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Rancang Bangun Sistem Manajemen Komunikasi Pelanggan Berbasis Large

Language Model

Abstrak

Sistem manajemen komunikasi pelanggan (CRM). tradisional sering menghadapi
tantangan dalam mengintegrasikan berbagai-platform. komunikasi dan mengelola data
secara real-time, yang berdampak'pada kualitas layanan dan pengambilan keputusan
strategis. Penelitian ini bertujuan-untuk merancang dan membangun sistem manajemen
komunikasi pelanggan berbasis Large Language Model (LLM) yang terintegrasi dengan
platform website dan dilengkapi dengan dashboard KPI dengan data yang selalu
diperbaharui. Metodologi Waterfall digunakan dalam pengembangan sistem iniwyang
diimplementasikan menggunakan Next.js untuk frontend, NestJS untuk backend, dan
Supabase sebagai basis data, serta berintegrasi dengan Twilio untuk WhatsApp dan
OpenAl (GPT-40 Mini) melalui framework Langchain untuk kemampuan LLM. Hasil
pengujian fungsional dan integrasi menunjukkan bahwa semua skenario berhasil dilalui,
mengindikasikan fungsionalitas dan integrasi antar komponen yang solid. User
Acceptance Testing (UAT) untuk admin menghasilkan skor rata-rata 4.62 dari skala 5,
menandakan penerimaan yang baik meskipun teridentifikasi ruang untuk peningkatan
pada kecepatan respons dan efisiensi pengiviman.pesan. Sementara itu, System Usability
Seale (SUS) untuk pelanggan mencapai skor rata-rata 93.2 1, menempatkan sistem dalam
kategori "Excellent" dan menunjukkan kemudahanpenggunaan yang tinggi dari perspektif
pengguna akhir. Secara keseluruhan, sistem ini terbukti-efektif dalam mengintegrasikan
berbagai saluran komunikasi dan menyediakan insight kinerja real-time, sehingga
berpotensi meningkatkan efisiensi pengelolaan..interaksi pelanggan dan kepuasan
pelanggan.

Kata kunci: Chatbot, Dashboard, Manajemen Hubungan Pelanggan, Model Bahasa
Besar, WhatsApp

viii
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BAB I
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Kebutuhan untuk mengelola komunikasi pelanggan secara efisien telah menjadi
prioritas utama bagi perusahaan. Sistem Customer. Relationship Management
(CRM) tradisional sering menghadapi tantangan dalam mengintegrasikan berbagai
platform komunikasi seperti WhatsApp, email, dan media sosial (Ledro et al.,
2022). Fragmentasi data ini sering kali menyebabkan penurunan kualitas layanan
pelanggan dan kesulitan «dalam, pengambilan = keputusan strategis. Menurut
penelitian oleh (Fernandes et al., 2023), pengukuran kinerja. dan keberhasilan
aktivitas CRM menunjukkan bahwa CRM berdampak pada kinerja perusahaan di
tiga' segmen, yakni pelanggan, proses bisnis internal, dan pembelajaran serta

pertumbuhan.

Integrasi chatbot berbasis Large Language Model (LLM) dengan platform website
telah terbukti memberikan solusi terhadap permasalahan ini. Chatbet berbasis LLM
dapat meningkatkan pengalaman pelanggan dengan memberikan respons yang
lebih personal dan cepat. Menurut penelitian oleh (Ramadhani et al., 2023),
keterampilan percakapan chatbot berpengaruh signifikan terhadap keputusan
pembelian konsumen. Selain .atu, .chatbet berbasis LLM dapat membantu
perusahaan  merespons pertanyaan pelanggan dengan lebih efisien, sehingga

meningkatkan kepuasan dan loyalitas pelanggan.

Teknologi modern seperti Next.js dan NestJS menawarkan fondasi teknis yang kuat
untuk membangun sistem. CRM yang efisien dan skalabel. Next.js memungkinkan
pengembangan antarmuka pengguna.yang responsif dengansserver-side rendering,
sementara NestJS menyediakan arsitektur backend yang modular dan mendukung
pengelolaan data secara real-time. Implementasi teknologi ini tidak hanya
mempermudah pengelolaan data, tetapi juga memberikan fleksibilitas yang lebih
tinggi dalam pengembangan aplikasi. Menurut penelitian oleh (Soplanit, 2023),

penerapan

1

Jurusan Teknik Informatika dan Komputer — Politeknik Negeri Jakarta



eyieyer uabap Niuyaijod uizi edue)

g
v
[
=}
Q
o
F
T
[
=
—
Q.
o
==
3
[}
-
[
=
=
o
=
=
[}
T
[}
=
=
=
Q
[
=
<
o
=
Q
g
L
[
-
v
o
-
(1)
==
2,
==
-
m
Q
[}
—
o
o
=
o
-
-
o

N
Ooo
S o]
s 23
3 @
Qe s
355
= -
833
=]
3 <
c o
3 c
x 3 2
o e
5 =
2§ 7
3%
3 5
m 2-
=]
RN
B RS
= ©
T
533
S8 g
=
< ®
) 2
T
9 @3
Q 5
59 0
S =
8 o
Y 5
< o
w m
o 5
c ¥ E
£ =
c 2
—p el
2273
= <
s S
- —
€93
—
s
3. °
o S
S £
m —
3 £
5 5
°
z ¢
o
~ >
5 T
s B
T =
&= S
= @
Q
=
=
=
=
~
Q
-+
o
[
o
3.
8
=
Q
=
w
c
O
Cad
=
3
o
w
o
Q
3

X
m
=
0
T
~*
Y

=0
m
x
0
©
-+
Y
§.
;
o
-
:’
o
x
E.
x
=
o
Q
)
=.
S
o
x
)
q
-+
Y

-
)
o
=
o
3
(=}
3
(]
>
Q
c
=,
T
w
(]
o
o
-
o
=
Q
—
o
c
n
o
c
=
c
=
~
o
=
<
o
~
(=
w
=
-
o
=]
T
o
3
(]
=]
N
Q
>
-
c
3
==
o
3
Q.
o
=
3
(]
=
<
m
o
c
-
=
o
>
w
c
3
o
(]
=

Next.js dan NestJS dalam sistem berbasis web dapat meningkatkan efisiensi dan

skalabilitas aplikasi.

Integrasi sistem CRM dengan platform seperti WordPress / WooCommerce juga
menjadi semakin relevan dalam meningkatkan efisiensi komunikasi. Dengan
kemampuan untuk mengumpulkan data.nomor«WhatsApp dan menampilkan
tombol interaksi langsung di situs'web; perusahaan dapat. menciptakan pengalaman
pelanggan yang lebih lancar: Penelitian oleh (Sihite et al., 2024).menunjukkan
bahwa integrasi semacam ini dapat membuat waktu respons pelanggan menjadi
lebih singkat, yang secara signifikan memengaruhi kepuasan pelanggan. Selain itu,
platform inimemungkinkan perusahaan untuk memonitor dan menganalisis data

interaksipelanggan secara terpusat.

Namun, pengembangan sistem CRM berbasis teknologi modern masih menghadapi
tantangan, terutama dalam mengelola data secara real-time dan memastikan
kompatibilitas dengan berbagai platform (Ledro et al.; 2022). Untuk mengatasi
tantangan tersebut, penerapan Key Performance Indicators (KPI) menjadi krusial
dalam memantau dan mengevaluasi kinerja sistem CRM. Menurut penelitian oleh
(Hyriana, 2020), KPI memainkan peranan penting dalam pengurusan prestasi
perusahaan dengan memberikan pengukuran terhadap faktor-faktor utama yang

menentukan keberhasilan jangka panjang organisasi.

Secara teknis, penggunaan arsitektur modular seperti Next.js dan NestJS memang
menawarkan skalabilitas, namun tanpa dashboard analitik real-time yang terhubung
langsung ke ‘aliran “data” komunikasi, perusahaan akan terus tertinggal dalam
mengambil keputusan strategis berbasis data. Keterlambatan informasi, meski
hanya beberapa menit;«dapat berakibat fatal saat volume interaksi~memuncak,
misalnya di tengah kampanye promosi besar atau krisis reputasi online, di mana
setiap detik respons pelanggan tertunda berarti potensi kerugian finansial dan

reputasi.

Oleh karena itu, penelitian ini bertujuan untuk merancang dan membangun
arsitektur sistem CRM yang terintegrasi dengan platform

WordPress/WooCommerce, dilengkapi dengan dashboard KPI berbasis real-time.
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Dashboard ini akan menyajikan indikator kinerja utama yang relevan,
memungkinkan perusahaan untuk memonitor dan mengevaluasi proses bisnis
secara efektif. Dengan solusi ini, perusahaan diharapkan dapat mengoptimalkan
proses bisnis mereka, meningkatkan efisiensi komunikasi pelanggan, dan
memperkuat daya saing di pasar. Selain itu, hasil penelitian ini juga diharapkan
dapat memberikan kontribusi signifikan bagiperusahaan yang ingin meningkatkan

efisiensi komunikasi pelanggan dan menghadapi persaingan:

1.2 Perumusan Masalah
Dari latar belakang tersebut, penelitian ini merumuskan satu permasalahan utama
yaitu:
1.. Bagaimana merancang dan membangun Sistem manajemen komunikasi
pelanggan yang terintegrasi dengan teknologi Large Language Model?
2. Bagaimana merancang dan membangun sistem manajemen komunikasi

pelanggan yang dilengkapioleh dashboard Key Performance Indicators?

1.3 Batasan Masalah

Agar penelitian ini tetap fokus, terdapat beberapa batasan masalah yang ditentukan:

1. ‘Sistem akan mencakup integrasi untuk saluran komunikasi utama, yaitu
WhatsApp. Platform media sosial lainnya seéperti Twitter, Facebook, atau
LinkedIn tidak akan menjadi bagian-daripenelitian ini.

2. Sistem dirancang untuk mengelola pembuatan nomor WhatsApp,
menampilkan tombol Whats App di situs web, dan mengintegrasikan nomor
tersebut dengan chatbot berbasis LLM yang dapat dimodifikasi melalui
dashboard.

3. Fokus padaspengembangan dashboard terbatas pada platform website.

4. Dashboard akan menampilkan mefric performa utama dari saluran
komunikasi (WhatsApp) dan Performa toko (penjualan, tingkat konversi).
Namun, penelitian tidak akan mencakup metric yang berhubungan dengan
aspek non-marketing seperti keuangan.

5. Sistem akan diuji untuk mendukung sinkronisasi data real-time pada saluran
komunikasi yang telah disebutkan, tetapi tidak mencakup pengelolaan data

arsip atau histori komunikasi yang lebih lama dari 6 bulan.
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6. Analisis model hanya mencakup text-classification.
7. Untuk fitur yang memerlukan context (KPI insights, Data tambahan pada
card communication) dan Chatbot akan menggunakan Large Language

Model.
1.4 Tujuan dan Manfaat
Tujuan yang ingin dicapai penelitian ini adalah:

1. Merancang dan'membangun sebuah sistem manajemen komunikasipelanggan
yang berbasis Large Language Model (LLM).
2. Merancang dan membangun system manajemen komunikasi pelanggan yang

dilengkapi dengan dashboard Key Performance Indicator.
Adapun beberapa manfaat yang dapat diperoleh dari penelitian ini;

1. Memudahkan pemantauan data performa toke dari e-commerce.

2." Memudahkan analisis interaksi pelanggan secara real-time, mendukung
pengambilan keputusan yang lebih baik.

3. Mengintegrasikan e-commerce WooCommerce. agar.mendapatkan data terbaru
tanpa harus input data.

4. Memudahkan manajemen komunikasi pelanggan menggunakan chatbot.

1.5 Sistematika Penulisan

Penelitian ini disusun dengan sistematika penulisan sebagai berikut:

1. BABIPENDAHULUAN

Bab ini membahas latar.belakang yang menjelaskan urgensi pengembangan sistem
manajemen komunikasi pelanggan..berbasis Large. .Language Model (LLM).
Selanjutnya, dirumuskan masalah yang akan diatasi, diikuti dengan batasan
masalah untuk menetapkan ruang lingkup penelitian. Tujuan dan manfaat penelitian
dijabarkan untuk memberikan arah dan kontribusi yang diharapkan. Terakhir,
disajikan sistematika penulisan sebagai panduan struktur skripsi secara

keseluruhan.

2. BAB II TINJAUAN PUSTAKA

Jurusan Teknik Informatika dan Komputer — Politeknik Negeri Jakarta



eyieyer uabap Niuyaijod uizi edue)

g
v
[
=}
Q
o
F
T
[
=
—
Q.
o
==
3
[}
-
[
Q
=
o
=
=
[}
T
[}
=
=
=
Q
[
=
<
o
=
Q
g
L
[
-
v
o
=
(1)
==
2,
==
-
(]
Q
[}
—
o
o
=
o
-
-
o

N
=0 - 2 Y
S o]
s 23
3 @
Qe s
355
= -
g 27
=]
3 <
c Q
3 c
x 3 2
o e
5 =
~
e s
3%
3 =
o =
RN
B RS
= ©
T
533
S8 g
=
< ®
) 2
T
9 @3
Q 5
99 0
S =
8 o
Y 5
< o
w m
-
£ 3=
c 2
—p I o
2273
= <
s S
- —
€93
—
s
3. °
o
o 2
Q —
3 £
5 5
°
z ¢
o
~ >
5 T
s B
T =
&= S
= @
Q
=
=
=
3
=
Q
-+
o
[
o
3,
8
=
Q
=
w
c
O
Cad
=
3
o
w
o
Q
3

X
m
=
0
T
~*
Y

=0
m
x
0
©
-+
Y
§.
;
o
-
:’
o
x
E.
x
=
o
Q
)
=.
S
o
x
)
q
-+
Y

-
)
o
=
o
3
(=}
3
(]
>
Q
c
=,
T
w
(]
o
o
-
o
=
Q
—
o
c
n
o
c
=
c
=
=
o
=
<
o
~
(=
w
=
-
o
=]
T
o
3
(]
=]
N
Q
>
-
c
3
==
o
3
Q.
o
=
3
(]
=
<
m
o
c
-
=
o
>
w
c
3
o
(]
=

Bab ini menguraikan teori-teori yang relevan dengan penelitian, termasuk konsep
Large Language Model (LLM) dan penerapannya dalam sistem manajemen
komunikasi pelanggan. Selain itu, dibahas teori terkait arsitektur sistem dan
integrasi teknologi dalam pengembangan sistem manajemen komunikasi
pelanggan. Landasan teori ini akan menjadi dasar dalam perancangan dan
implementasi sistem yang diusulkan,

3. BAB IIIl METODOLOGLPENELITIAN

Bab ini berisi tentang perencanaan dan realisasi dari penelitian i, Metode yang
digunakan untuk penelitian ini adalah metode Waterfall dari Software Development
Life Cycle. Selain itu, bab ini juga membahas tentang teknik pengumpulan data.

4. BAB 1V HASIL DAN PEMBAHASAN

Bab/ini menyajikan secara rinci hasil /dari implementasi sistem yang telah
dirancang. Pembahasan meliputi analisis kebutuhan fungsional dan non-fungsional,
perancangan arsitektur sistem, use case diagram, activity diagram, perancangan
antarmuka pengguna, perancangan basis data, hingga dokumentasi teknis.
Selanjutnya, dipaparkan detail implementasi setiap komponen sistem, termasuk
plugin WooCommerce, backend NestJS, dan dashboard CRM Next.js. Bab ini juga
mencakup hasil dari berbagai pengujian yang telah dilakukan, seperti functional
testing, integration testing, User Acceptance 1esting (UAT), dan System Usability
Scale (SUS), beserta analisis dan evaluasi dari data pengujian tersebut..

5. BAB V KESIMPULAN

Bab ini berisi kesimpulan yang ditarik dari_keseluruhan hasil penelitian dan
pembahasan. Kesimpulan menjawab perumusan masalah dan tujuan penelitian.
Selain itu, bab.ini juga menyajikan saran-saran yang dapat menjadi acuan untuk

pengembangan sistem:lebih lanjut atau penelitian sejenis di masa mendatang.
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PENUTUP

5.1 Simpulan

Penelitian ini telah berhasil menjawab rumusan masalah dengan membangun
sebuah sistem manajemen komunikasi.pelanggan yang fungsional dan terintegrasi.
Sistem ini berhasil memudahkan manajemen komunikasi pelanggan menggunakan
chatbot yang berbasis™ Large Language Model. Sistem ini* juga. berhasil
memudahkan integrasi dengan e-commerce,. dan memiliki dashoard " Key
Performance Indicator agar bisa melakukan analisis atau,pemantauan data secara
real-time, dan juga berhasil memungkinkan admin untuk melakukan analisis

komunikasi pelanggan secara real-time melalui communication dashboard.

Dari perspektif pelanggan, sistem.ini-menunjukkan tingkat usabilitas yang luar
biasa. Hal ini dibuktikan dengan perolehan skor rata-rata System Usability Scale
(SUS) sebesar 93.21 dari 14 responden. Skor ini menempatkan usabilitas chatbot
pada kategori "Excellent” dengan Grade A. Ini menandakan bahwa pelanggan
merasa interaksi dengan chatbot sangat mudah, intuitif, konsisten, dan mereka

merasa percaya diri dalam menggunakannya tanpa memerlukan bantuan teknis.

Secara keseluruhan, sistem yang.dibangun.tidak. hanya valid secara teknis tetapi
juga efektif dari sisi pengguna. Sistem ini berhasil mengotomatisasi dan
memusatkan komunikasi pelanggan, sekaligus menyediakan insight Kinerja secara
real-time, yang berpotensi besar untuk meningkatkan efisiensi operasional dan

kepuasan pelanggan.

5.2 Saran

Berdasarkan kesimpulan yang diperoleh serta keterbatasan sistem, maka terdapat

beberapa saran yang dapat dipertimbangkan untuk pengembangan selanjutnya:

106
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Diharapkan penelitian selanjutnya dapat melakukan optimasi pada sisi backend
dan database untuk meningkatkan kecepatan respons sistem yang masih lambat

pada beberapa fitur.
Sistem saat ini hanya terintegrasi dengan WhatsApp, sehingga diharapkan
penelitian berikutnya dapat memperluas jang
seperti Facebook Messenger d
fitur analitik yang lebih me

analisis sentimen otomatis dan prediksi tren penju

® )

ke saluran komunikasi lain

Disarankan untuk m
Dashboard, se

POLITEKNIK
NEGERI
JAKARTA
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Lampiran 1 Hasil Wawancara Narasumber

Narasumber

Mr. Alessandro Spada

Jabatan

CEO of Purple Box Al SL.

Tanggal

26 Februari 2025

Peneliti

Good morning, Mr. Alessandro. Thanks a let for making time
for this.chat. I'm Arfiano, a student from the Department of
Informatics and Computer Engineering. I'm working on ‘my
thesis about building a customer communication system using
Large Language Models (LLMs), and I'd love to hear about
how Purple Box handles customer communication right now,

especially with all the different platforms out there.

Narasumber

Good morning, Arfiano. Glad to help out. At Purple Box, we
know that talking to our customers is super important. Before,
it was tough managing messages from all'over the place like
WhatsApp, email, and many other social media. Our data was
all over the place, which meant slow replies and customers
sometimes not getting the same experience. This really hit our

efficiency and made it hard to make quick decisions.

Peneliti

That makes a lot of sense. So, given these challenges, what are
some key things you'd want ina new system, especially one that

uses LLM technology, to help fix these problems?

Narasumber

Our main goal is a single platform that brings all® our
communication channels together, starting with-WhatsApp. We
need to be able to get; process;.and-look at customer messages
from WhatsApp all in one place. An LLM-powered chatbot is
a must-have for giving automated, personal, and helpful
answers to customers. This would really lighten the load on our
support team and speed things up. We also need an easy way to
update what the chatbot knows, maybe by just uploading

different kinds of documents.
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Peneliti

Besides making communication easier, what kind of reporting

or analytics would be really helpful for how you run things?

Narasumber

A real-time dashboard for our key performance indicators
(KPIs) would be a game-changer. We need to see things like
how many messages we're getting, how fast we're replying, and
how often the chatbot can solve issues on its own. This
dashboard should give us instant insights intothow well we're
doing”with communication. Having real-time datawis super
valuable for making quick, smart decisions, especially whenwe
get a flood of messages. Also, being able to connect this data
with our e-commerce platform, WooCommerce, tosee how our
communication affects sales and conversion rates, would be a

huge plus.

Peneliti

From a technical side, what are your thoughts on how this
system should be built, how much it cangrow, and how it would

connect with things like WooCommerce?

Narasumber

We're looking for a system that's built in a smart, flexible way
so it can grow with us. It's also really important that it works
smoothly with our current WooCommerce setup. We need to
casily see customer, product, and order history data. Keeping
our data safe and private'is also a big deal. And, of course, it
should be easy for our admin team to use through their web
browsers. We're open to modern tech that can keep data in sync

and process things efficiently.

Peneliti

Thank you so much, Mr. Alessandro, for all these greatinsights.
Your thoughts“on«the..challenges..and~what you need are
incredibly helpful for my research. This information will be a
solid foundation for the problem identification and requirement

analysis parts of my thesis.

Narasumber

You're very welcome, Arfiano. I hope your research goes well
and helps make customer communication systems even better

in the future.
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