
 

 

 

 
 

 
BOT TELEGRAM UNTUK OPTIMALISASI PELAYANAN CUSTOMER 

SERVICE PADA TOKO ONLINE AMALA COLLECTION 

 

TUGAS AKHIR 
 
 
 

Rini Hastuti 
41518120082 

 
 
 
 

PROGRAM STUDI TEKNIK INFORMATIKA 

FAKULTAS ILMU KOMPUTER 

UNIVERSITAS MERCU BUANA 

JAKARTA 

2021

https://lib.mercubuana.ac.id/



i 

 

HALAMAN JUDUL 

HALAMAN JUDUL 

 

 

BOT TELEGRAM UNTUK OPTIMALISASI PELAYANAN CUSTOMER 

SERVICE PADA TOKO ONLINE AMALA COLLECTION 

 
Tugas Akhir 

 
Diajukan Untuk Melengkapi Salah Satu Syarat 

Memperoleh Gelar Sarjana Komputer 
 

Oleh: 
Rini Hastuti 

41518120082 
 

PROGRAM STUDI TEKNIK INFORMATIKA 
FAKULTAS ILMU KOMPUTER 
UNIVERSITAS MERCU BUANA 

JAKARTA 
2021 

  

https://lib.mercubuana.ac.id/



ii 

 

  

https://lib.mercubuana.ac.id/



iii 

 

 
 
 

 

https://lib.mercubuana.ac.id/



iv 

 

  

https://lib.mercubuana.ac.id/



v 

 

  

https://lib.mercubuana.ac.id/



vi 

 

  

https://lib.mercubuana.ac.id/



vii 

 

 

https://lib.mercubuana.ac.id/



viii 

https://lib.mercubuana.ac.id/



ix 

 

ABSTRAK 

Nama : Rini Hastuti 
NIM : 41518120082 
Pembimbing TA  : Dr. Mujiono Sadikin, MT. CISA. CGEIT 
Judul 
 

: Bot Telegram untuk Optimalisasi Pelayanan 
Customer Service pada Toko Online Amala 
Collection 
 

 
Chatbot menjadi populer karena dapat memudahkan operasional bisnis dan 
menghemat biaya customer service. Pada penelitian ini, penulis mencoba 
membangun bot telegram toko online Amala Collection dengan menggunakan 
metode Webhook dan algoritma forward chaining. Google Apps Script digunakan 
untuk menulis program dalam bahasa Javascript yang diintegrasikan dengan 
Google Spreadsheet sebagai pengelola data. Hasil penelitian ini adalah terciptanya 
Bot Telegram Toko Amala Collection sebagai asisten virtual yang dapat 
membantu penjual dalam memberikan pelayanan kepada pelanggan untuk 
meningkatkan omset penjualan, serta sebagai inovasi teknologi dalam menunjang 
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Abstrak 

Chatbot menjadi populer karena dapat memudahkan operasional bisnis dan 
menghemat biaya customer service. Pada penelitian ini, penulis mencoba 
membangun bot telegram toko online Amala Collection dengan menggunakan 
metode Webhook dan algoritma forward chaining. Google Apps Script digunakan 
untuk menulis program dalam bahasa Javascript yang diintegrasikan dengan 
Google Spreadsheet sebagai pengelola data. Hasil penelitian ini adalah terciptanya 
Bot Telegram Toko Amala Collection sebagai asisten virtual yang dapat 
membantu penjual dalam memberikan pelayanan kepada pelanggan untuk 
meningkatkan omset penjualan, serta sebagai inovasi teknologi dalam menunjang 
kegiatan bisnis.  
Kata kunci: Chatbot, Bot Telegram, Toko Online, Webhook  
 

Abstract 

Chatbots are becoming popular because they can simplify business operations 
and save on customer service costs. In this study, the authors tried to build a 
telegram bot for Amala Collection’s online shop using the Webhook method and 
Forward Chaining algorithm. Google Apps Script is used to write Javascript 
programs, which are integrated with Google Sheets as data storage. This 
research is the creation of the Amala Store Telegram Bot as a virtual assistant 
that can assist sellers in providing services to customers to increase sales 
turnover and technological innovation in supporting business activities. 
Keywords: Chatbot, Telegram Bot, Online Shop, Webhook  
 
1. Pendahuluan 

Belanja online atau E-Commerce adalah sebuah proses transaksi yang 

dilakukan melalui media atau perantara yaitu berupa situs-situs jual beli online 

ataupun jejaring sosial yang menyediakan barang atau jasa yang diperjualbelikan 

[1]. Kini belanja online telah menjadi sebuah kebiasaan bagi sebagian orang, 

dikarenakan kemudahan yang diberikan, orang-orang banyak beranggapan bahwa 

belanja online adalah salah satu sarana untuk mencari barang-barang yang 

diperlukan seperti kebutuhan sehari-hari, hobi, dan sebagainya [2]. Kementerian 
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Koperasi dan Usaha Kecil Menengah (Kemenkop UKM) melansir sebanyak 3,79 

juta usaha mikro, kecil, dan menengah (UMKM) sudah memanfaatkan platform 

online dalam memasarkan produknya [3]. Hal ini membuktikan transaksi online 

belakangan ini semakin marak digunakan para konsumen.  

Customer Service (CS) adalah salah satu ujung tombak terpenting bagi 

perusahaan dalam membangun kepuasan pelanggan [4]. CS merupakan setiap 

kegiatan yang diperuntukkan atau di tunjukan untuk memberikan kepuasan 

nasabah, melalui pelayanan yang bermutu dapat memenuhi keinginan dan 

kebutuhan nasabah [5]. Berdasarkan wawancara dengan pemilik toko online 

Amala Collection, permasalahan yang sering ditemui terkait layanan customer 

service pada toko online yang ia miliki adalah keterbatasan waktu dalam 

pelayanan, serta kecepatan merespon pertanyaan pelanggan. Akibat dari 

permasalahan tersebut adalah menurunnya pelanggan sehingga berpengaruh pada 

omset penjualan.  

Chatbot adalah sebuah program komputer yang dirancang untuk 

menyimulasikan percakapan antar manusia. Chatbot dibekali dengan kecerdasan 

buatan dan pemrosesan bahasa alami yang membuat chatbot menjadi program 

komputer yang cerdas dan dapat menjawab pertanyaan yang diberikan oleh 

manusia [6]. Dalam Telegram, Bot merupakan akun Telegram khusus yang 

didesain dapat merespon pesan secara otomatis, yang tidak memerlukan nomor 

telepon tambahan [7]. 

Pada beberapa penelitian sebelumnya seperti Chaulina Alfiani Oktavia yang 

melakukan penelitian mengenai teknologi chatbot yang mampu menggantikan 

layanan customer service dalam memberikan informasi secara responsif [8] dan 

penelitian oleh Ananda Dwi R. et al. membangun aplikasi chatbot yang dapat 

menggantikan peran customer service untuk dapat melayani pelanggan lebih 

efisien serta dapat meningkatkkan omset penjualan [9]. Adapun penelitian dari 

Muhammad Reynaldi et al. memanfaatkan fitur Bot dari Telegram untuk 

membangun sebuah system informasi keamanan berkendaraa yang diberi nama 

“Safety Riding Advice System (SRAS) [10]. Serta penelitian oleh Marline Wijaya 

et al. merancang chatbot yang dapat menjawab pertanyaan-pertanyaan umum 

seputar informasi Penerimaan Mahasiswa Baru (PMB) pada STMIK KHARISMA 

https://lib.mercubuana.ac.id/
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Makassar [11] dan penelitian oleh Gde Sastrawangsa yang mengusulkan satu 

solusi untuk memaksimalkan layanan dengan automatisasi layanan mahasiswa 

dalam konsep Smart Campus dengan Bot Telegram [12]. Pada penelitian yang 

dilakukan oleh Hariyanto Soeroso et al. menguji metode webhook dan long 

polling pada Bot Telegram  yang dibuatnya dengan mencoba beberapa informasi 

yang biasanya digunakan oleh siswa dalam kegiatan belajar mengajar dengan ada 

pembatas karakter [13]. 

Pada penelitian ini, penulis mencoba membangun chatbot yang berjalan 

pada aplikasi Telegram untuk memudahkan customer service dalam memberikan 

pelayanan kepada pelanggan tanpa terbatas waktu. Telegram sudah digunakan 

oleh 200 juta pengguna aktif. Walaupun masih kalah jauh dengan WhatsApp yang 

digunakan oleh 1,5 miliar pengguna aktif perbulan, akan tetapi Telegram memiliki 

fitur unik sendiri yaitu Telegram Bot [14]. Selain itu menurut Mansoor Iqbal [15], 

Telegram memiliki konsumsi data internet paling rendah dibandingkan dengan 

instant messenger lainnya. Telegram merupakan satu-satunya aplikasi pesan 

singkat yang menyediakan API bagi pengguna untuk dapat membuat bot yang 

bisa dimanfaatkan untuk sistem informasi [16]. Bot merupakan aplikasi pihak 

ketiga yang dapat dijalankan di dalam Telegram. Pengguna dapat mengirim pesan, 

perintah, dan inline request [17]. 

Ada dua cara dalam pembuatan Bot Telegram yaitu dengan menggunakan 

metode long-polling dan webhook [18]. Dibandingkan dengan Long Polling, 

Webhook memiliki mekanisme komunikasi yang lebih singkat sehingga lebih 

cepat untuk digunakan dalam merespon maupun memproses informasi [19]. Pada 

penelitian ini, bot dibangun dengan menggunakan metode Webhook. Metode ini 

dipilih karena membuat Bot Telegram diletakkan dalam sebuah server online 

sehingga dapat diakses terus menerus. Konsep dari webhook sederhana, webhook 

akan bekerja apabila terdapat suatu kejadian yang datang dari luar. Dalam hal ini 

adalah HTTP pos yang merupakan request yang diterima. Kelebihan dari 

penggunaan webhook untuk pengembangan aplikasi adalah dalam hal integrasi 

antara satu aplikasi satu dengan yang lainnya. Fungsi utama dari webhook itu 

sendiri adalah menerima data secara realtime dan mengirimkannya kembali [20]. 
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Algoritma yang digunakan dalam penelitian ini adalah algoritma forward 

chaining. Forward chaining adalah sebuah algoritma yang dititikberatkan pada 

pendekatan yang dimotori data. Dalam pendekatan ini pelacakan dimulai dari 

informasi masukan, dan selanjutnya mencoba menggambarkan kesimpulan. 

Sehingga metode ini juga sering disebut “Data driven”. Suatu perkalian inferensi 

yang menghubungkan suatu permasalahan dengan solusinya disebut dengan rantai 

(chain). Suatu rantai yang dicari atau dilewati/ dilintasi dari suatu permasalahan 

untuk memperoleh solusinya disebut dengan forward chaining [21]. Dalam 

pendekatan  ini  pelacakan  dimulai  dari  informasi masukan, dan selanjutnya 

mencoba menggambarkan  kesimpulan.  Pelacakan  ke  depan mencari  fakta  

yang  sesuai  dengan  bagian  IF  dari aturan IF-THEN [22]. Algoritma forward 

chaining digambarkan pada gambar 1 berikut ini: 

 

 
Gambar 1. Algoritma Forward Chaining [23] 

 

Google Spreadsheet merupakan aplikasi buatan Google yang berfungsi 

sebagai aplikasi pengolah data yang memanfaatkan teknologi cloud computing 

[24]. Google Sheet menyelenggarakan bahasa pemrograman yang disebut Google 

Apps Script. Google mendefinisikan Google Apps Script sebagai bahasa scripting 

Java Script yang menyediakan cara mudah dalam mengotomatiskan tugas di 

seluruh produk Google dan layanan pihak ketiga [25].  

Pada penelitian ini, Google Apps Script digunakan untuk menulis program 

dalam bahasa Javascript yang diintegrasikan dengan Google Spreadsheet sebagai 
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pengolah data karena penggunaannya yang bebas biaya, hanya bermodalkan email 

dari Google, sehingga tidak perlu mengeluarkan biaya untuk hosting dan domain, 

serta data dapat dikelola dengan lebih mudah oleh yang berkepentingan pada toko 

online. 

 

2. Metode Penelitian 

Identifikasi Masalah 

Berdasarkan wawancara yang dilakukan dengan pemilik dan customer service 
Amala Collection, terdapat beberapa permasalahan yang dihadapi diantaranya 
adalah sebagai berikut: 

a. Pertanyaan yang berulang dari konsumen meliputi harga, stok, dan detail 
produk yang dijual. 

b. Jam kerja customer service yang terbatas sehingga pertanyaan yang 
diajukan diluar jam kerja akan dibalas di hari berikutnya. 

c. Banyaknya toko online yang sejenis sehingga harus memberikan inovasi 
dalam memberikan pelayanan yang maksimal. 

Desain Arsitektur Bot Telegram 

Arsitektur sistem Bot Telegram dapat dilihat pada Gambar 2. User dalam 
penelitian ini adalah pelanggan dan admin. User memberikan pesan kepada 
Bot Telegram melalui aplikasi telegram. Pesan kemudian diterima oleh server 
telegram dengan metode webhook dan diteruskan ke server bot. Server bot 
sebagai engine dalam hal ini adalah Google Apps Script akan mengolah pesan 
tersebut, mengambil dan mengirimkan data pada spreadsheet jika diperlukan 
untuk mendapatkan respon yang tepat untuk user. Respon dikirim kepada user 
melalui aplikasi telegram. Setelah user mendapatkan respon, user dapat 
mengirimkan pesan baru pada bot atau mengakhiri interaksi. 
 

 
 

Gambar 2. Desain Arsitektur Bot Telegram 
 
Use Case Diagram 

Chatbot ini dapat digunakan oleh dua jenis pengguna, yaitu pengguna 
berstatus sebagai pelanggan dan pengguna berstatus sebagai admin. 
Perancangan use case diagram dibuat berdasarkan kebutuhan sistem sesuai 
dengan role pengguna. Gambar 3 merupakan perancangan use case pada bot 
telegram. 
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Gambar 3. Use case diagram 
 

Tabel 1. Keterangan Use Case 
Aktor Use Case Keterangan 

Admin 

Chatting dengan chatbot 

Admin dapat mengirim pesan 
kepada bot dengan command 
dan atau kata kunci yang telah 
disediakan. 

Melihat informasi produk Admin dapat melihat informasi 
produk. 

Input data pesanan Admin dapat menginputkan data 
pesanan melalui bot. 

Melihat daftar pengguna 
Admin dapat melihat daftar 
pengguna yang telah 
menggunakan bot. 

Mengelola spreadsheet 
Admin dapat menambah, 
mengedit, dan menghapus data 
pada spreadsheet 

Melihat daftar pesanan 
Admin dapat melihat daftar 
pengguna yang telah melakukan 
pemesanan. 

Mengirim pesan kepada 
pelanggan 

Admin dapat mengirim pesan 
kepada pengguna tertentu. 

Pelanggan 

Chatting dengan chatbot 

Pelanggan dapat mengirim pesan 
kepada bot dengan command 
dan atau kata kunci yang telah 
disediakan. 

Melihat informasi produk 
Pelanggan mendapatkan 
informasi produk dari aktifitas  
chat dengan bot. 

Input data pesanan Pelanggan dapat menginputkan 
data pesanan  melalui bot. 
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Algoritma Forward Chaining 

Untuk mempresentasikan aplikasi ke dalam algoritma, dapat dituliskan 
menggunakan metode JIKA MAKA (IF THEN). Rule yang digunakan dalam 
bot ini adalah sebagai berikut: 
 Rule 1 

Jika user mengetikkan /start, Maka Bot akan menampilkan salam dan 
menu utama serta data user ditambahkan ke database. 

 Rule 2 
Jika user sudah memilih menu katalog pada menu utama, Maka Bot akan 
menampilkan menu pilihan produk. 

 Rule 3 
Jika user sudah memilih pilihan produk, Maka Bot akan menampilkan 
gambar dari produk dan kata kunci yang bisa dipakai untuk melihat 
informasi terkait produk tersebut. 

 Rule 4 
Jika user sudah memasukkan kata kunci, maka Bot akan menjawab sesuai 
dengan informasi yang diinginkan user dan cara melakukan pemesanan. 

 Rule 5 
Jika user mengirim pesan format pemesanan, Maka Bot akan mengirimkan 
format pemesanan. 

 Rule 6 
Jika user mengirimkan pesan sesuai format pesanan, Maka Bot akan 
menampilkan instruksi pembayaran dan pesanan akan masuk ke database 

 Rule 7 
Jika user memilih Pesan Sekarang pada menu utama, Maka Bot akan 
mengirimkan format pesanan. 
 

Pengembangan Sistem 

Dalam pengembangan sistem, langkah- langkah yang perlu dilakukan adalah: 
1) Mendaftarkan bot pada FatherBot untuk mendapatkan API Key. 
2) Menulis script program pada Google Apps Script. 
3) Memasukkan data pada Google Spreadsheet. 
4) Mengkoneksikan Google Apps Script dengan Google Spreadsheet. 
5) Deploy sebagai web app. 

 
Setting Weebhook 

Metode Webhook digunakan sebagai perantara bot dengan server (hosting) 
pada layanan Google Apps Script. Metode ini membuat bot tidak perlu 
melakukan update secara terus menerus ke server karena bot ditanam pada 
sebuah URL (Uniform Resource Locator), sehingga saat ada pesan baru 
masuk, pesan akan diteruskan ke URL yang telah diatur untuk selanjutnya 
diproses oleh bot. 
 

Pengujian Sistem 

Langkah terakhir setelah bot selesai dibuat adalah pengujian. Pengujian 
dilakukan dengan metode Black Box, yaitu pengujian yang dilakukan untuk 
melihat setiap fungsi berjalan dengan baik sesuai dengan kegunaannya. 
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3. Hasil dan Pembahasan 

Hasil Implementasi 

Setelah tahapan-tahapan pengembangan sistem selesai dilakukan, berikut 
adalah tampilan ruang chatbot dimana pengguna dapat mengirimkan pesan atau 
perintah pada bot. 

 

 
Gambar 4. Tampilan ruang chatbot 

Gambar 5 menunjukkan halaman catalog setelah pengguna mengklik keyboard 
inline yang disediakan bot pada menu catalog. Keyboard inline dibuat untuk 
mempermudah interaksi antara bot dan penggunanya. Pengguna tidak perlu 
mengetikkan perintah dan untuk mengetahui menu apa saja yang disediakan oleh 
bot. Setelah pengguna mengklik jenis produk pada keyboard inline, halaman akan 
menampilkan foto dari produk yang dimaksud.  
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Gambar 5. Halaman Catalog 

 
Untuk mendapatkan informasi dan melakukan pemesanan, pengguna dapat 
berinteraksi melalui perintah-perintah dan kata kunci yang telah dibuat 
sebelumnya. Berikut adalah tabel perintah dan kata kunci pada bot: 

Tabel 2. Perintah dan kata kunci pada bot 
Perintah Keterangan 

/start Perintah untuk memulai/ menjalankan bot untuk 
pertama kali bagi pengguna bot. 

/order Perintah untuk melakukan pemesanan produk. 
/menu Perintah untuk menampilkan menu utama. 
Harga gamis 
<nama gamis> 

Kata kunci untuk mendapatkan informasi harga dari 
gamis berdasarkan nama. 

Stok gamis <nama 
gamis> 

Kata kunci untuk mendapatkan informasi stok gamis 
di gudang. 

Detail gamis 
<nama gamis> Kata kunci untuk mendapatkan informasi detail gamis. 

Format pemesanan Kata kunci untuk mendapatkan informasi format 
pemesanan. 

 
Gambar 6 menunjukkan tampilan ketika pengguna melakukan masukan 
berupa perintah, dan gambar 7 menunjukkan masukan berupa kata kunci. 
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Gambar 6. Tampilan masukan berupa perintah 

 
Gambar 7. Tampilan masukan berupa kata kunci 

 
Pengujian 

Black box testing berfokus pada kebutuhan fungsional sistem. Setiap perintah 

dan kata kunci diuji untuk mengetahui apakah bot memproses setiap masukan 

dan memberikan jawaban sesuai yang diinginkan berdasarkan aturan pada 

algoritma forward chaining. Tabel 3 merupakan beberapa pengujian yang 

dilakukan. 
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Tabel 3. Pengujian 
Skenario 

Pengujian 
Masukan 

Keluaran yang 

diharapkan 
Hasil 

Ketik perintah 
/start untuk 
memulai chat 

/start 

Pesan berupa salam 
beserta keyboard inline, 
serta menyimpan id, 
username pengguna ke 
spreadsheet. 

Sesuai 

Ketik perintah 
/menu /menu Keyboard inline berupa 

menu utama Sesuai 

Ketik perintah 
/order untuk 
memesan produk 

/order Nama : 
Fulanah 
Alamat : Jakarta 
Timur 
No. HP :  
085292000000 
Pesanan : Gamis 
Dhuha-S-Merah 
Jumlah : 2 

Menyimpan data 
pesanan ke spreadsheet 
dan mengirimkan pesan 
informasi selanjutnya 
terkait pembayaran 

Sesuai 

Klik keyboard 
inline pada menu 
utama 

Klik menu Catalog Keyboard inline berupa 
nama-nama produk Sesuai 

Klik keyboard 
inline pada menu 
utama 

Klik menu Pesan 
Sekarang 

Pesan berupa format 
pemesanan Sesuai 

Klik keyboard 
inline pada tombol 
Gamis Basic 

Klik menu Gamis 
Basic 

Gambar Gamis Basic 
dan informasi kata 
kunci yang bisa 
digunakan 

Sesuai 

Klik keyboard 
inline pada tombol 
Gamis Ruffle 

Klik menu Gamis 
Ruffle 

Gambar Gamis Ruffle 
dan informasi kata 
kunci yang bisa 
digunakan 

Sesuai 

Kata kunci Harga 
Gamis Ethnic 

Berapa harga gamis 
ethnic? 

Harga Gamis Ethnic 
sesuai data spreadsheet 
dan informasi cara 
order 

Sesuai 

Kata kunci Stok 
Gamis Brokat 

stok gamis brokat 
ada berapa kak? 

Stok Gamis Brokat 
sesuai dengan data 
spreadsheet dan 
informasi cara order 

Sesuai 

Kata kunci Detail 
Gamis Zippy 

detail gamis zippy 
seperti apa? 

Informasi detail Gamis 
Zippy dan informasi 
cara order 

Sesuai 

Kata kunci format 
pemesanan Format pesanan Format untuk 

pemesanan produk Sesuai 
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4. Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan terhadap implementasi bot, 

diperoleh kesimpulan bahwa bot yang dibuat dapat digunakan untuk membantu 

pelayanan pada toko online Amala Collection dengan memberikan jawaban 

yang tepat tanpa terkendala waktu. Selain itu bot telegram dapat digunakan 

sebagai salah satu inovasi teknologi dalam menunjang kegiatan bisnis. 
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KERTAS KERJA 

1. Literature Review 

Di Dalam Literature Review ini ada beberapa hasil review jurnal yang terkait 

dengan penelitian yang dilakukan. Literature yang di review terdiri dari 10 jurnal 

nasional dengan tahun penerbitan 2017 sampai 2020. 

2. Analisa dan Perancangan 

Analisa dan perancangan berisi penjelasan beserta gambar dari tahap penelitian, 

use case, dan activity diagram. 

3. Source Code 

Source code berisi bahasa pemrograman untuk membangun Bot Telegram yang 

telah dibuat oleh penulis. 

4. Dataset 

Berisi penjelasan tentang asset yang digunakan dalam membuat Bot Telegram. 

5. Tahapan Eksperimen 

Merupakan penjelasan tahapan-tahapan eksperimen pada aplikasi yang dibangun 

yaitu dengan pengujian Blackbox, beserta tampilan aplikasi. 

6. Hasil Semua Eksperimen 

Merupakan hasil yang ditampilkan pada aplikasi sesuai dengan metode pengujian 

yang digunakan. 
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