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a b s t r a c t   

In today's digital era, the use of technology in various fields of life such as economics and 
commerce is becoming increasingly important. With the development of increasingly advanced 
technology, it can provide convenience and time efficiency in expanding market coverage. The 
use of chatbots as information technology has increased rapidly in recent years and is becoming 
increasingly popular. Chatbot is a computer program designed to simulate conversations with 
human users via the internet. The implementation of Telegram chatbots can help simplify 
communication between sellers and buyers and provide product information. The purpose of 
this study is to identify and analyze factors that influence the effectiveness of using Telegram 
chatbots in providing information related to buying and selling Fashion and to determine their 
effectiveness in increasing customer satisfaction. Evaluation of this chatbot was carried out 
through direct testing with users to assess the level of accuracy of chatbot responses, user 
satisfaction, and ease of use. The evaluation results showed that the RASA-based Telegram 
chatbot, which was evaluated using the System Usability Scale method, was able to provide 
accurate and quite satisfactory responses when used by users. 

 

a b s t r a k   

Pada era digital saat ini, pemanfaatan teknologi di berbagai bidang kehidupan seperti bidang 
ekonomi dan komersial menjadi semakin penting. Dengan berkembangnya teknologi yang 
semakin maju dapat memberikan kemudahan dan efisiensi waktu dalam memperluas cakupan 
pasar. Penggunaan chatbots sebagai teknologi informasi meningkat pesat dalam beberapa tahun 
terakhir dan menjadi semakin populer. Chatbot adalah program komputer yang dirancang untuk 
mensimulasikan percakapan dengan pengguna manusia melalui internet. Implementasi chatbot 
Telegram dapat membantu menyederhanakan komunikasi antara penjual dan pembeli dan 
memberikan informasi produk. Tujuan dari penelitian adalah untuk mengidentifikasi dan 
menganalisis faktor-faktor yang mempengaruhi efektivitas penggunaan chatbot Telegram dalam 
memberikan informasi terkait dengan jual-beli Fashion dan mengetahui efektivitasnya dalam 
meningkatkan kepuasan pelanggan. Evaluasi terhadap chatbot ini dilakukan melalui pengujian 
langsung dengan pengguna untuk menilai tingkat akurasi respons chatbot, kepuasan pengguna, 
serta kemudahan dalam penggunaannya. Hasil evaluasi menunjukkan bahwa chatbot Telegram 
berbasis RASA, yang dievaluasi menggunakan metode System Usability Scale, mampu 
memberikan respons yang akurat dan cukup memuaskan saat digunakan oleh pengguna. 
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1. Pendahuluan 
 
Perkembangan teknologi informasi yang pesat telah 
membawa perubahan signifikan di berbagai sektor, 
termasuk dalam dunia bisnis dan perdagangan. Salah 
satu teknologi yang semakin banyak diterapkan 
adalah chatbot, yaitu program komputer yang 
dirancang untuk mensimulasikan percakapan dengan 
manusia, baik dalam bentuk teks maupun suara 
(Hikmah et al., 2022). Penggunaan chatbot dalam 
bisnis, khususnya sektor e-commerce, mulai banyak 
diminati karena mampu meningkatkan efisiensi, 
mempercepat layanan pelanggan, dan mengurangi 
biaya operasional. Di era digital saat ini, pemanfaatan 
teknologi di berbagai bidang kehidupan seperti 
bidang ekonomi dan komersial menjadi semakin 
penting. Dengan berkembangnya teknologi yang 
semakin maju, hal ini memberikan kemudahan dan 
efisiensi waktu dalam memperluas cakupan pasar. 
Dalam jual beli, ada hal yang sekiranya kurang efektif 
dan efisien jika berjualan secara offline, yaitu pembeli 
tidak bisa menghubungi penjual secara 24 jam penuh 
hanya untuk bertanya tentang informasi yang 
dibutuhkan (Febriansyah & Nirmala, 2023). Busana 
berasal dari bahasa Sansekerta "bhusana" yang berarti 
pakaian. Busana merupakan segala sesuatu yang 
dikenakan oleh manusia mulai dari ujung kepala 
sampai ujung kaki.  
 
Pada zaman prasejarah, manusia belum mengenal 
busana seperti sekarang ini, mereka mengenakan kulit 
binatang dan tumbuh-tumbuhan untuk menutupi 
tubuh mereka. Manusia purba yang hidup di daerah 
dingin menutupi tubuh mereka dengan kulit 
binatang, misalnya kulit domba yang berbulu tebal, 
sedangkan manusia purba yang hidup di daerah 
panas, melindungi tubuh mereka dengan 
memanfaatkan kulit pepohonan yang direndam 
terlebih dahulu, lalu dipukul-pukul kemudian 
dikeringkan, selain itu mereka juga menggunakan 
dedaunan dan rumput. Natural Language Processing 
(NLP) merupakan ilmu komputer dan kecerdasan 
buatan yang berfokus pada pemahaman interaksi 
antara manusia dan komputer (Chandra et al., 2020). 
Bahasa natural merupakan bahasa yang biasa 
digunakan manusia untuk berinteraksi dan 
berkomunikasi antara satu dengan yang lainnya 
(Rohman et al., 2019). Berbagai metode digunakan 
untuk memahami kata-kata dan maksud yang 

dikomunikasikan pengguna dalam pencarian teks. 
Mulai dari metode sederhana yang mencari pola dalam 
pesan pengguna hingga teknik kecerdasan buatan 
yang lebih kompleks yang diterapkan pada bahasa 
manusia (Mulyana et al., 2023). Telegram merupakan 
aplikasi pesan singkat yang mirip dengan aplikasi 
pesan singkat lainnya seperti WhatsApp, Line, dll 
(Haryanto, 2024). Aplikasi Telegram merupakan 
aplikasi multiplatform, yang berarti dapat berjalan di 
berbagai sistem operasi seperti Windows, Android, 
MacOS X, dan Linux. Telegram dikembangkan oleh 
Telegram Messenger LLP dan didukung oleh 
pengusaha Rusia, Pavel Durov. ChatBot merupakan 
program aplikasi kecerdasan buatan (Artificial 
Intelligence) yang dirancang dan dikembangkan untuk 
melakukan percakapan dengan pengguna melalui 
media teks (Ferdian & Anwar, 2023). Secara umum, 
chatbot adalah program komputer yang dapat 
melakukan tugas otomatis, dan dapat berfungsi di 
platform pengiriman pesan (Iskandar Mulyana et al., 
2023). Teknologi ini juga dikenal sebagai Digital 
Assistant, yang dapat memahami dan memproses 
pertanyaan pengguna serta memberikan jawaban yang 
relevan dengan cepat. Bot ini disebut "chatbot" karena 
dapat secara otomatis memahami dan memproses 
permintaan pengguna (Fajri & Hartono, 2024). 
 
Implementasi chatbot Telegram interaktif sebagai 
asisten virtual dapat membantu menyederhanakan 
komunikasi antara penjual dan pembeli, memberikan 
informasi produk, meningkatkan pengalaman 
berbelanja pelanggan, dan untuk meningkatkan 
penjualan. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk 
mengetahui implementasi chatbot Telegram interaktif 
sebagai asisten virtual dalam jual beli fashion dan 
mengetahui efektivitasnya dalam meningkatkan 
kepuasan pelanggan. Framework Rasa merupakan 
salah satu kerangka chatbot populer, bersifat open 
source, dan menyediakan cara yang efisien untuk 
mengembangkan chatbots (Wulandari & Wibowo, 
2023). Framework Rasa memungkinkan pengembang 
chatbot untuk dengan mudah membuat, mengelola, 
dan memelihara chatbots yang dapat memberikan 
respons cepat dan informasi akurat kepada pengguna. 
Rasa merupakan library dari bahasa pemrograman 
Python yang bersifat Open Source untuk membangun 
perangkat lunak percakapan (Sriyeni, 2022). Selain 
menggunakan Framework Rasa, penulis juga 
menggunakan System Usability Scale (SUS) dalam 
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penelitiannya. System Usability Scale (SUS) merupakan 
metode untuk mengukur usability dari sisi efisiensi. 
Metode ini dipilih karena mampu menghasilkan data 
yang cukup relevan meskipun dengan jumlah sampel 
yang terbatas, serta efisien dalam hal waktu dan biaya 
(Kosim et al., 2022). 
 
 

2. Metodologi Penelitian 
 
Tahapan utama dalam perancangan dan 
pengembangan sistem informasi pada penelitian ini 
dapat dirangkum ke dalam beberapa langkah yang 
dimulai dengan Analisis, Perancangan dan 
Pembuatan, Pengujian Sistem, dan Proses 
Implementasi Chatbot (Bariyah & Imania, 2022). 

 

 
Gambar 1. Flowchart Perancangan Sistem 

 
Flowchart Perancangan Sistem yang ditampilkan pada 
Gambar 1 menggambarkan proses perancangan 
sistem chatbot Telegram. Melalui flowchart ini, penulis 
berupaya menunjukkan gambaran singkat mengenai 
alur perancangan sistem, mulai dari tahap awal hingga 
akhir, sehingga mempermudah pemahaman proses 
tersebut. Berdasarkan proses di atas, berikut 
penjelasan dari alur perancangan sistem tersebut. 

Analisis 
Pada pengembangan sistem ini, diperlukan analisis 
untuk mengidentifikasi elemen-elemen yang mampu 
memenuhi kebutuhan serta cakupan sistem. Dengan 
persyaratan tersebut menjadi dasar dalam merancang 
dan membangun sistem. Setelah kebutuhan yang 
diperlukan terpenuhi, maka akan terbentuk flowchart 
pada gambar berikut ini, yaitu Gambar 2. 

 

 
Gambar 2. Flowchart sistem Chatbot 

 
Perancangan dan Pembuatan 
Chatbot dikembangkan melalui beberapa tahap, 
dimulai dengan mengenali pertanyaan pengguna. 
Sistem chatbot yang digunakan peneliti untuk 
pembuatan Chatbot Telegram menggunakan 
framework Rasa. Untuk tahapan pertama, yaitu 
pembuatan API server menggunakan ngrok dengan 
memasukkan server pada ngrok, yaitu http 5005, 
seperti pada Gambar 3 di bawah ini. 

 

 
Gambar 3. Server API ngrok 
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Kemudian tahapan selanjutnya yaitu memasukkan 
tautan API dari ngrok ke file credentials.yml pada 
webhook_url seperti pada gambar 4 berikut ini. 

 

 
Gambar 4. Memasukkan tautan API pada system 

 
Selanjutnya memasukkan kata-kata yang akan 
digunakan sebagai kata kunci pertanyaan pengguna 
ke dalam NLU pada sistem seperti pada gambar 5 
dibawah ini. 

 

 
Gambar 5. Kata kunci pertanyaan didalam NLU 

 
Langkah selanjutnya adalah menambahkan dialog 
pada file domain.yml untuk merespons pertanyaan 
yang ditampilkan pada gambar 5. Dialog ini akan 
digunakan oleh chatbot saat menjawab pertanyaan 
dengan kata-kata pada gambar 6 berikut. 

 

 
Gambar 6. Dialog kalimat Chatbot 

Pengujian Sistem 
Setelah semua data selesai dipersiapkan, langkah 
berikutnya adalah menghubungkan framework Rasa 
ke chatbot dengan membuka terminal pada sistem dan 
menjalankan perintah rasa train seperti pada gambar 
7. 
 

 
Gambar 7. Train Framework Rasa 

 
Setelah proses train rasa berhasil dengan pesan “rasa 
model trained and saved,” langkah berikutnya adalah 
menjalankan framework Rasa dengan mengetikkan 
perintah rasa run di terminal seperti pada gambar 8 
berikut ini. 

 

 
Gambar 8. Run Framework Rasa 

 
Setelah perintah rasa run berhasil dijalankan dan 
muncul pesan “rasa server is up and running” seperti 
pada gambar 8, Chatbot Telegram siap digunakan. 
Pengguna dapat memulai interaksi dengan mengakses 
perintah /start atau Mulai di Telegram, sebagaimana 
seperti yang ditunjukkan pada gambar 9. 
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Gambar 9. Pengujian Sistem Chatbot pada 

Telegram 
 
Pada penelitian ini, peneliti juga akan melakukan 
pengujian menggunakan metode System Usability Scale 
(SUS). Metode SUS dipilih karena memudahkan 
responden untuk menjawab pertanyaan dengan cepat 
dan sederhana (Ardhana, 2022). System Usability Scale 
memiliki 10 pertanyaan dan mempunyai skor 
minimal 0 dan maksimal 100 poin (Kosim et al., 
2022). Tujuan utama peneliti dalam menggunakan 
metode pengujian System Usability Scale adalah untuk 
mengukur tingkat kepuasan pengguna dalam 
menggunakan Chatbot Telegram ini. Berikut 
merupakan daftar pertanyaan dari System Usability 
Scale (SUS). 

 
Tabel 1. Daftar Pertanyaan Kuesioner SUS 

 

Tabel kuesioner di atas berisi daftar pertanyaan dari 
metode SUS yang akan diajukan kepada beberapa 
responden untuk memperoleh jawaban dari Chatbot 
Telegram yang telah dikembangkan oleh peneliti. 
Setiap pertanyaan memiliki 5 pilihan jawaban, dengan 
masing-masing pilihan memiliki nilai poin yang 
berbeda. 
 

Tabel 2. Keterangan Nilai Point SUS 

 
Tabel di atas menunjukkan poin yang diperoleh dari 
setiap pilihan jawaban. Skor yang didapatkan akan 
dihitung berdasarkan pilihan jawaban yang dipilih. 
Rumus untuk menghitung skor adalah: 
Skor SUS = ((S1-1)+(5-S2)+(S3-1)+(5-S4)+(S5-
1)+(5-S6)+(S7-1)+(5-S8)+(S9-1)+(5-S10))*2.5 
 
Setelah menghitung skor setiap responden, langkah 
berikutnya adalah menghitung skor rata-rata. Rumus 
skor rata-rata SUS adalah: 
 

 

 
 
Apabila skor rata-rata yang diperoleh kurang dari 68, 
maka perlu dilakukan perubahan pada rancangan 
sistem chatbot. Namun, jika skor rata-rata mencapai 
atau melebihi 68, Chatbot dianggap sudah baik dan 
tidak memerlukan perubahan. 
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3.  Hasil dan Pembahasan 
 
Hasil 
Setelah tahap perancangan selesai, langkah 
berikutnya adalah mengimplementasikan chatbot 
Telegram berdasarkan daftar pertanyaan yang telah 
disusun. Implementasi ini kemudian akan diuji coba 
melalui Telegram dan pengujian menggunakan 
metode SUS, di mana penulis akan memberikan 
kuesioner kepada beberapa orang sebagai responden. 
 
Implementasi pada Telegram 
Implementasi chatbot Telegram akan berisi pengujian 
pada aplikasi sosial media Telegram. Pada pengujian 
ini, akan ditampilkan respons dari chatbot Telegram 
yang telah dibuat oleh penulis. Pada Gambar 10 di 
bawah ini menunjukkan respons awal chatbot 940etika 
memulai pertama kali menggunakan chatbot Fashion 
House, dan pada Gambar 11 jika menggunakan kata 
sapaan yang lain. Kemudian pada Gambar 12 dan 
Gambar 13 menunjukkan perbedaan apabila 
pengguna memilih “Ya” dan “Tidak”, maka respons 
chatbot akan berbeda. 

 

 
Gambar 10. Respon awal Chatbot 

 

 
Gambar 11. Respon awal chatbot menggunakan 

kata sapaan lain 
 

 
Gambar 12. Respon Chatbot ketika memilih opsi Ya 

 

 
Gambar 13. Ketika memilih opsi Tidak 

 
Implementasi Produk Chatbot Telegram 
Di bagian ini akan menampilkan respons chatbot terkait 
produk pada chatbot Telegram Fashion House. Pada 
Gambar 14 akan ditampilkan jika pengguna memilih 
no. 1 maka akan muncul opsi lain terkait produk. 
Kemudian selanjutnya apabila pengguna memilih opsi 
Celana Pria, maka akan ditampilkan opsi produk yang 
tersedia seperti pada Gambar 15. Selanjutnya, apabila 
pengguna memilih opsi no. 2, maka akan muncul foto 
produk, nama produk, deskripsi produk, harga 
produk, dll. Seperti pada Gambar 16. 

 

 
Gambar 14. Respon chatbot ketika memilih produk 

Celana 
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Gambar 15. Memilih opsi Celana Pria 

 

 
Gambar 16. Memilih opsi no. 2 

 
Testing Metode SUS 
Langkah selanjutnya adalah melakukan testing. Testing 
dilakukan dengan cara penulis memberikan 
kuesioner kepada sejumlah responden. Pada tahap 
ini, digunakan metode SUS, di mana responden 
diminta menjawab 10 pertanyaan yang disiapkan oleh 
penulis. Hasil dari kuesioner tersebut adalah sebagai 
berikut. 

 
Tabel 3. Hasil Kuesioner 12 Responden 

 
 
Tabel 3 menampilkan hasil dari 12 responden yang 
telah mengisi kuesioner. Nilai dari setiap responden 
dijumlahkan, kemudian dikalikan dengan 2,5 untuk 
menghasilkan data akhir seperti yang tercantum 
berikut ini. 

Tabel 4. Total Nilai 

 
 
Setelah skor SUS dihitung, langkah berikutnya adalah 
menentukan skor rata-rata. Skor rata-rata dihitung 
dengan membagi total skor akhir dengan jumlah 
responden. Total skor akhir adalah 847,5, yang 
kemudian dibagi dengan jumlah responden sebanyak 
12, sehingga diperoleh rata-rata sebesar 70,6. 
Berdasarkan rata-rata skor yang mencapai 70,6, 
implementasi Chatbot Telegram Fashion House dapat 
dianggap cukup memuaskan bagi pengguna. 
 
Pembahasan 
Berdasarkan hasil implementasi dan pengujian chatbot 
Telegram Fashion House yang telah dilakukan, dapat 
disimpulkan bahwa sistem ini berhasil memberikan 
respons yang sesuai dengan interaksi pengguna. 
Sistem ini mencerminkan bagaimana chatbot dapat 
mempermudah pengguna dalam memilih dan 
memperoleh informasi terkait produk yang 
ditawarkan, sekaligus meningkatkan pengalaman 
berbelanja secara efisien. Hal ini sejalan dengan 
penelitian yang dilakukan oleh Al Fajri dan Hartono 
(2024), yang menunjukkan bahwa penggunaan chatbot 
berbasis framework Rasa dapat mempercepat dan 
meningkatkan efisiensi dalam memberikan layanan 
informasi kepada pengguna. Pada tahap pertama, 
pengguna memilih opsi yang telah disediakan oleh 
chatbot. Gambar 14 menunjukkan bahwa dengan 
memilih nomor 1, chatbot menyediakan opsi lain terkait 
produk yang bisa dipilih oleh pengguna. Hal ini 
mencerminkan fleksibilitas dalam interaksi chatbot 
yang dapat menyesuaikan berdasarkan input yang 
diberikan oleh pengguna, mirip dengan 
pengembangan chatbot untuk informasi wisata yang 
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dilakukan oleh Wulandari dan Wibowo (2023), di 
mana sistem bisa memberikan pilihan yang sesuai 
dengan kebutuhan pengguna. Selanjutnya, ketika 
pengguna memilih opsi Celana Pria, Gambar 15 
menunjukkan bahwa chatbot menampilkan produk 
yang tersedia. Pengguna diberikan opsi yang lebih 
spesifik sesuai minat mereka. Pada Gambar 16, saat 
pengguna memilih opsi no. 2, informasi produk yang 
lebih lengkap muncul, termasuk foto produk, nama 
produk, deskripsi, harga, dan lainnya. Hal ini 
menunjukkan bahwa chatbot tidak hanya memberikan 
respons cepat, tetapi juga menyediakan informasi 
yang komprehensif sesuai dengan yang diinginkan 
pengguna, mirip dengan implementasi chatbot yang 
dilakukan oleh Haryanto (2024) dalam memberikan 
informasi kesehatan melalui Telegram. Meskipun 
sistem ini memberikan hasil yang memuaskan, 
pengujian dengan metode System Usability Scale (SUS) 
menunjukkan bahwa masih ada ruang untuk 
perbaikan.  
 
Pengujian ini membantu untuk mengidentifikasi area 
yang perlu disempurnakan, seperti pemahaman 
variasi kalimat atau input yang tidak terduga dari 
pengguna. Penggunaan SUS dalam penelitian ini 
mengacu pada penelitian oleh Kosim et al. (2022), 
yang menyatakan bahwa metode SUS efektif dalam 
mengukur kepuasan pengguna dan memberikan data 
yang relevan meskipun dengan jumlah sampel yang 
terbatas. Secara keseluruhan, chatbot ini telah berhasil 
mencapai tujuan utamanya, yaitu menyederhanakan 
proses jual beli dan memberikan informasi produk 
secara efisien. Pengembangan lebih lanjut sangat 
dibutuhkan untuk meningkatkan kemampuan sistem 
dalam menangani variasi kalimat yang lebih luas, serta 
memperluas fitur seperti transaksi dan fitur 
pendukung lainnya. Seiring dengan perkembangan 
teknologi, aplikasi ini memiliki potensi besar untuk 
diterapkan lebih lanjut dalam e-commerce fashion 
dan sektor lainnya. 
 
 

4. Kesimpulan dan Saran 
 
Berdasarkan hasil penelitian dan pengujian yang telah 
dilaksanakan maka dapat disimpulkan bahwa 
penelitian ini telah berhasil sepenuhnya dalam 
merancang dan mengembangkan aplikasi chatbot 
telegram menggunakan frameworks rasa untuk 

implementasi di telegram dan pengujian metode system 
usability scale (SUS) berhasil mendapatkan hasil yang 
cukup baik dengan skor rata-rata 70,6. Aplikasi 
chatbot telegram yang telah dikembangkan mampu 
memberikan jawaban yang sesuai, namun dapat 
menghadapi kendala ketika terdapat terlalu banyak 
variasi kata atau kalimat yang berada di luar opsi yang 
telah disediakan, sehingga dapat menghasilkan 
jawaban yang kurang tepat. Diharapkan aplikasi ini 
dapat mendukung proses penjualan dan pelayanan 
penjual busana agar menjadi lebih cepat dan fleksibel.  
 
Untuk mengembangkan sistem informasi chatbot ini 
secara lebih mendalam, diperlukan penelitian lebih 
lanjut. Hal ini disebabkan oleh adanya sejumlah 
jawaban yang kurang tepat, karena framework Rasa 
memerlukan detail kata yang lebih spesifik serta 
membutuhkan banyak data kata yang dimasukkan ke 
dalam rules agar dapat menghasilkan jawaban yang 
sesuai dengan kebutuhan pengguna. Aplikasi chatbot 
ini memiliki potensi untuk dikembangkan lebih lanjut, 
seperti menyediakan informasi lokasi toko busana di 
area tertentu, mendukung transaksi melalui aplikasi 
pihak ketiga, serta layanan tambahan lainnya yang 
akan meningkatkan fleksibilitas dan efisiensi di masa 
yang akan datang. 
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