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Perancangan dan Implementasi fitur Chatbot pada E-commerce Jasa

Percetakan Berbasis Website

ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk merancang dan mengimplementasikan fitur chatbot berbasis
Large Language Model (LLM) dan teknologi Retrieval-Augmented Generation (RAG) pada
website e-commerce” jasa percetakan ArthasaktiPrint. Chatbot dikembangkan_ untuk
memberikan layanan otomatis berupa informasi produk, panduan pemesanan, dan pertanyaan
umum guna meningkatkan efisiensi pelayanan pelanggan. Selain itu, penelitian ini juga
mengintegrasikan sistem pembayaran digital melalui payment gateway untuk mempermudah
proses transaksi pelanggan secara online.Metode pengembangan Sistem yang digunakan
adalah System Development Life Cycle (SDLC) yang mencakup tahapan perencanaan,
analisis, desain, implementasi, pengujian, dan:pemeliharaan. Pengujian sistem dilakukan
menggunakan metode black-box testing, .System . Usability Scale (SUS), dan evaluasi model
chatbot melalui metrik akurasi, presisi, recall,-dan Fl-score. Hasil pengujian menunjukkan
bahwa chatbot mampu menjawab pertanyaan dengan akurasi 78,57%, recall 90,9%, presisi
83,33%, dan Fl-score 86,96%. Pengujian SUS terhadap 10 responden menghasilkan skor
rata-rata 83,25 yang menandakan bahwa sistem cukup mudah digunakan. Sementara itu, hasil
UAT menunjukkan rata-rata tingkat kepuasan 96% untuk fitur chatbot dan 77,5% untuk sistem
pembayaran. Dengan demikian, implementasi chatbot dan integrasi sistem pembayaran pada
website e-commerce ini mampu meningkatkan efisiensi layanan dan pengalaman pengguna
dalam proses pemesanan.

Kata kunci: Chatbot, LLM, RAG, E-commerce, LangChain.
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BAB 1

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Perkembangan teknologiinformasi dan komunikasi telah membawa perubahan besar
dalam berbagai aspek kehidupan, termasuk dalam dunia bisnis. Salah satu.contohnya
adalah adanya e-commerce yang merupakan suatu kegiatan yang berhubungan dengan
komersial yang dilakukan secara online dengan jaringan internet. Dengan adanya e-
commerce, masyarakat dapat melakukan proses pembelian dan penjualan kapan saja
dan dimana saja tanpa adanya batas waktu dan tempat (Firmansyah and Herman,
2023).

Chatbot ini dapat memberikan kontribusi dalam meningkatkan efisiensi serta
mengurangi biaya operasional suatu e-commerce. Selain itu, di industri layanan
pelanggan, peran agen pusat panggilan kemungkinan.besar akan digantikan oleh
chatbot. Chatbot mampu merespons pertanyaan pelanggan dengan cepat dan melayani
lebih banyak orang dalam waktu bersamaan. Perubahan ini menunjukkan bagaimana
Al dapat mengubah cara kerja beberapa sektor, meskipun tidak sepenuhnya
menghilangkan pekerjaan manusia. Chatbot e-commerce dirancang untuk berinteraksi
dengan pelanggan dalam bahasa alami, membantu mereka menavigasi situs web,
menjawab pertanyaan, membuat:rekomendasi produk (Dwie Vania Hutagalung and
Hendra Riofita, 2024).

Dalam e-commerce, chatbot menjadi bagian penting, yaitu sebagai asisten virtual bagi
konsumen yang tersediawselama 24 jam sehari. Chatbot menjadi  alat untuk
meningkatkan layanan pelanggan dan efisiensi operasional (memberikan informasi
produk secara otomatis oleh sistem). Namun demikian, dalam e-commerce, chatbot
masih memiliki beberapa kelemahan seperti keterbatasan dalam memahami pertanyaan

yang kompleks dan dalam pemahaman konteks percakapan. Chatbot mungkin tidak
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dapat menanggapi emosi pelanggan dan memiliki kendala bahasa (Mayla Humaira As-
syiva and Muhammad, 2023).

Salah satu contoh website e-commerce adalah website perusahaan percetakan
Arthasaktiprint. Meskipun design website Arthasakti sudah menarik dengan
tampilannya yang sederhana, terdapat beberapa  keterbatasan dalan pelayanan
konsumen. Saat ini, pengguna-harus beralih ke whatsapp untuk bertanya tentang detail
produk yang dapat menyebabkan keterlambatan respons.

Oleh karena ituy dalam penelitian ini diintegrasikan chatbot dengan  Retrieval-
Augmented Generation (RAG) dan Large Language Model (LLM) untuk
meningkatkan pelayanan konsumen di e-commerce. Chatbot diharapkan dapat
memberikan informasi produk, dan bantuan pelanggan secara otomatis agar lebih
efisien dibandingkan metode manual yang sedang berjalan saat ini.

Website tersebut juga menyediakan katalog produk: perusahaan. Pelanggan dapat
melakukan pemesanan produk dengan menginput formulir pemesanan pada menu
Cetak Sekarang. Website tersebut memiliki beberapa keterbatasan, diantaranya untuk
bertanya terkait katalog produk, cara pemesanan; dan sebagainya, pelanggan perlu
menghubungi kontak yang tersedia pada website. Selain itu, proses pemesanan hanya
sampai input formulir pemesanan. Setelah mput formulir, pelanggan akan dihubungi
oleh admin untuk konfirmasi pemesanan, tidak ada proses pembayaran pemesanan
melalui website tersebut. Oleh karena itu, diperlukan pengembangan website: e-
commerce percetakan Arthasaktiprint sehingga”dapat digunakan pelanggan untuk
bertanya terkait produk yang akan dipesan dan untuk melakukan pemesanan produk

hingga pembayaran.

1.2 Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang di atas, rumusan masalah penelitian ini yaitu:
1. Bagaimana merancang website E-commerce yang dapat mempermudah
konsumen dalam memesan jasa percetakan secara online?
2. Bagaimana membangun sistem pembayaran pada website e-commerce untuk

memudahkan transaksi konsumen?
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3.

mengintegrasikan fitur chatbot pada website untuk memberikan layanan

informasi dan pemesanan Bagaimana yang efisien?

1.3 Batasan Masalah

Batasan masalah dalam penelitian ini-adalah:

a.

Aplikasi yang dikembangkan adalah aplikasi e-commerceperusahaan jasa
percetakan.

Fitur chatbot hanya berfungsi untuk memberikan informasi dasar, membantu
proses pemesanan, dan menjawab pertanyaan umum.

Penelitian ini tidak mencakup aspek pengembangan aplikasi mobile, melainkan

hanya aplikasi berbasis website yang mobile-friendly.

Integrasi metode pembayaran dibatasi pada penggunaan payment gateway

untuk transaksi digital, seperti transfer bank dan e-wallet.

1.4 Tujuan dan Manfaat

Penelitian ini bertujuan untuk merancang dan mengimplementasikan fitur chatbot pada

aplikasi e-commerce jasa percetakan berbasis website. Adapun manfaat dari penelitian

ini adalah;

a.

Memberikan kemudahan “bagi “konsumen dalam mencari informasi dan
melakukan pemesanan.

Meningkatkan efisiensi layanan penjualan bagi perusahaan jasa percetakan.

Mempermudah proses transaksi pelanggan secara online melalui integrasi
payment gateways.sehingga pelanggan dapat melakukan pembayaran dengan

lebih cepat.
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1.5 Sistematika Penulisan

Sistematika penulisan adalah kerangka dalam penulisan skripsi. Adapun sistematika

penulisan skripsi ini adalah

A.

BAB I PENDAHULUAN

Bab I memberikan penjelasan.mengenai latar.belakang perancangan dan
implementasi fitur chatbot pada aplikasi e-commerce jasapercetakan berbasis
website. Bab.inijuga mencakup batasan masalah, tujuan, dan.manfaat dari
penelitian’ yang dilakukan. Selain itu, bagian ini juga akan memberikan
informasi tentang sistematika penulisan.

BAB 11 TINJAUAN PUSTAKA

Bab II berisi jpenielasan -mengenai landasan tcori atau kajian.ilmu yang
berkaitan dengan berbagai konsep dan topik yang relevan dalam penyusunan

penelitian ini.

BAB Il METODE PENELITIAN

Bab III terdiri atas rancangan penelitian yang akan dilakukan, yaitu pembuatan
fitur chatbot pada aplikasi e-commerce jasa percetakan berbasis website.
Penjelasan terkait objek penelitian yang digunakan, teknik pengumpulan serta
analisis data, dan jadwal pelaksanaan penelitian.

BAB 1V HASIL DAN PEMBAHASAN

Bab TV akan membahas mengenai substansi penelitian secara keseluruhan, di
dalamnya pula meliputi analisis * kebutuhan, rumusan ide dan gagasan,
perancangan, implementasi serta diakhiri dengan pengujian.

BAB V PENUTUP

Bab V berisi kesimpulan.yang menjelaskan hasil dari penelitian perancangan
dan implementasi fitur chatbot pada aplikasi e-commerce jasa percetakan
berbasis website. Pada bab ini, juga terdapat saran yang dibutuhkan untuk

penelitian lanjutan.
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BAB V

PENUTUP

5.1 Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, dapat disimpulkan bahwa
pengembangan fitur chatbot berbasis LLM dan RAG pada website e-commerce jasa
percetakan berhasil meningkatkan kemudahan dalam memberikan informasi kKepada
pelanggan secara otomatis dan responsif. Chatbot yang dibangun mampu memberikan
jawaban berdasarkan data FAQ secara kontekstual, serta merespons pertanyaan dengan
baik sesuai dengan kebutuhan pengguna. Di sisi lain, integrasi sistem pembayaran
melalui payment gateway Xendit juga telah berhasil diterapkan, memungkinkan
pelanggan untuk melakukan pembayaran secara langsung di website tanpa perlu proses
konfirmasi manual. Hasil pengujian model menunjukkan bahwa chatbot mampu
mencapai tingkat akurasi dan efisiensi yang.tinggi-dalam memberikan respons.
Pengujian System Usability Scale (SUS) menghasilkan skor rata-rata 83,25, yang
termasuk dalam kategori sangat baik (Grade A), menunjukkan bahwa sistem mudah
digunakan dan dapat diakses dengan nyaman oleh pengguna. Sementara itu, hasil User
Acceptance Testing (UAT) yang melibatkan=10.responden juga menunjukkan hasil
positif, dengan rata-rata penilaian 96% untuk fitur.chatbot dan 77,5% untuk sistem
pembayaran. Nilai ini menunjukkan bahwa. sistem . telah memenuhi kebutuhan
pengguna dari sisi kemudahan interaksi, ketepatan fungsi, dan kenyamanan
penggunaan. Dengan demikian, sistem yang dikembangkan dinilai. berhasil dalam
meningkatkan pengalaman pengguna.serta_mendukung.efisiensi operasional pada

website e-commerce jasa percetakan.

5.2 Saran

Meskipun sistem yang dikembangkan telah menunjukkan hasil yang baik, masih

terdapat beberapa hal yang dapat ditingkatkan untuk pengembangan lebih lanjut. Salah
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satunya adalah memperluas cakupan kemampuan chatbot agar dapat menangani
konteks percakapan yang lebih kompleks serta memperbaiki kualitas respons pada

pertanyaan-pertanyaan yang belum ter-cover dalam data FAQ. Selain itu, integrasi

X
m
=
8.
=
8

sistem pembayaran dapat diperluas dengan bahkan metode pembayaran lain

ran. Terakhir, pengujian lebih
arankan agar dapat memberikan ev
S ty siste \
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notulensi wawancara dengan pemilik toko dan‘pengelola website dari penyedia jasa

pencetakan

A. Pertanyaan untuk pemilik toko

ejie)er 1abap yiuyaljod uizi eduey

1. apakah toko jasa percetakan anda sudah menggunakan sistem
pemesanan online?
Ya, sudah menggunakan sistem pemesanan online. Sistem pemesanan hanya
untuk menangkap kebutuhan pelanggan misalnya produk yang dipesan,
jumlah yang dipesan, nomor Kontak pelanggan. Setelah itu, pemilik toko akan
menghubungi pelanggan tersebut.

2. apa kendala utama yang masih sering terjadi dalam pemesanan melalui
website?

Kendala Utama: pelanggan terkadang lama mendapatkan respon dari
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pertanyaannya karena kesibukan pemilik toko. Selain itu ada beberapa fitur
yang mungkin kurang dimengerti oleh pelanggan sehingga pelanggan
langsung menghubungi pemilik toko, tidak-melakukan pemesanan melalui
website.

3. apakah ada yang perlu dikembangkan lagi pada website ini?
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ada beberapa-aspek yang bisa lebih ditingkatkan; seperti kecepatan.loading

halaman dan kemudahan dalam mendapatkan informasi dan pemilihan produk
4. bagaimana pendapat anda tentang chatbot yang bisa membantu

pelanggan dalam pemesanan?

sepertinya bagus, chatbot bisa membantu pelanggan lebih cepat dalam

mendapatkan informasi dan melakukan pemesanan tanpa harus menunggu

respon dari pemilik toko.
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B. Pertanyaan untuk pengelola website

1. Teknologi apa yang digunakan untuk pengembangan website saat ini?
Teknologi yang digunakan: PHP dengan framework Y11 2.0, HIML, CSS,
Javascript, MySql

2. Bagaimana cara websitessaat ini menangani pelanggan?

eyieyer LaBaN Yiuyaljod uizi edue)

Website menampilkan katalog produk yang berisi gambar contoh barang yang
dapat dicetak beserta harganya, menampilkan nomor kontak jika konsumen
mau bertanya lebih lanjut, menampilkan akun sosial media perusahaan,
terdapat form pemesanan untuk konsumen menginputkan rincian produk yang
akan dipesan.

3. Kendala teknis apa yang sering dihadapi dalam pengelolaan website?
Kendala teknis: tampilan mobile terkadang kurang baik, tidak ada fitur chat ke
pemilik perusahaan

4. Dari 1-10, menurutmu seberapa mudah atau sulit untuk

mengintegrasikan chatbot ke dalam website ini?
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Dari 1-10, saya rasa integrasi chatbot ke dalam website ini akan berada di
angka 6. Meskipun tidak terlalu sulit, akan membutuhkan penyesuaian dalam

hal komunikasi antara chatbot dan sistem pemesanan kami.
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