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ABSTRAK

Dalam era digital yang serba cepat, website e-commerce menghadapi tantangan untuk memberikan layanan
yang responsif dan berkualitas kepada pelanggan. Salah satu solusi yang muncul adalah penggunaan chatbot, yang
memungkinkan interaksi otomatis dengan pelanggan. Meskipun chatbot semakin populer, banyak perusahaan
masih menghadapi tantangan dalam mengoptimalkan kinerjanya untuk memastikan pengalaman pengguna yang
konsisten dan efisiensi layanan yang optimal. Banyak chatbot di website e-commerce gagal memberikan respons
yang akurat dan cepat, yang mengakibatkan penurunan tingkat kepuasan pengguna. Masalah ini muncul dari
kurangnya pemahaman tentang bagaimana memanfaatkan teknologi chatbot secara efektif. Penelitian ini
bertujuan untuk mengintegrasikan chatbot kustom berbasis ChatGPT dengan Google Chatbase untuk
meningkatkan pengalaman pengguna dan efisiensi layanan di website e-commerce. Penelitian ini
mengembangkan chatbot menggunakan teknologi ChatGPT dan platform analisis Google Chatbase.
Pengembangan chatbot dilakukan dengan mempertimbangkan skenario umum dalam e-commerce, seperti
pertanyaan tentang produk, status pesanan, dan pengembalian barang. Analisis interaksi pengguna dengan chatbot
dilakukan melalui data yang dikumpulkan oleh Google Chatbase, termasuk frekuensi penggunaan, jenis
pertanyaan, dan waktu respons. Hasil penelitian menunjukkan bahwa chatbot kustom ChatGPT yang
diintegrasikan dengan Google Chatbase dapat meningkatkan pengalaman pengguna. Integrasi chatbot kustom
ChatGPT dengan Google Chatbase memberikan manfaat nyata bagi website e-commerce dalam meningkatkan

pengalaman pengguna dan efisiensi layanan.

Kata kunci : Chatbot, Google Chatbase, Pengalaman Pengguna, Website E-Commerce

1. PENDAHULUAN

Teknologi semakin berkembang, termasuk dalam
dunia bisnis. Dalam dunia bisnis teknologi telah
menjadi faktor yang sangat penting, termasuk dalam
industri e-commerce. Salah satu tren yang semakin
mendominasi dalam konteks e-commerce adalah
penggunaan chatbot sebagai alat komunikasi antara
pengguna dan platform. Chatbot adalah sebuah
layanan yang didukung oleh aturan dan terkadang
merupakan kecerdasan buatan, dimana pembeli dapat
berinteraksi melalui chat [1]. Chatbot merupakan
program komputer yang dirancang untuk berinteraksi
dengan manusia melalui antarmuka percakapan, telah
terbukti menjadi solusi yang efektif untuk
meningkatkan pengalaman pengguna dan efisiensi
layanan dalam konteks bisnis online [2].

Chatbot telah berkembang dari sekadar alat
otomatisasi sederhana menjadi sistem kecerdasan
buatan yang canggih yang dapat memahami dan
merespons berbagai pertanyaan pengguna. Teknologi
ini memungkinkan e-commerce untuk memberikan
dukungan pelanggan yang lebih cepat dan akurat, serta
mengurangi  beban kerja bagi tim layanan
pelanggan[3]. Salah satu platform chatbot yang
populer adalah ChatGPT, yang memungkinkan
pengembang untuk membuat chatbot yang dapat
disesuaikan sesuai kebutuhan.

Namun, meskipun penggunaan chatbot dapat
meningkatkan efisiensi layanan, ada tantangan dalam

hal memahami konteks dan menyajikan jawaban yang
relevan bagi pengguna. Oleh karena itu, integrasi
dengan sistem analitik seperti Chatbase dapat
memberikan wawasan yang lebih mendalam tentang
interaksi pengguna dan membantu meningkatkan
kinerja chatbot. Chatbase memungkinkan
pengembang untuk menganalisis data percakapan dan
mengidentifikasi area untuk perbaikan, sehingga
meningkatkan ~ pengalaman  pengguna  secara
keseluruhan [4].

Dalam konteks ini, Google Chatbase telah
menjadi salah satu platform yang populer digunakan
untuk mengembangkan dan menganalisis Kinerja
chatbot. Dengan berbagai fitur dan kemampuannya
untuk menganalisis data interaksi pengguna, Google
Chatbase memberikan wawasan yang berharga bagi
pemilik bisnis dalam meningkatkan kualitas layanan.

Chatbot berperan di e-commerce untuk dapat
menjawab pertanyaan, memberikan informasi produk,
membantu proses pembayaran, dan bahkan membuat
rekomendasi berdasarkan preferensi pengguna [5]

Chatbase dalam konteks website e-commerce
dan dampaknya terhadap pengalaman pengguna dan
efisiensi layanan. Dengan fokus pada meningkatkan
interaksi antara pengguna dan platform, penelitian ini
diharapkan dapat memberikan pemahaman yang lebih
dalam tentang bagaimana chatbot dapat menjadi alat
yang efektif dalam meningkatkan kualitas layanan dan
memperkuat hubungan antara pelanggan dan bisnis.
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Peran chatbot saat ini sangat signifikan dalam
meningkatkan kepuasan pelanggan dalam berbagai
industri [6].

Google Chatbase merupakan platform chatbot
yang memungkinkan pengembang untuk membuat
chatbot yang cerdas dan personal. Chatbot Google
Chatbase dapat diintegrasikan dengan berbagai
layanan Google, seperti Google Search, Google Maps,
dan Google Calendar, untuk memberikan layanan
yang lebih lengkap dan personal kepada pengguna.
Penelitian ini bertujuan untuk mempelajari penerapan
chatbot berbasis Google Chatbase dalam website e-
commerce. Hasil penelitian ini diharapkan dapat
memberikan wawasan baru tentang bagaimana chatbot
dapat digunakan untuk meningkatkan Kkinerja e-
commerce [7].

Dalam penelitian ini, mengeksplorasi bagaimana
integrasi antara chatbot custom yang dibangun
menggunakan ChatGPT dengan sistem analitik
Chatbase dapat meningkatkan pengalaman pengguna
dan efisiensi layanan dalam website e-commerce.
Penelitian ini juga bertujuan untuk mengidentifikasi
manfaat dan tantangan dari integrasi ini, serta
memberikan rekomendasi untuk implementasi yang
efektif.

2. TINJAUAN PUSTAKA
2.1. Website e-commerce

Website e-commerce adalah platform online
yang digunakan untuk melakukan transaksi jual-beli
barang atau jasa melalui internet. Diibaratkan seperti
toko fisik, namun transaksinya dilakukan secara
digital. Website e-commerce menawarkan berbagai
kemudahan dan keuntungan bagi penjual maupun
pembeli. E-commerce mencakup seluruh proses
pengembangan, pemasaran, penjualan, pengiriman,
pembayaran dan pelayanan yang tersedia 24 jam untuk
pelanggan, dengan dukungan perkembangan Al atau
Artificial Intelligence di zaman sekarang [8].

2.2. Chatbot

Chatbot adalah program komputer yang
dirancang untuk mensimulasikan percakapan dengan
manusia melalui teks, suara, atau gambar. Chatbot
dapat diimplementasikan di berbagai platform, seperti
website, aplikasi mobile, dan media sosial.

Chatbot merupakan bahasa alami yang dirancang
untuk bisa berinteraksi dengan manusia seperti
bercakap-cakap. Interaksi ini bisa terjadi melalui
berbagai platform, seperti aplikasi pesan, chat web,
email, forum online, bahkan melalui suara seperti
telepon. Chatbot juga memiliki banyak sebutan lain,
seperti chat robot, bot, chatterbot, dan lain sebagainya

[5].

2.3. Google Chatbase

Google Chatbase adalah platform analisis yang
dirancang khusus untuk membantu pengembang
chatbot memahami dan meningkatkan kinerja chatbot
mereka. Platform ini memungkinkan pengembang

untuk memantau interaksi antara pengguna dan
chatbot secara real-time, sehingga mereka dapat
melacak bagaimana pengguna berinteraksi dengan
chatbot, mengidentifikasi pola perilaku pengguna, dan
memahami preferensi serta kebutuhan pengguna.
Dengan menggunakan platform Chatbase
Website, chatbot telah dikembangkan untuk dapat
berinteraksi dengan pengguna secara alami dan
memberikan rekomendasi berdasarkan preferensi yang
telah diidentifikasi dari interaksi sebelumnya. Selain
itu, Chatbase Website juga berperan dalam memantau
kinerja chatbot, termasuk jumlah interaksi, tingkat
keberhasilan rekomendasi, dan kepuasan pengguna

[9].

2.4. Kepuasan Pengguna

Dalam beragam sektor industri, peran chatbot
saat ini sangat penting untuk meningkatkan kepuasan
pelanggan. Dalam era digital yang terus berkembang,
chatbot telah menjadi alat krusial dalam strategi
layanan pelanggan perusahaan [10]. Chatbot memiliki
potensi besar untuk memberikan berbagai manfaat
yang berkontribusi pada peningkatan kepuasan
pelanggan. Respons chatbot yang cepat dan konsisten
terhadap pertanyaan, permintaan, atau masalah
pelanggan menjadi salah satu aspek kunci dalam hal
ini[1]. Kemampuan chatbot untuk memberikan respon
dalam waktu singkat menjadikannya alat yang efisien
dalam memberikan bantuan instan kepada pelanggan.

Terutama dalam situasi di mana pelanggan
mengharapkan solusi atau informasi dalam waktu
nyata, respons cepat ini memiliki dampak
besaterhadap kepuasan pelanggan dengan

memberikan pengalaman yang efisien dan responsif

[8].

3. METODE PENELITIAN
3.1. Desain Chatbot

Desain chatbot custom ChatGPT dilakukan
dengan mempertimbangkan beberapa faktor, antara
lain chatbot dirancang untuk memberikan layanan
pelanggan, menjawab pertanyaan umum, membantu
pengguna menemukan produk, dan mempromosikan
produk dan layanan. Dirancang untuk pengguna
website e-commerce dengan berbagai tingkat
pengalaman. Chatbot dibuat menggunakan platform
Chatbase dan akan menggunakan model bahasa
ChatGPT.

Desain chatbot akan meliputi:

Alur percakapan: Alur percakapan chatbot dirancang
untuk membantu pengguna mencapai tujuan mereka
dengan mudah dan efisien.

Pertanyaan dan jawaban: Chatbot diprogram dengan
pertanyaan dan jawaban yang sering diajukan oleh
pengguna.

Personalisasi:  Chatbot  dipersonalisasi  untuk
memberikan pengalaman yang lebih baik bagi
pengguna.
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3.2. Pengaturan Chatbot

Pengaturan chatbot custom ChatGPT akan
dilakukan dengan menggunakan platform Chatbase.
Pengaturan ini meliputi:

Menambahkan chatbot ke website e-commerce.
Chatbot akan ditambahkan ke website e-commerce
dengan menggunakan kode Java.

Menentukan persona chatbot. Persona chatbot
akan ditentukan untuk memberikan pengalaman yang
lebih personal bagi pengguna.

3.3. Integrasi ChatGPT dengan Chatbase

Integrasi ChatGPT dengan Chatbase akan
dilakukan dengan menggunakan APl ChatGPT.
Integrasi ini memungkinkan chatbot untuk mengakses
dan memproses informasi dari website e-commerce.
Chatbot dapat mengakses informasi produk, layanan,
dan informasi lainnya dari website e-commerce.

Memahami pertanyaan pengguna dengan lebih
baik. Chatbot dapat menggunakan model bahasa
ChatGPT untuk memahami pertanyaan pengguna
dengan lebih baik. Memberikan jawaban yang lebih
akurat dan informatif: Chatbot dapat menggunakan
model bahasa ChatGPT untuk memberikan jawaban
yang lebih akurat dan informatif kepada pengguna.

Integrasi ChatGPT dengan Chatbase akan
dilakukan dengan langkah-langkah berikut:

3.4. Pengujian Chatbot

Chatbot custom ChatGPT akan diuji dengan
menggunakan metode pengujian integrasi. Pengujian
integrasi dilakukan untuk memastikan bahwa chatbot
dapat bekerja sama dengan platform Chatbase dan
website e-commerce.

4. HASIL DAN PEMBAHASAN
4.1. Implementasi Website

Implementasi chatbot yang sudah di training
pada chatbase di atur pada website di sebelah kanan
bawah seperti pada gambar 1 di bawah ini. Gambar 1
tersebut juga menampilkan “Hey there, how can i help
you?” hal itu akan mempermudah pengguna
menemukan chatbot ini dan menggunakannya.

@. SMart X

Hey there, how can | help you?

:.-,u

Gambar 1. Gambar interface chatbot pada website

Tampilan chatbot setelah klik logo pesan
tersebut, ada pada gambar 2. Pada gambar 2 bisa di
ketik pesan pada bagian send a message kemudian
tombol kirim untuk mulai mengirim pertanyaan.

-

4

E

SMart
Our bot answers instantly

&  Hey there, how can | help you?

Yowered by @@ Botsonic
Gambar 2. Tampilan chatbot

Gambar 3 mencoba mengirim pesan ‘“apakah
saya bisa meminta rekomendasi produk disini?” bot
langsung memberikan jawaban hanya membutuhkan
waktu 4,77 detik atau hampir 5 detik.

apakah saya bisa meminta rekomendasi

produk disini?

aya dapal memberikan rekomendasi
produk berdasarkan popularitas dan
penawaran terbaik kami. Berikut adalah
beberapa produk yang mungkin menarik

bagi Anda:

Oculus Quest 2 - Advanced All-In-One

Virtual Reality Headset

Digital Infrared Thermometer for Adults
and Kids

Women's Plus-Size Shirt Dress with Gold
Hardware

Bose QuistComfort 45 Blustooth

Wireless Headphones

Amazfit GTS 3 Smart Watch for a"l'mr'_\'d@ J

“‘owered by @ Botsonic
Gambar 3. Respon
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Chatbot mampu menjawab pertanyaan terkait
info login dan register. Seperti pada gambar 4

-

bagaimana cara mendaftar akun

s . A
&  Untuk mendaftar akun, Anda dapat

mengikuti langkah-langkah berikut:

1. Kunjungi halaman "Register” di situs
kami.

2. Isi formulir pendaftaran dengan
informasi yang diperlukan, seperti nama.
alamat email. dan kata sandi.

5. Klik tombol "Register” untuk
menyelesaikan pendaftaran. Jika Anda
mengalami kesulitan atau memiliki
pertanyaan lebih lanjut, jangan ragu
untuk menghubungi kami melalui email

atau melalui layanan pelanggan karm

yang tersedia 24/7. Terima kasih!

OR
©

‘owered by @@ Botsonic
Gambar 4. Respon

Pada gambar 5 bot memberi informasi mengenai
produk yang masih tersedia.

SMart

Our bot answers instanthy

tipe dress apa yang tersedia

&  Berikut adalah apa fipe dress yang

tersedia di toko karni:

Women's Plus-Size Shirt Dress with Gold
Hardware
Women's Tea Length Dress with Rosette

Detail (Petite & Regular)
Loose-fit Cne-Shoulder Cutout Rib Knit
Maxi Drass

Jika Anda membutuhkan informasi lebib
lanjut tentang fipe dress yang kami miliki,

silakan beri fahu saya!

Sources

L “owered by @ Botsonic Y
Gambar 5. Respon

Pada gambar 6 bot juga memberikan sampel
pertanyaan yang berhubungan dengan pertanyaan
pengguna sebelumnya dan pertanyaan yang sering di
tanyakan oleh pengguna lainnya.

SMart

Our bot answers instantlhy

kebijakan website

.Q' Kebijakan website kami mencakup beberapa

hal, antara lain:

Layanan pelanggan 24/7
Pengembalian barang dalam waktu 15
hari

Pengiriman gratis di dalam Amerika
Serikat

Pengiriman cepat dalam waktu 24 jam
Jaminan kepuasan pelanggan
Checkout yang aman

Garansi uang kembali

Jika Anda mermiliki pertanyaan lebih lanjut

tentang kebijakan karmi, silakan beri tahu

'~

layanan pelanggan itu apa

-Q' Layanan pelanggan adalah pelayanan yang

kami sediskan kepada pelanggan kami

untuk membantu "'EI’IJ.':J\";'HC-

memberikan bantuan, dan menyelesaikan
masalah yang mungkin mereka hadapi.
Layanan pelanggan kami fersedia 24 jam
sehari, 7 hari seminggu. sehingga
pelanggan dapat menghubungi kami kapan

saja mereka membutuhkan bantuan.

Sources

ayanan pengembalian? ]

L “owered by @ Botsonic
Gambar 6. Respon

Berdasarkan hasil penelitian integrasi chatbot
custom ChatGPT dengan Chatbase menunjukkan hasil
yang positif dalam meningkatkan pengalaman
pengguna dan efisiensi layanan website e-commerce.
Dengan penggabungan integrasi ini meningkatkan
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tingkat kepuasan pengguna karena chatbot mampu
memahami pertanyaan kompleks dan konteks,
menghasilkan percakapan natural dan alami, mampu
menjawab pertanyaan-pertanyaan pengguna dalam
hitungan kurang lebih 5 detik.

Integrasi chatbot custom chatGPT dengan
Chatbase dapat menangani pertanyaan dan keluhan
pelanggan, memberikan solusi 24 jam tanpa henti,
menghemat waktu pencarian dan tenaga.

5. KESIMPULAN DAN SARAN

Melalui penerapan chatbot, website e-commerce
dapat memberikan respons cepat, akurat, dan relevan
terhadap pertanyaan pengguna, sSerta memberikan
rekomendasi produk yang dipersonalisasi berdasarkan
preferensi pengguna. Google Chatbase membantu
pengembang chatbot dalam memantau kinerja chatbot,
menganalisis data interaksi  pengguna, dan
mengoptimalkan respons chatbot secara berkelanjutan.
Dengan adopsi chatbot, website e-commerce dapat
meningkatkan kualitas layanan, mengurangi waktu
respons, dan memperkuat hubungan antara pelanggan
dan bisnis. Integrasi dengan Chatbase memungkinkan
tim e-commerce menganalisis pola interaksi
pengguna, mengidentifikasi area perbaikan, dan
meningkatkan Kinerja chatbot, sehingga meningkatkan
efisiensi  operasional.  Akibatnya, tim layanan
pelanggan dapat fokus pada tugas yang lebih
kompleks, sementara chatbot menangani pertanyaan
dasar. Namun, untuk menjaga relevansi dan akurasi,
chatbot memerlukan pelatihan dan pemeliharaan rutin,
termasuk pembaruan informasi dan penanganan
kesalahan. Interaksi chatbot juga perlu dipersonalisasi,
yang dapat dicapai melalui teknologi pembelajaran
mesin dan analitik. Dengan chatbot, bisnis e-
commerce dapat merespons pelanggan dengan cepat,
meningkatkan konversi dan penjualan. Oleh karena
itu, integrasi chatbot dan analitik seperti Chatbase
dapat memberikan keuntungan nyata bagi konsumen
dan bisnis e-commerce secara keseluruhan.
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