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Abstrak 

Usaha Mikro, Kecil, dan Menengah (UMKM) dalam industri katering makanan memegang peranan 
penting dalam mendorong perekonomian lokal. Namun, masih terdapat berbagai tantangan, terutama 
dalam memberikan layanan pelanggan yang profesional, responsif, dan efisien. Penelit ian ini 
bertujuan untuk mengembangkan aplikasi chatbot yang dapat meningkatkan efektivitas layanan 
pelanggan pada UMKM di bidang katering makanan. Chatbot ini dirancang untuk merespons secara 
otomatis dan cepat terhadap berbagai pertanyaan pelanggan, seperti pemesanan, informasi menu, 
serta jadwal pengiriman. Hasil pengujian menunjukkan bahwa chatbot mampu menjawab pertanyaan 
umum pelanggan dengan tingkat akurasi tinggi dan waktu tanggapan yang cepat. Dengan sistem ini, 
UMKM dapat menyederhanakan proses komunikasi, mengurangi beban kerja karyawan, dan 
meningkatkan kualitas pelayanan. Selain itu, integrasi chatbot juga memfasilitasi digitalisasi layanan, 
menjadikan UMKM lebih adaptif terhadap perkembangan teknologi. Temuan ini menegaskan 
potensi besar teknologi chatbot dalam mendukung transformasi digital layanan pelanggan pada 
sektor UMKM, khususnya industri katering makanan. 
Kata Kunci: Chatbot, Natural Language Processing, Umkm, Catering, Palayanan Pelanggan. 
 

Abstract 

Micro, Small, and Medium Enterprises (MSMEs) in the food catering industry play a crucial role in  
boosting the local economy. However, there are still various challenges, especially in  providing 
professional, responsive, and efficient customer service. This research aims to  develop a chatbot 
application that can improve the effectiveness of customer service for MSMEs in the food catering 
sector. This chatbot is designed to respond automatically and quickly to various customer inquiries, 
such as orders, menu information, and delivery schedules. Testing results show that  the chatbot is 
able to answer common customer questions with high accuracy and fast response times. With this 
system, MSMEs can simplify communication processes, reduce employee workload, and improve 
service quality. Additionally, chatbot integration also facilitates the digitalization of services, making 
MSMEs more adaptable to technological developments. This finding confirms the significant 
potential of chatbot technology in supporting the digital transformation of customer service in  the 
MSME sector, particularly in the food catering industry. 
Keywords: Chatbot, Natural Language Processing, Msmes (Micro Small And Medium Enterprise), 
Catering, Customer Service. 

 
1. PENDAHULUAN 

Bisnis usaha Mikro, Kecil, dan Menengah (UMKM) memegang peranan penting dalam 

pertumbuhan ekonomi lokal Indonesia. Di antara berbagai jenis UMKM, usaha di bidang 
catering makanan terus menunjukkan perkembangan yang cukup signifikan seiring 

meningkatnya perkembangan dan kebutuhan masyarakat akan layanan konsumsi yang 
praktis dan efisien. 

Di era digital saat ini, UMKM dituntut untuk beradaptasi dengan perkembangan 

teknologi agar tetap kompetitif. Salah satu tantangan utama yang dihadapi UMKM, 
termasuk di bidang catering makanan, adalah memberikan pelayanan pelanggan yang cepat 
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dan efektif melalui platform digital. Banyak UMKM mengalami kesulitan dalam 
menyediakan layanan pelanggan selama 24 jam karena keterbatasan sumber daya manusia 
dan tingginya biaya operasional. 

Penggunaan aplikasi ChatBot menjadi salah satu solusi yang potensial untuk mengatasi 
permasalahan tersebut. ChatBot dapat memberikan respons instan kepada pelanggan, 

menangani pertanyaan yang bersifat rutin, serta membantu proses pemesanan dan informasi 
layanan. Dengan demikian, UMKM catering dapat meningkatkan kualitas pelayanan 
pelanggan secara efisien tanpa harus menambah beban operasional. 

Penerapan chatbot sebagai solusi pelayanan pelanggan UMKM juga didukung oleh 
berbagai studi sebelumnya. Misalnya dalam ICIC Express Letters menunjukkan bahwa 

penggunaan semi-supervised Graph Neural Networks dapat meningkatkan akurasi klasifikasi 
teks multi-label hingga 86%, yang berperan penting dalam mengenali maksud pelanggan 
secara otomatis dan efisien[1]. 

Studi lain di jurnal MDPI menekankan pentingnya proses pelabelan data yang baik 
dalam pengembangan NLP, khususnya dalam analisis sentimen berbasis aspek (ABSA). 

Penelitian tersebut menunjukkan bagaimana pendekatan graph-based semi-supervised 
learning dapat mengurangi beban labeling manual yang umumnya mahal dan memakan 
waktu[2]. 

Selain itu, penulis yang sama menunjukkan bahwa kombinasi pelabelan manual dan 
otomatis pada ulasan pengguna Indonesia menghasilkan akurasi tinggi dalam pengenalan 

aspek layanan, yang berimplikasi pada peningkatan pengalaman pelanggan dalam 
chatbot[3]. 

Perbandingan algoritma machine learning untuk memprediksi kebutuhan rawat inap 

pasien di unit gawat darurat dengan menggunakan data rekam medis elektronik. Hasil 
penelitian menunjukkan bahwa model MLPClassifier dan Neural Network memberikan 

performa terbaik dalam klasifikasi, dengan akurasi masing-masing mencapai 73,6% dan 
72,4%, serta F1-Score sebesar 63,5% dan 64,0%. Artikel ini memberikan kontribusi penting 
dalam penerapan kecerdasan buatan pada sistem pelayanan kesehatan[4]. 

Dalam pengembangan chatbot untuk pelayanan pelanggan UMKM catering makanan, 
klasifikasi data sangat penting dan membutuhkan data berlabel yang akurat. Karena sebagian 

besar data bersifat tidak berlabel, proses pelabelan perlu dilakukan secara cermat oleh ahli 
(rater). Untuk memastikan konsistensi antar-rater, digunakan metode Cohen’s Kappa. 
Sebuah studi pada 4.307 data ulasan menunjukkan nilai Kappa tinggi (0,893–0,971), 

menandakan kesepakatan hampir sempurna. Hasil ini mendukung validitas data untuk model 
analisis sentimen berbasis aspek. Chatbot dengan kemampuan ini dapat memahami dan 

merespons kebutuhan pelanggan dengan lebih baik, meningkatkan layanan UMKM secara 
keseluruhan[5]. 

Menurut penelitian pertama, Artikel ini mengkaji tentang peran chatbot dalam layanan 

pelanggan, dan memberikan analisis mendalam untuk penulis membahas bagaimana chatbot 
dapat meningkatkan efisiensi operasional, mengurangi waktu respons, dan meningkatkan 

pengalaman pelanggan. Dengan mengadopsi teknologi ini, bisnis dapat memberikan layanan 
yang lebih cepat dan tepat. Selain itu, artikel ini menyoroti tantangan yang dihadapi dalam 
implementasi chatbot, termasuk keterbatasan dalam pemahaman bahasa alami dan 

kebutuhan untuk pemeliharaan berkelanjutan[6]. 
Menurut penelitian kedua, Penelitian ini mengkaji tentang eksplorasi penerapan 

chatbot berbasis AI di industri makanan, dan menyoroti berbagai peluang yang dapat 
dimanfaatkan oleh UMKM. Chatbot dapat digunakan untuk meningkatkan interaksi dengan 
pelanggan, menjawab pertanyaan, dan memproses pesanan dengan lebih efisien. Namun, 

artikel ini juga mengidentifikasi tantangan yang mungkin dihadapi, seperti resistensi 
pelanggan terhadap teknologi baru dan pentingnya pelatihan dalam pengoperasian chatbot 
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untuk memastikan pengalaman pengguna yang positif[7]. 
Menurut penelitian ketiga[8], Studi ini mengkaji tentang bagaimana UMKM dapat 

menerapkan teknologi chatbot untuk meningkatkan layanan pelanggan. Penulis menjelaskan 

bahwa dengan investasi yang relatif rendah, UMKM dapat mengadopsi chatbot untuk 
menjawab pertanyaan umum, mengelola pesanan, dan mengumpulkan umpan balik 

pelanggan. Hal ini tidak hanya menghemat waktu tetapi juga meningkatkan kepuasan 
pelanggan. Penelitian ini menyimpulkan bahwa penerapan chatbot dapat menjadi langkah 
strategis untuk meningkatkan daya saing di pasar. 

Menurut penelitian keempat[9], Penelitian ini mengkaji tentang bagaimana penulis 
melakukan studi kasus tentang penggunaan chatbot dalam layanan pengantaran makanan dan 

dampaknya terhadap kepuasan pelanggan. Hasil menunjukkan bahwa chatbot dapat 
mempercepat proses pengambilan keputusan pelanggan dan meningkatkan kepuasan melalui 
respon cepat. Penulis juga mencatat pentingnya desain antarmuka pengguna yang ramah dan 

kemudahan akses untuk menarik lebih banyak pelanggan, sehingga mendorong penerimaan 
teknologi chatbot di industri ini. 

Menurut penelitian kelima[10], Artikel ini mengkaji tentang bagaimana chatbot dapat 
digunakan sebagai layanan untuk meningkatkan keterlibatan pelanggan di sektor layanan 
makanan. Penulis menjelaskan bahwa chatbot tidak hanya berfungsi sebagai alat untuk 

menyelesaikan transaksi, tetapi juga sebagai sarana interaksi yang lebih dalam, seperti 
memberi rekomendasi menu dan menawarkan promo. Ini menciptakan pengalaman yang 

lebih personal bagi pelanggan, meningkatkan loyalitas dan kepuasan mereka terhadap 
layanan yang diberikan. 

Menurut penelitian keenam[11], Penelitian ini mengkaji dan meneliti tentang dampak 

penggunaan chatbot berbasis AI pada pertumbuhan bisnis kecil di sektor makanan. Penulis 
menemukan bahwa chatbot dapat membantu bisnis kecil mengatasi keterbatasan sumber 

daya manusia dan meningkatkan efisiensi operasional. Dengan menggunakan chatbot untuk 
menangani pertanyaan umum dan permintaan pesanan, bisnis dapat lebih fokus pada aspek 
lain dari operasi mereka, seperti inovasi produk dan pemasaran, yang pada gilirannya 

berkontribusi pada pertumbuhan keseluruhan. 
Menurut penelitian ketujuh[12], Studi ini mengkaji dan mengeksplorasi potensi 

teknologi chatbot dalam meningkatkan layanan pelanggan di bisnis katering kecil. Penulis 
mencatat bahwa chatbot dapat digunakan untuk menangani reservasi, mengumpulkan umpan 
balik, dan menyediakan informasi menu secara real-time. Dengan demikian, penggunaan 

chatbot tidak hanya membantu menghemat waktu, tetapi juga dapat meningkatkan kualitas 
layanan yang diberikan kepada pelanggan, memungkinkan bisnis katering untuk bersaing 

lebih efektif di pasar yang padat. 
Menurut penelitian kedelapan[13], Artikel ini mengkaji tentang bagaimana chatbot 

dapat menyederhanakan proses interaksi antara pelanggan dan penyedia layanan pengantaran 

makanan. Penulis menunjukkan bahwa penggunaan chatbot dapat mengurangi waktu tunggu 
dan meningkatkan respons terhadap pertanyaan pelanggan. Selain itu, artikel ini menyoroti 

pentingnya desain yang intuitif dan kemampuan chatbot dalam memahami pertanyaan 
kompleks untuk memastikan kepuasan pelanggan. 

Menurut penelitian kesembilan[14], Penelitian ini mengkaji dan memberikan tinjauan 

menyeluruh tentang bagaimana chatbot mempengaruhi pengalaman pelanggan di berbagai 
sektor. Penulis menganalisis berbagai studi dan menemukan bahwa ketika 

diimplementasikan dengan baik, chatbot dapat meningkatkan kepuasan pelanggan, tetapi 
juga menekankan bahwa ada batasan dalam kemampuan chatbot untuk menggantikan 
interaksi manusia. Ini menunjukkan perlunya keseimbangan antara teknologi dan layanan 

manusia untuk pengalaman pelanggan yang optimal. 
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Menurut penelitian kesepuluh[15], Artikel ini mengkaji serta mengevaluasi efektivitas 
penggunaan chatbot dalam dukungan pelanggan untuk layanan katering. Penelitian 
menunjukkan bahwa chatbot dapat meningkatkan kecepatan respon dan mengurangi beban 

kerja staf manusia. Penulis mencatat bahwa meskipun chatbot efektif dalam menangani 
pertanyaan dasar, pelatihan yang baik dan pemrograman yang tepat sangat penting untuk 

memastikan chatbot dapat menangani situasi yang lebih kompleks, sehingga memberikan 
pengalaman pelanggan yang lebih baik. 

Chatbot dengan NLP menggunakan algoritma Naïve Bayes otomatis merespons 3 jenis 

pertanyaan terbanyak (lokasi, daftar harga, layanan antar). Hasil observasi menunjukkan 
chatbot mudah dipahami pelanggan dan membuat layanan lebih responsive [16]. Chatbot 

berbasis LSTM (RNN) dikembangkan via metodologi Waterfall; mengolah 40 kalimat uji 
dengan akurasi 92 %, presisi 97 %, recall 94 %[17]. Menurut penelitian ini[18], Mengkaji 
tentang pelatihan chatbot Wabot selama 2 minggu (WhatsApp Form & Auto Reply) kepada 

UMKM  dengan peningkatan pemahaman hingga 70 %. Menurut penelitian ini[19], 
Mengkaji untuk mengembangkan chatbot akademik via Telegram Bot API menggunakan 

metode Waterfall dan pengujian black-box hingga berhasil mempermudah layanan informasi 
kampus. 

Penelitian ini mengkaji tentang pengembangan Chatbot untuk meningkatkan layanan 

pelanggan yang dilakukan pada website Theme62 sebagai penyedia template Blogger 
dengan fitur menyerupai WordPress mengalami peningkatan kunjungan yang signifikan, 

sehingga kebutuhan layanan pelanggan pun meningkat. Namun, keterbatasan sumber daya 
manusia menyebabkan pelayanan tidak optimal. Untuk mengatasi hal tersebut, dilakukan 
implementasi chatbot berbasis Natural Language Processing (NLP) menggunakan library 

node-nlp dari Node.js. Sistem ini mampu memahami bahasa alami pengguna dan 
memberikan respon layaknya manusia, sehingga membantu admin dalam menangani 

pertanyaan pelanggan dengan cepat dan efisien[20]. 
 

2. METODE 

Pada penelitian ini peneliti akan membuat aplikasi Chatbot yang akan ditambahkan ke 
dalam suatu website pemasaran catering makanan yang berguna untuk mempermudahkan 
pelanggan dalam mencari informasi terkait usaha tersebut. Metode penelitian yang akan 

digunakan adalah metode campuran (Kuantitatif – Kualitatif). Alasan penelitian ini 
mengambil penelitian campuran karena peneliti akan mengerjakan penelitian ini melibatkan 

angka, algoritma sebagai cara untuk mengetahui jumlah stok barang, berapa banyak 
pesanannya, dan melibatkan observasi untuk mengatahui dimana alamat usaha tersebut, apa 
saja menu yang di sajikan. Setelah selesai hasilnya akan menjadi sebuat aplikasi pesan 

chatbot yang berguna untuk membantu mempermudah kinerja admin juga pelanggan dapat 
diakses selama 24 jam dan merespon pelanggan dengan cepat. 

 

3. HASIL DAN PEMBAHASAN 

Hasil Perancangan 

Requirements Analysis 

Pada interaksi antara pengembang sistem dan juga pelanggan sangat diperlukan karena 
bertujuan untuk memahami kebutuhan perangkat lunak yang diinginkan oleh pengguna dan 
memerlukan batasan yang ada. Informasi ini dapat diperoleh dengan cara metode seperti 

wawancara, diskusi, dan survey secara langsung. Selanjutnya, data yang sudah diperoleh 
dari informasi kemudian dianalisis untuk mendapatkan pemahaman dan juga apa yang 

dibutuhkan pengguna secara lengkap. 
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Gambar 1 Kerangka Flowchart 
Kebutuhan Fungsional  

Kebutuhan ini meliputi mengenai informasi-informasi apa saja yang harus di siapkan 

dan dihasilkan oleh sistem. Kebutuhan yang dimaksud adalah sebagai berikut : 
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a. Sistem tidak perlu menginstall aplikasi tambahan (cukup dengan membuka browser 
bawaan). 

b. Sistem dapat aktif bekerja dalam 24 jam. 

c. Pelanggan mendapatkan pelayanan yang cepat, tepat dan mudah mendapatkan informasi. 
d. Penggunaan sistem mampu membuat pelanggan menghemat waktu dan biaya tambahan. 

e. Penggunaan sistem mampu menjangkau pemasaran pelanggan lebih luas. 
Kebutuhan Non-Fungsional 

Kebutuhan Non-Fungsional yaitu menjelaskan tentang spesifikasi hardware dan 

software yang akan digunakan selama proses usaha ini berjalan. Spesifikasi yang dapat 
digunakan sebagai berikut : 

a. Hardware  
Hardware yang dapat digunakan yaitu Android dan Apple (OS). Untuk Android dapat 

menggunakan spesifikasi berikut : 

Minimal Android 10.0 hingga yang paling baru. 
RAM  : 2 GB 

Memory : 8 GB 

Sedangkan untuk device Apple (OS) dapat menggunakan spesifikasi berikut : 
OS  : Apple 5.0 hingga yang paling baru. 

RAM  : 1 GB 

Memory : 8 GB 

 
b. Software 

Software yang digunakan dan diperlukan untuk pembuatan dan pengelolaan program chatbot 

adalah aplikasi utama adalah menggunakan WhatsApp Messenger. Selanjutnya untuk 
pembuatan dan penghubung aplikasi dengan chatbot adalah Landbot, Phyton, Visual Studio. 

Output Alur Sistem 

 
 

 
 

 
 

 

 

 

 

Gambar 2 Arsitektur Sistem 
Pada alur sistem aplikasi chatbot yang terdapat pada Gambar 2 dapat dijelaskan sebagai 

berikut : 
a. Pengguna atau user dapat mengirimkan pesan menggunakan pc atau Handphone. 

b. Pesan diterima oleh server website, yang kemudian akan diberikan respon sesuai dengan 
pertanyaan yang dikirimkan oleh user. 

c. Server bot berbasis PHP untuk menerima informasi dari user dan kemudian beralih ke sisi 

server untuk melakukan pengiriman respon. 
 

 
 
 

 
 



124  

Pembahasan 

 

 

 
 

 
 
 

 
 

 
 

 

 

 

 

 

Gambar 3. Coding Chatbot catering Bu Sumiyati 
 

 
 
 

 
 

 
 
 

 
 

 
 

 

 

 

 

 

Gambar 4. Coding Chatbot catering Bu Sumiyati 
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Gambar 5. Coding Chatbot catering Bu Sumiyati 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 6. Coding Chatbot catering Bu Sumiyati 
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Gambar 7. Coding Chatbot catering Bu Sumiyati 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 8. Coding Chatbot catering Bu Sumiyati 

 

 

 

 
 
 

 
 

 
 

 

 

 

 

 

 

Gambar 9. Coding Chatbot catering Bu Sumiyati 
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Gambar 10. Tombol Chatbot 

Pada dashboard user terdapat tombol Chatbot pada bagian bawah pojok kanan, yang 
berguna untuk membantu user atau customer mengetahui informasi tentang catering Bu 
Sumiyati. Ketika tombol chatbot  pada bagian yang ditandai diklik, maka dialog chat akan 

muncul seperti pada gambar dibawah. 
 

 
 
 

 
 

 
 
 

 

 

 

Gambar 11. Tampilan isi Chatbot 
Pada bagian ini, user bisa memilih pertanyaan yang ingin ditanyakan. Dan server akan 

merespon dengan memberikan jawaban sesuai dengan pertanyaan yang dipilih. Jadi, user 
tidak perlu mengetik pertanyaan lagi, karena pada server sudah terdapat pertanyaan-
pertanyaan umum yang biasa banyak ditanyakan oleh user sebagai sarapan informasi. Jika 

user sudah memilih pertanyaan yang akan ditanyakan kepada server, server akan langsung 
menanggapi dengan respon yang cepat dan dapat diakses kapanpun oleh user. Sehingga user 

akan dapat merasakan prioritas tanpa benyak menunggu lama jawaban dari pihak catering 
tersebut.  

 
4. KESIMPULAN 

Penelitian ini berhasil merancang dan mengembangkan aplikasi Chatbot berbasis web 
yang bertujuan untuk meningkatkan pelayanan pelanggan pada UMKM di bidang catering 
makanan. Aplikasi chatbot ini mampu memberikan respon otomatis terhadap berbagai 

pertanyaan umum pelanggan, seperti informasi menu, pemesanan, dan jadwal pengiriman, 
sehingga dapat mengurangi beban kerja admin dan meningkatkan responsivitas layanan. 

Metodologi Scrum yang digunakan dalam pengembangan sistem terbukti efektif 
dalam mengatur tahapan kerja secara iteratif dan adaptif terhadap perubahan kebutuhan. 
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Meskipun belum menggunakan Natural Language Processing (NLP) secara penuh, chatbot 
yang dikembangkan tetap dapat memenuhi kebutuhan dasar komunikasi dengan pelanggan 
melalui pengolahan input berbasis kata kunci. 

Dengan demikian, sistem chatbot ini diharapkan dapat membantu UMKM catering 
dalam meningkatkan efisiensi operasional dan memperluas jangkauan layanan. Lebih jauh 

lagi, chatbot seperti ini mampu menjadi fondasi awal dalam transformasi digital pelayanan 
pelanggan UMKM yang murah, mudah diakses, dan responsif terhadap kebutuhan 
pengguna. 
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