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Abstrak—Perkembangan ekosistem digital mendorong UMKM untuk meningkatkan kualitas pelayanan pelanggan melalui platform
komunikasi digital seperti WhatsApp Business. Namun, keterbatasan fitur otomatisasi pada WhatsApp Business menyebabkan proses
pelayanan pelanggan masih dilakukan secara manual, terutama ketika jumlah pesan pelanggan meningkat pada jam sibuk. Penelitian
ini bertujuan untuk menganalisis implementasi chatbot berbasis knowledge-based menggunakan platform NgirimWA untuk
meningkatkan efisiensi operasional pada UMKM pakaian bayi Toko TISUKA. Metode penelitian menggunakan pendekatan kualitatif
melalui observasi, wawancara, dan studi literatur. Penelitian ini juga menggunakan analisis Value, Rare, Inimitable, Organization
(VRIO), Strengths, Weaknesses, Opportunities, Threats (SWOT), Business Model Canvas (BMC), dan Segmentation, Targeting,
Positioning (STP) untuk memahami kondisi internal dan eksternal bisnis sebelum implementasi chatbot. Hasil penelitian menunjukkan
bahwa penggunaan chatbot NgirimWA membantu mempercepat proses komunikasi pelanggan, mengurangi aktivitas balasan manual
yang repetitif, serta meningkatkan konsistensi informasi produk kepada pelanggan. Selain itu, chatbot membantu pemilik usaha
menghemat waktu operasional dalam membalas pesan pelanggan yang sebelumnya membutuhkan waktu sekitar 3-5 jam per hari.
Implementasi chatbot juga mendukung optimalisasi respons pelanggan dan peningkatan kualitas layanan pelanggan karena pelanggan
memperoleh respon lebih cepat, informatif, dan tersedia di luar jam operasional. Penelitian ini menunjukkan bahwa penggunaan
NgirimWA dapat menjadi solusi digital yang relevan bagi UMKM untuk meningkatkan efisiensi layanan pelanggan dan mendukung
transformasi digital bisnis.

Kata Kunci: NgirimWA; WhatsApp Business; Chatbot; UMKM; Kualitas Layanan Pelanggan

Abstract—The rapid growth of the digital ecosystem encourages SMEs to improve customer service quality through digital
communication platforms such as WhatsApp Business. However, the limited automation features available on WhatsApp Business still
require customer service activities to be handled manually, especially during peak operational hours. This study aims to analyze the
implementation of a knowledge-based chatbot using the NgirimWA platform to improve operational efficiency in the TISUKA baby
clothing SME. The research applies a qualitative approach through observation, interviews, and literature studies. In addition, Value,
Rare, Inimitable, Organization (VRIO), Strengths, Weaknesses, Opportunities, Threats (SWOT), Business Model Canvas (BMC), and
Segmentation, Targeting, Positioning (STP) analyses were conducted to understand the business’s internal and external conditions
before chatbot implementation. The findings indicate that the use of the NgirimWA chatbot accelerates customer communication,
reduces repetitive manual responses, and improves the consistency of product information delivered to customers. The chatbot also
helps business owners reduce operational workload, which previously required approximately 3—5 hours daily to respond to customer
inquiries manually. Furthermore, chatbot implementation contributes to better customer service quality by providing faster, more
informative, and continuously available responses outside operational hours. This study demonstrates that NgirimWA can serve as a
relevant digital solution for SMEs to improve customer service efficiency and support business digital transformation.

Keywords: NgirimWA; WhatsApp Business; Chatbot; SMEs; Customer Service Quality

1. PENDAHULUAN

Perkembangan teknologi digital telah mengubah pola perilaku masyarakat dalam melakukan aktivitas belanja secara
online. Konsumen saat ini lebih memilih platform digital karena dinilai lebih praktis, cepat, dan mudah diakses kapan
saja [1]. Kondisi tersebut mendorong peningkatan transaksi e-commerce di Indonesia dari tahun ke tahun. Tingginya
aktivitas digital membuat pelaku usaha, khususnya UMKM, perlu meningkatkan kualitas pelayanan pelanggan agar tetap
mampu bersaing di tengah perkembangan bisnis digital yang semakin kompetitif [2].
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Gambar 1. Data Transaksi E-Commerce Tahun 2020-2025

Berdasarkan Laporan Perekonomian Indonesia 2025, nilai dan volume transaksi e-commerce di Indonesia terus
meningkat dari tahun 2020 hingga 2025 [3]. Pada tahun 2025, nilai transaksi mencapai sekitar 140—150 triliun rupiah per
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kuartal dengan volume sekitar 1.450 juta transaksi. Peningkatan ini menunjukkan tingginya minat masyarakat untuk
berbelanja online, sehingga pelaku usaha perlu menyediakan layanan yang cepat, responsif, dan informatif [4].

Salah satu bentuk pelayanan digital yang paling banyak digunakan oleh UMKM adalah WhatsApp Business. Hal
ini dibuktikan dari perangkat aplikasi berdasarkan popularitas platform komunikasi yang telah mencapai perangkat dua
di Google Play Store. Platform ini dianggap efektif karena mempermudah komunikasi langsung dengan pelanggan secara
real-time. Penggunaan WhatsApp Business membantu pelaku usaha memberikan informasi produk, menjawab pertanyaan
pelanggan, hingga membangun hubungan komunikasi yang lebih personal [5]. Selain itu, biaya implementasi yang relatif
rendah membuat platform ini menjadi pilihan utama UMKM dalam menjalankan komunikasi digital bisnis.
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Gambar 2. Peringkat aplikasi terpopuler kategori komunikasi

Meskipun demikian, fitur otomatisasi pada WhatsApp Business masih cukup terbatas. Fitur seperti quick replies,
greeting message, dan away message hanya mampu membantu komunikasi dasar dan belum dapat menangani pertanyaan
pelanggan yang lebih kompleks. Pada praktiknya, pelanggan tidak hanya menanyakan harga produk, tetapi juga detail
bahan, ukuran, warna, rekomendasi usia bayi, serta proses pemesanan. Kondisi ini menyebabkan admin tetap harus
melakukan balasan secara manual sehingga aktivitas pelayanan menjadi tidak efisien ketika volume pesan pelanggan
meningkat.

Gambar 3. Logo Toko TISUKA

Permasalahan tersebut dialami oleh Toko TISUKA, yaitu UMKM yang bergerak pada bidang grosir pakaian bayi.
Toko TISUKA menerima sekitar 50-70 pelanggan setiap harinya melalui WhatsApp Business. Pelanggan sering
menanyakan detail produk secara berulang seperti ukuran bayi, bahan pakaian, pilihan warna, dan rekomendasi produk
berdasarkan usia bayi. Pemilik toko menghabiskan sekitar 3—5 jam per hari hanya untuk membalas pesan pelanggan
secara manual. Aktivitas tersebut tidak hanya memperlambat operasional, tetapi juga berpotensi menurunkan kualitas
pelayanan ketika volume pesan meningkat. Selain itu, variasi produk yang cukup banyak menyebabkan admin perlu
mengecek katalog secara manual sebelum memberikan informasi kepada pelanggan. Hal tersebut berpotensi
menimbulkan ketidakkonsistenan informasi serta memperlambat waktu respons. Dalam bisnis digital, kecepatan dan
konsistensi pelayanan merupakan faktor penting yang memengaruhi kepuasan pelanggan. Pelanggan cenderung memiliki
ekspektasi untuk memperoleh respon cepat dan informatif ketika menghubungi toko melalui platform digital.
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Gambar 4. Fitur-Fitur pada NgirimWA

Untuk mengatasi permasalahan tersebut, penelitian ini mengusulkan implementasi chatbot berbasis knowledge-
based menggunakan platform NgirimWA. NgirimWA merupakan platform berbasis web yang mendukung otomatisasi
komunikasi pada WhatsApp Business, termasuk fitur chatbot dan auto-reply [6]. Platform ini memungkinkan pelaku
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usaha mengelola informasi produk secara terstruktur sehingga chatbot dapat memberikan jawaban otomatis sesuai
kebutuhan pelanggan.

Penerapan chatbot pada penelitian ini difokuskan pada peningkatan efisiensi operasional komunikasi pelanggan.
Chatbot dirancang untuk menjawab pertanyaan yang sering diajukan pelanggan secara otomatis berdasarkan data katalog
produk yang telah disusun sebelumnya. Dengan demikian, admin tidak perlu melakukan balasan manual untuk pertanyaan
yang bersifat repetitif.

Beberapa penelitian sebelumnya menunjukkan bahwa penggunaan chatbot mampu meningkatkan efisiensi
pelayanan pelanggan dan mempercepat waktu respons komunikasi [7]. Penelitian oleh Ibrahim dan Handayani
menunjukkan bahwa chatbot berbasis aturan mampu membantu layanan customer service e-commerce menjadi lebih
cepat dan konsisten [8]. Penelitian lainnya juga menunjukkan bahwa implementasi chatbot dapat meningkatkan
pengalaman pelanggan melalui respon yang lebih cepat dan interaksi yang lebih efisien [9]. Namun, sebagian besar
penelitian terdahulu berfokus pada penerapan chatbot berbasis Al atau pengembangan chatbot secara umum pada
berbagai platform digital. Meskipun berbagai penelitian telah menunjukkan bahwa chatbot dapat meningkatkan efisiensi
layanan pelanggan, sebagian besar penelitian berfokus pada perusahaan atau platform e-commerce secara umum [10][11].
Selain itu, penelitian terdahulu umumnya menitikberatkan pada pengembangan chatbot atau chatbot berbasis Al,
sedangkan implementasi chatbot berbasis knowledge-based melalui platform NgirimWA pada UMKM yang masih
menerapkan kombinasi layanan otomatis dan manual masih terbatas [12]. Oleh karena itu, penelitian ini berfokus pada
implementasi chatbot NgirimWA pada UMKM pakaian bayi untuk mendukung efisiensi operasional komunikasi
pelanggan.

Penelitian ini juga berfokus pada implementasi chatbot melalui WhatsApp Business, platform komunikasi yang
paling banyak digunakan oleh UMKM di Indonesia. Dalam penelitian ini, chatbot disusun menggunakan pendekatan
knowledge-based dan rule-based sehingga sistem dapat memberikan jawaban berdasarkan informasi yang telah
dimasukkan sebelumnya. Informasi tersebut meliputi nama produk, kode SKU, bahan pakaian bayi, kategori usia, warna
produk, dan tautan katalog. Pendekatan ini dipilih karena lebih mudah diterapkan oleh UMKM dibandingkan sistem Al
yang kompleks.

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis implementasi chatbot NgirimWA dalam meningkatkan efisiensi
operasional komunikasi pelanggan pada Toko TISUKA. Selain itu, penelitian ini juga bertujuan untuk mengetahui
bagaimana chatbot dapat membantu mengurangi aktivitas manual admin, meningkatkan konsistensi pelayanan, serta
mendukung customer service quality melalui respon otomatis yang cepat dan informatif.

Diharapkan hasil penelitian ini dapat memberikan kontribusi bagi UMKM lain yang ingin mengimplementasikan
otomatisasi komunikasi pelanggan menggunakan platform yang mudah diakses dan tidak membutuhkan biaya
implementasi tinggi. Penelitian ini juga diharapkan dapat memperkaya studi terkait penggunaan chatbot berbasis
WhatsApp Business dalam mendukung transformasi digital UMKM.

2. METODOLOGI PENELITIAN

2.1 Pendekatan Penelitian

Penelitian ini menggunakan metode penelitian kualitatif untuk memahami secara mendalam kondisi operasional
komunikasi pelanggan pada Toko TISUKA sebelum dan sesudah implementasi chatbot NgirimW A. Pendekatan kualitatif
dipilih karena penelitian berfokus pada pengalaman pengguna, efektivitas operasional, dan persepsi pemilik usaha
terhadap penggunaan chatbot dalam aktivitas pelayanan pelanggan [13].

Metode pengumpulan data dilakukan melalui observasi, wawancara, dan studi literatur. Observasi dilakukan
secara langsung terhadap aktivitas operasional komunikasi pelanggan melalui WhatsApp Business. Peneliti mengamati
proses balasan pesan pelanggan, waktu yang dibutuhkan admin untuk membalas chat, serta jenis pertanyaan yang paling
sering diterima.

Wawancara dilakukan dengan pemilik Toko TISUKA untuk memahami kendala operasional yang dihadapi selama
melayani pelanggan melalui WhatsApp Business. Berdasarkan hasil wawancara, diketahui bahwa pemilik toko
menghabiskan sekitar 3—5 jam setiap hari untuk membalas pesan pelanggan secara manual. Selain itu, pelanggan sering
menanyakan informasi yang sama secara berulang seperti ukuran bayi, bahan produk, warna pakaian, dan ketersediaan
katalog.

Studi literatur dilakukan dengan mengkaji berbagai jurnal ilmiah dan referensi yang berkaitan dengan WhatsApp
Business, chatbot, customer service quality, serta transformasi digital UMKM. Pada studi literatur diambil dengan kurun
waktu maksimal 5 tahun belakangan (2021-2026).

2.2 Tahapan Penelitian

Penelitian dilakukan melalui beberapa tahapan utama sebagai berikut:
Identifikasi masalah operasional komunikasi pelanggan pada Toko TISUKA.
Pengumpulan data melalui observasi dan wawancara.

Analisis kebutuhan chatbot berdasarkan jenis pertanyaan pelanggan.
Penyusunan database / katalog produk menggunakan Microsoft Excel.
Implementasi chatbot menggunakan platform NgirimWA.

oaeos
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f. Pengujian alur percakapan chatbot.
g. Evaluasi manfaat chatbot terhadap efisiensi operasional.

Tahapan penelitian dimulai dengan mengidentifikasi permasalahan utama pada aktivitas komunikasi pelanggan.
Selanjutnya dilakukan analisis kebutuhan untuk menentukan informasi apa saja yang perlu dimasukkan ke dalam sistem
chatbot. Informasi tersebut meliputi kode SKU, nama produk, bahan pakaian bayi, usia yang sesuai, isi/seri pilihan warna,
serta tautan katalog produk dan harga.

2.3 Analisis Value, Rare, Inimitable, Organization (VRIO)

VALUABLE RARE INIMITABLE ORGANISED

o

Gambar 5. Analisis VRIO

VRIO (Value, Rare, Inimitable, Organization) merupakan kerangka yang menilai sumber daya dan nilai,
kelangkaan, sulit untuk ditiru, dan yang telah dikelola secara optimal oleh perusahaan untuk mencapai keunggulan
kompetitif berkelanjutan [14]. Analisis VRIO digunakan untuk mengetahui sumber daya internal yang dimiliki oleh Toko
TISUKA. Berdasarkan hasil analisis, hubungan dengan reseller, loyalitas pelanggan, serta reputasi toko menjadi sumber
daya yang memiliki potensi sustainable competitive advantage. Oleh karena itu, peningkatan kualitas pelayanan
pelanggan melalui chatbot dinilai penting untuk mempertahankan loyalitas pelanggan dan mendukung hubungan bisnis
jangka panjang.

Selain itu, penggunaan WhatsApp Business dan variasi produk pakaian bayi menjadi faktor yang mendukung
implementasi chatbot karena pelanggan membutuhkan akses informasi produk yang cepat dan konsisten.

2.4 Analisis Strengths, Weaknesses, Opportunities, Threats (SWOT)
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Gambar 6. Analisis SWOT

SWOT kekuatan (Strength), kelemahan (Weaknesses), peluang (Opportunities), dan ancaman (7hreats) adalah
metode analisis strategis yang digunakan untuk mengidentifikasi kondisi internal bisnis (Strength dan Weaknesses) dan
kondisi eksternal bisnis (Opportunities dan Threats) [15]. Analisis SWOT digunakan untuk memahami kondisi internal
dan eksternal bisnis. Kekuatan utama Toko TISUKA terletak pada variasi produk pakaian bayi dan hubungan yang baik
dengan reseller. Namun, kelemahan utama terdapat pada proses pelayanan pelanggan yang masih dilakukan secara
manual.

Peluang utama berasal dari meningkatnya penggunaan platform digital dan kebutuhan pelanggan terhadap
pelayanan cepat melalui WhatsApp Business. Sementara itu, ancaman berasal dari persaingan bisnis pakaian bayi yang
semakin tinggi dan meningkatnya ekspektasi pelanggan terhadap pelayanan digital.

2.5 Analisis Segmentation, Targeting, Positioning (STP)
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Gambar 7. Analisis STP
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STP (Segmentation, Targeting, Positioning) digunakan untuk meningkatkan efektivitas pemasaran bisnis
berdasarkan target pangsa pasar [16]. Dengan menggunakan metode analisis STP, dapat membantu perusahaan
memahami preferensi konsumen serta memberikan nilai tambah sesuai dengan kebutuhan pangsa pasar [17]. Analisis
STP menunjukkan bahwa Toko TISUKA menargetkan reseller dan ibu-ibu yang memiliki bayi usia 5—12 bulan sebagai
pasar utama. Segmen ini umumnya aktif menggunakan WhatsApp untuk mencari informasi produk secara rinci, seperti
ukuran, bahan, dan ketersediaan stok, sebelum melakukan pembelian. Selain itu, pelanggan juga cenderung melakukan
pembelian dalam jumlah grosir atau per seri untuk mendapatkan harga yang lebih ekonomis.

Berdasarkan target tersebut, Toko TISUKA memposisikan diri sebagai penyedia pakaian bayi yang nyaman dan
terjangkau dengan layanan pelanggan yang cepat dan informatif. Implementasi chatbot melalui platform NgirimWA
mendukung positioning tersebut dengan memberikan respons otomatis yang konsisten, sehingga meningkatkan efisiensi
komunikasi serta pengalaman berbelanja pelanggan.

2.6 Analisis Business Model Canvas (BMC)
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= Industrial * Encrgy service management
stakcholders - flexibility - - R&D
Key Resources : Channels

* Skilled
Professionals
* Softwarc/Platform

Cost Structure Revenue Streams.
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Gambar 8. Analisis BMC

Business Model Canvas (BMC) merupakan kerangka kerja yang digunakan untuk memetakan elemen-elemen
utama dalam model bisnis sebuah organisasi agar dapat memahami bagaimana suatu nilai diciptakan, disampaikan, dan
ditangkap. Terdapat sembilan elemen utama dalam BMC vyaitu customer segments, value propositions, channels,
customer relationships, revenue streams, key resources, key activities, key partnerships, dan cost structure [18). Business
Model Canvas digunakan untuk memahami model bisnis Toko TISUKA secara menyeluruh. Pada bagian customer
segment, Toko TISUKA menargetkan reseller dan pelanggan akhir yang membutuhkan pakaian bayi dengan harga grosir.
Pada bagian value proposition, Toko TISUKA menawarkan variasi produk pakaian bayi dengan harga kompetitif dan
pelayanan komunikasi yang cepat melalui WhatsApp Business. Implementasi chatbot NgirimWA menjadi salah satu
upaya untuk meningkatkan kualitas pelayanan pelanggan.

Pada bagian channels, Toko TISUKA menggunakan WhatsApp Business sebagai saluran komunikasi utama
dengan pelanggan. Sementara itu, pada bagian customer relationship, penggunaan chatbot membantu menjaga hubungan
komunikasi pelanggan melalui respon otomatis yang cepat dan konsisten.

2.7 Implementasi NgirimWA

4 Bart Chatbot Al Cordas — Balas pesan otomatis 247 (EESEED

Instruksi (System Prompt)

5 Perilaku Respons

6 Marsia

Jam Operasional

Batasi Jam Aktif

Gambar 9. Pembuatan Prompt pada NgirimWA

Implementasi chatbot dilakukan menggunakan platform NgirimWA yang terintegrasi dengan WhatsApp Business.
Sistem chatbot disusun menggunakan pendekatan knowledge-based dan rule-based. Seluruh informasi produk
dimasukkan melalui format Microsoft Excel untuk mempermudah pengelolaan katalog.

Setelah data produk selesai disusun, data tersebut dimasukkan ke dalam sistem NgirimWA untuk membentuk alur
percakapan chatbot. Chatbot kemudian diuji untuk memastikan bahwa sistem mampu memberikan jawaban otomatis
sesuai dengan pertanyaan pelanggan.
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3. HASIL DAN PEMBAHASAN

3.1 Kondisi Operasional Sebelum Implementasi Chatbot

Sebelum implementasi chatbot, seluruh aktivitas komunikasi pelanggan dilakukan secara manual menggunakan
WhatsApp Business, di mana admin harus membalas pertanyaan pelanggan satu per satu setiap hari. Sebagian besar
pelanggan menanyakan informasi yang sama secara berulang, seperti ukuran pakaian bayi, bahan produk, warna produk,
dan katalog. Kondisi tersebut menyebabkan admin harus mengetik jawaban yang sama berkali-kali dalam satu hari. Selain
menghabiskan waktu operasional, proses balasan manual juga menyebabkan respons kepada pelanggan menjadi lebih
lambat ketika jumlah pesan meningkat pada jam sibuk. Admin juga harus melakukan pengecekan katalog secara manual
sebelum memberikan informasi kepada pelanggan. Kondisi tersebut menunjukkan bahwa operasional komunikasi
pelanggan pada Toko TISUKA masih belum efisien dan membutuhkan solusi otomatisasi komunikasi.

Berdasarkan analisis VRIO, WhatsApp Business sebagai sumber daya digital memiliki nilai (valuable) karena
mampu menjadi sarana komunikasi langsung dengan pelanggan maupun reseller. Penggunaan Whatsapp Business juga
memudahkan pelanggan dalam memperoleh informasi produk tanpa harus datang langsung ke toko. Namun,
pemanfaatannya belum memenuhi aspek organization karena belum terdapat sistem yang terstruktur dalam pengelolaan
interaksi pelanggan, seperti respons yang terotomatisasi maupun pengelolaan pesan secara efisien. Seluruh aktivitas
komunikasi masih bergantung pada admin sehingga proses pelayanan menjadi kurang konsisten ketika volume pesan
meningkat. Akibatnya, potensi strategis WhatsApp Business belum dimanfaatkan secara optimal untuk menciptakan
keunggulan kompetitif.

Temuan tersebut sejalan dengan hasil analisis SWOT yang menunjukkan adanya kelemahan (weaknesses) berupa
pengelolaan komunikasi pelanggan yang masih dilakukan secara manual oleh pemilik maupun manajer toko. Kondisi ini
menyebabkan waktu pelayanan menjadi lebih panjang karena admin harus menjawab pertanyaan yang sama secara
berulang. Di sisi lain, terdapat peluang (opportunities) dalam pemanfaatan teknologi digital, khususnya chatbot, untuk
meningkatkan kualitas layanan dan efisiensi operasional. Ketersediaan platform chatbot yang mudah diimplementasikan
memberikan kesempatan bagi UMKM untuk mengoptimalkan layanan pelanggan tanpa memerlukan investasi teknologi
yang kompleks. Oleh karena itu, diperlukan strategi yang mampu mengubah kelemahan tersebut menjadi kekuatan
(strengths) melalui adopsi teknologi.

Hasil analisis STP (Segmentation, Targeting, Positioning) menunjukkan bahwa Toko TISUKA berfokus pada
segmen reseller dan ibu berusia 23-46 tahun yang memiliki bayi berusia 5-12 bulan, khususnya di wilayah perkotaan yang
memiliki akses internet dan menggunakan WhatsApp sebagai media komunikasi dengan penjual. Dari sisi perilaku
(behavior), pelanggan cenderung mencari informasi produk terlebih dahulu, membutuhkan respons yang cepat, serta
melakukan pembelian dalam jumlah grosir. Selain itu, pelanggan umumnya menanyakan informasi yang serupa, seperti
ukuran, bahan, warna, dan ketersediaan produk sebelum melakukan pembelian. Karakteristik tersebut menunjukkan
pentingnya penyediaan layanan komunikasi yang cepat, konsisten, dan mudah diakses oleh pelanggan.

Selanjutnya, berdasarkan analisis Business Model Canvas (BMC), permasalahan ini berkaitan dengan aspek
Customer Relationship dan Key Activities. Pada aspek Customer Relationship, interaksi yang masih dilakukan secara
manual menyebabkan hubungan dengan pelanggan belum terkelola secara optimal karena kecepatan dan konsistensi
respons sangat bergantung pada ketersediaan admin. Sementara itu, pada aspek Key Activities, proses pelayanan
pelanggan yang belum efisien menunjukkan perlunya inovasi untuk mendukung aktivitas operasional bisnis.
Implementasi otomatisasi layanan melalui chatbot menjadi salah satu alternatif yang dapat membantu mengurangi
aktivitas repetitif sekaligus meningkatkan efektivitas komunikasi dengan pelanggan.

Secara keseluruhan, hasil analisis VRIO, SWOT, STP, dan BMC menunjukkan bahwa Toko TISUKA memiliki
kebutuhan untuk mengoptimalkan pemanfaatan WhatsApp Business sebagai sarana komunikasi pelanggan. Oleh karena
itu, implementasi chatbot dipilih sebagai solusi untuk meningkatkan efisiensi operasional, mempercepat respons
pelanggan, serta mendukung pengelolaan hubungan pelanggan yang lebih konsisten.

3.2 Implementasi Chatbot NgirimWA

Dalam menghadapi pertanyaan yang bersifat repetitif setiap harinya hingga 50-70 pelanggan, penelitian ini menyarankan
Toko TISUKA untuk menggunakan NgirimWA yang terintegrasi melalui WhatsApp Business. NgirimWA merupakan
platform berbasis website yang berfungsi sebagai alat otomatisasi dalam membalas pesan secara otomatis kepada
pelanggan. Dengan menggunakan NgirimWA, dapat membantu mengurangi beban pemilik toko maupun manajer toko
dalam menjawab pertanyaan yang bersifat repetitif yang dimana sebelum menggunakan NgirimWA, penjual
membutuhkan waktu untuk mengecek detail produk. Jika pelanggan merasa sudah menunggu lama dalam menunggu
respon dari penjual, pelanggan cenderung berpindah ke kompetitor untuk mendapatkan layanan yang lebih baik.

Implementasi chatbot dilakukan menggunakan platform NgirimWA yang terintegrasi dengan WhatsApp Business.
Sistem chatbot dirancang untuk menjawab pertanyaan pelanggan secara otomatis berdasarkan data produk yang telah
dimasukkan sebelumnya.

Tahap implementasi dimulai dengan penyusunan katalog produk menggunakan Microsoft Excel. Data tersebut
terdiri dari kode SKU, nama produk, kategori usia bayi, bahan pakaian, isi/seri, pilihan warna, serta tautan katalog produk
dan harga. Data katalog kemudian dimasukkan ke dalam sistem NgirimW A untuk membentuk basis pengetahuan chatbot.
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Selanjutnya, chatbot dirancang menggunakan alur percakapan sederhana agar pelanggan dapat memilih informasi yang
dibutuhkan.

Kade 5l - Nama Product = Baha - Umuw - s - Warna = Link Katalog WA = Harga -
TSK-001  Setelan Overall Kodok Celana Pendek Motif Beruang  Kaos TC di 7 bulan - 11 seri= 2 pes pink, biry, kuning, hijau mint hittps://wa. me/p/26550487801229462 /6285882318460 23,000
TSK-002  Setelan Overall Kedok Celana Pendek Motif Hello Kitty Kaos TC di 7 bulan - 11 seri = 2 pes pink, biru, kuning, hijau mint hitps://wa me/p/ 3458927057071 7096/6285832318460 23,000
T5K-003  Setelan Overall Kedok Celana Panjang Motif Beruang Kaos TCdi7 bulan - 11 seri=3 pes pink, biru, kuning, hijau mint https://wa.me/p/26780716701536117/6285832318460 23,000
TSK-004  Piyama Kancing Motif Beruang Love Bintang Katun Crinl tahun  1seri=3 pes pink, biru, kuning, hijau hittps:/fwa.me/p/25993282097011114/6285882318460 24,000
TSK-005 Piyama Kancing Model Beruang Bunga Katun Crinl tahun  1seri=3 pes pink, biru, kuning, hijau https:/fwa,me/p/ 26997 287616544854/5285882318460 24,000
TSK-DDE  Dress Baby Cringcle Puppy Cringcle E15-8 bulan 1seri=3 pes pink, biry, kuning, hijau https:/fwa.me/p/ 26132663193022676/6285882318460 18,000
TSK-007  Dress Baby Cringcle Elora Pita Kucing Cringcle EI5-8 bulan 1seri=3 pes pink, biry, kuning, hijau https:/fwa.me/p/35155235937401085/6285882318460 18,000
T5K-008 Setelan Gverall Kedok Rok Motif Kelinci Kaos TC di 7 bulan - 11 seri= 3 pes pink, biru, kuning, hijau mint hitps://wa.me/p/26810326541506842 /6285582318460 23,000
TSK-009  Setelan Overall Kodok Rok Motif Beruang Bunga Kaos TC.di 7 bulan - 11 seri = 3 pes pink, biru, kuning, hijau mint hitp:

'wa.me/p/26077562188579010/6285882318460 23,000

TSK-0L0  Dress Kerah Kancing Motif Kucing Cringcle E15-8 bulan 1seri=3 pes pink, biru, kuning, hijau va,me/p/ 2627233922432 76/ 6285882318460 20,000

Gambar 10. Katalog Produk Toko TISUKA pada Microsoft Excel

Ketika pelanggan mengirim pesan, chatbot secara otomatis memberikan respon awal dan menanyakan hal-hal
yang ingin ditanyakan. Pelanggan kemudian dapat memilih kategori pertanyaan seperti katalog produk, ukuran bayi, atau
bahan pakaian.

Pendekatan knowledge-based digunakan agar chatbot dapat memberikan jawaban yang konsisten berdasarkan
informasi yang telah disusun sebelumnya. Pendekatan ini dinilai relevan bagi UMKM karena lebih mudah diterapkan
dibandingkan penggunaan model Al yang kompleks dan membutuhkan biaya implementasi lebih tinggi [19].

3.3 Efisiensi Operasional Setelah Implementasi

hai

Hai Kak! § Saya Seka, virtual helper

Boleh tahu dengan Kakak siapa? @

dengan aku chelsea

Halo Kak Chelseal Senang berkenalan
dengan Kakak. @

Gambar 11. Pengujian chatbot Toko TISUKA pada WhatsApp

Setelah implementasi chatbot, aktivitas operasional komunikasi pelanggan menjadi lebih efisien. Pertanyaan dasar
pelanggan yang sebelumnya dijawab secara manual kini dapat ditangani otomatis oleh sistem chatbot.

Admin tidak lagi perlu mengetik jawaban yang sama secara berulang setiap hari. Hal tersebut membantu
mengurangi beban kerja operasional dan membuat pemilik usaha lebih fokus pada aktivitas produksi dan pengelolaan
bisnis lainnya. Implementasi chatbot juga membantu mempercepat respon pelanggan karena chatbot dapat memberikan
jawaban otomatis kapan saja, termasuk di luar jam operasional toko.

Selain meningkatkan efisiensi operasional, chatbot juga membantu meningkatkan konsistensi informasi produk.
Informasi seperti ukuran bayi, bahan pakaian, dan warna produk menjadi lebih terstruktur karena seluruh jawaban berasal
dari basis pengetahuan yang telah disusun sebelumnya.

3.4 Pengaruh terhadap Customer Service Quality

Penggunaan chatbot membantu meningkatkan customer service quality karena pelanggan memperoleh respon yang lebih
cepat dan informatif [20]. Pelanggan dapat memperoleh informasi produk tanpa harus menunggu admin online. Selain
itu, chatbot memberikan kesan bahwa toko memiliki pelayanan yang lebih profesional dan responsif. Pelanggan yang
memperoleh pengalaman pelayanan yang baik cenderung memiliki tingkat kepercayaan yang lebih tinggi terhadap toko
[21]. Implementasi chatbot juga membantu menjaga hubungan komunikasi dengan reseller karena reseller dapat
memperoleh akses informasi produk secara lebih cepat.

3.5 Pembahasan Penelitian

Hasil penelitian menunjukkan bahwa implementasi chatbot NgirimWA memberikan dampak positif terhadap efisiensi
operasional komunikasi pelanggan pada UMKM pakaian bayi TISUKA. Temuan ini sejalan dengan penelitian
sebelumnya yang menyatakan bahwa chatbot mampu membantu mempercepat pelayanan pelanggan dan mengurangi
aktivitas manual admin.

Penelitian ini juga menunjukkan bahwa platform sederhana seperti NgirimWA dapat menjadi solusi digital yang
relevan bagi UMKM karena mudah digunakan dan tidak membutuhkan pengembangan sistem yang kompleks.
Penggunaan Microsoft Excel sebagai basis pengelolaan katalog membantu pemilik usaha mengelola informasi produk
dengan lebih sederhana. Hasil penelitian ini juga sejalan dengan penelitian sebelumnya yang menunjukkan bahwa chatbot
dapat membantu UMKM meningkatkan kualitas customer service secara lebih efisien [22]. Hal ini menunjukkan bahwa
implementasi chatbot tidak selalu membutuhkan teknologi yang kompleks untuk memberikan manfaat operasional.
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Selain membantu efisiensi operasional, chatbot juga mendukung customer service quality karena pelanggan
memperoleh pengalaman komunikasi yang lebih cepat dan konsisten [23]. Implementasi chatbot juga mendukung
pengelolaan hubungan pelanggan atau customer relationship management pada UMKM melalui komunikasi digital yang
lebih responsif [24]. Temuan ini mendukung penelitian sebelumnya yang menyatakan bahwa kecepatan respon
berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan dan kualitas interaksi digital [25]. Selain itu, strategi komunikasi digital yang
baik juga berpengaruh terhadap penguatan hubungan pelanggan dan pemasaran bisnis secara berkelanjutan [26].

Penelitian ini juga memperlihatkan bahwa implementasi chatbot membantu reseller memperoleh informasi produk
secara lebih cepat sehingga proses komunikasi bisnis menjadi lebih efisien. Meskipun demikian, chatbot pada penelitian
ini masih memiliki keterbatasan karena hanya berfokus pada pertanyaan dasar pelanggan dan belum mencakup proses
transaksi maupun penanganan keluhan pelanggan. Oleh karena itu, penelitian selanjutnya dapat mengembangkan chatbot
dengan integrasi pembayaran dan pelacakan pengiriman. Penambahan fitur respon emosional dan penanganan keluhan
pelanggan juga dapat meningkatkan kepuasan pelanggan terhadap penggunaan chatbot [27].

4. KESIMPULAN

Penelitian ini menunjukkan bahwa implementasi chatbot berbasis knowledge-based menggunakan platform NgirimWA
mampu meningkatkan efisiensi operasional komunikasi pelanggan pada Toko TISUKA. Sebelum implementasi, seluruh
pelayanan pelanggan dilakukan secara manual melalui WhatsApp Business sehingga membutuhkan waktu 3—5 jam per
hari untuk membalas pesan pelanggan. Setelah implementasi chatbot, pertanyaan yang bersifat repetitif dapat dijawab
secara otomatis sehingg3a informasi produk dapat disampaikan lebih cepat, konsisten, dan terstruktur serta membantu
mengurangi beban kerja admin. Sehingga, dapat meningkatkan optimalisasi respon pelanggan dan meningkatkan kualitas
layanan pelanggan Penggunaan NgirimWA juga dinilai relevan bagi UMKM karena mudah digunakan dan tidak
memerlukan pengembangan teknologi yang kompleks. Selain meningkatkan efisiensi operasional, chatbot turut
mendukung customer service quality melalui penyediaan layanan yang lebih responsif dan informatif, sehingga dapat
menjadi solusi dalam mendukung transformasi digital UMKM.
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