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Penelitian ini berfokus pada implementasi chatbot menggunakan
algoritma Artificial Neural Network (ANN) yang terintegrasi ke dalam
website UMKM untuk meningkatkan layanan pelanggan secara otomatis.
Metodologi yang digunakan adalah CRISP-DM (Cross-Industry Standard
Process for Data Mining), yang mencakup tahapan pemahaman bisnis,
pemahaman data, persiapan data, pemodelan, evaluasi, dan deployment.
Data diproses menggunakan teknik Natural Language Processing (NLP)
seperti case folding, tokenizing, dan stemming, kemudian
direpresentasikan dengan pendekatan Bag of Words (BoW). Model ANN
terdiri dari satu input layer, dua hidden layer dengan fungsi aktivasi
ReLU, dan satu output layer dengan fungsi aktivasi softmax. Hasil
pengujian menunjukkan akurasi sebesar 98,33%, dengan nilai precision,
recall, dan FI-score masing-masing sebesar 98% tanpa indikasi
overfitting. Chatbot yang dikembangkan berhasil diintegrasikan ke dalam
website berbasis Laravel dan mampu merespons pertanyaan pelanggan
secara otomatis.

ABSTRACT

This research focuses on the implementation of a chatbot using Artificial
Neural Network (ANN) algorithm integrated into the MSME website to
improve customer service automatically. The methodology used is
CRISP-DM (Cross-Industry Standard Process for Data Mining), which
includes the stages of business understanding, data understanding, data
preparation, modeling, evaluation, and deployment. Data is processed
using Natural Language Processing (NLP) techniques such as case
folding, tokenizing, and stemming, then represented with the Bag of
Words (BoW) approach. The ANN model consists of one input layer, two
hidden layers with ReLU activation function, and one output layer with
softmax activation function. The test results showed an accuracy of
98.33%, with precision, recall, and F1-score values of 98% each without
any indication of overfitting. The developed chatbot is successfully
integrated into a Laravel-based website and is able to respond to customer
inquiries automatically.
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1. PENDAHULUAN

Kemajuan cepat teknologi informasi digital mengubah kehidupan manusia dalam berbagai cara. Salah
satu aplikasi teknologi dari Artificial Intelligence (Al) [1]. Artificial Intelligence (Al) adalah proses pemodelan
kecerdasan dalam mesin sehingga mereka dapat dilatih untuk berpikir dan bertindak seperti manusia, serta
untuk meniru kecerdasan yang dimiliki oleh makhluk hidup dan objek tidak bernyawa [2]. Salah satu industri
yang sangat membutuhkan Artificial Intelligence (Al) adalah sektor Usaha Mikro, Kecil, dan Menengah
(UMKM). Perkembangan teknologi informasi telah menjadi kebutuhan mendasar dalam berbagai sektor,
termasuk sektor ekonomi, khususnya Usaha Mikro, Kecil, dan Menengah (UMKM). UMKM merupakan jenis
usaha berskala kecil yang biasanya dikelola secara perorangan atau keluarga [3]. Meskipun demikian, UMKM
masih menghadapi berbagai tantangan dalam menjalankan operasional bisnis, terutama dalam hal layanan
pelanggan yang responsif dan efisien. Sebagian besar UMKM masih mengandalkan layanan pelanggan secara
manual melalui media sosial. Hal ini menyebabkan waktu respons yang relatif lambat dan tidak mampu
melayani pelanggan secara real-time selama 24 jam. Kondisi ini berdampak pada kepuasan pelanggan dan
dapat mengurangi tingkat konversi penjualan. Oleh karena itu, diperlukan solusi berbasis teknologi yang dapat
menjawab pertanyaan pelanggan secara otomatis dan cepat.

Salah satu solusi yang banyak diterapkan dalam layanan pelanggan modern adalah chatbot. Chatbot
merupakan program komputer yang dirancang untuk menirukan percakapan manusia melalui teks atau suara
dengan memanfaatkan teknologi kecerdasan buatan seperti Natural Language Processing (NLP) [4].
Penerapan chatbot dapat meningkatkan efisiensi, mengurangi beban kerja manual, dan memberikan
pengalaman pengguna yang lebih interaktif. Meskipun demikian, pemanfaatan chatbot berbasis Artificial
Neural Network (ANN) dalam konteks UMKM masih belum banyak dikembangkan [5]. Artificial Neural
Network adalah model pembelajaran mesin yang terinspirasi dari sistem saraf biologis dan mampu memproses
informasi melalui jaringan neuron buatan [6]. Keunggulan ANN terletak pada kemampuannya menangani data
non-linier dan mengenali pola dalam data masukan [7]. Dalam konteks chatbot, ANN dapat digunakan untuk
memahami berbagai variasi pertanyaan pengguna dan memberikan respons yang sesuai secara otomatis.
Dengan metode ini, sistem mampu belajar dan menghasilkan prediksi respon yang lebih akurat dan kontekstual
[8].

Berbagai penelitian sebelumnya telah menunjukkan efektivitas penggunaan ANN dalam
pengembangan chatbot. Studi oleh Hikmah et al. [9] menunjukkan bahwa chatbot dengan pendekatan NLP
dan neural network mampu mencapai tingkat akurasi 100% dari 54 pertanyaan yang diajukan secara acak.
Mahendra dan Kamayani [10] juga berhasil mengembangkan chatbot pariwisata menggunakan pendekatan
Natural Language Processing (NLP) dan algoritma neural network dengan akurasi 92% dari 25 pertanyaan
yang diajukan, sementara penelitian oleh Purwitasari dan Soleh [11] chatbot menggunakan algoritma ANN,
serta pendekatan NLP mencapai akurasi 94,28% dari 35 percakapan. Hal ini menunjukkan bahwa ANN
memiliki potensi besar dalam mendukung kinerja chatbot yang lebih cerdas dan adaptif. Beberapa penelitian
sebelumnya yang telah menggunakan pendekatan Artificial Neural Network (ANN) dalam pengembangan
chatbot, namun belum banyak penelitian yang menggabungkan fungsi chatbot dengan sistem rekomendasi
produk secara otomatis dalam satu platform terintegrasi, khususnya untuk UMKM. Berbeda dengan penelitian
sebelumnya, penelitian ini tidak hanya membangun chatbot berbasis ANN untuk mengklasifikasikan maksud
pengguna, tetapi juga mengintegrasikannya dengan fitur rekomendasi produk. Kebaruan utama terletak pada
penerapan metode content-based filtering berbasis TF-IDF dan cosine similarity untuk menyarankan produk
sesuai preferensi pengguna. Selain itu, penelitian ini secara spesifik mendemonstrasikan arsitektur integrasi
sistem chatbot ke dalam website UMKM yang dibangun menggunakan framework Laravel, menunjukkan
sebuah solusi praktis yang dapat diadopsi langsung oleh para pelaku usaha. Penelitian ini bertujuan untuk
merancang dan mengimplementasikan chatbot berbasis Artificial Neural Network (ANN) yang terintegrasi
pada web UMKM untuk meningkatkan layanan pelanggan. Sistem ini diharapkan mampu memberikan respons
yang cepat, akurat, dan sesuai dengan kebutuhan pengguna, sekaligus memperluas akses layanan pelanggan
berbasis web bagi pelaku UMKM.
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2. METODE

Penelitian ini menggunakan metodologi CRISP-DM (Cross-Industry Standard Process for Data
Mining), yang terdiri dari enam tahap utama: Business Understanding, Data Understanding, Data Preparation,
Modeling, Evaluation, dan Deployment [12], [13].

Business 9 Data
Understanding Understanding
Data
Preparation

Deployment

Gambar 1. CRISP-DM

2.1. Prosedur Penelitian

Adapun beberapa tahap penelitian adalah Pemahaman Bisnis yaitu mengidentifikasi tujuan layanan,
seperti meningkatkan responsivitas dan efisiensi dalam menjawab pertanyaan pelanggan secara otomatis.
Pemahaman Data adalah mengumpulkan dan menganalisis data pertanyaan dan jawaban dari pelanggan untuk
memahami pola dan kebutuhan informasi. Persiapan Data adalah melakukan preprocessing data dengan
teknik NLP, termasuk case folding (mengubah semua kalimat menjadi huruf'kecil) [14], fokenizing (mengubah
kalimat menjadi satu kata) [15], stemming (mengubah kata menjadi kata dasar) [16], dan representasi data
menggunakan model Bag of Words (BoW) agar data siap digunakan dalam pelatihan model. Pemodelan adalah
mengembangkan dan melatih model chatbot menggunakan ANN dengan data yang telah diproses. Model ANN
dilatih untuk mengenali pola dan memberikan jawaban yang relevan. Evaluasi yaitu menguji akurasi dan
kinerja model chatbot untuk memastikan bahwa model memenuhi tujuan bisnis dan teknis, seperti menjawab
pertanyaan dengan akurasi tinggi. Pengujian menggunakan confusion matrix. Confusion Matrix merupakan
alat pengukuran kinerja metode prediksi dengan menghitung tingkat kebenaran proses klasifikasi [17].
Accuracy: Pengukuran seberapa sering model melakukan prediksi yang benar untuk semua kelas [18].

TP+TN

Accuracy = ——
y TP+TN+FP+FN

(M
Dimana:

TP = True Positive (prediksi benar untuk kelas positif)

TN = True Negative (prediksi benar untuk kelas negatif)

FP = False Positive (prediksi salah untuk kelas positif)

FN = False Negative (prediksi salah untuk kelas negatif)
Precission: Mengukur proporsi dari prediksi positif yang sesuai dengan nilai sebenarnya [19].

TP
TP+FP

Precision =

@)

Recall: Mengukur sejauh mana model mampu menemukan seluruh contoh dari kelas positif [20].

TP
TP+FN

Recall =

(€)

F1-Score: rata-rata harmonik dari precision dan recall, dan digunakan saat ingin menyeimbangkan keduanya
[21].

Precisi Recall
F1 — Score = 2 X recisionxReca (4)

Precision+Recall
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Deployment adalah mengintegrasikan model chatbot yang telah dilatih ke dalam website UMKM berbasis
Laravel agar dapat memberikan layanan pelanggan secara otomatis dan real-time.

2.2. Alur Sistem Chatbot

Alur kerja sistem chatbot dimulai saat pengguna mengirimkan pertanyaan melalui web UMKM yang
telah terhubung dengan chatbot. Pertanyaan tersebut langsung diproses melalui tahap preprocessing, yang
mencakup pembersihan teks seperti case folding, tokenisasi, stopword removal, dan stemming. Hasil teks yang
telah dibersihkan kemudian diubah menjadi vektor numerik menggunakan metode Bag of Words (BoW), lalu
diteruskan ke model Artificial Neural Network (ANN) untuk diklasifikasikan ke dalam intent tertentu. Jika
intent yang dikenali berkaitan dengan rekomendasi produk, sistem akan melakukan pencocokan melalui
metode Content-Based Filtering menggunakan cosine similarity. Produk yang paling sesuai dengan preferensi
pengguna akan direkomendasikan, dan chatbot akan menampilkan jawaban langsung di antarmuka web.

Preprocessing

Case Folding
Mulai \ Input N Tokenizing
Pengguna
Stemming
Stopword Removal
Bag of Words | |
Representasi Vektor |
A 4
Model ANN

Klasifikasi Intent

Input Layer ‘ Content-Based Filtering

Hidden Layer 1 + ReLU | ——><Intent == cari_produk >——Ya—————> TF-IDF
Hidden Layer 2 + ReLU Hitung Cosine Similarity

Output Layer + Softmax

Tidak

Y
Kirim
Response
Kirim
Response Rekomendasi
\ 4 Produk

Selesai

Gambar 2. Diagram Alur Sistem Chatbot

3. HASIL DAN PEMBAHASAN

Pada bagian ini, dijelaskan hasil penelitian berdasarkan tahapan CRISP-DM dan sekaligus diberikan
pembahasan secara menyeluruh untuk setiap tahap. Hasil disajikan dalam bentuk gambar, grafik, dan tabel
untuk memudahkan pemahaman pembaca.

3.1. Hasil Pemahaman Bisnis

Tujuan Bisnis: Untuk meningkatkan efisiensi layanan pelanggan pada platform web UMKM. Dengan
adanya chatbot, diharapkan dapat memberikan respon otomatis terhadap pertanyaan pelanggan secara real-
time, tanpa harus bergantung sepenuhnya pada interaksi manual.

Tujuan Data Mining: Membangun model chatbot berbasis Artificial Neural Network (ANN) yang
dapat memahami dan mengklasifikasikan berbagai pertanyaan pelanggan. Model ini bertujuan untuk
memprediksi intent dari pertanyaan pelanggan dan memberikan respons yang sesuai secara otomatis melalui
integrasi ke dalam website UMKM.

3.2. Pemahaman Data

Pada tahap ini, data dikumpulkan untuk membangun dan melatih chatbot. Data utama berupa
pasangan pertanyaan (pattern) dan jawaban (response) yang diklasifikasikan ke dalam beberapa kategori atau
label (fag). Data dikumpulkan melalui wawancara dengan pelaku UMKM untuk mengidentifikasi jenis
pertanyaan yang sering diterima dari pelanggan dan histori percakapan pelanggan melalui media sosial yang
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biasa digunakan oleh UMKM. Dalam penelitian ini, dataset disusun dalam format JSON dengan struktur
seperti tag, patterns, dan response.

Dataset berjumlah 9 tag, 900 patterns, dan 90 response. Dalan dataset data tersebut diparafrase hingga
100 data pada masing-masing patterns, hal tersebut dilakukan untuk membuat variasi kalimat patterns dan
response dengan hasil yang diharapkan agar model bisa belajar, semakin banyak data proses pembelajaran
model dari algoritma tersebut semakin akurat. Berikut contoh data yang digunakan yang disimpan dengan
bentuk json yang dapat dilihat pada gambar 3.

e Total intent/tag: 9

1. Tag: salam
Jumlah Pattern : 100 items
Jumlah Response: 10 items

2. Tag: cari_produk
Jumlah Pattern : 100 items
Jumlah Response: 10 items

3. Tag: produk_terbaru
Jumlah Pattern : 100 items
Jumlah Response: 10 items

4. Tag: produk_terlaris
Jumlah Pattern : 100 items
Jumlah Response: 10 items

5. Tag: selamat_tinggal
Jumlah Pattern : 100 items
Jumlah Response: 10 items

6. Tag: terima_kasih
Jumlah Pattern : 100 items
Jumlah Response: 10 items

7. Tag: pembayaran
Jumlah Pattern : 100 items
Jumlah Response: 10 items

8. Tag: pengiriman
Jumlah Pattern : 100 items
Jumlah Response: 10 items

9. Tag: panduan_pemesanan
Jumlah Pattern : 100 items
Jumlah Response: 10 items

Gambar 3. Data JSON

3.3. Persiapan Data

Pada tahap ini, data yang telah dikumpulkan melalui tahap sebelumnya diproses agar siap digunakan
dalam pelatihan model. Proses ini dilakukan melalui beberapa tahap preprocessing berbasis teknik Natural
Language Processing (NLP) yang terdiri dari case folding (mengubah semua huruf menjadi kecil), fokenizing
(memecah kalimat menjadi beberapa kata), stemming (mengubah kata ke bentuk dasarnya), stopword removal
(menghapus kata umum yang tidak perlu). Setelah proses preprocessing, teks yang telah dibersihkan diubah
ke dalam bentuk representasi numerik menggunakan metode Bag of Words (BoW). Representasi ini berupa
vektor yang menunjukkan keberadaan kata-kata tertentu berdasarkan kamus yang dibentuk dari seluruh data
latih.

Vektor hasil representasi ini akan menjadi input ke dalam model Artificial Neural Network (ANN).
Proses terakhir yaitu testing dilakukan untuk mendapatkan nilai akurasi dan eror pada chatbot. Data yang telah
diproses kemudian dibagi menjadi dua bagian, yaitu data latih (training) sebesar 80% dan data uji (testing)
sebesar 20%. Pembagian ini bertujuan agar model dapat belajar dari sebagian besar data, sementara sisanya
digunakan untuk mengevaluasi performa model terhadap data yang belum pernah dilihat sebelumnya. Dengan
demikian, dapat diketahui apakah model hanya menghafal data (overfitting) atau mampu melakukan
generalisasi dengan baik terhadap data baru. Pada tahap preprocessing menggunakan pendekatan Natural
Language Processing.

3.4. Pemodelan

Dalam penelitian ini terdapat 4 (empat) layer yang digunakan dalam proses training data untuk
pengembangan chatbot. Layer pertama merupakan input layer, yang berisi data yang telah melewati tahapan
text preprocessing. Berdasarkan dataset intents.json yang telah diproses sebelumnya, didapatkan 353 neuron
sebagai inputan untuk pelatihan data. Nilai ini berasal dari hasil vektorisasi Bag of Words, yang menghasilkan
total 353 token unik dari seluruh pattern yang ada.

Layer kedua merupakan Aidden layer pertama yang memiliki 16 neuron dengan fungsi aktivasi ReLU.
Kemudian, layer ketiga juga merupakan hidden layer kedua dengan 16 neuron dengan fungsi aktivasi ReLU.

Implementation of a Chatbot for Customer Service Integrated into an MSME Website (M. Thorig Panca Mukti)
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Jumlah neuron setiap hidden layer dipilih berdasarkan praktik umum dan serangkaian eksperimen awal. Nilai
ini dianggap memadai untuk menangani kompleksitas data teks pada penelitian ini tanpa menyebabkan
overfitting. Jumlah neuron yang lebih sedikit berisiko mengalami underfitting (model terlalu sederhana),
sementara jumlah yang terlalu banyak dapat meningkatkan beban komputasi dan potensi overfitting. Dan layer
yang keempat merupakan output layer yang memiliki 9 neuron, sesuai dengan jumlah kelas atau intent yang
berbeda dalam dataset. Output layer ini menggunakan fungsi aktivasi Sofimax, yang mengubah nilai output
menjadi bentuk probabilitas, sehingga model dapat menentukan kemungkinan sebuah input termasuk ke dalam
salah satu dari 9 kelas intent yang tersedia.

Pada proses pelatihan, input yang memiliki 353 neuron akan diproses oleh linear layers yang berada
di hidden layers. Linear layers adalah lapisan penuh (fully connected layer), di mana setiap neuron pada lapisan
sebelumnya terhubung dengan semua neuron di lapisan selanjutnya. Model ini kemudian dikompilasi
menggunakan optimizer SGD (Stochastic Gradient Descent) dengan nilai momentum sebesar 0.9 dipilih karena
efisien untuk dataset berskala besar, dan penambahan momentum untuk mempercepat proses pelatihan.
Kemudian menggunakan fungsi loss CrossEntropyLoss yang sangat sesuai untuk masalah klasifikasi
multikelas seperti pada penelitian ini. Pelatihan dilakukan selama 300 epoch dengan batch size 8. Epoch dipilih
setelah dilakukan training secara berulang untuk mendapatkan nilai akurasi tinggi dan /oss semakin kecil, di
visualisasikan dalam bentuk grafik. Batch size 8 dipilih untuk memastikan gradien yang dihitung lebih stabil
dibandingkan batch size yang lebih kecil, namun tetap efisien secara komputasi. Seluruh proses ini dirancang
untuk memastikan model tidak hanya menghafal data latih, tetapi juga mampu melakukan generalisasi dengan
baik pada data baru, yang kemudian diverifikasi pada tahap evaluasi. Arsitektur ANN dari pembangunan
chatbot tersebut dapat dilihat pada gambar 4.

Hidden Layer 1
Relu

Input Layer

Hidden Layer 2

ReLu Output Layer
Softmax
Kelas/Tag
e Tag
—_— Tay

Gambar 4. Artificial Neural Network

3.5. Evaluasi

Loss Selama Training

—— Training Loss
Validation Loss

00 K
0 50 100 150 200 250 300
Epoch

Gambar 5. Grafik Loss

Pada tahap ini, kinerja model ANN dievaluasi untuk mengukur akurasi dan kemampuannya dalam
melakukan generalisasi pada data yang belum pernah dilihat sebelumnya. Evaluasi dilakukan dalam bentuk

Journal of Artificial Intelligence and Software Engineering, Vol. 5, No. 2, Juni 2025: 833-842



JAISE 839

grafik dan confusion matrix. Gambar 5 (Grafik Loss) menunjukkan kurva Training Loss dan Validation Loss
menurun secara signifikan dan bergerak beriringan, yang menandakan model tidak overfitting. Demikian juga,
Gambear 6 (Grafik Akurasi) menunjukkan Training Accuracy dan Validation Accuracy sama-sama meningkat
hingga mencapai stabilitas di atas 98%, mengonfirmasi kemampuan generalisasi model yang baik.

Akurasi Selama Training

100

80

a-
3

Accuracy (%)

—— Training Accuracy
—— Validation Accuracy

o 50 100 150 200 250 300
Epoch

Gambar 6. Grafik Akurasi

Evaluasi akhir dengan confusion matrix dilakukan untuk mengukur performa klasifikasi model
pada data validasi.

Confusion Matrix - Validation Set

canrocu o 0 o o o 0 0 o

panduan_pemesanan - 0 0 0 0 0 0 0 0

pembayaran - 0 0 0 0 0 0 0 0
15
pengiriman - 0 0 0 0 0 0
3
3
i} produk_terbaru - 0 0 0 0 0 0
2
2 10
produk_terlaris - 1 0 0 0 0 0
salam - 0 0 0 0 0 0 0 0
-5
selamat_tinggal - 0 0 0 0 0 0 1 1
terima_kasih - 0 0 0 0 0 0 0 0 21
. ' . ' -0
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&
L4

Gambar 7. Confusion Matrix

Pada Gambar 7 digunakan confusion matrix untuk mengevaluasi kinerja model klasifikasi secara
detail, menunjukkan bahwa model memiliki kinerja yang baik. Nilai pada diagonal utama misalnya, 15 untuk
cari_produk, 23 untuk panduan pemesanan, dan 23 untuk pembayaran merepresentasikan jumlah prediksi
yang benar dan nilainya tinggi untuk semua kelas. Kesalahan klasifikasi sangat kecil, contohnya terdapat 1
kasus produk terlaris yang salah diklasifikasikan sebagai cari_produk. Kesalahan ini umumnya terjadi pada
intent yang memiliki konteks serupa. Kinerja ini diperkuat dengan hasil perhitungan precision, recall, dan F1-
score yang masing-masing mencapai nilai rata-rata 98%. Dapat dilihat pada Tabel 1.

Tabel 1. Precision, Recall, F1-Score, Support

Intent Precision | Recall | F1-Score | Support
Cari_produk 0.94 1.00 0.97 15
Panduan_pemesanan 1.00 1.00 1.00 23
Pembayaran 1.00 1.00 1.00 23
Pengiriman 1.00 1.00 1.00 16
Produk_terbaru 1.00 1.00 1.00 22
Produk _terlaris 1.00 0.95 0.98 21
Salam 0.95 1.00 0.98 20
Selamat_tinggal 1.00 0.89 0.94 19
Terima kasih 0.95 1.00 0.98 21
Accuracy 0.98 180
Marco avg 0.99 0.98 0.98 180
Weighted avg 0.98 0.98 0.98 180

Implementation of a Chatbot for Customer Service Integrated into an MSME Website (M. Thorig Panca Mukti)
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Selain itu, dilakukan juga pengujian fungsional pada sistem chatbot yang telah terintegrasi di website.
Pengujian ini dilakukan dengan memberikan 60 variasi input kalimat dari pengguna. Dari total input tersebut,
sistem berhasil memberikan 59 respons yang benar, dan 1 kalimat tidak dikenali dengan tepat. Berdasarkan
hasil ini, sistem menunjukkan akurasi sebesar 98.33%.

3.6. Deployment

Sistem chatbot yang telah dibangun diintegrasikan ke dalam website UMKM berbasis Laravel. Proses
deployment mencakup penggabungan antara backend Python Flask sebagai server model Al dan frontend
ReactJS yang digunakan dalam tampilan Laravel.

3.6.1. Integrasi API Chatbot

Chatbot diintegrasikan melalui endpoint Flask http://127.0.0.1:5000/predict menggunakan metode
POST. Endpoint ini menerima input teks dari pengguna, memprosesnya dengan model ANN, dan
mengembalikan respons dalam bentuk teks.

1 fetch("http://127.0.0.1:5000/predict", {

2 method: "POST",

3 body: JSON.stringify({ message: textl }),
4 mode: "cors",

5 headers: {

6 "Content-Type": "application/json",

7 }

8

b
Gambar 8. Cuplikan Kode Fetch API dari ReactJS ke Flask
3.6.2. Tampilan Integrasi Ke Website

Home  Produk Masuk

Selamat Datang di
Website
UMKM KOTA MATARAM |

Gambar 9. Halaman Utama Website

Pada gambar 9 menunjukkan tampilan halaman utama website UMKM memiliki nav bar yang berisi
beberapa menu yang ada pada website, setiap pilihan menu tersebut akan mengarah ke masing-masing halaman
yang ada pada website.

08:00-05:0 0500 08000500 08000500
Rp2.000 Rp5.000 Rp5.000 Rp10.000

Crmmew & . S 6T A G

Gambar 10. Halaman Produk UMKM

Pada gambar 10 menunjukkan halaman produk UMKM berisi berbagai varian produk dari UMKM,
lengkap dengan informasi nama produk, kategori, stok yang tersedia, jam operasional, harga, serta tombol
untuk menambahkan produk ke keranjang.
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Gambear 11. Tampilan Chatbot yang Sudah Terintegrasi di Website

Pada gambar 11 menunjukkan tampilan yang sudah terintegrasi dengan chatbot pada bagian pojok
kanan bawah website. Chatbot muncul sebagai jendela pop-up dengan sapaan awal dan informasi tentang fitur-
fitur, seperti rekomendasi produk, metode pembayaran, panduan pembelian, dan informasi pengiriman.

Home  Produk Masuk

saya ingin rekomendasi
makanan

Gulai Kambing Berlkut beberapa produk
| yang sesuai dengan

permintaan anda:
ori: Makanan

Banana Roll Cheese

Gambar 12. Tampilan Percakapan Chatbot

Tambah ¥

Pada gambar 12 menunjukkan tampilan interaksi pengguna dengan chatbot dalam memberikan
rekomendasi produk. Pengguna mengajukan pertanyaan terkait rekomendasi makanan. Kemudian chatbot
merespons memberikan saran produk sesuai dengan preferensi pengguna.

4. KESIMPULAN

Sistem chatbot untuk layanan pelanggan UMKM berhasil dikembangkan menggunakan metode
CRISP-DM dan model Artificial Neural Network (ANN). Dengan tahapan preprocessing seperti case folding,
tokenizing, dan stemming, serta data dalam format intents.json, chatbot mampu mengenali intent pengguna
dengan akurasi 98,33%, serta nilai precision, recall, dan F1-score rata-rata sebesar 98%. Model ANN yang
digunakan terdiri dari satu input layer, dua hidden layer (ReLU), dan satu output layer (Softmax). Chatbot ini
telah diintegrasikan ke website UMKM berbasis ReactJS dan Flask yang terhubung dengan Laravel melalui
API, sehingga mampu memberikan respons otomatis.
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