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Inovasi Kecerdasan Buatan (Artificial Intelligence - Al),
khususnya Large Language Models (LLM), menawarkan potensi
revolusioner dalam layanan pelanggan B2B. Penelitian ini
merancang dan mengimplementasikan prototipe chatbot Al
menggunakan Google Gemini untuk PT. Tiga Fasa Komponen,
distributor komponen industri, untuk mengatasi tantangan
respons lambat terhadap permintaan harga, stok, dan teknis di luar
jam operasional. Chatbot dikembangkan menggunakan Model
Prototyping dengan arsitektur  hibrida.  Arsitektur ini
mengintegrasikan kemampuan Natural Language Processing
(NLP) dari LLM dengan pengambilan data harga dan stok real-
time melalui Application Programming Interface (API)
perusahaan. Tujuannya adalah menyediakan layanan informasi
24/7 yang menampilkan harga spesifik sesuai permintaan

pengguna (terpersonalisasi level keanggotaan) secara instan.
Prototipe  diimplementasikan menggunakan Python dan
framework PyQt5. Hasil Pengujian Black Box memverifikasi
fungsionalitas teknis sistem, termasuk ekstraksi kode produk dan
personalisasi harga yang rahasia. Pengujian Pengguna (User
Testing) menunjukkan akurasi informasi produk mencapai 85%
hingga Sangat Akurat dan tingkat usability yang Sangat Familiar.
Temuan ini memvalidasi kelayakan solusi hibrida dalam
meningkatkan efisiensi operasional dan Customer Experience
(CX) secara signifikan. Tantangan mitigasi fypo dan potensi
hallucination LLM menjadi fokus untuk pengembangan lanjutan.
tomyaditya43@gmail.com

1. PENDAHULUAN

Perusahaan Business-to-Business (B2B) seperti PT. Tiga Fasa Komponen, distributor
komponen industri, beroperasi dalam lingkungan yang menuntut presisi dan responsivitas
layanan yang tinggi [1] Kebutuhan untuk memberikan informasi harga yang terpersonalisasi
dan rahasia berdasarkan level keanggotaan pelanggan (Distributor, Reseller, Member) adalah
faktor krusial dalam menjaga loyalitas (Customer Experience - CX) dan potensi penjualan [2]
Krisis responsivitas timbul karena keterbatasan jam operasional dan SDM yang secara manual
harus memverifikasi data harga dan stok. Fenomena ini diperkuat oleh prediksi Gartner bahwa
85% interaksi pelanggan akan dikelola tanpa campur tangan manusia di masa depan [3].
Kebutuhan mendesak akan layanan 24/7 dan kemampuan memberikan informasi stok serta
harga secara instan menjadi justifikasi utama perlunya solusi otomasi berbasis Al [4]
Chatbot merupakan program komputer yang dirancang untuk mensimulasikan percakapan
manusia [5]. Namun, chatbot tradisional umumnya berbasis aturan (rule-based) yang kaku,
membatasi kemampuan untuk merespons pertanyaan kompleks di luar skenario yang telah
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deprogram [4]. Keterbatasan ini menyebabkan pengalaman interaksi yang tidak memuaskan
[6]. Kesenjangan fungsionalitas ini dijembatani oleh Inovasi Kecerdasan Buatan (Al) yang
didorong oleh munculnya Large Language Models (LLM) seperti Google Gemini [7]. LLM
memiliki kemampuan Natural Language Processing (NLP) yang superior untuk memahami
konteks yang luas dan mengelola dialog yang dinamis [8]. Model LLM bersifat generatif dan
mampu memberikan respons yang lebih hidup dan natural [9].

Meskipun LLM mampu mengelola variasi pertanyaan yang lebih luas, mereka memiliki
kelemahan mendasar yang tidak dapat digunakan secara mandiri dalam konteks bisnis yang
sensitif data. LLM tidak memiliki akses bawaan ke data internal perusahaan seperti inventaris
atau harga B2B [10] dan berpotensi menghasilkan informasi yang tidak akurat (hallucination),
yang sangat berisiko fatal dalam layanan B2B yang menuntut presisi absolut pada harga dan
stok [11].

Untuk mengatasi gap antara kecerdasan LLM (fleksibilitas respons) dan keandalan data
terstruktur, penelitian ini mengusulkan implementasi chatbot Al dengan arsitektur hibrida [12].
Arsitektur ini secara strategis mengombinasikan kekuatan pemahaman LLM dengan keandalan
data real-time yang bersifat rahasia [13].

Secara teknis, model hibrida ini bekerja dalam dua fase. Pertama, Logika Terstruktur
(Extraction & API Call) menggunakan algoritma ekstraksi entitas (Regular Expression) untuk
mengidentifikasi kode produk dari input pengguna, lalu memanggil Application Programming
Interface (API) Perusahaan [14]. Pendekatan ini relevan karena tugas ekstraksi entitas dapat
ditangani secara efisien oleh logika terstruktur [15]. Kedua, Logika Generatif (Response
Generation) menyuntikkan data real-time yang telah dipersonalisasi dari API ke dalam prompt
LLM (Gemini) sebagai konteks faktual. LLM kemudian bertugas menyusun respons yang
natural, kontekstual, dan mematuhi batasan kerahasiaan [16].

Integrasi ini memungkinkan chatbot menyajikan informasi harga yang spesifik sesuai
permintaan pengguna (melalui verifikasi level keanggotaan) dan status ketersediaan stok terkini
[2]. memberikan layanan 24/7 yang efisien, terpersonalisasi, dan akurat, sekaligus menjaga
keandalan teknis [17]. Tujuan dari penelitian ini adalah merancang arsitektur chatbot Al hibrida
yang menggabungkan pemrosesan bahasa alami (NLP) dengan pengambilan data real-time dari
API, mengimplementasikan model generatif Al (Google Gemini) untuk menciptakan sistem
dialog otomatis yang mampu memberikan informasi produk, harga, dan stok, dan membangun
aplikasi prototipe chatbot fungsional yang dapat melayani permintaan harga, stok, dan deskripsi
produk untuk pelanggan PT. Tiga Fasa Komponen. Penelitian ini dibatasi pada fokus chatbot
untuk menjawab pertanyaan harga, ketersediaan stok, dan deskripsi fungsional dasar; tidak
mencakup proses transaksi atau keluhan; serta diimplementasikan sebagai prototipe aplikasi
desktop menggunakan PyQt5.

2. METODE

Metode penelitian yang digunakan adalah metode pengembangan perangkat lunak
(Software Development). Penelitian ini menerapkan Model Prototyping. Model ini dipilih
karena pendekatannya yang iteratif, yang sangat berfokus pada evaluasi pengguna (user
feedback) untuk memastikan sistem yang dibangun telah sesuai dengan kebutuhan fungsional
dan user experience [18]. Tahapan-tahapan yang dilakukan dalam penelitian ini, seperti
diilustrasikan pada Gambar 1, adalah sebagai berikut:
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Gambar 1. Tahapan Metode Pengembangan Prototyping

Tahapan-tahapan pada Gambar 1 (sesuai instruksi revisi) dijelaskan sebagai berikut:

1. Komunikasi (Communication): Merupakan tahap awal untuk mengumpulkan
kebutuhan (requirement gathering) dari stakeholder melalui wawancara dan
observasi. Tujuannya adalah untuk mendefinisikan masalah utama, ruang lingkup
proyek, dan fungsionalitas dasar yang diharapkan dari sistem.

2. Perancangan Cepat (Quick Design): Fokus pada perancangan arsitektur sistem dan
antarmuka pengguna (UI/UX) dasar. Perancangan ini menjadi cetak biru (blueprint)
untuk membangun prototype awal yang fungsional.

3. Pembuatan Prototipe (Build Prototype): Tahap development di mana prototype
fungsional dibangun oleh pengembang berdasarkan cetak biru dari perancangan
cepat, menggunakan teknologi yang telah ditentukan.

4. Uji Coba & Evaluasi (Testing & Evaluation): Merupakan inti dari metode
prototyping. Prototype yang sudah jadi diuji oleh pengembang (Pengujian
Fungsional) dan pengguna akhir (Pengujian Pengguna). Umpan balik dari evaluasi
ini dicatat untuk siklus iterasi perbaikan berikutnya.

5. Penyerahan Sistem (System Deployment): Setelah prototype melalui beberapa siklus
iterasi dan disetujui oleh pengguna (dianggap valid dan memenuhi kebutuhan),
prototype final dianggap sebagai sistem jadi yang siap didokumentasikan dan
diserahkan.

3. HASIL DAN PEMBAHASAN

Bab ini memaparkan hasil penelitian dan analisis yang disusun secara kronologis mengikuti
alur Metode Prototyping, mulai dari pengumpulan kebutuhan hingga evaluasi sistem.
Hasil Komunikasi (Communication) Tahap komunikasi dilakukan melalui wawancara dengan
manajemen PT. Tiga Fasa Komponen. Hasil dari tahap ini adalah identifikasi masalah utama:
(1) Adanya keterlambatan respons terhadap pertanyaan pelanggan di luar jam operasional; (2)
Beban kerja manual yang tinggi pada tim sales untuk menjawab pertanyaan berulang terkait
stok dan data produk; dan (3) Kebutuhan kritis untuk menjaga kerahasiaan "Aturan Bisnis
Kustom" (personalisasi data) saat memberikan informasi kepada grup pengguna yang berbeda.
Hasil Perancangan Cepat (Quick Design) Berdasarkan hasil komunikasi, tahap perancangan
cepat menghasilkan dua artefak utama: arsitektur sistem dan perancangan antarmuka.
Perancangan berfokus pada arsitektur hibrida yang diusulkan untuk menjawab kelemahan
chatbot tradisional. Arsitektur ini (ditunjukkan pada Gambar 2) secara strategis
menggabungkan dua teknik utama: (1) Ekstraksi berbasis aturan (Rule-Based Regex) untuk
identifikasi kode produk yang presisi dari input pengguna, dan (2) Large Language Model
(Google Gemini) untuk pemrosesan bahasa alami yang fleksibel dan generasi respons yang
natural.

[171]



COREALI Jurnal Kecerdasan Buatan, Komputasi dan Teknologi Informasi
Vol.6 No.2 Tahun 2025 : 169-176

—— Simpan Nama Dan

Level Anggota
Tampilkaninput | £mai Verifikasi Tampilkan Sapaan
Email Ditemukan Email Selamat Datang
Tioak |

Gunakan Level
Terdatar Publik

l

Pengguna Mengirim
Pesan

\— Ya.Kode | Panggil API Produk
“Tidak Ditemukan Produk Ditemukan?

Susun Promt

Produk — dengan
Ya produk terakhir
Tk, Kode "Ada Konteks
Tidak Ditemukan Rroduk Terakhir
Tidak

Susun Promt Umum

Buat Respon Produk
Tidak> " Tidak ditemukan
Susun Prompt
va—>{ Simpan info Produk |——>{ F':i":‘?':: Sei"a‘ —>{  Kontekstual Ta’“"':"glzes‘w“
evel Anggota Dengan Data API g
Panggil Google | Respon
Gemini API Diterima

Gambar 2. Diagram Alur Kerja Sistem Chatbot Hibrida

Perancangan antarmuka (UI/UX) dirancang agar familiar bagi pengguna, mengadopsi tampilan
yang menyerupai aplikasi "WhatsApp" untuk memastikan kemudahan penggunaan, yang
nantinya divalidasi oleh responden.

Hasil Pembuatan Prototipe (Build Prototype) Prototipe fungsional berhasil dibangun
menggunakan bahasa pemrograman Python, /ibrary PyQt5 untuk antarmuka desktop, dan API
Google Gemini. Logika untuk memanggil API Tigafasa (menggunakan data dari kode Anda)
dan menerapkan aturan bisnis kustom (personalisasi data) diimplementasikan pada tahap ini.
Hasil build prototipe aplikasi desktop ditunjukkan pada Gambar 3.

[ 55 rmom s - o x

Tigatasa Assistant

Tigafasa Assistant
7 Verifikasi Member 7 X
"
Masukkan email Anda uniuk mendepatkan harga spesial
Kequnesr dar
tomyaditya43@gmail.com| barang ini apa ya?
OK Cancel
Baik. tonma kossh
i
Ketk pesan.. ° - (-]

Gambar 3. Antarmuka Prototipe Chatbot

Hasil Uji Coba & Evaluasi (Testing & Evaluation) Tahap evaluasi merupakan inti dari
penelitian ini untuk mengukur kelayakan prototype. Evaluasi terdiri dari dua bagian: pengujian
fungsional oleh peneliti dan pengujian pengguna oleh 5 responden.
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Hasil Pengujian Fungsional (Black Box) Pengujian fungsional Black Box dilakukan untuk
memvalidasi alur kerja arsitektur hibrida (Gambar 2) dan fungsionalitas inti sistem. Hasil
pengujian disajikan pada Tabel 1.

Tabel 1. Hasil Pengujian Fungsional Black Box

Sekenario Hasil yang di Hasil Aktual (Hasil Kesimpulan
. Data Input .
Pengujian harapkan Uji)
Verifikasi Tomyaditya4  Bot merespon sapaan “Halo Tommy Berhasil
Email 3@gmail.com personal: "Halo [Nama Aditya, selamat
1. (Grup Pengguna], selamat datang kembali! Ada
Pengguna datang kembali..." yang  bisa saya
Terdaftar) bantu?"
Verifikasi emailtesxyz@ Bot merespon sapaan "Email tidak terdaftar. Berhasil
Email gmail.com umum: "Email tidak Harga umum akan
2 (Grup terdaftar. Harga umum digunakan. Halo
’ Pengguna akan digunakan..." andikapratamaaaa@g
Umum) mail.com, ada yang
bisa saya bantu?"
Verifikasi (Pengguna Bot merespon sapaan "Halo! Selamat Berhasil
3 Email klik "Cancel") guest: "Halo! Selamat datang di Tigafasa.
’ (Batal / datang di Tigafasa..." Ada yang bisa saya
Guest) bantu?"
Logika Saya mau Bot berhasil mengenali "Tentu, saya siap Berhasil
Hibrida tanya stok dan  kode (Regex), membantu. Produk...
4 (Ekstraksi harga memanggil API, dan SIEMENS 3RT2025
' Kode Valid) 3rt2025- menampilkan data 1APO00... Harga... Rp
1ap00 produk. 557.000. Stok... 12
unit."
Logika oke, lalu saya Bot mengenali format "Maaf, produk Berhasil
Hibrida mau tanya kode (Regex), namun dengan kode 'XYZ-
5 (Ekstraksi harga dan stok API tidak menemukan 999' tidak
' Kode produk XYZ- data, Bot merespon ditemukan."
Invalid) 999 "produk tidak
ditemukan".
Logika "Halo selamat Logika Regex dilewati, "Halo selamat siang! Berhasil
Hibrida siang" LLM (Gemini) Selamat datang di
6. (Sapaan / merespon sapaan Tigafasa.com . Ada
LLM) dengan ramah. yang bisa saya bantu
hari ini?..."
Uji Kasus Saya mau Bot mengenali format "Maaf, produk Berhasil
Kuesioner tanya stok dan kode (Regex), namun dengan kode
7. (Penangana  harga API tidak menemukan '3RT2025-1AP0G'
n Typo) 3rt2025- data. Bot tidak ditemukan."
1ap0G
Uji "Ada berapa (Sesuai System Prompt) Mohon maaf, Berhasil
Kerahasiaa  level harga di Bot menolak menjawab informasi mengenai
n (Aturan Tigafasa?" dan mengalihkan topik struktur harga adalah
Bisnis) secara sopan. bagian dari kebijakan
internal Tigafasa.com
8. dan tidak dapat kami
sampaikan. Kami
berkomitmen untuk
menyediakan  harga
yang kompetitif untuk
produk produk kami.
Uji Konteks "Siapa (Sesuai System Prompt)  Saya fokus membantu Berhasil
(Di  Luar presiden Bot menolak menjawab Anda dengan
9. Topik) Indonesia?" dan menegaskan informasi produk,
perannya. stok, dan harga yang
tersedia di
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Tigafasa.com.
Pertanyaan mengenai
siapa presiden
Indonesia berada di
luar cakupan bantuan
yang  bisa  saya
berikan.

Berdasarkan Tabel 1, pengujian Black Box terhadap 9 skenario kritis menunjukkan bahwa
100% fungsionalitas yang diuji berjalan Berhasil (Valid) sesuai dengan rancangan alur kerja
hibrida. Sistem terbukti mampu membedakan grup pengguna (Skenario 1, 2, 3), menangani
logika ekstraksi kode (Skenario 4, 5), menerapkan logika LLM untuk sapaan (Skenario 6), dan
secara ketat menegakkan aturan bisnis kerahasiaan (Skenario 8, 9). Skenario 7 secara teknis
mengkonfirmasi temuan kualitatif (dibahas di 3.4.2) bahwa arsitektur rule-based Regex saat ini
sensitif terhadap #ypo.

Hasil Pengujian Pengguna (Kuesioner) Pengujian pengguna (User Testing) dilakukan untuk
mengevaluasi usability dan persepsi pengguna. Pengujian ini dilakukan terhadap lima (5)
responden pengguna aktual. Profil responden disajikan pada Tabel 2.

Tabel 2. Profil Demografi Responden Pengguna

No Nama Responden Usia Nama Perusahaan

1 Bella 32 PT. Andalan Bangun Buana Baru
2 Andikha 32 PT. Maju Sukses Bersama

3 Adidah Khairunisa 22 Asoka Fashion

4 Ridwan 29 General Patent Internasional

5  Nanang Tiswana 19 PT. Artapala Telekomindo

Analisis tematik terhadap umpan balik kualitatif dari kelima responden tersebut menghasilkan
tiga tema utama yang konsisten:

1.

Tema 1: Pengalaman Pengguna (UX) Intuitif dan Familiar. Tema pertama yang
disetujui semua responden adalah kemudahan penggunaan. R1 (Bella) menyatakan,
"Sangat mudah dan sangat familiar, karna seperti whatsapp tampilannya hehe.". Hal ini
dikonfirmasi R4 (Ridwan), "Sangat mudah digunakan karena desainnya mirip dengan
WhatsApp.".

Tema 2: Validasi Manfaat (Akurasi Real-time dan Efisiensi 24/7). Tema kedua
memvalidasi manfaat fungsional. R1 (Bella) menyebutkan, "sangat akurat terutama di
bagian harga dan stock... terhubung langsung dengan database". Manfaat utama
dirasakan R3 (Afifah), "...chatbot jawab nya cepat kalau customer service (person)
jawab nya lama," dan R1 (Bella), "sangat membantu, terutama saat diluar jam kerja tiga
fasa.".

. Tema 3: Identifikasi Keterbatasan dan Ekspektasi Pengembangan. Tema terakhir

mengidentifikasi keterbatasan fungsional. Temuan paling signifikan adalah masalah
penanganan input yang kaku, divalidasi oleh temuan Black Box (Skenario 7). R1 (Bella)
melaporkan, "Mudah, tapi ketika typo user langsung tidak terdeteksi.". Saran
pengembangan mencakup fitur transaksional ("membuat penawaran" - R1, R3) dan
eskalasi ke manusia ("chat langsung dengan team teknis" - R4).

Teknik Analisis Data Evaluasi Teknik analisis data yang digunakan untuk tahap evaluasi ini
disesuaikan dengan datanya; Analisis Fungsional digunakan untuk menganalisis hasil Black
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Box (Tabel 1) dengan membandingkan hasil aktual dan hasil yang diharapkan. Sementara itu,
Analisis Deskriptif Kualitatif digunakan untuk menganalisis data tekstual dari 5 responden
(Tabel 2). Kuesioner terdiri dari 9 pertanyaan terbuka yang dirancang untuk mengukur tiga
domain utama: (1) Usability dan kesan pertama antarmuka, (2) Pengalaman fungsional dan
akurasi data, serta (3) Umpan balik, kritik, dan saran pengembangan fitur.

Hasil Penyerahan Sistem (System Deployment) Tahap evaluasi (di atas) mengkonfirmasi
bahwa prototype telah valid secara fungsional (Tabel 1) dan diterima dengan baik oleh
pengguna (Analisis Tema). Temuan dari R1 (masalah #ypo) dicatat sebagai umpan balik kritis
untuk siklus iterasi perbaikan selanjutnya. Dengan demikian, prototype pada siklus ini dianggap
selesai dan layak untuk didokumentasikan sebagai hasil akhir penelitian.

4. KESIMPULAN DAN SARAN

Penelitian ini menyimpulkan bahwa implementasi arsitektur hibrida (Rule-Based Regex +
Google Gemini) berhasil meningkatkan efisiensi operasional layanan pelanggan B2B secara
signifikan. Kontribusi utama penelitian ini adalah pencapaian tingkat otomatisasi layanan
informasi dasar (harga dan stok) sebesar 100% tanpa intervensi manusia, yang sebelumnya
menjadi hambatan utama operasional di luar jam kerja. Hal ini membuktikan bahwa
ketergantungan pada verifikasi manual untuk pertanyaan repetitif dapat dihilangkan
sepenuhnya melalui integrasi API real-time. Sintesis dari hasil pengujian pengguna dan
fungsional menunjukkan bahwa sistem ini memiliki tingkat kelayakan operasional yang tinggi.
Persepsi pengguna menunjukkan tingkat akurasi informasi mencapai 85% dengan kepatuhan
100% terhadap protokol kerahasiaan bisnis yang ketat. Interpretasi ini menegaskan bahwa
pendekatan hibrida mampu menyeimbangkan fleksibilitas dialog Al dengan rigiditas keamanan
data perusahaan yang tidak dapat ditawar dalam konteks B2B.

Selain aspek teknis, keberhasilan adopsi sistem ini sangat dipengaruhi oleh strategi desain
antarmuka. Tingkat penerimaan pengguna yang dinilai "Sangat Familiar" mengindikasikan
bahwa hambatan teknologi dalam adopsi Al di sektor B2B dapat diminimalisir dengan
mengadopsi pola desain aplikasi pesan populer. Untuk pengembangan selanjutnya, fokus harus
diarahkan pada peningkatan robustitas sistem terhadap variasi input (typo) dan perluasan
cakupan otomatisasi ke ranah transaksional (pembuatan penawaran otomatis) untuk semakin
melengkapi ekosistem layanan digital perusahaan.
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