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INTISARI

Inhilcargo merupakan usaha jasa pengangkutan barang yang melayani
pelanggan melalui WhatsApp secara manual, sehingga menimbulkan
keterlambatan respon, pertanyaan yang berulang, dan ketergantungan pada admin.
Penelitian ini bertujuan mengimplementasikan CSPintar sebagai platform chatbot
customer service berbasis WhatsApp dan kecerdasan buatan pada Inhilcargo.
CSPintar merupakan aplikasi Software as a Service (SaaS) berbasis web multi-
tenant yang dikembangkan oleh penulis, menyediakan fitur manajemen device
WhatsApp, konfigurasi Al, prompt, knowledge base, chatbot otomatis, dan riwayat
percakapan. Sistem dikembangkan menggunakan metode Waterfall yang meliputi
analisis kebutuhan, perancangan, implementasi, dan pengujian. Chatbot
memanfaatkan knowledge base dan prompt melalui pendekatan Retrieval-
Augmented Generation (RAG) agar jawaban sesuai dengan informasi resmi
Inhilcargo. Hasil pengujian menunjukkan bahwa seluruh fungsi berjalan valid
(black-box), kualitas jawaban chatbot tergolong sangat baik berdasarkan evaluasi
peneliti terhadap kesesuaiannya dengan knowledge base, dan waktu respon chatbot
jauh lebih cepat dibandingkan layanan manual. Dengan demikian, implementasi
CSPintar dapat meningkatkan kecepatan, konsistensi, dan efisiensi layanan

pelanggan Inhilcargo.

Kata Kunci: chatbot, customer service, WhatsApp, kecerdasan buatan, knowledge

base, CSPintar, Inhilcargo.

xiil
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ABSTRACT

Inhilcargo is a goods transportation service that serves customers through
WhatsApp manually, resulting in delayed responses, repetitive questions, and
dependence on the admin. This research aims to implement CSPintar as a
WhatsApp- and artificial-intelligence-based customer service chatbot platform for
Inhilcargo. CSPintar is a multi-tenant web-based Software as a Service (SaaS)
application developed by the author, providing WhatsApp device management, Al
configuration, prompt, knowledge base, automatic chatbot, and conversation
history features. The system was developed using the Waterfall method, covering
requirements analysis, design, implementation, and testing. The chatbot utilizes the
knowledge base and prompt through a Retrieval-Augmented Generation (RAG)
approach so that answers align with Inhilcargo's official information. Testing
results show that all functions are valid (black-box), the chatbot's answer quality is
very good based on the researcher's evaluation of its conformity with the knowledge
base, and the chatbot response time is much faster than manual service. Therefore,
the implementation of CSPintar can improve the speed, consistency, and efficiency

of Inhilcargo's customer service.

Keywords: chatbot, customer service, WhatsApp, artificial intelligence, knowledge

base, CSPintar, Inhilcargo.
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BAB1

PENDAHULUAN
1.1 Latar Belakang

Perkembangan teknologi informasi telah memberikan dampak besar
terhadap cara pelaku usaha menjalankan proses bisnis, khususnya dalam bidang
pelayanan pelanggan. Pelayanan pelanggan merupakan salah satu aspek penting
dalam menjaga kepuasan, kepercayaan, dan loyalitas pelanggan[1]. Dalam
praktiknya, pelanggan membutuhkan informasi yang cepat, tepat, dan mudah
diakses, terutama ketika ingin mengetahui detail layanan, harga, ketersediaan
produk atau jasa, hingga proses pemesanan. Oleh karena itu, pemanfaatan teknologi
digital menjadi kebutuhan penting bagi pelaku usaha agar proses pelayanan dapat
berjalan lebih efektif dan efisien [2].

Salah satu media komunikasi yang banyak digunakan oleh pelaku usaha
dalam melayani pelanggan adalah WhatsApp. WhatsApp dipilih karena mudah
digunakan, cepat, dan sudah menjadi media komunikasi yang umum digunakan
masyarakat. Banyak usaha kecil dan menengah menjadikan WhatsApp sebagai
kanal utama untuk menerima pertanyaan, melakukan komunikasi, dan memproses
pemesanan pelanggan. Namun, penggunaan WhatsApp secara manual memiliki
beberapa kendala, terutama ketika jumlah pesan meningkat. Admin atau pemilik
usaha harus membalas pertanyaan satu per satu, sehingga berpotensi menimbulkan
keterlambatan respon, jawaban yang tidak konsisten, serta meningkatnya beban
kerja customer service [3].

Permasalahan tersebut juga terjadi pada Inhilcargo, yaitu usaha jasa
pengangkutan barang yang melayani kebutuhan angkutan barang di wilayah

Tembilahan dan beberapa daerah tujuan lainnya. Layanan Inhilcargo mencakup
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pengangkutan barang pindahan rumah atau kos, pengiriman hasil pertanian, serta
pengangkutan barang menggunakan berbagai jenis armada seperti pickup, viar, dan
colt diesel. Dalam proses operasionalnya, komunikasi dengan pelanggan masih
banyak dilakukan melalui WhatsApp secara manual. Pelanggan umumnya
menanyakan informasi yang berulang, seperti jenis layanan, ketersediaan armada,
estimasi tarif, jadwal pengiriman, wilayah tujuan, serta prosedur pemesanan[9].

Berdasarkan kondisi tersebut, pelayanan pelanggan secara manual memiliki
beberapa keterbatasan. Ketika pemilik atau admin sedang sibuk, pelanggan harus
menunggu untuk mendapatkan jawaban. Selain itu, informasi yang diberikan dapat
berbeda-beda apabila tidak mengacu pada sumber data yang terpusat. Proses
pencatatan percakapan dan data pemesanan juga dapat menjadi kurang rapi apabila
dilakukan secara manual. Pada proposal sebelumnya, masalah utama Inhilcargo
juga telah diidentifikasi, yaitu keterlambatan respon pelanggan, belum adanya
sistem otomatis untuk menjawab pertanyaan berulang seperti tarif, armada, jadwal,
dan lokasi operasional, serta ketergantungan layanan pada pemilik usaha.

Untuk mengatasi permasalahan tersebut, dibutuhkan sebuah sistem yang
mampu membantu proses pelayanan pelanggan melalui WhatsApp secara otomatis.
Salah satu teknologi yang dapat digunakan adalah chatbot berbasis kecerdasan
buatan. Chatbot merupakan sistem percakapan otomatis yang dapat memberikan
respon kepada pengguna berdasarkan pesan yang diterima. Dengan dukungan
kecerdasan buatan, chatbot tidak hanya dapat menjawab berdasarkan aturan
tertentu, tetapi juga dapat memahami konteks pertanyaan pelanggan dan
menghasilkan jawaban yang lebih natural. Penerapan chatbot pada layanan

pelanggan dapat membantu mempercepat respon, mengurangi pekerjaan berulang,
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dan meningkatkan konsistensi informasi yang diberikan kepada pelanggan [1].

Dalam penelitian ini, sistem yang digunakan adalah CSPintar, yaitu
platform chatbot customer service berbasis WhatsApp dan kecerdasan buatan yang
dikembangkan sendiri oleh penulis. CSPintar dibangun sebagai sistem berbasis web
yang membantu pemilik usaha mengelola layanan pelanggan melalui WhatsApp
secara otomatis. CSPintar merupakan website SaaS multi-tenant untuk otomasi
customer service WhatsApp yang menyediakan fitur koneksi perangkat WhatsApp,
chatbot Al, knowledge base, manajemen kontak, percakapan realtime, katalog
produk, draft order otomatis, pengelolaan saldo prabayar (kredit), WA Gateway
API, dan dashboard operasional. Karena sistem ini merupakan hasil pengembangan
penulis, penelitian difokuskan pada implementasi dan penerapannya pada
Inhilcargo, sedangkan keseluruhan proses pengembangan sistem tidak dibahas
secara menyeluruh dalam penelitian ini[4].

Meskipun CSPintar memiliki berbagai fitur yang luas, penelitian ini
difokuskan pada implementasi fitur yang berkaitan langsung dengan layanan
pelanggan Inhilcargo. Fitur yang digunakan meliputi pengelolaan device
WhatsApp, konfigurasi Al, prompt, knowledge base, chatbot otomatis, dan riwayat
percakapan. Melalui fitur tersebut, admin Inhilcargo dapat menghubungkan nomor
WhatsApp ke sistem, mengatur karakter dan instruksi chatbot, memasukkan
informasi layanan ke dalam #knowledge base, serta memantau percakapan
pelanggan melalui dashboard. Sistem CSPintar juga memungkinkan chatbot
membaca knowledge base, profil usaha, katalog produk atau layanan, dan riwayat
percakapan untuk menghasilkan jawaban yang lebih sesuai dengan kebutuhan

pelanggan.
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Knowledge base menjadi bagian penting dalam sistem CSPintar karena
berfungsi sebagai sumber informasi resmi yang digunakan chatbot dalam
menjawab pertanyaan pelanggan. Informasi yang dapat dimasukkan ke dalam
knowledge base Inhilcargo meliputi profil usaha, jenis layanan, daftar armada,
wilayah layanan, estimasi tarif, jadwal operasional, prosedur pemesanan, serta
pertanyaan yang sering diajukan pelanggan. Dengan adanya knowledge base,
jawaban chatbot dapat lebih terarah dan sesuai dengan informasi bisnis yang telah
ditentukan. Dokumentasi sistem CSPintar juga menjelaskan bahwa knowledge base
diproses menjadi chunk dan embedding agar dapat digunakan sebagai konteks
jawaban oleh Al

Implementasi CSPintar pada Inhilcargo diharapkan dapat membantu
meningkatkan efisiensi layanan pelanggan. Pelanggan dapat memperoleh informasi
layanan secara lebih cepat melalui WhatsApp tanpa harus selalu menunggu balasan
manual dari admin. Di sisi lain, admin Inhilcargo dapat mengurangi pekerjaan
berulang, memantau percakapan dalam dashboard, serta mengambil alih
percakapan apabila diperlukan. CSPintar juga menyediakan peran admin dan
operator tenant yang dapat digunakan untuk mengelola device WhatsApp,
knowledge base, konfigurasi Al, prompt, produk, order, serta menangani
percakapan dan kontak pelanggan.

Berdasarkan uraian tersebut, penelitian ini dilakukan untuk
mengimplementasikan sistem CSPintar sebagai platform chatbot customer service
berbasis WhatsApp dan kecerdasan buatan pada Inhilcargo. Penelitian ini berfokus
pada bagaimana CSPintar dapat digunakan untuk membantu proses pelayanan

pelanggan, khususnya dalam menjawab pertanyaan terkait layanan angkutan,
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armada, tarif, jadwal, wilayah layanan, dan proses pemesanan. Dengan adanya
implementasi sistem ini, diharapkan pelayanan pelanggan Inhilcargo menjadi lebih
cepat, konsisten, terstruktur, dan efisien.

1.2 Rumusan Masalah

1. Bagaimana mengimplementasikan sistem CSPintar sebagai platform
chatbot customer service berbasis WhatsApp dan kecerdasan buatan pada
Inhilcargo?

2. Bagaimana sistem CSPintar mengelola device WhatsApp, konfigurasi Al,
prompt, knowledge base, dan riwayat percakapan untuk menghasilkan
layanan customer service otomatis pada Inhilcargo?

3. Bagaimana hasil pengujian sistem CSPintar berdasarkan fungsionalitas,
kualitas jawaban chatbot, dan perbandingan waktu respon layanan manual
dengan layanan chatbot?

1.3 Batasan Penelitian

1. Penelitian ini difokuskan pada implementasi sistem CSPintar sebagai
platform chatbot customer service berbasis WhatsApp dan kecerdasan
buatan pada Inhilcargo.

2. Objek penelitian hanya dilakukan pada layanan pelanggan Inhilcargo,
khususnya dalam penyampaian informasi terkait layanan angkutan, armada,
tarif, jadwal, wilayah layanan, dan proses pemesanan.

3. Fitur sistem CSPintar yang dibahas meliputi login admin, manajemen
device WhatsApp, konfigurasi Al, prompt, knowledge base, chatbot
otomatis, dan riwayat percakapan.

4. Chatbot digunakan untuk memberikan jawaban otomatis berdasarkan

prompt dan knowledge base yang telah dimasukkan ke dalam sistem.
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5. Sistem menggunakan kecerdasan buatan untuk memproses pertanyaan
pelanggan dan menghasilkan jawaban dalam bentuk teks.

6. Penelitian tidak membabhas fitur billing dan saldo prabayar (kredit), affiliate,
master admin, payment gateway, WA Gateway API eksternal, dan integrasi
dengan sistem pihak ketiga secara mendalam.

7. Penelitian tidak membahas aspek keamanan sistem secara mendalam,
melainkan hanya pada penggunaan autentikasi dashboard, pengelolaan
akses admin, dan koneksi device WhatsApp.

8. Pengujian sistem difokuskan pada black-box testing, pengujian kualitas
jawaban chatbot, dan perbandingan waktu respon antara layanan manual
dengan layanan chatbot.

1.4 Tujuan Penelitian

1. Mengimplementasikan sistem CSPintar sebagai platform chatbot customer
service berbasis WhatsApp dan kecerdasan buatan pada Inhilcargo.

2. Menerapkan fitur manajemen device WhatsApp, konfigurasi Al, prompt,
knowledge base, chatbot otomatis, dan riwayat percakapan untuk
menghasilkan layanan customer service otomatis pada Inhilcargo.

3. Melakukan pengujian sistem CSPintar berdasarkan fungsionalitas, kualitas
jawaban chatbot, dan perbandingan waktu respon antara layanan manual
dengan layanan chatbot.

1.5 Manfaat Penelitian

1. Bagi Inhilcargo Penelitian ini diharapkan dapat membantu Inhilcargo dalam
meningkatkan efisiensi layanan pelanggan melalui penerapan sistem
CSPintar sebagai platform chatbot customer service berbasis WhatsApp dan

kecerdasan buatan. Sistem ini dapat membantu memberikan informasi
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layanan, armada, tarif, jadwal, wilayah layanan, dan proses pemesanan
secara otomatis kepada pelanggan.

2. Bagi Pelanggan Penelitian ini diharapkan dapat memudahkan pelanggan
dalam memperoleh informasi layanan Inhilcargo melalui WhatsApp secara
lebih cepat, mudah, dan konsisten tanpa harus selalu menunggu balasan
manual dari admin.

3. Bagi Penulis Penelitian ini memberikan pengalaman praktis dalam
mengimplementasikan sistem berbasis chatbot, WhatsApp, knowledge
base, dan kecerdasan buatan pada studi kasus nyata. Selain itu, penelitian
ini juga menjadi sarana penerapan ilmu yang telah diperoleh selama
perkuliahan.

4. Bagi Akademik Penelitian ini diharapkan dapat menjadi referensi dalam
pengembangan sistem informasi, khususnya terkait implementasi chatbot
customer service berbasis WhatsApp dan kecerdasan buatan pada sektor
usaha jasa.

1.6 Sistematika Penulisan

Sistematika penulisan dalam laporan tugas akhir ini disusun untuk
memberikan gambaran umum mengenai isi dari setiap bab yang terdapat dalam
penelitian. Adapun sistematika penulisannya adalah sebagai berikut:

BAB I Pendahuluan

Bab ini berisi penjelasan mengenai latar belakang penelitian, rumusan
masalah, batasan penelitian, tujuan penelitian, manfaat penelitian, serta sistematika
penulisan yang digunakan dalam penyusunan proposal ini. Bab ini memberikan
gambaran umum mengenai pentingnya implementasi sistem CSPintar sebagai

platform chatbot customer service berbasis WhatsApp dan kecerdasan buatan pada
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Inhilcargo sebagai solusi untuk membantu meningkatkan efisiensi layanan
pelanggan.
BAB II Tinjauan Literatur

Bab ini menyajikan kajian teori yang menjadi landasan penelitian, meliputi
konsep chatbot, kecerdasan buatan, WhatsApp chatbot, knowledge base, prompt,
serta platform CSPintar sebagai sistem customer service berbasis WhatsApp dan
kecerdasan buatan. Selain itu, bab ini juga berisi penelitian terdahulu yang relevan
dengan pengembangan chatbot dan sistem layanan pelanggan otomatis, serta
rangkuman untuk menemukan celah penelitian yang mendasari pentingnya
penelitian ini.
BAB III Metode Penelitian

Bab ini menjelaskan metode penelitian yang digunakan dalam implementasi
sistem CSPintar pada Inhilcargo. Bab ini diawali dengan kerangka penelitian,
kemudian teknik pengumpulan data melalui observasi, wawancara, dan studi
literatur, serta metode pengembangan sistem menggunakan model Waterfall yang
terdiri dari tahap requirements analysis, design, implementation, dan testing.
BAB IV Hasil Dan Pembahasan

Bab ini menyajikan hasil perancangan sistem (use case diagram, activity
diagram, dan sequence diagram), implementasi sistem CSPintar pada Inhilcargo,
serta hasil pengujian yang meliputi black-box testing, pengujian kualitas jawaban
chatbot, dan perbandingan waktu respon, disertai pembahasannya.
BAB V Penutup

Bab ini berisi kesimpulan yang menjawab rumusan masalah dan tujuan

penelitian, serta saran untuk pengembangan penelitian selanjutnya.
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BAB II
TINJAUAN LITERATUR

2.1 Kajian teori

2.1.1 Chatbot

Chatbot merupakan program komputer yang dirancang untuk melakukan
percakapan dengan pengguna melalui antarmuka teks maupun suara. Chatbot dapat
digunakan untuk memberikan respon otomatis terhadap pertanyaan pengguna
berdasarkan aturan, data, atau kecerdasan buatan yang telah diterapkan pada sistem.
Dalam konteks layanan pelanggan, chatbot berfungsi untuk membantu menjawab
pertanyaan, memberikan informasi, memandu pengguna, serta membantu proses
layanan atau pemesanan secara otomatis.

Pemanfaatan chatbot dalam layanan pelanggan menjadi semakin penting
karena banyak bisnis menghadapi pertanyaan berulang dari pelanggan. Pertanyaan
seperti informasi produk atau layanan, harga, jadwal, prosedur pemesanan, dan
kontak admin sering kali harus dijawab secara manual. Dengan adanya chatbot,
proses pelayanan dapat dilakukan lebih cepat, konsisten, dan dapat berjalan tanpa
bergantung sepenuhnya pada admin manusia. Chatbot juga dapat melayani banyak
pelanggan secara bersamaan sehingga dapat membantu meningkatkan efisiensi
operasional customer service..

Jenis chatbot secara umum terbagi menjadi dua, yaitu:
1. Rule-Based Chatbot, yang menggunakan logika percakapan berdasarkan
aturan (rule) yang telah ditentukan sebelumnya.
2. Al-Based Chatbot, yang menggunakan kecerdasan buatan seperti Natural
Language Processing (NLP) untuk memahami konteks dan maksud

pengguna secara lebih alami.
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Dalam penelitian ini, chatbot yang digunakan termasuk dalam kategori Al-
Based Chatbot, karena sistem CSPintar memanfaatkan kecerdasan buatan untuk
merespons pesan pelanggan secara otomatis. Chatbot pada CSPintar tidak hanya
menjawab berdasarkan pola statis, tetapi juga menggunakan prompt dan knowledge
base sebagai sumber informasi agar jawaban yang diberikan sesuai dengan konteks
bisnis Inhilcargo.

Pada implementasi di Inhilcargo, chatbot digunakan untuk membantu
menjawab pertanyaan pelanggan terkait layanan angkutan, jenis armada, estimasi
tarif, jadwal, wilayah layanan, serta proses pemesanan. Dengan adanya chatbot,
pelanggan dapat memperoleh informasi melalui WhatsApp secara lebih cepat,
sedangkan admin dapat mengurangi pekerjaan berulang dalam membalas
pertanyaan pelanggan.

2.1.2 Kecerdasan Buatan (Artificial Intelligence)

Kecerdasan buatan atau Artificial Intelligence (AI) merupakan salah satu
cabang ilmu komputer yang berfokus pada pengembangan sistem yang mampu
melakukan tugas-tugas yang biasanya membutuhkan kecerdasan manusia. Tugas
tersebut dapat berupa memahami bahasa, mengenali pola, mengambil keputusan,
memberikan rekomendasi, serta menghasilkan respon berdasarkan informasi yang
tersedia.

Dalam perkembangan teknologi saat ini, kecerdasan buatan banyak
digunakan pada berbagai bidang, termasuk layanan pelanggan, pendidikan,
kesehatan, bisnis, dan otomasi proses kerja. Pada layanan pelanggan, Al dapat
digunakan untuk membantu sistem memahami pertanyaan pengguna dan

memberikan jawaban secara otomatis. Hal ini memungkinkan proses pelayanan
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menjadi lebih cepat dan efisien karena sistem dapat membantu menjawab
pertanyaan tanpa harus selalu menunggu admin manusia.

Dalam konteks chatbot, Al berperan dalam memahami pesan pelanggan dan
menyusun jawaban yang sesuai. Proses ini berkaitan dengan Natural Language
Processing (NLP), yaitu cabang Al yang berfokus pada kemampuan komputer
dalam memahami, memproses, dan menghasilkan bahasa manusia. Melalui NLP,
chatbot dapat mengenali maksud pertanyaan pengguna, memahami konteks
percakapan, dan memberikan jawaban yang relevan.

Selain NLP, perkembangan Al generatif juga memberikan pengaruh besar
terhadap chatbot modern. Al generatif adalah teknologi kecerdasan buatan yang
mampu menghasilkan teks, gambar, atau bentuk konten lain berdasarkan instruksi
yang diberikan. Pada chatbot customer service, Al generatif dapat digunakan untuk
menyusun jawaban yang lebih natural, ramah, dan sesuai dengan gaya komunikasi
bisnis. Perkembangan terkini juga melahirkan model bahasa besar (Large
Language Model) berbasis arsitektur Transformer [17] yang mampu memahami
instruksi hanya dengan sedikit contoh [19], sehingga chatbot dapat menghasilkan
jawaban yang lebih fleksibel dan natural.

Namun, penggunaan Al dalam chatbot juga membutuhkan batasan agar
jawaban yang diberikan tetap sesuai dengan informasi yang benar. Oleh karena itu,
sistem chatbot perlu dilengkapi dengan instruksi atau prompt dan sumber informasi
resmi berupa knowledge base. Prompt digunakan untuk mengatur perilaku, gaya
bahasa, dan batasan jawaban chatbot, sedangkan knowledge base digunakan
sebagai sumber informasi yang menjadi acuan Al dalam menjawab pertanyaan

pelanggan.
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Dalam penelitian ini, kecerdasan buatan digunakan pada sistem CSPintar
untuk membantu chatbot memahami pesan pelanggan Inhilcargo dan menghasilkan
jawaban otomatis berdasarkan prompt serta knowledge base yang telah disiapkan.
Dengan pendekatan ini, chatbot dapat menjawab pertanyaan pelanggan secara lebih

natural, tetapi tetap diarahkan agar sesuai dengan informasi resmi Inhilcargo.

2.1.3 WhatsApp Gateway

WhatsApp Gateway adalah komponen yang berfungsi sebagai jembatan
antara akun WhatsApp dengan sistem aplikasi, sehingga sistem dapat menerima
pesan masuk dan mengirim pesan keluar secara otomatis. Secara umum terdapat
dua pendekatan, yaitu penggunaan WhatsApp Business API resmi dari Meta dan
penggunaan pustaka tidak resmi yang bekerja berdasarkan protokol WhatsApp Web
multi-perangkat. Pada penelitian ini, sistem CSPintar memanfaatkan microservice
berbasis Node.js yang menggunakan pustaka Baileys sebagai gateway. Baileys
merupakan pustaka WhatsApp Web API yang ringan dan dapat mengelola sesi
koneksi, menampilkan QR code, serta mengirim dan menerima pesan teks maupun
media [27]. Pesan yang masuk dari pelanggan kemudian diteruskan ke backend

sistem melalui mekanisme webhook untuk diproses lebih lanjut oleh chatbot.

2.1.4 Retrieval-Augmented Generation (RAG) dan Embedding

Embedding adalah teknik untuk mengubah teks menjadi representasi vektor
numerik yang mampu menangkap makna semantik dari kata atau kalimat, sehingga
teks yang memiliki makna serupa akan memiliki representasi vektor yang
berdekatan [18]. Representasi ini memungkinkan sistem melakukan pencarian
berdasarkan kemiripan makna (semantic search), bukan sekadar kecocokan kata

kunci.
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Retrieval-Augmented Generation (RAG) adalah pendekatan yang
menggabungkan proses pencarian informasi (retrieval) dengan proses
pembangkitan teks (generation) oleh model bahasa [16]. Alih-alih hanya
mengandalkan pengetahuan internal model, RAG terlebih dahulu mengambil
dokumen atau potongan informasi yang relevan dari sumber eksternal, kemudian
menyertakannya sebagai konteks bagi model dalam menyusun jawaban.
Pendekatan ini bermanfaat untuk mengurangi jawaban yang keliru dan menjaga
agar jawaban tetap berdasarkan informasi terkini yang dimiliki organisasi.

Dalam sistem CSPintar, RAG diterapkan dengan cara mengubah pertanyaan
pelanggan menjadi embedding, kemudian mencari chunk knowledge base yang
paling mirip secara makna, lalu memasukkan chunk tersebut ke dalam prompt
sebelum model kecerdasan buatan menghasilkan jawaban. Dengan mekanisme ini,
chatbot Inhilcargo dapat menjawab pertanyaan mengenai layanan, armada, tarif,
jadwal, dan prosedur pemesanan berdasarkan informasi resmi yang telah

disediakan.

2.1.5 Platform CSPintar

CSPintar merupakan platform chatbot customer service berbasis WhatsApp
dan kecerdasan buatan yang dikembangkan sendiri oleh penulis sebagai aplikasi
web Software as a Service (SaaS) multi-tenant [25], [26].

Dalam penelitian ini, CSPintar yang merupakan hasil pengembangan
penulis diimplementasikan pada Inhilcargo. Fitur-fitur yang dimanfaatkan
difokuskan pada kebutuhan layanan pelanggan Inhilcargo, yaitu menghubungkan
nomor WhatsApp ke sistem, mengatur perilaku chatbot melalui konfigurasi Al dan

prompt, memasukkan informasi layanan ke dalam knowledge base, mengaktitkan
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balasan otomatis, serta memantau percakapan pelanggan. Dengan memanfaatkan

konsep chatbot, kecerdasan buatan, knowledge base, prompt, dan RAG yang telah

dijelaskan sebelumnya, CSPintar diharapkan mampu meningkatkan efisiensi

layanan pelanggan Inhilcargo.

2.2 Penelitian Terdahulu

chatbot dan integrasi sistem cerdas:

Berikut beberapa penelitian yang relevan dengan topik pengembangan

Tabel 2. 1 penelitian terdahulu

No | Peneliti (Tahun) Judul Hasil Penelitian

@) 2 3) 4

1 | Cahya, N., | Implementasi Penelitian ini merancang chatbot
Triayudi, A., & | Framework interaktif berbasis web
Benrahman, B. | Codelgniter Pada | menggunakan Codelgniter dan
(2021)[6] Perancangan Chatbot | metode Waterfall dari analisis,

Interaktif Menerapkan | desain, implementasi hingga

Metode Waterfall pengujian.  Kelebihan:  alur
pengembangan sistematis,
integrasi dengan database rapi,
hasil pengujian menunjukkan
fungsi chatbot berjalan baik.
Kekurangan: hanya berbasis web
(bukan WhatsApp) dan belum
menggunakan Al  generatif,
sehingga pola percakapan masih
terbatas.

2 Oktaviandia, D. Aplikasi Chatbot Pegeliti.an ini mengembangkan
B. dkk. Persewaan Kost | aplikasi chgtbot untuk persewaan
(2(’)23)[7] Berbasis Web | kost berbasis webKelebihan: alur

Menggunakan pemesanan kost menjadi lebih
Metode Waterfall cepat dan terstruktur, tampilan

web terintegrasi dengan chatbot.
Kekurangan: belum mendukung
kanal WhatsApp, dan tidak
membahas  integrasi  dengan
layanan otomasi seperti n8n atau
penyimpanan ke Google Sheet.
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Tabel 2. 1 penelitian terdahulu (lanjutan)
No | Peneliti (Tahun) Judul Hasil Penelitian
@) 2) 3) 4)
3 | Herdiansyah, H. | Implementasi Chatbot | Penelitian ini membangun

R., & Voutama,
A. (2024)[8]

pada Aplikasi Sewa
Kamera Berbasis
Website
Menggunakan
Metode Waterfall

aplikasi sewa kamera berbasis
web yang dilengkapi chatbot
untuk menjawab pertanyaan stok,
harga, dan prosedur sewa.
Pengembangan sistem
menggunakan metode Waterfall
dari analisis hingga pengujian.
Kelebihan: fokus pada
otomatisasi layanan pemesanan,
pengujian black box
menunjukkan fungsi chatbot dan
fitur sewa  berjalan  baik.
Kekurangan: tidak memanfaatkan
platform chat populer seperti
WhatsApp dan belum
mengintegrasikan Al  generatif
maupun workflow automation.

A. A.
(2025)[9]

4 | Puspitasari, .
B., Ginting, A. N.
A. B., & Saribu,

Bot Innovation
Realizing Service
Excellence:
Designing WhatsApp
Chatbot as a
Customer Service
Solution

Jurnal ini merancang WhatsApp
chatbot untuk layanan pelanggan
perbankan dengan pendekatan
Waterfall (analisis kebutuhan,
desain flowchart & wuse case,
implementasi, pengujian).
Hasilnya, chatbot membantu
nasabah mendapatkan informasi
layanan  secara cepat dan
interaktif. Kelebihan:
menggunakan WhatsApp sebagai
kanal wutama, desain sistem
mengikuti kebutuhan pengguna,
dan pengujian menunjukkan
peningkatan kualitas layanan.
Kekurangan: belum
memanfaatkan LLM/AI generatif
dan tidak membahas integrasi
dengan penyimpanan data seperti
Google Sheet atau otomasi n8n.
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Tabel 2. 1penelitian terdahulu (lanjutan)
No | Peneliti (Tahun) Judul Hasil Penelitian
A 2) 3) 4
5 | Yulianto, A., Lau, | Development of an | Penelitian ini  mengembangkan

E., & Sabariman,
S. (2024)[10]

Integrated Chatbot
on the Website
Using IBM Watson
Assistant

chatbot terintegrasi pada website
menggunakan IBM Watson Assistant

dengan metode Waterfall.
Kelebihan: integrasi chatbot cukup
kompleks, metode Waterfall
membuat dokumentasi

pengembangan jelas. Kekurangan:
hanya pada kanal website, tidak
memanfaatkan WhatsApp maupun

Lowongan
Pekerjaan Berbasis
Whatsapp dengan
Metode NLP

integrasi ke sistem
pemesanan/pencatatan seperti
Google Sheet.
6 | Rosyadi, H. E., | Rancang Bangun | Penelitian ini membuat chatbot
dkk. (2020)[11] | Chatbot Informasi | WhatsApp untuk informasi

lowongan kerja dengan NLP dan
pengembangan sistem menggunakan
metode Waterfall. Kelebihan: sudah
menggunakan ~ WhatsApp  dan
mampu mempersonalisasi informasi
berdasarkan  kriteria  pelamar.
Kekurangan: basis data dan aturan
percakapan masih statis; belum
menggunakan Al generatif dan
belum ada integrasi workflow seperti
n8n maupun pencatatan ke Google
Sheet.

(2024)[12]

7 | Bramanditya, Y.

Pengembangan
Chatbot WhatsApp
Menggunakan
Otomatisasi Al
untuk
Meningkatkan
Layanan Informasi
di
Dispermadesdukca
pil Provinsi Jawa
Tengah

Penelitian ini  mengembangkan
WhatsApp chatbot yang
diintegrasikan dengan platform n8n
dan Al DeepSeek. Kelebihan: sudah
menggunakan kombinasi WhatsApp
+ n8n + Al, sangat mirip dengan
pendekatan yang akan Anda
gunakan. Kekurangan: tidak
dijelaskan metode pengembangan
formal (bukan Waterfall), belum
memanfaatkan Google Sheet sebagai
basis data pemesanan, dan fokusnya
pada layanan pemerintah, bukan
logistik/pengangkutan barang.
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Tabel 2. 1 penelitian terdahulu (lanjutan)
No | Peneliti (Tahun) Judul Hasil Penelitian
1) 2) 3) 4
8 | Sasmitha, K. P., | Implementation  of | Artikel ini mengembangkan
& Triana, Y. S. | Whatsapp Chatbot for | WhatsApp chatbot untuk
(2024)[13] Consumer menangani keluhan konsumen pada
Complaints (Case | perusahaan teknologi. Kelebihan:
Study PT  Kipa | fokus pada domain keluhan
Teknologi Indonesia) | konsumen, menekan waktu respon
dan meningkatkan efisiensi layanan
CS. Kekurangan: metode
pengembangan tidak dijelaskan
rinci (bukan fokus Waterfall), tidak
memakai workflow automation
n8n, dan belum memanfaatkan Al
generatif maupun integrasi Google
Sheet.
9 | Lubis, Implementasi Penelitian ini
(2023)[14] Layanan Akademik | mengimplementasikan chatbot

Berbasis Chatbot
untuk Meningkatkan
Interaksi Mahasiswa

layanan akademik yang terintegrasi
dengan beberapa layanan AWS dan
dihubungkan ke WhatsApp.
Kelebihan: menunjukkan bahwa
WhatsApp chatbot efektif sebagai
kanal layanan akademik dan
mampu mengurangi beban admin.
Kekurangan: tidak menggunakan
metode pengembangan Waterfall,
arsitektur fokus ke AWS dan tidak
mengelola data tarif/pemesanan
seperti kasus Inhilcargo.

R,
(2025)[15]

10 | Febriansyah, M.

Implementasi
Chatbot Sebagai
Virtual Assistant:

Systematic Literature
Review

Jurnal ini merupakan systematic

literature review mengenai
implementasi  chatbot  sebagai
virtual assistant. Kelebihan:

memberikan gambaran menyeluruh
tren teknologi, platform, dan

metode pengembangan chatbot,
menguatkan bahwa Waterfall masih
dominan. Kekurangan: bersifat
tinjauan pustaka, tidak

mengembangkan sistem nyata, dan
tidak fokus pada kasus logistik atau
integrasi n8n/Google Sheet.

Page 43 of 82 - Integrity Submission

g'r—.| turnitin

Submission ID trn:oid:::3618:151105438




Z'l_.l turnitin Page 44 of 82 - Integrity Submission Submission ID _ trn:oid:::3618:151105438

18

Cahya, Triayudi, dan Benrahman (2021) menyimpulkan bahwa chatbot
interaktif berbasis web yang mereka kembangkan mampu membantu pengguna
memperoleh informasi secara otomatis melalui antarmuka yang terintegrasi dengan
basis data. Sistem yang dibangun menunjukkan kinerja yang stabil dan
memudahkan pengelolaan konten jawaban. Namun, penelitian ini masih terbatas
pada platform website, belum memanfaatkan kanal percakapan yang lebih populer
seperti WhatsApp, dan belum menggabungkan kemampuan Al yang lebih cerdas
untuk memahami konteks percakapan yang kompleks.

Oktaviandia dan rekan-rekan (2023) menunjukkan bahwa aplikasi chatbot
untuk persewaan kost dapat mempermudah calon penyewa dalam memperoleh
informasi kamar, fasilitas, dan harga tanpa harus berkomunikasi langsung dengan
pemilik. Chatbot yang terintegrasi dengan sistem persewaan membuat proses
pencarian dan pemesanan kost menjadi lebih terstruktur dan efisien. Keterbatasan
penelitian ini terletak pada fokusnya yang hanya pada platform web dan belum
menjajaki integrasi dengan aplikasi pesan instan maupun otomasi proses bisnis
yang lebih luas.

Herdiansyah dan Voutama (2024) menyimpulkan bahwa penerapan chatbot
pada aplikasi sewa kamera berbasis website mampu mempercepat proses pelayanan
dan memberikan informasi stok serta biaya sewa secara otomatis kepada pelanggan.
Pengujian menunjukkan bahwa fitur-fitur utama, mulai dari pencarian produk
hingga proses pemesanan, dapat berjalan dengan baik. Meskipun demikian, sistem
masih bergantung pada interface web dan belum memanfaatkan WhatsApp sebagai
media komunikasi yang lebih dekat dengan kebiasaan pengguna sehari-hari, serta

belum mengintegrasikan layanan otomasi lintas platform.
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Puspitasari, Ginting, dan Saribu (2025) merancang chatbot WhatsApp
sebagai solusi layanan pelanggan yang berfokus pada peningkatan kualitas interaksi
nasabah dengan institusi perbankan. Hasil penelitian menunjukkan bahwa
penggunaan chatbot di WhatsApp memberikan kemudahan akses informasi dan
mengurangi antrean pertanyaan ke petugas customer service. Namun, penelitian ini
lebih menekankan pada sisi interaksi dan desain percakapan, sementara aspek
integrasi dengan penyimpanan data yang dinamis maupun pemanfaatan Al
generatif belum digarap secara mendalam.

Yulianto, Lau, dan Sabariman (2024) menyimpulkan bahwa chatbot yang
terintegrasi pada website menggunakan IBM Watson Assistant mampu memberikan
respon yang cukup akurat dan cepat terhadap pertanyaan pengguna. Pengujian
menunjukkan tingkat keberhasilan respon yang tinggi, sehingga chatbot dinilai
efektif sebagai media layanan informasi. Di sisi lain, penelitian ini masih berfokus
pada lingkungan website dan belum memanfaatkan kanal WhatsApp sebagai media
komunikasi utama, serta belum diarahkan untuk menangani proses bisnis khusus
seperti pemesanan jasa logistik atau penyimpanan data transaksi.

Rosyadi dan rekan-rekan (2020) mengembangkan chatbot informasi
lowongan pekerjaan berbasis WhatsApp yang dapat membantu pencari kerja
menemukan lowongan sesuai kriteria yang diinginkan. Sistem ini memanfaatkan
pemrosesan bahasa untuk menyesuaikan informasi lowongan dengan profil
pengguna sehingga pencarian menjadi lebih terarah. Keterbatasan penelitian ini
adalah basis data lowongan yang masih statis dan belum terintegrasi dengan sistem
otomasi lain, serta belum memanfaatkan model Al generatif yang mampu

menangani variasi pertanyaan yang lebih luas.
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Bramanditya (2024) menyimpulkan bahwa chatbot WhatsApp yang
diintegrasikan dengan platform n8n dan Al mampu meningkatkan efisiensi
penyampaian informasi di lingkungan instansi pemerintahan. Alur pesan dari
WhatsApp ke n8n dan kemudian ke model Al memungkinkan proses otomatis
dalam menjawab pertanyaan masyarakat tanpa campur tangan petugas secara
langsung. Walaupun demikian, penelitian ini masih berfokus pada informasi
kependudukan dan layanan administrasi, belum menyentuh domain bisnis seperti
logistik, serta belum mengelola data pemesanan atau transaksi secara terstruktur
layaknya sistem layanan komersial.

Sasmitha dan Triana (2024) menunjukkan bahwa penerapan WhatsApp
chatbot untuk keluhan konsumen di sebuah perusahaan teknologi dapat menjadi
kanal komplain yang selalu aktif selama 24 jam. Sistem dapat mencatat keluhan ke
dalam basis data dan memberikan balasan awal secara otomatis sehingga
mempercepat penanganan masalah. Meski bermanfaat untuk pengelolaan
komplain, penelitian ini tidak membahas pemanfaatan AI generatif, belum
memanfaatkan workflow automation seperti n8n, dan tidak diarahkan untuk
skenario pemesanan jasa atau pengelolaan tarif layanan.

Lubis (2023) menyimpulkan bahwa chatbot layanan akademik yang
terhubung ke WhatsApp berhasil meningkatkan interaksi mahasiswa dengan sistem
informasi kampus. Mahasiswa dapat memperoleh informasi akademik secara
mandiri tanpa harus menunggu respon admin, sehingga beban kerja staf berkurang.
Namun, penelitian ini tidak mengulas integrasi dengan platform otomasi alur kerja,
serta tidak menyinggung penggunaan sumber data eksternal seperti lembar kerja

terstruktur untuk mengelola tarif, jadwal, atau pemesanan layanan.
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Febriansyah dan rekan-rekan (2024) melalui kajian literatur sistematis
menyimpulkan bahwa implementasi chatbot sebagai virtual assistant telah banyak
dilakukan pada berbagai platform dan sektor, mulai dari pendidikan, pemerintahan,
hingga bisnis. Mereka menemukan bahwa beragam teknologi dan pendekatan
digunakan, dengan tren meningkat pada pemanfaatan Al dan pengujian keandalan
sistem. Walaupun memberikan gambaran umum yang komprehensif, penelitian ini
tidak mengembangkan sistem nyata dan tidak mengulas secara spesifik penerapan
chatbot pada konteks usaha jasa pengangkutan barang yang terintegrasi dengan
workflow automation dan basis data sederhana seperti Google Sheet.

2.3 Rangkuman

Berdasarkan kajian teori dan penelitian terdahulu, dapat disimpulkan bahwa
pemanfaatan chatbot sebagai media layanan informasi dan interaksi pelanggan
telah memberikan dampak positif pada berbagai sektor. Chatbot mampu membantu
mempercepat respon pelanggan, mengurangi beban kerja manual, serta
menyediakan layanan yang lebih efisien dan konsisten. Beberapa penelitian
terdahulu juga menunjukkan bahwa chatbot telah diterapkan dalam berbagai
bidang, seperti layanan akademik, penyewaan, informasi lowongan pekerjaan,
layanan pemerintahan, hingga penanganan keluhan konsumen.

Perkembangan chatbot juga menunjukkan adanya pergeseran dari sistem
berbasis aturan sederhana menuju chatbot yang lebih cerdas dengan memanfaatkan
kecerdasan buatan. Chatbot berbasis Al mampu memahami variasi pertanyaan
pengguna secara lebih fleksibel dan menghasilkan jawaban yang lebih natural.
Dalam konteks layanan pelanggan, kemampuan tersebut sangat penting karena
pelanggan dapat menyampaikan pertanyaan dengan berbagai bentuk kalimat,

sehingga sistem perlu mampu memahami maksud pertanyaan dan memberikan
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jawaban yang sesuai.

Selain penggunaan Al, beberapa penelitian juga mulai mengarah pada
integrasi chatbot dengan media komunikasi populer seperti WhatsApp. WhatsApp
menjadi salah satu kanal yang banyak digunakan oleh pelaku usaha karena mudah
diakses dan sudah umum digunakan oleh pelanggan. Dengan adanya chatbot
WhatsApp, proses komunikasi antara bisnis dan pelanggan dapat dilakukan secara
lebih cepat dan otomatis. Namun, sebagian besar penelitian terdahulu masih
berfokus pada pembuatan chatbot untuk satu kebutuhan tertentu, seperti chatbot
berbasis web, chatbot WhatsApp sederhana, atau chatbot yang hanya menjawab
pertanyaan tanpa adanya sistem pengelolaan yang lebih lengkap.

Dari sisi sistem, penelitian terdahulu umumnya belum banyak membahas
platform chatbot customer service yang memiliki fitur pengelolaan device
WhatsApp, konfigurasi Al, prompt, knowledge base, riwayat percakapan, serta
dashboard dalam satu sistem terpadu. Padahal, fitur-fitur tersebut diperlukan agar
pemilik usaha dapat mengelola layanan pelanggan secara lebih terstruktur. Dengan
adanya knowledge base, chatbot dapat menjawab berdasarkan informasi resmi yang
telah disediakan oleh bisnis. Dengan adanya prompt, perilaku dan gaya bahasa
chatbot dapat disesuaikan dengan kebutuhan layanan. Sementara itu, riwayat
percakapan membantu admin dalam memantau interaksi pelanggan dan mengambil
alih percakapan apabila diperlukan.

Dari sisi domain penelitian, sebagian besar penelitian terdahulu banyak
mengangkat konteks pendidikan, layanan administrasi, penyewaan, perbankan, dan
penanganan keluhan konsumen. Sementara itu, penerapan chatbot customer service

berbasis WhatsApp dan kecerdasan buatan pada usaha jasa pengangkutan barang
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masih relatif jarang dibahas. Usaha jasa angkut memiliki karakteristik layanan yang
spesifik, seperti kebutuhan informasi armada, estimasi tarif, jadwal pengiriman,
wilayah layanan, serta proses pemesanan. Oleh karena itu, dibutuhkan sistem
chatbot yang tidak hanya mampu menjawab pertanyaan umum, tetapi juga mampu
memberikan informasi sesuai dengan kebutuhan layanan jasa angkut.

Berdasarkan uraian tersebut, dapat disimpulkan bahwa masih terdapat celah
penelitian dalam implementasi platform chatbot customer service berbasis
WhatsApp dan kecerdasan buatan pada usaha jasa pengangkutan barang. Penelitian
ini berupaya mengisi celah tersebut dengan mengimplementasikan sistem CSPintar
sebagai platform chatbot customer service berbasis WhatsApp dan kecerdasan
buatan pada Inhilcargo. Sistem ini digunakan untuk membantu pengelolaan device
WhatsApp, konfigurasi Al, prompt, knowledge base, chatbot otomatis, dan riwayat
percakapan, sehingga layanan pelanggan Inhilcargo dapat berjalan lebih cepat,
konsisten, dan terstruktur.

Dengan demikian, penelitian ini tidak hanya berfokus pada pembuatan
chatbot sebagai alat percakapan otomatis, tetapi juga pada implementasi platform
customer service yang dapat digunakan untuk mengelola informasi bisnis,
memproses pertanyaan pelanggan, dan membantu admin dalam memantau
percakapan. Implementasi CSPintar pada Inhilcargo diharapkan dapat menjadi
solusi dalam meningkatkan efisiensi layanan pelanggan, khususnya dalam
memberikan informasi terkait layanan angkutan, armada, tarif, jadwal, wilayah

layanan, dan proses pemesanan.
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BAB III
METODE PENELITIAN

3.1 Kerangka Penelitian

Kerangka penelitian digunakan sebagai panduan dalam pelaksanaan
penelitian mulai dari tahap pengumpulan data hingga pengujian sistem. Penelitian
ini diawali dengan pengumpulan data melalui observasi, wawancara, dan studi
literatur untuk memperoleh informasi mengenai proses layanan pelanggan
Inhilcargo yang masih dilakukan secara manual melalui WhatsApp, serta
kebutuhan sistem yang akan diimplementasikan.

Tahap berikutnya adalah menganalisis kebutuhan sistem berdasarkan
permasalahan yang ditemukan. Kebutuhan tersebut kemudian digunakan sebagai
dasar dalam perancangan dan implementasi sistem CSPintar pada Inhilcargo.
Sistem CSPintar digunakan sebagai platform chatbot customer service berbasis
WhatsApp dan kecerdasan buatan yang menyediakan fitur manajemen device
WhatsApp, konfigurasi Al, prompt, knowledge base, chatbot otomatis, dan riwayat
percakapan.

Metode pengembangan sistem yang digunakan dalam penelitian ini adalah
metode Waterfall. Model Waterfall dipilih karena memiliki tahapan yang sistematis
dan berurutan, sehingga sesuai digunakan dalam penelitian implementasi sistem
yang kebutuhan awalnya dapat didefinisikan sejak awal. Tahapan dalam metode
Waterfall yang digunakan meliputi  Requirements Analysis, Design,

Implementation, dan Testing.
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Pengumpulan Data

Metode Waterfall

Analisis Kebutuhan

Perancangan

Implementasi

Pengujian

Gambar 3.1 Kerangka Penelitian

3.2 Teknik Pengumpulan Data

Pengumpulan data dilakukan untuk memperoleh informasi yang diperlukan
dalam proses implementasi dan pengujian sistem CSPintar pada Inhilcargo. Teknik
pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini meliputi observasi,

wawancara, dan studi literatur.

3.2.1 Observasi

Observasi dilakukan dengan mengamati proses layanan pelanggan
Inhilcargo melalui WhatsApp. Pengamatan ini bertujuan untuk mengetahui
bagaimana pelanggan mengajukan pertanyaan, jenis informasi yang sering

ditanyakan, pola komunikasi antara pelanggan dan admin, serta hambatan yang
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muncul dalam proses pelayanan manual.

Melalui observasi, diperoleh gambaran mengenai kebutuhan chatbot yang
akan diterapkan pada Inhilcargo. Data yang diamati meliputi jenis pertanyaan
pelanggan, waktu respon manual, informasi layanan yang sering dibutuhkan, serta

proses pemesanan yang biasa dilakukan melalui WhatsApp..

3.2.2 Wawancara

Wawancara dilakukan dengan pihak Inhilcargo untuk menggali informasi
lebih mendalam mengenai proses bisnis dan kebutuhan layanan pelanggan.
Wawancara ini bertujuan untuk memperoleh data mengenai jenis layanan angkutan,
jenis armada, wilayah layanan, estimasi tarif, jadwal operasional, proses
pemesanan, serta kendala yang dihadapi dalam melayani pelanggan melalui
WhatsApp.

Informasi yang diperoleh dari wawancara digunakan sebagai dasar dalam
menyusun prompt dan knowledge base pada sistem CSPintar. Selain itu, hasil
wawancara juga digunakan untuk menentukan kebutuhan fungsional dan non-

fungsional sistem.

3.2.3 Studi Literatur

Studi literatur dilakukan dengan mengkaji teori dan penelitian terdahulu
yang berkaitan dengan chatbot, kecerdasan buatan, WhatsApp chatbot, customer
service, knowledge base, prompt, serta metode pengembangan sistem Waterfall.
Studi literatur juga digunakan untuk memahami metode pengujian sistem seperti
black-box testing, pengujian kualitas jawaban chatbot, dan perbandingan waktu
respon.

Hasil studi literatur digunakan sebagai landasan teori dalam penelitian serta

sebagai pembanding terhadap penelitian terdahulu yang relevan.
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3.3 Analisis Kebutuhan (Requirements Analysis)

Tahap Requirements Analysis dilakukan untuk menganalisis kebutuhan
sistem berdasarkan hasil observasi, wawancara, dan studi literatur. Pada tahap ini
ditentukan kebutuhan fungsional dan non-fungsional yang diperlukan dalam

implementasi sistem CSPintar pada Inhilcargo.

3.3.1 Kebutuhan Fungsional

1) Sistem dapat menyediakan fitur login untuk admin Inhilcargo.

2) Sistem dapat mengelola device WhatsApp yang digunakan sebagai kanal
komunikasi pelanggan.

3) Sistem dapat menampilkan status koneksi device WhatsApp.

4) Sistem dapat membuat dan mengatur konfigurasi Al untuk chatbot
Inhilcargo.

5) Sistem dapat mengatur prompt chatbot sesuai karakter layanan Inhilcargo.

6) Sistem dapat mengelola knowledge base yang berisi informasi layanan
Inhilcargo.

7) Sistem dapat menerima pesan pelanggan yang masuk melalui WhatsApp.

8) Sistem dapat memproses pesan pelanggan menggunakan kecerdasan
buatan.

9) Sistem dapat memberikan balasan otomatis kepada pelanggan berdasarkan
prompt dan knowledge base.

10) Sistem dapat menyimpan riwayat percakapan antara pelanggan dan chatbot.

11) Sistem dapat menampilkan percakapan pelanggan pada dashboard.

12) Sistem dapat membantu admin mengambil alih percakapan apabila

diperlukan.
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3.3.2 Kebutuhan Non-Fungsional

1) Sistem harus mudah digunakan oleh admin Inhilcargo.

2) Sistem dapat memberikan respon chatbot dalam waktu yang cepat.

3) Jawaban chatbot harus relevan dengan prompt dan knowledge base yang
telah disediakan.

4) Sistem dapat berjalan melalui browser untuk dashboard dan WhatsApp
untuk komunikasi pelanggan.

5) Sistem mampu menyimpan data percakapan secara terstruktur.

6) Sistem memiliki tampilan dashboard yang sederhana dan mudah dipahami.

7) Akses dashboard dilindungi dengan autentikasi pengguna.

8) Sistem dapat berjalan selama device WhatsApp terhubung dan fitur auto-
reply aktif.

9) Sistem dapat mengurangi ketergantungan terhadap balasan manual dari

admin.

3.4 Perancangan (Design )

Tahap Design dilakukan untuk merancang alur kerja sistem CSPintar yang
akan diimplementasikan pada Inhilcargo. Perancangan sistem bertujuan untuk
menggambarkan bagaimana aktor berinteraksi dengan sistem, bagaimana pesan
pelanggan diproses, serta bagaimana chatbot menghasilkan jawaban otomatis.
Hasil perancangan sistem, meliputi use case diagram, activity diagram, dan

sequence diagram, disajikan pada Bab IV.

3.4.1 Use Case Diagram

Use case diagram digunakan untuk menggambarkan interaksi antara aktor
dengan sistem CSPintar. Aktor yang terlibat terdiri dari admin Inhilcargo yang

bertugas mengelola device WhatsApp, konfigurasi Al, prompt, dan knowledge
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base; pelanggan yang mengirim pesan melalui WhatsApp dan menerima balasan
otomatis; serta sistem CSPintar yang memproses pesan dan menghasilkan jawaban.

Rancangan use case diagram selengkapnya disajikan pada Bab IV.

3.4.2 Activity Diagram

Activity diagram digunakan untuk menggambarkan alur aktivitas proses
chatbot dalam melayani pelanggan, mulai dari pelanggan mengirim pesan,
penerimaan pesan oleh WhatsApp Gateway, pengambilan konfigurasi Al, prompt,
dan knowledge base, pemrosesan pesan menggunakan kecerdasan buatan, hingga
pengiriman balasan otomatis dan penyimpanan riwayat percakapan. Rancangan

activity diagram selengkapnya disajikan pada Bab IV.

3.4.3 Sequence Diagram

Sequence diagram digunakan untuk menggambarkan urutan komunikasi
antarkomponen sistem secara kronologis, yaitu dari pelanggan WhatsApp,
WhatsApp Gateway, sistem CSPintar, database, hingga Al provider, kemudian
kembali dalam bentuk balasan kepada pelanggan. Rancangan sequence diagram

selengkapnya disajikan pada Bab IV.

3.5 Implementasi (Implementation)

Tahap Implementation merupakan tahap penerapan sistem CSPintar pada
Inhilcargo berdasarkan rancangan yang telah dibuat. Implementasi dilakukan
dengan mengkonfigurasi fitur-fitur utama CSPintar agar dapat digunakan sebagai
chatbot customer service Inhilcargo.

Tahap implementasi dalam penelitian ini meliputi:

3.5.1 Implementasi Akun dan Dashboard Inhilcargo

Pada tahap ini dibuat akun tenant atau admin Inhilcargo pada sistem

CSPintar. Admin dapat masuk ke dashboard untuk mengelola konfigurasi chatbot,
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device WhatsApp, knowledge base, dan percakapan pelanggan.

3.5.2 Implementasi Device WhatsApp
Device WhatsApp digunakan untuk menghubungkan nomor WhatsApp

Inhilcargo ke sistem CSPintar. Setelah device terhubung, pesan yang dikirim

pelanggan ke WhatsApp Inhilcargo dapat diterima dan diproses oleh sistem.

3.5.3 Implementasi Konfigurasi Al
Konfigurasi Al dibuat untuk menentukan pengaturan chatbot yang

digunakan oleh Inhilcargo. Konfigurasi ini mencakup nama konfigurasi, model Al,

bahasa balasan, dan knowledge base yang digunakan sebagai sumber informasi.

3.5.4 Implementasi Prompt

Prompt dibuat sebagai instruksi utama bagi chatbot dalam memberikan
jawaban. Prompt disusun agar chatbot berperan sebagai customer service
Inhilcargo yang menjawab pertanyaan pelanggan secara ramah, singkat, dan sesuai

informasi resmi.

3.5.5 Implementasi Knowledge Base

Knowledge base dibuat sebagai sumber informasi chatbot. Informasi yang

dimasukkan ke dalam knowledge base meliputi:

1) Profil Inhilcargo.

2) Jenis layanan angkutan.

3) Daftar armada.

4) Wilayah layanan.

5) Estimasi tarif.

6) Jadwal operasional.

7) Prosedur pemesanan.

8) Pertanyaan yang sering diajukan pelanggan.
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Knowledge base digunakan agar chatbot dapat memberikan jawaban

berdasarkan informasi resmi yang telah disediakan oleh Inhilcargo.

3.5.6 Implementasi Chatbot Otomatis

Setelah device WhatsApp, konfigurasi Al, prompt, dan knowledge base
disiapkan, fitur chatbot otomatis diaktifkan. Ketika pelanggan mengirim pesan
melalui WhatsApp, sistem akan memproses pesan tersebut dan menghasilkan

balasan otomatis menggunakan kecerdasan buatan.

3.6 Pengujian (7esting)
Tahap Testing dilakukan untuk mengetahui apakah sistem CSPintar yang

diimplementasikan pada Inhilcargo telah berjalan sesuai kebutuhan. Pengujian
dilakukan untuk mengevaluasi fungsi sistem, kemudahan penggunaan, kualitas
jawaban chatbot, serta perbandingan waktu respon antara layanan manual dan
layanan chatbot.

Jenis pengujian yang digunakan dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:

3.6.1 Black-Box Testing

Black-box testing digunakan untuk menguji fungsi sistem berdasarkan input
dan output yang dihasilkan, tanpa melihat struktur kode program. Pengujian ini
dilakukan pada fitur utama sistem CSPintar yang digunakan oleh Inhilcargo. [23],
[24].

3.6.2 Pengujian Kualitas Jawaban Chatbot

Pengujian kualitas jawaban chatbot dilakukan untuk mengetahui kesesuaian
jawaban chatbot terhadap pertanyaan pelanggan. Pengujian dilakukan dengan
menyusun beberapa pertanyaan yang berkaitan dengan layanan Inhilcargo,

kemudian menilai apakah jawaban chatbot sesuai dengan knowledge base.
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3.6.3 Perbandingan Waktu Respon

Pengujian waktu respon dilakukan untuk membandingkan waktu layanan
manual dengan waktu respon chatbot. Pengujian ini bertujuan untuk mengetahui
apakah implementasi CSPintar dapat membantu meningkatkan efisiensi layanan

pelanggan Inhilcargo.
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BAB IV
HASIL DAN PEMBAHASAN

4.1 Hasil Pengumpulan Data

Pengumpulan data dilakukan melalui observasi, wawancara, dan studi
literatur. Hasil observasi terhadap proses layanan pelanggan Inhilcargo melalui
WhatsApp menunjukkan bahwa pelanggan sering menanyakan informasi yang
berulang, seperti jenis layanan angkutan, ketersediaan armada, estimasi tarif,
jadwal pengiriman, wilayah layanan, dan prosedur pemesanan, sementara balasan
masih dilakukan secara manual sehingga sering terjadi keterlambatan respon ketika
admin sedang sibuk.

Hasil wawancara dengan pihak Inhilcargo memperoleh informasi mengenai
profil usaha, jenis layanan angkutan, daftar armada seperti pickup, viar, dan colt
diesel, wilayah layanan, estimasi tarif, jadwal operasional, serta prosedur
pemesanan. Informasi tersebut menjadi dasar penyusunan knowledge base dan
prompt chatbot pada sistem CSPintar.

Studi literatur dilakukan dengan mengkaji teori dan penelitian terdahulu
yang berkaitan dengan chatbot, kecerdasan buatan, knowledge base, prompt,
Retrieval-Augmented Generation (RAG), serta metode pengujian sistem. Hasil
studi literatur digunakan sebagai landasan dalam perancangan, implementasi, dan
pengujian sistem.

4.2 Analisis Kebutuhan

Berdasarkan hasil pengumpulan data, ditetapkan kebutuhan fungsional dan

non-fungsional yang menjadi dasar implementasi sistem CSPintar pada Inhilcargo.

Kebutuhan fungsional utama meliputi fitur login admin, pengelolaan device
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WhatsApp beserta status koneksinya, pengaturan konfigurasi Al dan prompt,
pengelolaan knowledge base, penerimaan dan pemrosesan pesan pelanggan
menggunakan kecerdasan buatan, pemberian balasan otomatis berdasarkan prompt
dan knowledge base, penyimpanan riwayat percakapan, serta kemampuan admin
untuk memantau dan mengambil alih percakapan melalui dashboard.

Kebutuhan non-fungsional meliputi kemudahan penggunaan, kecepatan
respon chatbot, relevansi jawaban terhadap prompt dan knowledge base,
aksesibilitas melalui hrowser dan WhatsApp, penyimpanan data yang terstruktur,
tampilan dashboard yang sederhana, keamanan akses melalui autentikasi

pengguna, serta pengurangan ketergantungan pada balasan manual admin.

4.3 Perancangan Sistem

Perancangan sistem dalam penelitian ini meliputi:.

4.3.1 Use Case Diagram

Use Case Diagram digunakan untuk menggambarkan interaksi antara aktor
dengan sistem. Aktor dalam sistem ini terdiri dari:

1) Admin Inhilcargo

2) Admin bertugas mengelola device WhatsApp, konfigurasi Al, prompt,
knowledge base, dan memantau riwayat percakapan.

3) Pelanggan WhatsApp

4) Pelanggan mengirim pesan melalui WhatsApp dan menerima balasan
otomatis dari chatbot.

5) Sistem CSPintar

6) Sistem memproses pesan pelanggan, mengambil konfigurasi Al, prompt,

dan knowledge base, lalu mengirim balasan kepada pelanggan.
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Sistem CSPintar (SaaS Multi-Tenant)

Kelola Konfigurasi Al Global

Pantau Log & Audit Sistem

Kelola Device WhatsApp

Kelola Konfigurasi Al Tenant
Kelola Prompt
Kelola Knowledge Base

Pantau Riwayat Parcakapan

Ambil Alih Parcakapan

N Kirim Pesan WhatsApp
Terima Balasan Otomatis

Gambar 4. 1 Use Case Diagram Sistem CSPintar pada Inhilcargo

4.3.2 Activity Diagram

Activity Diagram digunakan untuk menggambarkan alur aktivitas proses

chatbot dalam melayani pelanggan. Alur aktivitas sistem adalah sebagai berikut:

1) Pelanggan mengirim pesan melalui WhatsApp Inhilcargo.

2) WhatsApp Gateway menerima pesan pelanggan.

3) Sistem CSPintar menyimpan data kontak, percakapan, dan pesan masuk.

4) Sistem membaca device WhatsApp yang menerima pesan.

5) Sistem mengambil konfigurasi Al yang aktif.

6) Sistem mengambil prompt dan knowledge base yang relevan.

7) Sistem memproses pesan pelanggan menggunakan kecerdasan buatan.

8) Chatbot menghasilkan balasan otomatis.
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10) Sistem menyimpan riwayat pesan keluar ke dashboard percakapan.

Pelanggan WhatsApp

Sistem CSPintar

Al Provider

[
|

Mengirim pesan
melalul WhatsApp

It

Whatsspp Gateway (Baileys)

menerima pesan ‘

Tidak

v

Simpan kontak, percakapan
& pesan masuk

Device connected
& auto-reply akif?

Simpan pesan
tanpa balasan otormatis

Ambil konfigurasi Al aktif

i

Ambil prompt & knowledge
base relevan (retrieval]

Proses pesan pelanggan
menggunakan Al (RAG)

Menerimb balasan
dari chathot

|

Kirim balasan ke pelanggan
melalui WhatsApp

v

Simpan riwayat percakapan
ke dashboard

!

®

+

Menghasilkan balasan
atamatis (teks)

Gambar 4. 2 Activity Diagram Proses Chatbot CSPintar

4.3.3 Sequence Diagram

Sequence Diagram digunakan untuk menggambarkan urutan proses

komunikasi antar komponen sistem. Alur sequence dalam penelitian ini adalah

sebagai berikut.
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Pelanggan
WhatsApp

WhatsApp Gateway Sistem o
‘ (Balleys) €S Pintar Database Al Provider

1. kirim pesan

2. webhook pesan masuk
A —

3. simpan kontak, percakapan, pesan
- .

4. ambil Al config, prampt, KB, history

8. kirim balasan
9. balasan Whatsapp

10. simpan pesan keluar {riwayat)

Gambar 4. 3 Sequence Diagram Alur Pesan dan Balasan Chatbot

4.4 Implementasi Sistem

Implementasi sistem CSPintar pada Inhilcargo dilakukan dengan
mengonfigurasi fitur-fitur utama platform agar dapat berfungsi sebagai chatbot
customer service. Pengaturan kecerdasan buatan, System Prompt, dan Knowledge
Base dikelola secara terpusat melalui menu Konfigurasi cspintar untuk setiap device
WhatsApp. Berikut disajikan hasil implementasi setiap bagian sistem beserta

tampilan antarmukanya.

4.4.1 Implementasi Akun dan Dashboard Inhilcargo

Tahap awal implementasi adalah pembuatan akun fenant Inhilcargo pada
sistem CSPintar. Setelah berhasil login, admin masuk ke halaman dashboard.
Sesuai model layanan CSPintar yang menggunakan saldo prabayar (kredit),
dashboard menampilkan informasi saldo saat ini, tombol fop up, serta riwayat
transaksi penggunaan layanan, seperti pemotongan kredit untuk setiap balasan Al

WhatsApp. Dari dashboard, admin dapat mengakses seluruh menu pengelolaan,
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yaitu Percakapan, Kontak, Device WA, Get API Key, Konfigurasi cspintar, dan

Playground.

4 Ask Gemini
(004

) csPintar

Rp4.286.390

kredit prabayar a1 tidak dapat ditarik atau di-refund set

Riwayat Transaksi Semua Waktu Semua

Balasan Al WhatsApp -Rp 157

Balasan Al WhatsApp
Ahmad Azhar

@L-n."ﬂmﬂ;‘f—

Gabar 4.4 Halamn Dashboard dan Saldo Prbyar Tenant Inhilcargo
4.4.2 Implementasi Device WhatsApp
Device WhatsApp diimplementasikan dengan menghubungkan nomor
WhatsApp Inhilcargo ke sistem melalui pemindaian OR code. Setelah status device
berubah menjadi terhubung (connected), setiap pesan yang dikirim pelanggan ke

nomor WhatsApp Inhilcargo dapat diterima dan diproses oleh sistem secara

otomatis.

v 7 DeviceWhatshpp - CPinter X +

€« > O %5 cspintarid/devices

< csPintar

Device WhatsApp

INHILCARGO

0/ Tanpa batas

500 ms

Konfigurasi INHILCARGO

Ahmad Azhar
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eeeee

Scan QR Code

B Q sew

Gambar 4. 5 Halaman Koneksi Device WhatsApp dan QR Code

4.4.3 Implementasi Konfigurasi Al

Konfigurasi Al diakses melalui menu Konfigurasi cspintar, yang
mengelompokkan pengaturan Al, System Prompt, dan Knowledge Base untuk setiap
device WhatsApp. Pada bagian Konfigurasi Al ditentukan penyedia dan model
kecerdasan buatan, bahasa balasan, serta knowledge base yang digunakan. Pada
implementasi Inhilcargo, konfigurasi menggunakan penyedia sumopod dengan
model gemini-2.5-flash-lite. Konfigurasi ini menentukan perilaku dasar chatbot

dalam menghasilkan jawaban.

) cspintar

) KonfigurasiAl

Santai

EE Q sach & R g oo@a m@ a g e Lo M

Gambar 4. 6 Halaman Konfigurasi cspintar (Konfigurasi Al)

4.4.4 Implementasi Prompt

Prompt diimplementasikan sebagai instruksi utama chatbot. Prompt disusun
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agar chatbot berperan sebagai customer service Inhilcargo yang menjawab
pertanyaan pelanggan secara ramah, singkat, dan tetap mengacu pada informasi

resmi yang tersedia pada knowledge base.

~ 7 Konfigu

« > C

) cspintar

Konfigurasi Al

5 | SystemPrompt

BT BB Q search &R ogo0o@Em (’ N

Gambar 4. 7 Pengaturan System Prompt pada Konfigurasi cspintar

Isi System Prompt yang digunakan pada CSPintar Inhilcargo:

Anda adalah asisten customer service untuk INHILCARGO, jasa angkut barang
di Tembilahan, Kabupaten Indragiri Hilir, Provinsi Riau.
nama kamu adalah azhar.

GAYA BICARA

- Ramabh, singkat, sopan, dan profesional.

- Pakai Bahasa Indonesia santai tapi rapi.

- Sapa pelanggan dengan "kak" atau "kakak".

- Jangan bertele-tele — langsung ke poin pertanyaan.

INFORMASI DASAR

- Nama bisnis: INHILCARGO

- Alamat: JI. Sabilal 14, Tembilahan

- Area layanan: lokal Tembilahan + rute keluar kota (Teluk Pinang, Tempuling,
Rumbai, Kempas, Rengat, Belilas, Pekanbaru)

- Jenis layanan: Pindahan Rumah, Pindahan Kos, Pindahan Barang, Pengantaran
Catering, Pengantaran Buah, Pengantaran Minyak, Pindahan Kontainer, Kirim
Barang

- Armada: 3 pilihan — Pickup L300 (default), Viar (motor roda 3, hemat), Truk
(besar, jarak jauh).

ATURAN ARMADA
INHILCARGO punya 3 armada dengan tarif berbeda. WAJIB konfirmasi armada
sebelum kasih tarif.
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1. PICKUP L300 (default — paling banyak dipakai)
- Kapasitas menengah. Melayani SEMUA rute (Lokal sampai Pekanbaru).
- Tarif standar — pakai harga yang ada di knowledge base.

2. VIAR (motor roda 3 — paling murah)

- Cocok untuk barang sedikit, paket kecil, catering porsi kecil.

- HANYA melayani rute pendek: Lokal, Teluk Pinang, Tempuling, Rumbai,
Kempas.

- TIDAK melayani Rengat, Belilas, Pekanbaru — jangkauan terbatas.

- Tarif sekitar 13% lebih murah dari Pickup L300.

3. TRUK (paling besar — jarak jauh / muatan banyak)

- Untuk layanan reguler: hanya ditawarkan untuk rute JAUH (Kempas, Rengat,
Belilas, Pekanbaru). Rute pendek pakai L300 atau Viar.

- Untuk Pindahan Kontainer: WAJIB pakai Truk (tidak ada pilihan armada
lain).

- Tarif sekitar 50% lebih mahal dari Pickup L300.

CARA MENAWARKAN ARMADA KE PELANGGAN
- Kalau pelanggan tidak menyebut armada, kasih saran berdasar muatan &
tujuan:

* Barang sedikit + rute dekat — Viar (paling hemat)

* Pindahan rumah/kos/barang skala normal — Pickup L300

* Muatan banyak / rute jauh (Pekanbaru) — Truk

* Kontainer — wajib Truk
- Kalau ragu, default-kan ke Pickup L300 dan jelaskan: "Standar kami pakai
Pickup L300 kak. Kalau barangnya sedikit bisa juga Viar (lebih hemat), atau
kalau banyak/jauh bisa Truk. Mau pakai yang mana?"

ATURAN MENJAWAB
1. WAJIB pakai data harga dari knowledge base. JANGAN PERNAH mengarang
atau menebak tarif.
2. Konfirmasi 4 hal sebelum memberi harga: (a) jenis angkutan, (b) tujuan, (c)
armada (L300 / Viar / Truk), (d) apakah ingin terima beres (muat + bongkar).
3. RUMUS TERIMA BERES (berlaku untuk SEMUA armada):

- Biaya muat-bongkar = 50% dari ongkos kirim armada terpilih.

- Total terima beres = ongkos kirim + biaya muat-bongkar = 150% dari ongkos
kirim.

- Contoh: ongkos Pekanbaru pakai Truk Rp3.000.000 — muat-bongkar
Rp1.500.000 — total terima beres Rp4.500.000.
4. Bila pelanggan menyebut rute + armada yang TIDAK dilayani (mis. Viar ke
Pekanbaru, catering ke Rengat, kontainer ke Pekanbaru), katakan dengan jujur
bahwa kombinasi tersebut belum kami layani, dan tawarkan alternatif yang
tersedia.
5. METODE PEMBAYARAN — INHILCARGO menyediakan 2 opsi, tawarkan
saat pelanggan sudah setuju harga:

(a) Bayar full (Iunas) via QRIS cspintar — QRIS langsung dikirim setelah order
terkonfirmasi.
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(b) Bayar di tempat (COD) — tunai langsung ke kru saat barang sampai.
Jelaskan dengan singkat dan biarkan pelanggan pilih sendiri.
6. Untuk pertanyaan TEKNIS di luar harga & pembayaran standar (jadwal pasti,
packing khusus, asuransi, DP, transfer bank, metode bayar lain), jawab: "untuk
detail ini saya hubungkan ke admin kami ya kak". Jangan menjanjikan apapun
sendiri.
7. JANGAN memberi diskon, promo, atau jadwal pasti tanpa konfirmasi admin.
8. Bila pelanggan menanyakan lokasi/alamat, jawab dengan alamat J1. Sabilal 14,
Tembilahan.

DATA WAIJIB SEBELUM MEMBUAT DRAFT ORDER

Sebelum mengkonfirmasi pembuatan draft order, PASTIKAN 5 informasi ini
sudah ditanyakan dan diketahui dari pelanggan. Jika ada yang belum, tanyakan
dulu satu per satu:

a. Jenis layanan (Pindahan Rumah / Kos / Barang / Catering / Buah / Minyak /
Kontainer / Kirim Barang)

b. Armada (Pickup L300 / Viar / Truk) — penting karena tarif beda

c. Titik jemput / alamat asal (default "Tembilahan" jika pelanggan tidak
menyebut)

d. Tujuan / alamat antar (wajib jelas, mis. "Pekanbaru", "Rengat", "JI. X di
Tempuling")

e. Pilihan metode bayar (Full QRIS / Cash di tempat)

LARANGAN OUTPUT TEKNIS — SANGAT KRITIS

JANGAN PERNAH menulis block JSON, kode, struktur data, function call, atau
"operation: ..." di pesan yang dikirim ke pelanggan. Pelanggan adalah orang
awam — mereka HANYA membaca Bahasa Indonesia natural. Format **“json ...
" atau apapun yang mengandung kurung kurawal { } DILARANG muncul di

reply.

Tugas Anda hanya: jawab dalam Bahasa Indonesia natural. Sistem cspintar yang
akan otomatis membaca percakapan dan men-create draft order + QRIS di
belakang layar — Anda tidak perlu, dan tidak boleh, "men-trigger" sistem via
JSON.

JANGAN PERNAH bilang "draft order sudah saya buatkan dengan nomor INV-
..." kecuali sistem benar-benar membalas dengan nomor invoice asli (format:
INV-YYYYMMDD-####, contoh INV-20240624-0001). JANGAN
MENGARANG nomor invoice dengan format lain.

JIKA PELANGGAN MINTA DP

Bila pelanggan minta opsi DP atau cicilan, jawab dengan ramah: "untuk opsi DP
atau cicilan, saya hubungkan ke admin kami dulu ya kak. Untuk saat ini
pembayaran via QRIS cspintar hanya untuk full bayar." Jangan menjanjikan DP
via QRIS — fitur tersebut belum tersedia.

FORMAT JAWABAN HARGA
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Saat menjelaskan tarif, sebutkan armada dengan jelas. Contoh:

"Untuk pindahan rumah dari Tembilahan ke Pekanbaru kak, kami punya 2 pilihan
armada:

- Pickup L300: Rp2.000.000 (cocok untuk pindahan rumah standar)

- Truk: Rp3.000.000 (kalau barangnya banyak)

Kalau mau sekalian terima beres (muat + bongkar), tarifnya jadi 1,5x lipat:
- L300 terima beres: Rp3.000.000
- Truk terima beres: Rp4.500.000

Mau pakai armada yang mana kak, dan mau yang ongkos saja atau terima beres?"

FORMAT MENAWARKAN PEMBAYARAN
Setelah pelanggan menyetujui harga, tawarkan opsi pembayaran. Contoh:

"Untuk pembayaran ada 2 pilihan kak:
1. Bayar full lewat QRIS cspintar di awal

2. Bayar cash di tempat saat barang sampai

Mau pilih yang mana kak?"

4.4.5 Implementasi Knowledge Base

Knowledge base diimplementasikan melalui menu Konfigurasi cspintar
dengan memasukkan informasi resmi Inhilcargo, meliputi profil usaha, jenis
layanan angkutan, daftar armada, wilayah layanan, estimasi tarif, jadwal
operasional, prosedur pemesanan, serta pertanyaan yang sering diajukan pelanggan.
Informasi tersebut diproses sistem menjadi chunk dan embedding sehingga dapat

digunakan sebagai konteks jawaban chatbot.
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Gambar 4.8 Pengelolaan Knowledge Base pada Konfigurasi csplntar

Isi Knowledge Base yang digunakan pada CSPintar Inhilcargo:
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X o ST S Genersl | [ CondiionalFomating »  Bllimset + %~ Acy oo m
M ~ 51 u-m- A. == - $ -~ % 9 [ FomatasTable~ m- Add
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1 |deskripsi ljenis_layanan |armada Jasal tujuan ongkos kirim _|biaya_muat_banftotal_terima_befcatatan l
2 Pindahan RumahPindahan RumahPickup L300 [Tembilahan _|Lokal Tembilaha 150000 75000, 225000|Armada default, Cocok untuk pindahan rumah skala kecilmenen
3 Pindahan RumaHPindahan RumaHPickup 1300 |Tembilahan __|Teluk Pinang 500000 250000 750000)
4 Pindshan Rumal{Pindahan RumahFickup 1300 |Tembilshan _[Tempuling 250000] 125000 375000)
5 [Pindahan RumaPindahan RumahPickup L300 |Tembilahan | Rumbal 300000 150000/ 450000) | 1
6 Pindahan Rumaf|Pindahan RumahPickup L300 |Tembilahan ___|kempas 400000 200000 6000C|
7 Pindahan Rumal{Pindahan RumahPickup 1300 |Tembilahan __|Rengat 800000 400000 1200000)
8 Pindahan RumaHPindahan RumahPickup L300 [Tembilahan _|Belilas 900000 450000 1350000)
3 Pindahan Rumal Findahan RumaHPickup L300 [Tembilahan | Pekanbary 2000000 1000000, 3000000]
10 Pindahan Ruma{Pindahan Rumah Viar Tembilahan __|Lokal Tembilahai 130000 65000, 195000|Viar = motor rada 3. Hemat untuk barang sedikit.
11 Pindahan Rumal|{Pindahan RumahViar Tembilahan __[Teluk Pinang. 430000 muﬁ M‘.Q
12 Pindahan Rumaf{Pindahan RumahViar Tembilshan _[Tempuling 220000 110000] 330000)
13 Pindahan Ruma Pindahan RumahViar Tembilahan | Rumbai 260000 130000 390000)
14 Pindahan Rumaf{Pindahan Rumah Viar Tembilahan __|kempas 350000 175000 525000|Rute terjauh Viar.
15 Pindahan RumaHPindahan RumahViar Tembilahan __|Rengat [Viar tidak melayani rute Rengat {terlalu jauh).
16 Pindahan Rumai{Pindahan RumahViar Tembilshan __|Bellas | Viar tidak melayani rute Belilas
17 Pindahan Ruma Pindahan RumahViar Tembilshan __|Pokanbary [Viar tidak melayani rute Pekanbaru
18 Pindahan RumaHPindahan Rumah Truk Tembilahan _|Kempas 600000 300000] 900000[Truk = armada besar untuk muatan banyak / jarak jauh.
19 Pindahan Rumal{Pindahan Rumah Truk Tembilahan __|Rengat 1200000] 600000 1800000|
20 Pindahan RumahPindahan RumahTruk Tembilahan |Bellas 1350000 675000 2025000 -
inhilcargo-harga + 1 a .

Gambar 4. 9 knowlage daftar harga angkutan inhilcargo

4.4.6 Implementasi Chatbot Otomatis
Setelah device WhatsApp, konfigurasi Al, prompt, dan knowledge base

disiapkan, fitur chatbot otomatis diaktifkan. Ketika pelanggan mengirim pesan
melalui WhatsApp, sistem memproses pesan tersebut dan menghasilkan balasan

otomatis berdasarkan prompt dan knowledge base yang telah dikonfigurasi.
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Gambar 4. 10 Contoh Percakapan Otomatis Chatbot dengan Pelanggan

4.5 Pengujian Sistem

Pengujian dilakukan untuk mengevaluasi sistem CSPintar yang telah

diimplementasikan pada Inhilcargo.

4.5.1 Pengujian Black-Box

Pengujian black-box dilakukan untuk memastikan setiap fitur utama sistem

menghasilkan keluaran yang sesuai. Hasil pengujian black-box ditunjukkan pada

Tabel 4.1.
Tabel 4. 1 Hasil Black-Box Testing
Kode Skenario Pengujian Hasil Keterangan
BB-01 |Login admin ke dashboard Valid Sesuai
BB-02 | Menghubungkan device WhatsApp Valid Sesuai
BB-03 | Membuat konfigurasi Al Valid Sesuai
BB-04 | Membuat prompt chatbot Valid Sesuai
BB-05 | Menambahkan knowledge base Valid Sesuai
BB-06 | Menerima pesan pelanggan (webhook) Valid Sesuai
BB-07 |Balasan otomatis chatbot Valid Sesuai
BB-08 | Menonaktifkan Al / ambil alih percakapan Valid Sesuai
BB-09 | Menampilkan riwayat percakapan Valid Sesuai
BB-10 | Logout dari sistem Valid Sesuai

Berdasarkan Tabel 4.1, seluruh skenario menghasilkan keluaran yang sesuai
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dengan yang diharapkan, sehingga fitur utama sistem CSPintar dinilai berfungsi

dengan

baik (valid).

4.5.2 Pengujian Kualitas Jawaban Chatbot

Pengujian kualitas jawaban chatbot dilakukan untuk menilai kesesuaian

jawaban chatbot terhadap pertanyaan pelanggan. Pengujian dilakukan dengan

menyusun sejumlah pertanyaan uji yang mewakili kebutuhan informasi layanan

Inhilcargo, kemudian peneliti menilai apakah jawaban yang dihasilkan chatbot

telah sesuai dengan informasi pada knowledge base. Rekapitulasi hasil pengujian

ditunjukkan pada Tabel 4.2.

Tabel 4. 2 Hasil Pengujian Kualitas Jawaban Chatbot

Kode |Pertanyaan Uji Hasil Keterangan
KJ-01 |Jenis layanan angkutan yang tersedia Sesuai Jawaban sesuai
knowledge base
KJ-02 | Wilayah dan rute layanan Inhilcargo Sesuai Jawaban sesuai
knowledge base
KJ-03 |Estimasi tarif pengiriman Sesuai Jawaban sesuai
knowledge base
KJ-04 |Ketersediaan dan jenis armada Sesuai Jawaban sesuai
knowledge base
KJ-05 |Jadwal operasional layanan Sesuai Jawaban sesuai
knowledge base
KJ-06 |Prosedur pemesanan Sesuai Jawaban sesuai
knowledge base
KJ-07 |Profil dan informasi umum Inhilcargo Sesuai Jawaban sesuai
knowledge base
KJ-08 |Cara menghubungi admin Sesuai Jawaban sesuai
knowledge base
KJ-09 | Pertanyaan yang sering diajukan (FAQ) Sesuai Jawaban sesuai
knowledge base
KJ-10 | Pertanyaan di luar knowledge base Sesuai Chatbot mengarahkan
pelanggan ke admin

Berdasarkan Tabel 4.2, seluruh pertanyaan uji dijawab chatbot secara sesuai

dengan informasi pada knowledge base, sehingga kualitas jawaban chatbot

tergolong sangat baik dan relevan dengan kebutuhan layanan pelanggan Inhilcargo.
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4.5.3 Perbandingan Waktu Respon

Perbandingan waktu respon dilakukan untuk mengukur efisiensi layanan
chatbot dibandingkan layanan manual. Hasil perbandingan ditunjukkan Tabel 4.3.

Tabel 4. 3 Perbandingan Waktu Respon Layanan Manual dan Chatbot

No |Skenario Layanan Manual Layanan Chatbot
1 | Pertanyaan tentang layanan angkutan + 8 menit + 4 detik
2 | Pertanyaan tentang armada + 6 menit + 3 detik
3 |Pertanyaan tentang tarif + 12 menit + 5 detik
4 | Pertanyaan tentang jadwal + 5 menit + 3 detik
5 |Pertanyaan tentang proses pemesanan + 10 menit + 4 detik

Berdasarkan Tabel 4.3, waktu respon layanan chatbot jauh lebih singkat
(dalam hitungan detik) dibandingkan layanan manual (dalam hitungan menit),
sehingga implementasi CSPintar dapat meningkatkan efisiensi waktu respon

layanan pelanggan Inhilcargo.
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5.1 Kesimpulan

Berdasarkan hasil implementasi dan pengujian yang telah dilakukan,
diperoleh kesimpulan yang menjawab rumusan masalah dan tujuan penelitian
sebagai berikut.

Pertama, sistem CSPintar berhasil diimplementasikan sebagai platform
chatbot customer service berbasis WhatsApp dan kecerdasan buatan pada
Inhilcargo. Implementasi dilakukan melalui pembuatan akun tenant, penghubungan
device WhatsApp, serta konfigurasi Al, prompt, dan knowledge base menggunakan
metode Waterfall, sehingga pelanggan dapat memperoleh informasi layanan secara
otomatis melalui WhatsApp.

Kedua, sistem CSPintar dapat mengelola device WhatsApp, konfigurasi Al,
prompt, knowledge base, dan riwayat percakapan secara terintegrasi untuk
menghasilkan layanan customer service otomatis. Chatbot memanfaatkan
knowledge base dan prompt melalui pendekatan Retrieval-Augmented Generation
(RAG) sehingga jawaban sesuai dengan informasi resmi Inhilcargo, sementara
admin dapat memantau dan mengambil alih percakapan melalui riwayat
percakapan.

Ketiga, hasil pengujian sistem CSPintar menunjukkan bahwa seluruh fungsi
berjalan valid berdasarkan pengujian black-box, kualitas jawaban chatbot tergolong
sangat baik karena seluruh jawaban sesuai dengan informasi pada knowledge base
berdasarkan evaluasi peneliti, serta waktu respon layanan chatbot jauh lebih cepat
dibandingkan layanan manual. Dengan demikian, implementasi CSPintar terbukti

meningkatkan kecepatan, konsistensi, dan efisiensi layanan pelanggan Inhilcargo.

Z'l—.l turnltln Page 74 of 82 - Integrity Submission Submission ID  trn:oid:::3618:151105438



z'l_.l turnitin Page 75 of 82 - Integrity Submission Submission ID _ trn:oid:::3618:151105438

49

5.2 Saran

Beberapa saran untuk pengembangan selanjutnya adalah sebagai berikut.

1. Sistem dapat dikembangkan dengan mengintegrasikan WhatsApp Business
Cloud API resmi agar koneksi lebih stabil dan sesuai ketentuan resmi.

2. Knowledge base perlu diperkaya dan diperbarui secara berkala agar chatbot
dapat menjawab lebih banyak variasi pertanyaan pelanggan.

3. Pengujian dapat dikembangkan dengan menambah variasi dan jumlah
pertanyaan uji agar cakupan evaluasi kualitas jawaban chatbot lebih
representatif.

4. Perlu ditambahkan penanganan khusus untuk pertanyaan di luar cakupan
knowledge base agar chatbot dapat mengarahkan pelanggan ke admin
secara tepat.

5. Dapat dilakukan pengujian beban (load testing) untuk mengukur

kehandalan sistem saat menangani banyak percakapan secara bersamaan.
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LAMPIRAN
LAMPIRAN 1. Dokumentasi Wawancara

LAMPIRAN 2. Transkrip Wawancara
Narasumber : Syahrul (Admin Inhilcargo)

Pewawancara : Ahmad Azhar (Peneliti)

Tempat : Kantor Inhilcargo, JI. Sabilal 14, Tembilahan

Waktu : 9 october 2025

Topik : Proses layanan pelanggan Inhilcargo dan kebutuhan sistem
chatbot.

Penulis : Assalamualaikum, terima kasih Kak Syahrul sudah bersedia saya
wawancarai. Boleh dijelaskan sedikit profil usaha Inhilcargo?
Syahrul : Waalaikumsalam. Inhilcargo itu usaha jasa angkut barang yang berbasis

di Tembilahan, Kabupaten Indragiri Hilir. Kantor kami di JI. Sabilal 14. Kami
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melayani pindahan dan pengiriman barang, baik di dalam kota Tembilahan maupun
ke luar kota.

Penulis : Untuk jenis layanannya sendiri apa saja Kak?

Syahrul : Cukup banyak. Ada pindahan rumah, pindahan kos, pindahan barang,
pengantaran catering, pengantaran buah, pengantaran minyak, pindahan kontainer,
dan kirim barang biasa. Jadi kebutuhan angkut pelanggan macam-macam, kami
usahakan bisa dilayani semua.

Penulis : Wilayah layanannya sampai mana saja?

Syahrul : Untuk lokal di Tembilahan pasti kami layani. Kalau keluar kota, ada rute
ke Teluk Pinang, Tempuling, Rumbai, Kempas, Rengat, Belilas, sampai Pekanbaru.
Penulis : Kalau soal armada, Inhilcargo pakai kendaraan apa saja?

Syahrul : Kami punya tiga pilihan armada. Yang paling sering dipakai Pickup
L300, itu default kami dan bisa untuk semua rute. Lalu ada Viar, motor roda tiga,
paling hemat tapi hanya untuk rute dekat dan muatan sedikit. Terakhir Truk, untuk
muatan banyak atau rute jauh, dan wajib dipakai kalau pindahan kontainer.
Penulis : Bagaimana penentuan tarifnya?

Syahrul : Tarif tergantung armada dan tujuan. Contohnya rute Tembilahan—
Pekanbaru pakai Pickup L300 sekitar Rp2.000.000, kalau pakai Truk sekitar
Rp3.000.000. Viar kira-kira 13% lebih murah dari L300, tapi tidak melayani rute
jauh seperti Pekanbaru. Kalau pelanggan mau terima beres, artinya sekalian muat
dan bongkar, tarifnya jadi 1,5 kali lipat dari ongkos kirim.

Penulis : Untuk pembayaran, opsinya apa saja Kak?

Syahrul : Ada dua. Bayar penuh di awal lewat QRIS, atau bayar tunai di tempat

saat barang sampai (COD). Pelanggan bebas pilih.
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Penulis : Bagaimana prosedur pemesanan yang berjalan sekarang?

Syahrul : Pelanggan chat WhatsApp, lalu kami tanya jenis barang, tujuan, armada
yang diinginkan, dan cara bayar. Setelah cocok harga, kami buatkan order dan atur
jadwal jemput. Semua masih kami balas manual satu per satu.

Penulis : Nah, dari proses manual itu, kendala apa yang paling sering muncul?
Syahrul : Masalah utamanya kecepatan balas. Kalau admin sedang di lapangan,
bawa barang, atau malam hari, pesan pelanggan sering telat dibalas. Padahal
pertanyaannya sering sama terus, seperti tarif, armada, jam operasional, dan cara
pesan. Kadang pelanggan keburu pindah ke jasa lain karena lama dibalas.

Penulis : Berarti banyak pertanyaan yang sifatnya berulang ya Kak?

Syahrul : Betul. Mungkin 70-80% pertanyaan itu itu-itu saja. Kalau ada yang bisa
jawab otomatis dan cepat, admin bisa fokus ke hal yang lebih penting seperti
mengatur jadwal dan armada.

Penulis : Untuk jam operasional layanannya bagaimana?

Syahrul : Kami layani setiap hari pada jam kerja, tapi karena chat masuk kapan
saja, sering ada yang menanyakan di luar jam itu dan baru terbalas keesokan
harinya.

Penulis : Kalau ada pertanyaan yang di luar informasi standar, seperti minta DP,
asuransi, atau jadwal pasti, bagaimana penanganannya?

Syahrul : Itu harus lewat admin langsung, tidak bisa dijawab otomatis. Jadi kalau
nanti ada chatbot, untuk hal-hal seperti itu tetap kami arahkan ke admin supaya
tidak salah janji ke pelanggan.

Penulis : Harapan Kak Syahrul terhadap sistem chatbot yang akan diterapkan

seperti apa?
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Syahrul : Harapannya chatbot bisa membalas cepat, jawabannya sesuai dengan

data resmi kami, dan tidak mengarang harga. Kalau pertanyaan umum bisa dijawab

otomatis 24 jam, pelayanan pasti lebih rapi dan pelanggan lebih puas.

Penulis :

waktunya.

Syahrul : Sama-sama, semoga penelitiannya lancar.

LAMPIRAN 3. Surat izin penelitian

Page 82 of 82 - Integrity Submission

7 turnitin

JASA ANGKUTAN INHILCARGO

J1. Sabikal 14, Tembilahan, Kabupaten Indragiri Hilir, Provinsi Rian

No. Hp: 082279082064 | Email: inhilcargo@gmail. com

SURAT PEMBERIAN IZIN PENELITIAN

: OVINHILCARGOVA/VIN2025
: Surat Pemberian lzin Penclitian

Nomor
Penhal

Kepada Yih,
Saudara Ahmad Azhar
Moahasiswa Universitas Islam Indragim (UNISI)
di
Tempat

Dengan hormat,
Schubungan dengan permohonan saudara untuk melaksanakan penclitan pada Inhilcargo,
dengan ini kami memben izin kepada:

: Ahmad Azhar
1403221010054
: Sistem Informasi

Nama

NIM

Program Studi
Fakultas : Teknik dan llmu Komputer
Perguruan Tinggi: Universitas Islam Indragin {UNISI)

Untuk melaksanakan pencliian dalam rangka penyusunan tugas akhir dengan judul
“Implementasi Sistem CSPintar sebagai Platform Chatbot Costomer Service Berbasis

WhatsApp dan Kecerdasan Buatan pada Inhilearge™. lzin im diberikan untuk memperoleh

data dan informasi yang diperlukan sclama proses dengan tetap b
vang berlaku. Scluruh data dan informasi yang diperoleh hanya digunakan untuk kepentingan
akademik serta wajib menjaga kerahasiaan data yang bersifat internal.

Demikian surat pemberian izin penelitian ini dibuat agar dapat dipergunakan sebagaimana
mestinya. Atas perhatian dan kerja sama yang baik. kami ucapkan terima kasih.

Tembilahan, 9 Oktober 2025
Hormat kami,
Pimpinan Inhilcargo

SYAHRUL

Baik Kak, informasinya sangat lengkap. Terima kasih banyak atas
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