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Abstract 

The rapid development of digital technology provides opportunities for Micro, Small, and Medium Enterprises 
(MSMEs) to expand their marketing reach and improve customer service quality. However, many MSMEs still 
face challenges in utilizing digital technology effectively for marketing and customer communication. 
According to the MSME Empowerment Report (2022), approximately 70.2% of MSMEs experience difficulties 
in marketing their products, particularly in developing effective digital marketing strategies and providing 
responsive customer service. Therefore, this community service program aimed to improve the knowledge, 
understanding, and skills of MSMEs assisted by the Bandung City Chamber of Commerce and Industry (KADIN) 
in utilizing chatbot applications for digital marketing and customer service. The program involved 20 MSME 
participants and was conducted through lectures, discussions, and hands-on practice using chatbot 
applications. Evaluation was carried out using questionnaires to measure participants' understanding and 
satisfaction with the training. The results showed that 100% of participants stated that the program was well 
organized, 95% agreed that the implementation followed the planned schedule, and 100% reported that the 
training materials were easy to understand and that the facilitators answered participants' questions clearly. 
In addition, participants were able to create chatbot accounts, utilize auto-reply features, and develop 
automated responses to customer inquiries. These findings indicate that chatbot training can improve MSMEs' 
knowledge, understanding, and skills in utilizing digital technology to support marketing activities and 
enhance customer service quality. 
 
Keywords: Chatbot; customer service; digital marketing; digital technology; MSMEs. 
 

Abstrak 
Perkembangan teknologi digital memberikan peluang bagi pelaku usaha untuk memperluas jangkauan 
pemasaran serta meningkatkan kualitas pelayanan kepada pelanggan. Namun demikian, masih banyak 
pelaku Usaha Mikro, Kecil, dan Menengah (UMKM) yang menghadapi kendala dalam memanfaatkan 
teknologi digital untuk kegiatan pemasaran dan komunikasi dengan konsumen. Berdasarkan laporan MSME 
Empowerment Report (2022), sekitar 70,2% pelaku UMKM mengalami kesulitan dalam memasarkan 
produk mereka, terutama dalam pengelolaan strategi pemasaran digital dan layanan pelanggan yang 
responsif. Dengan demikian, kegiatan Pengabdian kepada Masyarakat (PkM) ini dilaksanakan dengan 
tujuan untuk meningkatkan pengetahuan, pemahaman, serta keterampilan peserta (UMKM) Binaan Kamar 
Dagang dan Industri (KADIN) Kota Bandung dalam memanfaatkan aplikasi chatbot sebagai media 
pemasaran digital dan pelayanan pelanggan. 
Kegiatan ini diikuti oleh 20 pelaku UMKM dengan metode pelaksanaan berupa ceramah, diskusi, serta 
praktik langsung penggunaan aplikasi chatbot. Evaluasi kegiatan dilakukan melalui kuesioner kepada 
peserta untuk mengukur tingkat pemahaman dan kepuasan terhadap pelaksanaan pelatihan. Hasil evaluasi 
menunjukkan bahwa 100% peserta menyatakan kegiatan dipersiapkan dengan baik, 95% menyatakan 
pelaksanaan kegiatan sesuai dengan jadwal, serta 100% peserta menyatakan materi pelatihan mudah 
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dipahami dan pemateri mampu menjawab pertanyaan dengan baik. Selain itu, peserta mampu membuat 
akun chatbot, memanfaatkan fitur auto reply, serta menyusun pesan otomatis untuk merespons pertanyaan 
pelanggan. Hasil kegiatan ini menunjukkan bahwa pelatihan penggunaan chatbot dapat meningkatkan 
pemahaman dan keterampilan pelaku UMKM dalam memanfaatkan teknologi digital untuk mendukung 
pemasaran dan meningkatkan kualitas pelayanan kepada konsumen. 
 
Kata kunci: Chatbot; layanan pelanggan; pemasaran digital; teknologi digital; UMKM. 
 
 

PENDAHULUAN 
 

Media sosial merupakan salah satu sarana 
pemasaran digital yang efektif digunakan oleh 
pelaku usaha kecil rumahan dalam 
mempromosikan produknya serta mencapai dan 
memaksimalkan target pemasarannya [1] [2]. Oleh 
karena itu para UMKM dituntut selalu kreatif dan 
inovatif supaya dapat berkembang serta 
berkelanjutan [3] [4]. 

Penggunaan media sosial sebagai media 
pemasaran digital dalam aktivitas bisnis dapat 
meningkatkan efisiensi, baik dari segi biaya, waktu, 
maupun jangkauan pemasaran, dan tenaga [5]. 
Salah satu platform WhatsApp merupakan salah 
satu media sosial yang paling banyak digunakan 
oleh masyarakat [6].  Promosi produk melalui media 
sosial yang populer seperti WhatsApp terbukti 
dapat mendorong peningkatan penjualan [7][8]. 

Teknologi chatbot juga semakin banyak 
dimanfaatkan oleh pelaku usaha karena dapat 
menekan biaya operasional sekaligus menyediakan 
layanan yang aktif selama 24 jam [9]. Kualitas 
pelayanan memiliki pengaruh yang signifikan 
terhadap tingkat kepuasan pelanggan [10]. Untuk 
mencapai kepuasan tersebut, diperlukan interaksi 
yang optimal antara customer service dan 
pelanggan sejak proses pemesanan hingga transaksi 
selesai [11]. Kepuasan pelanggan yang terjaga pada 
akhirnya akan mendorong terciptanya loyalitas 
pelanggan. 

Chatbot berfungsi membantu bisnis dalam 
mengelola Ribuan pesan yang diterima melalui 
berbagai saluran komunikasi dapat dikelola dengan 
lebih efektif melalui teknologi ini. Selain itu, 
teknologi tersebut mampu menyediakan informasi 
produk secara cepat dan responsif kepada 
pelanggan sesuai kebutuhan pelanggan secara cepat 
dan akurat [12]. Selain itu, chatbot sering dipilih 
sebagai sarana pencarian informasi umum karena 
responsnya yang instan dan efisien [13]. 

Setelah pelanggan mendapatkan informasi 
yang diperlukan, chatbot juga dapat membantu 
mengarahkan pelanggan ke tahap berikutnya dalam 
proses pembelian atau layanan, memfasilitasi 
proses pemesanan produk [14]. Fitur ini 
memastikan setiap pesan pelanggan dapat 

ditangani secara cepat dan tepat [15][16]. Secara 
tidak langsung, penggunaan chatbot memberikan 
nilai tambah bagi konsumen, mengurangi 
kebutuhan tenaga kerja, serta berpotensi 
meningkatkan volume penjualan [17]. 

Salah satu aplikasi chatbot yang terintegrasi 
dengan Salah satu aplikasi chatbot yang dapat 
digunakan pada WhatsApp adalah Wabot. Wabot 
merupakan aplikasi berbasis Android yang 
menyediakan berbagai fitur, seperti Smart Android 
Keyboard, Auto Reply, Chatbot, Auto Follow Up, dan 
fitur otomatisasi lainnya.. Aplikasi ini dapat 
membantu pelaku UMKM mengelola pesan 
WhatsApp secara otomatis selama 24 jam tanpa 
jeda. Mengacu pada informasi dari situs resminya, 
WhatsApp memiliki tingkat respons yang sangat 
tinggi, dengan hampir 60% pesan memperoleh 
balasan dalam waktu kurang dari satu menit.[18]. 

Berdasarkan penjelasan tersebut, kegiatan 
pelatihan bagi UMKM binaan KADIN Kota Bandung 
diselenggarakan untuk memberikan pemahaman 
mengenai proses instalasi aplikasi chatbot serta 
cara penggunaannya. Pemanfaatan aplikasi ini 
diharapkan dapat memberikan nilai tambah bagi 
pelaku UMKM dalam meningkatkan kualitas 
layanan kepada pelanggan. 

Adapun tujuan dari pelatihan ini meliputi 
pengenalan aplikasi chatbot beserta tahapan 
instalasinya, pembuatan fitur auto reply 
menggunakan aplikasi chatbot, serta pembuatan 
formulir pembelian melalui aplikasi chatbot. 

Pelatihan PkM ini dirancang untuk melatih 
para UMKM Binaan Kadin Kota Bandung untuk 
dapat: pertama; Dapat memasarkan produk secara 
maksimal dengan biaya yang tidak mahal. Kedua: 
Membantu para pelaku UMKM untuk mengelola 
pesan yang masuk dengan mudah. Dan ketiga: 
Membantu para UMKM menjawab pertanyaan 
pelanggan dengan cepat. 
 

METODE PENGABDIAN MASYARAKAT 
 

Kegiatan ini diikuti oleh 20 peserta UMKM 
dan dilaksanakan secara tatap muka selama satu 
hari pelatihan dengan total durasi kegiatan ±4 jam. 
Metode pelaksanaan kegiatan dirancang dalam 
beberapa tahapan sebagai berikut:  
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Tahapan Survey Awal  
Dimana pada tahap ini, tim PkM melakukan 

koordinasi dan kunjungan ke KADIN Kota Bandung 
untuk mengidentifikasi kebutuhan pelatihan serta 
permasalahan yang dihadapi oleh pelaku UMKM 
dalam kegiatan pemasaran digital dan pengelolaan 
komunikasi dengan pelanggan. Hasil identifikasi 
menunjukkan bahwa sebagian besar UMKM masih 
mengalami kesulitan dalam merespons pesan 
pelanggan secara cepat dan mengelola promosi 
melalui media digital.  Selanjutnya tim dan Mitra 
PkM menentukan jumlah peserta yang akan 
mengikuti kegiatan PkM serta  menetapkan jadwal 
pelaksanaan kegiatan PkM.  

 
Tahapan Persiapan Keperluan Kegiatan PkM 

Penyusunan Materi dan Modul Pelatihan. 
Pada tahap ini Tim PkM mempersiapkan flyer, link 
pendaftaran, dan menyiapkan semua keperluan 
yang diperlukan untuk pelaksanaan kegiatan PkM 
seperti; ruangan, materi, daftar hadir/absensi, 
gform kuesioner, e-spanduk dan konsumsi. 
Selanjutnya tim PkM menyusun materi dan modul 
pelatihan yang terdiri dari beberapa topik utama, 
yaitu: Konsep dasar digital marketing untuk UMKM, 
Pengenalan teknologi chatbot, Instalasi dan 
konfigurasi aplikasi chatbot, Pembuatan auto reply 
message, Pembuatan pesan promosi otomatis, 
Simulasi penggunaan chatbot dalam melayani 
pelanggan. Materi pelatihan disampaikan dalam 
bentuk pemaparan materi/ceramah. Pemaparan 
materi/ceramah untuk menyampaikan materi-
materi [19] dilanjutkan  tanya jawab; modul 
praktek, kegiatan praktek: melibatkan peserta 
secara langsung dalam kegiatan nyata sesuai 
dengan materi yang dipelajari yaitu penggunaan 
aplikasi Chatbot [20]. 

 
Tahapan Pelaksanaan Kegiatan Pengabdian 
Kepada Masyarakat (Pkm)  

Tahap ini dilakukan melalui metode 
ceramah, diskusi interaktif, dan praktik langsung. 
Kegiatan pelatihan dilaksanakan dengan pembagian 
sesi sebagai berikut; Sesi 1: Pengantar digital 
marketing untuk UMKM, Pengenalan chatbot dan 
manfaatnya dalam bisnis, dan Instalasi dan 
konfigurasi aplikasi chatbot (Wabot berbasis 
Android). Sesi 2. Praktik pembuatan auto reply dan 
pesan otomatis. Dan Simulasi penggunaan chatbot 
untuk pelayanan pelanggan. Sesi 3. Diskusi dan 
tanya jawab. 

Aplikasi chatbot yang digunakan dalam 
pelatihan adalah Wabot, yaitu aplikasi chatbot 
berbasis Android yang terintegrasi dengan 
WhatsApp dan memiliki fitur seperti auto reply, 

auto broadcast message, dan auto follow-up 
message. 

Pada sesi praktik, peserta diminta 
menggunakan smartphone pribadi untuk 
mengunduh dan menginstal aplikasi chatbot, 
kemudian mempraktikkan pembuatan pesan 
otomatis untuk merespons pertanyaan pelanggan 
terkait produk yang dijual. 
 
Tahap Evaluasi 

Evaluasi dilakukan untuk mengukur 
peningkatan pengetahuan dan keterampilan 
peserta setelah mengikuti pelatihan. Pengumpulan 
data dilakukan menggunakan kuesioner sebelum 
(pra-kegiatan) dan sesudah (pasca-kegiatan) 
pelatihan. Instrumen evaluasi meliputi tiga 
indikator, yaitu pengetahuan tentang aplikasi 
chatbot, pemahaman mengenai fungsi chatbot, serta 
kemampuan menggunakan aplikasi chatbot. Selain 
itu, peserta juga mengisi kuesioner kepuasan 
terhadap pelaksanaan kegiatan yang mencakup 
aspek persiapan kegiatan, ketepatan waktu 
pelaksanaan, serta kualitas penyampaian materi 
oleh narasumber. Data dianalisis secara deskriptif 
menggunakan persentase dengan membandingkan 
hasil pra-kegiatan dan pasca-kegiatan untuk 
menggambarkan peningkatan kemampuan peserta. 
 

HASIL DAN PEMBAHASAN 
 

Kegiatan Pengabdian kepada Masyarakat 
(PkM) ini diikuti oleh 20 pelaku UMKM binaan 
KADIN Kota Bandung, yang terdiri dari 7 peserta 
laki-laki dan 13 peserta perempuan. Jenis usaha 
yang dijalankan oleh peserta cukup beragam, antara 
lain usaha pakaian, aksesoris, makanan, minuman, 
sepatu, dan tas. Keberagaman jenis usaha tersebut 
menunjukkan bahwa kebutuhan akan pemanfaatan 
teknologi digital dalam pemasaran menjadi semakin 
penting bagi pelaku UMKM untuk meningkatkan 
daya saing usaha. 

Kegiatan diawali dengan penyampaian 
materi mengenai strategi pemasaran digital yang 
Kegiatan ini bertujuan untuk meningkatkan 
wawasan peserta mengenai pentingnya 
penggunaan teknologi digital dalam mendukung 
aktivitas usaha. Pada sesi ini peserta diberikan 
penjelasan mengenai konsep digital marketing, 
pemanfaatan media sosial sebagai sarana promosi, 
serta pentingnya respons yang cepat terhadap 
pertanyaan pelanggan dalam meningkatkan 
kepuasan konsumen. Berikut foto kegiatan 
penyampaian materi kepada para peserta dapat 
dilihat pada Gambar 1. 
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Sumber: (Dokumentasi Penulis, 2025) 

Gambar 1. Foto Penyampaian Materi Strategi 
Pemasaran Digital 

 
Selanjutnya peserta diberikan materi 

mengenai penggunaan aplikasi chatbot sebagai 
salah satu teknologi yang dapat membantu pelaku 
usaha dalam mengelola komunikasi dengan 
pelanggan secara otomatis. Materi yang 
disampaikan meliputi pengenalan chatbot, manfaat 
penggunaan chatbot dalam kegiatan bisnis, serta 
fitur-fitur yang dapat digunakan untuk mendukung 
pelayanan pelanggan dan kegiatan promosi produk. 
Berikut foto kegiatan penyampaian materi 
penggunaan aplikasi chatbot kepada para peserta 
dapat dilihat pada Gambar 2. 
 

  
Sumber: (Dokumentasi Penulis, 2025) 

Gambar 2. Foto Penyampaian Materi Penggunaan 
Chatbot 

 
Setelah penyampaian materi, kegiatan 

dilanjutkan dengan sesi praktik penggunaan 
aplikasi chatbot. Pada sesi ini peserta dibimbing 
untuk mengunduh aplikasi chatbot, memahami 
fitur-fitur yang tersedia, serta mempraktikkan 
pembuatan pesan otomatis (auto reply) yang dapat 
digunakan untuk merespons pertanyaan pelanggan 
terkait produk yang dijual. Melalui kegiatan praktik 
ini, peserta dapat secara langsung memahami cara 
kerja chatbot dan bagaimana Chatbot dapat 
membantu meningkatkan efisiensi pelayanan 
pelanggan. Berikut foto kegiatan praktek 

penggunaan aplikasi Chatbot dapat dilihat pada 
Gambar 3. 
 

  
Sumber: (Dokumentasi Penulis, 2025) 

Gambar 3. Foto Praktek Penggunaan Aplikasi 
Chatbot 

 
Evaluasi Kegiatan PkM 

Berdasarkan hasil observasi selama 
pelaksanaan kegiatan, peserta menunjukkan 
antusiasme yang tinggi dalam mengikuti setiap sesi 
pelatihan. Antusiasme tersebut terlihat dari 
keterlibatan aktif peserta pada sesi praktik dan 
diskusi, serta banyaknya pertanyaan yang diajukan 
mengenai penerapan aplikasi chatbot untuk 
mendukung kegiatan pemasaran digital dan 
pelayanan pelanggan. 

Untuk mengukur capaian kegiatan, tim PkM 
melakukan evaluasi melalui penyebaran kuesioner 
sebelum (pra kegiatan) dan sesudah (pasca 
kegiatan) pelatihan. Evaluasi ini bertujuan untuk 
mengukur tingkat pengetahuan, pemahaman, dan 
kemampuan peserta dalam menggunakan aplikasi 
chatbot. Selain itu, dilakukan pula evaluasi terhadap 
pelaksanaan kegiatan untuk mengetahui tingkat 
kepuasan peserta. Hasil evaluasi kemampuan 
peserta disajikan pada Tabel 1, sedangkan hasil 
evaluasi pelaksanaan kegiatan disajikan pada Tabel 
2. 

 
Tabel 1. Evaluasi Hasil Kegiatan PkM 

No Uraian Pra 
Kegiatan 

Pasca 
Kegiatan 

1 Mengetahui tentang 
aplikasi Chatbot 

40% 100% 

2 Memahami kegunaan 
Aplikasi Chatbot 

30% 100% 

3 Dapat menggunakan 
Aplikasi Chatbot 

25% 100% 

Sumber: (Dokumentasi Penulis, 2025) 
 
Berdasarkan Tabel 1, terjadi peningkatan 

pada seluruh aspek yang dievaluasi setelah 
pelaksanaan pelatihan. Persentase peserta yang 
mengetahui aplikasi chatbot meningkat dari 40% 
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menjadi 100%, pemahaman mengenai kegunaan 
aplikasi chatbot meningkat dari 30% menjadi 
100%, sedangkan kemampuan menggunakan 
aplikasi chatbot meningkat dari 25% menjadi 
100%. Hasil tersebut menunjukkan bahwa 
pelatihan yang diberikan efektif dalam 
meningkatkan pengetahuan, pemahaman, dan 
keterampilan peserta dalam memanfaatkan aplikasi 
chatbot untuk mendukung pemasaran digital dan 
pelayanan pelanggan. 

 
Tabel 2. Evaluasi Pelaksanaan Kegiatan PkM 

No  Uraian Pasca 
Kegiatan 

1 Kegiatan dipersiapkan dengan baik 100% 
2 Pelaksanaan Kegiatan sesuai jadwal 95% 
3 Materi pelatihan mudah dipahami serta 

pemateri mampu menjelaskan materi 
dengan jelas dan menjawab pertanyaan 
peserta dengan baik. 

100% 

Sumber: (Dokumentasi Penulis, 2025) 
 

Berdasarkan Tabel 2, peserta juga 
memberikan penilaian yang sangat positif terhadap 
pelaksanaan kegiatan. Sebanyak 100% peserta 
menyatakan bahwa kegiatan dipersiapkan dengan 
baik, 95% peserta menyatakan bahwa pelaksanaan 
kegiatan berlangsung sesuai dengan jadwal yang 
telah direncanakan, serta 100% peserta 
menyatakan bahwa materi pelatihan mudah 
dipahami dan narasumber mampu menjelaskan 
materi dengan jelas serta menjawab pertanyaan 
peserta dengan baik. 

Secara keseluruhan, hasil evaluasi 
menunjukkan bahwa kegiatan PkM berhasil 
meningkatkan kompetensi peserta dalam 
memanfaatkan teknologi chatbot. Peserta tidak 
hanya memperoleh pemahaman secara teoritis, 
tetapi juga mampu mempraktikkan secara langsung 
penggunaan aplikasi chatbot untuk mengelola 
komunikasi dengan pelanggan. Hasil ini 
menunjukkan bahwa pelatihan berbasis praktik 
efektif dalam meningkatkan kesiapan UMKM untuk 
mengadopsi teknologi digital sebagai sarana 
pemasaran dan peningkatan kualitas pelayanan 
kepada pelanggan. 
 

KESIMPULAN 
 

Berdasarkan hasil dan pembahasan dapat 
disimpulkan bahwa. Kegiatan Pengabdian kepada 
Masyarakat yang dilaksanakan oleh para dosen dan 
mahasiswa Program Studi Magister Manajemen 
dimana kegiatan ini memberikan dampak positif, 
antara lain meningkatkan pemahaman para pelaku 
UMKM Binaan KADIN Kota Bandung mengenai 
penggunaan aplikasi Chatbot, sekaligus menambah 
kemampuan dan keterampilan mereka dalam 

membuat akun Chatbot serta memanfaatkan 
berbagai fitur yang tersedia di Chatbot serta dapat 
menggunakan aplikasi Chatbot untuk 
meningkatkan layanan dan promosi produknya. 
Peningkatan pengetahuan dan keterampilan para 
pelaku UMKM binaan KADIN Kota Bandung 
diharapkan mampu mendorong perbaikan kualitas 
layanan kepada konsumen, meningkatkan 
penjualan, serta mendukung perkembangan usaha 
yang mereka jalankan. Untuk keberlanjutan 
program, disarankan agar dilakukan evaluasi dan 
pemantauan secara berkala terhadap capaian 
kegiatan Pengabdian kepada Masyarakat yang telah 
dilaksanakan dengan cara membuat WAG peserta 
pelatihan. Sehingga progress kemajuan penggunaan 
dan hasilnya dapat diketahui.. Hal tersebut perlu 
dilakukan agar tujuan dari pelaksanaan kegiatan ini 
dapat tercapai secara optimal sesuai dengan 
harapan pihak kampus maupun KADIN Kota 
Bandung. 
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