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Abstrak - Perkembangan teknologi digital dalam beberapatahun terakhir telahmeningkatkan penggunaan
platform e-commerce dalam aktivitas transaksi daring. Peningkatan jumlah pengguna dan interaksi
pelanggan menuntut layanan pelanggan yang mampu memberikanresponscepat, akurat, dan tersedia secara
real-time. Penelitian ini bertujuan mengimplementasikan chatbot Al berbasis Dialogflow pada platform e-
commerce berbasis web menggunakan framework Laravel untuk mendukung proses pelayanan pelanggan
secara otomatis. Metode penelitian yang digunakan meliputi analisis kebutuhan sistem, perancangan
aplikasi, implementasi chatbot Al, serta pengujian sistem menggunakan metode blackbox testing dan
pengujian skenario intent chatbot. Hasil pengujian menunjukkan bahwa seluruh fitur utama aplikasi, seperti
pengelolaan data produk, transaksi pembelian, integrasi pembayaran melalui platform Xendit, serta
otomatisasi pembaruan stok barang dapat berjalan dengan baik tanpa ditemukan error fungsional. Selain
itu, chatbot mampu memberikan respons sesuai intent yang telah dilatih, seperti pencarian produk, detail
produk, penambahan produk ke keranjang, dan fallback response untuk pertanyaan di luar konteks e-
commerce. Dengan demikian, implementasi chatbot Al pada platform e-commerce mampu membantu
meningkatkan kualitas layanan pelanggan menjadi lebih cepat, interaktif, efisien, dan mudah diakses oleh

pengguna.

Keywords - E-Commerce, Chatbot Al, Dialogflow

Abstract - The rapid development of digital technology in recent years has significantly increased the use
of e-commerce platforms in online transaction activities. The growing number of users and customer
interactions requires customer service systems capable of providing fast, accurate, and real-time
responses. This study aims to implement an Al chatbot based on Dialogflow on a web-based e-commerce
platform developed using the Laravel framework to support automated customer service processes. The
research method included system requirement analysis, application design, Al chatbot implementation, and
system testing using blackbox testing and chatbot intent scenario testing. The testing r esults showed that
all main application features, including product data management, purchase transactions, payment
integration through xendit, and automatic stock updates operated successfully without functional errors.
Furthermore, chatbot testing demonstrated that the system was able to provide responses according to
trained intents, including product searches, product detail information, add-to-cart functionality, and
fallback responses for questions outside the e-commerce context. Therefore, the implementation of the Al
chatbot on the e-commerce platform can improve customer service quality by providing faster, more
interactive, efficient, and accessible services for users.

Keywords -E-Commerce, Al Chatbot, Dialogflow

1. PENDAHULUAN

Teknologi digital dalam satu dekade terakhir telah mendorong transformasi yang sangat
berpotensi dalam mengubah perilaku konsumen, khususnya pada aktivitas transaksi berbasis
daring. Platform e-commerce berkembang pesat sebagai solusi yang menawarkan kemudahan,
efisiensi, serta fleksibilitas[1]. Namun, seiring dengan peningkatan volume transaksi dan jumlah
pengguna, platform e-commerce menghadapi tantangan krusial dalam aspek layanan pelanggan.
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Pengguna masa kini menuntut respons yang cepat, akurat, dan tersedia setiap saat untuk
menjawab pertanyaan seputar produk, kendala transaksi, hingga rekomendasi belanja[2].

Dalam praktiknya, banyak sistem e-commerce saat ini termasuk yang dikembangkan
dengan framework modern yang terstruktur seperti Laravel telah mampu menangani alur
transaksi dengan sangat efisien[3]. Meskipun arsitektur sistemnya tangguh, platform
konvensional masih bersifat statis dalam menangani interaksi pengguna secara real-time.
Ketergantungan pada layanan pelanggan berbasis manusia (human agent) seringkali
memunculkan masalah baru, seperti antrean balasan yang panjang, inkonsistensi jawaban, dan
tingginya biaya operasional, yang pada akhirnya dapat menurunkan tingkat kepuasan
pelanggan[4].

Penelitian ini bertujuan mengimplementasikan chatbot Al berbasis Dialogflow pada
platform e-commerce berbasis web menggunakan framework Laravel untuk mendukung layanan
pelanggan secara otomatis dan real-time. Sedangkan untuk upaya mengatasi kesenjangan
interaksi tersebut, integrasi kecerdasan buatan (Al) melalui teknologi chatbot menjadi pendekatan
yang paling efektif. Platform seperti Dialogflow menawarkan kapabilitas Natural Language
Processing (NLP) yang memungkinkan chatbot untuk memahami bahasa alami pengguna,
mengidentifikasi maksud (intent), dan memberikan respons otomatis secara kontekstual[5].
Dalam ekosistem e-commerce, chatbot tidak sekadar berfungsi sebagai penjawab pesan otomatis,
melainkan bertransformasi menjadi asisten virtual yang mampu mempercepat pencarian
informasi dan memandu proses transaksi[6].

Namun demikian, hanya sekedar mengintegrasikan chatbot ke dalam sistem tidak serta-
merta menyelesaikan masalah pelayanan[2]. Implementasi chatbot Al seringkali dihadapkan pada
kendala teknis dan fungsional, seperti rendahnya akurasi pemahaman intent pengguna pada
kalimat yang kompleks, relevansi respons yang tidak sesuai konteks, hingga gagalnya sistem
memberikan fallback (solusi alternatif) saat pertanyaan tidak dikenali[7]. Oleh karena itu,
diperlukan suatu kajian yang tidak hanya berfokus pada tahapan implementasi integrasinya saja,
tetapi juga pada evaluasi komprehensif terhadap kinerja chatbot tersebut dalam skenario
penggunaan nyata.

Berdasarkan permasalahan tersebut, penelitian ini bertujuan untuk merancang integrasi
chatbot Al ke dalam platform e-commerce berbasis web (Laravel) dan mengevaluasi
efektivitasnya[8]. Secara spesifik, penelitian ini akan mampu menyelesaikan bagaimana
mengimplementasikan chatbot Al berbasis Dialogflow pada platform e-commerce untuk
menangani interaksi pelanggan secara otomatis dan mengukur performa kinerja chatbot tersebut
dalam mendeteksi intent pengguna secara akurat dan merespons kueri demi mendukung kualitas
layanan pelanggan.

2. METODE PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan pendekatan deskriptif kualitatif untuk memahami dan
menganalisis langkah untuk mengumpulkan informasi atau data[9]. Penulis menggunakan
deskriptif kualitatif yang temuan-temuannya tidak diperoleh melalui prosedur statistik atau
bentuk lainnya[10]. Namun dengan cara memahami dan menafsirkan bagaiamana proses
penjualan barang dari sebuah software yang selama ini telah hadir di beberapa produk e-
commerce seperti platform-platform yang sudah ada sebelumnya [11]. Sementara itu untuk proses
perancangan dan pembuatan perangkat lunak penelitian ini menggunakan metode Waterfall[12].

2.1. Alur Penelitian

Penelitian ini menggunakan pendekatan pengembangan sistem yang terstruktur untuk
memastikan proses perancangan dan implementasi berjalan secara sistematis[13]. Metodologi
yang digunakan terdiri dari beberapa tahapan utama, yaitu studi literatur, analisis kebutuhan,
desain sistem, implementasi, pengujian sistem, hingga tahap pemeliharaan. Setiap tahapan
dilakukan secara berurutan guna menghasilkan sistem yang sesuai dengan kebutuhan pengguna
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dan dapat mendukung pengembangan sistem secara berkelanjutan[14]. Alur tahapan penelitian
tersebut dapat dilihat pada Gambar berikut.
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Gambar 1. Alur Pénelitian

Berdasarkan gambar 1, penjelasan pada setiap tahapan adalah sebagai berikut[15]:

1.

Studi Literatur

Tahap ini dilakukan dengan mengkaji berbagai referensi ilmiah, seperti jurnal, buku, dan
sumber terpercaya lainnya yang berkaitan dengan e-commerce, chatbot Al, serta teknologi
pendukung. Tujuannya adalah untuk memperoleh landasan teori dan memahami
perkembangan penelitian sebelumnya.

. Analisis Kebutuhan

Pada tahap ini dilakukan identifikasi kebutuhan sistem, baik kebutuhan fungsional maupun
non-fungsional. Analisis difokuskan pada kebutuhan pengguna, sistem e-commerce, serta
integrasi chatbot untuk mendukung layanan pelanggan.

. Desain Sistem

Tahap desain sistem meliputi perancangan arsitektur sistem, alur proses, serta desain
antarmuka pengguna. Selain itu, dirancang pula struktur database dan alur interaksi antara
sistem e-commerce dengan chatbot.

. Implementasi

Tahap implementasi merupakan proses penerapan desain sistem ke dalam bentuk aplikasi
nyata. Sistem e-commerce dibangun menggunakan teknologi yang dipilih, serta dilakukan
integrasi chatbot Al untuk mendukung fitur interaksi pengguna.

. Pengujian Sistem

Pengujian dilakukan untuk memastikan bahwa sistem berjalan sesuai dengan kebutuhan yang
telah ditentukan. Pengujian mencakup fungsi sistem, performa chatbot, serta validasi terhadap
respon yang dihasilkan.

. Maintenance Sistem

Tahap ini dilakukan setelah sistem diimplementasikan, yang meliputi perbaikan bug,
peningkatan performa, serta penyesuaian sistem terhadap kebutuhan pengguna yang
berkembang.

. Kesimpulan
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Tahap akhir berisi rangkuman hasil penelitian yang telah dilakukan, termasuk
pencapaiansistem, hasil pengujian, serta potensi pengembangan lebih lanjut di masa
mendatang.

2.2. Metode Pengembangan Perangkat Lunak

Metode yang digunakan adalah metode pengembangan perangkat lunak Waterfall. Pada
metode waterfall merupakan metode yang dilakukan secara sistematis dan berurut[16]. Model ini
dirancang karena memenuhi kebutuhan project, yaitu rancangan aplikasi berbasis web yang
bersifat sekali jadi tanpa iterasi atau berkelanjutan[17]. Secara umum setiap proses mencakup
analisis kebutuhan, perancangan sistem, implementasi, pengujian, serta pemeliharaan akan
diselesaikan secara utuh sebelum menuju proses selanjutnya [18].

Analisis

> Desain
> Implementasi

Pengujian

Penerapan dan
Dokumentasi

Gambar 2. Tahapan Metode Waterfall [12]

Penjelasan tahapan metode waterfall pada Gambar di atas terdiri dari lima tahap utama,
yaitu analisis, desain, implementasi, pengujian, serta penerapan dan dokumentasi[19]. Pada tahap
analisis dilakukan identifikasi kebutuhan sistem dan penentuan tujuan pengembangan aplikasi
berdasarkan kebutuhan pengguna dan sistem yang akan dibangun. Tahap desain berfokus pada
perancangan arsitektur sistem, struktur basis data, serta antarmuka pengguna untuk memastikan
sistem dapat berjalan secara efektif dan mudah digunakan. Selanjutnya, tahap implementasi
dilakukan dengan menerapkan hasil rancangan ke dalam bentuk kode program dan
pengembangan fitur aplikasi[20]. Setelah itu, tahap pengujian dilakukan untuk memastikan
seluruh fungsi sistem berjalan sesuai kebutuhan melalui pengujian fungsional dan validasi sistem.
Tahap terakhir adalah penerapan dan dokumentasi, yaitu proses implementasi sistem kepada
pengguna serta penyusunan dokumentasi sebagai laporan hasil pengembangan aplikasi.

2.3. Teknik Pemodelan Sistem

Sistem dirancang menggunakan pendekatan Unified Modeling Language (UML) yang
meliputi use case diagram, activity diagram, dan class diagram[21]. Pemodelan ini bertujuan
untuk menggambarkan interaksi pengguna dengan sistem, alur proses bisnis, serta struktur data
yang digunakan dalam aplikasi. Dalam pemodelan yang dihasilkan untuk pengembangan sistem
dengan representasi diagram lainnya seperti activity diagram, class diagram dan model
diagram[22]

2.4. Framework Laravel

Implementas sistem dilakukan menggunakan framework Laravel sebagai kerangka kerja
utama dalam pengembangan aplikasi. Laravel dipilih karena mendukung arsitektur Model-View-
Controller (MVC) yang memudahkan pengelolaan logika aplikasi, tampilan antarmuka, serta
integrasi dengan basis data secara terstruktur[23]. Selain itu, Laravel menyediakan fitur routing,
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authentication, dan ORM (Object Relational Mapping) yang dapat mempercepat proses
pengembangan sistem.

2.5. Metode Perancangan Database

Sistem menggunakan database MySQL sebagai media penyimpanan data. MySQL dipilih
karena kemampuannya dalam mengelola data secara relasional, mendukung integritas data, serta
memiliki performa yang stabil untuk aplikasi berbasis web[24]. Struktur basis data dirancang
berdasarkan kebutuhan sistem yang telah dianalisis sebelumnya, yang mencakup data
penggunal24].

Integrasi antara Laravel dan MySQL dilakukan melalui fitur ORM (Object Relational
Mapping) yang memungkinkan pengelolaan data secara lebih efisien dan terstruktur[25]. Dengan
pendekatan ini, proses pengolahan data dalam sistem dapat dilakukan secara konsisten dan
mendukung kebutuhan fungsional aplikasi yang telah dirancang.

2.6. Metode Pengembangan Sistem Chatbot

Perancangan sistem chatbot adalah Untuk mendukung interaksi antara pengguna dan
sistem, digunakan chatbot berbasis kecerdasan buatan yang memanfaatkan pendekatan Natural
Language Processing (NLP)[7]. Chatbot ini dirancang untuk mengidentifikasi maksud pengguna
(intent) berdasarkan input teks yang diberikan, serta menghasilkan respon yang sesuai secara
otomatis[26]. Dalam implementasinya, chatbot dikembangkan menggunakan platform
Dialogflow yang mendukung proses klasifikasi intent dan pengelolaan respon berbasis konteks.
Alur proses kerja chatbot dalam sistem yang dikembangkan ditunjukkan pada Gambar 3 berikut.

L]

Input Keyword

Fallback Intent - Respons

T

END

Gambar 3. Alur Sistem Chatbot

Berdasarkan Gambar 3 tersebut, proses dimulai dari input kata kunci yang dimasukkan
oleh pengguna, yang kemudian diproses melalui mekanisme NLP untuk melakukan pencocokan
dengan intent yang telah didefinisikan[27]. Sistem akan mengidentifikasi intent yang paling
relevan berdasarkan hasil klasifikasi. Selanjutnya, dilakukan proses validasi untuk menentukan
kesesuaian intent terhadap input pengguna. Apabila intent yang dikenali sesuai, maka sistem akan
memproses intent tersebut dan menghasilkan respon yang relevan[7]. Sebaliknya, jika intent tidak
sesuai, sistem akan mengalihkan ke fallback intent untuk memberikan respon alternatif. Proses
ini memastikan bahwa chatbot tetap dapat memberikan layanan meskipun input pengguna tidak
sepenuhnya dikenali.
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2.7. Alur Sistem Chatbot

Proses alur sistem menggambarkan tahapan interaksi antara pengguna dengan chatbot Al
yang terintegrasi dalam aplikasi e-commerce. Alur ini menggambarkan bagaimana sistem
memfasilitasi pencarian informasi dan pemrosesan transaksi. Adapun alur interaksi sistem secara
umum adalah sebagai berikut:

1. Pengguna membuka aplikasi atau situs web e-commerce.

Pengguna mengakses fitur chatbot Al
Chatbot menyapa pengguna dan menawarkan bantuan.
Pengguna menginput permintaan atau pertanyaan, seperti mencari produk tertentu.
Chatbot memproses input menggunakan teknik pemrosesan machine learning platform
dialogflow.
Sistem menampilkan hasil pencarian atau informasi yang diminta.
Jika pengguna tertarik, chatbot memfasilitasi user pengjual/pembeli.
Pengguna mengisi detail pesanan dan menyelesaikan transaksi.
Chatbot memberikan konfirmasi pembelian dan menyimpan data transaksi.

ke

A SRS

2.8. Analisis Kebutuhan Sistem Chatbot

Pada bagian ini dijelaskan mengenai interaksi sistem chatbot yang dirancang agar efisien
dan menyerupai komunikasi manusia layaknya operator[28].

Interaksi antara pengguna dan chatbot dirancang agar efisien dan menyerupai komunikasi
manusia. Tabel 1 berikut merangkum beberapa skenario interaksi yang umum terjadi antara pengguna dan
chatbot.

Tabel 1. Skenario Interaksi Chatbot

Tahap Input Pengguna Respon Chatbot Tujuan
Penyambutan "Halo"/ "Hai" "Selamat datang! Ada yangbisa Memberikan sapaan awal
saya bantu?"
Pencarian Produk "Saya cari produk "Berikut beberapa produk Menampilkan hasil
Microsoft" Microsoft." pencarian
Informasi Produk "Berapa harga produk "Produk ini seharga Rp200.000" Memberikan informasi harga
ni?"
Informasi Stok "Apakah ada produk "Masih tersedia product lainnya." | Menjawab pertanyaan
lainnya?" ketersediaan
Pemesanan "Saya mau beli ini" "Silakan isi data pemesanan Memulai proses checkout
berikut."
Bantuan Lanjutan "Saya ingin melihat "Baik, silahkan beritaukan saya Mengalihkan ke detail order
riwayat order " nomor order."

Selain perancangan interaksi chatbot pada tabel 1 diatas, sistem chatbot ini juga
mengandalkan teknik pemrosesan bahasa alami (Natural Language Processing) untuk memahami
maksud pengguna (intent) dan entitas (entity) dalam pernyataan yang diberikan. Proses NLP yang
meliputi:

a. Intent Detection: Mengidentifikasi tujuan utama dari input pengguna, seperti pencarian
produk, pertanyaan harga, atau permintaan pembelian.

b. Entity Recognition: Menemukan kata kunci penting seperti nama produk, ukuran, atau
warna.

c. Response Generation: Menyusun respons yang relevan berdasarkan hasil analisis, baik
melalui template maupun generasi teks dinamis.

Pada pemrosesan chatbot dibutuhkan ketiga tahapan tersebut, dengan pemrosesan
tersebut maka chatbot dapat melakukan interaksi. Dari hasil proses tersebut dihasilkan sebuah
output dialogflow sebagai knowledge base. Penerapan NLP ini memungkinkan chatbot
memahami berbagai variasi bahasa alami yang digunakan pengguna, sehingga meningkatkan
pengalaman pengguna dalam berinteraksi dengan sistem.
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2.9 Analisis Perancangan Sistem

Pada tahap ini menjelaskan terkait perancangan yang dibuat berdasarkan dengan fokus
pada penerapan chatbot ai dialogflow. Diantaranya adalah analisis pengguna yang akan
berinteraksi kedalam aplikasi disertai dengan integrasi chatbot. Analisis alur sistem interaksi antar
pengguna pada chatbot, dan analisis pemrosesan integrasi chatbot dialogflow. Gambaran proses-
proses tersebut akan direpresentasikan dalam bentuk Activity Diagram, Scenario Use Case dan
Class Diagram dengan teknik pemodelan sistem UML Design[29].

3. HASIL DAN PEMBAHASAN

3.1. Deskripsi Umum Sistem

Perancangan Chatbot Menggunakan Dialogflow Natural Language Processing sistem
pembelian produk pada sistem ecommerce pada penelitian ini menggunakan Dialogflow NLP
berhasil dirancang dan menunjukkan beberapa keunggulan. Chatbot dapat otomatis memberikan
layanan secara real-time, mengurangi beban kerja karyawan dan menjadi solusi cepat bagi
pembeli untuk mengetahui produk yang akan dibeli. Dengan pemetaan respon pada intent, chatbot
dapat digunakan dengan baik selama input pengguna. Sistemnya cukup fleksibel untuk
mengidentifikasi perintah baru dari pengguna dan memberikan respons otomatis berdasarkan
konteks kata entities. Chatbot yang dilatih untuk melayani transaksi dan menampilkan pilihan
produk, detail produk, riwayat order dan lainnya. Secara umum chatbot pada ecommerce ini dapat
memberikan solusi yang efektif untuk meningkatkan produktivitas dan pengalaman pelanggan
dalam penggunaan chatbot pada ecommerce.

3.2 Analisis Sistem Ecommerce
Pada subbab ini dijelaskan mengenai alur sistem yang ada pada ecommerce. Dalam hal
ini proses yang digambarkan dalam bentuk usecase dan diagram aktivitas.
A. Usecase
Usecase diagram merupakan diagram yang menggambarkan semua kasus yang akan ditangani
oleh perangkat lunak beserta actor. Use case digunakan untuk mengetahui fungsi apa saja yang
ada di dalam sistem informasi tersebut.

Gambar 4. Use Case Diagram Ecommerce dengan Chatbot
Berdasarkan pada gambar 4 merupakan Use Case diagram dijelaskan tentangrancangan
aplikasi yang melibatkan dua aktor utama, yaitu User (Admin) dan Chatbot. User dapat
melakukan beberapa tindakan utama seperti pencarian produk, memesan produk, konfirmasi
pesanan, melihat status pesanan, melihat daftar pesanan yang seluruhnya dapat dilakukan dengan
bantuan percakapan sebagai fitur untuk berkomunikasi.

B. Activity Diagram Pembelian Sistem Ecommerce.
Alur sistem ecommerce dijelaskan berdasarkan proses bisnis utama dari sebuah sistem
ecommerce. Seperti yang dapat dilihat pada gambar 4 mengenai proses bisnis yang dirancang
pada sistem.
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Gambar 5 Diagram Aktivitas Pembelian Sistem Ecommerce

Berdasarkan gambar 5 tersebut proses utama dari sistem ecommerce yang akan dibangun.
Penjelasan dari awal penggunaan aplikasi sistem diawali dengan proses login disertai dengan
authorize untuk validasi akun, kemudian pembeli memilih produk dan melakukan checkout
hingga menambahkan pembelian produk dalam keranjang.

Setelah penjelasan pada diagram activity tersebut maka penjelasan selanjutnya dengan
representasi sequence diagram pada proses pembelian oleh pelanggan. Adapun gambar sequence
pembelian dapat dilihat pada gambar 6 sesuai dengan aktivitas sistem dalam proses pemilihan dan
pembelian produk pada ecommerce yang akan dibangun. @

Pamboell MainMenuUl Detail Datapase Datapase Pembayaran
H | Bar?mg Kerahjang Chedkout Berhasil
U Pilin Main Meny .

Pembeli

Filih Barang g

Tambahkan Barang

Checkout

menampilkan
checkout berhasil

menampilkan
checkout berhasil

< T menampilkan

R T =---°T menampikan | Checkoulberhasil |
tampilan T menampilkan | checkout berhasil | !
| checkout berhasil] ! !

'

checkout berhasil |

Gambar 6 Squence Diagram Proses Pembelian Produk

Pada gambar 6 merupakan diagram urutan proses pembelian yang dimulai dari pembeli
memilih menu utama dalam artian memilih produk yang terdapat pada halaman ecommerce,
kemudian memilih barang di tampilan detail, menambahkan barang ke keranjang yang tersimpan
di data keranjang, setelah itu melakukan checkout. Hingga akhirnya sistem menampilkan
konfirmasi bahwa checkout berhasil dan pembayaran dapat diproses. Diagram ini
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menggambarkan interaksi pengguna dengan antarmuka aplikasi dan alur komunikasi data antar
komponen sistem untuk mendukung transaksi pembelian.

3.3. Desain Aktivitas Chatbot

Berdasarkan analisis kebutuhan fungsional dan non fungsional yang telah dijabarkan,
kemudian disertai identifikasi proses aktivitas user pengguna/actor terhadap sistem digambarkan
dengan use case diagram. Pada rancangan awal yang dilakukan adalah identifikasi aktor pengguna
dalam aplikasi ecommerce dengan chatbot. Adapun use case diagram dapat dilihat pada gambar
4 mengenai proses interaksi antar user dengan platform dialogflow.

S A 74\7\
v
0 = o ®—8
S el — o
\ E P \
e ey "~ DialogFlow Agent \\\\ o
-,

z Text/ Voice
Voice Intent

Fulfillment

Gambar 7. User Interaction Dialogflow

Pada gambar 7 tersebut Gambar tersebut menggambarkan arsitektur alur kerja sistem
chatbot berbasis DialogFlow yang menerima input dari pengguna melalui teks. Input ini
diteruskan ke DialogFlow, yang kemudian memproses dan mengarahkan data ke agen (Agent)
untuk mengenali intent atau maksud pengguna. Setelah intent dikenali, sistem dapat melakukan
pemrosesan lanjutan melalui modul Fulfillment untuk menjawab permintaan pengguna. Interaksi
ini menciptakan pengalaman percakapan yang alami antara manusia dan mesin.

3.4. Perancangan Activity Diagram Dialogflow

Pada bagian ini dijelaskan mengenai perancangan activity diagram hasil perancangan
chatbot dialogflow pada proses ecommerce. Adapun gambar 8 menjelaskan proses chatbot dalam
apliaksi ecommerce.

Gambar 8 Activity Diagram Dialogflow

Pada gambar 8 tersebut terlihat diagram aktivitas di atas menggambarkan alur kerja chatbot
mulai dari pengguna membuka aplikasi hingga sistem memberikan respons. Pengguna memulai
percakapan dengan mengajukan pertanyaan, lalu sistem chatbot memproses data dan

613

e-1SSN : 2356-2579 | p-ISSN : 1412-2693, DOI : 10.62411/tc.v25i3.16261



Techno.Com, Vol. 25 No. 3, August 2026: 605 — 624

mencocokkannya dengan basis pengetahuan. Jika pertanyaan sesuai, chatbot memberikan
jawaban yang relevan; jika tidak, sistem memberikan respons yang tidak sesuai. Proses berakhir
setelah pengguna melihat jawaban yang diberikan.

3.5. Perancangan Model Diagram

Perancangan model basis data merupakan tahapan penting dalam pengembangan sistem
e-commerce berbasis chatbot Al untuk memastikan bahwa seluruh entitas dan relasi antar data
dapat terstruktur dengan baik. Model ini dirancang untuk mengakomodasi interaksi pengguna
dalam konteks belanja daring yang dibantu oleh chatbot, serta mencatat setiap percakapan dan
transaksi yang terjadi. Dengan pendekatan berbasis chatbot, sistem tidak hanya mencatat
informasi transaksi dan produk, tetapi juga memfasilitasi percakapan yang diproses melalui
antarmuka percakapan alami. Berikut gambar 9 entitas pada database ecommerce yang
direpresentasikan kedalam Entity Relationship Diagram

Ho product

+ updated_at - nmeszamp

Gambar 9. Model Diagram Ecommerce berbasis Chatbot

Pada gambar 9 tersebut, menunjukkan diagram Entity Relationship (ERD) yang
merepresentasikan struktur basis data sistem. Terdapat beberapa entitas utama, di antaranya users,
sellers, products, carts, invoices, invoice items, dan chatbot conversations. Relasi antar tabel
dirancang secara logis untuk mencerminkan alur transaksi dan interaksi pengguna dalam sistem.
Misalnya, entitas users memiliki hubungan dengan carts, invoices, dan chatbot conversations,
menunjukkan bahwa pengguna dapat melakukan pembelian serta berinteraksi dengan chatbot.
Sementara itu, entitas products berelasi dengan sellers dan digunakan dalam carts maupun
invoice items, merepresentasikan aliran data dari produk hingga proses pembayaran.

Integrasi tabel chatbot conversations menjadi elemen pembeda dari sistem e-commerce
konvensional, karena menyimpan riwayat pesan pengguna, respons chatbot, intent yang dikenali,
serta metrik evaluasi performa chatbot seperti confidence dan response time. Relasi ini
memperkuat peran chatbot dalam membantu proses belanja sekaligus memungkinkan analisis
performa chatbot secara menyeluruh dalam konteks pengalaman pengguna

3.6. Implementasi Aplikasi Ecommerce

Pada tahap ini dijelaskan mengenai hasil dari implementasi aplikasi ecommerce yang
telah diterapkan pada framework laravel dengan hasil penerapan dan disertai hasil rancangan
database yang digunakan hingga dapat membentuk sebuah interface dari aplikasi ecommerce.
Adapun hasil dari implementasi aplikasi ecommerce ini dapat dijelaskan dengan beberapa
tampilan dari aplikasi.

3.6.1 Halaman Dashboard User
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Pada bagian ini merupakan halaman dashboard user ketika proses register berhasil
mendaftar dan melakukan login kedalam sistem telah berhasil dilakukan. Adapun gambar
tampilan dahshboard user dapat dilihat pada gambar 10 dibawah

a.«_....._ ” a o

Bost Seliers

e
sa v

Gambar 10. Halérnan Dashboard User Customer Ecommerce

Pada halaman dashboard gambar 10 diatas merupakan dashboard user setelah berhasil
melakukan login, beberapa produk yang telah tampil merupakan hasil inputan oleh penjual dalam
sistem. Dengan adanya proses input oleh penjual/seller tersebut maka ecommerce ini dibangun
dengan dinamis sehingga tidak perlu melakukan proses melalui admin sistem diluar user
pengguna.

3.6.2 Halaman Registrasi User Become a Seller
User aplikasi ecommerce ini juga menyediakan opsi user sebagai penjual. Jika dilihat
pada gambar diatas, terdapat icon button “Start Selling” adalah aksi untuk melakukan
pendaftaran user penjual. Seperti pada gambar 11 berikut tampilan pendaftaran untuk user
penjual.

Gambar 11 Form Registrasi Menjadi Penjual

Pada gambarll merupakan tampilan form registrasi untuk user yang akan menjadi
penuual/seller. Dengan begitu proses dari sistem e-commerce akan terselesaikan transaksi ketika
terjadi interaksi antar kedua user pembeli dengan penjual agar proses bisnis dapat berjalan.

3.6.3 Halaman Dashboard User Penjual
Proses pendaftaran ini user harus mengisi form secara lengkap dan sesuai khususnya
untuk pengisian nomor NIK pada ID Card Number dan account bank hingga nomor rekening pada
Account Number. Adapun tampilan dashboard untuk user penjual dapat dilihat pada gambar 12
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@ Seller Bashboard

Seller Dashboard

Total Praducts

o

Recent Transactions

Gambar 12 Halaman Dashboard Penjual

Pada gambar diatas, terlihat menu sidebar tersedia menu lainnya seperti products dan
transaksi. Dengan adanya menu-menu tersebut maka penjual dapat melakukan input data produk
yang akan dijual, seperti pada gambar 13.

hhhhhh

Gambar 13. Form Input Produk

Pada menu transaksi yang terlihat pada gambar 13, dapat memberikan informasi kepada
penjual terkait data transaksi yang berhasil masuk. Dalam hal ini proses transaksi adalah
dilakukan user dalam pembelian produk.

3.7. Implementasi Sistem Chatbot

Pada bagian ini dijelaskan hasil implementasi dari aplikasi ecommerce dengan sistem
chatbot menggunakan dialogflow yang bertindak sebagai asisten belanja. Hasil implementasi ini
dibuat sesuai dengan alur proses chatbot seperti pada gambar arsitektur sistem chatbot pada
platform dialogflow. Terdapat beberapa pengujian dalam bentuk simulasi yang dilakukan untuk
proses mengukur ketetapan jawaban dari Botmaster (Chatbot).

3.7.1 Hasil Uji Coba Pertanyaan Bot Awal
Pada tahap pengujian bagian awal ini dilakukan proses interaksi chat oleh user
menggunakan fitur chatbot pada aplikasi ecommerce. Dengan adanya pengujian conversation
chatbot tersebut maka dapat diketahui apakah implementasi yang dilakukan telah tepat dengan
data pada dialogflow. Berikut gambar 14 mengenai pengujian chat awal pada bot.
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Products

Gambar 14. Conversation Awal Bot

Pada gambar 14 diatas merupakan pengujian chat pada tahap awal bot menyambut dapat
dilihat pada kolom chat, bot Al memberikan salam kepada pelanggan dan mampu merespon chat
balasan dari user.

3.7.2 Hasil Uji Coba Pertanyaan Jenis Produk
Pada tahap pengujian selanjutnya dilakukan conversation yang dapat menampilkan
produk-produk apa saja yang tersedia di ecommerce. Adapun gambar hasil pengujian chatbot
dapat dilihat pada gambar 15.

Mo Clone (3 Prosucts & A Popping Assietarit

Shop Premium Digital
Products

Gambar 15. Pengujian Pertanyaan Produk

Seperti yang terlihat pada gambar 15 diatas, user menanyakan pertanyaan mengenai
product apa saja yang tersedia. Pengambilan data response pada chatbot merupakan hasil import
phrase yang dapat menampilkan jenis-jenis produk. Pengujian menunjukkan pertanyaan berhasil
dijawab sesuai dengan tampilan sesuai dengan data penjualnya.

3.7.3 Hasil Uji Coba Pertanyaan Mengenai Riwayat Order
Uji coba ini dilakukan untuk mengevaluasi performa chatbot A/ Shopping Assistant yang
terintegrasi dengan platform Dialogflow. Tujuan dari pengujian ini adalah untuk mengamati
sejauh mana chatbot mampu mengenali maksud pengguna (intent), memberikan respons yang
relevan, serta menangani kesalahan masukan (fallback). Pengujian dilakukan dengan memberikan
input percakapan umum yang berkaitan dengan aktivitas order belanj. Pada kali ini permintaan
pengecekan status pesanan pengguna seperti yang dapat dilihat pada gambar 16.
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& Al Shopping Assistant

Connected to Dialogfiow

SHUSTACUON uaranieea:

Gambar 16 Pengujian Chatbot Pengecekkan Order

Berdasarkan hasil pengujian pada gambar 16 yang dialkukan pada gambar 16 tersebut,
maka dapat dikatakan proses tersebut berhasil. Sebelumnya telah dilakukan pengujian error
phrase. Dimana jenis pertanyaan yang tidak terdapatpada data intents, mendapatkan reponse error
dengan begitu proses exception tersebut telah berfungsi.

3.7.4 Hasil Conversation User Chatbot Dialogflow
Pada proses conversation antara user dengan chatbot secara otomatis akan menjadi

catatan riwayat yang terekam pada dialogflow. Dengan contoh penggunaan chatbot tersebut dapat
dilihat pada gambar 17.

11l help you find products! Let me search our marketplace for
you

ration about our sellers and their shops.

Gambar 17 Log Conversation Chat dengan User

Pada gambar 17 tersebut terlihat percobaan yang dilakukan telah beberapa kali dan
tersimpan pada dialogflow menu history. Untuk percobaan conversation yang diuji, dibuat
kesalahan atau exception ask. Kepada chatbot dan respon chatbot dapat memberikan pertanyaan
yang mengarahkan agar tidak error repson atau ketidaktahuan bot dalam melakukan interaksi
kepada user.

Berikut hasil uji coba secara simulasi proses pembelian produk pada sistem ecommerce,
pengujian diperoleh nilai exception phrase dan penggunaan phrase yang sesuai pada tabel 2.

Tabel 2. Hasil Pengujian Chatbot Pengecekkan Order
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pesanan saya

membantu Anda

No | Input Pengguna | Respons Chatbot Intent yang Confidence Keterangan
Terdeteksi Score
1 Apa yangbisa "Saya tidak Default Fallback | 100% Input tidak dikenali; masuk ke fallback
saya tanyakan? | mengerti itu..." Intent intent.
2 Tunjukkan "Saya dapat Order.status 62% Intent berhasil dikenali, tapi confidence

masih rendah (perlu dilatih lagi).

memeriksa status
pesanan Anda..."

Berdasarkan hasil pengujian, chatbot menunjukkan kemampuan dasar dalam memahami
konteks umum seperti pengecekan status pesanan. Hal ini dibuktikan dengan keberhasilannya
dalam memetakan input “show my order” ke intent order.status, meskipun dengan tingkat
keyakinan (confidence) yang belum optimal yaitu 62%. Hal ini menunjukkan bahwa frasa tersebut
mungkin belum dijadikan bagian dari training phrases yang memadai pada intent terkait. Selain
itu, chatbot masih cukup kaku dalam menghadapi input tak dikenal, karena langsung masuk ke
Default Fallback Intent tanpa memberikan saran frasa alternatif yang bisa digunakan pengguna.

Secara umum, kemampuan bot dalam memahami maksud pengguna tergolong cukup,
namun perlu dilakukan optimalisasi dari sisi pelatihan model intent, penambahan variasi frasa,
serta desain fallback yang lebih informatif agar pengalaman pengguna lebih baik.

3.7.5 Implementasi Proses Pembelian Produk
Pada bagian ini adalah penjelasan terkait proses transaksi pembelian yang akan dilakukan
user pembeli. Dalam hal ini pembeli harus melakukan pemilihan produk dengan mengakses icon
keranjang atau thumbnail gambar produk yang terlihat seperti pada halaman dashboard. Adapun
gambar 18 berikut ini terkait tampilan produk yang telah dipilih oleh user.

[=] c-commerce-chatbot B Products 2 Inwvoices 88 My Shop

Microsoft Office

B2 Microsoft

Rp 200.000

] A = @®

B Microsoft 365

Description
Personal

Quantity

1 +

2 Add to Cart

Gambar 18 Tampilan Detail Produk

Pada gambar tersebut tampilan detail produk yang telah dipilih diatas, customer harus

melanjutkan proses pembelian dengan mengakses icon keranjang. Produk yang terlihat memiliki stock
hingga 94, maka dapat dilanjutkan proses transaksi selanjutnya. Berikut gambar dibaawah untuk tampilan
keranjang pada ecommerce.
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Shopping Cart

E Microsoft Office = Rp400.000

Rp400.000

Proceed to Checkout

L L LI | . S
Gambar 19 Tampilan Data Produk Shopping Cart

Pada gambar 19, pembeli dapat melanjutkan ke tahap proses selanjutnya yaitu proses untuk
pembayaran dengan mengakses button berwarna putih untuk checkout. Berikut gambar 20, tampilan proses
selanjutnya yaitu halaman payment gateway atau pembayaran.

Anda berada dalam Mode Uji Coba, setiap transaksi yang dilakukan adalah simulasi dan tidak nyata.

@ Learn Bahasa Indonesia Ringkasan Pesanan
Transaksi #: INV-2500007

BAYAR SEBELUM 7 AGUSTUS 2025 PUKUL 05:26 AM _ Bayar sebelum 7 Agustus 2025 pukul

IDR 400.000

Microsoft Office IDR 400,000

METODE PEMBAYARAN
2% 1DR 200,000

5, Transfer Bank p— asca ~
Subtotal DR 400.000

5 Kartu Kredit / Debit / Nex Card e we o B o v
E-wallet as & B v Jumiah Total IDR 400.000

] Pembayaran QR e

77, Direct Debit Pt

C payLater I

Gambar 20 Halaman Payment Gateway

Berdasarkan gambar 20 dapat dilihat untuk form pembayaran product dibuat dengan
mengimplementasikan platform payment gateway Xendit. Denganimplementasiplatform tersebut pembeli
dapat menggunakan opsi pembayaran yang telah disediakan oleh platform itu sendiri. Maka dalam proses
pembayaran akan dilakukan secara simulasi hingga proses transaksi berhasil. Dalam proses simulasi
pembayaran menggunakan Xendit ini dengan memilih opsi pembayaran QR. Seperti yang terelihat pada
gambar 21 berikut tampilan QR Code akan muncul seperti pada gambar 16.
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Gambar 21 Tampilan QRCode Pembayaran

Pada gambar 21 halaman pembayaran diatas adalah proses akhir dari pembayaran untuk
penyelesaian transaksi pembelian. Dengan berhasilnya aplikasi memunculkan QRCode tersebut,
maka dapat dikatakan integrasi dengan platform Xendit untuk tools piranti payment gateway
berhasil diimplementasikan.

3.8. Hasil Pengujian Sistem

Pengujian sistem informasi ini menggunakan metode blackbox testing. Dimana
pengujian black box testing ini akan menguji spesifikasi suatu fungsi-fungsi atau hasil
implementasi yang telah dijabarkan sebelumnya. Berikut tabel 3 mengenai hasil pengujian

blackbox yang dilakukan.

Tabel 3. Hasil Pengujian Sistem

No Deskripsi Pengujian Kebutuhan Yang Skenario Pengujian Hasil Yang
Diuji Diharapkan Ket
1 Instalasi Aplikasi Hasil Build Pembuatan controller Seluruh proses
Framework Laravel dan model pembentukkan Berhasil
berdasarkan API controller dan erhast
model berhasil
2 Interface aplikasi Aplikasi ecommerce Membuka aplikasi Tidak terjadibug
mampu dijalankan menggunakan web aplikasilainnya Berhasil
dan melakukan browser dari PC dan erhast
proses tanpa ada bug smartphone
3 Interface Awal Aplikasi dapat o Menjalankan e Dapat
Aplikasi menampilkan aplikasidan menjalankan
halaman awaltentang mengakses aplikasi Berthasil
produk ecommerce aplikasi e Dapat erhast
tanpa login e Melihat detail mengakses
produk detail produk
4 Pengujian Menu Menu dapat diakses Mengakses seluruh Dapat
Aplikasi dengan fitur dan Menu (Icon, Button, menampilkan
aksesibilitas baik Thumbnail) dapat interface setiap Berhasil
menu tanpa
adanya error
5 Pengujian proses input Proses Setiap Form Melakukan input data Dapat mengetahui
form yang tersedia dalam tugas, update data proses input dan Berhasil
aplikasi laporan update data
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No Deskripsi Pengujian Kebutuhan Yang Skenario Pengujian Hasil Yang
Diuji Diharapkan Ket
berhasil
6 Proses Pembelian Proses pembelian Menambahkan Dapat melakukan
Produk produk hingga proses produk kedalam update produk
checkout dapat shopping cart dan pada keranjang .
dijalankan checkout dan QTY Berhasil
bertambah
otomatis
7 Proses Pembayaran Perubahan halaman Membuat invoice Dapat
checkout menjadi order dan laporan menampilkan total
halaman platform data transaksi pembayaran Berhasil
Xendit pembelian produk melalui platform
Xendit hingga
transaksi selesai
8 Pengujian Data Update Data Melakukan Daftar data
Transaksi Seller Transaksi Baru pembelian produk transaksipada
hingga pembayaran dashboard penjual .
SengS%li P g di menu trallzsajksi Berhasil
data akan
bertambah

Pada tabel 3 mengenai pengujian aplikasi ecommerce diatas, dapat disimpulkan bahwa seluruh
proses pengujian terhadap sebagian besar fitur aplikasi ecommerce telah berhasil dilakukan dan terbukti
valid sesuai dengan scenario dan proses tindakan pengujian. Maka dengan hasil pengujian tersebut aplikasi
telah diselesaikan dan berhasil setiap proses input maupun output menggunakan Blackbox Testing.

4. KESIMPULAN

Berdasarkan hasil analisis kebutuhan, perancangan, implementasi, dan pengujian sistem yang
telah dilakukan, penelitian ini berhasil mengimplementasikan chatbot Al berbasis Dialogflow pada
platform e-commerce berbasis web menggunakan framework Laravel. Hasil pengujian menunjukkan
bahwa seluruh fitur utama aplikasi, mulai dari antarmuka sistem, proses pengelolaan data, transaksi
pembelian, pembayaran melalui platform Xendit, hingga otomatisasi pembaruan stok barang dapat berjalan
dengan baik tanpa mengalami kendala fungsional. Selain itu, pengujian chatbot dilakukan melalui beberapa
skenario percobaan, seperti memulai interaksi, pencarian produk berdasarkan nama dan kategori,
menampilkan detail produk, penambahan produk ke keranjang, hingga pengujian fallback response
terhadap pertanyaan di luar konteks e-commerce.

Berdasarkan hasil pengujian tersebut, chatbot mampu memberikan respons yang valid dan sesuai
dengan intent yang telah dilatih pada platform Dialogflow, sehingga proses training phrase, intent
recognition, dan knowledge integration dapat berjalan dengan baik sesuai kebutuhan sistem. Dengan
demikian, tujuan penelitian untuk membangun dan mengimplementasikan layanan chatbot Al dalam
mendukungpelayanan pelanggan secara lebih cepat, responsif, dan efisien telah berhasil dicapai. Penelitian
ini juga memiliki peluang pengembangan lebih lanjut, seperti peningkatan akurasi pemahaman intent
pengguna pada kalimat yang lebih kompleks, penerapan rekomendasi produk berbasis kecerdasan buatan,
integrasimachinelearningyanglebihadaptif, sertapengembangan chatbot multibahasa guna meningkatkan
kualitas pengalaman pengguna pada platform e-commerce di masa mendatang,
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