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ABSTRAK

Inovasi Chatbot Dan Pengaruhnya Terhadap Customer Satisfaction Pada
Platform Shopee: Perspektif Mahasiswa Di Kota Bengkulu.

Oleh :

Intan dea pratiwi!
Reni Indriani?

Tujuan dilakukan penelitian ini adalah untuk mengetahui Inovasi Chatbot
Berbasis Artificial Intelligence Dan Pengaruhnya Terhadap Customer Satisfaction
Pada Platform Shopee: Perspektif Mahasiswa Di Kota Bengkulu. Jenis penelitian
ini adalah penelitian kuantitatif. Populasi dalam penelitian ini adalah Mahasiswa
yang aktif menggunakan Shopee dan memanfaatkan fitur Chatbot (Choki) pada tiga
perguruan tinggi Swasta yaitu Universitas Muhammadiyah Bengkulu, Universitas
Dehasen dan Universitas Prof Dr Hazairin SH. Jumlah sampel dalam penelitian ini
90 orang, pengumpulan data menggunakan kusioner. Teknik analisis data
menggunakan analisis regresi sederhana.

Hasil penelitian ini menunjukan secara parsial inovasi chatbot berbasis
artificial intelligence berpengaruh signifikan terhadap customer satisfaction pada
mahasiswa di kota Bengkulu.
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ABSTRACT

Intan Dea Pratiwi, 2025, AI-Based Chatbot Innovation and Its Impact on
Customer Satisfaction on the Shopee Platform: A Student Perspective in
Bengkulu City.

Supervisor: Reni Indriani, S.E., M.M.

The purpose of this study is to determine the impact of Artificial
Intelligence-based Chatbot Innovation on Customer Satisfaction on the Shopee
Platform: A Perspective of Students in Bengkulu City. This is a quantitative study.
The population in this study consists of students who actively use Shopee and utilise
the Chatbot (Choki) feature at three private universities: Muhammadiyah
University of Bengkulu, Dehasen University, and Prof. Dr. Hazairin SH University.
The sample size for this study is 90 participants, with data collected using a
questionnaire. Data analysis techniques employed simple regression analysis. The
results of this study indicate that, partially, Al-based chatbot innovation
significantly influences customer satisfaction among students in Bengkulu City.

Keywords: artificial intelligence, chatbot, customer satusfaction, shopee
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BAB 1

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Kecanggihan Teknologi memberikan dampak besar pada dunia bisnis dan
mengubah lanskap bisnis secara signifikan, Salah satu aspek perubahan besar
adalah e-commerce. Perubahan ini tidak hanya memudahkan pelanggan membeli
produk kapan saja dan dimana saja, tetapi juga mendorong para bisnis untuk terus
berinovasi dengan model bisnis yang lebih fleksibel. E-commerce menjadi salah
satu pilar utama dalam ekosistem bisnis global, mendorong pertumbuhan ekonomi
digital yang semakin inklunsif dan kompetitif, menurut (Asyifah et al., 2023). Di
era teknologi digital yang terus berkembang saat ini, komunikasi selalu menjadi inti
dari seluruh aktivitas manusia. Banyak program yang di luncurkan dalam berbagai
versi untuk memudahkan pengguna dalam mengakses informasi. Salah satunya
adalah teknologi kecerdasan buatan (artificial intelligence), dikenal dengan
kecerdasanya yang bekerja layaknya manusia, berpikir dan berperilaku layaknya
manusia. Dalam layanan pelanggan, kecerdasan buatan dimanfaatkan sebagai
upaya peningkatan customer satisfaction (kepuasan pelanggan) dalam memahami
perilaku pelanggan untuk mencari berbagai informasi terkait berbenja pada
platform e-commerce.

Komunikasi selalu menjadi inti dari seluruh aktivitas manusia di era
perkembangan teknologi, menurut Nasution, (2023). Banyak program yang di
luncurkan dalam berbagai versi untuk memudahkan pengguna dalam mengakses

informasi. Salah satunya adalah teknologi kecerdasan buatan (artificial



intelligence), dikenal dengan kecanggihanya yang bekerja layaknya manusia,
berpikir dan berperilaku layaknya manusia. Dalam layanan pelanggan, kecerdasan
buatan dimanfaatkan sebagai upaya peningkatan kepuasan pelanggan dalam
memahami perilaku pelanggan untuk mencari berbagai informasi terkait berbenja
pada platform e-commerce. Berdasarkan penelitian oleh (Sari et al., 2021),
Perkembangan artificial  intelligence (kecerdasan buatan) dalam meniru
kemampuan manusia telah berinovasi dalam bentuk chatbot. Chatbot merupakan
program komputer yang di rancang untuk berinteraksi dengan pengguna melalui
pesan teks, sehingga mampu menggantikan tugas manusia dalam menjawab
pertanyaan atau memberikan informasi. Penerapan chatbot menjadi solusi yang
efektif untuk meningkatkan produktivitas dan efesiensi layanan pelanggan terutama
dalam era digital yang menuntut kecepatan dan keakuratan.

Kecanggihan inovasi chatbot di manfaatkan oleh berbagai kalangan bisnis
dan organisasi. Salah satu perusahaan yang menerapkan layanan chatbot adalah
Shopee, perusahaan e-commerce yang membuktikan popularitasnya dengan
peningkatan jumlah besar kunjungan dari pelanggan. Chatbot berbasis artificial
intelligence (kecerdasan buatan) digunakan untuk memberikan layanan pelanggan
secara cepat, efisiensi, dan konsisten. Fitur chatbot ini dapat di gunakan pelanggan
sebagai kebutuhan dan penyelesaian permasalahan seperti pertanyaan umum,
pemantauan pesanan, dan pengembalian barang. Shopee memanfaatkan inovasi ini
untuk memenuhi strategi pemasaran dan pesaing, terutama di Indonesia sebagai
salah satu negara dengan pengguna Shopee terbanyak di dunia. (Salamun et al.,

2022).



Menurut (Alghany, 2024), Platform Shopee menghadirkan layanan chatbot
Bernama “Choki” sebagai solusi inovatif untuk meningkatkan pengalaman
pelanggan dalam berkomunikasi. Chatbot di rancang untuk memberikan layanan
respons (jawaban) sepanjang waktu, memungkinkan pengunjung menerima
informasi atau menyampaikan keluhan tanpa terikat waktu oprasional. Dengan
kemampuan oprasional 24 jam sehari, Choki dapat membantu menjawab
pertanyaan produk, memproses pembayaran, cek status paket, melacak pesanan,
dan membantu pengembalian barang dengan cepat. Penggunaan chatbot dapat
mempercepat proses penyelesaian masalah yang sederhana, sehingga tim layanan
dapat mengatasi masalah yang lebih kompleks. Kehadiran choki tidak hanya
menambah kenyaman pengunjung namun juga memperkuat citra Shopee sebagai
platform e-commerce yang beradaptasi dengan kebutuhan pelanggan moderen.

Mempertahankan kepuasan pelanggan (customer satisfaction) merupakan
elemen kunci dalam menjaga loyalitas dalam meningkatkan reputasi perusahaan.
Hal ini dapat di capai dengan memberikan layanan yang memuaskan untuk
pelanggan. Dengan adanya layanan Choki pada Shopee dapat memperkuat
kepercayaan pelanggan pada platform e-commerce. Dengan mengutamakan
kepuasan pelanggan, shopee tidak hanya menarik lebih banyak pengunjung, tetapi
juga dapat membangun hubungan jangka Panjang yang saling menguntungkan,
(Chaniago et al., 2023). Faktor trust atau kepercayaan juga berperan penting dalam
menentukan tingkat customer satisfaction (kepuasan pelanggan). Sebagai platform

yang memfasilitasi transaksi finansial, Shopee perlu memastikan bahwa chatbot



yang digunakan dapat memberikan informasi yang tidak hanya akurat tetapi juga
aman dan dapat dipercaya oleh pelanggan menurut, (Similarweb, 2024).

Bengkulu merupakan salah satu provinsi di Indonesia yang terus mengalami
perkembangan dalam bidang teknologi, pendidikan, dan ekonomi digital. Kota
Bengkulu sebagai ibu kota provinsi memiliki peran strategis sebagai pusat
pendidikan tinggi, meskipun daerah ini masih tercatat memiliki tingkat pendidikan
yang relatif rendah jika dibandingkan dengan provinsi lain. Menurut (Chaniago et
al., 2023), dari 130 mahasiswa di Bengkulu sebanyak 92% menggunakan Shopee
secara aktif, 6% menggunakannya sesekali, dan hanya 2% yang tidak menggunakan
Shopee sama sekali. Hal ini menunjukkan bahwa Shopee telah menjadi platform e-
commerce pilihan utama, bahkan di kota yang masih berupaya meningkatkan
kualitas pendidikannya. Banyak mahasiswa juga memanfaatkan fitur chatbot
“Choki” dari Shopee untuk menyelesaikan masalah yang mereka hadapi saat
berbelanja online. Walaupun fitur ini mampu menjawab sebagian besar kendala
umum, masih terdapat keluhan mengenai keterbatasan chatbot dalam memberikan
solusi atas masalah yang lebih kompleks dan spesifik. Tingginya penetrasi
penggunaan Shopee di kalangan mahasiswa Bengkulu, meskipun latar pendidikan
formal masih tergolong rendah, dapat dijelaskan oleh beberapa faktor seperti akses
terhadap teknologi digital seperti smartphone dan internet telah menjangkau hampir
seluruh kalangan mahasiswa, sehingga mereka terbiasa menggunakan aplikasi
berbasis digital. Kemudian fitur-fitur Shopee yang sederhana dan user-friendly
memudahkan pengguna dari berbagai latar belakang untuk mengoperasikannya,

tanpa memerlukan pemahaman teknis atau akademik yang tinggi dan kebutuhan



mahasiswa akan kemudahan, kecepatan, dan efisiensi dalam berbelanja mendorong
mereka untuk memilih Shopee sebagai solusi praktis. Selain itu, mahasiswa
Bengkulu menunjukkan literasi digital praktis yang cukup tinggi, meskipun literasi
akademik mereka masih berkembang. Mereka mampu belajar secara mandiri dalam
menggunakan aplikasi seperti Shopee dan fitur chatbot-nya melalui pengalaman
langsung, pengaruh teman sebaya, atau media sosial. Shopee juga menawarkan
berbagai program promosi seperti gratis ongkir, cashback, diskon besar, dan fitur
pembayaran fleksibel (ShopeePayLater) yang sangat menarik bagi mahasiswa
dengan keterbatasan finansial. Dengan kondisi ini, terlihat jelas bahwa meskipun
Bengkulu masih menghadapi tantangan dalam sektor pendidikan formal,
mahasiswa di kota ini sangat aktif dan adaptif terhadap inovasi digital, terutama
dalam ranah e-commerce. Shopee hadir bukan hanya sebagai kanal belanja, tetapi
juga sebagai bagian dari gaya hidup digital mereka. Fitur chatbot menjadi salah satu
aspek penting yang mendukung pengalaman berbelanja mereka secara efisien dan
mandiri.

Shopee, sebagai salah satu platform e-commerce terkemuka yang banyak di
gunakan oleh pelanggan, tidak sedikit pelanggan yang merasa bahwa interaksi
dengan chatbot kurang memuaskan. Beberapa keluhan yang umum sering
ditemukan adalah mahasiwa menilai bahwa adanya keluhan pada chatbot (Choki)
memberikan jawaban yang kurang relavan atau terkesan terlalu robotic (robotik)
sehingga mahasiswa merasa tidak terbantu sepenuhnya. Selain itu chatbot

terkadang memeberikan respon standar yang tidak dapat di menjawab pertanyaan



spesifik, sehingga mahasiswa harus menghabiskan waktu lebih lama untuk
mendapatkan solusi, menurut (Illescas-manzano et al., 2021).

Penggunaan informasi yang efektif dapat mengarahkan pada interaksi
chatbot untuk lebih memahami niat di balik pertanyaan atau permintaan pelanggan.
tidak hanya memberikan solusi tepat sasaran tetapi chatbot menciptakan
pengalaman interaksi yang lebih menyenangkan dan memuaskan bagi pelanggan,
(Ruan dan Mezei, 2022). Untuk mencapai customer satisfaction (kepuasan
pelanggan) yang tinggi, chatbot harus mampu memahami kebutuhan pelanggan
secara mendalam dan memberikan solusi yang relavan. Dalam konteks mahasiswa
sebagai pengguna Choki, kepuasan pelanggan bergantung pada solusi yang di
berikan layanan chatbot dan lebih memfokuskan pada keputusan akhir pada tahap
penyelesaian masalah, terutama pada mahasiswa yang memiliki karakteristik dan
preferensi unik mengenai chatbot pada Shopee. Inovasi chatbot berbasis kecerdasan
buatan ada hubunganya untuk meningkatkan customer satisfaction (kepuasan
pelanggan) pada platform e-commerce yaitu shopee.

Perspektif teori layanan pelanggan, expectancy confirmation theory (ECT)
menyatakan bahwa customer satisfaction (kepuasan pelanggan) tercapai ketika
ekspektasi pengguna terhadap layanan terpenuhi atau terlampaui. Dalam konteks
artificial intelligence (kecerdasan buatan) pada chatbot, pelanggan yang
mengharapkan jawaban yang cepat dan relevan akan merasa puas jika artificial
intelligence (kecerdasan buatan) dapat memenuhi harapan tersebut. Namun, jika
chatbot gagal untuk memberikan jawaban yang diinginkan, ekspektasi yang tidak

terpenuhi dapat menyebabkan ketidakpuasan. E-service quality dalam penggunaan



chatbot berbasis artificial intelligence (keceanggihan buatan) akan sangat
mempengaruhi persepsi pelanggan terhadap kualitas layanan yang diberikan oleh
platform e-commerce.

Platform seperti Shopee, chatbot artificial intelligence (kecerdasan buatan)
harus mampu memberikan jawaban yang cepat dan relevan untuk berbagai
pertanyaan terkait produk, transaksi, dan masalah teknis lainnya. Artificial
intelligence (kecerdasan buatan) dapat meningkatkan efisiensi dalam memberikan
respons otomatis, masalah utama yang sering muncul adalah keterbatasan dalam
mengatasi pertanyaan yang lebih rumit atau non-standar. Chatbot yang tidak dapat
memberikan solusi yang memadai dapat menyebabkan kekecewaan pelanggan,
yang berpotensi mempengaruhi customer satisfaction (kepuasan pelanggan) secara
negative (Soetiyono et al., 2024).

Riset ini juga dilihat dari perspektif perceived value theory, yang
menyatakan bahwa nilai yang dirasakan oleh pelanggan sangat bergantung pada
keseimbangan antara manfaat yang diperoleh dan biaya yang dikeluarkan. Dalam
konteks chatbot berbasis artificial intelligence (kecerdasan buatan), pelanggan akan
merasa puas jika mereka mendapatkan respons yang cepat dan akurat tanpa harus
mengeluarkan usaha atau biaya tambahan. Ketidakpuasan bisa muncul jika chatbot
gagal memberikan solusi atau membutuhkan waktu yang lebih lama untuk
menyelesaikan masalah pelanggan (Rosidin et al., 2024).

Hidayat, (2022), menyoroti pentingnya membangun kepercayaan pengguna
terhadap teknologi artificial intelligence (kecerdasan buatan) dalam chatbot,

terutama terkait dengan pengumpulan dan penggunaan data pribadi. Kepercayaan



ini akan sangat mempengaruhi customer satisfaction (kepuasan pelanggan) untuk
menggunakan platform secara lebih sering atau tidak. Pelanggan juga sangat
dipengaruhi oleh kualitas pengalaman yang diberikan oleh platform, termasuk
dalam hal penggunaan artificial intelligence (kecerdasan buatan) dalam layanan
chatbot. Menurut (Sari et al., 2021), menemukan bahwa pengalaman pengguna
yang positif dapat memperkuat loyalitas pelanggan, sedangkan ketidakpuasan dapat
membuat mereka beralih ke platform lain. Inovasi chatbot berbasis Artificial
intelligence (kecerdasan buatan) dalam berperan penting dalam memastikan bahwa
pelanggan merasa puas dengan layanan yang mereka terima. Penting untuk menilai
bagaimana artificial intelligence (kecerdasan buatan) pada chatbot mempengaruhi
customer satisfaction (kepuasan pelanggan) dalam konteks yang lebih luas,
termasuk persepsi pelanggan terhadap kualitas layanan.

Berdasarkan latar belakang diatas, maka peneliti tertarik untuk melakukan

penelitian dengan judul: Inovasi Chatbot Dan Pengaruhnya Terhadap Customer

Satisfaction Pada Platform Shopee: Perspektif Mahasiswa Di Kota Bengkulu.

1.2 Identifikasi Masalah
Melalui hasil observasi yang di peroleh dari wawancara yang peneliti
lakukan, ditemukan beberapa masalah.
1. Seberapa efektif Inovasi Chatbot Berbasis artificial intelligence (kecerdasan
buatan) yang di implementasikan mahasiswa kota Bengkulu.
2. Seberapa besar permasalahan yang biasa terjadi pada Inovasi Chatbot Berbasis

artificial intelligence (kecerdasan buatan) yang mempengaruhi layanan



pelanggan pada mahasiswa Kota Bengkulu yang mendorong customer

statisfaction (kepuasan pelanggan).

1.3 Batasan Masalah

Batasan masalah yang dilakukan peneliti ini dilakukan dengan
mempertimbangkan keterbatasan prasarana, durasi, dan anggaran, yang
mengharuskan peneliti untuk membatasi ruang lingkup agar tetap terfokus dan tidak
melebar. Oleh karena itu, penelitian ini hanya memfokuskan pada aspek-aspek
sebagai berikut:
Peneliti menetapkan Batasan masalah dalam penelitian ini: hanya berkaitan dengan
Mahasiswa yang aktif menggunakan Shopee dan memanfaatkan fitur chatbot yaitu
(Choki) pada Tiga Perguruan Tinggi Swasta (PTS) di Kota Bengkulu, yaitu
Universitas Muhammadiyah Bengkulu, Universitas Dehasen dan Universitas Prof

Dr Hazairin SH.

1.4 Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang di atas, rumusan masalah yang akan di bahas
adalah apakah Inovasi Chatbot Berbasis artificial intelligence (kecerdasan buatan)
berpengaruh terhadap customer statisfaction (kepuasan pelanggan) pada

Mahasiswa Kota Bengkulu?

1.5 Tujuan Penelitian

Tujuan yang ingin di capai dalam penelitian ini, adalah:
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Untuk mengidentifikasi tingkat customer satisfaction (kepuasan pelanggan)
pada mahasiswa kota Bengkulu, dengan mempertimbangkan pengalaman
mereka terhadap layanan yang di berikan oleh inovasi chatbot berbasis Artificial
Intelligence (kecerdasan buatan).

mengidentifikasi hubungan antara Inovasi Chatbot Berbasis artificial
intelligence (kecerdasan buatan) terhadap customer statisfaction (kepuasan
pelanggan) Untuk mengetahui apakah ada hubungan yang signifikan antara

kecanggihan chatbot yang dilakukan Shopee terhadap pelanggan.

1.6 Manfaat Penelitian

Diharapkan hasil penelitian ini dapat memberikan manfaat yang positif, anatara

lain:

1.

Bagi Mahasiswa

Bagi mahasiswa dapat dipergunakan sebagai alat informasi dan penyelesaian
permasalahan kompleks yang ada kaitanya dengan kepuasan bagi pengguna.
Bagi penelitian

Hasil penelitian ini memberikan kontribusi dalam pengembangan literatur
terkait penggunaan Inovasi Chatbot Berbasis artificial intelligence (kecerdasan
buatan) dalam layanan chatbot, khususnya pada layanan E-commerce yaitu

Shopee.

. Hasil penelitian ini dapat menjadi bahan referensi bagi penelitian selanjutnya

yang mengkaji efektivitas teknologi artificial intelligence (kecerdasan buatan)

dalam meningkatkan customer satisfaction (kepuasan pelanggan).



