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Abstrak

Perkembangan teknologi saat ini berdampak signifikan pada bidang teknologi informasi
dan telekomunikasi, salah satunya melalui penerapan chatbot berbasis Artificial Intelligence
(AI). Marketplace X sebagai platform e-commerce belum memiliki layanan chatbot yang terin-
tegrasi dengan sistem inti, sehingga pelayanan pelanggan masih kurang efektif. Penelitian ini
bertujuan untuk mengembangkan chatbot berbasis Natural Language Processing (NLP) yang
terintegrasi dengan e-commerce menggunakan metode Extreme Programming. Pengumpulan
data dilakukan melalui observasi dan wawancara. Sistem chatbot dibangun menggunakan
Dialogflow, Webhook, dan Telegram, serta diuji dengan metode black box. Hasil peneli-
tian menunjukkan bahwa chatbot dapat menangani percakapan pelanggan terkait transaksi
dan layanan pelanggan secara otomatis, meningkatkan efektivitas pelayanan dan kenyamanan
pelanggan. Chatbot terintegrasi dengan sistem Marketplace X untuk mengakses data pesanan,
riwayat transaksi, dan fitur layanan pelanggan.

Kata kunci :
ming, Dialogflow

Pendahuluan

Kemajuan teknologi informasi telah mendorong
lahirnya berbagai inovasi digital yang mampu mem-
berikan kontribusi signifikan bagi berbagai sek-
tor bisnis. Saat ini, beragam aplikasi berbasis
desktop, mobile, maupun web terus bermunculan
guna mendukung efektivitas operasional perusa-
haan dan meningkatkan kualitas layanan kepada
pelanggan. Salah satu penerapan teknologi cerdas
yang berkembang pesat adalah kecerdasan buatan
(Artificial Intelligence/AI), khususnya dalam ben-
tuk chatbot.

Chatbot merupakan program komputer yang di-
rancang untuk mensimulasikan percakapan den-
gan pengguna manusia melalui antarmuka percaka-
pan berbasis teks atau suara. Teknologi ini telah
banyak diimplementasikan di berbagai sektor indus-
tri, seperti perbankan, asuransi, logistik, layanan
publik, dan khususnya e-commerce, karena kemam-
puannya dalam memberikan layanan secara otoma-
tis, responsif, dan real-time kepada pelanggan.

Dalam lingkup bisnis digital, keunggulan
layanan menjadi salah satu faktor strategis un-
tuk meningkatkan daya saing perusahaan. Pen-
erapan teknologi e-commerce yang efektif, terma-
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suk di dalamnya layanan chatbot, dapat mem-
berikan nilai tambah yang signifikan bagi pe-
rusahaan dalam menghadapi persaingan industri
yang semakin kompetitif. Integrasi layanan chat-
bot dalam sistem e-commerce diyakini mampu
meningkatkan kecepatan pelayanan, mempermudah
proses transaksi, serta meningkatkan pengalaman
pelanggan secara keseluruhan.

Marketplace X merupakan salah satu platform
e-commerce yang menyediakan berbagai produk ke-
butuhan masyarakat, mulai dari nutrisi, perlengka-
pan ibu dan anak, makanan, minuman, hingga
obat-obatan. Namun demikian, hingga saat ini
Marketplace X belum memiliki layanan chatbot
yang terintegrasi dengan sistem inti e-commerce-
nya. Ketiadaan layanan tersebut menyebabkan
proses pelayanan pelanggan menjadi kurang efek-
tif, lambat, serta berpotensi menurunkan kepuasan
pelanggan. Hal ini dapat menurunkan kualitas
pelayanan terhadap pelanggan, karena komunikasi
menjadi kurang efisien [1]. Dalam hal ini, fitur
chatbot dapat ditambahkan di dalam aplikasi pe-
san yang berfungsi untuk merespon pesan yang ma-
suk secara otomatis [2]. Berdasarkan hasil wawan-
cara dengan IT Lead Marketplace X, perusahaan
memiliki kebutuhan untuk menghadirkan layanan
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chatbot berbasis Artificial Intelligence yang mampu
terintegrasi secara penuh dengan sistem inti e-
commerce. Untuk memberikan respon chat yang
cepat maka digunakan platform Natural Language
Processing (NLP) yang disebut Dialogflow [3].
Disebutkan dalam [4], bahwa teknologi NLP memu-
ngkinkan interaksi mesin dengan bahasa alami
manusia. Beberapa penelitian telah dilakukan men-
genai teknologi NLP khususnya untuk membantu
proses komunikasi. Contoh metode NLP yang
diterapkan dilakukan dalam jurnal [5], [6] untuk
mengembangkan virtual assistant berbasis aplikasi
pesan pada pusat layanan informasi mahasiswa.
Penerapan NLP juga dilakukan pada penelitian [7],
yaitu diimplementasikan untuk melayani pelanggan
pada sistem pemesanan coffe shop. Dalam peneli-
tian [8], fitur chatbot digunakan sebagai pusat in-
formasi lembaga kursus dan pelatihan.

Berdasarkan latar belakang tersebut, peneli-
tian ini dilakukan dengan tujuan untuk mengem-
bangkan chatbot berbasis Natural Language Pro-
cessing (NLP) yang terintegrasi dengan core sys-
tem Marketplace X, menggunakan metode pengem-
bangan perangkat lunak Fztreme Programming.
Dengan memberikan tanggapan secara real-time,
maka kepuasan pelanggan terhadap pelayanan da-
pat meningkat [9]. Kehadiran layanan ini diharap-
kan dapat meningkatkan kualitas pelayanan pelang-
gan, mempercepat proses transaksi, serta mem-
berikan pengalaman belanja digital yang lebih baik
di Marketplace X.

Metode Penelitian

Penelitian ini menggunakan metode Eztreme Pro-
gramming (XP), yang berfokus pada iterasi cepat
dan komunikasi intensif dengan pengguna [10], den-
gan tahapan sebagai berikut:

1. Pengumpulan Data Pengumpulan data pada
penelitian ini dilakukan dengan 2 cara yaitu:

(a) Observasi yaitu dengan mengunjungi
Marketplace X untuk mengamati sistem
yvang sudah berjalan sebelumnya.

(b) Wawancara yaitu dengan mewawan-
carai IT Lead Marketplace X menge-
nai kendala-kendala yang dihadapi saat
ini. Informasi dari hasil wawancara guna
mengidentifikasi masalah pada Market-

place X secara garis besar.

2. Analisis Kebutuhan Tahapan penelitian anal-
isis kebutuhan ini adalah tahapan dimana
requirement yang dibutuhkan oleh user
dikumpulkan dan dianalisis apa saja yang
dibutuhkan untuk membangun chatbot ini.
Analisis kebutuhan ini didapatkan dari hasil
wawancara awal untuk menentukan require-
ment dari user.
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3. Perancangan Tahap perancangan pada
penelitian ini mencakup penggambaran fi-
tur, arsitektur sistem, serta fungsi dari
chatbot yang akan dikembangkan. Tu-
juan dari tahap ini adalah untuk mem-
peroleh gambaran menyeluruh mengenai
perangkat lunak, sehingga proses desain da-
pat dilakukan secara sistematis dan sesuai
dengan kebutuhan. Perancangan arsitek-
tur sistem disusun berdasarkan hasil anal-
isis dan pengumpulan data pada tahap se-
belumnya. Berdasarkan hasil pengumpulan
data tersebut, ditetapkan tahapan-tahapan
dalam proses penelitian yang divisualisasikan
melalui diagram langkah penelitian. Dia-
gram ini menggambarkan alur kegiatan yang
meliputi proses pengumpulan data, analisis
kebutuhan sistem, perancangan desain, im-
plementasi (coding), hingga tahap pengujian
(testing).  Visualisasi tersebut dapat dili-
hat pada Gambar 1 dengan judul “Langkah
Penelitian”.
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Gambar 1: Langkah Penelitian

4. Implementasi Implementasi Chatbot dikem-
bangkan menggunakan platform Dialogflow
sebagai NLP engine, Webhook untuk inte-
grasi API, dan Telegram sebagai chat client.
Webhook berfungsi sebagai penghubung Di-
alogflow dengan sistem e-commerce Market-
place X.

5. Testing Pada tahapan testing ini akan di-
lakukan pengujian terhadap sistem yang su-
dah dibuat. Pengujian ini akan dilakukan
dengan menggunakan metode pengujian black
bor yaitu pengujian berdasarkan fungsion-
alitas dari chatbot tersebut. Tujuan dari
pengujian blackbox ini adalah untuk memas-
tikan system yang sudah dibuat berjalan se-
bagaimana fungsinya dan sesuai dengan kebu-
tuhan user.

Hasil dan Pembahasan

Hasil Pengumpulan Data Observasi

Berdasarkan hasil observasi didapat beberapa
infrastruktur yang digunakan untuk menunjang
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proses pembuatan chatbot chat commerce untuk
Marketplace X. Dengan banyaknya infrastruktur
vang ada pada Marketplace X, peneliti meran-
cang arsitektur sistem untuk implementasi chat-
bot chat commerce. Harapannya, rancangan ini
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dapat menghadirkan layanan chat otomatis (chat-
bot) guna meningkatkan kualitas layanan dan men-
dorong peningkatan jumlah transaksi di Market-
place X. Arsitektur sistem tersebut dapat dilihat
pada Gambar 2.
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Gambar 2: Arsitektur Sistem

Hasil Wawancara

Hasil dari diskusi dan wawancara tersebut meng-
hasilkan requirement sebagai berikut:

1. Chatbot yang dapat digunakan pada platform
chat client Telegram

2. Chatbot yang terintegrasi dengan e-commerce
Marketplace X dimana chatbot dapat men-
gakses data pengguna untuk dapat melakukan
transaksi.

3. Chatbot yang dimana pengolahan percaka-
pannya menggunakan Natural Language Pro-
cessing (NLP) layanan dari Dialog Flow
Google.

4. Menggunakan Webhook untuk menginte-
grasikan layanan Telegram, Dialog Flow dan
sistem e-commerce Marketplace X.

5. Chatbot yang kaya akan kosa kata untuk
menanggapi keunikan dari percakapan dengan
pengguna

Analisis Sistem

Analisis dilakukan untuk melakukan penggalian
informasi secara terperinci dan melakukan pen-
guraian terhadap data-data ke dalam komponen-
komponen yang dibutuhkan untuk sistem yang
akan dibangun, sehingga diharapkan nantinya sis-
tem yang akan dibangun memiliki kesesuaian den-
gan keinginan yang akan dicapai. Proses analisis
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ini penulis laksanakan dengan melakukan observasi
dan wawancara langsung ke Marketplace X untuk
menggali informasi yang dibutuhkan

Analisis Kebutuhan

Berdasarkan tujuan dari sistem yang dibuat, maka
berikut ini merupakan kebutuhan yang harus dise-
diakan diantaranya yaitu:

1. Kebutuhan fungsional

Sistem memiliki fitur verifikasi data cus-
tomer

Sistem memiliki fitur proses pemesanan
Sistem memiliki fitur pencarian produk
Sistern memiliki fitur tambah ke keran-
jang

Sistem memiliki fitur ringkasan belanja
Sistem memiliki fitur ubah keranjang
Sistemn memiliki fitur ubah alamat pen-
giriman

Sistem memiliki fitur menampilkan list
history pemesanan

Sistem memiliki fitur menampilkan de-
tail pemesanan

Sistem memiliki fitur untuk memulai
percakapan dengan tim CS

Sistem memiliki fitur untuk terintegrasi
dengan e-commerce Marketplace X
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2. Kebutuhan non-fungsional

(a) Chatbot dapat dijalankan pada beberapa
Chat Client Telegram.

(b) Memiliki percakapan yang mudah dipa-
hami pengguna chatbot.

External Platforms
Dashbond Intermal, CRM, Fromation

Response

7

Reguest Data

Restfull Web Service
E-commerce

Analisis Kebutuhan Chatbot

Untuk membangun chatbot chat commerce dibu-
tuhkan beberapa integrasi sistem agar chatbot da-
pat terhubung dengan platform lainnya. Cara kerja
chatbot dapat dilihat pada Gambar 3, yang menun-
jukkan alur integrasi antara chatbot dan berbagai
platform pendukung.
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Gambar 3: Cara kerja chatbot

Cara kerja chatbot chat commerce dimulai dari
customer memulai percakapan melalui platform
telegram, lalu telegram melakukan request ke di-
alogflow untuk setiap kosa kata yang dilakukan cus-
tomer. dialogflow akan melakukan request ke Web-
hook apabila intens memiliki action name yang co-

cok dengan fungsi yang ada di webhook kemudian
webhook response ke dialogflow untuk selanjutnya
diteruskan ke respon chat pada telegram. Webhook
melakukan permintaan ke restfull web service apa-
bila didalam fungsi webhook membutuhkan data
yang ada pada e-commerce Marketplace X.
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Gambar 4: Diagram Use Case Pengguna
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Perancangan Sistem

Dalam pembuatan perangkat lunak diperlukan
adanya perancangan yang baik, agar perangkat lu-
nak yang dibangun memiliki dokumentasi yang baik
pula untuk menghasilkan sistem yang memiliki ke-
butuhan yang sesuai dengan yang pengguna in-
ginkan. Pada penelitian ini perancangan dibagi
menjadi 3 tahap, yaitu perancangan use case di-
agram, perancangan activity diagram, dan peran-
cangan antar muka percakapan chatbot.

Perancangan UML

Dalam fase ini, penulis secara aktif melakukan
proses perancangan prototype sistem dengan meng-

gunakan metode design prototype aplikasi. Taha-
pan ini bertujuan untuk memberikan gambaran
awal mengenai alur sistem serta fitur-fitur utama
yang akan dikembangkan.  Untuk mendukung
proses perancangan, digunakan juga tools Uni-
fied Modeling Language (UML) yang berfungsi un-
tuk memvisualisasikan spesifikasi sistem secara ter-
struktur dan sistematis. Adapun diagram UML
yang digunakan dalam penelitian ini terdiri dari
dua jenis, yaitu Use Case Diagram dan Activ-
ity Diagram. Use Case Diagram digunakan un-
tuk menggambarkan hubungan antara aktor yang
berinteraksi dengan sistem serta use case yang
tersedia di dalam sistem tersebut. Diagram Use
Case dari chatbot yang dikembangkan dapat dili-
hat pada Gambar 4.

Activity Diagram Letakan Pesanan

Sl
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Gambar 5: Activity Diagram Letakkan Pesanan
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Pada Gambar 5, terdapat dua aktor yang ter-
libat dalam sistem, yaitu pelanggan dan devel-
oper. Pelanggan berperan sebagai pengguna utama
yvang dapat mengakses beberapa menu layanan, an-
tara lain meletakkan pesanan, melihat riwayat pe-
sanan, dan melakukan chat dengan Tim Customer
Service (CS) melalui chatbot yang telah disedi-
akan. Sementara itu, developer memiliki peran se-
bagai aktor internal yang bertanggung jawab untuk
melakukan pengelolaan data dan pemeliharaan sis-
tem chatbot.Diagram ini memberikan ilustrasi awal
mengenai fitur-fitur layanan yang disediakan oleh
sistem chatbot serta alur interaksi yang dapat di-
lakukan oleh pengguna. Tahapan ini penting un-
tuk memastikan bahwa kebutuhan pengguna telah
terakomodasi dengan baik sebelum proses pengem-
bangan sistem dilanjutkan ke tahap implementasi.
Gambar 5 menunjukkan activity diagram untuk
proses Letakkan Pesanan.
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Pengguna dapat memulai melakukan pesanan
produk dengan mengetikkan pesan “Letakkan Pe-
sanan”. Untuk melihat ringkasan belanja, pengguna
dapat mengetikkan “Ringkasan Belanja” seperti
pada Gambar 6.

Activity Di Belanja

Sistem

Menampilan
Ringkazan Belanga

a

Pengguna
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Gambar 6: Activity Diagram Ringkasan belanja

Activity Diagram Proses Checkout
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Gambar 7: Activity Diagram Proses Checkout
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Jika pengguna sudah selesai melakukan pesanan
dan ingin melakukan proses checkout, maka peng-
guna dapat mengetikkan “Proses Checkout” seperti
Gambar 7.

Conversational User Interface

Conversational User Interface (CUI) merupakan
salah satu jenis antarmuka pengguna yang memu-
ngkinkan sistem chatbot berinteraksi secara lang-
sung dengan pelanggan melalui platform berba-
sis percakapan, seperti aplikasi messenger, layanan
chat web, atau media sosial. CUI dirancang untuk
menghadirkan pengalaman komunikasi yang lebih
alami, dimana pengguna dapat menyampaikan pe-
san dalam bentuk teks atau suara, dan sistem akan
memberikan respons secara otomatis menggunakan
Natural Language Processing (NLP). Pada peneli-
tian ini, penulis tidak melakukan pengembangan
aplikasi mobile secara khusus, melainkan meman-
faatkan platform aplikasi messenger yang sudah
tersedia sebagai media interaksi antara pelanggan
dan chatbot. Pendekatan ini dipilih untuk mem-
permudah proses adopsi sistem di lingkungan peng-
guna, tanpa perlu melakukan instalasi aplikasi tam-
bahan. Selain itu, integrasi dengan platform mes-
senger juga memungkinkan sistem dapat diakses
kapan saja dan di mana saja melalui perangkat
pengguna. Penerapan CUI dalam chatbot bertu-
juan untuk menciptakan komunikasi yang bersi-
fat interaktif, responsif, dan personal, sehingga da-
pat meningkatkan kualitas layanan pelanggan serta
efisiensi proses transaksi di Marketplace X. Salah
satu rancangan CUI yang dibuat dalam penelitian
ini ditampilkan pada Gambar 8.

Coding

Pada proses coding dilakukan dalam melakukan im-
plementasi Chatbot. Implementasi yang dilakukan
pada penelitian ini diantaranya adalah implemen-
tasi: 1.Implementasi Percakapan Dialogflow 2.Im-
plementasi Integrasi Chatbot 3.Implementasi Fungsi

Webhook 4. Implementasi Integrasi Webhook den-
gan Web Service

Pengujian

Pada tahap pengujian, penulis menyusun sejum-
lah skenario untuk menguji sistem chatbot chat
commerce yang telah dikembangkan. Pengujian
yang dilakukan difokuskan pada aspek fungsionali-
tas menggunakan metode black boz.
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Gambar 8: Rancangan Percakapan Pembuka

Pada pengujian tahap awal, dilakukan
gujian terhadap skenario percakapan awal,
gan hasil yang dapat dilihat pada Tabel 1,
menampilkan skenario pengujian percakapan pada
tahap tersebut.

Pada tahapan pengujian percakapan letakkan
pesanan, hasilnya dapat dilihat pada Tabel 2 dan
percakapan ringkasan belanja dapat diperoleh hasil
yang ditunjukkan pada Tabel 3.

Tabel 1: Hasil Uji Coba Perangkat

SKenario

Pengujian Input Output yang Diharapkan Output Hasil
Kata Menampilkan respon selamat Menampilkan respon selamat
Memasukkan kata “Halo™ datang dan menampilkan datang dan menampilkan menu
sapaan (benar) menu utama yang ada pada utama yang ada pada chatbot
chatbot (Valid)
Memasukkankata Kata “17 Menampilkan respon chatbot ‘It/[enamplllcap i Chat.b 0:[,
% 5 ., “Maaf Kania Belum Belajar
sapaan (salah) Maaf Kania Belum Belajar™ (Valid)
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Tabel 2: Pengujian pada Percakapan Letakkan Pesanan

Skenario E 2 :
Pengujian Input Outputyang Diharapkan Output Hasil
Memasukkan “Letakkan Menampilkan respon Menampilkan respon chatbot
menu letakkan pesanan” chatbot “silahkan ketik “masukkan produkvangkaka cari”
pesanan (benar) produk vang kaka cari” (valid)
“Saya ingin™ /
kata vang
Memasukkan o K Menampilkan respon Menampilkan respon chatbot
menu letakkan o oPAXaM  chatbot “Maaf Kania “Maaf Kania Belum Belajar”
pesanan Synot Gas Belum Belajar™ (Valid)
letakkan
pesanan
(salah)
Ia\;gf{l;sukk:;llo Menampilkanproduk yang Menampilkan produk yang dipilih
Memilih item yang dipilih dan memberikan dan memberikan respon

vang diinginkan

terdapat pada
menu pilihan

respon balasan”masukan
ke keranjang belanja?”

balasan”masukan ke keranjang
belanja?” (valid)

item (benar)
Memasukkan
angka vang . :

L : : = Menampilkan respon Menampilkan respon chatbot
Memm.}.l . Ery et chatbot “Maaf Kania *“Maaf Kania Belum Belajar”
vang diinginkan pada  menu i i

2 : Belum Belajar (Valid)
pilihan  item
(salah)

Tabel 3: Pengujian pada Percakapan Ringkasan Belanja

Skenario Output yang :

Pengujian Ampt Diharapkan Oniput T
Memasukkan teks Rukuan d Belapja" ! Menampilkan Menampﬂkan Bt
ringkasan belanja i e e ringkasan belanja - i R

belanja(benar) (Valid)
Memasukkankatavangbukan Menampilkan M :
Gl enampilkan respon
Memasukkan teks merupakan Ringkasan respon chatbot Kttt “MEah Raia
ringkasan belanja Belanja” / bukan synonym “MaafKania Belum Belum Belajar” (Valid)
dari ringkasan belanja (salah) Belajar” )

Penutup

Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan ter-
hadap implementasi chatbot pada Marketplace
X maka dapat disimpulkan bahwa penelitian
ini berhasil mengembangkan chatbot chat com-
merce berbasis Natural Language Processing meng-
gunakan metode FEaxtreme Programming dimana
berguna untuk perusahaan dalam melayani pelang-
gan. Hal ini menjadi solusi bagi permasalahan pe-
rusahaan dimana Chatbot dapat melayani pelang-
gan melalui Telegram, menangani transaksi otoma-
tis, dan terintegrasi dengan core system Market-
place X. Chatbot ini juga meningkatkan efektivitas
pelayanan dan kenyamanan pelanggan. Pengem-
bangan selanjutnya disarankan untuk menam-
bahkan fitur pembayaran otomatis dan perluasan
ke platform chat lainnya.
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