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ABSTRAK 

Peningkatan kebutuhan layanan maintenance website mendorong perusahaan 

pengembang perangkat lunak seperti PT Timedoor Indonesia untuk merespons 

permintaan klien secara cepat dan tepat. Namun, proses pencatatan permintaan yang 

dilakukan melalui berbagai platform seperti WhatsApp, Notion, dan Discord 

menimbulkan berbagai permasalahan seperti miskomunikasi, kurangnya transparansi, 

dan tingginya beban kerja pada tim Customer Support Web Maintenance (CS Web). 

Untuk menjawab permasalahan tersebut, penelitian ini bertujuan untuk membangun 

sistem informasi manajemen permintaan klien berbasis web yang dilengkapi chatbot 

cerdas menggunakan metode Retrieval-Augmented Generation (RAG) sebagai solusi 

pencatatan, alokasi tugas, pelacakan progres, hingga pemberian informasi secara otomatis 

kepada klien. Penelitian ini menggunakan metode pengembangan sistem waterfall dengan 

pengujian black box untuk menguji fungsionalitas sistem dan User Acceptance Testing 

(UAT) untuk menilai tingkat kepuasan pengguna. Sistem mencakup fitur autentikasi 

multi-peran, pencatatan permintaan, manajemen proyek dan tim, pelacakan task, 

komentar, statistik penggunaan kuota maintenance, dan interaksi chatbot. Hasil pengujian 

menunjukkan seluruh fitur berjalan dengan baik sesuai skenario. Sementara itu, hasil 

UAT menunjukkan tingkat penerimaan pengguna berkisar antara 87%–93%. Sistem ini 

terbukti membantu mengurangi beban kerja tim CS Web, mendukung transparansi 

komunikasi, dan meningkatkan efisiensi operasional layanan maintenance website. 

Dengan demikian, sistem yang dibangun tidak hanya menjawab permasalahan yang ada, 

tetapi juga mampu meningkatkan pengalaman klien dan produktivitas internal perusahaan 

melalui penerapan teknologi AI yang adaptif. 

Kata Kunci: sistem informasi, permintaan klien, maintenance website, chatbot, 

Retrieval-Augmented Generation, user acceptance testing 
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ABSTRACT 

The growing demand for website maintenance services has encouraged software 

development companies such as PT Timedoor Indonesia to respond to client requests 

quickly and accurately. However, the request recording process, which is carried out 

through various platforms such as WhatsApp, Notion, and Discord, has led to several 

issues such as miscommunication, lack of transparency, and increased workload on the 

Customer Support Web Maintenance (CS Web) team. To address these problems, this 

research aims to develop a web-based client request management information system 

equipped with an intelligent chatbot using the Retrieval-Augmented Generation (RAG) 

method. The system serves as a solution for recording requests, task assignment, progress 

tracking, and providing automated responses to clients. This study adopts the waterfall 

system development method, with black-box testing used to evaluate system functionality 

and User Acceptance Testing (UAT) conducted to assess user satisfaction. The system 

includes features such as multi-role authentication, request submission, project and team 

management, task tracking, commenting, maintenance quota usage statistics, and chatbot 

interaction. The test results indicate that all features operate correctly as expected. 

Meanwhile, UAT results show user acceptance levels ranging from 87% to 93%. The 

system has proven to reduce the workload of the CS Web team, support transparent 

communication, and improve the operational efficiency of website maintenance services. 

Therefore, the developed system not only addresses the identified problems but also 

enhances the client experience and internal productivity through the application of 

adaptive AI technology. 

Keywords: information system, client request, website maintenance, chatbot, Retrieval-

Augmented Generation, user acceptance testing 
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1 BAB I  

PENDAHULUAN 
 

1.1   Latar Belakang 

 Perkembangan pesat di era digital menjadikan teknologi informasi sebagai 

komponen utama dalam mendukung transformasi di berbagai sektor, salah satunya di 

dunia bisnis [1]. Transformasi ini melibatkan penerapan teknologi yang bertujuan untuk 

meningkatkan produktivitas dan menciptakan keunggulan dalam bersaing di pasar yang 

terus berubah [2]. Perusahaan berlomba-lomba untuk hadir secara digital dengan 

mengembangkan produk inovatif guna memenuhi kebutuhan konsumen. Seiring 

meningkatnya permintaan pasar terhadap pengembangan perangkat lunak, permintaan 

layanan seperti pembaruan konten dan fitur kepada perusahaan perangkat lunak juga terus 

bertambah. Industri pengembangan perangkat lunak, terutama di bidang pengembangan 

website dan aplikasi mobile dalam hal ini mengemban ekspektasi dalam menghasilkan 

produk yang berkualitas dan merespons permintaan layanan dari klien dengan cepat dan 

responsif. Perusahaan diharapkan mampu membangun hubungan jangka panjang yang 

kuat dengan klien melalui komunikasi yang efektif. Dengan demikian, perusahaan dapat 

mendukung pertumbuhan bisnis klien di masa mendatang.  

Peningkatan permintaan layanan ini menjadikan PT Timedoor Indonesia, sebuah 

perusahaan start-up yang bergerak di bidang pengembangan perangkat lunak, harus 

berhadapan dengan tantangan dalam mengelola permintaan klien. Saat ini, perusahaan 

mengelola permintaan klien secara konvensional melalui berbagai platform seperti 

WhatsApp, Notion, dan Discord. Pemanfaatan platform yang berbeda-beda menimbulkan 

beberapa permasalahan baru, di antaranya adalah tingginya risiko kesalahan persepsi 

dalam memahami permintaan klien. Kesalahan ini terjadi dikarenakan proses pencatatan 

permintaan klien dilakukan langsung oleh tim Customer Support Web Maintenance (CS 

Web) pada aplikasi Notion. Proses ini memakan waktu yang cukup lama dan dapat 

mengakibatkan ketidaksesuaian antara permintaan yang disampaikan oleh klien melalui 

WhatsApp dengan hasil yang dikerjakan oleh tim pengembang. Ketidaksesuaian ini tentu 

saja dapat berpengaruh pada efisiensi kerja tim dan tingkat kepuasan pelanggan secara 

keseluruhan [3].  

Ketika permintaan klien datang secara bersamaan dalam jumlah yang banyak, 

beban kerja tim CS Web semakin besar. Terbatasnya sumber daya yang tersedia 

meningkatkan risiko penundaan respons, sehingga klien harus menunggu lebih lama. Tim 
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CS Web juga menghadapi tantangan tersendiri dalam memastikan ketersediaan 

pengembang untuk menangani tugas baru. Di sisi lain, pelacakan permintaan melalui grup 

WhatsApp juga menjadi lebih sulit dikarenakan tim CS Web harus mencari ulang pesan 

lama untuk menindaklanjuti permintaan yang belum terselesaikan, terutama saat terjadi 

delegasi tugas. Kurangnya transparansi dalam pelaporan progress oleh tim pengembang 

juga menjadi kendala pada sisi klien, karena klien harus bertanya berulang kali untuk 

mengetahui status permintaannya. Beragam permasalahan yang ditimbulkan dari sistem 

yang berjalan saat ini menunjukkan adanya kebutuhan untuk integrasi teknologi yang 

dapat melakukan tugas-tugas tim CS Web secara otomatis.  

Perkembangan teknologi yang terus berlanjut membuka peluang untuk membangun 

sistem informasi manajemen permintaan klien yang dapat mengelola permintaan dan 

mengatasi berbagai masalah yang berpotensi timbul. Sistem informasi ini diharapkan 

dapat menjadi solusi yang dapat melakukan pencatatan permintaan, alokasi tugas, 

pelacakan progress, hingga penyelesaian permintaan. Teknologi kecerdasan buatan 

(Artificial Intelligence/AI), khususnya Chatbot dengan Large Language Models (LLM) 

yang merupakan bagian dari Natural Language Processing (NLP), dalam hal ini 

berpotensi meningkatkan pengalaman klien dalam berinteraksi serta mengajukan 

pertanyaan seputar layanan maintenance di PT Timedoor Indonesia. Chatbot adalah 

program yang dirancang untuk memahami, merespons, dan berinteraksi dengan pengguna 

menggunakan bahasa alami. Dengan kemampuan LLM, chatbot dapat memahami 

pertanyaan serta maksud klien melalui analisis teks, mengidentifikasi makna dari teks 

tersebut, dan memberikan jawaban yang relevan berdasarkan pengetahuan yang telah 

dilatih sebelumnya [4]. Chatbot yang dapat beroperasi selama 24 jam penuh ini dapat 

membantu klien kapan saja saat dibutuhkan dan berkontribusi dalam meringankan beban 

kerja tim CS Web agar dapat lebih fokus menangani isu yang lebih kompleks. Kombinasi 

sistem pencatatan permintaan yang dilengkapi dengan dukungan chatbot berbasis NLP 

ini diharapkan dapat meningkatkan produktivitas internal perusahaan sekaligus 

memberikan pengalaman klien yang lebih baik secara keseluruhan. 

Sebelumnya, terdapat beberapa penelitian yang mengembangkan sistem informasi 

dengan integrasi chatbot untuk tujuan yang spesifik. Beberapa di antaranya adalah 

penelitian yang mengimplementasikan chatbot pada platform WhatsApp dengan 

menggunakan OpenAI model GPT-3.5 Turbo untuk merespons pengguna yang ingin 

melakukan konsultasi mengenai kesehatan mental [5], penelitian yang menerapkan 

teknologi chatbot dari Gemini untuk meningkatkan layanan peminjaman buku online 
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pada aplikasi CozyBook [6], dan penelitian yang mengintegrasikan website penyewaan 

kamera dengan IBM Watson Assistant sebagai media pelatihan model chatbot [7].  

Pengimplementasian chatbot pada penelitian sebelumnya berfokus pada kasus 

penggunaan spesifik, sedangkan pada penelitian ini akan difokuskan LLM untuk 

mengoptimalkan layanan komunikasi antara perusahaan dan klien dalam sistem 

manajemen permintaan. Dalam konteks pengembangan sistem ini, penting untuk 

mengatasi tantangan yang sering dihadapi oleh LLM, seperti respons yang terlalu umum 

dan tidak akurat. Oleh karena itu, LLM harus diberikan pengetahuan tambahan yang lebih 

spesifik sebagai batasan konteks bagi LLM dalam menghasilkan jawaban. Metode 

Retrieval-Augmented Generation (RAG) menggabungkan teknik NLP untuk meneliti, 

mengekstrak, dan memproses informasi dari sumber eksternal sebagai pengetahuan dan 

konteks tambahan dengan kemampuan generatif LLM untuk menghasilkan jawaban 

dalam bahasa alami (text generation) [8]. Metode ini membuat chatbot dapat berinteraksi 

dengan lebih relevan dan mengurangi risiko halusinasi. Dengan pembatasan pengetahuan 

umum LLM melalui informasi tambahan yang diperoleh dari NLP, respons yang 

dihasilkan akan menjadi lebih akurat dan spesifik. Kemampuan generatif LLM 

memungkinkan pengguna merasakan pengalaman interaksi yang serupa, baik dengan 

chatbot maupun dengan tim CS Web. Hal ini dapat meningkatkan kepuasan pengguna 

sekaligus menjadi solusi untuk mengurangi volume pertanyaan yang harus dijawab secara 

langsung oleh tim CS. ChatGPT dipilih sebagai sebagai bentuk generatif dari RAG yang 

memanfaatkan kemampuan LLM dalam pengolahan bahasa alami karena keunggulannya 

untuk menangani interaksi berbasis teks dibandingkan Gemini AI yang lebih berfokus 

pada interaksi dengan berbagai jenis data, seperti gambar atau audio [9]. Dengan 

pendekatan Retrieval-Augmented Generation (RAG), ChatGPT dapat memanfaatkan 

pengetahuan tambahan melalui teknik NLP untuk menjawab pertanyaan sesuai konteks, 

sehingga dapat memberikan respons yang akurat. 

Berdasarkan uraian di atas, maka penelitian ini akan membangun sistem informasi 

manajemen permintaan klien dengan integrasi chatbot di PT Timedoor Indonesia. 

Dengan pemanfaatan kemajuan teknologi di bidang kecerdasan buatan utamanya 

Retrieval-Augmented Generation dan Large Language Models, diharapkan sistem ini 

dapat membantu meringankan beban kerja CS dalam menjawab pertanyaan klien dan 

berfokus pada manajemen permintaan klien yang lebih kompleks.  
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1.2   Perumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang yang diuraikan di atas, maka perumusan masalah yang 

dapat diambil menjadi bahan pembahasan adalah sebagai berikut. 

a. Bagaimana merancang dan membangun sistem informasi manajemen 

permintaan klien yang berfungsi untuk melakukan pencatatan, alokasi tugas, 

dan pelacakan permintaan?  

b. Bagaimana mengintegrasikan Large Language Models (LLM) dengan 

pendekatan Retrieval-Augmented Generation (RAG) pada sistem informasi 

yang dibangun sehingga chatbot dapat memberikan respons yang sesuai fungsi 

yang diharapkan? 

1.3   Batasan Masalah 

Berdasarkan perumusan masalah yang disampaikan di atas, maka adapun batasan 

masalah dari penelitian ini adalah sebagai berikut. 

a. Sistem informasi yang dibangun berbasis website. 

b. Permintaan klien yang ditangani oleh sistem hanya permintaan untuk layanan 

maintenance web projects di PT Timedoor Indonesia. 

c. Penelitian ini berfokus pada sistem informasi manajemen permintaan klien yang 

mencakup pencatatan permintaan, alokasi tugas kepada tim developer, dan 

pelacakan status permintaan klien hingga selesai. Sistem ini tidak menangani 

manajemen keuangan, kontrak kerja, atau di luar permintaan layanan 

maintenance dari klien. 

d. Chatbot dirancang hanya untuk menjawab dan memberikan respons terkait 

pertanyaan umum dan sederhana dari klien seputar layanan maintenance web 

projects dan masalah teknis umum pada website yang sering muncul.  

e. Model LLM yang digunakan dalam chatbot adalah ChatGPT dengan metode 

Retrieval-Augmented Generation yang berfokus pada penggunaan data 

tambahan berbasis teks untuk membatasi ruang lingkup respons chatbot agar 

akurat. 

f. Pengujian sistem dibatasi pada pengujian fungsionalitas fitur utama 

menggunakan metode black box testing dan User Acceptance Testing (UAT), 

sedangkan kemampuan chatbot dalam menjawab pertanyaan sederhana sesuai 

konteks hanya diuji menggunakan metode black box testing. 
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g. Sistem ini dibangun khusus untuk kebutuhan internal perusahaan, yaitu PT 

Timedoor Indonesia.  

1.4   Tujuan Penelitian 

Adapun tujuan dari dibuatnya sistem informasi ini adalah sebagai berikut. 

a. Untuk merancang dan membangun sistem informasi manajemen permintaan 

klien yang berfungsi untuk melakukan pencatatan, alokasi tugas, dan pelacakan 

permintaan. 

b. Untuk mengintegrasikan Large Language Models (LLM) dengan pendekatan 

Retrieval-Augmented Generation (RAG) pada sistem informasi yang dibangun 

sehingga chatbot dapat memberikan respons yang sesuai fungsi yang 

diharapkan. 

1.5   Manfaat Penelitian 

Sistem informasi ini dibangun dengan harapan dapat memberikan manfaat bagi 

beberapa pihak, yaitu sebagai berikut. 

a. Bagi Mahasiswa 

1) Penelitian ini memberikan kesempatan bagi peneliti untuk mengaplikasikan 

teori yang telah dipelajari, utamanya mengenai penerapan metode 

Retrieval-Augmented Generation (RAG) dan memperdalam pemahaman 

tentang pengembangan sistem dengan integrasi kecerdasan buatan.  

2) Peneliti dapat mengembangkan kemampuan dalam menganalisa 

permasalahan, merancang solusi teknis, dan mengelola proyek. 

b. Bagi Politeknik Negeri Bali 

1) Penelitian ini dapat dijadikan referensi akademis dalam penerapan chatbot 

yang menggunakan metode Retrieval-Augmented Generation (RAG) di 

masa mendatang.  

2) Penelitian ini dapat menjadi acuan dalam pengembangan sistem yang 

mengintegrasikan kecerdasan buatan sesuai dengan kebutuhan industri, 

terutama di bidang manajemen permintaan layanan. 

c. Bagi PT Timedoor Indonesia 

1) Penelitian ini diharapkan dapat membantu PT Timedoor Indonesia, 

khususnya tim Customer Support Web Maintenance, dalam mengelola 

permintaan layanan maintenance dari klien serta mengurangi volume 

pertanyaan sederhana yang perlu dijawab secara langsung oleh tim CS. 



 

6 
 

Skripsi – Prodi Teknologi Rekayasa Perangkat Lunak – Teknologi Informasi – PNB – 2025  

 

2) Penelitian ini diharapkan dapat mempermudah pengalokasian tugas dari tim 

CS kepada tim developer sehingga proses pengelolaan tugas menjadi lebih 

terstruktur dan terorganisir. 

1.6   Sistematika Penulisan 

Skripsi terdiri dari Bab I hingga Bab V dengan rincian pembagian tiap bab sebagai 

berikut: 

BAB I PENDAHULUAN 

Bab I Pendahuluan menjelaskan latar belakang dari permasalahan yang diangkat 

sebagai topik pembahasan, rumusan dan batasan masalah, tujuan, manfaat, dan 

sistematika penulisan. 

BAB II TINJAUAN PUSTAKA 

Bab II Tinjauan Pustaka menjelaskan daftar penelitian sebelumnya yang dijadikan 

bahan pustaka dan landasan teori yang mendukung pembuatan sistem. 

BAB III METODE PENELITIAN 

Bab III Metode Penelitian menjelaskan tahapan-tahapan yang dilakukan dalam 

proses pengembangan sistem, mulai dari metode pengumpulan data, analisis kebutuhan, 

hingga perancangan sistem. 

BAB IV ANALISIS DATA DAN PENGUJIAN 

Bab IV Hasil dan Pembahasan menjabarkan hasil implementasi sistem informasi 

manajemen permintaan klien dengan integrasi chatbot yang menggunakan metode 

Retrieval-Augmented Generation (RAG) beserta pengujian sistem secara fungsionalitas. 

BAB V KESIMPULAN DAN SARAN 

Bab V Penutup menjelaskan kesimpulan dari pembangunan sistem informasi 

sebagai solusi beserta saran untuk tindak lanjut yang lebih baik bagi hasil pemecahan 

masalah yang telah diusulkan. 
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BAB V  

KESIMPULAN DAN SARAN 

5.1 Kesimpulan 

Berdasarkan hasil implementasi dan pengujian yang telah dilakukan, dapat 

disimpulkan bahwa sistem informasi manajemen permintaan klien berbasis web yang 

dilengkapi dengan chatbot AI menggunakan metode Retrieval-Augmented Generation 

(RAG) berhasil dikembangkan dan berjalan sesuai dengan tujuan penelitian. Sistem ini 

mampu membantu proses pencatatan, alokasi tugas, dan pemantauan permintaan 

maintenance dengan lebih terstruktur dan efisien, sekaligus mengurangi beban kerja 

Customer Support (CS) melalui layanan chatbot yang dapat memberikan respons 

otomatis terhadap pertanyaan klien.  

Fitur-fitur utama dalam sistem seperti autentikasi multi-peran, formulir pencatatan 

permintaan, riwayat permintaan, pengelolaan data pengguna, tim, proyek, request, task, 

durasi kerja, komentar, interaksi chatbot, serta visualisasi dan unduhan statistik telah 

diimplementasikan dengan baik. Berdasarkan pengujian fungsional menggunakan 

metode Black box Testing, seluruh fitur berjalan sesuai dengan skenario penggunaan 

tanpa ditemukan kendala berarti. Pengujian User Acceptance Testing (UAT) juga 

menunjukkan tingkat penerimaan pengguna yang tinggi, dengan rentang nilai antara 87% 

hingga 93% yang mencerminkan bahwa sistem ini diterima dan dianggap bermanfaat oleh 

para pengguna sesuai peran masing-masing. 

Dibandingkan dengan penelitian-penelitian sebelumnya yang juga menerapkan 

metode RAG, sistem ini memiliki keunggulan dari sisi konteks implementasi dan 

kelengkapan fungsionalitas. Sistem yang dibangun tidak hanya menghadirkan chatbot 

sebagai fitur utama, tetapi juga mengintegrasikannya ke dalam alur manajemen layanan 

maintenance secara menyeluruh, mulai dari pencatatan permintaan hingga pelacakan 

progres task dan penggunaan kuota waktu kerja. Hal ini menjadikan sistem lebih aplikatif 

dalam lingkungan kerja nyata karena menggabungkan kemampuan AI dengan kebutuhan 

operasional harian perusahaan. Dengan demikian, penerapan metode RAG dalam 

penelitian ini tidak hanya terbukti efektif secara teknis, tetapi juga berhasil menjawab 

kebutuhan spesifik pengguna dalam konteks layanan maintenance website di PT 

Timedoor Indonesia. 
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5.2 Saran 

Berdasarkan hasil penelitian dan pengembangan sistem yang telah dilakukan, 

terdapat beberapa saran yang dapat dipertimbangkan untuk pengembangan lebih lanjut 

ke depannya, yaitu sebagai berikut. 

1. Menambahkan dan memperluas cakupan basis pengetahuan chatbot, termasuk 

kemampuan untuk merespons rekap riwayat permintaan dari pengguna, agar 

interaksi menjadi lebih personal, kontekstual, dan mendukung kebutuhan pengguna 

secara real-time dalam lingkup maintenance website. 

2. Menyediakan grafik statistik dan filter penggunaan kuota maintenance per proyek, 

baik dalam skala bulanan maupun tahunan, sehingga dapat digunakan sebagai acuan 

untuk menganalisis tren penggunaan layanan dan mendukung pengambilan 

keputusan strategis jangka panjang. 

3. Mengembangkan fitur riwayat permintaan per proyek yang dapat diakses oleh tim 

internal, guna memperjelas dokumentasi dan memudahkan pemantauan progres serta 

histori komunikasi antar tim secara terstruktur. 

4. Menambahkan fitur upload dokumen knowledge oleh tim Customer Support agar 

pengelolaan pengetahuan chatbot menjadi lebih dinamis, fleksibel, dan mudah 

disesuaikan dengan kebutuhan layanan maintenance secara berkala. 

5. Jika tersedia biaya dan waktu yang memadai, pertimbangkan penggunaan metode 

fine-tuning untuk menggantikan RAG. Fine-tuning dapat meningkatkan konsistensi 

respons, memahami konteks lebih dalam, dan mengurangi ketergantungan pada 

retrieval, sehingga performa chatbot lebih optimal. 

Dengan pengembangan lanjutan berdasarkan saran-saran tersebut, diharapkan sistem 

informasi manajemen permintaan klien ini dapat menyumbang kontribusi yang lebih 

besar dalam meningkatkan efisiensi proses pengelolaan layanan maintenance website di 

PT Timedoor Indonesia.  
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