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ABSTRAK

Chatbot berbasis kecerdasan buatan (AI) banyak digunakan pada platform e-commerce, termasuk
Shopee, untuk mendukung interaksi antara sistem dan pengguna. Penggunaan tersebut membentuk
ekspektasi terhadap layanan yang cepat dan mudah, namun pengalaman pengguna tidak selalu
sejalan dengan ekspektasi. Penelitian ini bertujuan menganalisis pengalaman penggunaan chatbot
Shopee dengan menyoroti kesenjangan antara ekspektasi dan realita pengguna. Penelitian ini meng-
integrasikan Paradox Theory dan Information System Success Model dengan mempertimbangkan
faktor teknis dan psikologis serta kepuasan pengguna sebagai variabel outcome. Data dikumpulkan
melalui kuesioner kepada pengguna chatbot Shopee di Kota Pekanbaru dan dianalisis menggunakan
pendekatan hybrid PLS-SEM dan ANN. Hasil penelitian menunjukkan bahwa pengalaman
penggunaan chatbot dibentuk oleh manfaat fungsional dan keterbatasan sistem yang dialami secara
bersamaan, sehingga mencerminkan pengalaman penggunaan yang bersifat paradoksal.
Kata Kunci: chatbot Shopee, ekspektasi dan realita, paradox teknologi, kepuasan pengguna,
PLS-SEM, ANN
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AN ANALYSIS OF EXPECTATIONS VERSUS REALITY IN
SHOPEE CHATBOT USAGE: A PARADOX THEORY

PERSPECTIVE
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ABSTRACT

Artificial intelligence (AI)-based chatbots are widely used on e-commerce platforms, including
Shopee, to support interactions between the system and users. This use has created expectations
for fast and easy service, but the user experience does not always match these expectations. This
study aims to analyze the experience of using the Shopee chatbot by highlighting the gap between
user expectations and reality. This study integrates Paradox Theory and the Information System
Success Model by considering technical and psychological factors as well as user satisfaction as
outcome variables. Data was collected through questionnaires administered to Shopee chatbot
users in Pekanbaru City and analyzed using a hybrid PLS-SEM and ANN approach. The results
show that the chatbot experience is shaped by functional benefits and system limitations experienced
simultaneously, reflecting a paradoxical user experience.
Keywords: Shopee chatbot, expectations and reality, technology paradox, user satisfaction,
PLS-SEM, ANN
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BAB 1

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang
Chatbot sebagai satu di antara penerapan kecerdasan buatan (AI) yang

banyak digunakan dalam interaksi digital antara organisasi dan pengguna,
serta diproyeksikan mampu menggantikan sebagian pekerjaan layanan pelanggan
(Letheren, Russell-Bennett, dan Whittaker, 2020). Sebagai agen percakapan berba-
sis teks, chatbot dirancang meniru interaksi manusia untuk meningkatkan efisiensi
dan kepuasan pengguna (Gnewuch, Morana, dan Maedche, 2017). Chatbot pal-
ing banyak digunakan untuk penjualan (41%), layanan dukungan (37%), dan pe-
masaran (17%) (Ashfaq et al., 2020). Dalam konteks e-commerce, chatbot digu-
nakan untuk memberikan informasi transaksi, menangani pertanyaan dasar, serta
membantu penyelesaian masalah secara cepat dan otomatis.

Shopee sebagai salah satu platfirm e-commerce terbesar di Asia Tenggara
memanfaatkan chatbot berbasis teks sebagai garis depan layanan pelanggannya.
Chatbot tersebut mencakup chatbot platform (Choki) yang dikelola langsung oleh
Shopee serta chatbot penjual yang digunakan oleh toko sebagai sistem balasan
otomatis. Meskipun secara teknis berbeda, dari perspektif pengguna kedua jenis
chatbot ini membentuk satu kesatuan pengalaman layanan karena seluruh interaksi
berlangsung dalam satu platform dan bertujuan untuk membantu pengguna men-
dapatkan informasi dan solusi dasar dengan lebih cepat, seperti pengecekan status
pesanan, pengembalian dana, panduan fitur, dan informasi umum lainnya. Dengan
demikian, pengalaman pengguna terhadap chatbot Shopee dibentuk oleh keselu-
ruhan interaksi chatbot yang mereka hadapi. (Shopee, 2025c).

Tingginya adopsi chatbot dalam platform e-commerce seperti Shopee mem-
bentuk ekspektasi tertentu di kalangan pengguna. Pengguna umumnya mengharap-
kan chatbot mampu memberikan respons yang cepat, akurat, relevan, serta mudah
dipahami, sehingga dapat membantu mereka menyelesaikan permasalahan tanpa
harus menunggu layanan manusia (Ashfaq, Yun, Yu, dan Loureiro, 2020; Wirtz
dkk., 2018). Namun, dalam praktiknya, pengalaman penggunaan chatbot tidak
selalu sesuai dengan harapan. Pengguna kerap menerima jawaban yang bersifat
umum, berulang, atau kurang sesuai dengan konteks permasalahan, serta meng-
hadapi alur interaksi yang membingungkan. Pada kondisi tertentu, interaksi dengan
chatbot juga menimbulkan rasa tidak nyaman ketika respons yang diberikan terasa
kaku (Brandtzaeg dan Følstad, 2018; Luo, Tong, Fang, dan Qu, 2019). Situasi ini
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menunjukkan adanya kesenjangan nyata antara ekspektasi awal pengguna dan re-
alita pengalaman penggunaan chatbot Shopee.

Kesenjangan tidak hanya bersumber dari aspek teknis chatbot, tetapi juga
dipengaruhi oleh faktor psikologis pengguna. Pengguna dapat merasakan kece-
masan saat berinteraksi dengan sistem otomatis, merasa tidak nyaman akibat alur
percakapan yang tidak natural, atau memiliki kekhawatiran terkait penggunaan
data selama interaksi, meskipun chatbot tidak secara eksplisit meminta data prib-
adi (Lacap dkk., 2025; Luo dkk., 2019; Rajaobelina, Prom Tep, Arcand, dan Ri-
card, 2021). Faktor-faktor ini membentuk pengalaman emosional yang menyertai
interaksi dengan chatbot dan memengaruhi cara pengguna menilai layanan yang
diberikan.

Fenomena ini mencerminkan adanya paradox dalam penggunaan sistem
informasi, yaitu kondisi ketika teknologi yang dirancang untuk meningkatkan
efisiensi dan kualitas layanan justru memunculkan ketegangan antara manfaat fung-
sional dan pengalaman psikologis pengguna (Smith dan Lewis, 2011). Dalam kon-
teks chatbot Shopee, paradox tersebut tampak pada kontradiksi antara kemudahan
akses dan kecepatan layanan dengan munculnya frustrasi, ketidaknyamanan, atau
ketidakpuasan akibat keterbatasan interaksi. Oleh karena itu, pemahaman terhadap
penggunaan chatbot tidak cukup hanya dilihat dari aspek penerimaan teknologi,
tetapi perlu mempertimbangkan dinamika ekspektasi, realita, dan ketegangan yang
dialami pengguna.

Berdasarkan kondisi tersebut, penelitian ini menganalisis pengalaman peng-
gunaan chatbot Shopee dengan mengintegrasikan Paradox Theory dan Information
System Success Model (DeLone dan McLean, 2003). Penelitian ini mengkaji pe-
ran faktor teknis, seperti kualitas informasi dan desain antropomorfik, serta faktor
psikologis, seperti masalah privasi, kecemasan teknologi, dan ketidaknyamanan,
dalam membentuk ketegangan paradox dan kepuasan pengguna. Untuk menangkap
hubungan antarvariabel secara komprehensif, penelitian ini menggunakan pen-
dekatan hybrid PLS-SEM dan ANN, sehingga tidak hanya menguji hubungan
kausal, tetapi juga mengidentifikasi faktor dominan dan pola hubungan non-linier
dalam pengalaman penggunaan chatbot Shopee.

1.2 Perumusan Masalah
Perumusan masalah pada penelitian ini adalah bagaimana peran faktor tek-

nis dan psikologis dalam membentuk kesenjangan antara ekspektasi dan realita
penggunaan chatbot Shopee yang menimbulkan paradox serta dampaknya terhadap

2



kepuasan pengguna.

1.3 Batasan Masalah
Batasan masalah penelitian, yaitu:

1. Penelitian ini membahas chatbot berbasis teks yang digunakan dalam
layanan pelanggan e-commerce shopee.

2. Variable yang dianalisis terbatas pada kualitas informasi, desain antropo-
morfik, masalah privasi, kecemasan teknologi, ketidaknyamanan chatbot
serta ketegangan paradox terhadap kepuasan pengguna.

3. Penelitian ini menekankan pada fenomena IT/IS Paradox (expectation vs
reality), pada e-commerce shopee.

4. Penelitian ini menggunakan pendekatan teori Information System Success
untuk menjelaskan dimensi teknis seperti kualitas informasi dan kepuasan
pengguna, tanpa membahas seluruh dimensi ISS secara menyeluruh.

5. Data yang dianalisis terbatas pada persepsi pengguna yang menjadi respon-
den dengan rentang usia 14-50+ tahun dan yang berdomisili di Pekanbaru,
tanpa mengevaluasi atau menganalisis aspek teknis pengembangan sistem
chatbot, desain algoritma, ataupun kinerja server secara mendalam.

1.4 Tujuan
Tujuan dari penelitian ini adalah:

1. Mengetahui kesenjangan antara ekspektasi dan realita yang dirasakan peng-
guna dalam penggunaan chatbot Shopee sebagai layanan pelanggan berbasis
AI.

2. Mengetahui peran faktor teknis dan faktor psikologis dalam membentuk
pengalaman dan kepuasan pengguna chatbot Shopee.

3. Mengetahui bagaimana fenomena paradox muncul dalam penggunaan chat-
bot Shopee.

4. Mengetahui hasil penelitian dapat diterjemahkan ke dalam skenario peng-
gunaan chatbot.

1.5 Manfaat
Manfaat sebagai berikut:

1. Memberikan gambaran nyata mengenai kondisi penggunaan chatbot
Shopee, sehingga perbedaan antara harapan pengguna dan pengalaman
sebenarnya dapat dipahami dengan lebih jelas.

2. Memberikan pemahaman mengenai faktor teknis dan psikologis yang
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memengaruhi kepuasan pengguna, sebagai dasar dalam peningkatan kua-
litas layanan chatbot yang lebih seimbang.

3. Memberikan pemahaman konseptual mengenai paradox penggunaan chat-
bot berbasis AI, sehingga organisasi dapat mengelola manfaat dan keter-
batasan chatbot secara lebih realistis.

4. Menyediakan skenario berbasis pengalaman nyata pengguna yang dapat di-
gunakan oleh pihak terkait sebagai bahan evaluasi dan pertimbangan dalam
pengembangan serta penyempurnaan layanan chatbot.

1.6 Sistematika Penulisan
Adapun sistematika penulisan dari laporan tugas akhir terdiri dari 5 bab

yaitu: BAB 1. PENDAHULUAN
Pada bab ini akan membahas latar belakang masalah, rumusan masalah,

batasan masalah, tujuan penelitian, manfaat penelitian, dan sistematika penulisan.
BAB 2. LANDASAN TEORI
Bab ini membahas teori dan konsep yang mendukung penelitian, meliputi

Paradox Theory, chatbot, Information System Success Model, kepuasan pengguna,
profil perusahaan, penelitian terdahulu, serta metode PLS-SEM dan ANN.

BAB 3. METODOLOGI PENELITIAN
Bab ini menjelaskan metode dan tahapan penelitian yang digunakan, men-

cakup perencanaan penelitian, pengumpulan data, serta teknik analisis data.
BAB 4. ANALISA DAN PERANCANGAN
Bab ini menyajikan hasil pengolahan data dan pembahasan penelitian

berdasarkan analisis PLS-SEM, ANN, dan validasi temuan penelitian.
BAB 5. IMPLEMENTASI DAN PENGUJIAN
Bab ini berisi kesimpulan penelitian, kontribusi penelitian, serta keter-

batasan penelitian.
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BAB 2

LANDASAN TEORI

2.1 Paradox Teori
Paradox merujuk pada situasi di mana dua kondisi atau penilaian yang tam-

pak bertentangan dapat muncul secara bersamaan dan saling bergantung (Bibler,
2020), hal ini menunjukkan bahwa suatu situasi bisa dianggap benar dari satu sudut
pandang, sementara di sudut pandang lain bisa dianggap tidak benar atau bahkan
berlawanan, namun keduanya sama-sama penting dan saling bergantung. Teori ini
menekankan pentingnya menerima dan menyeimbangkan ketegangan tersebut se-
cara konstruktif. Menurut Smith dan Lewis (2011), ketegangan paradox (paradoxi-
cal tension) terjadi ketika individu menghadapi situasi di mana dua kebutuhan atau
nilai yang berbeda misalnya stabilitas versus perubahan, efisiensi versus fleksibili-
tas harus dijalankan secara bersamaan. Ketegangan seperti ini tidak dapat dihindari,
tetapi dapat menjadi sumber pembelajaran, inovasi, dan kepuasan apabila dikelola
dengan baik (Miron-Spektor, Ingram, Keller, Smith, dan Lewis, 2018).

Dalam konteks adopsi dan penggunaan teknologi AI, teori paradox men-
jelaskan bahwa pengguna sering kali mengalami konflik antara ketertarikan ter-
hadap manfaat teknologi dan kekhawatiran terhadap implikasi sosial atau emosion-
alnya (Irgang, Sestino, Barth, dan Holmén, 2025). Misalnya, pengguna chatbot
menikmati kemudahan dan efisiensi komunikasi, namun secara bersamaan merasa
tidak nyaman atau canggung (creepiness) ketika chatbot menunjukkan perilaku
yang terlalu menyerupai manusia. Ketegangan serupa juga muncul dari kecemasan
teknologi ( technology anxiety), di mana pengguna meragukan kemampuan diri
mereka dalam mengontrol sistem berbasis AI, serta dari kebutuhan akan interaksi
manusia yang tidak sepenuhnya dapat digantikan oleh chatbot. Kombinasi dari kete-
gangan tersebut membentuk fenomena yang dalam penelitian ini disebut sebagai
ketegangan chatbot paradox.

Penelitian Irgang dkk. (2025) menunjukkan bahwa ketegangan paradox
tidak selalu berdampak negatif terhadap kepuasan pengguna. Individu yang mampu
menerima ketegangan antara efisiensi teknologi dan kehilangan sentuhan manusi-
awi justru dapat beradaptasi secara kognitif dan emosional terhadap sistem berbasis
AI. Dengan demikian, ketegangan paradox dapat berperan dalam membentuk pen-
galaman penggunaan teknologi yang lebih adaptif.

Dalam penelitian ini, Paradox Theory digunakan untuk menjelaskan kesen-
jangan antara ekspektasi dan realita penggunaan chatbot Shopee. Pengguna meng-
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harapkan chatbot mampu memberikan respons yang cepat dan membantu, namun
dalam praktiknya chatbot lebih efektif untuk permasalahan sederhana dan sering
memberikan jawaban yang bersifat umum. Manfaat dan keterbatasan tersebut di-
alami secara bersamaan, sehingga membentuk pengalaman pengguna yang bersi-
fat paradoksal dan menjelaskan mengapa chatbot tetap digunakan meskipun tidak
sepenuhnya memenuhi ekspektasi (Irgang dkk., 2025; Smith dan Lewis, 2011).

2.2 Chatbot
Chatbot dapat diartikan sebagai konstruksi buatan yang berfungsi untuk

berkomunikasi dengan manusia dengan memanfaatkan bahasa alami sebagai in-
put dan output (Ashfaq dkk., 2020). Machine learning dan teknologi kecerdasan
buatan (AI) dimanfaatkan untuk berinteraksi dengan pengguna melalui percakapan
otomatis (Araujo, 2018). Dalam literature, kedua konsep ini sering dijumpai dengan
berbagai istilah, seperti agen virtual (Ciechanowski, Przegalinska, Magnuski, dan
Gloor, 2019), agen cerdas (Hill, Ford, dan Farreras, 2015), agen bot atau program
otomatis, agen informasi antropomorfik, serta agen layanan elektronik (Chung, Ko,
Joung, dan Kim, 2020).

Perusahaan memanfaatkan agen virtual (chatbot) sebagai perwakilan pe-
rusahaan untuk memenuhi kebutuhan pelanggan sekaligus menyajikan nilai hibu-
ran dan informasi yang menarik (Chung dkk., 2020; Mudofi dan Yuspin, 2022).
Meskipun penggunaan chatbot telah meluas dalam layanan elektronik, banyak
pengguna masih merasa ragu untuk berinteraksi dengan mereka. Hal ini dise-
babkan oleh kurangnya sentuhan pribadi dan empati dalam menangani pengguna
yang frustasi, serta ketidakpastian terkait kinerja chatbot (Nguyen, Chiu, dan Le,
2021). Masalah lain juga muncul, seperti isu privasi (Zamora, 2017), perasaan
tidak nyaman (Luo dkk., 2019), dan kesulitan dalam melakukan interaksi (Colace,
De Santo, Pascale, Lemma, dan Lombardi, 2017). Dengan demikian, teknologi ini
sering kali tidak dapat sepenuhnya memenuhi kebutuhan konsumen tanpa adanya
campur tangan manusia, yang pada umumnya mampu memberikan pengalaman
pelanggan yang lebih baik. Dalam situasi dan topik yang kompleks, interaksi manu-
sia cenderung lebih efektif dibandingkan dengan chatbot.

Dalam konteks penelitian ini, chatbot yang menjadi fokus utama adalah
chatbot Shopee, yang mencakup chatbot platform (Choki) serta chatbot penjual
yang digunakan dalam ekosistem e-commerce Shopee. Chatbot Shopee merupakan
text-based conversational agent yang berfungsi sebagai layanan pelanggan otoma-
tis untuk membantu pengguna dalam berbagai aktivitas, seperti mengecek status
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pesanan, mengajukan komplain, melakukan pengembalian barang, memperoleh in-
formasi pembayaran, serta berkomunikasi dengan penjual. Chatbot ini umumnya
menggunakan pendekatan menu-based conversation dan template responses, se-
hingga alur interaksi sangat bergantung pada pilihan menu dan pola respons yang
telah ditentukan sebelumnya, bukan pada pemahaman konteks percakapan bebas
secara mendalam.

Karakteristik chatbot Shopee yang bersifat terstruktur dan terstandarisasi
memungkinkan layanan diberikan secara cepat dan konsisten. Namun, keterbatasan
fleksibilitas dalam menangani permasalahan kompleks sering kali memunculkan
pengalaman pengguna yang kurang optimal, terutama ketika pertanyaan pengguna
tidak sesuai dengan kategori menu yang tersedia atau membutuhkan penjelasan
yang lebih spesifik. Selain itu, keberadaan chatbot penjual dengan kemampuan re-
spons yang bervariasi turut membentuk pengalaman pengguna secara keseluruhan,
karena pengguna sering kali tidak membedakan secara jelas antara chatbot yang
dikelola platform dan chatbot yang dikelola oleh penjual. Oleh karena itu, dari
perspektif pengguna, seluruh interaksi tersebut dipersepsikan sebagai satu kesatuan
layanan chatbot Shopee.

Dengan demikian, chatbot Shopee tidak hanya dipahami sebagai sistem tek-
nis, tetapi juga sebagai media interaksi yang memengaruhi persepsi, emosi, dan
kepuasan pengguna. Interaksi yang diharapkan cepat, akurat, dan membantu dapat
berubah menjadi sumber ketidaknyamanan ketika chatbot gagal memahami kebu-
tuhan pengguna, meminta informasi sensitif, atau memberikan respons yang tidak
relevan. Kondisi ini menjadikan chatbot Shopee sebagai konteks yang relevan untuk
mengkaji kesenjangan antara ekspektasi dan realitas penggunaan chatbot, serta un-
tuk memahami munculnya IT/IS Paradox dalam pengalaman pengguna e-commerce
berbasis AI.

2.3 Information System Success Model
Penelitian ini juga didasarkan pada model Information System Success (ISS)

yang dikembangkan oleh DeLone dan McLean. Model ini menjelaskan sejauh
mana suatu sistem informasi dianggap berhasil dari perspektif pengguna. Dalam
model ini, kepuasan pengguna menjadi indikator utama yang merefleksikan keber-
hasilan suatu sistem informasi, karena mencerminkan sejauh mana sistem terse-
but mampu memenuhi harapan dan kebutuhan penggunanya (Petter, DeLone, dan
McLean, 1992). Model ini disempurnakan oleh DeLone dan McLean (2003) dalam
versi revisi tersebut, ketiga aspek kualitas yaitu kualitas sistem (SQ), kualitas in-
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formasi (IQ), dan kualitas layanan (ServQ) diposisikan sebagai faktor utama yang
memengaruhi kepuasan pengguna, yang selanjutnya berdampak pada penggunaan
berkelanjutan dan manfaat sistem secara keseluruhan.

Dalam konteks interaksi pengguna dengan chatbot berbasis kecerdasan bu-
atan (AI), Seperti yang dijelaskan oleh (Ashfaq dkk., 2020), Kualitas informasi
menggambarkan sejauh mana chatbot dapat memberikan informasi yang akurat,
relevan, dan mudah dipahami, sedangkan kualitas layanan menilai respon, kean-
dalan, serta kemampuan chatbot dalam memberikan bantuan yang empatik dan
tepat waktu. Ketika kedua aspek ini terpenuhi, pengguna akan merasa nyaman dan
puas terhadap pengalaman interaksi mereka dengan chatbot.

Model ISS menempatkan kepuasan pengguna sebagai variabel sentral yang
menghubungkan aspek teknis sistem dengan aspek psikologis pengguna. Dalam
penelitian ini, user satisfaction dipengaruhi oleh persepsi pengguna terhadap kua-
litas layanan chatbot, yang juga dapat dipengaruhi oleh faktor emosional dan kog-
nitif, seperti creepiness (rasa tidak nyaman akibat karakteristik chatbot yang terlalu
mirip manusia (Rajaobelina dkk., 2021)), technology anxiety (kecemasan dalam
menghadapi sistem berbasis AI), need for human interaction (kebutuhan akan sen-
tuhan manusia dalam layanan digital), serta anthropomorphism (Klein dan Mar-
tinez, 2023)

2.4 User Satisfaction
User satisfaction atau kepuasan pengguna merupakan variabel sentral dalam

penelitian ini yang mencerminkan respon afektif pengguna terhadap pengalaman in-
teraksi mereka dengan chatbot berbasis AI. Kepuasan muncul ketika kinerja dan
respons chatbot sesuai atau melebihi harapan pengguna, baik dari segi kualitas
informasi, kejelasan komunikasi, maupun kemampuan chatbot memahami kon-
teks percakapan. Berdasarkan model Information System Success (DeLone dan
McLean, 2003), kepuasan pengguna dipengaruhi oleh dimensi teknis seperti infor-
mation quality dan system quality, serta dapat diperluas melalui faktor psikologis
sebagaimana dijelaskan dalam penelitian Lacap dkk. (2025) dan Rajaobelina dkk.
(2021), yaitu privacy concerns, technology anxiety, dan creepiness.

Dalam konteks penelitian ini, user satisfaction dipandang sebagai hasil dari
interaksi antara faktor teknis dan psikologis, di mana ketegangan paradox (paradox
tension) berperan memperkuat atau melemahkan hubungan tersebut. Ketika peng-
guna merasa nyaman, aman, dan memperoleh manfaat nyata dari chatbot, tingkat
kepuasan meningkat. Sebaliknya, ketika muncul rasa tidak nyaman, cemas, atau
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kehilangan kendali atas data pribadi, kepuasan pengguna cenderung menurun. De-
ngan demikian, user satisfaction menjadi indikator utama untuk menilai efektivitas
dan keberhasilan implementasi chatbot pada e-commerce shopee.

2.5 Profil Perusahaan
Shopee merupakan platform e-commerce yang didirikan pada tahun 2015

di bawah naungan Sea Group yang sebelumnya dikenal sebagai Garena. Shopee
berkantor pusat di Singapura dan beroperasi di berbagai negara di Asia Tenggara,
termasuk Indonesia, serta beberapa pasar internasional lainnya. Sejak awal pengem-
bangannya, Shopee memposisikan diri sebagai platform belanja berbasis mobile
yang mengintegrasikan teknologi digital untuk mendukung kemudahan transaksi
antara penjual dan pembeli (Ltd., 2023; Shopee, 2025a).

Dalam operasional layanannya, Shopee menyediakan berbagai fitur pen-
dukung transaksi, seperti pencarian produk, sistem pembayaran digital, pelacakan
pesanan, pengembalian dana, serta layanan pelanggan berbasis aplikasi. Untuk
mendukung layanan pelanggan secara efisien dan responsif, Shopee mengimple-
mentasikan chatbot berbasis teks sebagai sarana utama interaksi awal antara sistem
dan pengguna. Chatbot ini digunakan untuk membantu pengguna memperoleh in-
formasi terkait status pesanan, pengembalian dana, panduan penggunaan fitur, serta
penyelesaian permasalahan dasar sebelum dialihkan ke layanan pelanggan manusia
apabila diperlukan (Shopee, 2025b).

Implementasi chatbot di Shopee mencakup dua bentuk utama, yaitu chat-
bot platform yang dikelola langsung oleh sistem Shopee (Choki) dan chatbot pen-
jual yang digunakan oleh masing-masing toko sebagai balasan otomatis kepada
pelanggan. Meskipun kedua chatbot tersebut berbeda secara teknis, dari perspektif
pengguna keduanya membentuk satu kesatuan pengalaman layanan karena seluruh
interaksi berlangsung dalam platform Shopee dan mendukung kelancaran proses
transaksi antara penjual dan pembeli (Shopee, 2025c).

Sebagai platform e-commerce dengan jumlah pengguna yang besar dan
intensitas interaksi yang tinggi, Shopee menjadi konteks yang relevan untuk
mengkaji pengalaman penggunaan chatbot berbasis AI. Tingginya frekuensi peng-
gunaan chatbot dalam aktivitas belanja sehari-hari menjadikan Shopee sebagai ob-
jek penelitian yang tepat untuk menganalisis kesenjangan antara ekspektasi dan re-
alita penggunaan chatbot, serta ketegangan yang muncul dalam pengalaman peng-
guna layanan digital berbasis kecerdasan buatan. Argumen ini didukung oleh lit-
eratur akademik yang menyatakan bahwa platform digital dengan interaksi layanan
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otomatis yang intensif merupakan konteks ideal untuk mengkaji pengalaman dan
respon psikologis pengguna terhadap chatbot (Brandtzaeg dan Følstad, 2018; Luo
dkk., 2019).

2.6 Penelitian Terdahulu
Penelitian oleh Ashfaq dkk. (2020) meneliti faktor-faktor yang memen-

garuhi kepuasan dan niat melanjutkan penggunaan chatbot. Dengan menggunakan
metode PLS-SEM, penelitian ini menemukan bahwa information quality dan ser-
vice quality memiliki pengaruh positif yang signifikan terhadap user satisfaction,
yang kemudian berdampak pada continuance intention. Namun, penelitian ini lebih
menekankan aspek teknis dan belum mempertimbangkan faktor psikologis seperti
kecemasan atau privasi pengguna.

Sementara itu, (Lacap dkk., 2025) menganalisis hubungan antara tech-
nology anxiety, need for human interaction, dan creepiness terhadap satisfac-
tion dan loyalty pengguna chatbot maskapai penerbangan. Dengan menggunakan
PLS–SEM, penelitian ini menemukan bahwa kecemasan teknologi dan kebutuhan
interaksi manusia meningkatkan persepsi creepiness, yang secara tidak terduga
justru berpengaruh positif terhadap satisfaction dalam konteks tertentu, sebelum
akhirnya berdampak pada loyalty. Hasil ini menunjukkan bahwa respon emosional
pengguna terhadap chatbot dapat bervariasi tergantung pada konteks dan pengala-
man interaksi.

Selanjutnya, (Rajaobelina dkk., 2021) meneliti bagaimana privacy concerns
dan technology anxiety memicu perasaan creepiness dalam interaksi dengan chat-
bot. Penelitian ini menggunakan analisis SEM dan menemukan bahwa rasa creepi-
ness menurunkan kepercayaan dan loyalitas pengguna. Hasil ini mengindikasikan
pentingnya mengelola aspek emosional dan persepsi privasi agar pengguna merasa
aman dan nyaman dalam menggunakan chatbot.

Meskipun penelitian terdahulu telah mengkaji pengaruh faktor teknis dan
psikologis terhadap kepuasan pengguna chatbot, sebagian besar studi masih
memisahkan kedua aspek tersebut atau menempatkannya dalam konteks layanan
tertentu. Selain itu, kajian yang secara eksplisit mengintegrasikan Paradox Theory
untuk menjelaskan kesenjangan antara ekspektasi dan realita penggunaan chatbot,
khususnya pada platform e-commerce, masih terbatas. Oleh karena itu, penelitian
ini mengisi celah tersebut dengan mengintegrasikan faktor teknis, faktor psikolo-
gis, dan paradox tension dalam satu model untuk menjelaskan kepuasan pengguna
chatbot Shopee.
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2.7 Partial Least Squares - Structural Equation Modeling (PLS-SEM)
Partial Least Squares - Structural Equation Modeling (PLS-SEM) meru-

pakan pendekatan analisis multivariat yang digunakan untuk menguji hubungan
antarvariabel laten, baik yang bersifat reflektif maupun formatif. Menurut (Hair,
Risher, Sarstedt, dan Ringle, 2019), PLS-SEM sangat sesuai digunakan untuk
penelitian yang bersifat eksploratif dan melibatkan model teoritis yang kom-
pleks dengan ukuran sampel relatif kecil. Metode ini berorientasi pada prediksi
(prediction-oriented), bukan sekadar konfirmasi, sehingga cocok untuk studi yang
ingin memahami hubungan sebab-akibat antar konstruk secara mendalam.

PLS-SEM terdiri atas dua model utama, yaitu outer model dan outer model.
outer model menggambarkan hubungan antara konstruk laten dengan indikatornya
dan digunakan untuk menguji validitas serta reliabilitas konstruk. Uji validitas kon-
vergen dilakukan dengan melihat nilai factor loading (≥ 0.70) dan Average Variance
Extracted (AVE) (≥ 0.50), sementara reliabilitas konstruk dinilai melalui Compos-
ite Reliability (CR) (≥ 0.70). Selain itu, validitas diskriminan dievaluasi menggu-
nakan kriteria Fornell–Larcker, yang memastikan bahwa setiap konstruk memiliki
perbedaan yang jelas dari konstruk lainnya.

Sementara itu, outer model menjelaskan hubungan antar konstruk laten
dalam model struktural. Uji ini dilakukan dengan melihat nilai path coefficient
(β) dan p-value untuk mengetahui arah, kekuatan, dan signifikansi hubungan an-
tar variabel. Nilai p-value < 0.05 menunjukkan hubungan yang signifikan secara
statistic (Hair dkk., 2019).

Dalam konteks penelitian ini, PLS-SEM digunakan untuk menguji hubun-
gan linear antarvariabel yang membentuk model Technology Paradox dalam peng-
gunaan chatbot shopee. Melalui metode ini, dapat diketahui bagaimana Privacy
Concerns, technology anxiety, Information Quality, Anthropomorphic Design,
dan Paradox Tension memengaruhi Creepiness serta User Satisfaction. Dengan
demikian, PLS-SEM berperan penting dalam menjelaskan hubungan kausal an-
tar variabel yang mendasari fenomena paradox, serta memberikan dasar teoritis
bagi analisis lanjutan menggunakan ANN yang berfungsi memperkuat kemampuan
prediktif model.

2.8 Artificial Neural Network (ANN)
Artificial Neural Network (ANN) adalah metode analisis non-linear yang

meniru cara kerja sistem saraf manusia dalam memproses informasi dan mene-
mukan pola hubungan kompleks antar variable. ANN memiliki kemampuan untuk
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mempelajari hubungan yang tidak dapat dijelaskan oleh model linear tradisional,
sehingga sering digunakan sebagai pelengkap dari metode berbasis regresi seperti
PLS-SEM.

Secara umum, ANN terdiri dari tiga lapisan utama, yaitu input layer, hidden
layer, dan output layer. Lapisan input menerima data dari variabel prediktor, kemu-
dian lapisan tersembunyi mengolah informasi melalui bobot (weights) dan fungsi
aktivasi, sebelum akhirnya menghasilkan nilai keluaran pada output layer. Melalui
proses training dan validation, model ANN mampu menyesuaikan bobot antar neu-
ron agar kesalahan prediksi menjadi seminimal mungkin.

Dalam penelitian ini, ANN digunakan sebagai tahap lanjutan setelah PLS-
SEM untuk mengidentifikasi variabel dengan pengaruh paling dominan terhadap
user satisfaction. Skor konstruk laten hasil PLS-SEM digunakan sebagai input
dalam model ANN, sedangkan user satisfaction digunakan sebagai output. Proses
analisis dilakukan dengan perangkat lunak IBM SPSS Statistics versi 27, dengan
mengukur tingkat kesalahan dan kepentingan relatif untuk menilai kinerja model.

Pendekatan hybrid PLS-SEM dan ANN memberikan keunggulan metodol-
ogis karena menggabungkan kekuatan keduany PLS-SEM menjelaskan hubungan
kausal berdasarkan teori, sedangkan ANN mengungkap hubungan non-linear dan
memprediksi pengaruh variabel secara lebih realistis. Dalam konteks penelitian ini,
kombinasi tersebut membantu memahami pola paradox dalam interaksi pengguna
dengan chatbot pada chatbot e-commerce shopee di mana perilaku pengguna tidak
selalu mengikuti pola linear yang sederhana.
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BAB 3

METODOLOGI PENELITIAN

Adapun tahapan metodologi penelitian yang digunakan dapat dilihat pada
Gambar 3.1

Gambar 3.1. Metodologi Penelitian

Tabel 3.1 menjelaskan tahapan penelitian yang dilakukan dalam penelitian
ini sesuai dengan metodologi penelitian yang ditampilkan pada gambar sebelum-
nya. Setiap tahapan menggambarkan aktivitas yang dilakukan, output yang di-
hasilkan, serta keterkaitannya dengan bab dalam laporan tugas akhir, sehingga alur
penelitian dapat dipahami secara sistematis dan terstruktur.

Tabel 3.1. Tahapan Penelitian

Tahapan
Penelitian

Aktivitas Output yang dihasilkan Digunakan pada
Bab

Studi Literatur 1. Membaca paper atau artikel
yang membahas chatbot,
kesenjangan antara harapan dan
kenyataan pengguna, serta
penelitian sebelumnya yang
relevan

1. Dasar teori
2. Variabel penelitian

Bab II

Diskusi bersama
Dosen

1. Berdiskusi dengan dosen
pembimbing untuk menentukan
fokus penelitian
2. Menentukan variabel yang
digunakan serta arah analisis

1. Topik penelitian yang
terarah
2. Variabel penelitian yang
telah disepakati

Bab I dan Bab III

13



Tahapan
Penelitian

Aktivitas Output yang dihasilkan Digunakan pada
Bab

Perencanaan
Penelitian

1. Menyusun model penelitian
2. Hipotesis
3. Metode penelitian
4. Rencana pengumpulan dan
analisis data

1. Model konseptual
penelitian
2. Hipotesis penelitian

Bab III

Pengumpulan
Data

1. Penyebaran kuesioner kepada
pengguna chatbot Shopee dan
pengumpulan jawaban responden

1. Data kuesioner dari
responden

Bab III dan Bab
IV

Pengelolaan Data 1. Memeriksa kelengkapan data
2. Menghapus data yang tidak valid
3. Mengolah data menggunakan
SmartPLS dan SPSS

1. Data valid dan siap
dianalisis

Bab IV

Hasil dan Analisa 1. Menganalisis hasil pengolahan
data
2. Menafsirkan hasil temuan
penelitian

1. Hasil pengujian hipotesis
2. Pembahasan dan
kesimpulan penelitian

Bab IV dan Bab
V

3.1 Studi Literatur
Sebelum memutuskan topik penelitian, peneliti melakukan tinjauan liter-

atur sistematis dengan menganalisis artikel-artikel ilmiah terindeks Q1, Q2, SSCI,
dan SCIE untuk mengidentifikasi celah penelitian dan tren terkini dalam bidang
yang diteliti. Proses ini tidak hanya membantu dalam memperoleh ide peneli-
tian yang relevan dan inovatif, tetapi juga memastikan bahwa topik yang dipilih
memiliki dasar teoretis yang kuat dan kontribusi signifikan terhadap perkembangan
ilmu pengetahuan. Selanjutnya, peneliti melakukan validasi dengan mencocokkan
temuan literatur tersebut dengan fenomena aktual di masyarakat atau industri untuk
memastikan kesesuaian antara teori dan praktik, sekaligus memperkuat urgensi dan
orisinalitas penelitian yang akan dilaksanakan.

3.2 Diskusi dengan Dosen
Setelah menyelesaikan kajian literatur dari artikel-artikel terindeks Q1, Q2,

SSCI, dan SCIE, peneliti melakukan konsultasi dengan dosen pembimbing yang
memiliki keahlian di bidang terkait untuk mendiskusikan topik penelitian yang
telah diidentifikasi. Dalam diskusi ini, peneliti memaparkan konsep penelitian se-
cara menyeluruh, termasuk menjelaskan relevansi topik dengan fenomena aktual
di lapangan serta mempresentasikan variabel-variabel potensial yang diperoleh dari
studi literatur. Melalui proses diskusi kolaboratif ini, dosen pembimbing kemudian
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memberikan masukan untuk memilih variabel-variabel yang paling unik dan rele-
van guna membentuk model penelitian yang tepat sesuai dengan topik yang akan
dikembangkan, sekaligus memastikan orisinalitas dan kontribusi ilmiah dari peneli-
tian tersebut.

3.3 Perencanaan Penelitian
Penelitian ini berfokus pada analisis tantangan implementasi chatbot di sec-

tor e-commerce shopee melalui perspektif Paradox Theory. Fokus ini dipilih karena
penggunaan chatbot sering menimbulkan kontradiksi antara harapan dan pengala-
man nyata pengguna. Tujuannya adalah untuk mengungkap bagaimana paradox
penggunaan chatbot memengaruhi kepuasan pengguna, dengan ruang lingkup pada
organisasi yang telah mengimplementasikan chatbot.

Pemilihan lokasi di Pekanbaru didasarkan pada meningkatnya adopsi
teknologi digital dan AI di berbagai sektor yang sejalan dengan tren global seba-
gaimana disebutkan oleh Ashfaq et al., (2020); Gill et al., (2024); Irgang et al.,
(2025), bahwa penggunaan chatbot kini meluas di bidang layanan publik, pen-
didikan, kesehatan, dan e-commerce. Fenomena serupa terjadi di Pekanbaru, yang
ditandai dengan peluncuran Annora AI oleh pengembang muda local (Riau Aktual,
2025), serta digitalisasi perbankan melalui BRKS Mobile (Riau, 2025). Kondisi ini
menunjukkan kesiapan masyarakat Pekanbaru dalam beradaptasi dengan teknologi
AI dan menjadikannya konteks yang relevan untuk penelitian tentang pengalaman
pengguna chatbot. Berikut adalah hal-hal yang dilakukan dalam tahapan peren-
canaan:

3.3.1 Menentukan Tujuan Penelitian
Tahap ini dilakukan untuk menetapkan arah dan fokus penelitian agar selu-

ruh proses analisis berjalan sistematis. Penelitian ini menganalisis pengaruh faktor
teknis dan psikologis terhadap kepuasan pengguna chatbot Shopee, yang meliputi
kualitas informasi, desain antropomorfik, masalah privasi, kecemasan teknologi,
ketidaknyamanan, dan ketegangan paradox. Selain itu, penelitian ini bertujuan
mengidentifikasi bentuk paradox yang muncul akibat kesenjangan antara ekspektasi
dan realita pengguna, serta menentukan faktor yang paling dominan dalam mem-
bentuk pengalaman pengguna melalui analisis linier menggunakan PLS-SEM dan
analisis non-linier menggunakan ANN..
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3.3.2 Variabel dan Metode Penelitian
Pada tahap ini ditetapkan variabel, model konseptual, hipotesis, dan metode

penelitian yang sesuai dengan tujuan penelitian. Penelitian ini mengkaji penga-
ruh kualitas informasi, desain antropomorfik chatbot, masalah privasi, kecemasan
teknologi, dan creepiness terhadap kepuasan pengguna, serta keterkaitannya de-
ngan munculnya paradox tension dalam penggunaan chatbot. Kerangka konsep-
tual penelitian disusun dengan mengacu pada Information System Success Model
yang menekankan peran kualitas informasi dalam membentuk kepuasan, serta liter-
atur terkait desain dan pengalaman pengguna chatbot. Perspektif Paradox Theory
digunakan untuk menjelaskan adanya kontradiksi antara manfaat chatbot yang di-
harapkan dan pengalaman aktual pengguna. Model konseptual penelitian disajikan
pada Gambar 3.2.

Gambar 3.2. Model Konseptual

Dengan menggunakan model konseptual pada Gambar 3.2, penelitian ini
memberikan kontribusi empiris dalam memahami faktor-faktor yang membentuk
kepuasan pengguna chatbot serta menjelaskan keterkaitan kepuasan tersebut dengan
persepsi pengguna terhadap nilai nyata dari adopsi chatbot. Temuan penelitian ini
juga mengungkap dinamika paradox penggunaan chatbot, yaitu adanya perbedaan
antara manfaat yang dijanjikan oleh sistem dan realitas pengalaman yang dirasakan
pengguna pada chatbot Shopee.

3.3.3 Masalah Privasi Privacy concerns
Masalah privasi merujuk pada kekhawatiran pengguna terhadap pengumpu-

lan dan penggunaan data pribadi mereka oleh chatbot. Dalam konteks interaksi
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dengan teknologi berbasis AI, kekhawatiran ini meningkat karena chatbot sering
kali meminta informasi sensitif untuk meningkatkan layanan. Menurut Lacap et al.
(2025) dalam studinya, kekhawatiran terhadap privasi memiliki dampak signifikan
dalam meningkatkan persepsi creepiness, yaitu ketidaknyamanan emosional dan
kognitif saat berinteraksi dengan teknologi.

Selain itu, Rajaobelina et al. (2021) juga menemukan bahwa semakin be-
sar kekhawatiran privasi pengguna, semakin tinggi pula tingkat ketidaknyamanan
mereka terhadap chatbot. Fenomena ini menggambarkan privacy paradox, di
mana pengguna tetap menggunakan chatbot meskipun merasa tidak nyaman de-
ngan potensi pelanggaran privasi. Ketika pengguna merasa kehilangan kendali
atas data pribadi mereka, hal ini dapat menurunkan kepuasan terhadap chatbot dan
meningkatkan potensi paradox penggunaan teknologi.

H1: Masalah Privasi (Privacy Concerns) berpengaruh positif terhadap Keti-
daknyamanan Chatbot (Creepiness of Chatbot).

3.3.4 Kecemasan Teknologi (Technology Anxiety)
Kecemasan teknologi menggambarkan sejauh mana pengguna merasa takut

atau tidak nyaman saat berinteraksi dengan sistem berbasis AI. Pengguna yang
memiliki tingkat kecemasan teknologi tinggi cenderung ragu, gugup, atau takut
melakukan kesalahan ketika menggunakan chatbot. Menurut Rajaobelina et al.
(2021), kecemasan teknologi merupakan satu di antara faktor utama yang memicu
creepiness, karena individu yang tidak percaya diri dalam menggunakan teknologi
cenderung merasakan ambiguitas dan kehilangan kontrol saat berinteraksi dengan
chatbot. Temuan serupa juga dijelaskan oleh Lacap et al. (2025), bahwa technol-
ogy anxiety meningkatkan persepsi ketidakpastian dan perasaan tidak nyaman yang
memperburuk pengalaman pengguna terhadap chatbot. Ketika pengguna merasa
bahwa chatbot sulit dikendalikan atau tidak dapat dipahami, mereka lebih mungkin
mengalami creepy feeling yang berdampak negatif terhadap kepuasan penggunaan.

H2: Kecemasan Teknologi (Technology Anxiety) berpengaruh positif ter-
hadap Ketidaknyamanan Chatbot (Creepiness of Chatbot).

3.3.5 Ketidaknyamanan Chatbot (Creepiness of Chatbot)
Ketidaknyamanan atau creepiness menggambarkan perasaan tidak nyaman,

gelisah, dan tidak menentu yang dialami pengguna saat berinteraksi dengan chatbot.
Rasa “aneh” ini biasanya muncul ketika chatbot menampilkan perilaku yang terlalu
mirip manusia, tidak konsisten, atau menimbulkan ambiguitas. Menurut Lacap et
al. (2025), creepiness memiliki dampak negatif yang signifikan terhadap user satis-
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faction dan loyalty. Pengguna yang merasa tidak nyaman cenderung menilai chat-
bot sebagai sistem yang tidak dapat dipercaya dan kurang bermanfaat. Selain itu,
Rajaobelina et al. (2021) juga menegaskan bahwa creepiness dapat menurunkan
pengalaman emosional positif terhadap teknologi AI, yang pada akhirnya meng-
hambat penerimaan pengguna terhadap inovasi digital. Dengan demikian, ketika
pengguna mengalami tingkat creepiness yang tinggi, tingkat kepuasan mereka ter-
hadap chatbot akan menurun.

H3: Ketidaknyamanan Chatbot (Creepiness of Chatbot) berpengaruh
negatif terhadap Kepuasan Pengguna Chatbot (Chatbot User Satisfaction).

3.3.6 Kualitas Informasi (Information Quality)
Kualitas informasi menunjukkan sejauh mana informasi yang diberikan oleh

chatbot relevan, akurat, jelas, dan bermanfaat bagi pengguna. Dalam konteks sistem
informasi, information quality menjadi satu di antara dimensi utama yang menen-
tukan keberhasilan system (DeLone & McLean, 2003). Penelitian Ashfaq et al.
(2020) menunjukkan bahwa kualitas informasi memiliki pengaruh positif yang sig-
nifikan terhadap user satisfaction. Informasi yang akurat dan dapat diandalkan
meningkatkan persepsi kepercayaan serta pengalaman positif pengguna terhadap
chatbot.

H4: Kualitas Informasi (Information Quality) berpengaruh positif terhadap
Kepuasan Pengguna Chatbot (Chatbot User Satisfaction).

3.3.7 Desain Chatbot Antropomorfik (Anthropomorphic Chatbot Design)
Desain chatbot antropomorfik mengacu pada sejauh mana chatbot

menampilkan ciri-ciri manusia seperti kehangatan, empati, dan interaksi sosial
yang natural. Menurut Dewanti & Ikhsan, (2025) elemen antropomorfisme
berperan penting dalam menciptakan pengalaman pengguna yang menyenangkan
dan meningkatkan kepuasan. Chatbot dengan karakteristik mirip manusia dapat
menimbulkan persepsi keakraban dan meningkatkan keterlibatan emosional peng-
guna. Temuan ini sejalan dengan Klein & Martinez, (2023) yang menunjukkan
bahwa anthropomorphic berkontribusi terhadap peningkatan persepsi sosial dan
pengalaman pengguna dalam interaksi digital.

H5: Desain Chatbot Antropomorfik (Anthropomorphic Chatbot Design)
berpengaruh positif terhadap Kepuasan Pengguna Chatbot (Chatbot User Satisfac-
tion).
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3.3.8 Ketegangan Chatbot Paradox (Paradox Tension of Chatbot)
Ketegangan paradox menggambarkan adanya dua kekuatan yang saling

bertentangan namun saling bergantung dalam penggunaan teknologi, seperti an-
tara efisiensi dan kehilangan kontrol, atau antara otomatisasi dan kebutuhan akan
interaksi manusia. Dalam konteks adopsi sistem AI dan chatbot, literatur yang rel-
evan menunjukkan bahwa ketegangan ini secara langsung memicu perasaan stres,
ambivalensi, dan ketidaknyamanan, yang pada akhirnya merusak pengalaman peng-
guna. Menurut Irgang et al. (2025) Ketegangan Paradox diperkirakan akan menu-
runkan kepuasan individu terhadap sistem dan alat AI. karena konflik yang tidak
terselesaikan misalnya, chatbot yang cepat namun dingin akan mengalami stressor
yang secara langsung menghambat pengalaman positif. Dengan demikian, pen-
ingkatan Ketegangan Paradox yang dialami pengguna chatbot akan menyebabkan
penurunan tingkat kepuasan yang mereka rasakan.

H6: Ketegangan Chatbot Paradox (Paradox of Chatbot Tension) berpenga-
ruh negatif terhadap Kepuasan Pengguna Chatbot (Chatbot User Satisfaction).

3.4 Pengumpulan Data
Pengumpulan data diawali dengan melakukan validasi awal terhadap calon

responden untuk memastikan kesesuaian dengan kriteria penelitian. Validasi di-
lakukan melalui satu pertanyaan penyaring, yaitu: “Apakah Anda pernah menggu-
nakan chatbot Shopee untuk menyelesaikan keperluan layanan pelanggan, seperti
melacak pesanan, komplain, pengembalian barang, atau pertanyaan terkait akun?”
Responden yang menjawab “ya” dinyatakan memenuhi kriteria karena memiliki
pengalaman langsung menggunakan chatbot Shopee, sedangkan responden yang
menjawab “tidak” tidak dilibatkan dalam penelitian.

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan pengumpulan
data melalui penyebaran kuesioner secara online dan offline. Instrumen peneli-
tian disusun dengan mengadaptasi skala terstandar dari literatur bereputasi (jurnal
terindeks SSCI/SCIE Q1–Q2) untuk memastikan validitas konstruk dan konsistensi
dengan penelitian terdahulu. Kuesioner terdiri atas 26 item pertanyaan yang men-
gukur tujuh konstruk utama. Setiap konstruk diadaptasi dari penelitian terdahulu,
seperti privacy concerns (3 item), technology anxiety (3 item) dan creepiness (3
item) dari Lacap et al. (2025; Rajaobelina et al., (2021)), information quality (4
item) dan user satisfaction (4 item) dari Ashfaq et al. (2020), user satisfaction (4
item) dari Klein & Martinez, (2023), serta paradox tension (4 item) dari Irgang et
al. (2025).
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Seluruh item diukur menggunakan skala Likert 7 poin, dari “sangat tidak se-
tuju” hingga “sangat setuju”, karena skala ini memberikan tingkat sensitivitas tinggi
terhadap variasi persepsi responden dan umum digunakan dalam penelitian sistem
informasi. Responden ditentukan dengan teknik purposive sampling, yaitu peng-
guna aktif chatbot berusia minimal 14 tahun, memiliki pengalaman menggunakan
chatbot sekurang-kurangnya enam bulan, serta pernah berinteraksi dengan chatbot
di sektor e-commerce shopee. Jumlah minimal responden ditetapkan sebanyak 260
orang, sesuai kaidah analisis SEM yang mensyaratkan jumlah sampel sekurang-
kurangnya 10 kali jumlah indikator dalam model. Pemilihan wilayah Pekanbaru
dilakukan karena kota ini merupakan pusat aktivitas digital dan e-commerce di
Provinsi Riau, dengan tingkat penetrasi penggunaan aplikasi belanja online yang
tinggi sehingga peluang interaksi dengan chatbot Shopee juga lebih besar. Sampel
difokuskan pada pengguna yang memiliki pengalaman nyata menggunakan chat-
bot untuk menyelesaikan masalah pesanan atau layanan pelanggan, karena mereka
dianggap mampu memberikan penilaian yang relevan mengenai ekspektasi, re-
alita, dan bentuk paradox yang muncul selama interaksi berlangsung. Dengan
demikian, data yang dikumpulkan mencerminkan pengalaman pengguna secara au-
tentik sesuai tujuan penelitian. Indikator penelitian dapat dilihat pada Tabel 3.2:

Tabel 3.2. Indikator Pengukuran

Variabel Indikator Deskripsi

Masalah privasi

(Privacy concerns)

(Rajaobelina dkk.,

2021)

PC 1 Saya berpikir dua kali sebelum memberikan informasi

pribadi ketika chatbot Shopee memintanya.

PC 2 Saya khawatir chatbot Shopee mengumpulkan terlalu

banyak informasi pribadi tentang saya.

PC 3 Saya merasa bahwa memberikan informasi pribadi

kepada chatbot Shopee dapat mengancam privasi

kehidupan saya.

Kecemasan Teknologi

( technology anxiety)

(Rajaobelina dkk.,

2021)

TA 1 Saya merasa khawatir saat harus menggunakan

teknologi baru seperti chatbot Shopee.

TA 2 Istilah teknis dalam chatbot Shopee membingungkan

saya.

TA 3 Saya takut membuat kesalahan yang tidak bisa saya

perbaiki saat menggunakan chatbot Shopee.
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Variabel Indikator Deskripsi

Keterlambanan Chatbot

(Creativeness of

Chatbot)

(Rajaobelina dkk.,

2021)

CC 1 Saya merasa tidak nyaman saat berinteraksi dengan

chatbot Shopee.

CC 2 Saya merasa kekakuan yang sulit dijelaskan ketika

menggunakan chatbot Shopee.

CC 3 Saya merasa seolah-olah saya sedang berinteraksi

dengan chatbot Shopee.

CC 4 Saya tidak tahu bagaimana harus bersikap terhadap

chatbot Shopee tersebut.

Kualitas Informasi

(Information Quality)

(Ashfaq dkk., 2020)

IQ 1 Chatbot Shopee ini menyediakan informasi yang

cukup bagi saya.

IQ 2 Melalui chatbot Shopee ini, saya mendapatkan

informasi yang saya butuhkan tepat waktu.

IQ 3 Informasi yang diberikan oleh chatbot Shopee ini

mudah dipahami dan jelas.

IQ 4 Informasi yang diberikan oleh chatbot Shopee ini

akurat dan tidak menyesatkan.

Desain

Anthropomorphic

(Anthropomorphic

Design)

(Klein dan Martinez,

2023)

AD 1 Chatbot Shopee memberikan kesan bahwa saya sedang

berbicara dengan manusia.

AD 2 Saya merasakan kehangatan manusia dalam cara

chatbot Shopee berinteraksi.

AD 3 Chatbot Shopee ini membuat saya merasa sedang

berinteraksi dengan manusia.

AD 4 Chatbot Shopee menunjukkan emosi atau ekspresi saat

berinteraksi.

Ketegangan Paradox

(Paradox Tension)

(Irgang dkk., 2025)

PT 1 Saat menggunakan chatbot shopee berbasis AI, saya

merasa bergantian antara merasa terbantu dan merasa

frustasi.

PT 2 Saat menggunakan chatbot shopee berbasis AI,

Persepsi saya tentang seberapa banyak kendali yang

saya miliki dalam interaksi dengan chatbot berubah

sepanjang penggunaan.
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Variabel Indikator Deskripsi

PT 3 Saat menggunakan chatbot shopee berbasis AI, saya

sering merasa naik-turun antara merasa mampu dan

tidak mampu mengendalikannya.

PT 4 Saat menggunakan chatbot shopee berbasis AI, Jumlah

manfaat yang saya rasakan dari chatbot sering berubah.

Kepuasan Pengguna

(User Satisfaction)

(Klein dan Martinez,

2023)

US 1 Saya puas dengan chatbot shopee ini.

US 2 Chatbot shopee ini bekerja dengan baik.

US 3 Chatbot shopee ini melakukan apa yang saya harapkan.

US 4 Saya puas dengan pengalaman keseluruhan saya

menggunakan chatbot shopee ini.

3.5 Pengolahan Data
penelitian ini diawali dengan proses pembersihan dan penyiapan data kue-

sioner menggunakan Microsoft Excel. Tahap ini meliputi pemeriksaan kelengka-
pan jawaban responden, penghapusan data yang tidak valid atau ganda, serta
pengkodean data sesuai dengan indikator dan variabel penelitian yang telah dite-
tapkan. Proses ini dilakukan untuk memastikan bahwa data yang digunakan layak
dan siap dianalisis secara statistik.

Data yang telah dinyatakan bersih selanjutnya dianalisis menggunakan
perangkat lunak SmartPLS versi 4 dengan pendekatan PLS-SEM. Pada tahap ini,
data digunakan untuk pengujian model pengukuran dan model struktural sesuai de-
ngan rancangan penelitian. Setelah proses analisis PLS-SEM selesai, skor konstruk
laten yang dihasilkan digunakan sebagai input dalam analisis ANN.

Analisis ANN dilakukan menggunakan perangkat lunak IBM SPSS Statis-
tics versi 27. Skor konstruk laten berperan sebagai variabel input (predictor vari-
ables), sedangkan user satisfaction digunakan sebagai variabel output. Tahap pen-
golahan data ini bertujuan untuk menyiapkan seluruh data agar dapat dianalisis se-
cara komprehensif melalui pendekatan hybrid yang digunakan dalam penelitian.

3.6 Hasil dan Analisa
Hasil analisis PLS-SEM memberikan gambaran mengenai hubungan antar-

variabel dalam model penelitian yang digunakan untuk menjelaskan pengalaman
penggunaan chatbot Shopee. Analisis ini menunjukkan bagaimana faktor teknis
dan faktor psikologis berperan dalam membentuk kepuasan pengguna serta memu-
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nculkan ketegangan (paradox) antara ekspektasi dan realita dalam interaksi chatbot.
Selanjutnya, hasil analisis ANN digunakan untuk memperkuat temuan PLS-

SEM dengan mengidentifikasi variabel yang memiliki pengaruh paling dominan
terhadap kepuasan pengguna. Pendekatan ANN memungkinkan peneliti untuk
menangkap pola hubungan non-linier antarvariabel yang tidak sepenuhnya teri-
dentifikasi melalui analisis linier. Dengan demikian, kombinasi PLS-SEM dan
ANN memberikan pemahaman yang lebih menyeluruh mengenai faktor-faktor yang
memengaruhi pengalaman penggunaan chatbot Shopee.

Selain hasil kuantitatif, penelitian ini juga melakukan validasi temuan
melalui pendekatan member checking. Proses ini dilakukan dengan melibatkan
sebagian responden untuk mengonfirmasi apakah hasil penelitian, seperti kesenjan-
gan antara ekspektasi dan realita, kualitas respons chatbot, serta ketidaknyamanan
dalam interaksi, sesuai dengan pengalaman nyata mereka. Hasil member checking
memperkuat bahwa temuan penelitian tidak hanya signifikan secara statistik, tetapi
juga relevan secara empiris dan mencerminkan kondisi lapangan.
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BAB 5

PENUTUP

5.1 Kesimpulan
Penelitian ini menganalisis pengalaman penggunaan chatbot Shopee de-

ngan menyoroti kesenjangan antara ekspektasi dan realita yang dirasakan pengguna
dalam konteks layanan digital berbasis AI. Penelitian dilakukan pada pengguna
chatbot Shopee di Kota Pekanbaru dengan mengadaptasi dan memodifikasi model
penelitian terdahulu yang mengintegrasikan Paradox Theory dan Information Sys-
tem Success Model. Analisis data dilakukan menggunakan pendekatan hybrid PLS-
SEM dan ANN dengan bantuan Microsoft Excel, SmartPLS versi 4, dan IBM SPSS
Statistics versi 27. Data diperoleh melalui penyebaran kuesioner secara online dan
offline kepada responden yang memenuhi karakteristik penelitian, dengan total 305
data terkumpul dan 273 data valid yang digunakan dalam analisis.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa chatbot Shopee dipersepsikan mem-
bantu dalam menyediakan informasi dan dukungan awal, namun belum sepenuh-
nya mampu memenuhi ekspektasi pengguna secara konsisten, terutama pada situ-
asi yang membutuhkan pemahaman konteks yang lebih kompleks. Faktor teknis,
khususnya kualitas informasi dan cara penyampaian jawaban, berperan penting
dalam membentuk kepuasan pengalaman penggunaan chatbot, sementara faktor
psikologis seperti kecemasan teknologi dan ketidaknyamanan turut memengaruhi
pengalaman pengguna. Temuan ini mencerminkan adanya ketegangan antara man-
faat dan keterbatasan chatbot Shopee, sehingga kepuasan pengguna terbentuk dari
penerimaan terhadap manfaat fungsional chatbot sekaligus kesadaran akan batasan
sistem dalam mendukung layanan digital. Kondisi tersebut menunjukkan bahwa
pengalaman penggunaan chatbot Shopee bersifat paradoksal sehingga Paradox The-
ory relevan dalam menjelaskan kesenjangan antara ekspektasi dan realita pengguna.

5.2 Kontribusi Penelitian
Kontribusi penelitian ini mencakup kontribusi praktis dan kontribusi teoretis

yang diturunkan dari hasil analisis dan temuan empiris penelitian:

5.2.1 Bidang bisnis dan Teknologi Informasi
Penelitian ini memberikan kontribusi praktis dalam mengidentifikasi as-

pek layanan chatbot Shopee yang paling berpengaruh terhadap pengalaman peng-
guna. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kejelasan dan relevansi informasi men-
jadi faktor utama dalam membentuk penerimaan pengguna terhadap chatbot. Oleh
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karena itu, pengelolaan layanan chatbot perlu difokuskan pada penyampaian jawa-
ban yang sesuai dengan kebutuhan pengguna serta pengurangan respons yang beru-
lang atau tidak relevan. Selain itu, alur interaksi yang sederhana dan mudah di-
pahami berperan penting dalam meminimalkan kebingungan selama penggunaan
chatbot.

Selain aspek teknis, penelitian ini juga menunjukkan bahwa pengalaman
psikologis pengguna turut memengaruhi penerimaan terhadap layanan chatbot
Shopee. Ketidaknyamanan yang muncul akibat jawaban yang berulang, alur per-
cakapan yang membingungkan, serta keterbatasan chatbot dalam menangani kasus
kompleks membentuk ketegangan antara ekspektasi dan realita pengguna. Temuan
ini dapat menjadi pertimbangan bagi pengelola layanan chatbot dalam mema-
hami batas toleransi pengguna terhadap keterbatasan sistem, sehingga peningkatan
layanan dapat dilakukan tanpa mengganggu pengalaman penggunaan secara keselu-
ruhan.

Untuk memperjelas bentuk kesenjangan antara ekspektasi dan realita yang
dialami pengguna, penelitian ini menyajikan pemetaan gap pengalaman pengguna
berdasarkan hasil analisis dan temuan empiris, sebagaimana ditunjukkan pada
Tabel 5.1.

Tabel 5.1. Analisis Gap antara Ekspektasi dan Realita Penggunaan Chatbot

Aspek
Pengalaman

Ekspektasi
Pengguna

Realita Penggunaan Bentuk Gap yang
Terjadi

Kecepatan
Respons

Chatbot merespons

dengan cepat saat

dibutuhkan

Chatbot merespons

secara otomatis dalam

waktu singkat

Tidak terdapat gap

signifikan

Kualitas
Jawaban

Jawaban langsung

menjawab masalah

pengguna

Jawaban cepat, namun

bersifat umum, berulang,

dan sering tidak

menyentuh inti masalah

Respons cepat,

tetapi penyelesaian

masalah tidak

tercapai

Pemahaman
Masalah

Chatbot memahami

keluhan atau

pertanyaan secara

utuh

Chatbot hanya

memahami kata kunci

dan menu yang tersedia

Masalah pengguna

dipahami secara

parsial
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Aspek
Pengalaman

Ekspektasi
Pengguna

Realita Penggunaan Bentuk Gap yang
Terjadi

Alur Interaksi Alur percakapan

mudah diikuti dan

fleksibel

Pengguna harus

menyesuaikan pertanyaan

dengan menu yang

tersedia

Pengguna

mengikuti sistem,

bukan sistem

memahami

pengguna

Kenyamanan
Interaksi

Interaksi terasa natural

dan membantu

Interaksi terasa kaku dan

mekanis

Efisien tetapi

kurang

memberikan rasa

nyaman

Kepuasan
Pengguna

Permasalahan selesai

melalui chatbot

Chatbot membantu tahap

awal, namun sering perlu

eskalasi ke CS manusia

Manfaat dirasakan,

tetapi kepuasan

belum optimal

Selanjutnya, untuk menggambarkan bagaimana kesenjangan tersebut terjadi
dalam proses interaksi nyata, penelitian ini menyajikan alur pengalaman pengguna
dalam berinteraksi dengan chatbot Shopee, sebagaimana ditunjukkan pada Gam-
bar 5.1

Gambar 5.1. Alur pengalaman pengguna

Berdasarkan alur pengalaman pengguna tersebut, penelitian ini meng-
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hasilkan sejumlah output praktis yang dapat dijadikan bahan pertimbangan bagi
pengelola layanan chatbot Shopee. Output ini disusun sebagai arahan konseptual
berbasis pengalaman pengguna, bukan sebagai rekomendasi teknis pengembangan
sistem. Temuan menunjukkan bahwa penyederhanaan alur interaksi menjadi pent-
ing agar pengguna tidak perlu menyesuaikan pertanyaan secara berulang dengan
menu yang tersedia, sehingga kebingungan dan potensi frustrasi selama interaksi
dapat diminimalkan.

Selain itu, penelitian ini menegaskan bahwa kejelasan dan relevansi jawaban
lebih berperan dalam membentuk kepuasan pengguna dibandingkan kecepatan re-
spons semata. Chatbot perlu diposisikan sebagai alat bantu awal yang efektif untuk
permasalahan sederhana, dengan mekanisme eskalasi ke layanan pelanggan manu-
sia yang jelas untuk kasus yang lebih kompleks. Pengelolaan ekspektasi, penggu-
naan bahasa yang konsisten, serta penyediaan jalur eskalasi yang mudah diakses
menjadi aspek penting untuk menjaga rasa aman dan kenyamanan pengguna tanpa
mengurangi manfaat praktis dari penggunaan chatbot.

Berdasarkan tabel dan alur pengalaman pengguna tersebut, dapat disim-
pulkan bahwa interaksi dengan chatbot Shopee membentuk pengalaman yang bersi-
fat paradoksal, di mana pengguna merasakan manfaat dari kecepatan dan kemu-
dahan akses, namun belum sepenuhnya puas karena keterbatasan chatbot dalam
menyelesaikan permasalahan secara komprehensif.

5.2.2 Bidang Pengetahuan
1. Secara metodologis, penelitian ini berkontribusi melalui penerapan pen-

dekatan hybrid PLS-SEM dan ANN dalam menganalisis pengalaman dan
kepuasan pengguna chatbot Shopee. Pendekatan ini memungkinkan pengu-
jian hubungan kausal antarvariabel melalui PLS-SEM, sekaligus mengiden-
tifikasi tingkat dominansi variabel melalui ANN. Hasil ANN menunjukkan
bahwa kualitas informasi merupakan faktor paling dominan, sementara fak-
tor psikologis menunjukkan pola pengaruh yang tidak selalu linear.

2. Secara kontekstual, penelitian ini memberikan gambaran empiris mengenai
paradox antara ekspektasi dan realita dalam penggunaan chatbot Shopee.
Pengguna mengharapkan chatbot mampu memberikan layanan yang cepat,
jelas, dan membantu, namun dalam praktiknya masih menghadapi keter-
batasan seperti jawaban yang kurang kontekstual, interaksi yang kaku, atau
munculnya rasa tidak nyaman. Temuan ini menunjukkan bahwa pengala-
man penggunaan chatbot bersifat paradoksal, di mana chatbot tetap digu-

37



nakan meskipun tidak sepenuhnya memenuhi harapan pengguna.
3. Secara teoretis, penelitian ini memperkaya kajian Paradox Theory dalam

konteks layanan chatbot berbasis kecerdasan buatan. Hasil penelitian me-
nunjukkan bahwa paradox tidak hanya dipicu oleh perbedaan antara ekspek-
tasi dan performa teknis, tetapi juga oleh respon psikologis pengguna selama
interaksi. Temuan ini menegaskan bahwa dimensi emosional dan persepsi
pengguna memiliki peran penting dalam membentuk pengalaman penggu-
naan chatbot, sehingga kajian mengenai paradox teknologi perlu memper-
timbangkan aspek psikologis secara lebih mendalam.

5.3 Keterbatasan dan Peluang Riset di Masa Depan
1. Proses validasi hasil penelitian menggunakan member checking hanya meli-

batkan sekitar 37 responden dari total 305 responden yang mengisi kue-
sioner, sehingga hasil validasi belum sepenuhnya merepresentasikan seluruh
persepsi responden penelitian.

2. Data penelitian diperoleh melalui kuesioner berbasis persepsi (self-
reported), sehingga hasil penelitian sangat bergantung pada pengalaman dan
pemahaman subjektif responden saat berinteraksi dengan chatbot Shopee.

3. Penelitian ini dilakukan dengan cakupan wilayah terbatas di Kota Pekan-
baru, sehingga hasil penelitian belum dapat digeneralisasikan untuk peng-
guna chatbot Shopee di wilayah lain dengan karakteristik yang berbeda.

4. Penelitian ini tidak melibatkan pihak perusahaan Shopee secara langsung
dalam proses validasi, sehingga temuan penelitian hanya merefleksikan
sudut pandang pengguna.

5. Penelitian ini tidak membedakan pengalaman pengguna berdasarkan level
akun atau intensitas penggunaan chatbot, sehingga analisis komparatif antar
kelompok pengguna dengan karakteristik penggunaan yang berbeda belum
dapat dilakukan.

6. Penelitian berfokus pada satu platform e-commerce, yaitu Shopee, sehingga
hasil penelitian merefleksikan pengalaman pengguna chatbot pada konteks
platform tersebut. Penelitian selanjutnya disarankan untuk memperluas ob-
jek penelitian pada platform e-commerce lain guna membandingkan pola
ekspektasi dan realita penggunaan chatbot.
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