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Abstrak. Penelitian ini bertujuan untuk mereview dan menganalisis 

perkembangan riset mengenai interaksi manusia-chatbot dalam 

konteks psikologi sosial menggunakan metode Grounded Theory. 

Chatbot kini tidak hanya berfungsi sebagai alat layanan pelanggan, 

tetapi juga berperan dalam mendukung interaksi sosial, ekspresi emosi, 

dan dinamika perilaku pengguna. Pengguna chatbot yang semakin luas 

memunculkan pertanyaan mengenai bagaimana manusia merespons, 

memahami, serta membangun hubungan dengan agen kecerdasan 

buatan tersebut. Melalui seleksi artikel secara sistematis terhadap 

18.464 publikasi awal, diperoleh 124 artikel yang memenuhi kriteria 

dan dianalisis melalui proses open coding, axial coding, serta selective 

coding. Hasil analisis menunjukkan bahwa penelitian mengenai 

chatbot mengalami peningkatan tajam sejak 2021 dan semakin 

berkembang pada 2024-2025. Temuan utama meliputi dominasi 

penelitian dalam domain psikologi dan bisnis, kecenderungan 

penggunaan metode kuantitatif, serta perhatian besar terhadap isu 

kepercayaan, antropomorfisme, dan pengalaman emosional pengguna. 

Selain itu, sebagian kecil makalah memiliki pengaruh tinggi 

berdasarkan jumlah sitasi, menunjukkan adanya publikasi kunci yang 

membentuk arah penelitian. Penelitian ini memberikan gambaran 

komprehensif mengenai tren ilmiah, celah penelitian, dan arah 

pengembangan studi interaksi manusia-chatbot di masa depan. 

Abstract. A This study aims to review and analyze the development of 

research on human-chatbot interactions in the context of social 

psychology using the Grounded Theory method. Chatbots now serve 

not only as customer service tools, but also play a role in supporting 

social interactions, emotional expression, and user behavior dynamics. 

The increasing use of chatbots raises questions about how humans 

respond to, understand, and build relationships with these artificial 

intelligence agents. Through a systematic selection of 18,464 initial 

publications, 124 articles that met the criteria were obtained and 

analyzed through open coding, axial coding, and selective coding 

processes. The results of the analysis show that research on chatbots 

has increased sharply since 2021 and will continue to grow in 2024-

2025. The main findings include the dominance of research in the 

domains of psychology and business, a tendency to use quantitative 

methods, and a strong focus on issues of trust, anthropomorphism, and 

the emotional experience of users. In addition, a small number of 

papers had a high impact based on the number of citations, indicating 

the existence of key publications that shape the direction of research. 
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This study provides a comprehensive overview of scientific trends, 

research gaps, and the direction of future human-chatbot interaction 

studies. 

  

1. PENDAHULUAN  

Chatbot, atau robot percakapan, adalah 

program komputer yang dirancang untuk 

menirukan interaksi dan percakapan manusia. 

Berbeda dengan aplikasi pesan konvensional, 

chatbot didukung oleh kecerdasan buatan (AI) 

yang memungkinkannya memahami bahasa, 

konteks, dan memberikan respons yang relevan. 

Dalam beberapa tahun terakhir, peran chatbot 

telah meluas secara signifikan, tidak hanya 

terbatas pada fungsi layanan pelanggan atau 

menjawab pertanyaan rutin, tetapi juga 

merambah ke ranah yang lebih kompleks 

seperti dukungan psikologis dan sosial. 

Chatbot psikologi sosial merupakan kategori 

khusus yang dikembangkan dengan tujuan 

memahami dan menanggapi dimensi perasaan 

serta membantu individu dalam mengatasi 

masalah hubungan interpersonal atau sosial. 

Jenis teknologi ini memiliki tantangan 

tersendiri karena ia harus mampu mengenali 

emosi, memahami nuansa konteks percakapan, 

dan menanggapi situasi sosial yang seringkali 

rumit. Kehadiran teknologi ini dianggap dapat 

menjadi instrumen yang efektif dalam 

menyediakan dukungan kesehatan mental yang 

mudah diakses kapan saja. 

Penerapan chatbot di ranah psikologi sosial 

sangat beragam, mencakup studi tentang 

dinamika perilaku individu dalam kelompok, 

hingga pengembangan program intervensi yang 

bertujuan membantu pengguna dalam 

mengidentifikasi dan mengubah perilaku atau 

sikap negatif menjadi lebih konstruktif. Di era 

digital saat ini, chatbot menjadi sarana baru 

yang penting untuk mempelajari bagaimana 

interaksi manusia berevolusi ketika teknologi 

menjadi bagian integral di dalamnya. 

Mengapa chatbot penting dalam psikologi 

sosial? Jawabannya terletak pada perubahan 

besar cara manusia berinteraksi di zaman 

sekarang. Dulu, orang hanya berinteraksi secara 

langsung tatap muka. Sekarang, banyak 

interaksi terjadi melalui handphone, komputer, 

dan aplikasi digital. Chatbot menjadi bagian 

dari perubahan ini. Pandemi COVID-19 

mempercepat penggunaan teknologi untuk 

berinteraksi sosial. Ketika orang tidak bisa 

bertemu langsung, chatbot menjadi alternatif 

untuk mendapatkan dukungan emosional dan 

social. Penggunaan chatbot untuk kesehatan 

mental meningkat drastis karena memberikan 

akses yang mudah dan mengurangi stigma." 

Dari sisi penelitian, chatbot menawarkan 

keuntungan besar. Peneliti bisa melakukan 

eksperimen dengan lebih banyak orang, biaya 

lebih murah, dan kontrol yang lebih baik. 

Bayangkan jika dulu untuk meneliti sikap 1000 

orang butuh bertahun-tahun dan biaya mahal, 

sekarang bisa dilakukan dalam hitungan 

minggu dengan chatbot. Meskipun 

menjanjikan, penggunaan chatbot dalam 

psikologi sosial menghadapi beberapa 

tantangan serius. Pertama, keterbatasan 

teknologi dalam memahami perasaan manusia 

yang kompleks. Chatbot masih sering salah 

mengerti maksud kita, terutama ketika kita 

berbicara dengan nada sarkasme, bercanda, atau 

menyampaikan perasaan yang rumit. 

Kedua, risiko salah paham yang bisa 

berbahaya. Dalam konteks kesehatan mental, 

kesalahan chatbot dalam memahami kondisi 

seseorang bisa memperburuk masalah 

psikologis yang sudah ada. Chatbot kesehatan 

mental masih memiliki keterbatasan signifikan 

dalam menangani situasi krisis atau kondisi 

mental yang kompleks."Tantangan etis juga 

muncul. Kemampun chatbot untuk 

mempengaruhi perilaku manusia menimbulkan 

pertanyaan: apakah etis menggunakan AI untuk 

mengubah sikap atau perilaku seseorang? 

Bagaimana jika teknologi ini disalahgunakan 

untuk manipulasi? 

2. TINJAUAN PUSTAKA 

A. Linguistic Empathy dalam Interaksi 

Manusia–Chatbot 

Linguistic empathy merujuk pada 
kemampuan chatbot menampilkan empati 
melalui struktur bahasa, seperti pilihan 
pronomina, bentuk imperatif empatik, 
acknowledgment, dan pertanyaan transisional. 
Empati jenis ini tidak mengevaluasi perasaan 

secara emosional, tetapi mengatur bagaimana 
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bahasa disusun agar terdengar peduli dan 

mendukung. Penelitian Zhang dkk. 

menunjukkan bahwa model bahasa besar 

(LLM) mampu menghasilkan respons dengan 

empati linguistik yang setara pakar manusia jika 

dirancang melalui strategi prompt engineering 

yang tepat, tanpa mengorbankan akurasi fakta 

dan konsistensi logika [18]. Elemen penting 

empati linguistik meliputi penggunaan 

pronomina kolektif (“kita”), empathetic 

imperative, acknowledgment, serta pertanyaan 

transisional yang memperkuat dinamika dialog. 

 

B. Chatbot, Agility Capability, dan 

Perceived Usefulness 

Dalam konteks layanan digital, kualitas 

interaksi chatbot tidak lagi hanya ditentukan 

oleh kemampuan teknisnya, tetapi juga oleh 

mekanisme psikologis yang membentuk 

persepsi pengguna. Salah satu mekanisme 

utama yang menjembatani performa teknis 

dengan evaluasi pengguna adalah trust. 

Kepercayaan berfungsi sebagai fondasi yang 

memungkinkan pengguna menilai chatbot 

sebagai entitas yang kompeten, dapat 

diandalkan, dan layak dipercaya dalam konteks 

layanan. 

Huang et al. menemukan bahwa 

persepsi kompetensi dan keandalan chatbot 

secara signifikan meningkatkan trust, yang 

kemudian memediasi hubungan antara 

performa chatbot dan kepuasan pengguna [1]. 

Trust juga berpengaruh langsung terhadap 

perceived usefulness, customer satisfaction, dan 

continued use intention, sehingga performa 

teknis hanya berdampak optimal apabila 

disertai tingkat kepercayaan yang memadai. 

 

C. AI Governance dan Partisipasi Publik 

dalam Perkembangan Chatbot 

Tata kelola kecerdasan buatan (AI 

governance) merupakan elemen kunci dalam 

pengembangan chatbot modern, terutama 

karena teknologi ini beroperasi dalam ruang 

sosial yang sarat norma, nilai, dan ekspektasi 

publik. Tantangan utama dalam tata kelola AI 

bukan hanya terkait akurasi teknis atau 

keamanan sistem, tetapi juga bagaimana 

chatbot mencerminkan standar etika dan nilai 

yang dapat diterima masyarakat luas. 

Bowen menekankan bahwa 

perkembangan AI generatif menempatkan 

organisasi dan pengembang dalam posisi 

ganda: sebagai inovator teknologi sekaligus 

penjaga standar etika [48]. Dalam perspektif 

tersebut, partisipasi publik bukan sekadar 

mekanisme konsultatif, tetapi proses deliberatif 

yang memungkinkan nilai-nilai sosial 

dikodifikasi ke dalam perilaku sistem. 

Kehadiran publik berperan untuk memastikan 

bahwa chatbot tidak hanya mengurangi bias 

algoritmik, tetapi juga mematuhi prinsip moral, 

transparansi, dan akuntabilitas yang sejalan 

dengan norma sosial. 

 

D. Klasifikasi Teks dan Teori Kepribadian 

dalam Analisis Bahasa 

Analisis bahasa merupakan pendekatan 

penting untuk memahami proses psikologis 

yang muncul dalam interaksi manusia–chatbot, 

khususnya dalam konteks percakapan berbasis 

teks. Melalui pilihan kata, struktur kalimat, 

gaya percakapan, dan pola respons, pengguna 

secara tidak langsung mengekspresikan 

kebutuhan, preferensi komunikasi, serta 

kecenderungan sosial tertentu. Bahasa bukan 

hanya medium pertukaran informasi, tetapi juga 

cerminan dari proses kognitif dan afektif yang 

mengarahkan perilaku pengguna. 

Dalam tinjauan sistematis yang 

dilakukan oleh Rapp, Curti, dan Boldi, pola 

linguistik terbukti memainkan peran sentral 

dalam membentuk kualitas interaksi antara 

manusia dan chatbot [14]. Studi tersebut 

menunjukkan bahwa elemen-elemen seperti 

kedekatan verbal, strategi komunikasi 

interpersonal, serta konsistensi gaya bahasa 

berkontribusi terhadap persepsi sosial, 

intensitas keterlibatan, dan kenyamanan 

psikologis pengguna. Karena chatbot 

beroperasi sebagai agen dialogis, bahasa 

menjadi kanal utama tempat pengguna 

membentuk pemaknaan dan 

menginterpretasikan “kepribadian” chatbot. 

Lebih jauh, Rapp et al. menekankan 

bahwa pola bahasa yang dihasilkan pengguna 

selama interaksi memberikan petunjuk penting 

bagi sistem untuk mengenali kebutuhan sosial 

tertentu [14]. Misalnya, pengguna dengan gaya 

komunikasi ekspresif cenderung memerlukan 

respons yang lebih hangat dan suportif, 

sedangkan pengguna dengan gaya komunikasi 

langsung lebih mengutamakan kejelasan 

informasi. Temuan ini membuka peluang bagi 

pengembangan chatbot adaptif, yaitu sistem 

yang dapat menyesuaikan strategi percakapan 
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berdasarkan karakteristik linguistik yang 

muncul dalam interaksi. 

3. METODE PENELITIAN  

Penelitian ini menggunakan pendekatan 

Grounded Theory sebagai desain penelitian 

kualitatif untuk mengembangkan konstruksi 

teoretis yang diturunkan langsung dari data. 

Dalam konteks literature review, artikel yang 

direview diperlakukan sebagai data empiris, 

sehingga tema dan pola konseptual dibangun 

melalui sintesis sistematis terhadap penelitian-

penelitian sebelumnya, bukan dari kerangka 

teori yang telah ditetapkan sebelumnya. 

Pendekatan ini diterapkan melalui tahapan 

sistematis yang meliputi penentuan kriteria 

seleksi, pengumpulan data, seleksi artikel, 

analisis, serta penyajian dan pembahasan hasil. 

 

3.1 Kriteria Seleksi 

3.1.1 Kriteria Inklusi 

Kriteria inklusi ditetapkan untuk 

memastikan relevansi dan kualitas data yang 

dianalisis. Artikel yang disertakan harus: 

1. Membahas interaksi manusia dengan 

chatbot berbasis teks. 

2. Melibatkan setidaknya satu studi dengan 

pengguna. 

3. Berfokus pada aspek manusia dalam 

interaksi, termasuk pengalaman, emosi, 

persepsi, dan evaluasi pengguna. 

4. Dipublikasikan pada jurnal internasional 

atau prosiding konferensi utama dan ditulis 

dalam bahasa Inggris. 

5. Diterbitkan pada periode 2019–2025. 

 

3.1.2 Kriteria Eksklusi 

Artikel dikecualikan apabila berupa buku, 

skripsi, atau prosiding minor, serta studi yang 

tidak secara langsung mengkaji interaksi 

manusia–chatbot. 

 

3.2 Strategi Pengumpulan Data 

Data penelitian merupakan data sekunder 

yang diperoleh dari artikel ilmiah pada jurnal 

internasional dan prosiding konferensi 

bereputasi. Pencarian dilakukan melalui Google 

Scholar dan ScienceDirect menggunakan kata 

kunci “chatbot interaction in social 

psychology”, “chatbot and 

anthropomorphism”, dan “chatbot and 

humanity”. Kombinasi kata kunci tersebut 

digunakan untuk menangkap dimensi psikologi 

sosial, antropomorfisme, dan kemanusiaan 

dalam interaksi chatbot. 

 

3.3 Seleksi Artikel 

Proses seleksi dilakukan secara bertahap 

berdasarkan kriteria inklusi dan eksklusi. 

Penelusuran awal menghasilkan 18.464 artikel. 

Setelah penyaringan berdasarkan jenis 

publikasi, judul, abstrak, dan analisis isi penuh, 

diperoleh 124 artikel yang relevan untuk 

dianalisis lebih lanjut.Alur seleksi artikel 

disajikan secara visual dalam diagram alur.  

 

Gambar 1. Diagram Alur Seleksi Artikel 

Analisis data dilakukan menggunakan tiga 

tahap pengkodean dalam Grounded Theory, 

yaitu open coding, axial coding, dan selective 

coding. Pada tahap open coding, konsep awal 

diidentifikasi, seperti penerimaan pengguna, 

pengalaman emosional, antropomorfisme, dan 

kesan kemanusiaan. Tahap axial coding 

mengelompokkan konsep-konsep tersebut ke 

dalam kategori yang lebih luas, sedangkan 

selective coding menyatukan kategori utama 

menjadi tema sentral yang menjelaskan pola 

dan arah penelitian interaksi manusia–chatbot. 

 

3.4 Teknik Analisis Data 

Analisis data dilakukan menggunakan tiga 

tahap pengkodean Grounded Theory, yaitu 

open coding, axial coding, dan selective coding. 

Tahap open coding mengidentifikasi tema awal 

seperti pengalaman pengguna, ekspresi 

emosional, dan persepsi kemanusiaan. Pada 

tahap axial coding, tema-tema tersebut 

dikelompokkan ke dalam kategori yang lebih 
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luas, meliputi psikologi sosial, 

antropomorfisme, dan dimensi kemanusiaan. 

Selanjutnya, selective coding digunakan untuk 

mengintegrasikan kategori menjadi kerangka 

konseptual yang koheren sebagai dasar analisis 

dan pembahasan. 

4. HASIL DAN PEMBAHASAN  

Bagian ini menyajikan hasil analisis terhadap 
160 artikel yang terpilih serta pembahasannya 
secara terintegrasi. Analisis mencakup 
karakteristik studi, tren publikasi, pendekatan 
metodologis, domain penelitian, distribusi sitasi, 
serta sintesis tematik yang dirumuskan dalam 
kerangka konseptual. 
4.1 Karakteristik studi 

4.1.1 Tempat publikasi 

Sebanyak 124 artikel yang dianalisis 
dipublikasikan pada berbagai jurnal internasional 
dan prosiding konferensi utama lintas disiplin. 
Sejumlah jurnal yang berorientasi pada Human–
Computer Interaction (HCI) dan psikologi 
terapan, seperti Computers in Human Behavior, 
Interactive Technology and Society, dan JMIR 
Human Factors, menjadi wadah utama publikasi. 
Temuan ini menunjukkan bahwa kajian interaksi 
manusia–chatbot berkembang kuat dalam 
pendekatan sosial-psikologis dan tidak terbatas 
pada ranah teknis semata. Tidak ditemukannya 
artikel dari konferensi CHI mengindikasikan 
bahwa topik ini lebih banyak berkembang melalui 
publikasi jurnal.  

4.1.2 Tahun Publikasi 

Distribusi artikel berdasarkan tahun 

menunjukkan bahwa penelitian interaksi 

manusia–chatbot merupakan bidang yang 

relatif baru namun berkembang sangat pesat. 

Jumlah publikasi pada periode awal (2019-

2020) masih sangat terbatas, kemudian 

meningkat secara bertahap pada 2021-2022. 

Lonjakan signifikan terjadi sejak 2023 dan 

mencapai puncaknya pada periode 2024-2025. 

Rincian jumlah publikasi berdasarkan tahun 

disajikan pada Tabel 1, yang menunjukkan 

bahwa lebih dari dua pertiga artikel diterbitkan 

dalam dua tahun terakhir. Pola ini menegaskan 

bahwa topik interaksi manusia-chatbot kini 

menjadi area riset strategis dan mendapat 

perhatian luas dari komunitas akademik global. 

 

Tabel 1. Jumlah Paper berdasarkan Tahun 

 
 

4.2 Pendekatan Metodologis Penelitian 

 4.2.1 Distribusi Metode Penelitian 

Analisis metodologis terhadap 160 artikel 

menunjukkan dominasi pendekatan kuantitatif, 

diikuti oleh metode kualitatif dan metode 

campuran. Distribusi jenis metode penelitian 

ditampilkan secara rinci pada Tabel 2. 

Pendekatan kuantitatif digunakan dalam 72 

artikel (58,2%), terutama melalui survei, 

eksperimen, dan analisis log interaksi. Metode 

ini memungkinkan pengukuran variabel 

psikologis seperti kepercayaan, kepuasan, dan 

niat penggunaan secara objektif dan terukur. 

Pendekatan kualitatif diterapkan pada 29 

artikel (23,4%), dengan teknik seperti 

wawancara, diskusi kelompok, dan studi kasus. 

Meskipun jumlahnya lebih kecil, studi kualitatif 

memberikan pemahaman mendalam mengenai 

pengalaman emosional dan makna subjektif 

dalam interaksi manusia–chatbot. Sementara 

itu, metode campuran digunakan pada 23 artikel 

(18,6%), menunjukkan upaya integratif untuk 

menggabungkan kekuatan analisis statistik dan 

wawasan kontekstual. 

 

 

Tabel 2. Banyak Paper berdasarkan Jenis 

Metode 

Jenis 

Metode 

Banyak Paper 

Kuantitatif 72 

Kualitatif 29 

Campuran 23 
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  = 124 

 

4.3 Distribusi Domain Penelitian 

 Analisis domain menunjukkan bahwa 

penelitian interaksi manusia–chatbot 

didominasi oleh dua ranah utama, yaitu 

Psikologi Sosial dan Bisnis. Sosial menempati 

posisi teratas dengan 48 artikel (30,6%), 

menegaskan bahwa fokus utama penelitian 

terletak pada emosi, persepsi, dan perilaku 

sosial pengguna. Domain Bisnis menyusul 

dengan 47 artikel, mencerminkan pemanfaatan 

chatbot dalam layanan pelanggan dan 

pemasaran.  

 Domain lain seperti IT, Kesehatan, dan 

Pendidikan juga memberikan kontribusi 

penting, sementara Pariwisata masih sangat 

terbatas. Rincian sebaran domain penelitian 

disajikan pada Tabel 3. Jumlah total entri 

domain melebihi jumlah artikel karena banyak 

penelitian bersifat interdisipliner. 

 

 Tabel 3. Banyak Paper berdasarkan Domain 

Domain Banyak Paper 

Kesehatan 16 

Bisnis 47 

Sosial 48 

IT 30 

Pariwisata 2 

Pendidikan 10 

   

4.4 Distribusi Sitasi dan Pengaruh Ilmiah 

 

Analisis sitasi menunjukkan distribusi 

pengaruh ilmiah yang sangat timpang. 

Mayoritas artikel (69 makalah atau 57,5%) 

memiliki sitasi di bawah 20, menunjukkan 

dampak ilmiah yang relatif terbatas. 

Sebaliknya, hanya segelintir artikel yang 

memiliki sitasi sangat tinggi dan berperan 

sebagai publikasi kunci dalam membentuk arah 

penelitian. 

Rincian distribusi sitasi disajikan pada Tabel 

4, yang memperlihatkan bahwa hanya sembilan 

artikel yang memiliki sitasi di atas 389 kali. 

Ketimpangan ini mengindikasikan bahwa 

meskipun jumlah publikasi meningkat pesat, 

fondasi teoretis bidang ini masih bertumpu pada 

sedikit karya berpengaruh. 

 

Tabel 4. Banyak Paper berdasarkan Jumlah Sitasi 
Rentang Sitasi Banyak Paper 

0-20 69 

21-40 14 

41-60 12 

61-80 4 

81-100 3 

101-120 2 

121-140 2 

141-160 1 

161-180 0 

181-200 1 

201-220 2 

221-240 1 

241-260 2 

261-280 1 

389 1 

450 1 

511 8 

  

 Kajian literatur menunjukkan bahwa 

penelitian mengenai interaksi manusia–chatbot 

mengalami pertumbuhan yang sangat pesat 

dalam enam tahun terakhir, dengan lonjakan 

signifikan pada periode 2024–2025. Hal ini 

menandakan bahwa topik tersebut semakin 

diposisikan sebagai area strategis lintas domain, 

khususnya psikologi sosial, bisnis, teknologi, 

dan kesehatan. Namun, peningkatan kuantitas 

publikasi belum sepenuhnya diimbangi oleh 

pendalaman teoretis dan keberagaman 

pendekatan metodologis. 

 Penelitian ini merumuskan sebuah 

kerangka konseptual yang memetakan 

hubungan antara karakteristik desain chatbot 

dan konsekuensi perilaku pengguna. Interkasi 

manusia–chatbot berlangsung melalui tahapan 

psikologis yang saling terkait, dimulai dari 

persepsi sifat human-like, pembentukan 

kehadiran sosial dan pengalaman emosional, 

hingga terbentuknya kepercayaan, keterlibatan, 

dan hasil perilaku pengguna. Kerangka ini 

merepresentasikan pola empiris yang konsisten 

dalam literatur serta menjadi dasar interpretatif 

bagi analisis dan agenda penelitian selanjutnya. 
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Gambar 2. Kerangka Konseptual Interaksi 

Manusia-Chatbot 

 

4.5 Perkembangan Riset dan Ketimpangan 

Distribusi Pengaruh Ilmiah 

 Peningkatan jumlah publikasi dari tahun 

ke tahun menunjukkan tingginya ketertarikan 

akademik terhadap topik interaksi manusia–

chatbot. Namun, temuan ini perlu dibaca secara 

kritis, mengingat distribusi sitasi yang sangat 

timpang. Mayoritas artikel memiliki jumlah 

sitasi rendah, sementara hanya sebagian kecil 

publikasi yang berfungsi sebagai rujukan utama 

dan membentuk arah teoretis maupun 

metodologis bidang ini. Kondisi tersebut 

mengindikasikan bahwa fondasi keilmuan 

penelitian chatbot masih bertumpu pada 

segelintir karya kunci, sehingga berpotensi 

menimbulkan bias arah penelitian dan 

kecenderungan pengulangan tema tanpa 

kontribusi konseptual yang substansial. 

 

4.6 Antropomorfisme: Antara Manfaat dan 

Risiko 

 Antropomorfisme muncul sebagai tema 

dominan dan paling konsisten dalam literatur 

interaksi manusia–chatbot. Sebagian besar 

penelitian menunjukkan bahwa peningkatan 

kemiripan manusia pada chatbot berkontribusi 

positif terhadap persepsi kehadiran sosial, 

kepercayaan, keterlibatan, dan kepuasan 

pengguna. Chatbot yang dipersepsikan lebih 

human-like cenderung diperlakukan sebagai 

agen sosial, bukan sekadar alat teknis.Namun, 

literatur juga menyoroti batas kritis dari 

antropomorfisme. Ketika kemiripan manusia 

terlalu tinggi, pengguna dapat mengalami 

ketidaknyamanan, termasuk fenomena uncanny 

valley. Selain itu, respons emosional yang 

menyerupai empati manusia tetapi tidak 

autentik berpotensi merusak kredibilitas 

chatbot. Dalam konteks sensitif seperti 

kesehatan mental, respons pseudo-empatik 

bahkan dapat memicu risiko emosional baru. 

Temuan ini menegaskan pentingnya 

keseimbangan antara desain yang human-like 

dan kejelasan identitas chatbot sebagai sistem 

AI. 

 

4.7 Dimensi Emosional dan Keterbatasan 

Chatbot dalam Situasi Kompleks 

 Literatur menunjukkan bahwa chatbot 

memiliki kemampuan untuk memfasilitasi 

ekspresi emosional dan memberikan bentuk 

dukungan sosial awal. Namun, efektivitas 

tersebut masih terbatas pada konteks emosional 

yang relatif sederhana. Chatbot umumnya 

belum mampu menangani situasi emosional 

kompleks seperti krisis psikologis, trauma, atau 

kondisi berisiko tinggi. Selain itu, keterbatasan 

dalam memahami konteks implisit seperti 

sarkasme atau ambiguitas emosional menjadi 

tantangan signifikan. 

 Ketergantungan berlebihan pada chatbot 

sebagai sumber dukungan emosional juga 

berpotensi meningkatkan risiko misinformasi 

dan kesalahan interpretasi. Oleh karena itu, 

literatur menekankan bahwa chatbot sebaiknya 

diposisikan sebagai pendamping awal, bukan 

pengganti interaksi manusia, terutama dalam 

konteks yang menyangkut kesejahteraan 

psikologis. 

 

4.8 Dominasi Metode Kuantitatif dan 

Minimnya Kajian Mendalam 

 Hasil kajian menunjukkan dominasi 

pendekatan kuantitatif dalam penelitian 

interaksi manusia–chatbot. Meskipun metode 

ini efektif dalam mengukur variabel seperti 

kepercayaan, kepuasan, dan niat penggunaan, 

pendekatan kuantitatif cenderung kurang 

mampu menangkap kompleksitas pengalaman 

emosional dan dinamika sosial pengguna. 

Sebaliknya, penelitian kualitatif dan metode 

campuran menawarkan potensi besar untuk 

menggali makna subjektif, proses interaksi, dan 

hubungan jangka panjang antara pengguna dan 

chatbot. Minimnya penggunaan pendekatan 

tersebut mengindikasikan adanya kesenjangan 

metodologis yang perlu diatasi untuk 
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memperkaya pemahaman teoretis di masa 

mendatang. 

 

4.9 Kesenjangan Domain Penelitian 

 Penelitian interaksi manusia–chatbot 

masih terkonsentrasi pada domain psikologi 

sosial dan bisnis, sementara bidang lain seperti 

pendidikan, kesehatan, dan terutama pariwisata 

relatif kurang dieksplorasi. Padahal, setiap 

domain memiliki karakteristik sosial, budaya, 

dan interaksional yang berbeda, yang dapat 

memengaruhi cara pengguna berinteraksi 

dengan chatbot. Kesenjangan ini membatasi 

generalisasi temuan dan mempersempit 

pemahaman lintas-konteks. Oleh karena itu, 

perluasan domain penelitian menjadi penting 

agar kajian interaksi manusia–chatbot lebih 

representatif terhadap penggunaan teknologi ini 

dalam kehidupan nyata. 

5. KESIMPULAN  

5.1 Kesimpulan 

 Kajian literatur ini menunjukkan bahwa 

interaksi manusia–chatbot terbentuk melalui 

proses psikologis yang saling terkait, dengan 

desain chatbot dan persepsi pengguna terhadap 

sifat sosial chatbot sebagai faktor kunci. 

Antropomorfisme yang diterapkan secara 

proporsional terbukti memperkuat kehadiran 

sosial, membentuk pengalaman emosional 

positif, dan membangun kepercayaan yang 

mendorong keterlibatan pengguna. Namun, 

literatur juga menegaskan adanya batas kritis, 

termasuk risiko ketidaknyamanan, respons 

emosional yang tidak akurat, serta keterbatasan 

chatbot dalam menangani situasi sensitif. 

Kerangka konseptual yang disusun memberikan 

gambaran koheren mengenai hubungan antara 

desain, respons afektif, dan konsekuensi 

perilaku dalam interaksi manusia–chatbot. 

 

5.2 Saran 

1. Penelitian selanjutnya perlu mengadopsi 

pendekatan multidisipliner yang 

mengintegrasikan psikologi sosial, 

komunikasi digital, human–computer 

interaction (HCI), dan sosiologi teknologi 

untuk memperkaya pemahaman mengenai 

dinamika interaksi manusia–chatbot. 

2. Diperlukan pengembangan model teoretis 

yang lebih komprehensif untuk menjelaskan 

batas optimal antropomorfisme, termasuk 

mekanisme terbentuknya persepsi inautentik 

dan faktor-faktor yang memoderasi 

kemunculan efek uncanny valley. 

3. Studi masa depan disarankan memperluas 

penggunaan metode kualitatif, analisis 

percakapan, dan pendekatan mixed-method 

guna menangkap kompleksitas pengalaman 

emosional dan sosial pengguna secara lebih 

mendalam. 

4. Penelitian longitudinal dan berbasis 

pengalaman nyata perlu dikembangkan 

untuk memahami perubahan kelekatan, 

kepercayaan, dan persepsi pengguna 

terhadap chatbot dalam jangka panjang. 

5. Perluasan konteks penelitian meliputi 

variasi budaya, kelompok usia, tingkat 

literasi teknologi, serta domain yang masih 

kurang dieksplorasi seperti pariwisata, 

pendidikan, dan layanan publik diperlukan 

untuk meningkatkan generalisasi temuan 

6. Secara praktis, pengembangan chatbot 

perlu menerapkan antropomorfisme secara 

proporsional, menjaga transparansi identitas 

sistem, serta memperhatikan aspek etika dan 

keamanan emosional, khususnya dalam 

konteks layanan sensitif seperti kesehatan 

mental.  
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