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Abstrak— UMKM Warung Kopi XYZ melayani penyediaan minuman, makanan ringan, dan fasilitas tempat berkumpul bagi
pelanggan. Namun, pengelola dan barista sering menerima pertanyaan berulang mengenai menu, harga, lokasi, fasilitas Wi-Fi, hingga
reservasi tempat, khususnya pada jam operasional sibuk dan akhir pekan. Penelitian ini mengembangkan chatbot berbasis web
menggunakan Artificial Intelligence Markup Language (AIML) untuk menyediakan respons otomatis atas pertanyaan layanan
pelanggan. Data kebutuhan diperoleh melalui wawancara dengan pengelola kedai, observasi percakapan pelanggan, dan kajian literatur.
Pertanyaan pelanggan diproses melalui case folding, tokenisasi, pemeriksaan ejaan (spell checker), stemming, dan filtering sebelum
pattern dicocokkan dengan knowledge base AIML. Sistem menyediakan peran pengguna (pelanggan) dan admin (pengelola kedai);
pelanggan mengajukan pertanyaan seputar layanan kedai, sedangkan admin dapat menambah atau menghapus pattern serta meninjau
riwayat percakapan. Evaluasi meliputi uji akurasi respons, System Usability Scale (SUS), dan black-box testing. Hasil pengujian
menunjukkan akurasi 91,49% berdasarkan 43 respons sesuai dari 47 pertanyaan, skor SUS rata-rata 82 yang berada pada kategori good,
serta keberhasilan 100% pada 36 skenario pengujian fungsional. Temuan menunjukkan bahwa chatbot AIML layak digunakan untuk
mengurangi beban respons berulang pada UMKM kuliner, meskipun normalisasi salah ketik dan cakupan pattern masih perlu diperluas.

Kata Kunci: chatbot, AIML, NLP, UMKM, layanan pelanggan, usability.

Abstract— The Warung Kopi XYZ MSME provides beverage, snack, and hangout facilities for customers. However, the coffee shop
management and baristas repeatedly answer similar questions regarding menu items, prices, location, Wi-Fi availability, and table
reservations, particularly during peak operating hours and weekends. This study developed a web-based chatbot using Artificial
Intelligence Markup Language (AIML) to provide automated answers about coffee shop customer services. Requirements were
gathered through interviews with the coffee shop owner, observation of customer inquiries, and a literature review. User input
underwent case folding, tokenization, spell checking, stemming, and filtering before its pattern was matched against the AIML
knowledge base. The system supports customer and administrator roles: customers submit inquiries, while administrators manage
patterns and review conversation histories. Evaluation combined response-accuracy testing, the System Usability Scale (SUS), and
black-box testing. The chatbot achieved 91.49% accuracy from 43 correct responses out of 47 test questions, an average SUS score of
82 in the "good" category, and a 100% pass rate across 36 functional test scenarios. These results indicate that the AIML chatbot is
feasible for reducing repetitive customer service inquiries in MSMESs, although misspelling normalization and pattern coverage should
be further improved.
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1. PENDAHULUAN

Pesatnya kemajuan teknologi informasi dan komunikasi memacu manusia untuk terus melahirkan inovasi baru.
Dinamika ini sejalan dengan melonjaknya tuntutan gaya hidup di era digital, yang mencakup kemudahan akses informasi,
jejaring sosial, keamanan siber, transaksi elektronik, produktivitas kerja, hingga peningkatan kompetensi diri[ 1][2]. Untuk
menjawab berbagai tuntutan tersebut, Kecerdasan Buatan (Artificial Intelligence/Al) muncul sebagai terobosan terkini
[3]. AI telah merevolusi pola interaksi kita dengan teknologi melalui kemampuannya menyajikan informasi secara kilat
dan akurat[4]. Salah satu implementasi Al secara nyata adalah penggunaan chatbot yang mampu melayani kebutuhan
informasi secara efektif dan efisien [5]. Perkembangan Al yang berkembang pesat, masih banyak pihak yang belum
mengeksplorasi dan memanfaatkan kapasitas teknologi ini secara maksimal, salah satunya UMKM [6].

Pemanfaatan teknologi informasi untuk Usaha Mikro, Kecil, dan Menengah (UMKM) memungkinkan menyediakan
layanan pelanggan yang lebih cepat, konsisten, dan dapat diakses tanpa bergantung sepenuhnya pada jam kerja manual
karyawan. Website dan platform digital menjadi sarana yang umum digunakan untuk menyampaikan daftar menu, harga,
fasilitas, dan lokasi usaha secara terhubung[7]. Pada saat yang sama, kecerdasan buatan menyediakan teknik untuk meniru
proses penalaran dan membantu penyelesaian masalah operasional, salah satunya melalui chatbot yang berinteraksi
dengan pelanggan menggunakan bahasa alami [8] [9].

Warung Kopi XYZ merupakan salah satu UMKM sektor kuliner yang melayani penjualan berbagai varian kopi, non-
kopi, makanan ringan, serta menyediakan fasilitas tempat berkumpul dan bekerja (co-working space). Hasil wawancara
dengan pengelola dan barista menunjukkan bahwa pelanggan sering mengajukan pertanyaan yang sama berulang kali,
seperti daftar menu favorit, kisaran harga, jam operasional, ketersediaan stopkontak/Wi-Fi, cara reservasi meja, hingga
petunjuk arah lokasi kedai. Sebagian pertanyaan masuk di luar jam operasional atau pada saat jam sibuk (peak hours) di
malam hari. Informasi sebenarnya telah dipublikasikan pada media sosial kedai, tetapi tidak selalu dibaca atau ditemukan
oleh pelanggan. Akibatnya, pengelola perlu mengulang jawaban yang serupa melalui pesan singkat, yang berdampak
pada keterlambatan respon dan kurang optimalnya alokasi waktu pelayanan barista di meja bar.
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Chatbot dapat berfungsi sebagai antarmuka tanya jawab interaktif [10]yang menghubungkan pelanggan dengan basis
pengetahuan usaha [11]. Natural Language Processing (NLP) memfasilitasi pengolahan bahasa alami agar masukan
pengguna dapat dinormalisasi dan dipahami oleh sistem [9]. Dalam pendekatan berbasis aturan (rule-based), AIML
menyimpan unit pengetahuan dalam elemen category yang berisi pattern dan template. Pattern merepresentasikan bentuk
pertanyaan pelanggan, sedangkan template menyediakan respons jawaban ketika pola yang sesuai ditemukan [12].
Pendekatan ini ringan, transparan, dan relatif mudah dikelola oleh pemilik UMKM untuk domain terbatas dengan jenis
pertanyaan yang dapat diinventarisasi secara berkala.

Penelitian terdahulu telah memperlihatkan potensi AIML pada layanan informasi dan komunikasi interaktif.
Guntoro dkk. mengembangkan chatbot layanan informasi kampus dan memperoleh hasil pengujian fungsional 100% serta
UAT 95% [12]. Amrullah dkk. juga menerapkan AIML sebagai asisten virtual untuk menjawab pertanyaan berulang pada
pusat informasi penerimaan mahasiswa baru [13]. Sementara itu, Ramadhan dkk. menerapkan auto-reply pesan instan
untuk informasi operasional layanan [14], yang kemudian dikembangkan lebih lanjut pada platform digital dengan
pengujian usability yang baik. Penggunaan media sosial dan media konvensional masih menjadi pilihan pengusaha
UMKM karena sudah memberkan keuntungan [15].

Meskipun teknologi chatbot berbasis AIML telah banyak diteliti, terdapat research gap pada karakteristik domain
implementasinya. Sebagian besar penelitian terdahulu lebih banyak berfokus pada domain akademik [12], [13], [14] atau
institusi publik yang memiliki pola pertanyaan formal dan terstruktur. Sebaliknya, interaksi pelanggan pada UMKM
sektor kuliner memiliki tantangan unik berupa penggunaan bahasa yang sangat informal, banyaknya singkatan (slang),
variasi istilah menu yang dinamis, serta tingginya tingkat kesalahan ketik (#ypo) dari pelanggan yang memesan secara
cepat. Kebaruan (novelty) dari penelitian ini terletak pada adaptasi dan implementasi arsitektur AIML yang
dikombinasikan dengan prapemrosesan Natural Language Processing (NLP)[8] khusus untuk menangani noise bahasa
informal khas pelanggan kedai kopi. Penelitian ini memberikan kontribusi ilmiah berupa model penyesuaian knowledge
base AIML yang ringan, transparan, dan dapat dikelola secara mandiri oleh pemilik UMKM non-IT. Tujuan penelitian
ini adalah merancang dan mengimplementasikan chatbot berbasis web yang adaptif terhadap bahasa pelanggan UMKM
Warung Kopi XYZ.

2. METODOLOGI PENELITIAN

2.1 Subjek dan Pengumpulan Data

Subjek penelitian adalah layanan pelanggan pada UMKM Warung Kopi XYZ. Data dikumpulkan melalui
wawancara, observasi, dan kajian literatur. Wawancara dilakukan dengan pengelola kedai dan barista untuk
mengidentifikasi kendala pelayanan pelanggan, daftar pertanyaan berulang, serta detail informasi produk/fasilitas yang
wajib tersedia. Observasi diarahkan pada catatan percakapan pesan masuk dari pelanggan terkait pemesanan, fasilitas,
dan jam buka. Kajian literatur digunakan untuk menetapkan konsep chatbot [16], NLP, AIML, arsitektur aplikasi,
pengukuran akurasi, System Usability Scale (SUS), dan black-box testing.

Data kebutuhan kemudian dikelompokkan menjadi data pelanggan, data admin/pengelola, riwayat percakapan, pattern
pertanyaan, dan template jawaban. Knowledge base mencakup kategori [17]:

Pembukaan (salam & instruksi awal)

Menu minuman & makanan

Harga & rekomendasi produk

Jam operasional & lokasi kedai

Reservasi meja / tempat

Fasilitas (Wi-Fi, colokan listrik, mushola)
Metode pembayaran (QRIS, Tunai, Transfer)
Promo & event khusus

Penutup

RN R WD =

Pengelompokan domain ini bertujuan membatasi ruang percakapan agar jawaban yang diberikan tetap relevan dengan
konteks bisnis Warung Kopi XYZ.

2.2 Tahapan Pengembangan Sistem

Pendekatan pengembangan sistem dalam penelitian ini menggunakan metode Waterfall (Air Terjun) seperti pada
gambar 1, karena kebutuhan sistem (knowledge base UMKM) telah terdefinisi dengan jelas di awal pengumpulan data.
Tahapan penelitian dilakukan secara sistematis melalui alur berikut:

1. Analisis Kebutuhan: Mengidentifikasi kebutuhan fungsional dan non-fungsional dari dua aktor utama, yaitu
Pelanggan (membutuhkan akses chat responsif tanpa login rumit) dan Admin/Pengelola Kedai (membutuhkan
dashboard untuk mengelola pattern dan melihat riwayat). Tahap ini menghasilkan arsitektur data dan skenario
percakapan.

2. Perancangan Sistem: Merancang struktur basis data, knowledge base AIML yang terdiri dari 9 kategori layanan,
alur pemrosesan NLP, serta perancangan antarmuka (UI/UX) web interaktif yang mobile-friendly.
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3. Implementasi Sistem (Pengkodean): Membangun aplikasi berbasis web menggunakan bahasa pemrograman
yang mengintegrasikan mesin (interpreter) AIML. Pada tahap ini, masukan pelanggan dikonfigurasi agar
melewati tahap prapemrosesan teks sebelum dicocokkan, seperti terlihat pada Gambar 2.

4. Tahap Evaluasi (Pengujian): Menguji fungsionalitas (black-box), akurasi respons algoritma pencocokan, serta
evaluasi kepuasan pengguna (usability).

Seperti ditunjukkan pada Gambar 1, alur operasional chatbot dimulai dari pertanyaan pelanggan yang terlebih dahulu
dinormalisasi melalui tahap prapemrosesan teks (case folding, tokenizing, spell checker, stemming, dan stopword
removal). Token hasil prapemrosesan digabungkan menjadi kata kunci yang dibandingkan dengan pattern pada basis
pengetahuan AIML untuk menghasilkan template jawaban yang tepat atau respons default jika pattern tidak ditemukan.

Persyaratan 7

Desain

H

Implementasi

Verifikasi /?

Pemeliharaan

Gambar 1. Metode Waterfall

Penelitian dilaksanakan melalui perumusan masalah, pengumpulan data, analisis kebutuhan, perancangan sistem,
pembangunan aplikasi berbasis web, dan pengujian. Analisis kebutuhan menghasilkan dua aktor utama, yaitu Pelanggan
dan Admin (Pengelola Kedai). Pelanggan dapat melakukan langsung akses sahabatbot tanpa login terlebih

| 5, Q LB L e

1. PERTANYAAN 2. PRAPEMROSESAN 3. PENCOCOKAN 4. KNOWLEDGE BASE 5. RESPONS /
PELANGGAN TEKS (NLP) PATTERN AIML (AIML) JAWABAN DEFAULT
’ « Case Folding .
Pelanggan mengirim « Tokenizing Mencocokkan input pengguna Menyimpan pattern (IF) Mengirimkan respons 7efba|k
pertanyaan melalui dengan pattern pada AIML dan template respons (THAT) atau jawaban default jika
chat di web o L (keamanan terbaik) tidak ada kecocokan

« Sternming/Lemmatization
« Normalisasi Teks

f'\ SIKLUS INTERAKSI
Pelanggan capat mengajukan

K/ pertanyaan lain

Gambar 2. Alur pemrosesan pertanyaan pada chatbot AIML Warung Kopi XYZ

mengajukan pertanyaan layanan. Admin dapat login, menambah, mengubah, dan menghapus pattern, serta meninjau
riwayat percakapan pelanggan. Sistem dikembangkan sebagai aplikasi web interaktif yang dapat diakses melalui
peramban pada perangkat mobile maupun komputer.

Seperti ditunjukkan pada Gambar 2, pertanyaan dari pelanggan terlebih dahulu dinormalisasi melalui tahap
prapemrosesan teks. Tahap case folding mengubah seluruh huruf menjadi bentuk kecil dan menghapus tanda baca[18];
tokenisasi memecah kalimat menjadi kata/token; spell checker memperbaiki kesalahan pengetikan (fypo); stemming
mengubah kata berimbuhan menjadi kata dasar; dan filtering (stopword removal) menghapus kata yang tidak memiliki
bobot informasi penting[19]. Token hasil prapemrosesan digabungkan menjadi kata kunci (keywords) yang dibandingkan
dengan pattern pada knowledge base. Jika kecocokan ditemukan, interpreter AIML mengembalikan template jawaban
yang sesuai[20]. Jika tidak ditemukan match, sistem memberikan respons default dan meminta pelanggan memilih opsi
kategori atau memperjelas pertanyaan.

2.3. Struktur AIML dan Rancangan Data
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AIML merupakan turunan XML yang menggunakan struktur bertanda. Elemen <aiml> membungkus dokumen,
<category> mendefinisikan satu unit pengetahuan, <pattern> menyimpan pola pertanyaan masukan, dan <template>
menyimpan respons jawaban [20]. Penggunaan struktur tersebut memudahkan pengelola UMKM menambah
pengetahuan kedai tanpa perlu mengubah alur pemrograman utama. Data pattern juga disimpan dalam basis data
terintegrasi agar dapat ditampilkan dan dikelola dengan mudah melalui dashboard admin.

Tabel 1. Komponen utama sistem chatbot SahabatBot

Komponen Fungsi Data Utama

Antarmuka Pelanggan Registrasi, login, dan percakapan interaktif Nama, email/No HP, pertanyaan pelanggan

Prapemrosesan NLP Normalisasi teks pertanyaan pelanggan Token, kata dasar, dan keyword

Interpreter AIML Mencocokkan pattern masukan dan Category, pattern, template
memilih template

Dashboard Admin Mengelola pengetahuan kedai dan Pattern, jawaban, riwayat percakapan
meninjau chat

Basis Data Menyimpan data akun, pattern, dan log Data User, Bot, Pattern, Chat History
percakapan

2.4. Metode Pengujian

Uji akurasi dilakukan dengan mengajukan kumpulan 47 pertanyaan uji yang merepresentasikan seluruh kategori
layanan kedai, seperti pada tabel 2. Jawaban diklasifikasikan sebagai Sesuai apabila informasi yang diberikan cocok
dengan keluaran yang diharapkan (ground truth). Akurasi dihitung menggunakan Persamaan (1):

. lah ban S i
Akurasi = Jumlah Jawaban Sesuai x 100% (1)

Jumlah Pertanyaan

Usability dievaluasi menggunakan System Usability Scale (SUS) yang terdiri dari 10 pernyataan dengan skala Likert 5
tingkat . Untuk butir ganjil, kontribusi skor diperoleh dari nilai respons dikurangi 1; untuk butir genap, kontribusi
diperoleh dari 5 dikurangi nilai respons. Jumlah total kontribusi dikalikan 2,5 sehingga skor berada pada rentang 0—100.
Pengujian SUS melibatkan 20 responden pelanggan Warung Kopi XYZ.

Black-box testing mengevaluasi keluaran fungsi aplikasi tanpa memeriksa struktur kode internal. Skenario
mencakup fungsi autentikasi, registrasi, pemulihan kata sandi, alur percakapan, pengelolaan pattern, riwayat chat, dan
logout.

Tabel 2. Daftar 47 Pertanyaan Uji (Dataset Pengujian Akurasi)

No  Kategori Knowledge Base Variasi Bahasa Teks Pertanyaan Uji

1 Pembukaan (Salam) Formal Halo, selamat pagi.

2 Pembukaan (Salam) Informal P, halo min.

3 Pembukaan (Salam) Typo Hlao, selamat siang.

4 Pembukaan (Salam) Informal Hai bot, lagi on ga nih?

5 Menu Minuman & Makanan Formal Apakah ada daftar menu minuman kopi?

6 Menu Minuman & Makanan Informal menu minumannya dong min.

7 Menu Minuman & Makanan Typo mau liat meua kopi dong

8 Menu Minuman & Makanan Formal Makanan ringan apa saja yang tersedia di sini?

9 Menu Minuman & Makanan Informal ada cemilan apa aja nih?

10 Menu Minuman & Makanan Typo mkanan yg enak buat nyemil apa ya?

11 Harga & Rekomendasi Formal Berapa harga untuk Es Kopi Kenangan Sahabat?
12 Harga & Rekomendasi Informal minum hrg brp

13 Harga & Rekomendasi Informal hrg bgm

14 Harga & Rekomendasi Typo hraganya kopi americano berapa?

15 Harga & Rekomendasi Formal Apa menu kopi yang paling direkomendasikan?
16 Harga & Rekomendasi Informal menu yg paling best seller apa min?

17 Jam Operasional & Lokasi Formal Jam berapa Warung Kopi XYZ mulai buka?

18 Jam Operasional & Lokasi Typo buka jma berapa kedai?

19 Jam Operasional & Lokasi Typo / Informal buka jam drp

20 Jam Operasional & Lokasi Formal Di mana lokasi pasti Warung Kopi XYZ?

21 Jam Operasional & Lokasi Informal lokasinya dmn ya min?

22 Jam Operasional & Lokasi Typo aamat kedai ini di mana sih?

23 Reservasi Meja / Tempat Formal Apakah saya bisa melakukan reservasi tempat untuk besok?
24 Reservasi Meja / Tempat Informal min bisa booking meja buat ramean ga?

25 Reservasi Meja / Tempat Typo / Variasi Kata apakah aku bisa booking meja?

26 Reservasi Meja / Tempat Informal cara rservasi tmpat gmn?

27 Reservasi Meja / Tempat Typo bsa pesen tmpt duduk buat 5 orang ngga?

28 Fasilitas Kedai Formal Apakah di kedai ini menyediakan fasilitas Wi-Fi?
29 Fasilitas Kedai Informal wifi ada

30 Fasilitas Kedai Typo pasword wifii nya apa min?

31 Fasilitas Kedai Formal Apakah tersedia banyak stopkontak untuk bekerja?
32 Fasilitas Kedai Informal colokan banyak ga buat nugas?

33 Fasilitas Kedai Typo ada mushla buat sholat gak?
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34 Metode Pembayaran Formal Metode pembayaran apa saja yang diterima di sini?
35 Metode Pembayaran Informal bisa bayar pake qris ga?

36 Metode Pembayaran Typo trnsfer bank bisa ngga min?

37 Metode Pembayaran Informal terima cash aja atau bisa qris?

38 Metode Pembayaran Typo byarnya bsa pke kartu debit gka?

39 Promo & Event Khusus Formal Apakah sedang ada promo diskon hari ini?
40 Promo & Event Khusus Informal ada promo apa nih min sekarang?

41 Promo & Event Khusus Typo pormo weekend ada ga ya?

42 Promo & Event Khusus Informal diskon mahasiswa lagi ada ga?

43 Penutup Formal Terima kasih banyak atas informasinya.
44 Penutup Informal oke min thx ya.

45 Penutup Typo makasii infonyaa min.

46 Out of Domain (Uji Default) Informal apakah baristanya jomblo?

47 Out of Domain (Uji Default) Formal Siapa presiden Indonesia saat ini?

Untuk menjamin validitas hasil penelitian, pengujian sistem dibagi ke dalam tiga tahap dengan parameter sampel yang
terukur:

1. Uji Akurasi Respons: Pengujian dilakukan menggunakan 47 pertanyaan uji. Jumlah 47 pertanyaan ini dipilih
menggunakan teknik purposive sampling yang mewakili 9 kategori basis pengetahuan kedai, mencakup variasi
struktur kalimat formal, kalimat informal dengan singkatan (slang), hingga masukan yang mengandung
kesalahan pengetikan (#ypo) pada tabel 2. Jawaban diklasifikasikan sebagai Sesuai apabila informasi cocok
dengan ground truth (informasi riil operasional kedai). Akurasi dihitung menggunakan Persamaan (1).

2. Uji Usability (System Usability Scale - SUS): Evaluasi usability menggunakan kuesioner SUS yang terdiri dari
10 pernyataan dengan skala Likert 5 tingkat. Pengujian ini melibatkan 20 responden yang dipilih secara acak
dari pelanggan aktif Warung Kopi XYZ. Jumlah 20 responden dinilai cukup dan valid merujuk pada standar
pengujian usability (Nielsen) di mana sampel di atas 15 pengguna sudah mampu menemukan lebih dari 90%
isu antarmuka secara representatif. Karakteristik responden yang dilibatkan meliputi:

a. Usia: Berkisar antara 18 hingga 35 tahun (didominasi oleh mahasiswa dan pekerja pemula).

b. Pengalaman Digital: Memiliki literasi digital menengah hingga tinggi dan terbiasa menggunakan
platform pesan instan atau aplikasi pemesanan online.

c. Frekuensi Kunjungan : Merupakan pelanggan yang mengunjungi kedai kopi setidaknya 1-2 kali
dalam sebulan, sehingga mereka memahami konteks menu dan fasilitas yang ditanyakan. Perhitungan
SUS dilakukan dengan menjumlahkan kontribusi skor setiap butir pertanyaan yang kemudian
dikalikan 2,5 untuk mendapatkan rentang skor akhir 0—100.

3. Black-box Testing: Mengevaluasi 36 skenario fungsional keluaran aplikasi untuk memastikan seluruh modul
(autentikasi, percakapan, manajemen knowledge base, dan rekam riwayat) berjalan tanpa kesalahan (bug),
tanpa perlu menginspeksi kode sumber internal.

3. HASIL DAN PEMBAHASAN

3.1 Hasil Analisis Kebutuhan dan Perancangan

Sebagai tahap awal dari metode pengembangan perangkat lunak yang digunakan, proses identifikasi kebutuhan
telah dilakukan untuk memetakan batasan sistem berdasarkan interaksi dua aktor utama, yaitu Pelanggan dan Admin
(Pengelola Kedai). Analisis ini menghasilkan spesifikasi kebutuhan fungsional dan non-fungsional sebagai berikut:\

3.1.1. Kebutuhan Aktor Pelanggan

Kebutuhan Fungsional: Pelanggan dapat berinteraksi langsung dengan chatbot melalui antarmuka obrolan,
mengetik pertanyaan terkait layanan kedai, menggunakan tombol kategori cepat (seperti menu, jadwal buka, lokasi, dan
Wi-Fi), serta menerima respons otomatis dari sistem. Kebutuhan Non-Fungsional: Antarmuka harus bersifat responsif
(mobile-friendly) dan dapat diakses dengan cepat tanpa proses login yang rumit. Hal ini dirancang agar tidak menjadi
hambatan (barier) bagi pelanggan yang membutuhkan informasi secara instan. Sedang untuk informasi promo, pengguna
wajib login.

3.1.2. Kebutuhan Aktor Admin (Pengelola Kedai)

Kebutuhan Fungsional: Admin memiliki akses ke dashboard khusus untuk mengelola basis pengetahuan
(menambah, mengubah, atau menghapus pattern dan template respons AIML), memperbarui daftar harga/menu, serta
melihat rekam jejak (riwayat) percakapan pelanggan.

Kebutuhan Non-Fungsional: Dashboard admin harus dilengkapi dengan sistem autentikasi yang aman dan dirancang
dengan antarmuka yang intuitif (user-friendly), sehingga pengelola UMKM dapat mengelola sistem secara mandiri tanpa
memerlukan keahlian pemrograman khusus (coding).

This work is licensed under a License Copyright © 2026 The Authors, Page 5



Jurnal Bisnis Digital dan Teknologi (DIGITEK)
ISSN 3123-352x (Media Online)

Vol 2, No 1, Bulan Agustus | Hal 51-62

DOI: 10.55678/digitek.v2i1.3110
https://jurnal.umsrappang.ac.id/digitek/

3.1.3. Arsitektur Data dan Skenario Percakapan

Berdasarkan identifikasi kebutuhan di atas, arsitektur data dibangun untuk mengintegrasikan dua entitas utama:
(1) Data Pengguna/Admin untuk manajemen akses, (2) Knowledge Base (menyimpan data category, pattern, dan template
AIML yang terstruktur). Arsitektur ini memfasilitasi skenario percakapan yang dirancang secara sistematis. Skenario
dimulai dari sapaan awal (greeting), pengenalan intent atau maksud pengguna (seperti menanyakan harga atau fasilitas),
normalisasi bahasa (penanganan typo dan singkatan), hingga pencocokan dengan knowledge base. Jika pelanggan
menanyakan hal di luar cakupan bisnis kuliner, skenario diarahkan pada pemberian default response yang mengarahkan
pelanggan kembali ke topik layanan kedai kopi, sehingga percakapan tetap relevan dengan konteks UMKM.

3.2 Implementasi Sistem

Implementasi menghasilkan aplikasi web chatbot yang diberi nama SAHABATBOT. Antarmuka pengguna
(pelanggan) dirancang sebagai ruang percakapan interaktif yang responsif pada perangkat seluler. Halaman percakapan
dilengkapi dengan tombol-tombol petunjuk kategori cepat (misalnya: Lihat Menu, Lokasi, Jam Buka, Rekomndasi,
Reservasi, Wi-Fi & Promo) untuk memudahkan pelanggan yang tidak ingin mengetik pertanyaan secara panjang.
Pengguna dapat melakukan, mengirim pertanyaan, dan menerima respons secara instan.

i

Daftar

g Kopi Sahab

Akun

Nama Lengkap

Halo! Aku SAHABATBOT @ &

Usermame Ada yang bisa kubantu seputar menu,
lokas, atau jam operasional kami?

Email

Hail Siap menemani waktu ngopi kamu.

Password
Mau pesan apa atau butuh informasi apa
nih?
Konfirmasi Password
T unat Menu 1 Lokasi 3 Jam Buka r Rekom

m 4 O — >
s Ketik pesan kamu... ] o
Sudah punya akun? Login

Gambar 2. Halaman Muka Sahabatbot

Gambar 2 menampilkan antarmuka halaman utama (landing page) aplikasi percakapan SAHABATBOT yang diakses
oleh pelanggan melalui peramban web. Antarmuka ini dirancang dengan tampilan yang bersih, responsif, dan ramah
pengguna. Pada bagian header atas, terdapat identitas nama bot "SAHABATBOT" serta nama unit usaha "Warung Kopi
XYZ". Didalam ruang obrolan, sistem secara otomatis menyapa pengguna dengan pesan pembuka (greeting) yang berisi
penawaran bantuan seputar informasi menu, lokasi, dan jam operasional kedai.
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SAHABATBOT & @ SAHABATBOT &
Warung Kopi Sahabat Ngoppi Warung Kopi Sahabat Ngoppi

Halo! Aku SAHABATBOT & &3

Ada yang bisa kubantu seputar menu,

lokasi, atau jam operasional kami?
buka jam drp

7 Jam Operasional Sahabat Ngoppi:
« Senin - Jumat: 09:00 - 23:00 WIB
« Sabtu - Minggu: 08:00 - 00:00 WIB

El Informasi Wi-Fi:
Ya, kami menyediakan Wi-Fi gratis untuk
pelanggan.

» Nama jaringan (SSID) dan password
dapat dilihat di meja atau ditanyakan
langsung kepada barista.

+ Koneksi cukup stabil untuk browsing,
meeting online, maupun mengerjakan

tugas.
Kami buka setiap hari.
- Silakan manfaatkan Wi-Fi sambil v
T Lihat Menu ? Lokasi 3 Jam Buka ¢ Rekom T Lihat Menu ? Lokasi 3 Jam Buka ¥¢ Rekom
4 > 4 4

g N\
Ketik pesan kamu... \ o <ketik pesan kamu...
X J E

Gambar 3. Respon Sahabatbot salah ketik dan chat tentang Wifi

Gambar 3 mengilustrasikan kemampuan prapemrosesan teks (Natural Language Processing) dan knowledge base AIML
dalam merespons pertanyaan pelanggan. Pada bagian kiri Gambar 3, ditunjukkan contoh penanganan kesalahan
pengetikan (¢ypo), di mana pelanggan mengirimkan pesan "buka jam drp". Meskipun kata "berapa" mengalami kesalahan
ketik menjadi "drp", sistem prapemrosesan (melalui tahap spell checker dan stemming) berhasil mengenali intent
pertanyaan terkait jam operasional. Bot memberikan respons akurat yang memuat rincian jam operasional kedai untuk
hari Senin—Jumat (09.00-23.00 WIB) dan Sabtu—Minggu (08.00—00.00 WIB). Pada bagian kanan Gambar 3, ditunjukkan
percakapan terkait fasilitas dengan masukan kata "wifi ada?". Sistem berhasil mencocokkan pola (pattern) pertanyaan
dan mengembalikan template jawaban rinci yang mengonfirmasi ketersediaan Wi-Fi gratis, petunjuk melihat SSID/kata
sandi di meja atau bertanya ke barista, serta informasi kestabilan koneksi untuk aktivitas browsing, meeting online,
maupun pengerjaan tugas.

@ SAHABATBOT & SAHABATBOT &
Warung Kopi Sahabat Ngoppi Warung Kopi Sahabat Ngoppi

Tl Menu Favorit Sahabat Ngoppi:

Halo! Aku SAHABATBOT & &

Ada yang bisa kubantu seputar menu,
lokasi, atau jam operasional kami?

&3 Kopi & Minuman:

« Es Kopi Kenangan Sahabat - Rp 18.000
+ Americano / Espresso - Rp 15.000

« Caramel Macchiato - Rp 22.000

& Informasi Harga:

+ Matcha Latte - Rp 20.000

@ Cemilan:

+ Roti Bakar Cokelat Keju - Rp 15.000
+ Kentang Goreng Crispy - Rp 12.000

v

B Lihat Menu

(Ketik pesan kamu... > o

? Lokasi %7 Jam Buka ¥ Rekom

4 »

Harga menu kami mulai dari Rp 12.000
hingga Rp 22.000.

Silakan ketik ‘menu’ untuk melihat daftar
lengkap beserta harganya.

v

T Lihat Menu ¥¢ Rekom

<Ketik pesan kamu... > °

? Lokasi 3 Jam Buka

»

Gambear 4. Respon Sahabatbot tentang harga dengan singkatan
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Gambar 4 menampilkan pengujian daya tanggap chatbot terhadap pertanyaan yang menggunakan singkatan kata informal
yang umum digunakan oleh pelanggan. Pada antarmuka sebelah kiri Gambar 4, pelanggan mengetikkan pertanyaan
"minum hrg brp" (singkatan dari "minuman harga berapa"). Modul tokenizing dan normalisasi teks pada prapemrosesan
NLP mengekstraksi kata kunci penting sehingga bot mampu mengembalikan daftar menu favorit beserta harganya, seperti
Es Kopi Kenangan Sahabat (Rp 18.000), Americano/Espresso (Rp 15.000), Caramel Macchiato (Rp 22.000), Matcha
Latte (Rp 20.000), serta variasi cemilan. Pada antarmuka sebelah kanan Gambar 4, masukan "hrg bgm" (singkatan dari

‘@ Dashboard Admin - Sahabat Ngoppi sttt | tegowt I .
Kelola

Respons AIML

D Kelola Menu

Kopi & Minuman

Greeting
Nama ltem Hatga (Rp) Ak
E$ Kopi Kenangan Sa 18000 a Halo Sahabiat! Selaenat datang ci **Warung Kopi Sahabat Ngoppi** £ Ada
yang besa kami bantu hari ini?

o () (D
EET R - | -

Gambear 5. Halaman Admin kelola Menu, Harga dan Respon AIML Sahabatbot

Hat Siap menemani waklu ngoge kaeru. Mau pesan 3pa au butuh informas
aparsh?

"harga bagaimana") diproses oleh sistem untuk memberikan respons ringkasan Informasi Harga, yang menjelaskan bahwa
rentang harga menu berkisar antara Rp 12.000 hingga Rp 22.000. Bot juga memberikan panduan interaktif agar pelanggan
mengetik 'menu’ untuk melihat daftar harga selengkapnya.

Sisi admin (dashboard pengelola kedai) pada gambar 5, menyediakan antarmuka ringkas untuk memperbarui daftar
menu/harga. Pengelola dapat menambah patfern baru, memodifikasi jawaban, serta melihat daftar pertanyaan pelanggan
yang belum terjawab (unmatched queries) untuk dievaluasi lebih lanjut.

3.3 Hasil Uji Akurasi

Pengujian akurasi respons dilakukan dengan menguji 47 pertanyaan sampel yang mencakup variasi struktur kata,
sinonim, dan #ypo pada seluruh kategori layanan UMKM, seperti pada tabel 2. Berdasarkan rekapitulasi pengujian, 43
dari 47 pertanyaan menghasilkan jawaban yang sesuai dengan informasi resmi kedai. Dengan Persamaan (1), diperoleh
nilai akurasi sebesar 91,49%, sedangkan persentase ketidaksesuaian adalah 8,51%, seperti pada tabel 3. Nilai ini
mengonfirmasi bahwa AIML sangat efektif untuk domain layanan UMKM yang memiliki pola pertanyaan relatif berulang
dan terstruktur.

Tabel 3. Ringkasan hasil pengujian sistem SAHABATBOT

Jenis Pengujian Skenario Hasil Utama Interpretasi

Akurasi Respons 47 pertanyaan 43 sesuai (91,49%) Mayoritas pertanyaan
pelanggan dijawab dengan
tepat

System Usability Scale 20 responden pelanggan  Skor rata-rata 82 Kategori Good (Sangat
Layak)

Black-Box Testing 36 skenario fungsi 36 berhasil (100%)  Seluruh fungsi perangkat

lunak berjalan valid

Tabel 4. Analisis respons yang tidak sesuai pada domain UMKM Kedai Kopi

Masukan Pelanggan Masalah Pemrosesan Dampak Respons Perbaikan yang Disarankan
buka jma berapa Spell checlc’?r ga}'gal Pertanyaar: terfo.lfus Tambahkan kamus typo kosa
; mengubah "jma pada kata "kedai . .
kedai? o kata operasional kedai
menjadi "jam secara umum
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Masukan Pelanggan

Masalah Pemrosesan

mau liat meua kopi
dong

apakah aku bisa
booking meja?

apakah baristanya
jomblo?

Token "meua" tidak
teridentifikasi sebagai
"menu"

Kata "aku" terhapus,
kata "booking" tidak
ter-stemming

Pattern topik personal
tidak tersedia

Dampak Respons Perbaikan yang Disarankan
E?;Ol;ll(e lfzrt:;m Normalisasi ejaan berbasis
tepaty & & Levenshtein edit distance

Tambahkan alias sinonim
"booking" $\rightarrow$
"reservasi"

Konteks reservasi
tempat tidak
terdeteksi presisi

Menghasilkan Tambahkan category Out-of-

respons default bot Scope atau batasi domain

3.4 Hasil System Usability Scale (SUS)

Pengujian wusability melibatkan 20 responden pelanggan yang mencoba aplikasi secara langsung melalui
smartphone. Skor individual berada pada rentang 53 hingga 100, menghasilkan skor rata-rata 82. Berdasarkan kriteria
penilaian SUS, nilai 82 berada pada predikat "Good" (Grade B / Acceptable). Hasil ini mengindikasikan bahwa antarmuka
SAHABATBOT sangat mudah dipahami, menarik, dan membantu pelanggan dalam menemukan informasi tanpa
hambatan navigasi yang rumit.

Tabel S. Distribusi ringkas skor SUS dari 20 responden pelanggan

Kelompok Skor Jumlah Responden Proporsi Makna Praktis
>90 6 30% Usability sangat tinggi / sempurna
80 -89 7 35% Usability baik dan mudah digunakan
70-79 5 25% Dapat diterima (acceptable), perlu polesan kecil
<70 2 10% Perlu perhatian pada kenyamanan antarmuka
20 Responden Skor 82 Kategori Good

Tingginya skor SUS didorong oleh keberadaan tombol kategori cepat pada antarmuka chat. Pelanggan tidak selalu harus
mengetik pertanyaan lengkap, tetapi cukup menekan pilihan menu.

3.5 Hasil Black-Box Testing
Black-box testing dilakukan terhadap 36 skenario fungsionalitas sistem pada peran Pelanggan dan Admin. Hasil
pengujian menunjukkan tingkat keberhasilan 100% (seluruh skenario lulus uji).

Tabel 6. Kelompok pengujian black-box testing

Kelompok Fungsi Pemeriksaan Field

Autentikasi Login akun pelanggan/ Berhasil (100%)
admin, kredensial salah,
logout

Registrasi Validasi format email/HP Berhasil (100%)
dan pembuatan akun baru

Pemulihan Sandi Pemrosesan reset password Berhasil (100%)
dan verifikasi kode

Percakapan Chatbot Pertanyaan sesuai pattern, Berhasil (100%)
kata typo, dan out-of-scope

Manajemen Knowledge Base =~ Tambah, ubah, dan hapus Berhasil (100%)

pattern AIML oleh Admin

®
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3.6 Pembahasan

Analisis terhadap hasil uji akurasi menunjukkan bahwa integrasi Artificial Intelligence Markup Language (AIML)
dan prapemrosesan Natural Language Processing (NLP) mampu menghasilkan tingkat akurasi respons sebesar 91,49%,
dengan 43 dari 47 pertanyaan uji dijawab secara tepat sesuai ground truth. Tingginya persentase keberhasilan ini
mengonfirmasi efektivitas sistem dalam memberikan jawaban deterministik atas pertanyaan layanan yang bersifat
berulang pada operasional UMKM kuliner. Adapun tingkat ketidaksesuaian sebesar 8,51% (4 respons) disebabkan oleh
beberapa keterbatasan pada modul prapemrosesan teks. Kendala tersebut meliputi kegagalan spell checker dalam
mengoreksi kesalahan pengetikan ekstrem pada kata tanya, ketidakmampuan mengenali typo pada nama produk, distorsi
konteks akibat penghentian kata (stopword removal) serta pemotongan kata (stemming), dan adanya masukan pertanyaan
di luar cakupan domain (out-of-domain).

Evaluasi tingkat kebolehgunaan sistem menggunakan metode System Usability Scale (SUS) kepada 20 responden
pelanggan aktif menghasilkan skor rata-rata sebesar 82. Nilai ini menempatkan antarmuka SAHABATBOT pada kategori
Good (Grade B / Acceptable), yang menandakan bahwa sistem mudah dipahami dan memiliki tingkat kemudahan
navigasi yang tinggi. Faktor utama pendorong tingginya kepuasan pengguna adalah ketersediaan tombol navigasi kategori
cepat pada antarmuka obrolan, sehingga pelanggan dapat memperoleh informasi secara fleksibel tanpa harus mengetik
teks pertanyaan secara panjang. Sejalan dengan evaluasi usability, pengujian black-box terhadap 36 skenario
fungsionalitas, mencakup modul autentikasi, registrasi, percakapan, hingga manajemen knowledge base oleh admin,
mencapai tingkat keberhasilan 100% tanpa kendala teknis. Hasil ini membuktikan keandalan sistem untuk
diimplementasikan secara langsung pada operasionalkan.

Implementasi SAHABATBOT memberikan kontribusi ilmiah dan kebaruan (novelty) yang signifikan jika
dibandingkan dengan penelitian terdahulu. Studi yang dilakukan oleh Guntoro dkk. (2020), Amrullah dkk. (2022), serta
Ramadhan dkk. (2020) berfokus pada domain akademik dan layanan publik yang ditandai oleh pola interaksi formal serta
terstruktur. Sebaliknya, penelitian ini berhasil mengadaptasi arsitektur AIML yang dipadukan dengan prapemrosesan
NLP untuk menangani karakteristik bahasa pada sektor UMKM kuliner, seperti penggunaan bahasa informal, kata gaul
(slang), singkatan, dan tingginya angka kesalahan ketik (zypo). Pendekatan ini terbukti mampu memberikan kepastian
informasi yang presisi serta hemat daya komputasi, sekaligus menjadi solusi digital yang efisien dan mandiri bagi
pengelola UMKM tanpa bergantung pada model bahasa besar (Large Language Models) berbayar.

Penelitian ini berhasil membuktikan dan memvalidasi gagasan konseptual Kedi dkk. secara empiris [21], sekaligus
menjawab keterbatasan riset terdahulu dengan menyajikan model implementasi nyata yang disesuaikan untuk UMKM
sektor kuliner (Warung Kopi XYZ). Kebaruan dari penelitian ini terletak pada penggabungan arsitektur AIML yang
ringan dengan prapemrosesan NLP yang terbukti tangguh mengatasi noise bahasa lokal, seperti penggunaan bahasa
informal, kata gaul (slang), singkatan, dan tingginya angka kesalahan ketik (#ypo).

4. KESIMPULAN

Penelitian ini berhasil merancang dan mengimplementasikan chatbot berbasis web bernama SAHABATBOT
menggunakan metode AIML dan Natural Language Processing (NLP) untuk membantu layanan pelanggan pada UMKM
Warung Kopi XYZ. Hasil pengujian menunjukkan bahwa sistem memiliki kinerja yang baik, dengan tingkat akurasi
respons sebesar 91,49%, keberhasilan fungsi sistem sebesar 100% berdasarkan pengujian black-box, serta nilai System
Usability Scale (SUS) sebesar 82 yang termasuk dalam kategori Good.

Penerapan SAHABATBOT membantu memberikan informasi kepada pelanggan secara otomatis, terutama untuk
menjawab pertanyaan yang sering diajukan. Dengan adanya sistem ini, barista dan pengelola dapat mengurangi beban
dalam menjawab pertanyaan yang berulang dan lebih fokus pada pelayanan pelanggan secara langsung serta peningkatan
kualitas produk.

Meskipun demikian, sistem masih memiliki beberapa keterbatasan, terutama pada cakupan knowledge base dan
kemampuan dalam memahami kesalahan penulisan atau istilah tidak baku. Oleh karena itu, pengembangan selanjutnya
dapat dilakukan dengan memperluas basis pengetahuan, menambahkan kamus sinonim dan istilah kuliner, menyediakan
fitur reservasi meja, serta mengintegrasikan chatbot dengan platform pesan instan yang banyak digunakan pelanggan.
Secara keseluruhan, penelitian ini menunjukkan bahwa penerapan chatbot berbasis AIML dan NLP dapat menjadi salah
satu solusi digital yang efektif untuk meningkatkan efisiensi pelayanan pelanggan dan mendukung daya saing UMKM di
era digital.
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