BAB1
PENDAHULUAN
1.1 Latar Belakang Penelitian

Sektor e-commerce di Indonesia merupakan salah satu sektor yang
membantu mendorong perekonomian negara (Zakaria, 2024), menurut laporan dari
BPS (2025) pada laporan Statistik E-Commerce 2023, total nilai transaksi e-
commerce di Indonesia pada tahun 2023 tercatat berada di angka Rp 1.100 triliun
dengan perkiraan di tahun 2030 nilai tersebut akan mengingkat hingga mencapai
600 miliar dolar Amerika atau setara dengan Rp 10.000 triliun. Mengutip dari
laporan Statista (2025) jumlah pengguna platform e-commerce di Indonesia pada
tahun 2024 adalah sebanyak 65,65 juta pengguna dan diperkirakan akan terus
meningkat hingga mencapai 99,1 juta pengguna di tahun 2029 seperti yang
ditampilkan pada gambar 1.1 di bawah.

Number of users of e-commerce in Indonesia from 2017 to 2029 (in millions)

million users

2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024 2025 2026 2027 2028 2029

Source Additional Information
Statista Indonesia; 2017 to 2029

- m

Gambar 1. 1 Pertumbuhan Pengguna E-Commerce Indonesia Tahun 2017 — 2029
Sumber: Statista, 2025
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Kecerdasan buatan atau yang lebih dikenal dengan sebutan Artificial
Intelligence (Al) merupakan sebuah bentuk inovasi terhadap perkembangan
teknologi di dunia yang serba digital. Dengan perkembangan Al atau kecerdasan
buatan, industri memperoleh berbagai manfaat dalam penerapannya termasuk
dalam peningkatan efisiensi dan juga efektivitas kegiatan industri (Malau et al.,
2024). Tidak hanya membantu meningkatkan efektivitas serta efisiensi perusahaan,
Jobstreibizer et al. (2025) menjelaskan bahwa penerapan Al di perusahaan juga
membantu mendorong transformasi digital suatu perusahaan dalam memperoleh

dan menganalisis data yang digunakan untuk mendukung operasional perusahaan.

Al use by organizations in the world, 2023 vs. 2024
Source: MeKinsey & Company Survey, 2024 | Chart: 2025 Al Index report

T8%

All geographies

T2%
Asia-Pacific

Europe

o
1
2

MNorth America

(inel. Hong Kong,
Taiwan, Macau)

Developing markets . m o024
(incl. India, ™% 5023
Ceantral/South America,
MENA])
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% TO0% 80% 90% 100%

% of respondents

Gambar 1. 2 Peningkatan Jumlah Organisasi Pengguna Al
Sumber: Standford HAI, 2025

Mengutip dari situs Human-Centered Artificial Intelligence milik Stanford
University, gambar 1.2 di atas merupakan histogram penggunaan Al oleh organisasi
di seluruh dunia yang mengalami peningkatan pada tahun 2024 sebanyak 38%
dibandingkan pada tahun 2023, dengan Eropa dan Amerika Utara menduduki posisi
pertama dan kedua sebagai negara yang organisasinya telah menggunakan Al
dalam operasional mereka (Maslej et al., 2025). Salah satu contoh perkembangan
Al dalam penerapannya di industri adalah penggunaan teknologi chatbot
(Marjerison et al., 2025). Lebih lanjut Benaddi et al. (2021) menjelaskan bahwa
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dengan memanfaatkan teknologi AI, hal ini memungkinkan chatbot untuk
melakukan berbagai aktivitas seperti mengumpulkan data informasi dari internet,
melayani konsumen atau customer service, hingga sebatas percapakan biasa.
Penerapan chatbot berbasis Al dalam pelayanan konsumen dilatarbelakangi oleh
kemampuan Al untuk menerima input dan perintah dari pengguna terkait kebutuhan
mereka yang kemudian akan direspon oleh Al secara cepat dan akurat sesuai dengan
informasi yang diberikan oleh pengguna dan diharapkan dapat membantu

menyelesaikan masalah yang terjadi (Akdim & Casalo, 2023).

Di tengah transformasi digital dan penggunaan Al, platform e-commerce
juga merupakan salah satu industri yang menggunakan Al dalam membantu
operasionalnya seperti untuk berkomunikasi dengan konsumen (Gao, Opute, et al.,
2025). Electric commerce diartikan sebagai sebuah kegiatan jual beli barang atau
jasa melalui media elektronik menggunakan jaringan internet (Rehatalanit Y. L. R.,
2021). Di Indonesia terdapat beberapa platform e-commerce yang paling banyak
digunakan oleh masyarakat seperti Shopee ID, Tokopedia, Blibli, Lazada dan
beberapa e-commerce lainnya. Menurut laporan dari Statista (2025) Tokopedia
menempati peringkat kedua sebagai platform e-commerce dengan jumlah
pengunjung situs paling banyak di bulan Desember 2024 lalu dengan total 71,68
juta pengunjung sedangkan Shopee ID menempati peringkat pertama dengan total
133.1 juta. Tokopedia merupakan salah satu perusahaan terbesar sebagai penyedia
platform e-commerce di Indonesia yang berdiri pada tahun 2009 dengan konsep

bisnis C2C (Yunia et al., 2022).

Sebagai salah satu perusahaan e-commerce terbesar yang berasal dari
Indonesia, Tokopedia juga telah menggunakan Al dalam kegiatan operasional
perusahaan khususnya pada bagian customer service (layanan pelanggan) yang
diberi nama TANYA. Mengutip dari situs Tokopedia (2025), TANYA adalah
sebuah teknologi chatbot milik Tokopedia yang terprogram menggunakan Al untuk
membantu konsumen ketika menghadapi masalah terhadap kegiatan transaksinya
di Tokopedia. Selain itu, Tokopedia juga mengklaim bahwa sebagai chatbot Al,
TANY A memiliki kemampuan untuk menyelesaikan masalah konsumen mulai dari
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yang tingkatannya bersifat mudah hingga masalah rumit yang membutuhkan solusi

dan penyelesaian yang lebih mendalam (Tokopedia, 2025).

Meskipun penerapan chatbot dalam operasional perusahaan dinilai sebagai
inovasi yang positif karena dengan menggunakan chatbot pada bagian layanan
pelanggan, perusahaan dapat memenuhi kebutuhan dan permasalahan yang
dihadapi oleh konsumen secara cepat dan konsisten dibandingkan dengan layanan
pelanggan yang masih dilakukan secara konvensional dengan operator manusia (Q.
Chen et al., 2022), namun penerapan chatbot sebagai pengganti layanan pelanggan
dengan operator manusia masih membutuhkan evaluasi lebih lanjut terhadap
kemampuannya menyelesaikan masalah yang dihadapi oleh pelanggan. Hal ini
dikarenakan pelanggan berharap ketika mereka menghubungi bagian layanan
konsumen, mereka akan mendapatkan penyelesaian terhadap masalah mereka
secara efektif dan sesuai dengan permasalahan yang terjadi. Menurut Altay &
Cetintiirk (2024) keluhan yang paling banyak disampaikan oleh pelanggan terhadap
penggunaan chatbot sebagai layanan pelanggan adalah kurangnya feedback yang
bermanfaat. Lebih lanjut Altay & Cetintiirk (2024) menjelaskan hal ini terjadi
karena perusahaan berusaha untuk mampu menyediakan layanan pelanggan
menggunakan chatbot akan tetapi chatbot yang mereka gunakan tidak cukup
kompeten untuk dapat menyediakan respons dan konten yang memadai sehingga

dapat menyebabkan ketidakpuasan pelanggan secara serius.

Penerapan chatbot dalam operasional layanan pelanggan seringkali
dianggap sebagai suatu inovasi namun kenyataannya banyak pelanggan yang
merasa kecewa setelah berinteraksi dengan chatbot yang ditunjukan melalui survey
bahwa 77% orang merasa penggunaan chatbot membuat pelanggan frustrasi dan
lebih dari 85% orang masih lebih memilih untuk berbicara dengan layanan
pelanggan operator manusia (McKinlay et al., 2025). Menurut survey yang
dilakukan oleh Forrester Consulting kepada lebih dari 1,500 responden terkait
pengalaman mereka menggunakan chatbot, 50% dari responden menyatakan bahwa
mereka seringkali merasa frustrasi ketika berinteraksi dengan chatbot dan hampir
40% dari interaksi ini mendapatkan hasil yang negatif (Press, 2023). Penggunaan
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chatbot sebagai pengganti layanan pelanggan manusia seharusnya mampu
menjalankan tugasnya serta mengelola hubungan dengan pelanggan layaknya
manusia. Secara fungsional, chatbot harus mampu membantu pelanggan dalam
menyelesaikan masalah yang terjadi dan secara relasional, chatbot diharapkan
pelanggan dapat mengelola hubungan dengan pelanggan untuk menciptakan
hubungan jangka panjang namun ketika chatbot tidak mampu menjalankan peran
fungsional dan relasional ini maka pelanggan hanya akan menganggap chatbot
sebagai mesin yang tidak berempati dan menolak untuk menggunakannya

(Agnihotri & Bhattacharya, 2024).

Dalam penelitian Zhang et al. (2025) selain ketidakmampuan chatbot dalam
memberikan informasi atau jawaban sesuai kebutuhan pelanggan, banyak
pelanggan yang mengalami pengalaman buruk ketika menggunakan chatbot
sebagai layanan pelanggan khususnya ketika mereka diminta untuk menjawab
pertanyaan tentang informasi pribadi seperti kontak, alamat email hingga riwayat
pembelian yang sebenarnya tidak diperlukan. Hal ini membuat pelanggan lebih
memilih untuk berkonsultasi atau berbicara dengan human agent atau layanan
pelanggan dengan operator manusia yang lebih memudahkan dalam menyelesaikan
kendala dan masalah yang terjadi. Lebih lanjut salah satu kelemahan penggunaan
chatbot sebagai layanan pelanggan adalah ketidakmampuan chatbot ketika
diperhadapkan dengan masalah pelanggan yang lebih rumit. Seringkali pelanggan
menghadapi ”jalan buntu” pada interaksi mereka dengan chatbot dikarenakan
chatbot tidak mampu menganalisis masalah dan menyediakan respons yang
dipersonalisasi sesuai dengan permasalahan pelanggan dan lebih buruknya adalah
perusahaan hanya menyediakan opsi untuk berbicara dengan layanan pelanggan
chatbot tanpa menyediakan opsi layanan pelanggan operator manusia (Zhang et al.,

2025).

Dalam laporan yang dibuat oleh BW Online Bureau (2024) melalui survey
yang dilakukan oleh Kapture CX, sebanyak 43% dari pengguna aplikasi belanja
online (e-commerce) berpendapat bahwa mereka tidak senang dengan layanan
pelanggan menggunakan chatbot. Hal ini disebabkan oleh keterbatasan
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kemampuan chatbot ketika menangani masalah pelanggan yang lebih rumit karena
menurut pelanggan, chatbot hanya diprogram untuk memberikan respons dengan
cepat namun terbatas pada pertanyaan yang telah disematkan ke dalam program
chatbot tersebut sehingga chatbot tidak mampu memberikan respons atau informasi

yang dipersonalisasi sesuai permasalahan pelanggan.

Mengutip dari situs Harvard Business Review, pada sebuah penelitian yang
melibatkan 35.000 pengguna layanan pelanggan chatbot pada sebuah perusahaan
telekomunikasi sebanyak 66% respons memberikan nilai 1 dari 5 skala kepuasan
(Boegershausen et al., 2023). Lebih lanjut, Morrell (2025) menyebutkan bahwa
pada survey yang dilakukan Trustpilot, sebanyak 47% dari seluruh pelanggan yang
menjadi responden survey menyatakan bahwa mereka mengalami layanan
pelanggan yang buruk ketika menggunakan chatbot selama setahun terakhir dan
61% responden berpendapat bahwa mereka lebih menyukai ketika mereka dapat
berbicara langsung dengan layanan pelanggan yang menggunakan operator
manusia daripada layanan pelanggan chatbot. Westfall (2022) dalam laporannya
melalui situs Forbes juga menjelaskan tentang survey yang dilakukan oleh UJET
menunjukkan 80% responden menyatakan penggunaan chatbot meningkatkan level
frustrasi mereka, 63% menyatakan bahwa interaksi dengan chatbot tidak
menghasilkan penyelesaian masalah serta 72% responden merasa menggunakan

layanan pelanggan chatbot hanya buang-buang waktu.

maatl AliExpress - Black Friday X
'VI Rating dan ulasan

E Estorica

* 14 Maret 2022

Lgi tidak hoki. Pesanan saya sudah 3 bulan belum sampai dan masih ditahan di jawa (saya
kalimantan). Februari kemaren tiba tiba status nya selesai sendiri padahal tidak menekan tombo
selesai. Mau komplen pun yg dikeluarkan hanya bot, tidak ada cs online nya. Mau nanya lewat POS
mereka siap bantu, tapi tidak bisa karena saya tidak punya resi untuk bayar cukai nya. Alie express
hanya memberitahu resi pengiriman dari china ke Indo saja tidak ada nomor cukai atau apapun. Jdi
skrng saya bingung.

6 orang merasa ulasan ini berguna

Gambar 1. 3 Keluhan Pelanggan AliExpress Terhadap Chabot Customer Service
Sumber: Google Play, 2025
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Shopee Indonesia X

¥ Rating dan ulasan

e Schawabacher :

* 30 November 2025

customer service kaga jelas, di aplikasi online shop lain customer service dijawab oleh "orang” tapi di
aplikasi kaga jelas ini customer service malah dijawab [ily;, oke lah kalo dijawab oleh bot tapi atleast
harus ada customer service yang dijawab oleh "orang" juga, agar customer yang masalah atau
kendalanya tidak terselesaikan oleh bot bisa diselesaikan oleh customer service "orang’, seperti
aplikaei online shop hijau sebelah contohnya

Gambar 1. 4 Keluhan Pelanggan Shopee Terhadap Chatbot Customer Service
Sumber: Google Play, 2025

Gambar 1.3 dan 1.4 di atas merupakan tangkapan layar dari bagian review
pelanggan melalui situs Google Play yang menunjukkan keluhan pelanggan
terhadap layanan pelanggan e-commerce AliExpress dan Shopee ID yang membuat
pelanggan merasa kesulitan dalam menyelesaikan masalah mereka karena
pelanggan hanya dapat menghubungi layanan pelanggan berbasis chatbot milik

perusahaan dan tidak tersedianya layanan pelanggan dengan operator manusia.
@ Lazada 10.10 Sale X
Ratings and reviews

o Olivia Czar :

* September 26, 2025

cuslomer semviee is run by bots, gave me generic, useless answers and not helpful.

Did you find this helpful? Yes No

Lazada Mobile September 26, 2025

Olivia Czar, thank you for your feedback regarding the customer service experience. We
truly appreciate you bringing this to our attention. Your insights are invaluable in helping
us improve, and we look forward to providing a better experience for you in the future.

Gambar 1. 5 Keluhan Pelanggan Terhadap Chatbot Customer Service
Sumber: Google Play, 2025
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eBay online shopping & selling X

Ratings and reviews

13 people found this review helpful

Did you find this helpful? Yes No
0: s
* October 4, 2025

eBay has gone downhill. We spend over 540,000 a year on Amazon, but no longer use eBay. The
company disabled its customer service phone number, and it is impossible to get a live customer
service agent. Their [l assistant is useless. Processing a return when the seller ships the wrong item,
or a damaged item, has become a long, drawn out nightmare. The number of criminal eBay sellers has
increased dramatically over the last few years. eBay does nothing to bad sellers & does not help good
buyers.

6 people found this review helpful

Did you find this helpful? Yes No

Gambar 1. 6 Keluhan Pelanggan eBay Terhadap Al Customer Service
Sumber: Google Play, 2025

¥ Amazon Shopping X

Ratings and reviews

S — . -

o Phil Koster

* October 7, 2025

(11

App randomly changes credit card and/or shipping address for no reason. Can't flag credit card as
HSA to prevent non-HSA payments. Packages routinely show up damaged. Boxes are routinely packed
wrong (heavy on top, fragile on bottom). | have gotien energy drinks in garbage bags with cans
missing. Rice under OxyClean & both open. Customer service is poor (Al chat bots?). Search is
inconsistent. App often recommends same thing as companion purchase e.g. 3 vacuum cleaners.
Scammers galore.

2 people found this review helpful

Did you find this helpful? Yes No

Gambar 1. 7 Keluhan Pelanggan Amazon Shopping Terhadap Chatbot Customer Service
Sumber: Google Play, 2025

Hal yang sama juga terjadi pada pelanggan e-commerce Lazada, eBay serta
Amazon yang menunjukkan keluhan mereka terhadap layanan pelanggan yang
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berbasis chatbot yang ditunjukkan pada gambar 1.5, 1.6 dan 1.7 di atas melalui
tangkapan layar dari situs Google Play.

Chatbot TANY A di Tokopedia juga menunjukan hasil yang sama. Melalui
ulasan pengguna Tokopedia di Google Play Store, ada banyak keluhan dari
pengguna terkait pelayanan customer service Tokopedia yang tidak dapat
membantu menyelesaikan masalah berkaitan dengan penggunaan TANY A seperti

yang ditampilkan pada gambar 1.8 dan 1.9 di bawah.

e Sendi Ardiansyah

* 5 November 2025

halo tokopedia yg terhormat. mohon lebih bijak lagi ketika menangani pembeli ketika komplain
pengiriman tidak sesuai estimasi. minimal ada klarifikasi atau alasan. saya sudah beberapa kali terjadi
pesan barang di tokopedia pengiriman terhambat, komplain ke tokopedia yg jawab malah robot. payah
sekalii

17 orang merasa ulasan ini berguna

Apakah konten ini berguna bagi Anda? Ya Tidak

Gambar 1. 8 Keluhan Pelanggan Tokopedia Terhadap Chatbot Customer Service
Sumber: Google Play Store, 2025

80 Tokopedia X
121; Rating dan ulasan

° Rina Akromatul Azizah H

* 3 Desember 2025

Tidak punya CS hanya ada bot yg tidak bisa memberikan solusi BURUK

Apakah konten ini berguna bagi Anda? Ya Tidak

Gambar 1. 9 Keluhan Pelanggan Tokopedia Terhadap Chatbot Customer Service
Sumber: Google Play, 2025
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Gambar 1. 10 Keluhan Konsumen Terhadap CS Tokopedia
Sumber: Triyogo (2024)

Selain ulasan pengguna di Google Play Store, Triyogo (2024) juga
menyampaikan keluhan yang dihadapi ketika mencoba berkonsultasi dengan
chatbot customer service Tokopedia melalui situs Media Konsumen pada gambar
1.10 di atas. Triyogo menyampaikan keluhannya akibat jawaban chatbot yang
bersifat template terhadap semua pertanyaan yang disampaikan oleh Triyogo
sehingga menyebabkan ketidakpuasan terhadap kinerja chatbot layanan konsumen
Tokopedia akibat ketidakmampuannya dalam memberikan solusi terhadap

permasalahan yang dihadapi Triyogo.

Sehingga melihat dari gambar di atas, terdapat banyak keluhan-keluhan
pelanggan terhadap chatbot layanan pelanggan milik Tokopedia yang membuat
pelanggan merasa tidak puas atas penyelesaian masalah yang pelanggan alami.
Berbagai keluhan pelanggan tersebut berfokus pada kualitas layanan chatbot yang
tidak dapat menyelesaikan masalah serta hanya memberikan jawaban yang template
terhadap pertanyaan pelanggan. Oleh karena itu, penelitian ini dilakukan dengan
tujuan untuk melakukan analisis terhadap kualitas layanan chatbot TANYA
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Tokopedia dan pengaruhnya terhadap keinginan pelanggan untuk beralih

menggunakan layanan konsumen berbasis chatbot dibandingkan layanan

pelanggan dengan operator manusia.

1.2 Rumusan Masalah dan Pertanyaan Penelitian

Berdasarkan latar belakang penelitian di atas, penulis merumuskan masalah

penelitian sebagai berikut:

1.

Apakah terdapat pengaruh positif antara Ability to Understand
terhadap Willingness to Switch pada penggunaan layanan pelanggan
TANYA Tokopedia?

Apakah terdapat pengaruh positif antara Synchronicity terhadap
Willingness to Switch pada penggunaan layanan pelanggan TANYA
Tokopedia?

. Apakah terdapat pengaruh positif antara Perceived Humanness

terhadap Willingness to Switch pada penggunaan layanan pelanggan
TANYA Tokopedia?
Apakah terdapat pengaruh positif antara Problem Resolution
terhadap Willingness to Switch pada penggunaan layanan pelanggan
TANYA Tokopedia?

. Apakah terdapat pengaruh positif antara dimensi AICSQ yang

meliputi  Ability to Understand, Synchronicity, Perceived
Humanness, dan Problem Resolution secara simultan terhadap
Willingness to Switch pada penggunaan layanan pelanggan TANYA
Tokopedia?

1.3 Tujuan Penelitian

Tujuan dari penelitian yang dilakukan penulis adalah sebagai berikut:

1.

Untuk mengetahui pengaruh positif antara Ability to Understand
terhadap Willingness to Switch pada penggunaan layanan pelanggan
TANYA Tokopedia.
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2. Untuk mengetahui pengaruh positif antara Synchronicity terhadap
Willingness to Switch pada penggunaan layanan pelanggan TANYA
Tokopedia.

3. Untuk mengetahui pengaruh positif antara Perceived Humanness
terhadap Willingness to Switch pada penggunaan layanan pelanggan
TANYA Tokopedia.

4. Untuk mengetahui pengaruh positif antara Problem Resolution
terhadap Willingness to Switch pada penggunaan layanan pelanggan
TANYA Tokopedia.

5. Untuk mengetahui pengaruh positif antara dimensi AICSQ yang
meliputi  Ability to Understand, Synchronicity, Perceived
Humanness, dan Problem Resolution secara simultan terhadap
Willingness to Switch pada penggunaan layanan pelanggan TANYA
Tokopedia.

1.4 Manfaat Penelitian

Melalui penelitian yang dilakukan oleh penulis, diharapkan dapat

memberikan manfaat dalam berbagai aspek yaitu:

1.4.1 Teoritis

Untuk seluruh sivitas akademik Universitas Multimedia Nusantara,
penulis berharap penelitian ini dapat memberikan manfaat serta kontribusi
dalam pembelajaran serta riset pada bidang manajemen operasional terkait
dengan hal-hal yang dapat mempengaruhi willingness to switch dari layanan
pelanggan dengan operator manusia ke penggunaan layanan pelanggan
berbasis chatbot TANYA milik Tokopedia melalui variabel ability to

understand, synchronicity, perceived humanness, dan problem resolution.

1.4.2 Praktis

Bagi perusahaan, penulis berharap penelitian ini dapat memberikan

pengetahuan baru bagi perusahaan serta menjadi pertimbangan dalam upaya
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memaksimalkan kualitas layanan untuk meningkatkan willingness to switch

pelanggan dari layanan pelanggan dengan operator manusia ke layanan

pelanggan berbasis chatbot milik Tokopedia yang bernama TANY A dalam

membantu menyelesaikan permasalahan yang dihadapi konsumen ketika

beraktivitas di e-commerce Tokopedia.

1.5 Batasan Penelitian

Dalam upaya memudahkan peneliti dalam melakukan penelitian, maka

peneliti membuat pembatasan terhadap lingkup penelitian yaitu sebagai berikut.

1.

Penelitian ini berfokus pada layanan pelanggan chatbot berbasis Al
pada platform e-commerce Tokopedia yang bernama TANYA
sebagai objek penelitian dan tidak meliputi layanan pelanggan
platform e-commerce lain seperti Shopee ID, Blibli dan Lazada.
Responden penelitian ini dibatasi yaitu pengguna e-commerce
Tokopedia di Indonesia yang pernah mengalami kendala transaksi
dan mengajukan keluhan pada layanan konsumen chatbot TANYA
Tokopedia.

Penelitian dilakukan dengan menggunakan metode kuantitatif
dengan teknik pengumpulan data melalui survei dengan
menyebarkan kuesioner.

Data yang didapat akan dianalisis menggunakan software olah data
SPSS untuk pengujian korelasi antar variabel penelitian serta

hipotesis penelitian.

13

Pengaruh AI Chatbot..., Marcellino Osmon, Universitas Multimedia Nusantara



1.6 Sistematika Penulisan

Sistematika penulisan dalam penelitian ini dibuat bertujuan untuk menjadi
acuan dalam penulisan untuk memberikan keterkaitan pada setiap bab yang di

dalamnya terdapat lima bab. Adapun sistematika penelitian yaitu sebagai berikut:
BAB I: PENDAHULUAN

Pada bab ini, berisi tentang latar belakang penelitian, rumusan masalah yang
akan dibahas melalui penelitian, tujuan penelitian berisi tentang hasil yang ingin
dicapai melalui penelitian, batasan masalah yang dibuat untuk menjadi acuan dalam
mempermudah proses penelitian, manfaat penelitian yang diharapkan penulis serta

sistematika penulisan laporan.
BAB II: LANDASAN TEORI

Pada bab ini, berisi tentang teori-teori yang digunakan dalam penelitian ini
melalui berbagai sumber yang penulis peroleh seperti jurnal serta buku-buku yang
sesuai dengan topik yang penulis teliti meliputi dimensi Al chatbot service quality
yang terdiri dari ability to understand, synchronicity, perceived humanness, dan
problem resolution terhadap willingness to switch pelanggan dari layanan
pelanggan operator manusia ke layanan pelanggan chatbot. Pada bab ini juga
disertakan penelitian-penelitian terdahulu yang berkaitan dengan topik penelitian,

kerangka berpikir dan juga hipotesis yang digunakan pada penelitian.
BAB III: METODOLOGI PENELITIAN

Pada bab ini, berisi tentang gambaran umum objek penelitian, desain
penelitian, metode penelitian, teknik pengumpulan data, serta teknik analisis

menggunakan software SPSS untuk pengujian hipotesis.
BAB IV: ANALISIS DAN PEMBAHASAN

Pada bab ini, berisi tentang hasil analisis dari data yang telah dikumpulkan

menggunakan software disertai dengan deskripsi pembahasan dari hasil analisis
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yang diperoleh yang kemudian dihubungkan dengan teori utama penelitian yang

digunakan oleh penulis.
BAB V: SIMPULAN DAN SARAN

Pada bab ini, berisi pembahasan penulis terkait dengan simpulan dari hasil
yang diperoleh dari analisis data pada bab sebelumnya terhadap objek penelitian
yang kemudian diberikan beberapa saran perbaikan dari penulis terkait dengan

penelitian yang dilakukan untuk penelitian selanjutnya.
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