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ABSTRAK

Perkembangan teknologi informasi yang semakin pesat mendorong perusahaan untuk meningkatkan
kualitas layanan digital, termasuk melalui penerapan chatbot berbasis Artificial Intelligence (Al).
Penelitian ini yang berjudul Implementasi Chatbot Layanan Pengguna Untuk Meningkatkan
Pengalaman Pengguna Pada Website PT Orbit Eka Semesta bertujuan untuk merancang dan
mengimplementasikan chatbot layanan pengguna menggunakan framework Rasa pada website PT Orbit
Eka Semesta, perusahaan yang bergerak di bidang layanan internet berbasis fiber optik. Chatbot
dikembangkan melalui tahapan perencanaan, perancangan, pengembangan, serta pengujian evaluasi
performa menggunakan metode Confusion Matrix, dan pengujian fungsional dan kepuasan
pengguna melalui Black Box Testing dan User Acceptance Testing (UAT). Selain itu, dilakukan
perbandingan performa antara algoritma DIETClassifier dan SklearnintentClassifier, di mana
DIETClassifier menunjukkan hasil yang lebih unggul dalam Precision sebesar 92,4% (Macro Averaged)
dan 92,8% (Weighted Averaged), serta F1-score sebesar 93,5% (Macro Averaged) dan 94,0% (Weighted
Averaged). Hasil pengujian Black Box Testing terhadap 22 fitur chatbot menghasilkan tingkat
keberhasilan 100%, yang menunjukkan efektivitas chatbot dalam merespons pertanyaan pengguna dan
meningkatkan efisiensi layanan informasi. UAT oleh 29 responden menunjukkan tingkat kepuasan
pengguna yang tinggi, dengan rata-rata skor 4,2 dari 5. Dengan demikian, implementasi chatbot ini
terbukti dapat meningkatkan pengalaman pengguna dan efisiensi operasional perusahaan.

Kata Kunci: Chatbot, Rasa Framework, Confusion Matrix, UAT, Black Box Testing
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ABSTRACT

The rapid development of information technology encourages companies to improve the quality of
digital services, including through the implementation of Artificial Intelligence (Al)-based chatbots.
This study, entitled Implementation of User Service Chatbots to Improve User Experience on the PT
Orbit Eka Semesta Website, aims to design and implement a user service chatbot using the Rasa
framework on the website of PT Orbit Eka Semesta, a company engaged in fiber optic-based internet
services. The chatbot was developed through the stages of planning, design, development, and
performance evaluation testing using the Confusion Matrix method, and functional testing and user
satisfaction through Black Box Testing and User Acceptance Testing (UAT). In addition, a performance
comparison was carried out between the DIETClassifier and SklearnIntentClassifier algorithms, where
DIETClassifier showed superior results in Precision of 92.4% (Macro Averaged) and 92.8% (Weighted
Averaged), as well as Fl-score of 93.5% (Macro Averaged) and 94.0% (Weighted Averaged). Black
Box Testing of 22 chatbot features yielded a 100% success rate, demonstrating the chatbot's
effectiveness in responding to user inquiries and improving information service efficiency. UAT
conducted by 29 respondents demonstrated a high level of user satisfaction, with an average score of
4.2 out of 5. Thus, the implementation of this chatbot has been proven to improve the user experience
and operational efficiency of the company.

Kata Kunci: Chatbot, Rasa Framework, Confusion Matrix, UAT, Black Box Testing
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DAFTAR SIMBOL

Simbol 1. Simbol-simbol Use Case Diagram

No.

Simbol

Nama Simbol

Arti

Aktor

Digunakan untuk mewakili
seseorang atau perangkat
yang berinteraksi dengan use
case.

Use Case

Menunjukkan layanan atau
fungsi yang disediakan sistem
untuk aktor.

Association

Menjelaskan bahwa suatu
entitas bisa saja memiliki atau
tidak memiliki hubungan
dengan entitas lainnya.

Generalisasi

Menggambarkan relasi
pewarisan antar aktor atau
antar use case.

<< extend >>
................. )

Extend

Menunjukkan bahwa ada
fungsionalitas tambahan pada
use case tertentu yang
dijalankan dalam kondisi
khusus.

<< include >>
................. )

Include

Digunakan untuk melengkapi
sebuah use case dengan
fungsionalitas tambahan dari
use case lain.
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Simbol 2.

Simbol-simbol Activity Diagram

No.

Simbol

Nama Simbol

Arti

Status Awal

Menunjukkan titik permulaan
dari sebuah activity diagram.

Aktivitas

Mewakili sebuah kegiatan
dalam  sistem, biasanya
diawali dengan kata kerja.

Percabangan

Menandakan adanya pilihan
atau keputusan yang
memunculkan lebih dari satu
jalur aktivitas

Penggabungan

Digunakan untuk menyatukan
beberapa  jalur  aktivitas
menjadi satu jalur.

Status Akhir

Menunjukkan titik akhir dari
proses dalam activity
diagram.
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Simbol 3.

Simbol-simbol Sequence Diagram

No.

Simbol

Nama Simbol

Arti

Aktor

Mewakili individu atau sistem
di luar yang berinteraksi
dengan sistem.

Object

Menunjukkan entitas dalam
sistem yang memiliki status
(state) dan perilaku tertentu.

Activation

Menggambarkan periode di
mana suatu proses atau
operasi sedang berlangsung.

Lifeline

Menandakan hubungan
dengan objek atau entitas
dalam  sistem  sepanjang
waktu.

Object Message

Mengilustrasikan pesan atau
interaksi antar objek yang
menunjukkan urutan
peristiwa.
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