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Abstrak  

Penelitian ini berfokus pada pengembangan chatbot yang memanfaatkan algoritma 
jaringan saraf untuk meningkatkan layanan pelanggan di toko kue. Komunikasi yang 
efektif selalu menjadi kebutuhan dasar manusia, dan munculnya teknologi digital 
telah mengubah aspek ini secara signifikan, khususnya melalui penerapan 
Kecerdasan Buatan (AI). Toko kue, yang menghadapi peningkatan permintaan 
selama acara-acara khusus, sering kali kesulitan memberikan respons dengan cepat 
dan akurat terhadap pertanyaan pelanggan tentang ketersediaan dan harga produk 
karena keterbatasan staf. Penerapan chatbot, yang didukung oleh teknologi jaringan 
saraf, memungkinkan respons otomatis yang meningkatkan efisiensi operasional 
dan kepuasan pelanggan. Dengan memanfaatkan jaringan Memori Jangka Pendek 
Panjang (LSTM) untuk pemrosesan bahasa alami, chatbot menyediakan interaksi 
yang disesuaikan berdasarkan pertanyaan pelanggan. Penelitian ini melibatkan 
metodologi Waterfall terstruktur untuk desain, implementasi, dan pengujian 
chatbot, yang mencapai metrik kinerja yang penting dengan akurasi 92%, presisi 
97%, dan recall 94%. Evaluasi dan pemeliharaan chatbot yang berkelanjutan sangat 
penting untuk peningkatan yang berkelanjutan, yang menggarisbawahi perannya 
dalam industri makanan dan keunggulan layanan pelanggan.  

Kata Kunci: Chatbot, Toko Kue, Neural Network, Pelayanan Pelanggan. 

Abstract 

This research focuses on the development of a chatbot that utilizes neural network 
algorithms to enhance customer service in a bakery. Effective communication has 
always been a basic human need, and the emergence of digital technology has 
significantly changed this aspect, particularly through the application of Artificial 
Intelligence (AI). Bakery shops, which face increased demand during special events, 
often struggle to respond quickly and accurately to customer inquiries about product 
availability and prices due to staff limitations. The implementation of a chatbot, 
supported by neural network technology, enables automated responses that enhance 
operational efficiency and customer satisfaction. By utilizing Long Short-Term Memory 
(LSTM) networks for natural language processing, the chatbot provides customized 
interactions based on customer inquiries. This research involves a structured Waterfall 
methodology for the design, implementation, and testing of the chatbot, achieving 
significant performance metrics with an accuracy of 92%, precision of 97%, and recall 
of 94%. Continuous evaluation and maintenance of the chatbot are crucial for ongoing 
improvement, highlighting its role in the food industry and excellence in customer 
service. 

Keywords: Chatbot, Cake Shop, Neural Network, Customer Service. 
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1. PENDAHULUAN 

Sejarah perkembangan komunikasi manusia sama tuanya dengan sejarah 

keberadaan manusia itu sendiri. Namanya berasal dari fakta bahwa orang-orang telah 

saling berinteraksi sejak awal zaman. Kebutuhan dasar dalam keberadaan manusia 

adalah komunikasi [1]. Oleh karena itu, kemajuan cepat teknologi informasi digital 

mengubah kehidupan manusia dalam berbagai cara. Salah satu aplikasi teknologi dari 

Artificial Intelligence (AI) [2]. 

Artificial Intelligence (AI) 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 

[3]. Salah satu industri yang sangat membutuhkan Artificial Intelligence (AI) adalah 

industri makanan. 

 Toko kue adalah sebuah tempat atau usaha yang khusus menjual berbagai jenis 

kue, roti, dan produk makanan manis lainnya [4]. Toko kue biasanya menyediakan kue-

kue seperti kue kering untuk lebaran, bolu, tart, dan aneka  pastry. Di toko kue, 

pelanggan dapat membeli kue dalam bentuk satuan atau pesanan dalam jumlah banyak 

untuk keperluan acara seperti perayaan, pesta, atau momen spesial lainnya.  

Saat momen spesial seperti hari raya atau perayaan besar, toko kue sering 

menghadapi lonjakan pesanan dan pertanyaan dari pelanggan. Tantangan utama yang 

dihadapi adalah bagaimana memberikan pelayanan yang cepat dan akurat, terutama 

ketika pelanggan bertanya mengenai ketersediaan produk, harga, atau melakukan 

pesanan dalam jumlah besar. Keterbatasan jumlah staf manusia dan tingginya volume 

permintaan dan pertanyaan dapat menyebabkan keterlambatan dalam respon, yang 

pada akhirnya menurunkan kepuasan pelanggan. Oleh karena itu, teknologi seperti 
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chatbot berbasis sistem pakar dapat membantu toko roti menjawab pertanyaan secara 

otomatis, selain itu chatbot merupakan salah satu contoh penerapan Artificial 

Intelligence (AI)[4]. 

Chatbot adalah aplikasi atau layanan yang berkomunikasi dengan orang-orang 

melalui teks. Chatbot menggunakan aplikasi obrolan untuk menggantikan fasilitator 

manusia dalam diskusi. Dia menjawab pesan orang lain kalimat demi kalimat [5] . 

Chatbot yang dibantu oleh algoritma neural network memiliki kelebihan dalam 

memahami dan memproses bahasa alami. Dengan kemampuan mempelajari pola dari 

data yang kompleks, neural network dapat menghasilkan prediksi yang akurat, 

sehingga memungkinkan chatbot memahami serta merespons permintaan pengguna 

dengan optimal. Hal ini membuat chatbot mampu memberikan respons dengan tepat 

dan selaras sesuai kebutuhan setiap pengguna [1]. 

Neural network sendiri merupakan bagian dari metode pembelajaran mesin yang 

terinspirasi dari cara kerja otak manusia.[6] Dalam pengembangan chatbot, algoritma 

seperti Long Short-Term Memory (LSTM) pada Recurrent Neural Network (RNN) banyak 

digunakan karena kemampuannya dalam mengingat urutan konteks dalam dialog [7]. 

Proses pelatihan dilakukan dengan pendekatan supervised learning, menggunakan 

data percakapan yang sudah diberi label. Dengan metode ini, sistem mampu belajar 

dan menghasilkan prediksi respon yang lebih akurat dan kontekstual [8]. 

Beberapa studi kasus juga menunjukkan keberhasilan implementasi chatbot di 

industri makanan. Misalnya, Domino’s Pizza telah mengembangkan chatbot untuk 

pemesanan otomatis melalui berbagai platform digital[9]. Di Indonesia, UMKM seperti 

”Rizqy katering” di Tangerang menggunakan Telegram chatbot untuk melayani 

pemesanan pelanggan secara otomatis saat jam sibuk [10]. Pengalaman ini 

menunjukkan bahwa chatbot dapat mengurangi beban kerja staf dan meningkatkan 

efisiensi pelayanan secara signifikan. 

Dengan demikian, pengembangan chatbot dengan algoritma neural netwrok 

untuk meningkatkan pelayanan pelanggan di toko kue merupakan langkah strategis 

peneliti dalam mendukung transformasi digital di sektor ini. Teknologi ini 

memungkinkan chatbot untuk secara otomatis menjawab pertanyaan pelanggan lebih 
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cepat dan akurat, mengurangi beban staf, serta meningkatkan efisiensi operasional [11]. 

Maka dari itu, penelitian ini diharapkan dapat meningkatkan kualitas pelayanan 

pelanggan di toko kue melalui inovasi teknologi AI yang lebih canggih. 

Di sinilah teknologi chatbot berbasis sistem pakar dapat berperan penting. 

Chatbot, yang berkomunikasi melalui teks, mampu menggantikan fasilitator manusia 

dalam menjawab pertanyaan pelanggan dengan lebih cepat dan akurat [12]. Didukung 

oleh algoritma jaringan saraf, chatbot ini dapat memahami dan memproses bahasa 

alami dengan lebih baik, sehingga mampu memberikan respons yang relevan dan 

disesuaikan dengan kebutuhan pengguna. Penelitian ini bertujuan untuk 

mengembangkan chatbot berbasis sistem pakar dengan neural network untuk 

meningkatkan pelayanan pelanggan di toko kue, serta mengukur tingkat akurasi dan 

presisi chatbot dalam menjawab pertanyaan. Melalui penelitian ini, diharapkan dapat 

ditemukan solusi inovatif yang mampu meningkatkan efisiensi operasional dan 

kualitas pelayanan, serta memberikan wawasan baru dalam penerapan AI di industri 

makanan. 

Dalam pembahasan selanjutnya, penelitian ini akan menguraikan metodologi 

yang digunakan untuk pengembangan chatbot, serta hasil evaluasi tingkat akurasi dan 

presisi dalam menjawab pertanyaan pelanggan. Melalui struktur yang sistematis ini, 

diharapkan pembaca dapat memahami pentingnya penelitian ini dan kontribusinya 

terhadap peningkatan pelayanan pelanggan di toko kue. 

 

2. METODE PENELITIAN  

Metodologi penelitian ini mengikuti model pengembangan sistem yang tersusun 

rapi dengan pendekatan Waterfall, meliputi lima tahap utama : 

 

Gambar 1. Metodologi Penelitian[13] 

https://issn.lipi.go.id/terbit/detail/1596690967
https://issn.lipi.go.id/terbit/detail/20210426211568512
https://jurnal.dharmawangsa.ac.id/index.php/djtechno


302 

Djtechno : Jurnal Teknologi Informasi 
Vol. 6, No. 1, April 2025 
E-ISSN:  2745-3758,  P-ISSN : 2776-8546 DOI: 10.46576/djtechno 

  

 

a. Analysis : Mengidentifikasi kebutuhan pelanggan dan sistem dengan 
menggunakan data dari : 

1) wawancara dengan karyawan toko, 

2) survei dengan para pelanggan yang membeli kue ditoko kue, 

3) observasi dengan melihat secara langsung interaksi antara pelanggan dan 

karyawan ditoko kue. 

Ketiganya mencakup pengumpulan informasi mengenai pertanyaan yang 

sering ditanyakan dan jawaban apa yang diberikan, serta harapan mereka 

terhadap chatbot. 

b. Design : Desain adalah tahap menciptakan alur atau proses sistem dan cara 

karakteristiknya muncul. Berdasarkan pengamatan dari langkah analisis yang 

dilakukan pada tahap sebelumnya [13]. Desain yang dirancang untuk 

pengembangan chatbot ini menggunakan algoritma neural network, tepatnya 

Long Short-Term Memory (LSTM), merupakan varian dari Recurrent Neural 

Network (RNN). LSTM digunakan karena mampu memproses data percakapan 

secara urut dan mempertahankan konteks dalam jangka panjang. 

Neural Network atau jaringan saraf tiruan merupakan pendekatan dalam 

pembelajaran mesin (machine learning) yang meniru cara kerja otak manusia 

dalam mengenali pola dan memproses informasi. Jaringan ini terdiri dari lapisan-

lapisan neuron, yaitu input layer, hidden layer, dan output layer. Proses pelatihan 

dilakukan menggunakan bobot dan bias neuron [7]. 

Dalam pengembangan chatbot, neural network yang digunakan adalah LSTM, 

jenis RNN yang dirancang untuk menangani data sekuensial dan mengatasi 

kelemahan RNN standar, terutama pada konteks percakapan panjang. LSTM 

memiliki tiga gerbang utama: 

• Forget Gate: menentukan informasi dari cell state sebelumnya yang harus 

dilupakan, 
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• Input Gate: memilih informasi baru yang akan ditambahkan ke cell state saat 

ini, 

• Output Gate: menghasilkan output berdasarkan cell state terkini. 

Dengan arsitektur ini, LSTM dapat menjaga konteks dialog dan menghasilkan 

respons yang sesuai berdasarkan pola percakapan [14]. 

Berikut kompunen utama dalam desain sistem chatbot dengan algoritma 

neural network: 

1) Pemrosesan Urutan : Menggambarkan bagaimana LSTM digunakan untuk 

memproses urutan percakapan, menangani masalah hilangnya informasi 

pada urutan panjang, dan mempertahankan konteks percakapan pelanggan 

agar chatbot dapat memberikan respons yang sesuai. 

2) Lapisan Penyematan : Menggambarkan bagaimana Embedding Layer 

digunakan untuk mengonversi teks percakapan menjadi representasi 

numerik, memungkinkan chatbot untuk memahami makna kata-kata dalam 

percakapan pelanggan dan mengaitkannya dengan konteks percakapan. 

3) Lapisan Padan dan Keluaran Softmax : Menggambarkan bagaimana Dense 

Layer menghubungkan representasi akhir dari LSTM dengan berbagai 

kemungkinan jawaban yang relevan, serta bagaimana Softmax digunakan 

untuk memilih jawaban dengan probabilitas tertinggi. 

4) Pembelajaran ujung ke ujung : Menggambarkan bagaimana sistem chatbot 

berbasis LSTM dilatih secara end-to-end, dari input teks percakapan hingga 

output jawaban, dan bagaimana sistem ini dapat terus belajar dari data 

percakapan selama pelatihan untuk meningkatkan akurasi jawabannya. 

5) Penggunaan Mekanisme Perhatian : Menggambarkan bagaimana Attention 

Mechanism dapat digunakan untuk menangani percakapan yang lebih 

kompleks dengan memungkinkan model chatbot untuk fokus pada bagian-

bagian penting dari percakapan yang lebih relevan dengan pertanyaan 

pelanggan. 
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Penelitian ini mengadopsi pendekatan supervised learning dalam pelatihan 

model chatbot berbasis LSTM. Data pelatihan terdiri dari pasangan pertanyaan 

dan jawaban yang dikumpulkan melalui wawancara, survei, dan observasi 

interaksi antara pelanggan dan staf toko kue. Setelah melalui proses 

preprocessing seperti case folding, tokenizing, dan penghapusan simbol atau 

karakter khusus, data dikonversi ke dalam bentuk vektor numerik melaui 

Embedding Layer. Proses pelatihan dilakukan secara end-to-end untuk 

memaksimalkan kemampuan model dalam mengenali pola dari data 

percakapan [8]. 

Untuk mengevaluasi performa chatbot, digunakan tiga parameter utama: 

akurasi (accuracy), presisi (precision), dan recall, yang dihitung melalui 

confusion matrix [15]. Akurasi mengukur seberapa sering model menghasilkan 

prediksi yang benar [16], presisi mengukur proporsi jawaban benar dari semua 

jawaban yang dihasikan chatbot [17], dan recall mengevaluasi kemampuan 

chatbot dalam mengenali seluruh pertanyaan yang relevan [18]. Pengujian 

dilakukan dengan data uji yang berbeda dari data latih untuk memastikan 

generalisasi model terhadap percakapan baru. 

Desain ini bertujuan untuk meningkatkan pengalaman pelanggan di toko 

kue, dengan memberikan respons yang lebih akurat dan kontekstual dalam 

setiap interaksi, serta mengurangi beban staf dalam menjawab pertanyaan yang 

berulang. 

c. Implementation : Pada proses perancangannya mencakup beberapa tahap, yaitu : 

1) Pre-processing Data 

a) Case folding : Merubah semua huruf dalam input jadi huruf kecil [19]. 

 

Gambar 2. Case Folding 
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b) Tokenizing : Memecahkan kalimat yang sudah di-case folding menjadi 

kata-kata individual berdasarkan spasi [20]. 

 

Gambar 3. Tokenizing 

c) Penghapusan simbol dan karakter khusus : Menghapus simbol, angka, 

atau karakter yang tidak penting untuk analisis. 

 

Gambar 4. Penghapusan Simbol dan Karakter Kusus 

2) Training Model 

a) Input data : Input berupa data kalimat yang telah diproses dari tahap 

preprocessing dan disimpan dalam format .csv. 

b) Training model dengan algoritma neural network.[1] 

d. Testing : Menguji chatbot dalam lingkungan operasional nyata untuk 

mengevaluasi kinerja dan efektivitasnya. Pengujian dilakukan untuk menghitung 

tingkat accuracy, precission, dan recall berdasarkan  confusion matrix [15]. 

1) Accuracy : Pengukuran seberapa sering model melakukan prediksi yang 

benar untuk semua kelas [16]. 

 

Dimana: 
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2) Precission : Mengukur proporsi dari prediksi positif yang sesuai dengan 

nilai sebenarnya [17]. 

 

3) Recall : Mengukur sejauh mana model mampu menemukan seluruh contoh 

dari kelas positif [18]. 

 

e. Maintenance : Mengumpulkan data dari pengguna (pelanggan toko kue) dan 

melakukan evaluasi terhadap hasil interaksi, kemudian melakukan perbaikan 

pada sistem jika diperlukan [21]. 

 

3. HASIL DAN PEMBAHASAN  

Dataset 

Sebelum data dapat digunakan, simbol-simbol yang tidak relevan, serta baris dan 
kolom kosong harus dihapus. Gambar 5 menunjukkan dataset Frequently Asked 
Questions (FAQ) sebelum diproses dalam format .xlsx. Dataset ini terdiri dari 401 pola 
(patterns) dan 270 respons (responses). 

 

 

Gambar 5  Dataset 

 

Text Preprocessing 

Sebelum diproses, dataset diubah terlebih dahulu, sebagaimana yang 

diperlihatkan dalam Gambar 6, dari format .xlsx ke JSON. Data dalam format JSON 

kemudian akan diimpor dan digunakan dalam tahap pemrosesan teks. 
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Gambar 6 Potongan Dataset dalam bentuk JSON 

Setelah data diimpor, data akan dikonversi menjadi matriks dalam bentu array, 

di mana data dibagi menjadi 4 (empat) variabel : x_train, y_train, x_test, dan y_test. 

Proses pengisian matriks dapat dilihat pada Gambar 7. 

 

Gambar 7 Matriks 

Neural network 

Dalam melatih data dengan algoritma neural network, sebanyak 200 data 

digunakan untuk training. Pelatihan berlangsung sebanyak 300 epoch dengan batch 

size 32. Gambar 8 menampilkan data dari 13 (tiga belas) epoch terakhir. Setelah proses 

pelatihan, kemudian  model disimpan dengan nama file chatbot_model.h5. Pada 

Gambar 9 menunjukkan isi dari file chatbot_model.h5. 

 

Gambar 8 epoch 
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Gambar 9 model .h5 

Nilai akurasi dari hasil pelatihan pada data toko kue menunjukan peforma yang 

baik, dengan akurasi sebesar 93% pada data training. Pada Gambar 10 

memvisualisasikan grafik accuracy dan loss selama proses pelatihan data. 

 

Gambar 10 akurasi dan loss 

 

Pengujian 

Sistem diuji untuk memastikan bahwa sistem yang telah dikembangkan 

berfungsi secara optimal sejalan dengan hasil analisis data dan perancangan. Pada 

tahap ini , model yang sudah diimplementasikan, divalidasi melalui sesi tanya jawab 

terkait toko kue. Pengujian dilakukan menggunakan 40 kalimat percakapan untuk 

mengevaluasi apakah chatbot dapat memberikan jawaban yang sesuai. Hasil pengujian 

disajikan dalam Tabel 1. 

Tabel 1 Confusion Matrix 

 Positive Negative 

Positive 34 2 

Negative 1 3 

 

Menghitung tingkat accuracy, precission, dan recall untuk mengukur peforma 

berdasarkan confusion matrix pada Tabel 1 seperti berikut : 
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𝑎𝑘𝑢𝑟𝑎𝑠𝑖 =
34 + 3

34 + 3 + 2 + 1
=
37

40
= 92% 

𝑝𝑟𝑒𝑠𝑖𝑠𝑖 =
34

34 + 1
=
34

35
= 97% 

𝑟𝑒𝑐𝑎𝑙𝑙 =
34

34 + 2
=
34

36
= 94% 

Berdasarkan hasil perhitungan, chatbot mendapatkan tingkat akurasi : 92%, 

presisi : 97%, dan recall : 94%. Pada Tabel 2 merupakan 5(lima) daftar pertanyaan dari  

hasil pengujian. 

Tabel 2 Hasil 

No Pembeli Chatbot Ket 

1 Assalammualaikum Halo kak toko kue disini mau pesen apa Gagal 

2 Ada apa saja hari 

ini? 

Hari ini kita ada bolen, donat, kue ulang tahun, 

dan kue lebaran. Mau yang mana? 

Berhasil 

3 Donat kak baik kak, kita ada rasa coklat, strowberry, 
blueberry, mangga, pisang, redvelvet, alpikat, 
macha, dan kacang. mau donat rasa apa? 

Berhasil 

4 Donat rasa cokelat baik kak, mau yang ukuran kecil, sedang atau 
besar? 

Berhasil 

5 Bedanya dimana? ukuran kecil berisi 4 donat, ukuran sedang 8 
donat, dan ukuran besar berisi 12 donat kak 

Berhasil  

 

4. SIMPULAN  

Pada penelitian ini berhasil mengembangkan sistem chatbot berbasis algoritma 

neural network untuk meningkatkan pelayanan pelanggan di toko kue. Melalui 

metodologi yang terstruktur dengan pendekatan Waterfall, chatbot diuji dengan 40 

kalimat percakapan dan menunjukkan performa yang baik, dengan tingkat akurasi 

92%, presisi 97%, dan recall 94%. Hasil ini menunjukkan bahwa chatbot mampu 

memberikan respons yang tepat dan sesuai terhadap pertanyaan pelanggan, sehingga 

membantu mengurangi beban kerja staf dan meningkatkan efisiensi operasional. 

Dengan demikian, penelitian ini memberikan kontribusi yang berarti dalam 

penerapan teknologi AI di industri makanan, khususnya dalam meningkatkan kualitas 

pelayanan pelanggan. Diperlukan pemeliharaan dan evaluasi berkelanjutan untuk 

https://issn.lipi.go.id/terbit/detail/1596690967
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meningkatkan kinerja chatbot, serta pengumpulan data dari interaksi pengguna untuk 

perbaikan sistem di masa mendatang. 
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