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ABSTRAK  

Perkembangan teknologi informasi telah mendorong inovasi dalam pelayanan publik, salah 

satunya melalui pemanfaatan Chatbot berbasis WhatsApp. Kantor Kecamatan Ternate Utara 

belum mengimplementasikan penggunaan teknologi informasi, sebagaimana indeks SPBE 

Kota Ternate rendah (1,20 pada tahun 2024) serta observasi awal yang menunjukkan minimnya 

pemanfaatan sistem digital terintegrasi dan ketergantungan pada layanan tatap muka manual. 

Waktu tunggu layanan melebihi 30 menit akibat proses menggunakan kertas dan kurangnya 

aplikasi digital untuk pengajuan administrasi dasar. Penelitian ini bertujuan untuk 

memanfaatkan sistem layanan informasi publik melalui Chatbot WhatsApp di Kantor 

Kecamatan Ternate Utara untuk memenuhi kebutuhan masyarakat akan akses informasi yang 

cepat, efisien, dan responsif. Pendekatan penelitian yang digunakan adalah model design 

thinking yang terdiri dari lima tahap, yaitu empathize, define, ideate, prototype, dan test. 

Chatbot WhatsApp dikembangkan menggunakan tools WAHA (WhatsApp API Gateway) dan 

n8n (workflow automation tool), yang dapat mengidentifikasi struktur kalimat melalui metode 

NLP (Natural Language Processing). Hasil uji coba menggunakan Black Box Testing 

menunjukkan bahwa sistem bekerja sesuai dengan rancangan, di mana seluruh 10 skenario 

pengujian berhasil dijalankan. Pengujian System Usability Scale (SUS) yang melibatkan 10 

pengguna menghasilkan rata-rata skor keseluruhan sebesar 76,25, yang tergolong dalam 

kategori Good (Grade B). Implementasi Chatbot ini diharapkan menjadi langkah awal dalam 

proses digitalisasi layanan publik di tingkat kecamatan yang lebih responsif dan transparan, 

serta mendukung pelayanan yang berorientasi pada kebutuhan masyarakat.  

 

Kata kunci: Chatbot WhatsApp, Design Thinking, Natural Language Processing (NLP), 

Pelayanan Informasi Publik, System Usability Scale (SUS) 

 

1 PENDAHULUAN 

Perkembangan teknologi informasi yang terjadi saat ini sangat pesat dan telah 

memberikan banyak kemudahan bagi manusia dalam bekerja. Banyak teknologi informasi yang 

mendukung akses internet dengan mudah untuk seluruh proses pertukaran informasi di era 

digital ini. Salah satu aplikasi yang banyak digunakan dalam proses pertukaran informasi 

melalui internet adalah WhatsApp. WhatsApp telah menjadi salah satu media yang tak 

terpisahkan dari kehidupan sehari-hari untuk saling berkomunikasi dengan teman, keluarga, 

dan rekan kerja. WhatsApp memungkinkan masyarakat untuk memanfaatkan hal-hal positif dari 

adanya internet, seperti mendukung pekerjaan dan mempermudah komunikasi antarindividu 

(Wiryany et al., 2022). Seiring dengan meningkatnya penggunaan teknologi dalam kehidupan 

sehari-hari, inovasi dalam bentuk Chatbot juga semakin banyak dimanfaatkan dalam berbagai 

bidang seperti industri, ekonomi, dan lain-lain. Chatbot merupakan salah satu perangkat yang 

dapat berinteraksi dengan pengguna melalui bahasa alami serta menawarkan informasi, 

menyediakan layanan, atau menjalankan tugas tertentu (Ahmadi, 2023).  

Banyak organisasi dan lembaga telah mengimpelementasikan penggunaan Chatbot di 

aplikasi WhatsApp dalam upaya meningkatkan produktivitas dan memberikan layanan yang 

mailto:contoh@gmail.com


Prosiding Seminar Nasional Sains dan Teknologi Seri VI 

Fakultas Sains dan Teknologi, Universitas Terbuka 

Vol. 3 No. 2 (2026) 

e-ISSN: 3047-6569 

 

216 
 

lebih responsif. Chatbot pada aplikasi WhatsApp bertugas untuk membantu pengguna agar 

dapat berkomunikasi dengan responsif dan memberikan pesan balasan otomatis dalam waktu 

singkat (Bariyah & Imania, 2022). Amirulloh et al. (2024) membuktikan bahwa Chatbot 

WhatsApp berbasis Node.js dan model NLP yang dibangun untuk layanan PPDB SMK mampu 

merespons pesan pengguna dengan tingkat akurasi mencapai 92%, baik untuk teks sesuai pola 

maupun tidak sesuai pola (Amirulloh et al., 2024). Husain et al. (2024) dalam penelitiannya 

membuktikan bahwa Chatbot berbasis pengetahuan yang dirancang khusus untuk layanan 

perizinan usaha di Indonesia berhasil mengotomasi proses pemberian informasi yang 

sebelumnya membutuhkan interaksi tatap muka dengan petugas, sehingga secara signifikan 

mengurangi waktu tunggu dan meningkatkan aksesibilitas layanan bagi masyarakat. Adanya 

Chatbot ini memberikan peluang baru dengan berbagai fitur interaktif dan juga dapat 

meningkatkan efisiensi operasi. Oleh karena itu, Chatbot mampu memberikan pelayanan 

selama 24 jam penuh yang menjadikannya solusi yang tepat dalam pelayanan digital (Husain 

et al., 2024). 

Kantor Kecamatan Ternate Utara merupakan salah satu perangkat daerah yang ada di 

Kota Ternate yang menjadi peran penting dalam memberikan informasi pelayanan kepada 

masyarakat. Namun saat ini kantor Kecamatan Ternate Utara belum mengimplementasikan 

penggunaan teknologi informasi, sebagaimana indeks SPBE Kota Ternate rendah (1,20 pada 

tahun 2024) serta observasi awal yang menunjukkan minimnya pemanfaatan sistem digital 

terintegrasi  dan ketergantungan pada layanan tatap muka manual. Waktu tunggu layanan 

melebihi 30 menit akibat proses menggunakan kertas dan kurangnya aplikasi digital untuk 

pengajuan administrasi dasar, serta mengharuskan masyarakat untuk mengunjungi kantor 

camat secara langsung (Indonesia, 2024). Berdasarkan data BPS Tahun 2024, Kecamatan 

Ternate Utara mempunyai jumlah penduduk sebanyak 49.515 jiwa. Dengan penduduk yang 

terus meningkat setiap tahunnya, layanan informasi yang cepat, transparan dan akuntabel sangat 

dibutuhkan.  Kondisi ini sejalan dengan temuan Sisilianingsih et al. (2023) menyatakan bahwa 

faktor-faktor kritis keberhasilan digitalisasi pelayanan publik pemerintah di Indonesia meliputi 

inovasi layanan, kemampuan sumber daya manusia, dan pengalaman kerja aparatur, sehingga 

transformasi digital di Kecamatan Ternate Utara perlu mempertimbangkan ketiga faktor 

tersebut secara bersamaan (Sisilianingsih et al., 2023). Untuk mempercepat digitalisasi 

pelayanan publik, pengembangan infrastruktur digital dan peningkatan akses terhadap 

teknologi informasi sangat penting agar pelayanan dapat diberikan dengan lebih baik, cepat, 

dan responsif. Dengan penggunaan teknologi informasi di Kecamatan Ternate utara dapat 

meningkatkan aksesibilitas informasi layanan secara signifkan. Nadzif et al. (2024) 

menyimpulkan bahwa penggunaan Natural Language Processing pada teknologi Chatbot yang 

terintegrasi dengan platform DialogFlow untuk layanan administrasi publik di tingkat desa 

berhasil mempercepat aliran informasi yang diperlukan dan meningkatkan interaksi warga 

dengan pemerintah, dengan hasil pengujian SUS yang menunjukkan tingkat penerimaan sistem 

yang sangat tinggi (Nadzif et al., 2024). Implementasi Chatbot berbasis WhatsApp dapat 

digunakan untuk pelayanan informasi di Kantor Kacamatan Ternate Utara diharapkan bisa 

menanggulangi bermacam hambatan komunikasi yang terjadi untuk menghasilkan lingkungan 

yang transparan dan responsif terhadap kebutuhan masyarakat, memberikan akses layanan 

informasi secara mudah, tepat, dan tanpa batasan, serta tepat waktu.  Tinjauan sistematis yang 

dilakukan Cortés-Cediel et al. (2023) menegaskan bahwa implementasi Chatbot di instansi 

pemerintah terbukti meningkatkan aksesibilitas informasi, mengurangi biaya layanan, dan 

memperluas transparansi data publik (Cortés-Cediel et al., 2023). Dengan demikian, sistem 

Chatbot ini tidak hanya dapat mengurangi waktu tunggu dan antrian, namun juga meningkatkan 

kepuasan masyarakat terhadap layanan yang diberikan. 

Berdasarkan penelitian terdahulu dapat disimpulkan bawah Chatbot  berhasil 

memberikan layanan informasi dengan balasan otomatis yang reponsif dalam waktu singkat 
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kepada pengguna.  Dengan begitu, penulis akan menerapkan Chatbot dengan mengintegrasikan 

ke aplikasi WhatsApp untuk memudahkan dalam memberikan informasi layanan yang ada di 

Kantor Kecamatan Ternate Utara. Chatbot WhatsApp akan di kembangkan menggunakan tools 

WAHA (WhatsApp API Gateway) dan n8n (workflow automation tool), yang dapat 

mengindetifikasi struktur kalimat melalui metode NLP (Natural Language Processing). NLP 

memungkinkan Chatbot memahami dan menginterpretasikan bahasa manusia dengan cara yang 

lebih alami, sehingga menghasilkan respons yang terasa lebih personal dan relevan. 

sebagaimana dibuktikan oleh Setiawan et al. (2023) melalui Chatbot layanan kesehatan publik 

berbasis AIML yang mencapai akurasi rata-rata 93,1% pada pengujian terhadap 58 responden 

(Setiawan et al., 2023). WAHA (WhatsApp API Gateway) berfungsi sebagai platform untuk 

mengelola Chatbot di WhatsApp, sementara n8n (workflow automation tool) memfasilitasi 

pengaturan alur kerja otomatis tanpa memerlukan pengkodean yang rumit. Dengan 

menggabungkan kedua tools ini, Chatbot dapat terlibat dalam diskusi cerdas terkait informasi 

layanan secara otomatis di Kantor Kecamatan Ternate Utara. Dari uraian di atas, penulis tertarik 

untuk mengembangkan Chatbot berbasis WhatsApp guna melayani masyarakat. Oleh karena 

itu, penulis melakukan penelitian yang berjudul "Perancangan Sistem Layanan Informasi 

Chatbot Berbasis WhatsApp di Kantor Kecamatan Ternate Utara". 

 

2 METODE     

Pendekatan penelitian yang digunakan adalah model design thinking dalam 

mengembangkan Chatbot WhatsApp untuk layanan informasi di Kantor Kecamatan Ternate 

Utara. Metode ini memberikan kebebasan untuk terus menyempurnakan dan memodifikasi 

desain Chatbot dengan mengutamakan pengguna sebagai pusat inovasi. Tujuan utamanya 

adalah untuk menciptakan solusi human-centered yaitu Chatbot yang benar-benar memahami, 

menanggapi, memenuhi persyaratan dan harapan masyarakat dengan cara yang personal serta 

empatik. Proses inovasi ini tidak hanya menciptakan teknologi yang bermanfaat, tetapi juga 

mendorong keterlibatan pengguna secara aktif di setiap langkah pengembangan. Berikut ini 

adalah lima tahap dasar metode design thinking yang akan diterapkan di seluruh pembuatan 

Chatbot WhatsApp. 

 
Gambar 1. Lima Tahapan Metode Design Thinking 

 

2.1 Empathize 

Empathize adalah tentang mencoba merasakan emosi orang lain dengan menempatkan 

diri pada posisi mereka. Isadora et al. (2021) menjelaskan bahwa tahap empati pada design 

thinking dilaksanakan melalui wawancara mendalam dan observasi langsung terhadap calon 

pengguna untuk memahami kebutuhan dan hambatan yang dihadapi, yang kemudian 

divisualisasikan dalam bentuk user persona dan empathy map sebagai dasar perancangan 

(Isadora et al., 2021). Larsen dan Følstad (2024) juga menegaskan bahwa pengumpulan data 

mendalam melalui wawancara langsung dengan pengguna layanan merupakan fondasi penting 

dalam pengembangan Chatbot publik yang efektif (Larsen & Følstad, 2024). 
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2.2 Define 

Pada tahap Define, mencoba melihat berbagai hal dari sudut pandang pengguna dan 

benar-benar memahami kebutuhan mereka. Prasetyo et al. (2023) menjelaskan bahwa tahap 

define menghasilkan pernyataan masalah (problem statement) yang jelas dan terukur 

berdasarkan temuan dari tahap empati, sehingga seluruh anggota tim pengembang memiliki 

pemahaman yang selaras (Prasetyo et al., 2023). Nadzif et al. (2024) menambahkan bahwa 

pendefinisian domain layanan yang spesifik merupakan kunci keberhasilan pengembangan 

Chatbot untuk layanan publik karena memastikan basis pengetahuan Chatbot terdefinisi dengan 

jelas, sebagaimana diterapkan dalam pengembangan Chatbot layanan administrasi desa yang 

mencakup informasi KTP, KK, dan Akta Kelahiran (Nadzif et al., 2024). Informasi yang 

terkumpul nantinya dipakai untuk mengidentifikasi inti permasalahan dalam upaya memenuhi 

apa yang pengguna butuhkan. 

 

2.3 Ideate 

Tahap Ideate adalah tahap saat peneliti bekerja sama untuk mengembangkan berbagai ide 

baru sebagai solusi, terlepas dari statusnya masih teoritis atau praktis. Wibisono et al. (2022) 

menjelaskan bahwa tahap ideasi pada design thinking dilakukan melalui teknik brainstorming 

terstruktur di mana setiap anggota tim menyampaikan sejumlah ide secara bebas, kemudian ide-

ide tersebut dikelompokkan dan dievaluasi berdasarkan kelayakan teknis dan kesesuaiannya 

dengan kebutuhan pengguna yang telah teridentifikasi pada tahap sebelumnya (Wibisono et al., 

2022). Hal itu membantu peneliti menemukan banyak ide yang dikumpulkan untuk 

memutuskan tindakan terbaik dan bersiap menghadapi kemungkinan kendala dalam 

pengembangan Chatbot 
 

2.4 Prototype 

Design thingking memanfaatkan prototype untuk memungkinkan kita menguji fitur dan 

solusi dari desain sebelumnya guna menentukan kebutuhan pengguna Isadora et al. (2021) 

menjelaskan bahwa prototype dalam design thinking dilaksanakan dalam bentuk low-fidelity 

prototype berupa wireframe dan high-fidelity prototype berupa desain interaktif yang 

dikembangkan secara iteratif berdasarkan umpan balik pengguna (Isadora et al., 2021). Ahwan 

et al. (2024) membuktikan bahwa proses prototyping iteratif menggunakan model Waterfall 

pada pengembangan WhatsApp Chatbot menghasilkan sistem yang mampu merespons 

pertanyaan pengguna secara akurat dan dapat diintegrasikan dengan sistem lain yang sudah ada 

(Ahwan et al., 2024). Proses prototiye menjamin bahwa produk akhir memenuhi harapan dan 

permintaan pengguna dengan menguji dan menilai fungsionalitas dan utilitas sistem secara 

langsung sebelum implementasi penuh. 

 

2.5 Test 

Test adalah tahap yang digunakan untuk menarik pengguna agar mencoba menggunakan 

produk atau jasa. Dalam tahap ini, Prasetyo et al. (2023) menjelaskan bahwa pengujian pada 

design thinking dilakukan dengan melibatkan pengguna nyata yang representatif, kemudian 

hasilnya dianalisis secara sistematis untuk mengidentifikasi aspek yang perlu diperbaiki 

(Prasetyo et al., 2023). Setiawan et al. (2023) menerapkan pengujian usabilitas menggunakan 

SUS dengan melibatkan 58 responden pada Chatbot layanan publik dan hasilnya menunjukkan 

bahwa sistem dapat diterima dengan baik oleh masyarakat (Setiawan et al., 2023). Pendekatan 

pengujian berbasis pengguna nyata ini menjadi rujukan dalam pengujian Chatbot WhatsApp di 

Kantor Kecamatan Ternate Utara. Tahap design thinking ini memungkinkan pengujian produk 

serta perbaikan dan penyempurnaan solusi secara terus-menerus berdasarkan masukan 

pengguna, sehingga menghasilkan hasil yang lebih efektif sesuai dengan kebutuhan. 
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3 HASIL DAN PEMBAHASAN  

Penelitian ini bertujuan untuk memanfaatkan sistem layanan informasi publik melalui 

Chatbot WhatsApp di Kantor Kecamatan Ternate Utara untuk memenuhi kebutuhan masyarakat 

akan akses informasi yang cepat, efisien, dan responsif. Sesuai dengan tahap-tahap Design 

Thinking, hasil dari pembuatan Chatbot menunjukkan bahwa metode ini dapat menghasilkan 

solusi yang sesuai dan berfokus pada pengalaman pengguna.  
 

3.1 Empathize 

Pada tahap empathize, identifikasi awal terhadap masalah yang dihadapi oleh pengguna 

untuk layanan Kecamatan Ternate Utara dilakukan dengan observasi. Melalui wawancara 

singkat dengan dengan Kepala Seksi Pemerintahan dan 2 petugas pelayanan yang melayani di 

meja resepsionis serta mengamati terhadap 8 interaksi masyarakat yang datang ke kantor 

kecamatan untuk mendapatkan informasi layanan mendasar seperti surat legalitas/domisili atau 

layanan yang tersedia, data dikumpulkan secara informal. Hasil dari tahap ini menunjukkan 

bahwa sebagian besar masyarakat masih mengandalkan kunjungan langsung untuk 

menanyakan layanan dasar seperti jam operasional, persyaratan dan prosedur pengurusan surat 

keterangan domisili usaha, dan dukungan administratif lainnya. Hal ini menyebabkan petugas 

layanan memiliki beban kerja yang besar dan jam layanan yang terbatas. 

Melihat permasalahan tersebut, diperlukan solusi yang dapat mengakomodasi antrean 

panjang dan keterbatasan waktu, sekaligus memudahkan masyarakat mengakses informasi 

tanpa harus datang langsung ke kantor kecamatan. Salah satu solusi yang memungkinkan 

adalah pengembangan sistem Chatbot yang dapat menanggapi pertanyaan mendasar dengan 

cepat dan otomatis, sehingga mengurangi beban petugas layanan dan mempercepat proses 

penyediaan informasi. Mengingat banyaknya pertanyaan masyarakat yang berulang, maka 

muncul kebutuhan untuk mengembangkan sistem komunikasi dua arah yang praktis, cepat, 

menyenangkan, dan mudah digunakan bagi masyarakat. 

Kebutuhan pengguna terhadap Chatbot yang sedang dirancang untuk memenuhi 

beberapa kendala pelayanan sebagai berikut. 

1. Ketersediaan sistem sepanjang waktu. 

2. Informasi administratif disampaikan secara efisien dan cepat oleh Chatbot. 

3. Ada kebutuhan dan prosedur tertentu untuk memperoleh informasi dari dokumen penting 

yang dibutuhkan seperti akta kelahiran, kartu keluarga, kartu identitas, dll. 

4. Integrasi melalui aplikasi WhatsApp (tanpa perlu instalasi lebih lanjut mudah digunakan 

langsung oleh pengguna). 

5. Chatbot ini menjangkau pengguna lebih luas dan dapat mengurangi tanpa datang ke 

kantor. 

 

3.2 Define 

Permasalahan dan kebutuhan yang ditemukan pada tahap empathize menjadi pernyataan 

masalah yang jelas dan terdefinisi dengan baik adalah tujuan utama dari tahap define. Dari hasil 

wawancara dan observasi menunjukkan bahwa masyarakat di Kecamatan Ternate Utara masih 

sangat bergantung pada tatap muka untuk mendapatkan informasi layanan, sehingga 

mengurangi waktu yang tersedia untuk pelayanan dan menambah beban staf penyedia layanan.  

Kondisi ini menyebabkan rendahnya tingkat kepuasaan masyarakat dan efisiensi layanan yang 

buruk. Oleh karena itu, masalah ini kemudian menjadi dasar  tahap define untuk menciptakan 

Chatbot yang dapat memberikan solusi yang cepat, efektif, dan mudah diakses oleh masyarakat 

kapan saja dengan menggunakan platform WhatsApp. 

Selain itu, perlu ditekankan bahwa solusi Chatbot harus mempertimbangkan literasi 

digital masyarakat agar dapat diakses oleh semua orang. Selain itu, sistem harus dapat 

menyediakan data yang benar dan relevan tentang berbagai layanan administratif yang sering 
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diminta. Menetapkan tujuan yang jelas seperti meringankan beban kerja staf, mempercepat 

akses informasi, dan meningkatkan kepuasan masyarakat. Hal ini menjadi dasar dalam tahap 

ideate untuk menciptakan interaksi dan rangkaian fitur Chatbot. 
 

3.3 Ideate 

Tahap berikutnya adalah tahap ideate, di mana jawaban sebenarnya untuk masalah yang 

ditentukan dikembangkan. Hal ini terjadi pada tahap define setelah masalah dan keinginan 

pengguna diartikulasikan dengan baik. Tujuan utama saat ini adalah untuk mengembangkan 

konsep Chatbot yang dapat dengan cepat dan tepat menjawab pertanyaan untuk semua kalangan 

masyarakat di Kecamatan Ternate Utara, termasuk mereka yang memiliki literasi digital yang 

rendah. Proses memikirkan fitur-fitur Chatbot yang dapat meningkatkan efisiensi layanan 

bagian dari proses ideate. Di antaranya adalah antarmuka yang sederhana dan mudah 

digunakan, balasan otomatis untuk pertanyaan terkait layanan yang sering diajukan, dan 

integrasi dengan platform WhatsApp yang populer. Selain itu, pada tahap ini fokusnya adalah 

pada kebutuhan desain komunikasi yang dieksekusi dengan baik untuk menghasilkan interaksi 

yang lancar dan menyenangkan antara pengguna dan Chatbot. Penulis pada tahap ini 

memberikan gambaran permasalahan dalam menganalisis interaksi antara pengguna dan sistem 

Chatbot yang dibuat dalam bentuk Activity Diagram dan Use Case. 

3.3.1 Use Case Diagram 

Use case diagram adalah gambaran atau representasi dari interaksi yang terjadi antara 

sistem dan lingkungannya (Bariyah & Imania, 2022). Berikut sebuah Use Case Diagram untuk 

perancangan sistem layanan informasi Chatbot WhatsApp di kantor kecamatan ternate utara. 

 
Gambar 2. Use Case  Diagram  Sistem Layanan Informasi Chatbot  WhatsApp 

 

Diagram use case pada Gambar 2 menunjukkan bagaimana pengguna dan admin 

berinteraksi dengan sistem Chatbot WhatsApp dengan tujuan memberikan layanan informasi 

publik di Kantor Kecamatan Ternate Utara. Diagram ini menggambarkan bagaimana pengguna 

dan administrator berinteraksi dengan sistem Chatbot WhatsApp untuk mendapatkan informasi. 

Diagram ini menunjukkan fitur-fitur penting yang digunakan oleh pengguna saat berinteraksi 

dengan Chatbot, serta tugas admin dalam mengelola sistem tersebut. 

3.3.2 Activity Diagram 

Activity  Diagram adalah  bentuk  visual  dari  alur kerja  yang  berisi  aktivitas  aktifitas  

dan  tindakan, yang  juga  dapat  berisi  pilihan,  pengulangan,  dan concurrency (Bariyah & 

Imania, 2022). Berikut sebuah Activity Diagram untuk perancangan sistem layanan informasi 

Chatbot WhatsApp di kantor Kecamatan Ternate Utara. 
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Gambar 3. Activity  Diagram  Sistem Layanan Informasi Chatbot  WhatsApp. 

 

Activity Diagram pada Gambar 3 menunjukkan bagaimana pengguna, admin, dan sistem 

Chatbot berinteraksi saat menggunakan layanan Chatbot WhatsApp yang disediakan oleh 

Kecamatan Ternate Utara. Diagram ini menggambarkan alur komunikasi sederhana namun 

efektif. Alur ini mencakup pengendalian masukan dari pengguna, pemberian respons otomatis 

sesuai dengan pilihan yang dibuat, serta dukungan administratif di belakang layar untuk 

pemeliharaan dan pemantauan sistem. 

 

3.4 Prototype 

Setelah tahap ideate, di mana tahap sebelumnya berhasil mengidentifikasi permintaan 

untuk layanan dan mengembangkan fitur Chatbot yang diperlukan, langkah selanjutnya adalah 

pembuatan prototype. Pada tahap ini, konsep yang telah diusulkan akan berubah ke dalam 

prototype awal yang siap diuji coba. Tujuannya adalah untuk memastikan bahwa solusi yang 

dikembangkan tidak hanya baik secara teknis, tetapi juga benar-benar memenuhi permintaan 

masyarakat. Pada tahap ini sangat penting untuk melihat kesalahan dan memperbaiki desain 

sebelum benar-benar digunakan. 

Prototyoe Chatbot WhatsApp untuk masyarakat di Kecamatan Ternate Utara dibuat 

dengan menggunakan tools seperti n8n untuk membuat alur kerja otomatis dan WAHA untuk 

mengintegrasikannya dengan platform WhatsApp. Pada titik ini, fokus utamanya adalah 

membangun alur komunikasi yang cepat, mudah digunakan, dan memenuhi permintaan 

pengguna. Selain itu, pada titik ini, prototype juga untuk memverifikasi bahwa sistem sesuai 

dengan harapan pengguna serta tuntutan layanan administratif yang telah dibuat sebelumnya. 

3.4.1 Wireframe 

Wireframe ini dibutuhkan untuk memberikan sebuah gambaran awal terkait bentuk dan 

alur yang akan digunakan dalam sistem yang dirancang. Meskipun pada sistem berbasis 

Chatbot tidak terdapat tampilan visual seperti website atau aplikasi grafis, namun struktur pesan 

yang disampaikan oleh Chatbot telah dirancang menyerupai wireframe teks. Pada rancangan 
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ini, struktur ini menggantikan peran wireframe grafis dan berfungsi sebagai desain awal 

bagaimana Chatbot akan menyampaikan informasi kepada pengguna. Dapat dilihat pada 

Gambar 4. Wireframe Chatbot  pada room chat WhatsApp. 

 
Gambar 4. Wireframe Chatbot  pada room chat WhatsApp 

 

3.4.2 Tampilan Rancangan Chatbot Whatsapp 

Rancangan Chatbot WhatsApp yang dikembangkan dengan menggunakan pemrograman 

JavaScript dan ditampilkan melalui website berusaha menyerupai tampilan antarmuka 

WhatsApp tanpa benar-benar terhubung ke platform resmi WhatsApp. Hal ini menunjukkan 

bagaimana Chatbot dapat diatur untuk bereaksi secara otomatis sesuai dengan urutan logis yang 

telah ditetapkan berdasarkan input teks pengguna (seperti salam atau nomor pilihan menu). 

Untuk menyamai perasaan pengguna yang berinteraksi dengan Chatbot WhatsApp langsung, 

tampilan antarmuka, termasuk desain bubble chat, ikon, dan warna latar, berdasarkan tampilan 

WhatsApp resminya. Hal ini memungkinkan pengujian dan menampilkan alur percakapan tanpa 

koneksi langsung ke API WhatsApp Business atau layanan pihak ketiga seperti WAHA sebelum 

diimplementasikan sepenuhnya di platform resmi WhatsApp. 

     
Gambar 5. Tampilan Rancangan Chatbot WhatsApp 

 

3.4.3 Workflow N8N dan WAHA 

Dengan menggabungkan WAHA (WhatsApp API Gateway) dengan alur kerja n8n 

(workflow automation tool),  dapat menciptakan sistem otomatis yang memungkinkan Chatbot 

merespons dengan cepat dan akurat terhadap pertanyaan pengguna WhatsApp. WAHA 
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menghubungkan platform WhatsApp dengan alur kerja n8n, yang mengontrol logika bisnis 

Chatbot. Secara arsitektural, WAHA beroperasi sebagai self-hosted WhatsApp API gateway 

yang mengimplementasikan protokol WhatsApp Web melalui antarmuka REST API berbasis 

HTTP. WAHA berjalan sebagai layanan Docker container di server lokal atau cloud, mengelola 

sesi WhatsApp melalui mekanisme autentikasi QR code, dan mengekspos endpoint webhook 

yang secara real-time meneruskan setiap pesan masuk ke n8n dalam format JSON terstruktur. 

 
Gambar 4. Tampilan WAHA 

 

Pada Gambar 4 adalah Dashboard WAHA, yang digunakan untuk mengelola sesi 

integrasi Chatbot menggunakan WhatsApp. Termasuk dalam bagian “Sesi” adalah nama sesi, 

metadata, akun WhatsApp yang ditautkan, status sesi, dan server yang digunakan. Tombol 

untuk aktivitas seperti Play untuk memulai sesi, Restart untuk memulai ulang, Stop untuk 

menghentikannya, QR Code untuk memindai kode QR WhatsApp, Settings untuk 

mengonfigurasi sesi, dan Delete untuk menghapusnya ada di setiap sesi. Dengan menggunakan 

tombol “Start New”, pengguna dapat memulai sesi baru yang menghubungkannya ke akun 

WhatsApp terkait. Untuk menangani daftar sesi yang panjang, bagian bawah halaman memiliki 

navigasi halaman, kemampuan pencarian dan filter membuat navigasi menjadi mudah. Untuk 

memastikan kinerja terbaiknya, dashboard menawarkan kontrol penuh atas tautan Chatbot. 

 

Gambar 5. Tampilan Workflow N8N 
 

Pada Gambar 5 menyajikan alur kerja n8n yang dirancang untuk menangani alur 

otomatisasi Chatbot WhatsApp dengan memanfaatkan integrasi AI Agent dan WAHA. Dimulai 

dengan event listener (ikon petir) yang mengidentifikasi pesan yang masuk, alur kerja 

selanjutnya berlanjut ke node code tempat data mentah diproses dan diformat. Edit fields 

mengubah atau menambahkan atribut data sebelum memasuki if node, yang memisahkan alur 

berdasarkan kriteria logis. Jika kriteria terpenuhi, data dikirim ke AI Agent yang memahami dan 

menjawab dengan cerdas menggunakan model NLP seperti Google Gemini Chat Model. Simple 
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memory membantu proses untuk menyimpan konteks obrolan. Setelah itu, pengguna 

mendapatkan hasil dari AI Agent melalui WhatsApp menggunakan logika if node kedua melalui 

node WAHA. Proses ini memastikan bahwa Chatbot bekerja dengan cara yang dinamis, 

responsif, dan relevan dengan kebutuhan penggunanya 

3.5 Test 

Setelah tahap prototype Chatbot WhatsApp dilakukan, tahapan berikutnya adalah tahap 

test. Tujuannya adalah memeriksa apakah sistem bekerja dengan benar dan mudah digunakan 

oleh banyak orang. Dalam pengujian ini, ada dua metode pendekatan yang akan digunakan 

sebagai berikut. 

3.5.1 Blackbox Testing 

Pendekatan Black Box dalam pengujian Chatbot berfokus pada cara kerjanya dari luar, 

tanpa melihat detail kode di dalamnya. Penilaian terutama didasarkan pada masukan yang 

diberikan dan jawaban yang dihasilkan, contohnya bagaimana Chatbot merespon perintah atau 

pertanyaan. Berikut dapat dilihat tabel dibawah ini hasil black box testing. 

Tabel 1. Hasil Black Box Testing 

No Skenario 

Uji 

Input Respons yang Diharapkan Keterangan Hasil 

Pengujian 

1 Pengguna 

memberi 

sapaan 

"Hai" Bot menanggapi: “Kamu 

adalah Asisten Malamo Ai... 

dengan siapa saya bicara?” 

Respons 

sapaan awal 

Berhasil 

2 Pengguna 

memberikan 

nama 

"Yadi" Bot menanggapi dengan daftar 

menu  

Nama 

disimpan & 

menu 

ditampilkan 

Berhasil 

3 Pengguna 

memilih 

menu valid 

"2" Bot menampilkan informasi 

jam layanan & bertanya ingin 

kembali ke menu utama 

Respons 

sesuai menu 

Berhasil 

4 Pengguna 

memilih 

angka di luar 

menu 

"9" Bot menampilkan pesan error: 

“❌ Mohon maaf, menu yang 

Anda pilih tidak tersedia...” 

dan ulangi menu 

Penanganan 

input tidak 

valid 

Berhasil 

5 Pengguna 

memasukkan 

teks bebas 

"info 

dong" 
Bot merespons: “❓ Saya 

tidak mengerti apa yang Anda 

sampaikan...” 

Validasi 

format input 

Berhasil 

6 Pengguna 

menjawab 

"ya" setelah 

menu 

"ya" Bot menampilkan ulang daftar 

menu 1–7 

Navigasi 

kembali 

berhasil 

Berhasil 

7 Pengguna 

menjawab 

"tidak" 

setelah menu 

"tidak" Bot menampilkan pesan 

penutup: “                     Terima kasih 

telah menggunakan layanan 

kami...” 

Percakapan 

ditutup 

Berhasil 

8 Pengguna 

memberi 

sapaan 

setelah 

percakapan 

ditutup 

"hello" Bot memulai ulang: “Kamu 

adalah Asisten Malamo Ai...” 

Restart 

layanan 

berhasil 

Berhasil 
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9 Pengguna 

memasukkan 

selain sapaan 

setelah 

percakapan 

ditutup 

"menu 

3" 
Bot merespons: “    Layanan 

telah berakhir. Silakan kirim 

sapaan...” 

Menolak 

input tanpa 

sapaan 

Berhasil 

10 Pengguna 

menjawab 

selain "Ya" 

atau "Tidak" 

saat diminta 

konfirmasi 

"Mau" Bot merespons: “❗Mohon 

jawab dengan Ya atau Tidak 

untuk melanjutkan. Apakah 

Anda ingin kembali ke menu 

utama?” 

Validasi 

jawaban 

konfirmasi 

tidak sesuai 

Berhasil 

 

Chatbot berhasil menangani berbagai jenis pesan, mulai dari sapaan awal, pertanyaan 

sesuai kata kunci, hingga pesan kesalahan dan ucapan terima kasih, sesuai rancangan sistem. 

Pengujian menunjukkan interaksi pengguna dengan Chatbot di WhatsApp berjalan lancar dan 

efektif. 

3.5.2 SUS Testing 

Setelah berinteraksi dengan Chatbot, kepuasan dan kemudahan yang dirasakan pengguna 

diukur memakai System Usability Scale (SUS). Pengguna diminta memberikan penilaian 

terhadap sepuluh pernyataan yang disusun memakai format skala Likert (1 = sangat tidak setuju 

sampai 5 = sangat setuju). Pernyataan-pernyataan ini meliputi keyakinan pengguna, tingkat 

kemudahan, konsistensi, juga kebutuhan akan dukungan teknis. Temuan dari survei ini 

memberikan gambaran awal tentang seberapa mudah sistem ini dipahami dan digunakan oleh 

masyarakat luas. 

Untuk menghitung skor SUS, pertanyaan bernomor ganjil (1, 3, 5, 7, dan 9) semuanya 

merupakan pernyataan positif, maka skor untuk pertanyaan-pertanyaan ini dikurangi satu. 

Sebaliknya, skor ditemukan dengan menguranginya dengan 5 karena pertanyaan 2, 4, 6, 8, dan 

10 adalah pernyataan negatif. Kalikan dengan 2. 5 semua hasil dari pemrosesan semua nilai. 

Hasil akhir dari perhitungan ini adalah skor SUS yang berkisar antara 0 hingga 100. Skor 68 

atau lebih tinggi menunjukkan bahwa sistem ini cukup mudah digunakan, skor 80 atau lebih 

tinggi menunjukkan bahwa sistem ini cukup ramah pengguna. Dapat dilihat pada tabel dibawah 

ini yang merupakan hasil akhir perhitungan SUS. 

Tabel 2. Batas atas dan batas bawah faktor 

Skor Hasil Hitung Jumlah 

(Σ) 
Skor SUS (Σ × 2.5) 

Q1 Q2 Q3 Q4 Q5 Q6 Q7 Q8 Q9 Q10 

4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 31 77.5 

4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 31 77.5 

4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 31 77.5 

4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 31 77.5 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 20 50.0 

4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 31 77.5 

4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 30 75.0 

4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 31 77.5 

4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 31 77.5 

4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 31 77.5 

Rata-Rata 30.5 76.25 

 

Setelah menganalisis data dari kuesioner System Usability Scale (SUS) yang diisi oleh 

10 orang, didapatkan rata-rata skor keseluruhan sebesar 76,25. Angka ini menandakan bahwa 
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Chatbot untuk layanan administrasi yang diuji memiliki tingkat kegunaan yang baik. Perolehan 

skor di atas 72,06 pada skala SUS tergolong dalam kategori Good (Grade B), yang berarti para 

pengguna memberikan tanggapan positif tentang sistem ini karena antarmukanya yang mudah 

digunakan. 

 

4 KESIMPULAN    

Berdasarkan tahapan perancangan menggunakan metode design thinking, pengembangan 

sistem informasi berbasis Chatbot WhatsApp di Kantor Kecamatan Ternate Utara terbukti 

mampu meningkatkan aksesibilitas dan efisiensi pelayanan publik. Hasil uji coba menunjukkan 

bahwa sistem bekerja sesuai dengan rancangan, memberikan kemudahan bagi masyarakat 

dalam mengakses informasi layanan secara cepat, fleksibel, dan tanpa batasan waktu. 

Implementasi Chatbot ini diharapkan menjadi langkah awal dalam proses digitalisasi layanan 

publik di tingkat kecamatan yang lebih responsif dan transparan, serta mendukung pelayanan 

yang berorientasi pada kebutuhan masyarakat. Untuk penelitian lanjutan, disarankan agar 

sistem dikembangkan dengan mengintegrasikan database kependudukan daerah serta 

penambahan fitur push notification guna memberikan pemberitahuan otomatis kepada 

masyarakat secara real-time. Selain itu, pengujian dengan skala responden yang lebih besar dan 

beragam juga perlu dilakukan untuk memperoleh hasil evaluasi yang lebih representatif dan 

komprehensif.   
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