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IMPLEMENTASI CHATBOT BERBASIS LARGE LANGUAGE MODEL
(LLM) UNTUK MENINGKATKAN LAYANAN PELANGGAN PADA

TOKO ONLINE CV. DARMA SENTOSA NUSWANTORO

Dea Candra Amin Nasichin

Teknologi Informasi, Universitas Darma Persada

ABSTRAK

Perkembangan teknologi kecerdasan buatan (Artificial Intelligence) telah
mendorong penerapan dalam berbagai sektor, termasuk e-commerce. Penelitian
ini bertujuan untuk mengimplementasikan chatbot berbasis Large Language
Model (LLM) dengan pendekatan Retrieval-Augmented Generation (RAG) guna
meningkatkan layanan pelanggan pada toko online CV. Darma Sentosa
Nuswantoro. Permasalahan utama yang diangkat adalah rendahnya efisiensi
pelayanan akibat tingginya beban kerja admin dalam menangani pertanyaan
berulang dari pelanggan. Untuk mengatasi hal ini, dikembangkan sistem chatbot
yang mampu memberikan respons otomatis, relevan, dan kontekstual
berdasarkan dokumen internal perusahaan. Metode pengembangan yang
digunakan adalah waterfall, dengan tahapan meliputi analisis kebutuhan,
perancangan sistem, implementasi, pengujian, dan deployment. Teknologi yang
digunakan antara lain model GPT-3.5 dan LLaMA 3.1, framework LangChain,
serta vector store ChromaDB untuk mendukung pencarian semantik. Sistem
dibangun dengan arsitektur terintegrasi, melibatkan Vue.js sebagai antarmuka
frontend, Express.js dan Flask pada sisi backend, serta protokol WebSocket untuk
komunikasi real-time. Hasil pengujian menunjukkan bahwa chatbot dengan
GPT-3.5 mencapai akurasi sebesar 93,3%, sedangkan LLaMA 3.1 mencapai
86,7%. Penelitian ini menunjukkan bahwa penerapan LLM dengan RAG dapat
secara signifikan meningkatkan efisiensi operasional dan pengalaman pelanggan
dalam layanan toko online.

Kata kunci: Chatbot, Large Language Model, Retrieval-Augmented Generation,
GPT-3.5, LLaMA, LangChain, e-commerce.
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