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ABSTRAK

Artikel ini membahas strategi implementasi chatbot sebagai inovasi dalam layanan pelanggan di
era digital. Chatbot telah menjadi solusi transformasional bagi bisnis untuk meningkatkan kualitas layanan,
efisiensi operasional, dan kepuasan pelanggan. Melalui pendekatan kualitatif analitis, penelitian ini
mengidentifikasi pola-pola implementasi chatbot yang efektif di berbagai sektor bisnis. Hasil analisis
menunjukkan bahwa kesuksesan implementasi chatbot bergantung pada tiga faktor kunci: desain
interaksi yang manusiawi, integrasi sistem yang tepat, dan strategi adopsi berkelanjutan. Chatbot tidak
hanya berperan sebagai alat otomasi, tetapi juga sebagai medium untuk membangun hubungan jangka
panjang dengan pelanggan. Artikel ini memberikan kerangka konseptual untuk membantu pelaku bisnis
dalam merancang dan mengimplementasikan chatbot yang sesuai dengan kebutuhan spesifik organisasi
mereka.

Kata Kunci: chatbot, layanan pelanggan, transformasi digital, stategi bisnis

ABSTRACT

This article discusses chatbot implementation strategies as an innovation in customer service in the
digital age. Chatbots have become a transformational solution for businesses to improve service quality,
operational efficiency, and customer satisfaction. Through a qualitative analytical approach, this study
identifies patterns of effective chatbot implementation in various business sectors. The analysis results
show that the success of chatbot implementation depends on three key factors: human-like interaction
design, proper system integration, and a sustainable adoption strategy. Chatbots not only serve as
automation tools, but also as a medium for building long-term relationships with customers. This article
provides a conceptual framework to help businesses design and implement chatbots that suit their.

Keywords: chatbot, customer service, digital transformation, business strategy

1 PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang dan Konteks Transformasi Layanan Pelanggan

Adopsi teknologi kecerdasan buatan (Al) telah menjadi kunci utama pada strategi bisnis,
terutama dalam sektor layanan pelanggan. Chatbot merupakan agen percakapan berbasis Natural
Language Processing (NLP), mewakili solusi transformasional yang menjanjikan peningkatan
Efisiensi Operasional melalui otomatisasi permintaan rutin dan ketersediaan 24/7 [9]. Jurnal dan
laporan industri menunjukkan adanya lonjakan signifikan dalam investasi dan implementasi
chatbot, khususnya setelah munculnya Large Language Models (LLMs) yang meningkatkan
kemampuan interaksi menjadi lebih natural. Tren ini terlihat dari peningkatan publikasi akademis
yang menggarisbawahi urgensi penelitian untuk memahami faktor-faktor keberhasilan pada
teknologi Chatbot.
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1.2. Masalah Kritis dan Isu "Sisi Manusia" (The Human Side) dalam Implementasi

Chatbot telah menawarkan potensi efisiensi yang sangat besar. Implementasi teknologi
Chatbot di lapangan seringkali terhambat oleh tantangan yang bersifat non-teknis, melainkan
terkait dengan interaksi manusia-komputer (HCI). Beberapa penelitian menyoroti bahwa
kegagalan chatbot terjadi ketika aspek interaksi manusia komputer diabaikan.

Isu sentralnya membahas bagaimana chatbot dapat menghasilkan trust dan engagement yang
cukup untuk mempertahankan kepuasan pelanggan?. [7] menyoroti bahwa kepercayaan
pengguna sangat rentan terhadap kegagalan interaksi. Chatbot seringkali gagal memenuhi
ekspektasi karena respon yang kaku, ambigu, atau tidak relevan. Hal tersebut dapat menyebabkan
frustrasi, yang berujung pada penurunan drastis kepuasan pelanggan. Untuk pasar yang spesifik
seperti Indonesia, isu trust ini diperparah oleh kekhawatiran terkait keamanan data dan privasi [1].
Lebih lanjut, di sektor E-Commerce dan Bisnis/Manajemen (fokus utama riset ini), chatbot harus
terintegrasi penuh untuk memberikan solusi real-time; kegagalan Integrasi Sistem [4] akan
menyebabkan chatbot memberikan informasi usang, merusak efisiensi dan kepuasan secara
bersamaan. Mengingat kompleksitas ini, bisnis memerlukan panduan holistik yang melampaui
kemampuan teknis semata.

1.3. Kesenjangan Literatur dan Tujuan Penelitian

Penelitian ini memberikan Kontribusi Teoretis berupa Kerangka Konseptual FKK berbasis
Grounded Theory, menawarkan model holistik baru yang dapat dijadikan landasan untuk pengujian
hipotesis empiris di masa depan. Secara praktis, hasil ini memberikan panduan strategis kepada
manajer dalam merumuskan strategi implementasi yang efektif, dengan menekankan pentingnya
human-centric design dan strategi adopsi yang adaptif terhadap konteks pasar Indonesia.

1.4. Kontribusi Penelitian dan Struktur Jurnal

Penelitian ini memberikan Kontribusi Teoretis berupa Kerangka Konseptual FKK berbasis
Grounded Theory, menawarkan model holistik baru yang dapat dijadikan landasan untuk pengujian
hipotesis empiris di masa depan. Secara praktis, hasil ini memberikan panduan strategis kepada
manajer dalam merumuskan strategi implementasi yang efektif, dengan menekankan pentingnya
human-centric design dan strategi adopsi yang adaptif terhadap konteks pasar Indonesia.

2 METODE PENELITIAN

Penelitian ini diawali dengan tahapan persiapan yang krusial. Tahap ini disebut “Define”
Dimana peneliti harus secara tegas menentukan kriteria inklusi dan eksklusi. Kriteria ini berfungsi
sebagai filter awal yan relevan dan sesuai dengan focus penelitian yang akan digunakan. Setelah
kriteria ditetapkan, proses berlanjut ke tahap pencarian atau “Search”. Peneliti mulai menjelajahi
sumber-sumber ilmiah utama, seperti Google Schoolar, Sience Direct, DOAJ untuk menemukan
artikel-artikel yang relevan.

Proses ini dibatasi secara spesifik pada rentang tahun publikasi 2015 hingga 2025 agar hasilnya
tetap aktual dan relevan. Artikel-artikel yang berhasil dikumpulkan kemudian masuk ke tahap
penyaringan atau “Select”. Pada tahap ini, setiap artikel disaring ketat berdasarkan kriteria yang
telah ditentukan. Jika sebuah artikel tidak diterbitkan dalam rentang waktu yang sudah ditentukan,
artikel tersebut akan dibuang atau disisihkan. Artikel yang lolos penyaringan tahun publlikasi
kemudian menjalani penyaringan konten yang lebih dalam. Setiap artikel harus menjawab 3
pertanyaan kunci, yaitu :
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1. Apakah artikel tersebut benar-benar membahas chatbot dalam layanan
pelanggan dan bisnis?

2. Apakah fokusnya Adalah chatbot berbasis teks?

3. Apakah artikel tersebut ,emyajikan data dan analisis yang mendalam?

Hanya artikel yang memenuhi ketiga syarat tersebut dianggap layak dan masuk ke dalam
sample akhir penelitian. Artikel yang tidak memenuhi salah satu syarat saja akan dibuang dari
proses. Setelah mendapat sample artikel yang valid, proses selanjutnya yakni tahapan analisis.
Penelitian menggunakan metode kualitatif, yaitu Open Coding, Axial Coding, dan Selective Coding
untuk mengupas tuntas isi keseluruhan artikel. Melalui proses ini, peneliti akan mengidentifikasi
tema-tema utama yang muncul dari data, alu membangun sebuah teori yang solid dan terstruktur.
Akhirnya, semua tahapan ini selesai setelah teori berhasil dirumuskan dengan baik dan benar.
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Gambar 1 Metode Grounded Theory

3  HASIL DAN PEMBAHASAN

Hasil dan temuan penelitian ini menunjukkan bahwa proses identifikasi serta seleksi literatur
dilakukan secara sistematis dan berlapis guna memperoleh sumber yang relevan dan berkualitas.
Tahap awal dimulai dengan pencarian komprehensif pada berbagai basis data ilmiah terkemuka,
seperti Google Scholar, ScienceDirect, dan DOAJ, yang menghasilkan 175 artikel potensial.
Selanjutnya dilakukan penyaringan awal berdasarkan judul dan kata kunci, sehingga 14 artikel yang
tidak memenuhi kriteria inklusi dieliminasi dan tersisa 161 artikel untuk tahap berikutnya.

Tahap kedua mencakup penelaahan abstrak terhadap seluruh artikel yang tersisa. Analisis
abstrak memberikan pemahaman awal mengenai relevansi topik, metodologi, dan kontribusi
penelitian terhadap bidang kajian. Berdasarkan hasil evaluasi ini, 29 artikel dikeluarkan karena
dinilai kurang sesuai, menyisakan 132 artikel yang relevan.
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Tahap terakhir merupakan penyaringan mendalam melalui pembacaan penuh terhadap 132
artikel tersebut. Pada tahap ini, peneliti memastikan kesesuaian fokus penelitian dengan topik
utama, yaitu pemanfaatan chatbot dalam konteks layanan pelanggan dan bisnis. Hasilnya, 32
artikel kembali dikeluarkan karena tidak memenuhi kriteria relevansi substantif. Dengan demikian,
dari 175 artikel awal, diperoleh 100 artikel yang berhasil melewati seluruh proses seleksi dan
digunakan sebagai sampel akhir dalam analisis.

Temuan ini mengindikasikan bahwa kajian mengenai chatbot dalam ranah layanan pelanggan
dan bisnis telah berkembang secara signifikan, namun hanya sebagian literatur yang menunjukkan
relevansi langsung terhadap fokus penelitian. Proses seleksi yang ketat ini memastikan bahwa
sumber-sumber yang digunakan memiliki validitas konseptual dan metodologis yang tinggi,
sehingga dapat mendukung analisis dan interpretasi hasil penelitian secara lebih mendalam.
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Tahap ini bertujuan untuk mengidentifikasi pola, kecenderungan, serta fokus kajian yang
berkembang dalam penelitian terkait penggunaan chatbot. Adapun aspek yang dianalisis meliputi
Gambar 2 Hasil Penerapan Metode Grounded Theory

tahun publikasi, bidang penelitian, metode yang digunakan, serta kontribusi utama dari masing-
masing studi. Hasil pengkategorian tersebut disajikan dalam pada tabel sebagai dasar bagi analisis
lebih lanjut guna memahami arah perkembangan, fokus tematik, serta kontribusi ilmiah dari
penelitian-penelitian di bidang chatbot dalam konteks layanan pelanggan dan bisnis :

Tabel 1 Tahun Publikasi_Tabel

Tahun Jumlah Referensi
2017 2
2018 3
2019
6
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2020
3
2021
3
2022
10
2023
16
2024
32
2025
25

Pada tahun 2024 terjadi lonjakan tren chatbot dalam layanan pelanggan dan bisnis yang
signifikan. Ketersediaan layanan pelanggan 24 jam penuh hingga efisiensi operasional dan
penghematan biaya menjadi yang sangat mempengaruhi lonjakan tersebut. Selain itu, popularitas
chatgpt memicu gelombang besar minat bisnis untuk mengintegrasikan teknologi sejenis untuk
keperluan internal dan eksternal, memicu lebih banyak penelitian dan publikasi untuk menganalisis
dampaknya. Hal ini menunjukkan bahwa adopsi chatbot bukan sekadar tren sementara, melainkan
bagian dari strategi bisnis jangka panjang yang terbukti efektif [1][2][3].

Tabel 2 Metode Penelitian Tabel

Metode Jumlah Referensi
Survei 32
Pengembangan Sistem 24

(R&D)

Campuran 18
Eksperimen 15
Studi Kasus 6
Interview 3
Log Conversation Analysis 2

Dalam berbagai penelitian tentang efektivitas chatbot, metode yang paling banyak digunakan
adalah survei dengan penyebaran kuesioner. Survei dipilih karena mampu menghimpun data
langsung dari pengguna yang sudah berinteraksi dengan chatbot, sehingga dapat mengukur
persepsi, kepuasan, maupun loyalitas pelanggan secara kuantitatif dam terstandardisasi.
Instrumen utamanya adalah kuesioner berbasis skala likert 5 poin yang disebarkan secara daring,
misalnya melalui Google Form, sehingga responden dapat memberikan penilaian secara praktis
dan cepat. [5]
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Dalam penelitian yang dilakukan pada aplikasi Lazada, teknik purposive sampling ini dengan
kriteria Generasi Z (usia 18 - 27 tahun) telah menggunakan chatbot LazzieChat dan asisten virtual
CLEO. Jumlah responden minimal 195 orang dihitung berdasarkan rumus Hair (2013) yang
merekomendasikan ukuran sampel 5-10 kali jumlah indikator penelitian. Survei tersebut kemudian
menghasilkan data yang dianalisis menggunakan regresi linear dengan variabel mediasi, serta
melalui uji asumsi klasik dan uji hipotesis .[5]

Metode survei juga banyak digunakan di penelitian lain konteks. Misalnya, studi di Thailand
yang meneliti adopsi chatbot pada komunitas usaha mikro melibatkan 401 responden dengan
pengalaman tidak lebih dari enam bulan menggunakan chatbot. Data yang dikumpulkan melalui
survei tersebut kemudian dianalisis dengan Partial Least Structural Equation Modeling (PLS-SEM)
untuk mengevaluasi hubungan antar faktor seperti perceived ease of use, perceived usefulness,
privacy risk, dan technological anxiety.[6] Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa metode
survei adalah pendekatan dominan dalam penelitian chatbot karena mampu menghimpun data
dari sampel besar dengan waktu yang relatif singkat, serta memungkinkan pengukuran kuantitatif
yang kuat untuk menguji hubungan antar variable penelitian.

Tabel 3 Bidang Penerapan Chatbot Tabel

Bidang Penerapan Jumlah Referensi

E-Commerce 30
Bisnis dan Manajemen 18
Lainnya 1
FnB 8
UMKM 5
Perbankan >
Fashion 4
Layanan Publik 3
Telekomunikasi 3
Pariwisata 3
Penerbangan 1
Startup 1
Financial Technology 1

Wiraswasta
1

Jasa
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Pendidikan
Traditional Commerce
Agribisnis
Kecantikan

Kesehatan

Menurut hasil keseluruhan screening artikel menunjukkan bahwa chatbot dalam layanan
pelanggan dan bisnis mendominasi pada sektor bisnis/manajemen. Chatbot berperan penting
sebagai ala tyang berguna, mudah digunakan, efektif dalam komunikasi, dan dapat dipercaya
(seperti yang tertera pada factor perceived utility and ease of use, communication effectiveness,
dan user acceptance and trust)[7]. Faktor- faktor ini secara langsung memengaruhi niat pengguna
untuk mengadopsi chatbot, yang pada akhirnya meningkatkan efisiensi CRM. Chatbot juga
mendukung bisnis sebagai komponen vital dalam layanan pelanggan sebagai kebutuhan strategis
bagi bisnis[8]. Selain itu, chatbot dianggap dapat meningkatkan efisiensi dan menghemat biaya
operasional dan mengotomatisasi tugas rutin seperti pelacakan pesanan atau penagihan, yang
memungkinkan karyawan manusia untuk fokus pada pekerjaan yang lebih kompleks.[9]

Tabel 4 Kontribusi Chatbot Tabel

Kontribusi Chatbot Jumlah Referensi
Kualitas Layanan 40
Kepuasan Pelanggan 32
Adopsi dan Fungsional Chatbot 19
dalam Bisnis
Efisiensi Operasional 9

Dari hasil tinjauan dapat dilihat bahwa penelitian terkait chatbot layanan pelanggan dan bisnis
yang paling banyak dilakukan adalah yang berfokus pada kontribusi chatbot (N=40) dalam kualitas
layanan. [4] menggunakan metode survei dengan cara membagikan kuisioner kepada 562 orang
responden terkualifikasi di Vietnam yang kemudian data dianalisis dengan metode PLS-SEM untuk
menentukan bagaimana chatbot mempengaruhi kualitas layanan pelanggan, hasil-nya
mengungkapkan bahwa kualitas informasi dan layanan yang baik, secara signifikan mampu
meningkatkan sikap dan kepuasan pelanggan yang berakibat pada meningkatnya juga niat
berkelanjutan pelanggan dalam menggunakan layanan.

Berbeda dengan penelitian yang berfokus pada kontribusi chatbot dalam meningkatkan kualitas
layanan, penelitian yang berfokus pada kontribusi chatbot dalam efisiensi operasional masih sedikit
dilakukan (N=9), [10] dalam penelitiannya melakukan perancangan implementasi chatbot Whatsapp
pada PT. Martindo Fine Foods untuk menyelesaikan masalah operasional seperti ketidakpuasan
pelanggan akibat karyawan kewalahan dalam merespon pertanyaan pelanggan,dan tingginya beban
kerja. Hasil implementasi menunjukkan bahwa chatbot pada Whatsapp merespons berbagai
pertanyaan umum pelanggan dengan cepat dan akurat.
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Faktor Kritis Keberhasilan Chatbot
Strategi Adopsi Strategi Adopsi
Berkelanjutan Berkelanjutan
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pengguna

Gambar 3 Faktor Kritis Keberhasilan Chatbot
4 KESIMPULAN

Kesimpulan utama dari penelitian ini adalah bahwa kesuksesan implementasi chatbot telah
menjadi isu manajemen strategis yang seimbang, bukan hanya isu teknologi. Penelitian ini berhasil
mengembangkan dan mengusulkan Kerangka Konseptual Faktor Kritis Keberhasilan (FKK) yang
berbasis Grounded Theory, yang mengidentifikasi tiga pilar interdependen—Desain Interaksi yang
Manusiawi, Integrasi Sistem yang Tepat, dan Strategi Adopsi Berkelanjutan—sebagai penentu
utama untuk mencapai dampak positif yang maksimal terhadap Kepuasan Pelanggan dan Efisiensi
Operasional Bisnis secara simultan. Implikasi manajerialnya jelas: Perusahaan harus menghentikan
fokus tunggal pada pemotongan biaya. Sebaliknya, mereka harus mengarahkan investasi pada
Desain yang Humanis (FKK 1) untuk membangun engagement, memastikan Integrasi Real-Time ke
sistem bisnis (FKK 2) untuk menjamin akurasi data dan efisiensi, serta memperkuat Strategi Adopsi
(FKK 3) dengan menjamin keamanan data dan beradaptasi dengan platform lokal, termasuk
platform komunikasi yang dominan [96]. Meskipun penelitian ini kuat dalam sintesis literatur,
keterbatasannya terletak pada sifat datanya yang sekunder. Oleh karena itu, agenda riset di masa
depan harus fokus pada pengujian empiris kuantitatif pada perusahaan nyata di Indonesia untuk
secara statistik membuktikan hubungan kausal antara Kerangka FKK yang diusulkan ini dengan
peningkatan Kepuasan Pelanggan dan Efisiensi Operasional
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