), yang terus berkembang
dengan pesat dalam bidang ilmu komputer dan menjadi elemen kunci dalam
perkembangan teknologi saat ini [1].

Penerapan Kecerdasan Buatan (Al) telah digunakan di berbagai sektor seperti IT,
kesehatan, pendidikan, otomotif, periklanan, keuangan, hukum, manufaktur, dan bisnis.
Dengan adanya kecerdasan buatan, komputer dapat menyelesaikan tugas-tugas tertentu
seperti yang dilakukan oleh manusia. Salah satu teknologi kecerdasan buatan yang populer
untuk mempermudah pekerjaan manusia adalah virtual assistant. virtual assistant adalah
program yang bertindak seperti asisten dan menjalankan tugas-tugasnya secara otomatis
sesuai program yang telah ditetapkan. Teknologi chatbot atau virtual assistant adalah
aplikasi yang dibuat untuk berinteraksi langsung dengan manusia melalui pesan teks,
suara, atau kombinasi keduanya. Chatbot atau virtual assistant termasuk dalam kategori
pemrosesan bahasa alami, yaitu cabang kecerdasan buatan yang bertujuan untuk
memproses bahasa alami sehingga pengguna dapat berkomunikasi dengan komputer
menggunakan bahasa sehari-hari, seolah-olah mereka sedang berbicara dengan manusia.
Di sektor industri dan bisnis, chatbot mulai digunakan untuk memberikan layanan
pelanggan dan dapat berinteraksi dengan pelanggan. Chatbot bertugas melayani
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percakapan pelanggan dengan responsif sehingga memungkinkan pelanggan mendapatkan
balasan pesan dalam waktu singkat [2].

Salah satu bidang penerapan chatbot adalah dalam layanan informasi. Pelayanan
akademik merupakan hal yang harus diberikan oleh pihak universitas kepada seluruh
anggota civitas akademika. Beberapa layanan terkait informasi akademik yang dilakukan
olehn SIMFOKOM masih menggunakan metode konvensional, yang mengakibatkan
kurangnya efektivitas dan efisiensi dalam penyebaran informasi tersebut. Kendala seperti
keterbatasan jumlah petugas mengurangi kepuasan dalam penyampaian informasi kepada
civitas akademika di Universitas Islam Riau. Ketika terjadi situasi di mana petugas absen
karena sakit, cuti, atau ketidakhadiran, hal tersebut masih menjadi masalah. Metode
konvensional juga memiliki Kketerbatasan ruang dan waktu, memaksa individu yang
membutuhkan informasi untuk datang langsung ke kantor SIMFOKOM selama jam kerja.
Dengan adanya virtual assistant, diharapkan mahasiswa dapat dengan mudah mendapatkan
informasi detail tentang universitas tempat mereka belajar saat ini. Oleh karena itu,
teknologi asisten virtual perlu diterapkan, karena selain membantu mahasiswa dalam
mengakses informasi, juga dapat membantu SIMFOKOM dalam menjawab pertanyaan
mahasiswa dengan cepat dan dapat diakses kapan pun dibutuhkan.

Berdasarkan uraian di atas, maka penulis membangun sebuah aplikasi yang dapat
memenuhi permasalahan dalam memperoleh informasi dengan judul “Virtual Assistant
Services Menggunakan Whatsapp Center pada Biro Simfokom”.

2. METODE
A. Metode Pengembangan Aplikasi
Metode Pengembangan Aplikasi yang di gunakan dalam penelitian ini adalah
Metode Waterfall. Metodologi penelitian merupakan gagasan ilmiah secara rasional,
realitas, dan sistematis yang digunakan saat melakukan suatu kegiatan penelitian[28].

Requirements
Definition

integration and
System Testing

Gambar 1 Metode Waterfall
Penjelasan dari tahapan-tahapan metode waterfall adalah sebagai berikut:
1. Analisis (Requeriement Definition) pada penelitian ini menggunakan cara wawancara,

observasi untuk memperoleh data mengenai pertanyaan yang sering ditanyakan oleh
mahasiswa/l.

2. Desain perangkat lunak (System and Software Design) Pada penelitian ini penulis
merancang sistem menggunakan Context diagram, Hierarchy Chart, Data Flow
Diagram, flowchart dan Software Architecture.

3. Impelementation and Unit Testing Pada tahap ini penelitian ini akan dibangun
menggunakan tools dialog flow dan diintegrasikan dengan WhatsApp.

4. Integration and System Testing Pada tahap pengujian ini menggunakan blackbox
testing untuk mengetahui apakah sistem berjalan sesuai dengan pengetahuan yang
diberikan atau tidak.

5. Operation and Mainenance Pada tahap ini setelah melakukan pengujian, aplikasi akan
memperoleh hal-hal apa saja yang harus diperbaiki dipengembangan selanjutnya.

Operation and
Maintenance
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B. Pengembangan dan Perancangan Sistem

1. Context Diagram

Context Diagram merupakan sebuah bagian dari Data Flow Diagram yang
digunakan untuk menetapkan konteks serta batasan-batasan sistem pada sebuah
pemodelan. Adapaun Context Diagram pada Virtual Assistant services menggunakan
whatsapp center yang dibangun dapat di lihat pada gambar

Admin

2. Hierarchy Chart

Data Pertanyaan

Data Jawaban Data Pertanyaan

0 . —

\ |
Virtual

Data Pengguna Assistant Data Jawaban

Gambar 2 Context Diagram

User

Hierarchy Chart adalah gambaran sistem dan sub-sub sistem yang menjelaskan
proses-proses yang terdapat dalam sistem utama dimana semua sub sistem yang berada
dalam ruang lingkup sistem utama yang saling berelasi satu dan lainnya yang
membedakannya adalah level prosesnya. Hierarchy chart pada aplikasi ini dapat di lihat

pada gambar

3. DFD (Data Flow Diagram)

DFD level 1 adalah proses keseluruhan yang ada pada sistem, proses yang
digambarkan dalam DFD hanya berupa simbol-simbol tertentu. DFD level 1 sistem yang
akan dibuat dapat dilihat seperti Gambar

Admin

pertanyaan—
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Data pertanyaan Kelola

Data pertanyaan—-—
perianyaan

°
£

2 jawaban S0
2 jawwaban Kebola

jawaban Data jawaban——>

Data jawaban
«——Data jawaban———

Data pengguna

Data pertanyaan

User

a0
v/ Proses |
e interaksi Data jawabarr
an Data pertany

Data pertanyaan

Gambar 4 DFD Levelwly
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Gambar 3 merupakan DFD level 1 sistem aplikasi yang akan dibuat. Didalam
sistem terdapat 2 hak akses yaitu Admin dan User. Secara umum, sistem ini terdapat 3
proses utama, berikut penjelasannya:

1. Proses Kelola Pertanyaan yaitu dimana ketika admin memasukkan data pertanyaan
yang dicari oleh pengguna.

2. Proses Kelola Jawaban yaitu ketika admin memasukkan jawaban dari pertanyaan yang
dicari oleh pengguna, dan pengguna menerima jawaban dari admin yang memasukkan
pertanyaan.

3. Proses Kelola Data Pengguna dimana ketika chatbot telah digunakan maka admin
dapat melihat data history pengguna chatbot.

4. Proses Interaksi yaitu ketika user memasukkan pertanyaan maka dialogflow akan
mencocokkan pertanyaan dengan jawabannya di database.

4. Flowchart

Penjelasan alur program atau flowchart pada gambar, virtual assistant yang akan
dibuat. Terdapat dua variabel yaitu pertanyaan dan jawaban, pertama ketika virtual
assistant dijalankan maka akan muncul pesan pembuka. Kemudian pengguna
menginputkan pertanyaan. Pertanyaan akan dicocokkan dengan jawaban yang ada pada
database, jika ada maka jawaban akan di set sesuai dengan pertanyaannya, jika tidak maka
akan muncul pesan default bahwa pertanyaan tidak ada jawabannya. virtual assistant akan
memberi output sesuai pertanyaannya kepada pengguna.

START

- Y
/ /

/ /
’J input penanvaan/

b 4
3 pertanyaan ada
di database Tidak |
A 4 . \ 2
menampilkan jawaban menampilkan pesan
sesual ‘default fallback intent]
Y ]

/ /
>// output jawaban j«
/ /

/ /
J

\ 4

FINISH

Gambar 5 Flowchart
5. Software Architecture Dialogflow

Pada Gambar 3 menjelaskan bagaimana langkah-langkah software architecture
dialogflow. Alur dimulai saat pengguna mengirimkan pesan ke perangkat, yang kemudian
meneruskannya ke Dialogflow. Dialogflow melakukan pemrosesan teks atau suara dan
mencoba mencocokkan pesan dengan intent yang telah dikonfigurasi sebelumnya. Intent
adalah representasi dari tujuan atau tindakan yang ingin dicapai oleh pengguna dengan
mengirimkan pesan tersebut. Setelah intent teridentifikasi, Dialogflow akan mengambil
tindakan yang sesuai. Jika ada webhook yang terkait dengan intent tersebut, Dialogflow
akan memanggil webhook tersebut untuk melakukan tindakan tertentu, misalnya
mengambil data dari API eksternal atau database eksternal. Setelah mendapatkan respons
dari webhook atau jika webhook tidak tersedia, Dialogflow akan memproses respons
tersebut dan mengirimkannya kembali ke perangkat pengguna. Pengguna kemudian
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menerima respons dalam bentuk teks atau suara, sesuai dengan konten pesan yang telah
diproses oleh Dialogflow dan webhook.

APP/DEVICE FULFILLMENT

@ @ \!J @ @ L%HM
USER INPUT @ AP
® <>
i) e

" ®
ol ) B Rl —

Gambar 6 Dialogflow (Sumber : margo-group)
6. Metode Pengembangan Aplikasi

Software architecture virtual assistant ini memungkinkan aliran pesan yang lancar
antara pengguna dan virtual assistant, dengan pemrosesan bahasa alami ditangani oleh
Dialogflow dan komunikasi difasilitasi olen Twilio. Heroku menyediakan lingkungan
hosting yang skalabel dan andal untuk virtual assistant. Dengan menggunakan kombinasi
Dialogflow, Twilio, dan Heroku, arsitektur virtual assistant ini dirancang untuk
menyediakan pengalaman pengguna yang mulus dan responsif, memungkinkan interaksi
yang efektif antara pengguna dan virtual assistant dalam memenuhi kebutuhan mereka

&) twilio @ python
1 s |7 P

HEROKUQ

(% WhatsApp -

Dialogflow

Gambar 7 Virtual Assistant

3. HASIL DAN PEMBAHASAN

Sebelum pembangunan dan peluncuran virtual assistant ini, ada beberapa tahapan
yang harus diselesaikan. Tahapan ini bertujuan untuk memastikan bahwa tidak ada lagi
kesalahan saat aplikasi benar-benar selesai dan dirilis. Virtual assistant ini telah diuji
menggunakan metode blackbox.
A. Admin dapat create intent pada dialogflow

Pada bagian ini admin memasukkan data pertanyaan dan jawaban yang dicari oleh
pengguna. Dengan membuat intent, admin memberikan instruksi kepada virtual assistant
tentang bagaimana merespons permintaan pengguna yang terkait dengan topik atau tujuan

tertentu v 1“ v sikad_submenu_2 m

Gambar 8 Intent Dialogflow
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B. Pengguna mengakses virtual assistant
1. Virtual Assistant ini dapat diakses dengan menggunakan smarthphone melalui aplikasi
whatsapp dengan mengakses nomor whatsapp berikut: +1 (415) 523-8886.

Twilio Sandbox for WhatsApp allows you to test
and prototype messaging via WhatsApp using
the Twilio API

375 Beale St, San Francisco, CA 94105
support@twilio.com

https://www.twilio.com/whatsapp
+& Tambah ke kontak

Media, tautan, dan dok

A& Bisukan notifikasi ® )

J  Notifikasi kustom

Gambar 9 Pengujian mengakses chatbot melalui whatsapp
2. Ketik “join attempt-finger” untuk dapat mulai berinteraksi dengan Virtual assistant,
twilio akan merespon input pengguna dengan mengirimkan pesan “You are all set!”.
Pengguna dapat mulai mengirimkan pesan ke virtual assistant.

join attempt-finger |5,

Twilio Sandbox: (g You are all set! The

sandbox can now send/receive messages
from whatsapp:+14155238886. Reply stop
to leave the sandbox any time. 15.52

Gambar 10 Pengujian sebelum menggunakan aplikasi
3. Pengguna dapat menginputkan suatu pertanyaan berupa suara maupun teks Pengguna
dapat mengetik “Assalamualaikum‘ untuk mulai berinteraksi dengan Virtual Assistant.
Selanjutnya pengguna dapat memilih menu dengan mengetik menu yang dipilih
contohnya “sikad”. Virtual akan memberikan jawaban sesuai dengan input pengguna.

Assalamualaikum wr wb Jl,
Selamat datang di UirBot
Silahkan ketik menu berikut

« PMB (Penerimaan Mahasiswa Baru)
+ Email Student
« Pemba)

Atau ketik permintaan kamu di kolom chat

Sikad .

Silahkan ketik menu mengenai Sikad:

« Lupa Password SIKAD

+ Kode Login SIKAD

- Ubah Data Nomor Handphone di SIKAD
+ Cara Pengisian Mata Kuliah Skripsi di
SIKAD

ketik ‘menu’ untuk kembali ke menu utama

Kode login sikad .

Gambar 11 Pengujian input pertanyaan melalui sub-menu
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4. setelah pengguna selesai menggunakan virtual assistant, pengguna dapat mengetik
“stop” untuk berhenti berinteraksi dengan virtual assistant.

Stop 1538

Twilio Sandbox: g Disconnected. You can
connect to another sandbox by sending
join <sandbox name>

15.38
19.506

© Ketik pesan SO © ] o

Gambar 12 Pengujian setelah menggunakan aplikasi
C. Admin dapat mengakses history dialogflow
Admin dapat mengakses history dialogflow, bagian yang menyediakan informasi
tentang riwayat interaksi atau percakapan antara virtual assistant dan pengguna. Ini
biasanya berisi daftar percakapan terakhir antara virtual assistant dan pengguna, termasuk
pertanyaan yang diajukan oleh pengguna dan respons yang diberikan oleh virtual assistant
dan untuk melihat pertanyaan yang belum dapat dijawab oleh virtual assistant.

History

Gambar 13 History Dialogflow
D. Admin dapat mengakses training dialogflow

Admin juga dapat mengakses menu training dialogflow, pada bagian ini admin
dapat melihat pertanyaan yang belum dapat dijawab dan dapat memasukkan pertanyaan
yang belum ada jawabannya atau dapat membuat intent yang baru
[ putow - sikad_submenu_2 E3

IRBOT

B inems. +

Gambar 14 Training Dialogflow
E. Pengujian Intent
Pengujian intent adalah proses pengujian yang bertujuan untuk memastikan bahwa
intent yang telah ditentukan dalam sistem berfungsi dengan benar sesuai dengan
kebutuhan dan harapan pengguna. Pengujian intent akan dilakukan dengan menginputkan
pertanyaan — pertanyaan yang bisa ditanyakan oleh pengguna. Dari pertanyaan pengguna
akan dilihat hasil jawaban yang akan diberikan virtual assistant, apakah virtual assistant
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dapat mengerti maksud dari pertanyaan pengguna atau tidak.
Tabel 1 Pengujian Intent

Komponen Yang | Skenario Keterangan
Diuji Pengujian
Tentang SIKAD | Menguji flow Sesuai
(Sistem Informasi | percakapan
Akademik) dengan

memasukkan

pertanyaan
Tentang KRS | Menguji flow Sesuai
(Kartu  Rencana | percakapan
Studi dengan

memasukkan

pertanyaan
Tentang PMB | Menguji flow Sesuai
(Penerimaan percakapan
Mahasiswa Baru) | dengan

memasukkan

pertanyaan
Tentang  Email | Menguji flow Sesuai
Student percakapan

dengan

memasukkan

pertanyaan
Tentang Menguiji flow Sesuai
Pembayaran percakapan

dengan

memasukkan

pertanyaan
Tentang Menguiji flow Sesuai
Pertanyaan percakapan
Umum dengan

memasukkan

pertanyaan

Secara keseluruhan, hasil pengujian didapatkan hasil yang sesuai sebanyak 31 kali.
Dari hasil tersebut dapat dihitung persentase jawaban yang sesuai dengan cara
(31/31)*100 yang didapatkan hasil yaitu 100%
F. Hasil Pengujian Blackbox

Berdasarkan pengujian blackbox sebelumnya, dapat disimpulkan bahwa virtual
assistant dapat memberikan respond yang sesuai dengan pertanyaan pengguna. Sehingga
virtual assistant berfungsi dengan benar sesuai dengan harapan dan dapat memberikan
pengalaman yang lebih baik kepada pengguna.

4. KESIMPULAN
Berdasarkan hasil penelitian dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut:

1. Virtual assistant telah dibangun menggunakan Dialogflow, Python, Flask dan Twilio
untuk integrasi ke aplikasi Whatsapp. Ini membuat pengguna dapat berinteraksi
dengan Virtual assistant melalui aplikasi Whatsapp .

2. Virtual assistant dapat beroperasi dengan baik dan berfungsi dengan benar sesuai
harapan berdasarkan pengujian blackbox dan intent aplikasi menunjukkan persentase
jawaban yang sesuai yaitu 100%.
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