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ABSTRACT 
 

 

E-commerce users in Indonesia from 2017 to 2023 are increasing every year. The 

more users in e-commerce, the more requests will be submitted. This can cause the 

response from the seller to be slower. Users also sometimes provide unstructured 

information in conversations so that sellers have difficulty collecting and 

processing data efficiently. To overcome these problems, the implementation of 

Form Manager with Frame-based method in e-commerce chatbot can be an 

effective solution. A chatbot can assist sellers in providing faster responses. Form 

Manager will be directed users to fill out forms with data that has been determined 

based on frames, so that the data received becomes more structured and easier to 

process. Frame-based makes it easier to ensure that all necessary data has been 

taken correctly and not mixed with data that is not needed in the form. Form 

Manager is implemented on e-commerce that sells one product category, namely 

laptops. The respondent test results of the Form Manager get an accuracy of 90%. 
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ABSTRAK 
 

 

Pengguna e-commerce di Indonesia dari tahun 2017 hingga 2023 semakin 

meningkat. Semakin banyaknya pengguna pada e-commerce, semakin banyak pula 

permintaan yang akan diajukan. Hal ini dapat menyebabkan respons dari penjual 

menjadi lebih lambat. Pengguna juga terkadang memberikan informasi secara tidak 

terstruktur dalam percakapan sehingga penjual mengalami kesulitan untuk 

mengumpulkan dan mengolah data dengan efisien. Untuk mengatasi masalah 

tersebut, penerapan Form Manager dengan metode Frame-based pada e-commerce 

chatbot dapat menjadi solusi efektif. Chatbot dapat membantu penjual dalam 

memberikan respons yang lebih cepat. Dengan Form Manager, pengguna akan 

diarahkan untuk mengisi formulir dengan data-data yang telah ditentukan 

berdasarkan frame, sehingga data yang diterima menjadi lebih terstruktur dan 

mudah diolah. Frame based memudahkan dalam memastikan bahwa semua data 

yang diperlukan telah diambil dengan benar dan tidak tercampur dengan data yang 

tidak diperlukan dalam form. Form Manager diimplementasikan pada e-commerce 

yang menjual satu kategori produk, yaitu laptop. Hasil pengujian responden dari 

Form Manager berbasis Frame-based mendapatkan akurasi sebesar 90%.  

 

Kata Kunci : e-commerce, chatbot, form manager, frame-based   
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BAB I  

PENDAHULUAN 

 

 

1.1 Pendahuluan 

Bab pendahuluan akan membahas latar belakang masalah, rumusan 

masalah, tujuan penelitian, manfaat penelitian, batasan masalah penelitian, dan 

sistematika penulisan. Bab ini juga akan membahas secara umum mengenai 

keseluruhan penelitian. Dimulai dengan penjelasan mengenai objek penelitian, 

serta metode penyelesaian. 

 

1.2 Latar Belakang Masalah 

Di era yang serba digital ini, bidang e-commerce berkembang sangat pesat. 

Hal ini didukung oleh data dari Katadata1, yang menunjukkan peningkatan jumlah 

pengguna e-commerce di Indonesia dari tahun 2017 hingga 2023 yang meningkat 

setiap tahunnya. Semakin banyaknya pengguna pada e-commerce, semakin banyak 

pula permintaan yang akan diajukan. Hal ini dapat menyebabkan respons dari 

penjual menjadi lebih lambat. Pengguna e-commerce juga terkadang memberikan 

informasi secara acak atau tidak terstruktur dalam percakapan. Hal ini 

menyebabkan penjual mengalami kesulitan untuk mengumpulkan dan mengolah 

data dengan efisien.  

Dalam menghadapi permasalahan tersebut, Form Manager pada e-

commerce chatbot berbasis Frame-based dapat menjadi solusi efektif. Chatbot 

 
1 https://databoks.katadata.co.id/datapublish/2019/10/10/tren-pengguna-e-commerce-2017-2023 
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sendiri merupakan sistem komputer yang beroperasi sebagai antarmuka antara 

pengguna manusia dan aplikasi perangkat lunak, menggunakan bahasa alami lisan 

atau tulisan sebagai alat komunikasi utama (Galitsky, 2019). Berdasarkan 

penelitian, chatbot dapat membantu pelayanan pelanggan dengan mendapatkan 

skor F-measure sebesar 89,65% (Handoyo et al., 2018). 

Chatbot dibangun dengan menerapkan standar chatbot, yaitu Pra-

pengolahan, Intent Classification, Named Entity Recognition (NER), Dialogue 

Manager (DM), dan Response Generator. Metode Support Vector Machines 

(SVM) digunakan untuk Intent Classification dan untuk NER menggunakan tools 

regular expression (regex). Metode SVM mencapai kinerja yang baik pada 

klasifikasi teks bahasa Indonesia seperti yang ditunjukkan pada klasifikasi teks 

bahasa Inggris (Wulandini & Nugroho, 2009). 

 Berdasarkan standar chatbot tersebut, penelitian ini akan fokus ke bagian 

dari DM, yaitu Form Manager. Form Manager pada chatbot merupakan suatu 

formulir virtual transparan bagi pengguna yang direpresentasikan dalam semantik 

frame yang cocok dengan masukan yang diberikan oleh pengguna, dan di dalamnya 

terdapat slot-slot untuk membatasi domain yang relevan (Goddeau et al., 1996). 

Pembangunan Form Manager ini menggunakan metode Frame-based. Metode 

Frame-based memiliki konsep yang sederhana dengan kemampuan yang kuat 

dalam mengakomodasi pengguna untuk mengambil inisiatif ketika berdialog 

dengan sistem (Lestari & Nugraha, 2018). Frame-based dipilih karena 

fleksibilitasnya untuk mengakomodasi representasi dan keputusan karena memiliki 

rekomendasi yang berbeda (Saputra et al., 2015).  
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Penelitian ini akan menerapkan metode Frame-based sehingga diharapkan 

dapat menjadi solusi dalam pembangunan Form Manager pada e-commerce 

chatbot. 

 

1.3 Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang di atas maka masalah yang dapat dirumuskan 

dalam penelitian ini, adalah: 

1. Bagaimana cara membangun Form Manager  pada e-commerce chatbot 

dengan mengimplementasikan Frame-based? 

2. Bagaimana kualitas dari Form Manager untuk e-commerce chatbot 

menggunakan metode Frame-based berdasarkan hasil dari user feedback 

dan happy path? 

 

1.4 Tujuan Penelitian 

Adapun tujuan dari penelitian ini adalah sebagai berikut : 

1. Menghasilkan Form Manager untuk e-commerce chatbot menggunakan 

metode Frame-based. 

2. Mengetahui kualitas dari Form Manager untuk e-commerce chatbot 

menggunakan metode Frame-based berdasarkan hasil dari user feedback 

dan happy path. 
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1.5 Manfaat Penelitian 

Adapun manfaat dari penelitian ini adalah sebagai berikut : 

1. Form Manager dapat meningkatkan efisiensi karena dapat 

mengumpulkan semua informasi yang diperlukan dari pengguna dalam 

satu percakapan. 

2. Frame-based dapat memberikan fleksibilitas bagi pengguna untuk 

menyesuaikan data dan pertanyaan berdasarkan kebutuhan sistem dan 

masukan pengguna. 

 

1.6 Batasan Masalah 

Adapun batasan masalah pada penelitian ini adalah sebagai berikut : 

1. Form Manager diimplementasikan pada e-commerce sederhana yang 

memiliki fitur terbatas dan hanya menyediakan 1 kategori produk, yaitu 

laptop. 

2. Database laptop yang digunakan pada e-commerce menggunakan bahasa 

Indonesia dan hanya memiliki 100 data laptop. 

 

1.7 Sistematika Penulisan 

Adapun sistematika penulisan pada penelitian ini adalah sebagai berikut: 

 

BAB I. PENDAHULUAN 

Pada bab ini menjelaskan mengenai latar belakang, rumusan 

masalah, tujuan penelitian, manfaat penelitian, batasan masalah, dan 

sistematika penulisan pada penelitian ini. 
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BAB II. KAJIAN LITERATUR 

Pada bab ini akan dibahas dasar-dasar teori yang digunakan dalam 

penelitian, yaitu mengenai chatbot e-commerce, Intent Classification, Named 

Entity Recognition, Frame-based, Happy Path, dan Rational Unified Process. 

Bab ini juga menguraikan penelitian-penelitian terdahulu yang terkait dengan 

penelitian ini. 

 

BAB III. METODOLOGI PENELITIAN 

Pada bab ini berisi pembahasan mengenai metodologi dan tahapan 

perancangan penelitian seperti pengumpulan data, tahapan penelitian, metode 

pengembangan perangkat lunak, dan manajemen proyek penelitian. 

 

BAB IV. PENGEMBANGAN PERANGKAT LUNAK 

Pada bab ini berisi pembahasan mengenai penjelasan secara detail 

pengembangan perangkat lunak menggunakan metode RUP, yang berisi Fase 

Insepsi, Elaborasi, Konstruksi, dan Transisi. 

 

 

BAB V. HASIL DAN ANALISIS 

Pada bab ini akan menjelaskan secara jelas mengenai dua tahap 

pengujian, yaitu happy path dan user feedback. Pengujian dijelaskan 

berdasarkan kerangka pengujian, hasil penelitian, serta analisis hasil 

penelitian perangkat lunak yang telah dikembangkan. 
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BAB VI. KESIMPULAN DAN SARAN 

Bab ini berisi pembahasan mengenai kesimpulan dan saran pada 

penelitian yang telah dikembangkan.  

 
 

1.8 Kesimpulan 

Pada bab ini telah dibahas mengenai latar belakang masalah, rumusan 

masalah, tujuan penelitian, manfaat penelitian, batasan masalah penelitian, dan 

sistematika penulisan.   
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