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ABSTRAK

Chatbot berbasis kecerdasan buatan telah mengalami perkembangan pesat di berbagai sektor, termasuk
layanan pelanggan, pendidikan, dan e-commerce. Namun, masih terdapat berbagai tantangan dalam penerapan
chatbot, seperti pemahaman bahasa alami, personalisasi layanan, serta efisiensi dalam memberikan respons yang
relevan. Penelitian ini bertujuan untuk mengidentifikasi pendekatan utama dalam pengembangan chatbot serta
mengevaluasi efektivitasnya dalam berbagai konteks penggunaan. Penelitian ini menggunakan metode PRISMA
(Preferred Reporting Items for Systematic Reviews and Meta-Analysis), yang terdiri dari lima tahap utama:
menentukan kriteria kelayakan, menentukan sumber informasi, seleksi literatur, pengumpulan data, dan pemilihan
item data. Data diperoleh dari berbagai basis data akademik seperti ACM Digital Library, IEEE Xplore, dan
Google Scholar. Dari 47.271 artikel yang diidentifikasi, sebanyak 85 artikel memenuhi kriteria inklusi, dan 32
artikel terpilih sebagai referensi utama. Hasil penelitian menunjukkan bahwa chatbot berbasis Natural Language
Processing (NLP), Retrieval-Augmented Generation (RAG), dan Machine Learning menjadi pendekatan yang
paling umum digunakan. Sektor e-commerce merupakan sektor dengan implementasi chatbot terbanyak, diikuti
oleh layanan pelanggan dan pendidikan. Dengan adanya studi ini, diharapkan dapat memberikan wawasan lebih
mendalam terkait optimasi chatbot dalam berbagai bidang serta tantangan yang dihadapi dalam proses

integrasinya.

Kata kunci : Chatbot, Kecerdasan Buatan, PRISMA, NLP, Machine Learning, E-Commerce.

1. PENDAHULUAN

Perkembangan  Teknologi Informasi  dan
Komunikasi (TIK) telah mendorong kemajuan
kecerdasan buatan (Al) dalam berbagai sektor,
termasuk layanan digital, analisis data, dan
komunikasi[1].

Salah satu implementasi Al yang berkembang
pesat adalah chatbot, sistem interaktif yang dirancang
untuk mensimulasikan percakapan manusia secara
otomatis[2].

Chatbot berbasis kecerdasan buatan telah
mengalami perkembangan signifikan dalam beberapa
tahun terakhir dan menjadi solusi interaktif yang
inovatif di berbagai bidang. Teknologi ini memainkan
peran krusial dalam meningkatkan pengalaman
pengguna, khususnya dalam sektor layanan pelanggan,
pendidikan, dan e-commerce [3].

Chatbot bertanggung jawab dalam membantu
perusahaan memproses ribuan pesan dari berbagai
saluran komunikasi secara otomatis. Teknologi ini
memainkan peran penting dalam meningkatkan
efisiensi operasional dengan memastikan bahwa
seluruh pesan pelanggan diproses dengan cepat dan
tepat. Salah satu teknologi utama yang mendukung
chatbot adalah Natural Language Processing (NLP).
Selain itu, chatbot yang terus belajar dari interaksi
sebelumnya dapat menyesuaikan respons terhadap
kebutuhan pengguna, mengidentifikasi preferensi
mereka, serta memberikan rekomendasi yang lebih
akurat guna meningkatkan personalisasi layanan [4].

Pemanfaatan chatbot telah banyak dikaji dalam
berbagai sektor, terutama dalam bidang pelayanan

publik dan bisnis. Implementasi chatbot berbasis
kecerdasan buatan terbukti dapat mengurangi beban
kerja manusia dan meningkatkan efisiensi interaksi
pelanggan[5]. Dalam sektor pendidikan, chatbot juga
digunakan sebagai asisten pembelajaran yang dapat
memberikan informasi akademik dan bimbingan
kepada mahasiswa secara real-time[6]. Selain itu,
chatbot yang dikembangkan dengan pendekatan
Retrieval-Augmented Generation (RAG) mampu
mengkombinasikan teknik pencarian informasi
dengan model generatif, sehingga meningkatkan
kualitas jawaban yang diberikan[7].

Seiring dengan berkembangnya kebutuhan
chatbot, berbagai penelitian telah dilakukan untuk
meningkatkan akurasi dan efektivitasnya. Setiap
tahun, penelitian mengenai chatbot terus berkembang

guna  menemukan metode terbaik  dalam
pengembangannya. Untuk mengumpulkan dan
mengevaluasi penelitian yang ada, diperlukan

pendekatan Systematic Literature Review (SLR). SLR
merupakan metode penelitian yang digunakan untuk
mengidentifikasi, menilai, dan menafsirkan seluruh
literatur yang relevan dengan topik tertentu secara
sistematis. Dalam konteks ini, pencarian literatur
dilakukan melalui beberapa tahap penting guna
memastikan pemilihan penelitian yang valid dan
relevan[8].

Salah satu pendekatan yang sering digunakan
dalam SLR adalah metode PRISMA (Preferred
Reporting Items for Systematic reviews and Meta-
Analyses). Langkah dalam pencarian dibagi atas
beberapa proses, vaitu identification, screening,
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eligibility, dan included. PRISMA adalah serangkaian
evidence-based minimum berbasis bukti yang
bertujuan membantu penulis melaporkan beragam
tinjauan sistematis dan meta analisis yang menilai
manfaat. PRISMA berfokus pada cara-cara di mana
penulis dapat memastikan pelaporan yang transparan
dan lengkap dari jenis penelitian. Dengan penerapan
PRISMA, analisis mengenai perkembangan chatbot
dapat dilakukan secara lebih terstruktur dan
komprehensif[9].

Dari aspek pengembangannya, chatbot dapat
dikembangkan menggunakan berbagai metode, seperti
Rule-Based Systems, Machine Learning, dan Deep
Learning, yang masing-masing memiliki keunggulan
dan tantangan tersendiri[10].

Metode berbasis aturan (Rule-Based) lebih sesuai
untuk aplikasi dengan interaksi terstruktur, sedangkan
pendekatan berbasis pembelajaran mesin (Machine
Learning) lebih fleksibel dalam menangani berbagai
jenis input pengguna[11].

Selain itu, pemanfaatan Large Language Models
(LLMs) dalam pengembangan chatbot telah
memungkinkan sistem untuk memberikan respons
yang lebih kontekstual dan natural dalam percakapan
dengan pengguna[12].

Seiring dengan meningkatnya kebutuhan akan
interaksi otomatis yang cerdas, penelitian mengenai
integrasi, pemanfaatan, dan pengembangan chatbot
menjadi semakin relevan dalam dunia teknologi
informasi[13].

Studi  lebih  lanjut  diperlukan  untuk
mengidentifikasi metode terbaik dalam
pengembangan  chatbot  serta  mengevaluasi

dampaknya terhadap pengalaman pengguna dan
efisiensi layanan[14].

Dengan demikian, penelitian ini diharapkan
dapat memberikan wawasan yang lebih mendalam
mengenai optimalisasi chatbot dalam berbagai bidang
serta tantangan yang dihadapi dalam proses
integrasinya[15].

2. TINJAUAN PUSTAKA
2.1. Definisi dan Perkembangan Chatbot

Chatbot merupakan program berbasis kecerdasan
buatan yang dirancang untuk berinteraksi dengan
pengguna melalui teks atau suara. Teknologi ini
berkembang seiring dengan kemajuan dalam bidang
Natural Language Processing (NLP) dan Machine
Learning[1].

Chatbot telah banyak diterapkan dalam berbagai
sektor, termasuk layanan pelanggan, pendidikan, dan
bisnis.

2.2. Teknologi dalam Pengembangan Chatbot
Chatbot dapat dikembangkan dengan beberapa
pendekatan utama:
a. Rule-Based Chatbot: Menggunakan aturan yang
telah ditetapkan sebelumnya untuk memberikan
respons terhadap input pengguna[2].

b. Machine Learning-Based Chatbot:
Menggunakan algoritma pembelajaran mesin
untuk memahami dan merespons pertanyaan
pengguna  secara  dinamis[3].  Beberapa
pendekatan dalam chatbot berbasis machine
learning telah memanfaatkan algoritma Naive
Bayes dan SVM untuk  meningkatkan
pemahaman teks secara lebih akurat, terutama
dalam analisis sentimen dan deteksi hoax[16].

c. Retrieval-Augmented  Generation  (RAG):
Kombinasi antara teknik pencarian informasi dan
model generatif untuk memberikan jawaban yang
lebih kontekstual[17].

2.3. Penerapan Chatbot dalam Berbagai Sektor

a. E-commerce: Chatbot membantu dalam
otomatisasi layanan pelanggan, memberikan
rekomendasi  produk, dan  meningkatkan
pengalaman pengguna dalam  berbelanja
online[18].

b. Pendidikan: Digunakan sebagai asisten virtual
bagi mahasiswa dalam mengakses materi
pembelajaran dan bimbingan akademik[6].

¢. Layanan Pelanggan: Memungkinkan interaksi
yang lebih cepat dan efisien dalam menangani
pertanyaan dan keluhan pelanggan[8].

2.4. Tantangan dalam Pengembangan Chatbot
Meskipun memiliki banyak manfaat, chatbot
masih menghadapi berbagai tantangan, antara lain:

a. Pemahaman bahasa alami: Chatbot sering kali
kesulitan dalam memahami konteks percakapan
yang kompleks[19].

b. Personalisasi layanan: Perlu dikembangkan
algoritma  yang  lebih  canggih  untuk
menyesuaikan respons berdasarkan preferensi
pengguna[20].

¢. Keamanan dan privasi data: Chatbot berbasis
web memiliki kerentanan seperti penggunaan
protokol yang tidak aman dan pelacakan
pengguna melalui cookie. Studi menunjukkan
bahwa 6,29% chatbot masih mentransfer data
tanpa enkripsi yang memadai, sehingga
diperlukan regulasi keamanan yang ketat[21].

3. METODE PENELITIAN

Penelitian ini melakukan survei menyeluruh
terhadap penelitian terkait integrasi, pemanfaatan, dan
pengembangan chatbot serta menyusun protokol
tinjauan sistematis menggunakan metode PRISMA
(Preferred Reporting Items for Systematic Reviews
and Meta-Analysis). Proses ini diklasifikasikan ke
dalam lima tahap, vyaitu: Menentukan Kriteria
Kelayakan, Menentukan Sumber Informasi, Seleksi
Literatur, Pengumpulan Data, dan Pemilihan Item
Data[22].
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3.1. Tahap 1: Menentukan Kriteria Kelayakan
Artikel [23]
Kriteria kelayakan
Kriteria Inklusi (KI), yaitu:
a. KI1: Artikel harus merupakan penelitian asli
yang telah dikaji dan ditulis dalam bahasa Inggris
atau bahasa Indonesia.
b. KI2: Artikel telah diterbitkan antara tahun 2020

ditentukan berdasarkan

hingga 2025.

c. KI3: Artikel bertujuan untuk menganalisis
metode dan pendekatan dalam integrasi,
pemanfaatan, atau pengembangan chatbot

serta kontribusinya dalam meningkatkan
efektivitas dan efisiensi sistem yang digunakan.

3.2. Tahap 2: Menentukan Sumber Informasi [22]

a. Literatur dapat dicari dalam basis data daring
yang memiliki repository signifikan untuk studi
akademik, seperti ACM Digital Library, Emerald
Insight, IEEE Xplore, Wiley Online Library,
Springer Link, dan Google Scholar.

b. Pada artikel yang memenuhi kriteria inklusi (K1),
juga dilakukan pencarian tambahan untuk
menemukan penelitian lain yang relevan dengan
penelitian ini.

3.3. Tahap 3: Seleksi Literatur [24]

a. Penentuan kata kunci. Kata kunci pertama adalah
"integrasi chatbot”, kata kunci kedua adalah
"website chatbot", dan kata kunci ketiga adalah
“integrasi Al ke website”.

b. Mengeksplorasi dan memilih judul, abstrak, serta
kata kunci artikel yang diperoleh dari hasil
pencarian berdasarkan kriteria kelayakan yang
telah ditetapkan sebelumnya.

c. Membaca artikel yang tidak dieliminasi pada
tahap sebelumnya, baik secara penuh maupun
sebagian, untuk menentukan apakah artikel
tersebut layak untuk ditinjau lebih lanjut.

d. Artikel yang telah diseleksi akan dievaluasi
kembali untuk menemukan studi yang relevan.
Artikel yang dirujuk dalam daftar referensi dan
memiliki keterkaitan dengan penelitian ini akan
dievaluasi ulang dengan mengulangi Tahap 3
hingga Tahap 4.

3.4. Tahap 4: Pengumpulan Data [25]

Data dikumpulkan secara manual dengan
membuat formulir ekstraksi data. Penelitian ini
menilai 7.902 artikel berdasarkan kata kunci "integrasi
chatbot”, 19.844 artikel berdasarkan kata kunci
"website chatbot" serta 19.525 artikel berdasarkan kata
kunci “integrasi Al ke website” dari seluruh sumber
dan kriteria yang telah ditentukan. Dari semua artikel
tersebut, 85 artikel memenuhi syarat sebagai kandidat
referensi berdasarkan judul dan abstrak yang relevan
untuk menjawab pertanyaan penelitian. Setelah
dilakukan kajian lebih lanjut, hanya 32 artikel yang
dipilih sebagai referensi utama dalam penelitian ini.
Tabel 1 menunjukkan data yang telah dikumpulkan.

Tabel 1. Koleksi Data

Studi ditemukan

(berdasarkan judul dan

Sumber kata kunci) Kandidat| Terpilih
. .. _|Integrasi

Integrasi|Website Al ke

Chatbot |Chatbot Website
Google |5 400 13500 | 11.000 | 16 6
Scholar
ACM
Digital | 3.992 1.743 | 5.956 16 5
Library
IEEE- 1 13 0 8 3
Xplore
Emerald| ) 516 | 1090 | 2,568 23 10
Insight
Wiley
Online 0 15 1 11 2
Library
Springer) 5| 5719 | g 11 6
Link
TOTAL| 7.902 |19.844 | 19.525 85 32

3.5. Tahap 5: Seleksi Item Data [26]

Data diperoleh dari artikel yang telah diseleksi,
yang terdiri dari metode atau pendekatan yang
digunakan dalam integrasi, pemanfaatan, atau
pengembangan chatbot serta artikel yang membahas
penerapan chatbot dalam berbagai layanan digital.

4. HASIL DAN PEMBAHASAN

Penelitian ini bertujuan untuk menyelidiki
pendekatan yang digunakan dan pemanfaatan yang
diterapkan oleh peneliti lain dalam integrasi,
pemanfaatan, atau pengembangan chatbot. Sesuai
dengan tujuan tersebut, penelitian ini mengidentifikasi
elemen-elemen yang berkontribusi dalam
pengembangan chatbot, serta menyajikan karakteristik
demografis dan tren literatur dari "Studi Terpilih®,
seperti sumber publikasi, tahun publikasi, klasifikasi
variabel, pemetaan metode pengembangan chatbot,
dan pembelajaran dari literatur. Tabel 2 menunjukkan
sumber publikasi yang digunakan dalam penelitian ini.

Tabel 2. Sumber Publikasi

No Judul Tahun Tipe

1. | Chatbot Integration...[27] 2021 Jurnal
Artificial

2 Intelligence...[28] 2024 Jurnal

3. | Scaling Up...[29] 2021 Jurnal

4. | An Intelligent...[30] 2021 Jurnal

5. | Challenges in...[31] 2020 Jurnal

6. | Integrasi Chatbot...[32] 2024 Jurnal
Implementasi Chat

7. Bot...[33] 2024 Jurnal
Implementasi

8. Layanan. . [34] 2023 Jurnal
Pengembangan

9. Sistem. . [35] 2023 Jurnal
Pengembangan

10. Website...[36] 2023 Jurnal
Analisis

1. Pemanfaatan...[37] 2024 Jurnal
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No Judul Tahun Tipe No Judul Tahun Tipe
12. | Enhancing Website...[38] 2022 Jurnal 31. | Chatbots, search...[56] 2024 Jurnal
13. | 4n Intelligent...[39] 2020 Jurnal 32. | Chatbot for...[57] 2021 | Konferensi
14. | Implementation of...[40] 2022 Jurnal
15. | Chatbot integration...[41] | 2024 Jurnal Tabel 3 menyajikan tinjauan terhadap fokus
16. | Implementation of...[42] 2024 Jurnal penelitian, pendekatan yang digunakan, serta jenis
17. | Serving customers..[43] | 2024 Jurnal pemanfaatan  kecerdasan  buatan  (Artificial
18. Inc;easmg 1a4] 2022 Jurnal Intelligence/Al) dalam integrasi, pemanfaatan, dan
customer ... —_ ..
= pengembangan chatbot pada berbagai sistem digital.
19. | Usability and ..[44] 2021 Jurnal Berdasarkan analisis literatur, klasifikasi metode
Artificial L . .
20. | L 2023 Jurnal menjadi pendekatan yang paling umum diterapkan
intelligence...[45] dal lit Kh dal identifikasi
21. | Al concierge...[46] 2024 Jurnal alam pene itian, ususnya dalam mengi enti Ikasl
22. | The role...[47] 2025 Jurnal serta meningkatkan efektivitas chatbot. Seiring
23. | Integrating Al...[48] 2023 Jurnal dengan perkembangan teknologi dan kajian lebih
24. | Unveiling the...[49] 2025 Jurnal lanjut, pendekatan ini diprediksi akan terus berevolusi
25. | Chatbot or-...[50] 2023 Jurnal untuk mengeksplorasi strategi yang lebih inovatif dan
26. | From web...[51] 2023 Jurnal adaptif. Dengan demikian, penelitian di masa
57 | Dynamic E- 2025 | Konferensi mendatang diharapkan dapat_ berkonj[rlbu3| _p_ada
Commerce...[52] pengembangan chatbot yang lebih profesional, efisien,
28. | Chatbot Integration...[53] | 2024 Jurnal dan optimal dalam memberikan layanan kepada
29. I]\;lnel'r_c;ction é)esign... [54] 2024 | Konferensi pengguna.
ultifacete .
30. Chatbot...[55] 2024 | Konferensi
Tabel 3. Pendekatan dan Jenis Pemanfaatan Al
Penulis Tﬁ]h Pendekatan Jenis Pemanfaatan Al
Marcos Baez dkk. 2021 | Analisis Sistematis Software
Meng Shen dkk. 2024 | Survei Komprehensif Website Umum
Alistair Barros dkk. 2021 | Studi Empiris Layanan Pengiriman
Perusahaan
Eric W T Ngai dkk. 2021 | Teknik pemrosesan bahasa alami (NLP) Layanan Pelanggan
Ahmad Abdellatif dkk. 2020 ﬁ\_ngg\s)ls data QNA dengan Latent Dirichlet Allocation Pengembangan Chatbot
Putri Sihite dkk. 2024 | Pendekatan pengembangan dan evaluasi sistematis Website E-Commerce
:ﬁi‘ al Setyo Nugroho 2024 | Implementasi dan evaluasi sistematis Website E-Commerce
Akhyar Lubis dkk. 2023 | Implementasi sistem berbasis cloud computing Website Pendidikan
Aji Wahyu Budiman dkk. | 2023 | Pengembangan sistem dengan metode prototipe Website Desa
- Pengembangan sistem dengan menggunakan metode Website Layanan
Nurul Fitri dik. 2023 System Development Life Cycle (SDLC) Kesehatan
Syifa Ul Walidaien dkk. 2024 | Penelitian historis Pembuatan Website
iﬂﬁllendra Kumar Mishra 2022 | Pembelajaran mesin menggunakan FastAPI Website Umum
Shaziya Banu dkk. 2020 | Teknik pemrosesan bahasa alami (NLP) Aplikasi Web
Lia Fauzia dkk. 2022 | RASA Framework Website Pendidikan
Namita Sharma dkk. 2024 | Analisis bibliometrik Website E-commerce
Fernando Almeida 2024 | Platform inti teknologi informasi dan komunikasi (ICT) | Media Komunikasi
Angelo Ranieri dkk. 2024 | Metode penelitian empiris Layanan Pelanggan
:j\:(akn Martins De Andrade 2022 | Analisis konten data menggunakan Atlas.ti Layanan Pelanggan
Ja-Shen Chen dkk. 2021 Model penerimaan tgknologl .(TAM) dan Model Layanan Pelanggan
keberhasilan sistem informasi
Adebowale Jeremy 2023 | Literature Review Perpustakaan Akademik
Adetayo
Stephanie Q. Liu dkk. 2024 | Konseptual Layanan Pelanggan
Neema Florence Mosha 2025 | Survei deskriptif kuantitatif Perpustakaan Akademik
Brian Leavy 2023 | Wawancara dengan para ahli Perusahaan Bisnis
Samer Elhajjar 2025 | Wawancara dengan para ahli Strategi Pemasaran
Shili Chen dkk 2023 | Literature Review Layanan Pelanggan
. . . Peningkatan IDA untuk
Martin Adam dkk. 2023 | Literature Review layanan situs web
P. K. Aakash dkk. 2025 | Teknik pemrosesan bahasa alami (NLP) Website E-Commerce
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Penulis Tﬁ]h Pendekatan Jenis Pemanfaatan Al
Z. W. Taylor dkk. 2024 | Analisis konten Website Pendidikan

Verena Traubinger dkk. 2024 | Pemetaan Sistematis

Website Umum

K. R. Radhakrishnan dkk. | 2024

Retrieval-Augmented Generation (RAG)

Layanan Pelanggan

Nora Freya Lindemann 2024

Teoretis dan analisis kritis

Mesin Pencari

G. S. Ramesh dkk. 2021

Teknik pemrosesan bahasa alami (NLP)

Website Pendidikan

e

Strategi Pemasaran

Tabel 4. Pendekatan Gabungan Untuk Penelitian
Integrasi Chatbot Tahun 2020-2025
Pendekatan

Perpustakaan Akaqemik Ei— 2 Penulis AlBICIDIETF G
Aplikasi Web - e g Marcos Baez, dkk | v/
Website Layanan Kesehatan = 1: Meng Shen,dkk v
Website Pendidikan  emm— 4 Alistair Barros,dkk v
Pengembangan _—p R Eric W T Ngai, dkk v
Layanan Pengiriman esss 1 K Ahmad v
Software s 1 . Abdellatif,dkk
Putri Sihite,dkk v
Gambar 1. Jenis pemanfaatan yang paling populer Idshal Setyo v
dalam penelitian chatbot dari 2020 hingga 2025 Nugroho, dkk.
Akhyar Lubis dkk. v
Berdasarkan Tabel 3 yang telah dianalisis, All dwahygkk v
penelitian ini menemukan bahwa website e-commerce Elldn::néili dkk -
merupakan platform yang paling banyak digunakan Svif —
. . T . yifa Ul Walidaien
dalam penelitian terkait integrasi, pemanfaatan, dan dkk. v
pengembangan chatbot. Persentase penggunaan Shailendra Kumar
ditampilkan secara rinci pada Gambar 1, yang Mishra dKkk. v
menggambarkan tren popularitas chatbot dalam Shaziya Banu dkKk. v
berbagai sektor dari tahun 2020 hingga 2025. Lia Fauzia dkk. v
Website e-commerce menjadi pilihan utama Namita Sharma v
dalam pengembangan chathot karena kebutuhan dkk.
interaksi yang cepat dan responsif dalam memberikan Fernando Almeida v
layanan kepada pelanggan. Teknologi chatbot Angelo Ranieri v
berperan dalam meningkatkan efisiensi layanan dKk. .
dengan menyediakan informasi produk, menangani Xﬁgrgﬁdirgﬂim v
pertanyaan pelanggan, serta mengotomatisasi Ja-Shen Chen dKk. "z
transak5|[4l_]. . . Adebowale Jeremy
Selain website e-commerce, chatbot juga Adetayo v
banyak diterapkan dalam layanan pelanggan, Stephanie Q. Liu S
pendidikan, serta situs web umum dengan pendekatan dkk.
berbasis Natural Language Processing (NLP), Neema Florence v
Retrieval-Augmented Generation (RAG), dan Machine Mosha
Learning[55]. Brian Leavy v
Penelitian ini juga mencatat bahwa model Samer Elhajjar v
chatbot berbasis framework RASA serta cloud Shili Chen dkk v
computing semakin banyak digunakan dalam Martin Adam dkk. | v/
pengembangan chatbot akademik dan layanan P. K. Aakash dkk. v
berbasis informasi[40]. Z. W. Taylordkk. | v
Hasil dari survey ini dapat menjadi referensi Xf&e”a Traubinger v
bagi penelitian selanjutnya dalam mengembangkan K R‘
pendekatan berbasis analisis data yang lebih Radhakrishnan v
mendalam. Selain itu, eksplorasi lebih lanjut terhadap dkk.
penerapan chatbot di sektor lain, seperti layanan Nora Freya L,
kesehatan, bisnis, dan media komunikasi, diharapkan Lindemann
dapat memperluas pemanfaatan teknologi chatbot G. S. Ramesh dkk. v

dalam berbagai bidang[38].

Berdasarkan Tabel 4 di atas, anotasi jenis
pendekatan yang digunakan adalah sebagai berikut: A:
Analisis dan Kajian Literatur; B: Survei dan Studi
Empiris; C: Teknik Pemrosesan Bahasa Alami (NLP)
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dan Machine Learning; D: Pengembangan dan
Implementasi  Sistem; E: Model dan Platform
Teknologi; F: Wawancara dan Studi Kualitatif; G:
Pemetaan dan Klasifikasi Data. Kesimpulan dari Tabel
4 ditampilkan pada Gambar 2.

Gambar 2 menunjukkan pendekatan yang

paling  populer  digunakan.  Penelitian  ini
mengidentifikasi pendekatan yang paling sering
digunakan dalam integrasi, pemanfaatan, dan

pengembangan chatbot berdasarkan studi dari 2016
hingga 2025.

Pemetaan dan Klasifikasi Data 3 _J
Wawancara dan Studi Kualitatif 2.
Model dan Platform Teknologi  —2-J

Pengembangan dan Implementasi... - —6 D
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Gambar 2. Pendekatan paling populer yang
digunakan dalam penelitan terkait integrasi chatbot
tahun 2020-2025

Berdasarkan Gambar 2 di atas, pendekatan yang
paling populer digunakan dalam penelitian terkait
integrasi, pemanfaatan, dan pengembangan chatbot
adalah Analisis dan Kajian Literatur, dengan jumlah
penelitian terbanyak yaitu 8 studi. Pendekatan ini
mencakup metode seperti Analisis Sistematis, Analisis
Bibliometrik, Literature Review, dan Pendekatan
Konseptual, sebagaimana ditunjukkan dalam Tabel 4.

Selain itu, Teknik Pemrosesan Bahasa Alami
(NLP) dan Machine Learning juga menjadi
pendekatan yang sering digunakan, dengan 7 studi
yang menerapkan metode seperti Natural Language
Processing (NLP), Retrieval-Augmented Generation
(RAG), dan Analisis Data QNA dengan LDA.
Pendekatan lainnya yang banyak digunakan adalah
Pengembangan dan Implementasi Sistem dengan 6
penelitian, yang melibatkan metode seperti System
Development Life Cycle (SDLC), RASA Framework,
dan Cloud Computing.

Dalam penelitian ini, Analisis dan Kajian
Literatur menjadi metode yang paling sering
digunakan untuk meneliti berbagai pendekatan dalam
pengembangan chatbot. Sementara itu, Teknik
Pemrosesan Bahasa Alami (NLP) dan Machine
Learning memainkan peran penting dalam
meningkatkan kecerdasan chatbot dengan
memanfaatkan model berbasis Al untuk memahami
dan merespon interaksi pengguna secara lebih efektif.

5. KESIMPULAN DAN SARAN

Hasil penelitian ini dapat menjadi referensi bagi
penelitian selanjutnya mengenai integrasi,
pemanfaatan, dan pengembangan chatbot, serta dapat

mengidentifikasi tren metode pendekatan yang
digunakan  dalam  penelitian  chatbot  dan
pemanfaatannya.  Beberapa pendekatan telah
dikembangkan untuk mengoptimalkan chatbot dalam
berbagai domain dan jenis platform digital.

Pendekatan yang paling populer dalam penelitian
ini adalah Analisis dan Kajian Literatur, yang
mencakup metode seperti Analisis Sistematis,
Literature Review, dan Analisis Bibliometrik, dan
Website e-commerce menjadi pilihan utama dalam
pengembangan chatbot karena kebutuhan interaksi
yang cepat dan responsif dalam memberikan layanan
kepada pelanggan. Selain itu, Teknik Pemrosesan
Bahasa Alami (NLP) dan Machine Learning juga
banyak digunakan karena efektivitasnya dalam
meningkatkan pemahaman bahasa chatbot serta
kemampuannya dalam memberikan respons yang
lebih akurat dan relevan.

Keterbatasan penelitian ini terletak pada cakupan
literatur yang dikaji, yang hanya mencakup studi tahun
2020 hingga tahun 2025. Oleh karena itu, penelitian
selanjutnya dapat memperluas periode studi untuk
meningkatkan akurasi dan kualitas analisis. Selain itu,
kombinasi beberapa metode pengembangan dan
integrasi chatbot yang lebih canggih, seperti Retrieval-
Augmented Generation (RAG) dan Machine Learning,
dapat dikembangkan lebih lanjut untuk menghasilkan
chatbot yang lebih efektif dan adaptif dalam berbagai
konteks penggunaan.
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