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Abstrak. Chatbot telah menjadi elemen penting dalam transformasi digital
layanan pelanggan dan strategi bisnis selama satu dekade terakhir. Penelitian
ini meninjau 112 publikasi dari tahun 2010-2025 untuk menganalisis tren,
metodologi, dan dampak penggunaan chatbot. Hasilnya menunjukkan
peningkatan signifikan sejak 2021, terutama pada task-oriented chatbot di
sektor customer service dan e-commerce. Mayoritas studi menyoroti
penerapan Al, pengalaman pengguna, serta integrasi dengan strategi bisnis.
Chatbot terbukti meningkatkan efisiensi dan kepuasan pelanggan. Selain itu,
penelitian ini menyoroti peluang riset lanjutan terkait keamanan data dan
konteks budaya lokal.

Abstract. Chatbots have become a crucial element in the digital
transformation of customer service and business strategies over the past
decade. This study reviews 112 publications from 2010 to 2025 to analyze
trends, methodologies, and the impact of chatbot adoption. The findings show
a significant increase in research since 2021, particularly on task-oriented
chatbots in the customer service and e-commerce sectors. Most studies
highlight the use of Al, user experience enhancement, and integration with
business strategies. Chatbots have been shown to improve operational
efficiency and customer satisfaction. In addition, this study identifies
opportunities for further research related to data security and adaptation to
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local cultural contexts.
PENDAHULUAN
Chatbot adalah program komputer yang

menggunakan pemrosesan bahasa alami untuk
mensimulasikan percakapan dengan pengguna
manusia, memungkinkan bisnis menyediakan
layanan dan dukungan pelanggan otomatis [1].
Chatbot merupakan salah satu metode artificial
intelligence yang digunakan dalam aplikasi
layanan yang dapat
kenyamanan bagi pelanggan sebagai program
otomatis yang berinteraksi dengan pelanggan
seperti layaknya manusia [15].

membantu menambah

Pelayanan (customer service) secara umum adalah
setiap kegiatan yang diperuntukkan atau ditujukan
untuk memberikan kepuasan kepada pelanggan,
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melalui pelayanan ini keinginan dan kebutuhan
pelanggan dapat terpenuhi. Pelayanan pelanggan
adalah serangkaian kegiatan yang dirancang untuk
meningkatkan  kepuasan pelanggan melalui
interaksi antara pelanggan dan perwakilan
perusahaan, dengan tujuan utama memenuhi
kebutuhan dan harapan pelanggan [5].

Bisnis merupakan tindakan individu dan
sekelompok orang yang menciptakan nilai melalui
penciptaan barang dan jasa untuk memenuhi
kebutuhan  masyarakat memperoleh
keuntungan melalui transaksi. Dalam konteks ini,

dan

chatbot tidak hanya berperan sebagai alat bantu
dalam layanan pelanggan, tetapi juga sebagai
strategi bisnis yang dapat meningkatkan efisiensi
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operasional, memperkuat hubungan pelanggan,
dan membuka peluang pemasukan baru.

Dari berbagai definisi dan kajian tersebut, dapat
dipahami bahwa chatbot layanan pelanggan dan

bisnis bukan sekadar teknologi komunikasi
otomatis, melainkan  sebuah  representasi
transformasi  digital dalam relasi antara

perusahaan dan konsumen. Chatbot menghadirkan
dimensi baru dalam layanan, yakni scalability dan
personalization yang sulit dicapai oleh manusia
saja. Dengan kata lain, chatbot tidak hanya
didefinisikan sebagai perangkat lunak berbasis Al,
melainkan sebagai strategic enabler bagi
perusahaan dalam meningkatkan nilai bisnis,
loyalitas pelanggan, dan daya saing di era digital.

1.1 Konsep dasar
Konsep dasar yang mendasari penelitian ini
adalah dimana pemilihan topik chatbot dalam
layanan pelanggan dan bisnis dilatarbelakangi
oleh kebutuhan akan inovasi pelayanan yang
cepat, efisien, serta mampu mendukung
kepuasan pelanggan sekaligus
operasional perusahaan. Berikut penjelasan
lebih detailnya apabila dilihat dari beberapa

efektivitas

aspek :

a. Kepuasan Pelanggan
Kualitas layanan dalam  merespon,
personalisasi, informasi, dan kualitas

sistem dalam menghadapi masalah yang
rumit dan kompleks secara signifikan. Hal
ini dapat meningkatkan  kepuasan
pelanggan dan pengalaman positif yang
mempengaruhi  keterlibatan  pelanggan,
contohnya penelitian layanan chatbot pada
platform  marketplace [92]. Dimana
semakin berkembangnya teknologi hal ini
mendesak dunia bisnis untuk menciptakan
layanan chatbot yang cepat, akurat, dan
efisien.

b. Meningkatkan Efisiensi Operasional
Adanya chatbot dalam layanan pelanggan
dan  bisnis mampu  menurunkan/
mengurangi biaya layanan pelanggan
sebesar 30-40% sekaligus meningkatkan
waktu respons sebesar 35%. Sehingga, hal
ini dapat membantu dalam meningkatkan
efisiensi  operasional [82]. Beberapa
literatur juga menjelaskan bahwa dalam e-
commerce, chatbot Al dapat meningkatkan
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efisiensi operasional dengan mempercepat
respons layanan pelanggan,
mengotomatisasi tugas-tugas rutin, dan
mengurangi kebutuhan intervensi staf.
Penelitian  literatur ini  menunjukkan
dampak positif chatbot dalam mempercepat
waktu respons, menekan biaya operasional,
dan meningkatkan produktivitas staf.
c. Mendorong Adopsi Digital di Berbagai
Sektor Industri
Adopsi chatbot sebagai layanan digital juga
menjadi  perhatian  penting. Banyak
perusahaan mengintegrasikan
chatbot sebagai bagian dari strategi bisnis,
keberhasilan  adopsi  sangat
dipengaruhi oleh faktor penerimaan
pelanggan, kualitas pengalaman yang
ditawarkan, dan kesesuaian dengan
kebutuhan operasional perusahaan. Salah
satu artikel memaparkan bahwa adopsi
chatbot di Indonesia pada sektor layanan
pelanggan mendominasi dengan proporsi
sekitar 71%, diikuti oleh peran chatbot
sebagai asisten virtual dan fungsi lainnya.
Industri seperti telekomunikasi (contoh:
chatbot IM3 milik Indosat Ooredoo
Hutchison) [3].

mulai

namun

1.2 Tujuan dan Relevansi
Pada era yang semakin modern, kecepatan,
ketepatan, dan ketersediaan layanan menjadi
faktor krusial dalam menentukan kepuasan
pelanggan. Konsumen kini menuntut respon
yang cepat, konsisten, dan dapat diakses kapan
saja, sementara  perusahaan  kesulitan
menghadapi tingginya volume interaksi dan
kebutuhan efisiensi biaya operasional. Atas
dasar permasalahan tersebut, kami memilih
topik “Chatbot dalam Layanan Pelanggan dan

Bisnis” dengan beberapa tujuan sebagai

berikut:

a. Meningkatkan Kepuasan dan Kenyamanan
Pelanggan

Banyak penelitian menunjukkan bahwa
chatbot dapat meningkatkan kepuasan
pelanggan melalui respons yang cepat dan
konsisten. Penelitian oleh [35] menekankan
bahwa chatbot mampu menjaga kualitas
layanan secara merata, sehingga pelanggan
merasa dihargai tanpa perlu mengulang
penjelasan masalah mereka. Interaksi cepat
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dan layanan yang terpersonalisasi juga
menciptakan pengalaman nyaman
pelanggan, khususnya pada penggunaan e-
commerce. Sejalan dengan itu, [88]
membuktikan bahwa chatbot berbasis
Dialogflow dan Google Sheet API dapat
menyimpan laporan komplain konsumen
secara real-time, mempercepat penanganan
keluhan, dan meningkatkan kualitas layanan
toko online.

. Efisiensi Operasional dan Skala Layanan
24/7

Implementasi  chatbot sebagai upaya
efisiensi operasional dengan
mengotomatisasi penanganan pertanyaan
rutin, sehingga mengurangi beban kerja tim
customer service hingga 40% berdasarkan
penelitian [88]. Layanan 24/7 tanpa
penambahan  sumber daya
memungkinkan perusahaan untuk

manusia

memperluas cakupan layanan, seperti yang
diungkapkan dalam penelitian oleh [57]. Hal
ini memungkinkan bisnis menangani
lonjakan permintaan di luar jam kerja
dengan biaya operasional yang jauh lebih
rendah.

. Pengalaman dan Motivasi Pengguna (User
Experience dan Motivation)

Chatbot dirancang dengan antarmuka yang
mudah dipahami dan percakapan natural
yang meningkatkan keterlibatan pengguna,
seperti yang dibahas dalam penelitian oleh
[50], kemudahan akses, kecepatan solusi,
serta kemampuan personalisasi menjadi
faktor utama yang mendorong motivasi
pengguna karena menghadirkan pengalaman
lebih menyenangkan. Sementara itu,
penelitian oleh [88] menunjukkan bahwa
penerapan fitur seperti rekomendasi produk
berbasis Al dan respons kontekstual
berkontribusi positif terhadap motivasi
pengguna untuk kembali berinteraksi,
sekaligus memperkuat ikatan emosional
dengan merek.

. Membangun CRM dan Loyalitas Pelanggan
Chatbot memegang peran penting dalam
pengembangan CRM (Customer
Relationship Management) melalui
pengumpulan data perilaku pelanggan
secara real-time, seperti yang dijelaskan

2. METODE
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dalam penelitian oleh [35]. Analisis data ini
memungkinkan personalisasi layanan yang
mendalam, mulai dari rekomendasi produk
hingga resolusi masalah spesifik. Penelitian
oleh [34] menyoroti bahwa interaksi
konsisten dan responsif melalui chatbot
dapat memperkuat kepercayaan pelanggan
dan meningkatkan loyalitas jangka panjang
dan mengurangi tingkat churn (pelanggan
beralih ke kompetitor).

Seleksi Kriteria
2.1.1 Kiriteria inklusi
Dalam  tinjauan  ini, kami
menetapkan satu studi sebagai unit
analisis, merujuk pada definisi
umum dalam metodologi penelitian
sistematis. Definisi tersebut
menggambarkan studi sebagai suatu
penyelidikan dengan sampel yang
khas dan hanya dihitung sekali,
terlepas dari berapa banyak laporan
yang dihasilkannya. Dengan
pendekatan ini, diharapkan dapat
meminimalkan potensi bias yang
muncul dari penelitian yang
dipublikasikan ~dalam  beberapa
laporan. Berdasarkan hasil studi
yang diperoleh, peneliti telah
menetapkan  beberapa  kriteria
inklusi, yaitu sebagai berikut:
a. Jenis Chatbot dan Konteks
Aplikasi
Paper yang disertakan harus
mempelajari cara penggunaan
chatbot yang diterapkan secara
khusus dalam layanan pelanggan
dan konteks bisnis, seperti layanan
konsumen, penjualan, pemasaran,
maupun otomatisasi proses bisnis.
Chatbot yang ditinjau bisa
berbasis teks maupun suara,
selama  fungsinya digunakan
dalam interaksi layanan pelanggan
atau kegiatan operasional bisnis.
Selain itu, artikel juga memuat
terkait pengintegrasian chatbot
dengan  platform  (misalnya
WhatsApp,  Telegram,  atau
Messenger) maupun melalui API,
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selama penggunaannya
berhubungan dengan layanan
pelanggan maupun peningkatan
efisiensi bisnis.

Studi dengan Pengguna atau
Dampak Bisnis Nyata

Paper yang dipilih  harus
mempresentasikan setidaknya
studi yang melibatkan
pengguna (konsumen, karyawan,
atau  pemangku  kepentingan
bisnis) atau analisis dampak bisnis
terukur (misal: survei kepuasan,
metrik efisiensi operasional, data
adopsi  digital). Kriteria ini
didefinisikan untuk memastikan
artikel tidak secara eksklusif
berfokus pada kemampuan teknis
sistem semata.

Fokus pada Dampak Chatbot
terhadap Bisnis dan Pengalaman
Pengguna

Paper yang digunakan dalam

satu

literatur review harus berfokus
pada dampak chatbot dalam
setidaknya aspek yaitu
sebagai berikut:

1) Kepuasan Pelanggan

satu

chatbot
persepsi,
kepuasan

Bagaimana
mempengaruhi
loyalitas, atau
pengguna.
Efisiensi Operasional
Dampak terhadap
pengurangan biaya, waktu
beban kerja
skalabilitas

2)

respons,
manusia, atau
layanan.

Adopsi Digital
Peran chatbot dalam
transformasi digital sektor
industri (misal: perbankan, e-
commerce, UMKM).

Paper harus menyajikan

3)

4)
temuan tentang bagaimana
pengguna berperilaku,
merasa, berpikir, dan
bereaksi terhadap chatbot,
atau  bagaimana  bisnis
mengalami perubahan

operasional. Kami tidak
membatasi pada bidang HCI
tertentu, tetapi artikel harus
memberikan
tentang manusia-
chatbot dalam konteks bisnis.
Publikasi dan Bahasa
Paper harus diterbitkan dalam jurnal
internasional, prosiding konferensi
internasional utama, atau publikasi
nasional yang terakreditasi (termasuk
Indonesia) dan ditulis dalam Bahasa
Indonesia maupun Bahasa Inggris.
Rentang Waktu Publikasi
Paper yang disertakan harus terbit
antara Januari 2010 hingga Juni 2025.
Rentang waktu ini dipilih untuk
mencakup periode perkembangan

wawasan
interaksi

pesat  teknologi  chatbot  serta
penerapannya di berbagai sektor
industri, termasuk pada fokus
penelitian terkait chatbot untuk

layanan pelanggan dan bisnis yang
terbaru hingga saat ini.

2.1.2 Kriteria Eksklusi

Kriteria eksklusi ditetapkan untuk
memastikan artikel yang dipilih
benar-benar relevan dengan tujuan
penelitian. Artikel akan dikeluarkan
apabila tidak sesuai dengan tema
utama yang sedang dikaji, tidak
memenuhi standar kualitas
(misalnya tidak melalui peer-review

atau berasal dari sumber yang

kurang kredibel), serta apabila
isinya  terlalu umum  tanpa
memberikan  kontribusi  yang

spesifik terhadap topik penelitian.
Selain itu, artikel yang bersifat
duplikat, tidak lengkap (misalnya
hanya berupa abstrak), atau tidak
dapat diakses secara penuh juga
tidak dimasukkan dalam
analisis.

akan

Dengan adanya kriteria eksklusi ini, proses
seleksi literatur menjadi lebih terarah dan

mampu menyaring informasi yang kurang

relevan. Hal ini bertujuan agar analisis data
yang dilakukan hanya berdasarkan sumber-
sumber yang valid, berkualitas, dan sesuai
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dengan tujuan penelitian, sehingga hasil
kajian yang diperoleh lebih mendalam dan
dapat  dipertanggungjawabkan  secara
akademik.

2.2 Strategi Pencarian

Paper yang disajikan dalam tinjauan sistematis
ini dikumpulkan pada bulan September 2025.
Kami memilih Google Scholar, Scopus, dan
Garuda sebagai sumber untuk mencari paper
yang relevan tentang penerapan chatbot dalam
layanan pelanggan dan bisnis. Kami memilih
repository ini karena berpotensi untuk
menangkap setiap paper yang membahas topik
relevan dalam konteks bisnis (Scopus
mengumpulkan literatur internasional, Google
Scholar mengumpulkan literatur yang relevan
dengan topik, dan Garuda mengumpulkan
kajian lokal Indonesia terindeks SINTA).
Pencarian dilakukan dengan menggunakan
istilah dan konektor yang dilaporkan dalam
Table 1.

(chatbot* OR "Al chatbot*" OR "virtual assistant*")
AND ("customer service*" OR "e-commerce*" OR
"banking*" OR "UMKM*") AND ("customer
satisfaction*" OR "operational efficiency*" OR
"business performance*")

Bagian pertama kueri terkait dengan konsep
chatbot termasuk sinonim teknis seperti
"chatbot", "virtual assistant", dan
"conversational agent" yang dapat mengarah
pada agen percakapan berbasis teks. Bagian
kedua mengacu pada konteks bisnis dan
dampak implementasi: mereka
menggabungkan istilah umum dan lebih

spesifik seperti "customer service", 'e-
commerce", "customer satisfaction", dan
"operational  efficiency" yang  dapat

menangkap berbagai topik yang mungkin
relevan untuk mengeksplorasi penerapan
chatbot dalam bisnis. Daftar istilah pencarian
disusun setelah beberapa iterasi dan
penyempurnaan oleh ketiga penulis.

2.3 Seleksi Paper
Diagram flow yang digunakan sebagai acuan
dalam screening jurnal adalah sebagai berikut.

Arfikel dalam penyaringan
berdasarkan keyword
"Chatbot in Customer

Services and Business”
(N=500)

Artikel yang dikecualikan dalam penyaringan
keyword (N=235)

Y

Artikel dalam penyaringan
tahun publikasi (N=265)

Artikel yang dikecualikan dalam penyaringan
tahun publikasi (N=73)

A 4

Artikel dalam penyaringan
judul dan abstrak (N=192)

Artikel yang dikecualikan dalam penyaringan
Jjudul dan abstrak (N=62)

4

Artikel dalam penyaringan
metodologi penelitian
(N=130)

Artikel yang dikecualikan dalam penyaringan
metodologi penelitian (N=14)

A 4

Artikel yang relevan
(N=118)

Diagram 1. Pencarian database dan
penyaringan artikel

2.4 Analisis Data

Analisis data dilakukan terhadap 100 paper
yang lolos seleksi sesuai kriteria inklusi. Setiap
paper dibaca secara menyeluruh untuk
mengidentifikasi informasi yang relevan
dengan fokus penelitian, seperti jenis chatbot
(teks atau suara), platform integrasi
(WhatsApp, Telegram, Messenger, atau API),
desain penelitian, karakteristik responden, serta
indikator dampak yang meliputi kepuasan
pelanggan, efisiensi operasional, dan tingkat
adopsi digital. Pada tahap awal, penulis
menelaah paper secara mandiri untuk
menandai temuan-temuan penting. Hasil telaah
kemudian dibandingkan dan dibahas bersama
untuk menyusun kategori utama dan sub-
kategori yang menjadi kerangka analisis.

Data yang terkumpul selanjutnya dianalisis
dengan cara mengelompokkan temuan
penelitian ke dalam kategori tematik yang
konsisten.  Proses ini = memungkinkan
identifikasi pola umum, tren, dan variasi di
antara studi, sekaligus menyoroti kontribusi
unik tiap penelitian terhadap pemahaman
dampak chatbot dalam konteks bisnis. Dari
analisis ini, dihasilkan sejumlah tema dan sub-
tema yang mencerminkan bagaimana chatbot
mempengaruhi pengalaman pengguna,
meningkatkan  efisiensi  layanan, serta
mendorong transformasi digital pada berbagai
sektor industri. Tema-tema tersebut akan



Jurnal Profesi Insinyur Universitas Lampung (JPI) e-ISSN: 2722-5771

Givania et al

dipaparkan lebih lanjut pada bagian hasil dan

pembahasan.

3. METODE PENELITIAN
3.1 Analisis Distribusi Publikas
3.1.1 Perkembangan Jumlah Publikasi per Tahun

Year Number of References
papers

2019 5 [3], [16], [57], [58], [104]

2020 8 [81, [30], [32], [44], [52], [63],
[66], [79]

2021 10 [10], [22], [23], [35], [45],
[491, [501], [59], [74], [105]

2022 12 [21,113], [17], [19], [21], [37],
[41], [64], [72], [73], [88],
[102]

2023 15 [6], [14], [15], [29], [38], [39]
[43], [46], [53], [62], [69],
[751, [76], [80], [87]

2024 37 (11, [51, [71, [9], [11], [18],
[20], [24], [25], [28], [31],
[33], [40], [42], [51], [55],
[56], [60], [61], [67], [68],
[70], [71], [77], [81], [83],
[86], [92], [98], [100], [101],
[103],[107],[108], [110],
[111],[112]

2025 25 [4]1,[12], [26], [27], [34], [36],
[47], [48], [54], [65], [78],
[82], [84], [85], [89], [90],
[911, [93], [94], [95], [96],
[971, [99], [106], [109]

Total 112

Table 2. Number of papers reviewed by
publication source and year of publications
Distribusi publikasi memperlihatkan
perkembangan signifikan dalam lima tahun

terakhir. Pada 2019 dan 2020, jumlah publikasi
masih rendah (5-8 artikel), menandakan chatbot
masih diposisikan sebagai teknologi baru. Sejak
2021, riset mulai meningkat stabil (10-12 artikel),
mencerminkan fase eksplorasi dan pengenalan
luas. Tahun 2023 terjadi lonjakan besar yaitu

terdiri dari

15 artikel dan tahun 2024 ditemui

sebanyak 37 artikel, menandakan chatbot sudah
menjadi topik mainstream dalam riset bisnis dan
layanan. Pada 2025, meskipun belum penuh satu
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tahun, sudah ada 25 artikel, sehingga tren
diprediksi terus naik. Pola ini mengonfirmasi
bahwa chatbot tidak lagi hanya tren sementara,

tetapi berkembang menjadi bidang kajian serius
dengan dampak nyata di dunia akademik dan

industri.

40

30

20

10 —

,//’-7

o]
2019 2020 2021 2022

2023 2024

Diagram 2. Trend Analysis

3.2 Analisis Metodologi Penelitian

Research Number
method of
papers

Quantitative 29
surveys
Implementat 15
ion
Qualitative 22
Multiple 29
method
Case studies 7
Experiments 8
Interviews 2

References

9],
]

3
7’
83],

1
3

(3], [13], [17], [19], [49],
[66], [70]

(9], [11], [29], [35], [50],
[65], [73], [108]

[46], [57]

Table 3. Research methodologies

Metode

penelitian

menunjukkan

kecenderungan akademisi untuk mengukur

secara empiris dampak chatbot.

Survei
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kuantitatif ~mendominasi (29  artikel),
menekankan pentingnya data angka dalam
menilai kepuasan pelanggan, efisiensi, dan
kinerja bisnis. Pendekatan kualitatif (22
artikel) memperlihatkan minat terhadap
eksplorasi pengalaman pengguna, narasi, dan
persepsi dalam interaksi dengan chatbot.
Metode

(Natural Language Processing) serta kebutuhan
akan sumber daya data yang besar. Dengan kata
lain, riset lebih memilih mengeksplorasi chatbot
yang bisa langsung dipakai dalam bisnis daripada
mengejar percakapan yang sepenuhnya alami.

3.4 Analisis Domain Aplikasi Chatbot

implementasi (15 artikel) dan Domains Number References
multiple method (22 artikel) memperlihatkan of papers
dorongan kuat untuk menguji chatbot dalam Customer 47 (31, [51. [61. [81. [91. [11]. [13].
praktik nyata, bukan hanya teori. Studi kasus Service [15], [17], [19], [20], [28], [29],
(7) dan eksperimen (8) menegaskan adanya [32], [371, [39], [42], [43], [45],
minat untuk menguji chatbot pada konteks [46], [49], [53]-[61], [63]-[65],
spesifik atau skenario terkontrol. Hanya %g;}’ [7[2]9’]?7[]9’0[]7 9]E9[§]1’]’ {gg’
sedikit penelitian yang menggunakan [101],[103]
wawancara  (2).. Secara  keseluruhan,
metodologi riset memperlihatkan E-Commerce 29 [;]3’ [42]; [7]3’0 [103]i [1;1]3, [;2]’
keseimbangan antara bukti kuantitatif yang {44%: {47]]: [[48]]: [[50]]: [[62]]}68},’
kuat dan pemahaman kualitatif yang [721, [73], [76], [86], [88], [99],
mendalam. [1007], [107],[109], [112]
3.3 Analiss Jenis Chatbot Muliple 2 (12} 22) 24061 27 56
Chatbot Number References [80], [84], [92], [94], [95], [97],
types of papers [104], [105], [106], [111]
Task- 36 [1]-[6], [8], [9], [13], [16], [17], Marketing & 9 [2], [18], [21], [66], [71], [85],
oriented [19]-[23], [25], [26], [28], [30]- Sales [91], 93], [102]
[34], [36]-[41], [43]-[48], [50]- .
[53]’ [55]_[57]’ [60], [61], [63], Flnagce & 5 [40], [41], [52], [83], [108]
[64], [66], [68], [70]-[73], [75], Banking
512)1[7[?]1_2[?4] [86]-[88], [90]- Table 5. Domains of application of the chatbots
Conversation 1 [65] Pada tabel menunjukkan bahwa bidang dengan
-oriented jumlah penelitian terbanyak adalah customer
service (45 artikel). Hal ini logis karena chatbot
Hybrid 13 [10]1-{12], [15], [18], [27], [29], terbukti dapat memangkas waktu layanan,
[35], [42], [49], [58], [59], [74] . . .
menekan biaya operasional, dan meningkatkan
Undefined 12 [7], [14], [24], [54], [62], [67], kepuasan pelanggan. Domain e-commerce (29

[69], [76], [78], [85], [89], [111] artikel) menjadi fokus kedua, menandakan chatbot

Table 4. Types of chatbot

Jenis chatbot yang paling dominan adalah task-
oriented (86 artikel), menandakan bahwa fokus
utama riset masih pada chatbot yang memiliki
tujuan spesifik, seperti menjawab pertanyaan
pelanggan, membantu transaksi, atau memberikan
informasi. Jenis hybrid (13 artikel) dan undefined
(12 artikel) menunjukkan adanya eksperimen
dengan pendekatan campuran atau prototipe yang
belum jelas kategorinya. Sementara conversation-
oriented hanya muncul dalam 1 artikel. Kondisi ini
bisa dijelaskan oleh tantangan teknis dalam NLP
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memainkan peran penting dalam membantu

transaksi digital, rekomendasi produk, serta
mendukung proses pembelian. Domain multiple
domain (22 artikel) memperlihatkan fleksibilitas
chatbot yang bisa dipakai lintas sektor sekaligus.
Sementara marketing & sales (9 artikel) dan
finance & banking (5 artikel) masih minim,
kemungkinan karena regulasi ketat (khususnya
finansial) atau kebutuhan data yang sensitif.
Secara umum, distribusi ini menunjukkan bahwa
chatbot paling banyak dieksplorasi pada sektor
yang langsung berhubungan dengan pelanggan

dan penjualan.
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3.5 Tema-tema Penelitian yang Muncul

Themes Sub-themes
Al & chatbot Customer service 35
implementation automation
E-commerce 22
optimization
Financial/banking 10
systems
Customer Satisfaction and 25
experience loyalty
Usability and 15
responsiveness
Business Digital marketing 12
Strategy
CRM integration 8
Multidisciplina  Social impact of Al 5
ry studies
Cross-sector 4
application

Number of papers

Table 6. Themes and sub-themes emerging from
analysis

Berdasarkan Tabel 5, tema penelitian paling
dominan adalah AI and chatbot implementation,
dengan sub-tema yang mencakup customer
service automation scbanyak 35 artikel, e-
optimization 22  artikel, dan
financial/banking systems 10 artikel. Pada tema
customer experience, ditemukan 25 artikel yang

membabhas satisfaction and loyalty serta 15 artikel

commerce

mengenai usability and responsiveness. Tema
business strategy muncul melalui 12 artikel
tentang digital marketing dan 8 artikel mengenai
CRM  integration. Sementara itu, tema
multidisciplinary studies relatif lebih sedikit,
meliputi 5 artikel tentang social impact of AI dan
4 artikel pada cross-sector application.

4. DISKUSI

4.1 Temuan dan Analisis

Gambaran umum tema atau kategori utama
menunjukkan bahwa pengorganisasian informasi
berdasarkan area tematik yang berkaitan dengan
penggunaan chatbot di bidang pelanggan dan
bisnis merupakan pendekatan yang efektif dalam

memberikan pemahaman komprehensif.
Berdasarkan analisis terhadap referensi yang
didapat, ditemukan pola yang menonjol dalam
penelitian chatbot, mencerminkan perkembangan
pesat dan keragaman fokus kajian pada konteks
layanan pelanggan dan bisnis.

Other

Proceeding

Diagram 3. Number of references per source

Jurnals

Analisis pada diagram diatas terhadap pola sitasi
menunjukkan bahwa sekitar 77% sumber referensi
berasal dari publikasi ilmiah (jurnal), 16% dari
prosiding konferensi, dan 7% dari tesis atau
publikasi lainnya. Proporsi ini menunjukkan
bahwa penelitian mengenai chatbot di sektor
pelanggan dan bisnis bersifat mutakhir dan terus
berkembang, dengan dominasi karya peer-
reviewed yang mencerminkan dinamika diskusi
akademik terkini.

Pengembangan chatbot di berbagai domain
merupakan upaya yang kompleks dengan empat
penerapan Al dan chatbot,
pengalaman pelanggan, strategi bisnis,
tantangan teknis dan etika. Penelitian berfokus
pada penerapan praktis seperti otomatisasi
layanan, e-commerce, dan sistem keuangan, serta
menyoroti pentingnya aspek manusia dan strategi
bisnis digital. Penelitian sebelumnya juga
menegaskan bahwa kepuasan pengguna chatbot
sangat dipengaruhi oleh ekspektasi kinerja dan
kemudahan penggunaan, sehingga
interaksi dan kejelasan respon chatbot menjadi
aspek yang menentukan keberhasilan layanan
[113]. Meski demikian, dominasi pendekatan
task-oriented menunjukkan bahwa penelitian lebih
menitikberatkan  pada yang dapat
diimplementasikan ~ langsung  dibandingkan
pengembangan percakapan alami. Oleh karena itu,
kemajuan chatbot yang unggul
perpaduan antara kemampuan teknis, desain
berpusat pada pengguna, dan kepatuhan terhadap

tema utama:

serta

kualitas

solusi

menuntut
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prinsip etika agar tercipta interaksi yang bernilai
dan berkelanjutan dalam dunia bisnis modern.

4.2 Tren dan Potensi Aplikasi Chatbot
Perkembangan chatbot menunjukkan pergeseran
dari sistem berbasis aturan sederhana menjadi
layanan berbasis kecerdasan buatan yang mampu
memahami konteks percakapan. Chatbot kini
dimanfaatkan untuk meningkatkan pengalaman
pelanggan, mempercepat layanan, dan
mendukung efisiensi operasional pada berbagai
sektor, terutama bisnis digital dan layanan publik.
Integrasi Al, NLP, dan analitik menjadikan
chatbot lebih adaptif, personal, dan efektif dalam
membantu proses interaksi pengguna.

// \\

{ \
| Digital Adoption |

Diagram 4. Ecosystem of Chatbot in Business
and Customer Service

4.2.1 Penerapan Awal Chatbot dalam Layanan
Pelanggan dan Bisnis Digital (2019-2020)
Pada fase awal adopsi modern, chatbot mulai
diterapkan secara luas sebagai solusi layanan
otomatis, terutama pada sektor layanan
pelanggan dan e-commerce, dengan fungsi
utama menyampaikan informasi serta
menangani pertanyaan sederhana berbasis
percakapan tekstual [3][8][16]. Seiring
berkembangnya teknologi, penelitian mulai
mengintegrasikan pemrosesan bahasa alami
(NLP) untuk meningkatkan akurasi dan
efektivitas interaksi [23][30]. Berbagai studi
menunjukkan bahwa penggunaan chatbot
mampu meningkatkan efisiensi operasional
dan mengurangi beban kerja staf layanan
pelanggan [32][44], meskipun kemampuan
pemahaman  konteks  dan  ekspresi
emosionalnya masih terbatas [57]. Tantangan
seperti privasi data, akurasi respon, dan
penerimaan pengguna terhadap sistem
otomatis menjadi isu utama yang banyak
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dibahas [58][79]. Secara umum, penelitian
pada fase ini didominasi oleh domain bisnis
digital dan layanan pelanggan daring, yang
menjadi dasar perkembangan chatbot menuju
sistem yang lebih adaptif dan cerdas di
periode berikutnya [104].

Perluasan Peran Chatbot pada Sektor
Pendidikan dan Pelayanan Publik (2019—
2020)

Pada fase ekspansi, pemanfaatan chatbot
meluas ke berbagai sektor seperti pendidikan,
UMKM, layanan publik, dan perbankan,
dengan fungsi yang tidak hanya sebatas
pemberian informasi, tetapi juga sebagai
pendamping proses bisnis, media konsultasi
pelanggan, dan alat peningkatan pengalaman
pengguna [17][22]. Integrasi machine
learning dan NLP semakin memperkuat
kemampuan chatbot dalam memahami
kebutuhan pengguna dan memberikan
rekomendasi  yang  relevan  [37][41].
Penelitian pada periode ini menyoroti
peningkatan kualitas interaksi, kepercayaan,
dan kepuasan pelanggan yang berdampak
pada efektivitas bisnis [63][64].

Pada kondisi ini, dengan adanya pemahaman
perilaku pengguna yang dikelompokkan
melalui segmentasi data dapat mempermudah
perancangan chatbot yang lebih responsif dan
tepat sasaran [115]. Selain itu penelitian
sebelumnya juga membahas bahwa faktor
psikologis seperti kenyamanan dan persepsi
keamanan juga menjadi penentu penting
dalam memastikan chatbot dapat diterima
secara luas oleh pengguna [114].

Namun, isu seperti keamanan data, kesiapan
infrastruktur  teknologi, dan  adaptasi
pengguna masih menjadi kendala [72][73].
Secara keseluruhan, fase ini menunjukkan
dominasi riset pada domain pendidikan
digital dan layanan publik, menegaskan peran
chatbot sebagai komponen penting dalam
strategi  transformasi  digital organisasi
[88][105][13].

Integrasi Chatbot Berbasis Kecerdasan
Buatan dalam Transformasi Bisnis Digital
(2023-2025)
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Pada periode ini, chatbot mengalami evolusi
signifikan melalui adopsi kecerdasan buatan
generatif dan NLP  tingkat lanjut,
menjadikannya lebih cerdas, responsif, dan
kontekstual [1][2]. Pemanfaatannya
berkembang pesat dalam e-commerce,
layanan keuangan, customer relationship
management (CRM), dan UMKM digital, di
mana chatbot berperan sebagai asisten virtual
interaktif yang mendukung pengambilan
keputusan, otomasi  penjualan, serta
komunikasi lintas platform  [4][5][6].
Penelitian pada fase ini banyak membahas
peningkatan pengalaman pengguna,
kepercayaan, dan loyalitas pelanggan melalui
interaksi yang lebih natural dan analisis data

real-time  [7][9][10][11][12][14]. Meski
demikian, isu seperti etika algoritma,
keamanan data, dan  ketergantungan

pengguna masih menjadi fokus penting
[15][18][19]. Secara umum, riset pada fase
ini didominasi oleh domain bisnis digital,
keuangan, dan CRM, menunjukkan bahwa
chatbot telah berevolusi menjadi
strategis dalam inovasi digital dan efisiensi
operasional berbasis Al

solusi

respons yang lebih natural. Secara keseluruhan,
chatbot dipandang sebagai komponen kunci
dalam meningkatkan efisiensi operasional,
loyalitas pelanggan, dan daya saing bisnis di era
digital.

5.2 Saran Penelitian Lanjutan

Berdasarkan hasil kajian yang telah dilakukan,
beberapa saran untuk penelitian selanjutnya
adalah sebagai berikut:

a. Mengembangkan chatbot berbasis
percakapan alami (conversation-oriented)
yang mampu memahami konteks, emosi,
dan karakteristik pengguna agar interaksi
lebih humanis.

b. Mengintegrasikan analitik prediktif dan
machine learning guna menganalisis
perilaku pelanggan serta mengukur dampak
chatbot terhadap loyalitas dan kepuasan

pengguna.
c. Melakukan penelitian multidisipliner yang
menggabungkan bidang teknologi

informasi, psikologi, dan manajemen bisnis
untuk memperoleh pemahaman yang lebih
komprehensif.

5.3 Implikasi Penelitian
dunia bisnis, akademik, maupun kebijakan
publik. Secara praktis, temuan ini menunjukkan
bahwa penerapan chatbot dapat menjadi strategi

[20][24][27][34][40][47].

5. KESIMPULAN

5.1 Ringkasan Temuan Penelitian

Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan,
chatbot peran penting dalam
transformasi layanan pelanggan dan strategi
bisnis digital. Chatbot tidak hanya berfungsi
sebagai alat otomatisasi percakapan, tetapi juga
sebagai inovasi strategis yang mengubah cara
pelanggan berinteraksi dengan perusahaan
melalui layanan yang cepat, akurat, dan personal.
Penerapannya terbukti dapat meningkatkan
kepuasan pelanggan serta efektivitas layanan di
berbagai seperti
telekomunikasi, pendidikan, dan keuangan.

memiliki

sektor e-commerce,

Selain itu, penelitian menunjukkan bahwa jenis
chatbot yang paling banyak digunakan adalah
task-oriented chatbot yang berfokus pada
penyelesaian kebutuhan dan masalah pelanggan.
Integrasi kecerdasan buatan, machine learning,
dan Natural Language Processing (NLP)
semakin menguatkan kemampuan chatbot dalam
memahami konteks percakapan dan memberikan

efektif dalam mendukung proses digitalisasi
layanan pelanggan.

Dari  sisi  teoretis, hasil
memperkaya pemahaman tentang interaksi
komputer (Human—Computer
Interaction) dan menegaskan peran kecerdasan
buatan dalam pengelolaan hubungan pelanggan
digital. Secara kebijakan, penelitian ini
menekankan pentingnya regulasi dan standar
etika yang jelas terkait keamanan data,
transparansi algoritma, dan tanggung jawab

penelitian  ini

manusia

penggunaan kecerdasan buatan agar
pemanfaatan chatbot berjalan aman, adil, dan
berkelanjutan di  berbagai sektor bisnis
digital.algoritma,  serta  tanggung jawab
penggunaan kecerdasan buatan agar

pemanfaatan chatbot dapat berlangsung secara
aman, adil, dan berkelanjutan di berbagai sektor
bisnis digital.
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