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Abstract. Gantar Plastik is a business that provides various plastic-based products and requires a web-based
medium to assist in delivering information to customers. One of the identified needs is a chatbot service that can
provide product and general information in a structured manner. This research aims to develop a prototype
chatbot for Gantar Plastik that can be further developed for integration with the main website. The development
method used is, with the chatbot developed independently using temporary data as preparation for the integration
process. The developed chatbot consists of a general information chatbot that provides information about Gantar
Plastik's processes and services and a contextual chatbot that provides information based on the product selected
by the user. The system also provides template management for administrators and a live chat feature as a means
of communication between users and administrators. The research resulted in a chatbot prototype capable of
delivering information based on available templates and product data and designed to be adaptable to the data
structure of the main website. Based on the research results, the chatbot prototype has fulfilled the requirements
for providing general and product information while supporting template management and communication
through live chat.
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Abstrak. Gantar Plastik merupakan usaha yang menyediakan berbagai produk berbahan plastik dan
membutuhkan media berbasis web untuk membantu penyampaian informasi kepada pelanggan. Salah satu
kebutuhan yang diidentifikasi adalah layanan chatbot untuk memberikan informasi produk dan informasi umum
secara terstruktur. Penelitian ini bertujuan membangun prototype chatbot Gantar Plastik yang dapat
dikembangkan untuk diintegrasikan dengan website utama. Metode pengembangan yang digunakan adalah
Prototyping, dengan chatbot dikembangkan secara mandiri menggunakan data sementara sebagai tahap persiapan
integrasi. Chatbot yang dibangun terdiri atas chatbot informasi umum untuk memberikan informasi mengenai
proses dan layanan Gantar Plastik serta chatbot kontekstual untuk memberikan informasi berdasarkan produk
yang dipilih pengguna. Sistem juga menyediakan pengelolaan template oleh administrator dan fitur live chat
sebagai sarana komunikasi antara pengguna dan administrator. Hasil penelitian berupa prototype chatbot yang
dapat menjalankan penyampaian informasi berdasarkan template dan data produk yang tersedia serta dirancang
agar dapat disesuaikan dengan struktur data website utama. Berdasarkan hasil penelitian, prototype chatbot telah
memenuhi kebutuhan layanan informasi umum dan informasi produk serta mendukung pengelolaan template dan
komunikasi melalui live chat.

Kata Kunci: Chatbot; Chatbot Kontekstual; Template; Layanan Informasi; Prototyping.

1. LATAR BELAKANG

Perkembangan teknologi informasi mendorong pelaku usaha memanfaatkan media
digital untuk meningkatkan penyampaian informasi dan pelayanan kepada pelanggan. Website
dapat digunakan sebagai media penyajian informasi produk secara terstruktur sehingga
pelanggan dapat memperoleh informasi secara lebih mudah dan cepat Penyajian informasi
layanan dan komoditas yang terstruktur pada platform daring memiliki peran krusial dalam
merespons tahapan pencarian kebutuhan konsumen, di mana tingginya kualitas informasi
tersebut akan berbanding lurus dengan peningkatan rasa percaya pelanggan terhadap sistem
yang digunakan (Gurusinga et al., 2023). Kebutuhan terhadap layanan informasi yang cepat

dan berulang juga dapat didukung melalui pemanfaatan chatbot sebagai sarana otomatisasi

Naskah Masuk: 29 Juni 2025; Revisi: 25 Juli 2026; Diterima: 27 Agustus 2026;Terbit: 01 September 2026


https://doi.org/10.62951/bridge.v4i3.983
https://journal.aptii.or.id/index.php/Bridge
mailto:annisyasg@gmail.com

Rancang Bangun Layanan Informasi Chatbot Berbasis Template pada Toko Gantar Plastik
dengan Metode Prototyping

pelayanan, Perkembangan ekosistem bisnis digital saat ini menuntut penyedia layanan untuk
mampu menyajikan informasi secara instan, akurat, dan konstan tanpa terikat batasan waktu
operasional. Salah satu solusi teknologi yang paling efektif untuk menjawab tantangan ini
adalah integrasi agen percakapan otomatis atau chatbot. Dalam konteks pelayanan daring,
chatbot berfungsi sebagai instrumen otomatisasi yang andal untuk mentransformasi model
komunikasi konvensional menjadi sistem cerdas yang mampu mengatasi kendala penyampaian
informasi yang bersifat berulang (repetitif), sehingga efisiensi operasional platform dapat
ditingkatkan secara signifikan (Alvin et al., 2025; Ramadhani et al., 2025).

Toko Gantar Plastik merupakan usaha yang bergerak dalam penjualan berbagai produk
plastik dan kebutuhan rumah tangga. Gantar Plastik telah memiliki website yang digunakan
untuk menampilkan katalog dan informasi produk. Berdasarkan hasil wawancara dan analisis
kebutuhan, pelanggan masih sering membutuhkan informasi mengenai harga, stok, bahan,
ukuran, serta proses pemesanan. Saat ini, pelayanan pertanyaan pelanggan masih dilakukan
melalui komunikasi langsung atau WhatsApp, sedangkan bot otomatis yang digunakan hanya
memberikan respons awal dan belum mampu memberikan informasi spesifik mengenai
produk. Kondisi tersebut menyebabkan admin atau pemilik tetap perlu memberikan jawaban
secara manual.

Untuk mengatasi permasalahan tersebut, penelitian ini mengusulkan pengembangan
chatbot berbasis template yang dapat memberikan informasi berdasarkan kategori pertanyaan
dan data produk. Pendekatan rule-based sesuai digunakan pada layanan dengan alur informasi
yang terstruktur karena dapat memetakan kata kunci pengguna menuju data yang sesuai. Pada
aspek arsitektur perangkat lunak, efektivitas sebuah chatbot tidak selalu bergantung pada
penggunaan algoritma kecerdasan buatan (Artificial Intelligence) yang kompleks dan
membutuhkan beban komputasi besar. Untuk kebutuhan layanan informasi yang memiliki alur
bisnis ajek dan terstruktur, perancangan sistem berbasis aturan (rule-based system) dengan
mekanisme pencocokan pola (pattern matching) justru menjadi pilihan yang lebih stabil.
Pendekatan non-Al ini mengandalkan pohon keputusan terstruktur untuk memetakan kata
kunci (keywords) dari pengguna secara presisi langsung menuju pangkalan data, sehingga
meminimalkan risiko ketidakpastian respons (Septiana & Abdusyukur, 2025; Ananta et al.,
2025).

Pendekatan tersebut dikombinasikan dengan template method yang memungkinkan
chatbot menyusun jawaban secara dinamis berdasarkan parameter atau fag dari basis data.
Sebagai fondasi utama dalam menyusun konstruksi jawaban, arsitektur berbasis aturan ini

sangat ideal dikombinasikan dengan metode berbasis templat (femplate method). Penerapan
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sistem templat memungkinkan chatbot menghasilkan format balasan yang dinamis dan adaptif.
Sistem tidak mengirimkan teks statis, melainkan menyusun kalimat jawaban secara otomatis
berdasarkan pemanggilan parameter tertentu atau tags dari basis data secara real-time
(Ishlakhuddin et al., 2022).

Pengembangan chatbot dilakukan sebagai fitur yang dapat dikembangkan secara
mandiri sebelum diintegrasikan dengan website utama Gantar Plastik. Sistem yang dirancang
mencakup chatbot informasi umum, chatbot kontekstual berdasarkan produk, pengelolaan
template oleh administrator, serta fitur /ive chat untuk komunikasi antara pengguna dan
administrator. Dengan pendekatan tersebut, chatbot diharapkan dapat membantu pelanggan
memperoleh informasi produk secara lebih cepat dan terstruktur serta mengurangi kebutuhan
admin dalam menjawab pertanyaan yang bersifat berulang.

Metode pengembangan yang digunakan adalah Prototyping. Metode ini dipilih karena
memungkinkan pengguna terlibat dalam proses pendefinisian, pengujian, dan penyempurnaan
kebutuhan sistem serta memberikan fleksibilitas terhadap perubahan selama proses
pengembangan. Keunggulan utama dari model prototipe adalah kemampuannya dalam
menciptakan replika awal atau mockup aplikasi, yang berfungsi untuk meminimalkan risiko
kegagalan sistem serta menghemat waktu dan sumber daya dalam mencapai produk akhir yang
relevan dengan kebutuhan lapangan (Hendri et al., 2022; Syarif & Risdiansyah, 2024). Berbeda
dengan metode pengembangan klasik, sistem prototyping mengedepankan evaluasi
berkelanjutan melalui interaksi aktif dengan pengguna, sehingga menumbuhkan kesiapan dan
keakraban pengguna (user readiness) terhadap perangkat lunak sebelum sistem dirilis secara
utuh (Atmaja et al., n.d.; Sari et al., 2023; Syarif & Risdiansyah, 2024).Pendekatan tersebut
sesuai dengan kebutuhan penelitian karena rancangan chatbot perlu disesuaikan dengan

kebutuhan dan kondisi pelayanan informasi pada Gantar Plastik.

Berdasarkan permasalahan tersebut, penelitian ini dilakukan dengan judul “Rancang
Bangun Layanan Informasi Chatbot Berbasis Template pada Toko Gantar Plastik dengan
Metode Prototyping.”

2. KAJIAN TEORITIS

Chatbot merupakan sistem yang dirancang untuk memberikan respons secara otomatis
kepada pengguna berdasarkan masukan yang diberikan. Pemanfaatan chatbot dapat membantu
mengotomatisasi penyampaian informasi, khususnya pada pertanyaan yang bersifat berulang

sehingga dapat mendukung efisiensi pelayanan informasi. Chatbot berbasis template
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menggunakan pola jawaban yang telah ditentukan dan dapat dikombinasikan dengan parameter
atau tag dari basis data untuk menghasilkan informasi secara dinamis [sitasi]. Pada penelitian
ini, pendekatan tersebut diterapkan pada chatbot kontekstual yang memberikan informasi
berdasarkan produk yang dipilih pengguna serta chatbot informasi umum yang menyediakan
informasi mengenai layanan dan proses bisnis Gantar Plastik. Sebagai fondasi utama dalam
menyusun konstruksi jawaban, arsitektur berbasis aturan ini sangat ideal dikombinasikan
dengan metode berbasis templat (template method). Penerapan sistem templat memungkinkan
chatbot menghasilkan format balasan yang dinamis dan adaptif. Sistem tidak mengirimkan teks
statis, melainkan menyusun kalimat jawaban secara otomatis berdasarkan pemanggilan
parameter tertentu atau tags dari basis data secara real-time (Ishlakhuddin et al., 2022).

Metode Prototyping merupakan metode pengembangan yang memungkinkan
rancangan sistem dibuat dalam bentuk prototype untuk kemudian dievaluasi dan
disempurnakan berdasarkan kebutuhan pengguna. Untuk proyek penelitian yang interaksi
antarmukanya menjadi prioritas, seperti situs web pelayanan masyarakat, pembuatan prototipe
antarmuka (user interface mockup) terbukti sangat efektif dalam menjabarkan kebutuhan
informasi secara visual sebelum melangkah ke tahap penulisan kode sumber atau coding
(Atmaja et al., n.d.; Hendri et al., 2022; Sari et al., 2023). Pendekatan ini digunakan karena
pengembangan chatbot membutuhkan penyesuaian terhadap kebutuhan informasi dan
pengelolaan template pada objek penelitian. Penelitian terdahulu mengenai penerapan chatbot
dan sistem berbasis template menunjukkan bahwa penggunaan chatbot dapat membantu
mengotomatisasi penyampaian informasi dan mengurangi ketergantungan terhadap pelayanan
manual.

Penelitian sebelumnya oleh Navilata dan Widayat (2025) menunjukkan bahwa
penerapan chatbot customer service dapat digunakan untuk mengotomatisasi penyampaian
informasi produk dan stok secara real-time serta mendukung pengelolaan knowledge base
melalui dashboard admin. Penelitian tersebut menggunakan pendekatan Retrieval Augmented
Generation (RAG), sedangkan penelitian ini menggunakan chatbot berbasis template dengan
pencocokan tags untuk memperoleh informasi produk dari basis data. Perbedaan tersebut
menjadi dasar pengembangan chatbot yang lebih terstruktur dan disesuaikan dengan kebutuhan

layanan informasi produk pada Gantar Plastik.

3. METODE PENELITIAN
Penelitian ini dilakukan pada Toko Gantar Plastik dengan fokus pada pengembangan

layanan chatbot sebagai media penyampaian informasi produk. Pengumpulan data dilakukan
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melalui wawancara dengan pihak terkait untuk mengidentifikasi kebutuhan informasi, proses
pelayanan pelanggan, serta kebutuhan fitur chatbot. Data yang diperoleh digunakan sebagai
dasar dalam menentukan fungsi dan rancangan sistem.

Pengembangan sistem menggunakan metode Prototyping yang terdiri atas tahapan
pengumpulan kebutuhan, perancangan prototype, evaluasi prototype, perbaikan prototype, dan
pengembangan sistem. Prototype dikembangkan secara bertahap berdasarkan kebutuhan dan
masukan dari pihak Gantar Plastik hingga diperoleh rancangan yang sesuai dengan kebutuhan
layanan informasi.

Prototype chatbot dikembangkan menggunakan Laravel sebagai framework backend,
Tailwind CSS untuk antarmuka, dan MySQL sebagai basis data. Sistem dikembangkan secara
mandiri menggunakan data sementara karena integrasi dengan website utama Gantar Plastik
belum dilakukan. Pengujian sistem dilakukan menggunakan black box testing untuk

memastikan fungsi-fungsi utama chatbot dapat berjalan sesuai kebutuhan.

4. HASIL DAN PEMBAHASAN
Hasil Perancangan Prototype

Hasil penelitian berupa prototype chatbot Gantar Plastik yang dikembangkan
menggunakan metode Prototyping. Prototype dirancang untuk menyediakan layanan informasi
kepada pengguna melalui dua jenis chatbot, yaitu chatbot informasi umum dan chatbot
kontekstual. Selain itu, sistem menyediakan fitur pengelolaan template bagi administrator serta
fitur live chat sebagai sarana komunikasi antara pengguna dan administrator.

Prototype chatbot Gantar Plastik dirancang berdasarkan kebutuhan layanan informasi
produk dan informasi umum yang telah diidentifikasi. Sistem melibatkan dua aktor utama,
yaitu pengguna dan administrator. Pengguna dapat mengakses chatbot informasi umum,
chatbot kontekstual, serta layanan live chat, sedangkan administrator memiliki akses untuk
mengelola template dan menangani komunikasi melalui live chat. Interaksi antara aktor dengan

sistem ditunjukkan pada Use Case Diagram berikut.
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Gambar 1. Use Case Diagram

ADMIN

Use Case Diagram menunjukkan bahwa pengguna dapat memperoleh informasi
melalui chatbot informasi umum maupun chatbot kontekstual berdasarkan produk yang dipilih.
Pengguna juga dapat melakukan komunikasi melalui fitur live chat. Administrator memiliki
akses untuk mengelola template informasi chatbot dan mengelola percakapan dengan
pengguna melalui fitur live chat.

Chatbot Informasi Umum

Chatbot informasi umum digunakan untuk memberikan informasi mengenai Gantar
Plastik yang tidak berkaitan langsung dengan produk tertentu. Pengguna dapat memilih
kategori informasi yang tersedia melalui menu chatbot, kemudian sistem menampilkan daftar
pertanyaan berdasarkan template yang telah dibuat oleh administrator. Setelah pengguna
memilih pertanyaan, sistem menampilkan jawaban yang sesuai dengan template tersebut.
Chatbot Kontekstual

Chatbot kontekstual digunakan untuk memberikan informasi berdasarkan produk yang
dipilih oleh pengguna. Pengguna dapat mengakses chatbot melalui tombol “Tanya Chatbot”
pada kartu produk. Setelah diarahkan ke ruang chatbot, sistem menampilkan pertanyaan yang
berkaitan dengan produk tersebut, seperti informasi kisaran harga dan ketersediaan produk.
Jawaban diberikan berdasarkan data produk yang digunakan oleh sistem.

Pengelolaan Template

Sistem menyediakan fitur pengelolaan template yang memungkinkan administrator
membuat dan mengelola sumber informasi chatbot. Template dapat dibuat berdasarkan
kategori maupun produk tertentu. Administrator juga dapat mengubah dan menghapus

template serta mengatur kategori yang digunakan untuk mengelompokkan informasi chatbot.
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Penggunaan template memungkinkan jawaban chatbot dikelola tanpa melakukan perubahan
langsung terhadap kode program.
Live Chat
Fitur live chat digunakan sebagai sarana komunikasi langsung antara pengguna dan

administrator ketika pengguna membutuhkan informasi yang belum tersedia pada chatbot.
Pengguna yang telah memiliki akun dapat mengirimkan pesan melalui ruang chat, sedangkan
administrator dapat melihat pesan yang masuk dan memberikan balasan melalui halaman
pengelolaan live chat.
Hasil Pengujian Sistem

Pengujian sistem dilakukan menggunakan metode black box testing untuk mengetahui
kesesuaian fungsi sistem terhadap kebutuhan yang telah ditentukan. Pengujian dilakukan
dengan memberikan beberapa skenario pada fitur utama chatbot, pengelolaan template, dan
live chat. Hasil pengujian menunjukkan bahwa fungsi-fungsi yang diuji dapat berjalan sesuai
dengan hasil yang diharapkan.

Tabel 1. Hasil Pengujian Black Box

No. Fitur Skenario Pengujian Hasil yang Diharapkan Hasil

1 Chatbot informasi Wisirrilih e ahaias Sistem menampll.kan daftz.lr PASS
umum pertanyaan sesuai kategori

) Chatbot informasi Memilih pertanyaan Sistem menampilkan jawaban sesuai PASS
umum template

3 Chatbot Mengakses chatbot melalui Sistem menampilkan pertanyaan PASS
kontekstual produk terkait produk

4 Chatbot Memilih pertanyaan Sistem menampilkan informasi PASS
kontekstual harga/ketersediaan produk yang sesuai

5 Pengelolaan s el Tgmplate dapat disimpan dan PASS
template digunakan
Pengelolaan Mengubah atau menghapus Data template dapat diperbarui atau

6 . PASS
template template dihapus

7  Live chat User mengirim pesan Pesan diterima oleh administrator PASS

8  Live chat Administrator membalas pesan  Balasan dapat diterima oleh user PASS

Pembahasan

Berdasarkan hasil perancangan dan pengujian, prototype chatbot mampu menyediakan
layanan informasi umum dan informasi produk sesuai dengan kebutuhan yang telah
diidentifikasi pada Gantar Plastik. Chatbot informasi umum membantu pengguna memperoleh
informasi mengenai proses dan layanan toko melalui template yang telah disediakan,
sedangkan chatbot kontekstual memberikan informasi yang berkaitan langsung dengan produk
yang dipilih pengguna.

Pendekatan berbasis template memungkinkan administrator mengelola pertanyaan dan

jawaban secara terstruktur sehingga informasi yang diberikan chatbot dapat disesuaikan
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dengan kebutuhan toko. Pendekatan ini juga memungkinkan pengelolaan informasi dilakukan
melalui dashboard administrator tanpa perlu mengubah kode program secara langsung.

Hasil tersebut sejalan dengan penelitian Navilata dan Widayat (2025) yang
menunjukkan bahwa chatbot dapat digunakan untuk membantu penyampaian informasi produk
dan stok serta mendukung pengelolaan informasi melalui sisi administrator. Perbedaannya,
penelitian tersebut menggunakan pendekatan Retrieval Augmented Generation (RAG),
sedangkan penelitian ini menggunakan chatbot berbasis template dengan pencocokan tag untuk
memperoleh informasi dari basis data produk. Pendekatan template dipilih agar mekanisme
penyampaian informasi lebih terstruktur dan dapat disesuaikan dengan kebutuhan layanan
informasi Gantar Plastik.

Prototype yang dihasilkan telah mampu menjalankan fungsi utama chatbot,
pengelolaan template, dan komunikasi melalui live chat. Namun, prototype masih
menggunakan data sementara dan belum terintegrasi secara penuh dengan website utama
Gantar Plastik. Kondisi tersebut disebabkan oleh proses pengembangan website utama yang
masih berlangsung. Dengan demikian, prototype yang dihasilkan dapat digunakan sebagai

dasar pengembangan dan integrasi chatbot dengan website utama pada tahap selanjutnya.

5. KESIMPULAN DAN SARAN

Penelitian ini menghasilkan prototype chatbot Gantar Plastik berbasis template yang
dikembangkan menggunakan metode Prototyping untuk mendukung layanan informasi kepada
pengguna. Prototype yang dibangun menyediakan chatbot informasi umum dan chatbot
kontekstual yang dapat memberikan informasi berdasarkan kategori maupun produk yang
dipilih pengguna. Selain itu, sistem menyediakan fitur pengelolaan template bagi administrator
dan /ive chat sebagai sarana komunikasi antara pengguna dan administrator. Berdasarkan hasil
pengujian black box, fungsi utama yang diuji dapat berjalan sesuai dengan hasil yang
diharapkan, sehingga prototype telah mampu memenuhi kebutuhan dasar layanan informasi
yang telah diidentifikasi pada penelitian.

Penelitian ini memiliki keterbatasan karena prototype masih dikembangkan secara
mandiri menggunakan data sementara dan belum terintegrasi secara penuh dengan website
utama Gantar Plastik. Kondisi tersebut menyebabkan hasil penelitian belum dapat
menggambarkan penggunaan chatbot pada lingkungan operasional website secara keseluruhan.
Oleh karena itu, pengembangan selanjutnya disarankan untuk melakukan integrasi chatbot
dengan website utama dan basis data produk yang sebenarnya. Integrasi tersebut diharapkan

dapat memungkinkan informasi seperti harga, stok, bahan, dan ukuran produk diperbarui
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berdasarkan data aktual serta mendukung penggunaan chatbot secara langsung oleh pelanggan

Gantar Plastik.
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