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Abstrak 

Penelitian ini bertujuan untuk mengeksplorasi penerapan chatbot berbasis Artificial 

Intelligence (AI) yang dikembangkan oleh PT Digitalin Karya Teknologi, serta menganalisis 

dampaknya terhadap customer engagement. Dalam era digital yang semakin kompetitif, 

chatbot berperan penting dalam meningkatkan kecepatan, personalisasi, dan efektivitas 

layanan pelanggan. Metode penelitian yang digunakan adalah kualitatif dengan pendekatan 

studi kasus, melalui wawancara mendalam, observasi interaksi chatbot dengan pelanggan, 

serta analisis dokumen internal perusahaan seperti chat logs dan laporan retensi pelanggan. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa chatbot Digitalin, yang dilengkapi kemampuan Natural 

Language Processing (NLP) dan sistem memori percakapan sederhana, mampu 

meningkatkan keterlibatan pelanggan dalam tiga dimensi utama, yaitu kognitif, emosional, 

dan perilaku. Chatbot ini memberikan kemudahan bagi pelanggan dalam memperoleh 

informasi, meningkatkan rasa puas dan percaya, serta mendorong terjadinya interaksi 

berulang (repeat inquiry). Faktor pendukung utama keberhasilan sistem meliputi dukungan 

manajemen, kompetensi tim pengembang, dan standar operasional prosedur yang jelas. 

Namun, penelitian juga menemukan kendala seperti keterbatasan pemahaman bahasa oleh 

NLP dan gangguan teknis server. Secara keseluruhan, penelitian ini menegaskan 

bahwa Chatbot AI Digitalin merupakan inovasi digital yang efektif dalam membangun 

hubungan pelanggan yang kuat dan berkelanjutan. Hasil studi ini diharapkan menjadi 

referensi bagi perusahaan teknologi lain dalam mengimplementasikan chatbot AI untuk 

meningkatkan kualitas layanan dan loyalitas pelanggan. 

Kata Kunci: Artificial Intelligence (AI), Chatbot, Customer Engagement, Natural Language                          

Processing (NLP), Layanan Pelanggan.. 

 

Abstract  

This study aims to explore the implementation of an Artificial Intelligence (AI)-based chatbot 

developed by PT Digitalin Karya Teknologi and analyze its impact on customer engagement. 

In the increasingly competitive digital era, chatbots play a crucial role in improving the speed, 

personalization, and effectiveness of customer service. The research method used was a 

qualitative case study approach, through in-depth interviews, observations of chatbot 

interactions with customers, and analysis of internal company documents such as chat logs 

and customer retention reports. The results show that Digitalin's chatbot, equipped with 

Natural Language Processing (NLP) capabilities and a simple conversational memory system, 

is able to increase customer engagement across three main dimensions: cognitive, emotional, 
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and behavioral. This chatbot makes it easier for customers to obtain information, increases 

satisfaction and trust, and encourages repeat inquiries. Key supporting factors for the system's 

success include management support, the competence of the development team, and clear 

standard operating procedures. However, the study also found obstacles such as limited 

language understanding by NLP and technical server disruptions. Overall, this study confirms 

that Digitalin's AI Chatbot is an effective digital innovation in building strong and sustainable 

customer relationships. The results of this study are expected to serve as a reference for other 

technology companies implementing AI chatbots to improve service quality and customer 

loyalty. 

Keywords: Artificial Intelligence (AI), Chatbot, Customer Engagement, Natural Language 

Processing (NLP), Customer Service. 

  

 

PENDAHULUAN  

Perkembangan teknologi digital saat ini semakin pesat, terutama dengan hadirnya 

teknologi Artificial Intelligence (AI) yang mengubah cara perusahaan dalam melakukan 

pelayanan dan pemasaran. Salah satu implementasi AI yang marak digunakan adalah chatbot 

berbasis Natural Language Processing (NLP) [1]. Chatbot AI memungkinkan perusahaan 

memberikan layanan informasi secara real-time, personal, dan responsif, sekaligus 

mengumpulkan data perilaku pelanggan[2], [3]. Menurut laporan Global State of Customer 

Engagement, lebih dari 65% pelanggan kini mengharapkan interaksi yang cepat dan personal 

dengan merek yang mereka gunakan, termasuk melalui chatbot. Sementara itu di Indonesia, 

hasil survei DataReportal menunjukkan bahwa 54% konsumen pernah berinteraksi dengan 

chatbot pada platform bisnis daring. Hal ini menandakan chatbot AI telah menjadi salah satu 

kanal penting dalam meningkatkan keterlibatan pelanggan (customer engagement)[4], [5]. 

Customer engagement adalah tingkat keterlibatan pelanggan secara kognitif, emosional, 

maupun perilaku dengan perusahaan atau merek tertentu[6]. Engagement yang tinggi 

mendorong loyalitas pelanggan, meningkatkan retensi, serta memperbesar kemungkinan 

word-of-mouth positif yang bernilai strategis bagi perusahaan [7], [8] 

PT Digitalin Karya Teknologi merupakan perusahaan penyedia solusi digital yang berfokus 

pada layanan platform digital marketing, aplikasi bisnis, serta automasi komunikasi berbasis 

chatbot AI. Dalam upaya meningkatkan kualitas layanan dan memperkuat posisi 

kompetitifnya, PT Digitalin Karya Teknologi akan mengimplementasikan chatbot AI yang 

dilengkapi dengan NLP pada platform-platform komunikasi mereka[9], [10]. Namun 

demikian, sejauh mana penerapan chatbot AI tersebut mampu meningkatkan customer 

engagement pelanggan PT Digitalin Karya Teknologi belum pernah dievaluasi secara ilmiah. 

Padahal evaluasi ini penting untuk memastikan apakah investasi pada teknologi chatbot telah 

sesuai harapan, serta mengetahui faktor-faktor yang memengaruhi keberhasilan 

penggunaannya dalam membangun keterlibatan pelanggan. 

Oleh karena itu, penelitian ini dilakukan untuk mengevaluasi penerapan chatbot AI pada PT 

Digitalin Karya Teknologi dalam meningkatkan customer engagement, sehingga dapat 

memberikan rekomendasi yang berbasis data bagi perusahaan dalam mengoptimalkan strategi 

pemasaran digital mereka. 
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METODE  

Tahapan Penelitian 

Penelitian ini dilaksanakan melalui beberapa tahapan utama sebagai berikut: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 1. Fishbone Diagram Tahapan Penelitian 

 

Tahapan-Tahapan Penelitian 

Penelitian ini dirancang dalam bentuk studi kasus kualitatif, dengan tujuan mengeksplorasi 

secara mendalam penerapan chatbot AI dan keterkaitannya dengan customer engagement 

pada PT Digitalin Karya Teknologi. Tahapan secara rinci adalah sebagai berikut: 

1. Tahap Persiapan dan Studi Awal 

     Mengkaji literatur terkait konsep chatbot AI, customer engagement, dan studi kasus 

serupa. Mengidentifikasi masalah dan merumuskan fokus penelitian. Membuat proposal 

penelitian, kemudian disesuai dengan masukan dari manajemen PT Digitalin. 

2. Tahap Penyusunan Instrumen 

    Menyusun panduan wawancara (interview guide) untuk berbagai informan (tim IT, tim 

marketing, CS). Menyusun pedoman observasi, agar observasi terhadap dashboard chatbot, 

chat logs, dan interaksi pelanggan terarah. Menyiapkan daftar dokumen internal yang akan 

dianalisis (laporan penggunaan chatbot, analitik engagement). 

3. Tahap Pengumpulan Data Lapangan 

    Melakukan wawancara mendalam (in-depth interviews) dengan minimal 6 informan kunci 

dari PT Digitalin (2 developer, 2 marketing, 2 CS). Observasi langsung proses chatbot 

melayani pelanggan (secara live atau melalui replay chat logs). Mengumpulkan dokumen 

relevan, termasuk metrik penggunaan chatbot dan feedback pelanggan. 

4. Tahap Analisis Data 

    Melakukan transkripsi wawancara. Melakukan reduksi data untuk mengidentifikasi tema 

utama (coding manual atau pakai software seperti NVivo). Membuat matriks tematik 

hubungan chatbot-customer engagement. 

5. Tahap Validasi 

    Triangulasi data (dengan membandingkan hasil wawancara, observasi, dan dokumen). 

Member checking (konfirmasi hasil ringkas ke beberapa informan kunci). 

6. Tahap Penarikan Kesimpulan dan Penyusunan Laporan 

     Menarik kesimpulan berbasis pola temuan dan membandingkannya dengan teori. Menulis 

laporan lengkap berisi temuan, diskusi teoritik, implikasi praktis, serta rekomendasi bagi 

PT Digitalin Karya Teknologi. 
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Lokasi dan Waktu Penelitian 

Penelitian dilaksanakan pada: 

1. PT Digitalin Karya Teknologi, yang berlokasi di Kota Medan Sumatra Utara. 

Perusahaan ini bergerak di bidang penyedia layanan digital marketing dan solusi 

chatbot berbasis NLP yang sudah diimplementasikan pada puluhan klien dari sektor 

kecil hingga perusahaan besar. 

2. Observasi dan wawancara akan dilakukan di kantor PT Digitalin maupun secara 

daring via platform meeting. 

Beberapa analisis chat logs akan dilakukan pada sistem dashboard chatbot yang sudah 

digunakan oleh PT Digitalin Karya Teknologi. 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN  

Penelitian ini dilakukan untuk menganalisis penerapan sistem chatbot berbasis Artificial 

Intelligence (AI) di PT Digitalin Karya Teknologi dan dampaknya terhadap 

peningkatan customer engagement. Uji coba dilakukan pada chatbot yang terintegrasi 

dengan WhatsApp Business API menggunakan platform n8n, serta dihubungkan 

dengan Google Gemini sebagai AI engine yang mendukung fitur Natural Language 

Processing (NLP). 

Selama masa pengujian selama 3 bulan, chatbot diuji dalam kondisi operasional nyata dengan 

melibatkan tim marketing, customer service, dan 10 pelanggan aktif PT Digitalin. Data 

diambil dari log percakapan, laporan interaksi pelanggan, dan hasil wawancara terhadap 

pengguna internal maupun eksternal. 

Hasil pengujian menunjukkan peningkatan signifikan dalam beberapa aspek pelayanan dan 

keterlibatan pelanggan, sebagaimana ditunjukkan pada tabel berikut: 

 

Tabel 1.  Hasil Penelitian 

 

Aspek yang Dinilai 
Kondisi Sebelum 

Chatbot 

Setelah 

Penerapan 

Chatbot 

Keterangan 

Waktu Respon 

Pesan 

Rata-rata 8–12 menit < 30 detik Chatbot mampu 

memberikan respon 

otomatis dengan cepat 

Volume Pesan 

Terlayani per Hari 

± 60 pesan ± 250 pesan Efisiensi pelayanan 

meningkat 4 kali lipat 

Tingkat Kepuasan 

Pelanggan 

72% 91% Berdasarkan survei internal 

kepuasan pelanggan 

Frekuensi Repeat 

Inquiry 

38% pelanggan 65% 

pelanggan 

Pelanggan lebih aktif 

berinteraksi ulang 

Tingkat Konversi 

Leads 

12% 27% Chatbot membantu 

proses follow-up dan 

promosi produk 
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Hasil wawancara mendalam juga menunjukkan bahwa pelanggan merasa lebih puas dan 

nyaman dengan layanan cepat serta informasi yang akurat. Dari sisi internal, tim perusahaan 

menyatakan chatbot membantu mengurangi beban kerja customer service dan meningkatkan 

efisiensi komunikasi. 

Namun, ditemukan juga beberapa kendala teknis seperti kesalahan interpretasi bahasa alami 

(NLP misunderstanding) dan keterlambatan sinkronisasi data antara chatbot dan Google 

Sheets. Kendala ini menjadi bahan evaluasi dalam tahap pengembangan lanjutan. 

 

KESIMPULAN 

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan mengenai penerapan Chatbot AI 

Digitalin pada PT Digitalin Karya Teknologi, dapat diambil beberapa simpulan sebagai 

berikut: 

1. Chatbot Digitalin berhasil memberikan peningkatan yang signifikan 

terhadap customer engagement melalui kemampuannya merespons secara cepat, 

akurat, dan personal terhadap pertanyaan pelanggan. 

2. Sistem chatbot yang dibangun dengan integrasi Artificial Intelligence (AI), Natural 

Language Processing (NLP), serta memori percakapan terbatas (context window) 

mampu meniru komunikasi manusia secara lebih alami dan kontekstual. 

3. Dari sisi kognitif, pelanggan memperoleh informasi produk dan layanan dengan lebih 

mudah; dari sisi emosional, chatbot menumbuhkan rasa puas dan percaya; dan dari sisi 

perilaku, pelanggan menunjukkan peningkatan interaksi berulang (repeat inquiry). 

4. Faktor pendukung utama efektivitas chatbot meliputi dukungan 

manajemen, kompetensi tim pengembang, serta struktur SOP layanan digital yang 

jelas. Sedangkan faktor penghambat berasal dari kendala teknis server, keterbatasan 

pemahaman NLP terhadap variasi bahasa, serta ekspektasi pelanggan yang dinamis. 
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