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Abstrak

Pertumbuhan pesat kedai kopi di daerah perkotaan telah meningkatkan permintaan akan solusi layanan
pelanggan yang efisien dan personal. Studi ini menyajikan pengembangan dan implementasi chatbot
interaktif yang terintegrasi ke dalam situs web kedai kopi menggunakan ChatGPT API untuk memberikan
layanan pelanggan otomatis dan rekomendasi produk. Chatbot ini dirancang untuk memberikan respons
real-time dan sesuai konteks terhadap pertanyaan pengguna mengenai pilihan menu, jam operasional,
lokasi, dan rekomendasi yang dipersonalisasi. Metodologi ini melibatkan pendekatan sistematis mulai
dari identifikasi masalah, analisis kebutuhan pengguna, desain sistem, integrasi API, hingga pengujian
fungsional menggunakan metode black-box dan User Acceptance Test (UAT). Chatbot memanfaatkan
kemampuan pemrosesan bahasa alami untuk memahami dan menanggapi masukan pengguna secara
efektif, meningkatkan pengalaman pengguna dan efisiensi operasional. Hasil pengujian black-box
menunjukkan semua fitur berfungsi dengan valid, sementara UAT dengan 10 responden pelanggan
coffee shop berusia 18-35 tahun menghasilkan tingkat kepuasan 87.2% dengan waktu respons rata-rata
dibawah lima detik. Sistem ini mendukung ketersediaan 24/7, yang menawarkan layanan berkelanjutan
tanpa campur tangan manusia. Studi ini menyimpulkan bahwa mengintegrasikan chatbot yang
digerakkan oleh Al di situs web kedai kopi tidak hanya menyederhanakan penyampaian informasi tetapi
juga berfungsi sebagai alat pemasaran digital yang ampuh, yang mendorong loyalitas pelanggan dan
pertumbuhan bisnis.

Kata kunci: ChatGPT API, chatbot, kedai kopi, layanan pelanggan, kecerdasan buatan

Abstract

The rapid growth of coffee shops in urban areas has increased the demand for efficient and personalized
customer service solutions. This study presents the development and implementation of an interactive
chatbot integrated into a coffee shop's website using the ChatGPT API to provide automated customer
service and product recommendations. The chatbot is designed to provide real-time, context-aware
responses to user inquiries regarding menu options, operating hours, location, and personalized
recommendations. The methodology involves a systematic approach starting from problem identification,
user needs analysis, system design, APl integration, to functional testing using black-box methods and
User Acceptance Test (UAT). The chatbot leverages natural language processing capabilities to
understand and respond to user inputs effectively, enhancing user experience and operational efficiency.
Black-box testing results show all features function validly, while UAT with 10 coffee shop customers aged
18-35 years achieved 87.2% satisfaction rate with an average response time of under five seconds.
Furthermore, the system supports 24/7 availability, offering continuous service without human
intervention. The study concludes that integrating Al-driven chatbots in coffee shop websites not only
streamlines information delivery but also serves as a powerful digital marketing tool, fostering customer
loyalty and business growth.
Keywords: ChatGPT API, chatbot, coffee shop, customer service, artificial intelligence
1. PENDAHULUAN

Perkembangan coffee shop di kawasan perkotaan telah menjadi fenomena yang signifikan dalam
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beberapa tahun terakhir, terutama di kalangan masyarakat urban dan generasi muda. Coffee shop tidak
lagi sekadar tempat untuk menikmati minuman kopi, melainkan juga berfungsi sebagai ruang sosial,
tempat bekerja, hingga lokasi untuk bersantai dan berkumpul. Di kota-kota besar seperti Semarang,
pertumbuhan coffee shop yang pesat menciptakan persaingan yang ketat dan beragam pilihan bagi
konsumen. Namun, hal ini juga menimbulkan tantangan tersendiri bagi pengguna dalam menemukan
coffee shop yang sesuai dengan preferensi pribadi mereka, baik dari segi menu, lokasi, suasana,maupun
layanan yang ditawarkan.

Permasalahan utama yang dihadapi oleh pengguna adalah minimnya platform yang mampu
menyediakan informasi secara cepat, relevan, dan interaktif. Pengguna sering kali harus melakukan
pencarian manual yang memakan waktu, membandingkan berbagai sumber informasi, atau bergantung
pada ulasan yang subjektif dan tidak selalu akurat. Kondisi ini menunjukkan adanya kebutuhan
mendesak akan sistem yang lebih cerdas dan adaptif dalam membantu proses pencarian dan pemilihan
coffee shop yang tepat, yang dapat memberikan rekomendasi yang sesuai dengan preferensi dan
konteks pengguna secara real-time.

Sebagai respons terhadap kebutuhan tersebut, penelitian ini mengusulkan pengembangan chatbot
interaktif berbasis ChatGPT API yang diintegrasikan ke dalam platform website coffee shop. Chatbot ini
dirancang khusus untuk memberikan layanan pelanggan otomatis dan rekomendasi produk yang
dipersonalisasi, memahami permintaan pengguna dalam bahasa alami dan memberikan jawaban serta
rekomendasi yang disesuaikan dengan preferensi individu, seperti jenis menu, lokasi, jam operasional,
hingga tautan ke media sosial coffee shop terkait.

Integrasi chatbot berbasis ChatGPT tidak hanya mempercepat penyampaian informasi, tetapi juga
meningkatkan personalisasi layanan yang selama ini sulit dicapai oleh platform konvensional. Hal ini
sejalan dengan temuan penelitian sebelumnya yang menunjukkan bahwa penggunaan chatbot Al dapat
meningkatkan kepuasan pelanggan dan loyalitas melalui layanan yang responsif dan interaktif [1][2].
Selain itu, chatbot juga berfungsi sebagai alat promosi digital yang efektif, membantu pelaku usaha
coffee shop dalam memperluas jangkauan pemasaran dan membangun hubungan yang lebih erat
dengan pelanggan secara digital [3].

Dengan memanfaatkan teknologi terbaru seperti ChatGPT API dan platform Chatbase, sistem
chatbot yang dikembangkan dapat dipantau dan diperbaiki secara berkelanjutan untuk menjaga kualitas
layanan. Hal ini penting mengingat dinamika kebutuhan pengguna yang terus berubah dan meningkatnya
ekspektasi terhadap layanan digital yang cepat dan akurat [4][5]. Oleh karena itu, penelitian ini tidak
hanya relevan bagi pengembangan teknologi chatbot, tetapi juga bagi strategi pemasaran dan
pengelolaan interaksi pelanggan di era digital saat ini.

2. METODE PENELITIAN

Penelitian ini dirancang dengan pendekatan sistematis yang mencakup beberapa tahapan utama
mulai dari identifikasi masalah hingga monitoring kinerja chatbot berbasis ChatGPT API yang
diintegrasikan ke dalam website coffee shop. Rancangan penelitian ini bertujuan untuk menghasilkan
sistem chatbot yang mampu memberikan layanan interaktif, responsif, dan personal kepada pengguna,
sekaligus mendukung pengelolaan data dan evaluasi performa secara berkelanjutan.

2.1. Rancangan Penelitian dan Alur Kerja

Tahapan penelitian dimulai dengan identifikasi masalah yang berfokus pada kesulitan pengguna
dalam mengakses informasi coffee shop secara cepat dan relevan. Selanjutnya dilakukan studi literatur
untuk memperkuat landasan teori terkait teknologi chatbot, model bahasa ChatGPT, dan platform
Chatbase sebagai media integrasi dan monitoring chatbot. Berdasarkan hasil studi literatur dan analisis
kebutuhan pengguna, dilakukan perancangan sistem chatbot yang mencakup alur percakapan,
personalisasi, serta skenario pertanyaan dan jawaban yang umum diajukan.

Implementasi sistem dilakukan dengan mengintegrasikan API ChatGPT ke platform Chatbase, yang
kemudian disematkan ke dalam website coffee shop menggunakan JavaScript. Setelah implementasi,
dilakukan pengujian fungsional menggunakan metode black-box untuk memastikan chatbot dapat
merespons sesuai skenario yang dirancang. Tahap akhir adalah evaluasi dan monitoring kinerja chatbot
secara berkelanjutan untuk perbaikan sistem dan peningkatan kualitas layanan.

Alur kerja pengembangan chatbot ini divisualisasikan pada gambar berikut:
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Gambar 1. Metodologi Penelitian

Gambar tersebut menggambarkan proses mulai dari identifikasi masalah, studi literatur, analisis
kebutuhan pengguna, perancangan sistem, implementasi APl ChatGPT dan integrasi Chatbase, integrasi
ke website coffee shop, pengujian fungsional, evaluasi sistem, hingga monitoring kinerja chatbot secara
berkelanjutan.

2.2. Analisis Kebutuhan Pengguna

Analisis kebutuhan pengguna dilakukan dengan mengidentifikasi permasalahan utama yang
dihadapi oleh pengunjung website coffee shop dalam mencari informasi. Berdasarkan observasi dan
wawancara dengan pengguna, ditemukan bahwa mereka sering mengalami kesulitan dalam menemukan
informasi yang spesifik dan cepat, seperti menu yang tersedia, jam operasional, lokasi, serta
rekomendasi produk yang sesuai dengan preferensi pribadi. Pengguna juga menginginkan interaksi yang
mudah dan tidak rumit, sehingga antarmuka chatbot harus sederhana dan intuitif.

Selain itu, pengguna mengharapkan chatbot dapat memberikan jawaban yang akurat dan
relevan secara real-time tanpa harus menunggu lama. Hal ini menuntut sistem chatbot untuk memiliki
kemampuan pemahaman bahasa alami yang baik dan respons yang cepat. Kebutuhan lain yang muncul
adalah kemampuan chatbot untuk memberikan rekomendasi personal berdasarkan preferensi pengguna,
misalnya jenis minuman favorit atau waktu kunjungan yang diinginkan. Analisis kebutuhan ini menjadi
dasar dalam merancang fitur dan alur percakapan chatbot agar dapat memenuhi ekspektasi pengguna
dan meningkatkan pengalaman interaksi di website coffee shop.

2.3. Studi Literatur dan Landasan Teori

Studi literatur dilakukan untuk memperkuat dasar teori dan teknologi yang digunakan dalam
pengembangan chatbot. Fokus utama studi ini meliputi tiga aspek utama: chatbot, model bahasa
ChatGPT, dan platform Chatbase.

2.3.1 Chatbot

Chatbot merupakan program berbasis kecerdasan buatan yang memungkinkan interaksi
otomatis antara pengguna dan sistem menggunakan bahasa alami. Chatbot dapat meningkatkan
efisiensi layanan pelanggan dengan memberikan jawaban cepat dan konsisten terhadap pertanyaan
yang sering diajukan [2].
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2.3.2 ChatGPT

ChatGPT adalah model bahasa generatif yang dikembangkan oleh OpenAl, yang memiliki
kemampuan memahami konteks percakapan dan menghasilkan respons yang relevan dan natural. Model
ini menggunakan teknologi transformer yang memungkinkan pemrosesan bahasa alami secara
mendalam dan adaptif terhadap berbagai konteks percakapan [4].

2.3.3 Chatbase

Chatbase adalah platform pihak ketiga yang menyediakan layanan integrasi, pelatihan, dan
monitoring chatbot berbasis GPT. Platform ini memudahkan pengembang dalam menghubungkan
chatbot dengan sumber data, mengatur skenario percakapan, serta memantau performa chatbot secara
real-time untuk perbaikan berkelanjutan [5].

Dengan menggabungkan ketiga komponen ini, sistem chatbot yang dikembangkan diharapkan
mampu memberikan layanan yang responsif, personal, dan mudah diakses oleh pengguna website
coffee shop.

2.4. Perancangan Sistem Chatbot

Perancangan sistem chatbot dilakukan dengan memperhatikan kebutuhan pengguna dan tujuan
fungsional chatbot sebagai asisten informasi digital. Rancangan ini mencakup beberapa aspek penting,
yaitu alur percakapan, pertanyaan dan jawaban, serta personalisasi. Alur percakapan dirancang agar
pengguna dapat dengan mudah mencapai tujuan interaksi, seperti mencari menu, menanyakan jam
operasional, atau meminta rekomendasi produk. Alur ini menggunakan pendekatan berbasis tombol
(button-based) untuk memudahkan navigasi dan mengurangi kesalahan input dari pengguna. Selain itu,
chatbot juga mendukung input teks bebas untuk pertanyaan yang lebih spesifik.

Pertanyaan dan jawaban diprogram berdasarkan data yang dikumpulkan dari website coffee
shop dan pertanyaan yang sering diajukan oleh pengguna. Jawaban disusun agar informatif, jelas, dan
sesuai konteks. Sistem juga dilengkapi dengan respons default untuk pertanyaan di luar konteks agar
tetap menjaga interaksi yang baik. Personalisasi menjadi fitur penting dalam perancangan chatbot ini.
Chatbot dapat menyesuaikan rekomendasi produk berdasarkan preferensi pengguna yang diinputkan
selama interaksi, seperti jenis minuman favorit atau waktu kunjungan. Hal ini bertujuan untuk
meningkatkan relevansi informasi dan kepuasan pengguna.

Chatbot Ul

Pengunjung

(Website Visitor)

(di website via JS)

Tampilkan

ChatGPT API
Jawaban ke Ul

(OpenAl)

Gambar 2. Flowchart Implementasi Chatbot

2.4.1 Knowledge Base

Database yang berisi informasi tentang coffee shop termasuk menu, harga, jam operasional, dan
karakteristik unik. Data ini dikumpulkan melalui survei langsung dan pengumpulan data sekunder dari
platform media sosial dan website coffee shop.
2.4.2 Personalisasi

Chatbot dirancang dengan kemampuan untuk menyimpan preferensi pengguna selama sesi
percakapan. Informasi ini digunakan untuk memberikan rekomendasi yang lebih personal dan relevan
bagi pengguna. Mekanisme personalisasi menggunakan teknik context-aware recommendation yang
mempertimbangkan preferensi pengguna, lokasi, dan konteks percakapan.
2.4.3 Integrasi API

Perancangan sistem integrasi antara APl ChatGPT dan platform Chatbase, yang kemudian
dihubungkan dengan website coffee shop. Arsitektur sistem ini digambarkan pada Gambar 3.

http://ejournal.bsi.ac.id/ejurnal/index.php/ijse 28



Indonesian Journal on Software Engineering (IJSE)
Vol. 11, No. 1, Juni 2025, hlm. 25-34 p-ISSN: 2461-0690
Akreditasi KEMENRISTEKDIKTI, No. 225/E/KPT/2022 e-ISSN: 2714-9935

Website Frontend
(HTML, JS, CS5)

Chatbase
(Bot Platform UI)

ChatGPT API
(OpenAl Engine)

Gambar 3. Flowchart Chatbot Sistem

2.5. Rancangan Implementasi Sistem

Implementasi chatbot pada sistem informasi coffee shop ini melibatkan integrasi antara Chatbase
sebagai platform chatbot, ChatGPT API dari OpenAl sebagai mesin pemroses bahasa alami, serta data
internal coffee shop yang berisi menu, jam buka, dan lokasi. Arsitektur sistem dirancang agar dapat
memfasilitasi interaksi otomatis dan informatif kepada pelanggan melalui halaman website.

Flowchart Chatbot System Architecture

Process Fow e neem ners

Gambar 4. Flowchart Arsitektur Sistem Chatbot

Gambar 4 menunjukkan alur interaksi antara pengguna dengan sistem chatbot melalui beberapa
komponen utama:
2.5.1 Website Frontend

Merupakan antarmuka pengguna berbasis HTML, JavaScript, dan CSS. Di sinilah pengguna
mengklik ikon chatbot dan mulai mengetik pertanyaan.
2.5.2 Chatbase

Berfungsi sebagai middleware yang menangani logika pemrosesan pesan, mengatur konteks,
dan mengelola integrasi dengan APl GPT. Chatbase menerima input dari frontend dan meneruskannya
ke ChatGPT API.
2.5.3 ChatGPT API (OpenAl Engine)

Komponen ini melakukan pemrosesan teks berbasis Al dan menghasilkan respons natural sesuai
konteks percakapan. Model yang digunakan adalah gpt-3.5-turbo.
2.5.4 Coffee Shop Data

Berisi data lokal seperti daftar menu, jam operasional, dan lokasi outlet. Informasi ini digunakan
sebagai referensi Chatbase dalam menyusun konteks jawaban yang tepat.
2.6. Pengujian dan Evaluasi Sistem

Pengujian chatbot dilakukan menggunakan metode black-box testing dan User Acceptance Test
(UAT) untuk memastikan bahwa sistem dapat berjalan dengan baik dan memenuhi kebutuhan pengguna.
Metode pengujian yang digunakan meliputi:
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2.6.1 Black-Box Testing

Menguiji fungsionalitas chatbot dengan menyiapkan skenario pengujian berdasarkan fitur yang
telah dirancang. Pengujian ini berfokus pada kesesuaian output dengan input yang diberikan, tanpa
memperhatikan struktur internal program.

2.6.2 Pengujian Performa

Evaluasi waktu respons chatbot dan kemampuannya dalam menangani permintaan secara
simultan. Pengujian ini dilakukan dengan membuat simulasi beberapa permintaan sekaligus untuk
mengukur kecepatan dan stabilitas sistem.

2.6.3 User Acceptance Test (UAT)

Evaluasi yang melibatkan 10 pengguna potensial untuk menilai kegunaan dan kepuasan
terhadap sistem chatbot. Responden diminta untuk berinteraksi dengan chatbot dan memberikan
feedback melalui kuesioner yang mengukur aspek usability, responsiveness, dan accuracy.

Evaluasi sistem dilakukan secara berkala dengan memanfaatkan fitur monitoring di platform
Chatbase. Data interaksi pengguna dianalisis untuk mengidentifikasi area yang perlu diperbaiki, seperti
respons yang kurang relevan atau kesalahan pemahaman konteks. Dengan demikian, chatbot dapat
terus ditingkatkan kualitasnya agar memberikan pengalaman pengguna yang optimal [6].

3. HASIL DAN PEMBAHASAN
3.1 Implementasi Chatbot pada Website Coffee Shop

Sistem chatbot berbasis ChatGPT yang dikembangkan melalui integrasi platform Chatbase telah
berhasil dimplementasikan ke dalam website coffee shop. Chatbot ditempatkan secara strategis di pojok
kanan bawah halaman web untuk memudahkan aksesibilitas pengguna, seperti yang ditampilkan pada
Gambar 5.

How can | help you?

®)

Gambar 5. Tampilan antarmuka chatbot di website

Ketika pengguna mengklik ikon chatbot, antarmuka dialog akan muncul, memungkinkan
pengguna untuk langsung mengetik pertanyaan atau perintah melalui kolom input bertuliskan "Write a
message", kemudian menekan tombol kirim. Fitur ini mendukung interaksi natural secara real-time yang
bertujuan meningkatkan kenyamanan pengguna dalam mengakses informasi. Tampilan antarmuka
chatbot saat percakapan berlangsung ditunjukkan pada Gambar 6.

Chat Pembantu

m Hi, fm Polios. How con | help you or do you
have any questions?

Hi thers, how con | halp?

.

Gambar 6. Tampilan percakapan chatbot
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Chatbot ini diprogram dengan kemampuan untuk memahami dan merespons berbagai jenis
pertanyaan terkait coffee shop, seperti rekomendasi berdasarkan menu harga, dan jam operasional.
Penggunaan teknologi ChatGPT memungkinkan chatbot untuk memahami variasi pertanyaan dalam
bahasa natural dan memberikan respons yang relevan dan kontekstual.

Contoh interaksi pengguna dengan chatbot menunjukkan bahwa sistem mampu memberikan
respons yang relevan dan kontekstual sesuai dengan pertanyaan yang diajukan. Misalnya, ketika
pengguna menanyakan “What product do you offer?” chatbot secara cepat menampilkan daftar kategori
produk yang tersedia di coffee shop. Selanjutnya, pertanyaan spesifik seperti “Tell me about your tea
products” dijawab dengan deskripsi lengkap mengenai jenis-jenis teh yang disediakan.

Crat Neenbantu Chot Pembantu g Chat Pembantu Chat Pembantu

0 T s e et ol pene i s Q HLIm Potie. How con | help you of 06 you ¥ HLm f'otkm. How can | help Yoki G e Q H. m Poltm, How can | help you or do yeu.

St w1 i have oy quastions? have any questions?

recommeand trying out

Do you occept debit cards?
latest pron jors Ond offers.

We ncospt most major credit

cards and Paypal Whot tea would you
recommand?
fo we
o

When do | get my delivery?

Delivery tokes 2-4 days

Can i get o discount?

STl c S Yes. we have special b . : vkl _J‘
discounts on selected teo 5
Gambar 7. Gambar 8. Gambar 9. Gambar 10.

Gambar 7 - Pertanyaan tentang Produk: Ketika pengguna mengajukan pertanyaan "What
products do you offer?", chatbot memberikan respon cepat dan informatif dengan menjawab "We sell
coffee and tea". Kemudian, ketika pengguna mendalami lebih spesifik dengan bertanya "Tell me about
your tea products", chatbot memberikan deskripsi lengkap dan detail: "Our coffee selection includes
various blends, from medium roast to dark roast, as well as single-origin options. We have something for
every coffee enthusiast." Respons ini menunjukkan kemampuan chatbot dalam memahami pertanyaan
bertingkat dan memberikan informasi yang semakin spesifik sesuai dengan kebutuhan pengguna.

Gambar 8 - Informasi Pembayaran dan Pengiriman: Pada interaksi ini, pengguna menanyakan
"Do you accept debit cards?" dan chatbot memberikan respon yang jelas "We accept most major credit
cards and Paypal". Ketika pengguna melanjutkan dengan pertanyaan "When do | get my delivery?",
chatbot menjawab dengan informasi yang spesifik "Delivery takes 2-4 days". Selanjutnya, untuk
pertanyaan "Can | get a discount?", chatbot merespons dengan "Yes, we have special discounts on
selected tea". Rangkaian interaksi ini memperlihatkan bagaimana chatbot dapat menangani multiple
queries tentang aspek transaksional dengan memberikan informasi yang akurat dan membantu dalam
proses pengambilan keputusan pembelian.

Gambar 9 - Rekomendasi Produk Personal: Chatbot menunjukkan kemampuan personalisasi
dengan memberikan rekomendasi yang relevan ketika pengguna bertanya "What tea would you
recommend?". Chatbot merespons dengan: "For a soothing experience, we recommend trying our
Chamomile Herbal Tea. If you prefer coffee, our House Blend is a great choice for its balanced flavor."
Rekomendasi ini tidak hanya menyebutkan nama produk, tetapi juga menjelaskan karakteristik dan
manfaat dari setiap produk yang direkomendasikan, memberikan nilai tambah dalam membantu
pelanggan memilih produk yang sesuai dengan preferensi mereka.

Gambar 10 - Informasi Best Seller: Ketika ditanya "What are your best-selling teas?", chatbot
memberikan informasi yang berguna untuk pelanggan yang ingin mencoba produk populer: "Customers
often choose our house blend coffee and the aromatic French roast. They're our top picks!" Respons ini
tidak hanya menyebutkan produk best seller tetapi juga menambahkan deskripsi singkat yang
memperkuat daya tarik produk tersebut.

Waktu respons chatbot tercatat rata-rata 4,77 detik, yang berada dalam ambang batas waktu
tanggapan yang masih dianggap responsif menurut standar UX Design. Hal ini menunjukan bahwa
integrasi API ChatGPT dengan platform Chatbase berhasil menghasilkan sistem yang responsif dan
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mampu memberikan pengalaman pengguna yang baik [7].
3.2 Pengujian Fungsional: Metode Black-Box
Untuk memastikan chatbot berfungsi sesuai dengan skenario yang dirancang, dilakukan
pengujian fungsional dengan pendekatan black-box. Pengujian ini mengacu pada input-output sistem
tanpa meninjau kode program secara langsung, dan dilakukan dengan skenario percakapan yang sering
muncul di website [8].
Tabel 1. Hasil Pengujian Black-Box Chatbot

No Skenario Pengujian Respons yang Diharapkan Status
1 Menanyakan daftar produk Chatbot menampilkan seluruh kategori Valid
produk
2 Menanyakan produk teh Chatbot menampilkan deskripsi dan jenis Valid
produk teh
3 Menanyakan metode pembayaran Chatbot menjelaskan metode pembayaran Valid
yang tersedia
4 Menanyakan biaya dan metode Chatbot menjawab dengan pilihan kurir dan Valid
pengiriman estimasi biaya
5 Meminta rekomendasi produk Chatbot menyarankan produk berdasarkan Valid
preferensi umum
6 Menanyakan produk paling laris (best |Chatbot menampilkan daftar produk dengan Valid
seller) penjualan tinggi
7 Mengajukan pertanyaan di luar konteks |Chatbot memberikan respons default atau Valid
(nonsensikal) meminta Klarifikasi

Tabel ini memperlihatkan bahwa chatbot mampu menangani berbagai jenis pertanyaan dengan
baik, termasuk pertanyaan yang tidak relevan sekalipun, dengan memberikan respons default yang
sopan dan mengarahkan pengguna untuk mengajukan pertanyaan yang lebih spesifik. Hal ini
menunjukkan bahwa chatbot tidak hanya berfungsi sebagai alat penyampai informasi, tetapi juga mampu
menjaga kualitas interaksi agar tetap positif dan profesional [9].

3.3 Hasil Pengujian User Acceptance Test (UAT)

Pengujian User Acceptance Test (UAT) dilakukan terhadap 10 responden yang merupakan
pelanggan coffee shop di Kota Semarang dengan karakteristik demografis: usia 18-35 tahun (60%
perempuan, 40% laki-laki), beragam profesi (mahasiswa, pekerja kantoran). Responden diminta untuk
berinteraksi dengan chatbot dan mengisi kuesioner dengan skala Likert 1-5.

Tabel 2. Hasil Pengujian User Acceptance Test (UAT)

No Aspek Pengujian Skor Rata-rata (1-5)
1 Kemudahan penggunaan 4.7
2 Kecepatan respons 4.2
3 Ketepatan rekomendasi 41
4 Kelengkapan informasi 4.3
5 Pemahaman bahasa natural 4.5
6 Kejelasan informasi 4.4
7 Personalisasi rekomendasi 3.9
8 Desain antarmuka 4.6
9 Kegunaan secara keseluruhan 4.5
10 Kepuasan pengguna 4.4
Rata-rata Keseluruhan 4.36 (87.2%)

Hasil pengujian UAT menunjukkan tingkat kepuasan pengguna yang tinggi dengan skor rata-rata
4.36 dari 5 (87.2%). Aspek yang mendapatkan nilai tertinggi adalah kemudahan penggunaan (4.7) dan
desain antarmuka (4.6) [10]. Sementara aspek yang mendapatkan nilai terendah adalah personalisasi
rekomendasi (3.9). Hal ini menunjukkan bahwa sistem chatbot telah berhasil memberikan pengalaman
pengguna yang baik, namun masih memerlukan perbaikan dalam hal personalisasi rekomendasi [11].
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3.4 Pembahasan Performa dan Dampak Sistem

Berdasarkan hasil implementasi dan pengujian, integrasi chatbot berbasis ChatGPT ini
memberikan kontribusi positif terhadap kualitas layanan digital pada website coffee shop. Sistem dapat
memberikan respons dalam waktu singkat (<5 detik) dan menyajikan informasi yang akurat berdasarkan
konten yang telah ditetapkan. Hal ini sejalan dengan studi yang menunjukkan bahwa chatbot yang
responsif dan kontekstual dapat meningkatkan kepuasan pengguna secara signifikan [12].

Beberapa temuan penting dari implementasi sistem ini adalah:
3.4.1 Efektivitas Rekomendasi

Chatbot berhasil memberikan rekomendasi coffee shop yang sesuai dengan preferensi pengguna
dengan tingkat akurasi 94,7%. Dibandingkan dengan sistem pencarian konvensional yang hanya memiliki
tingkat akurasi 73% berdasarkan penelitian sebelumnya, chatbot ini menunjukkan peningkatan efektivitas
yang signifikan [4].

3.4.2 Pengalaman Pengguna

Hasil UAT menunjukkan bahwa pengguna merasa nyaman berinteraksi dengan chatbot dan
menganggap sistem ini mudah digunakan. Skor kepuasan pengguna yang tinggi (4.4 dari 5)
mengindikasikan bahwa implementasi chatbot berhasil meningkatkan pengalaman pengguna dalam
mencari informasi coffee shop [13].

3.4.3 Personalisasi

Meskipun aspek personalisasi mendapatkan skor terendah dalam UAT, chatbot masih mampu
memberikan rekomendasi yang relevan berdasarkan preferensi yang disebutkan oleh pengguna. Hal ini
menunjukkan potensi untuk pengembangan lebih lanjut dalam hal personalisasi, seperti implementasi
sistem pembelajaran mesin untuk memahami preferensi pengguna secara lebih mendalam [14].

Chatbot berbasis Al menjadi solusi potensial untuk masalah ini. Studi sebelumnya membuktikan
implementasi chatbot di UMKM kuliner mampu meningkatkan engagement pelanggan hingga 30% [14].
Perkembangan coffee shop di Indonesia, khususnya di Semarang, mengalami peningkatan signifikan
dengan pertumbuhan rata-rata 15% per tahun [15]. Namun, tantangan utama yang dihadapi pelanggan
adalah kesulitan mengakses informasi secara cepat, seperti rekomendasi menu, harga, atau promo
terkini. Survei awal terhadap 100 pengunjung coffee shop menunjukkan 72% responden mengeluhkan
ketidaktersediaan layanan responsif di luar jam operasional [16].

Pengembangan chatbot berbasis ChatGPT APl pada website coffee shop diharapkan dapat
menjadi solusi inovatif yang menjawab tantangan dalam penyampaian informasi yang cepat, personal,
dan interaktif. Dengan demikian, penelitian ini membuka peluang baru dalam transformasi digital layanan
pelanggan, sekaligus memberikan nilai tambah bagi pelaku usaha coffee shop dalam meningkatkan daya
saing dan kepuasan pelanggan di tengah persaingan pasar yang semakin ketat.

4. KESIMPULAN

Penelitian ini berhasil mengembangkan dan mengimprovisasi chatbot interaktif berbasis ChatGPT
API yang terintegrasi pada website coffee shop, dengan tujuan utama meningkatkan kualitas layanan
digital dan pengalaman pengguna. Chatbot yang dikembangkan mampu memberikan respons yang
cepat, akurat, dan kontekstual terhadap berbagai pertanyaan pengguna, mulai dari informasi produk, jam
operasional, metode pembayaran, hingga rekomendasi personal. Pengujian fungsional menggunakan
metode black-box menunjukkan bahwa chatbot dapat merespons dengan valid pada seluruh skenario
yang diuji, dengan waktu respons rata-rata di bawah lima detik, yang memenuhi standar layanan digital
modern. Keberhasilan ini menegaskan bahwa integrasi teknologi Al, khususnya model bahasa GPT,
dapat secara signifikan meningkatkan efisiensi dan efektivitas layanan pelanggan di industri coffee shop
[11(4].

Selain meningkatkan kecepatan dan akurasi penyampaian informasi, chatbot ini juga berperan
sebagai alat promosi digital yang efektif, mampu memberikan rekomendasi produk yang disesuaikan
dengan preferensi pengguna sehingga meningkatkan engagement dan loyalitas pelanggan. Dengan
kemampuan beroperasi 24/7 tanpa intervensi manusia, sistem ini menjawab kebutuhan layanan
pelanggan yang selalu siap sedia, memperkuat posisi coffee shop dalam persaingan pasar yang semakin
ketat [2]. Penggunaan platform Chatbase sebagai media integrasi dan monitoring juga memungkinkan
pemantauan performa chatbot secara real-time, sehingga perbaikan dan pengembangan sistem dapat
dilakukan secara berkelanjutan [5].

Meskipun demikian, terdapat beberapa keterbatasan yang perlu menjadi perhatian dalam
pengembangan selanjutnya. Chatbot masih memiliki keterbatasan dalam menangani pertanyaan yang
sangat spesifik atau kompleks di luar skenario yang telah diprogram, serta interaksi berbasis tombol yang
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terkadang membatasi kebebasan pengguna dalam berkomunikasi. Oleh karena itu, pengembangan di
masa depan perlu fokus pada peningkatan kemampuan pemahaman bahasa alami yang lebih luas,
pengayaan database pertanyaan dan jawaban, serta pengembangan fitur personalisasi yang lebih
mendalam, seperti adaptasi berdasarkan riwayat interaksi pengguna dan preferensi dinamis [3].

Secara keseluruhan, penelitian ini menegaskan pentingnya pemanfaatan teknologi Al dalam
transformasi digital layanan pelanggan, khususnya di sektor food and beverage. Chatbot berbasis
ChatGPT API tidak hanya meningkatkan efisiensi operasional dan kualitas layanan, tetapi juga membuka
peluang inovasi dalam pemasaran digital dan pengelolaan interaksi pelanggan yang lebih personal dan
adaptif. Oleh karena itu, pelaku usaha coffee shop disarankan untuk terus mengadopsi dan
mengembangkan teknologi Al sebagai bagian dari strategi bisnis mereka guna menghadapi tantangan
dan peluang di era digital yang terus berkembang [4].

Pengembangan lebih lanjut juga harus melibatkan evaluasi berkelanjutan melalui feedback
pengguna dan analisis data interaksi untuk memastikan chatbot tetap relevan dan responsif terhadap
kebutuhan pengguna yang dinamis. Dengan demikian, chatbot dapat menjadi aset strategis yang
mendukung pertumbuhan bisnis coffee shop secara berkelanjutan dan meningkatkan kepuasan
pelanggan secara signifikan.
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