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Abstrak

Pemanfaatan chatbot semakin berkembang dan menjadi bagian penting dalam berbagai layanan
digital untuk meningkatkan efisiensi pelayanan serta kualitas interaksi pengguna. Seiring
dengan meningkatnya adopsi chatbot, perhatian penelitian tidak hanya berfokus pada aspek
teknis, tetapi juga pada bagaimana desain chatbot memengaruhi persepsi dan niat penggunaan
pengguna. Salah satu pendekatan desain yang banyak digunakan adalah anthropomorphism,
yaitu pemberian karakteristik menyerupai manusia pada chatbot. Namun, temuan penelitian
terkait pengaruh anthropomorphism terhadap usage intention masih menunjukkan hasil yang
beragam. Dengan demikian, penelitian ini bertujuan untuk memetakan secara sistematis literatur
yang membahas pengaruh anthropomorphism terhadap niat penggunaan chatbot. Penelitian ini
menggunakan metode Systematic Literature Review (SLR) dengan tahapan planning,
conducting, dan reporting untuk mengidentifikasi, menyeleksi, serta menganalisis artikel ilmiah
yang relevan dari beberapa basis data. Hasil analisis menunjukkan bahwa penelitian mengenai
topik ini mengalami peningkatan dalam beberapa tahun terakhir, terutama pada periode
2023-2024. Penelitian tersebut dilakukan dalam berbagai konteks layanan digital, dengan
bidang e-commerce menjadi bidang yang paling banyak diteliti, diikuti oleh pariwisata,
customer service, dan pendidikan, meskipun penelitian pada bidang pendidikan masih relatif
terbatas sehingga membuka peluang untuk penelitian lebih lanjut. Selain itu, variabel yang
sering digunakan untuk menjelaskan hubungan tersebut adalah trust, user experience, perceived
ease of use, empathy, performance expectancy, dan social influence. Secara umum, temuan
empiris menunjukkan bahwa anthropomorphism memiliki pengaruh terhadap usage intention
chatbot, baik secara langsung maupun melalui faktor psikologis dan pengalaman pengguna
dalam proses interaksi dengan sistem.

Kata kunci: Anthropomorphism, Chatbot, Usage Intention, Systematic Literature Review.

Abstract
The use of chatbots has increasingly developed and become an important component in various
digital services to improve service efficiency and the quality of user interaction. As chatbot
adoption continues to grow, research attention has shifted beyond technical aspects to examine
how chatbot design influences users’ perceptions and their intention to use the technology. One
design approach that has received considerable attention is anthropomorphism, which refers to
the incorporation of human-like characteristics into chatbots. However, previous studies
examining the influence of anthropomorphism on chatbot usage intention have reported mixed
findings. Therefore, this study aims to systematically map the literature discussing the effect of
anthropomorphism on chatbot usage intention. This research employs the Systematic Literature
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Review (SLR) method, consisting of the stages of planning, conducting, and reporting, to
identify, select, and analyze relevant scholarly articles from several academic databases. The
results indicate that research on this topic has increased in recent years, particularly during the
period of 2023-2024. These studies have been conducted across various digital service
contexts, with e-commerce being the most frequently studied field, followed by tourism,
customer service, and education. However, studies in the educational context remain relatively
limited, indicating opportunities for further research. In addition, variables commonly used to
explain this relationship include trust, user experience, perceived ease of use, empathy,
performance expectancy, and social influence. Overall, empirical findings suggest that
anthropomorphism influences chatbot usage intention, either directly or indirectly through
psychological factors and users’ interaction experiences with the system.

Keywords: Anthropomorphism, Chatbot, Usage Intention, Systematic Literature Review.

1. PENDAHULUAN

Pemanfaatan kecerdasan buatan dalam bentuk chatbot telah berkembang pesat dan menjadi
bagian penting dari transformasi layanan digital di berbagai sektor, termasuk pendidikan tinggi
[1]. Chatbot digunakan untuk mendukung berbagai jenis layanan berbasis informasi dan
interaksi, seperti layanan pelanggan, penyediaan informasi, serta dukungan operasional dalam
berbagai platform digital. Penerapan teknologi ini bertujuan untuk meningkatkan efisiensi
pelayanan, mempercepat penyampaian informasi, serta meningkatkan kualitas pengalaman
pengguna dalam berinteraksi dengan sistem digital [2]. Seiring meningkatnya adopsi chatbot,
perhatian peneliti tidak hanya terfokus pada aspek fungsional sistem, tetapi juga pada
bagaimana pengguna memersepsikan dan menerima teknologi tersebut.

Salah satu pendekatan desain yang banyak diterapkan adalah anthropomorphism, yaitu
pemberian karakteristik menyerupai manusia pada entitas non-manusia melalui avatar visual,
gaya bahasa, maupun ekspresi emosional untuk menciptakan interaksi yang lebih natural,
meningkatkan rasa kedekatan, serta membangun kepercayaan pengguna terhadap chatbot [3].
Namun, temuan penelitian terkait pengaruh anthropomorphism terhadap penerimaan dan niat
penggunaan chatbot masih menunjukkan hasil yang beragam. Sejumlah studi melaporkan
bahwa anthropomorphism dapat meningkatkan persepsi kemudahan penggunaan, kepercayaan
awal, dan pengalaman pengguna, yang pada akhirnya mendorong niat penggunaan [2]. Di sisi
lain, beberapa penelitian menunjukkan bahwa tingkat antropomorfisme yang tidak tepat dapat
menimbulkan ketidaknyamanan, seperti fenomena uncanny valley, sehingga tidak memberikan
dampak positif secara langsung terhadap niat penggunaan [4]. Perbedaan hasil temuan ini
mengindikasikan adanya kompleksitas hubungan antara anthropomorphism dan penerimaan
chatbot.

Berdasarkan hal tersebut, penelitian ini bertujuan untuk menyusun pemetaan sistematis terhadap
literatur yang membahas pengaruh anthropomorphism terhadap niat penggunaan chatbot.
Penelitian ini menggunakan pendekatan Systematic Literature Review (SLR) yang digunakan
untuk mengidentifikasi dan menganalisis temuan penelitian terdahulu secara terstruktur dan
objektif. Melalui pendekatan ini, penelitian diharapkan dapat memberikan wawasan teoritis
mengenai peran anthropomorphism dalam membentuk persepsi dan pengalaman pengguna,
serta menjadi dasar konseptual bagi pengembangan chatbot yang lebih efektif, adaptif, dan
berorientasi pada kebutuhan pengguna.
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2. METODOLOGI

Penelitian ini menggunakan metode Systematic Literature Review (SLR). Systematic Literature
Review adalah metode penelitian yang digunakan untuk mengidentifikasi, mengevaluasi, dan
menginterpretasikan seluruh penelitian yang relevan dengan suatu pertanyaan penelitian, topik,
atau fenomena tertentu secara sistematis dan terstruktur [5]. Proses pelaksanaan SLR dalam
penelitian ini mengacu pada tiga tahapan utama, yaitu planning, conducting, dan reporting.
Tahap planning meliputi perumusan pertanyaan penelitian serta penyusunan protokol tinjauan
literatur yang mencakup strategi pencarian dan kriteria seleksi studi. Selanjutnya, tahap
conducting dilakukan dengan mengidentifikasi dan menyeleksi studi, melakukan penilaian
kualitas studi, serta mengekstraksi dan mensintesis data dari artikel yang terpilih. Tahap
terakhir, yaitu reporting, dilakukan dengan menyajikan hasil analisis dan sintesis literatur secara
sistematis dalam bentuk laporan penelitian [5].

2.1 Research Question

Berdasarkan tujuan penelitian untuk memetakan secara sistematis pengaruh anthropomorphism
terhadap usage intention chatbot, maka dirumuskan beberapa research question (RQ) sebagai
berikut.
RQ1. Bagaimana tren penelitian terkait pengaruh anthropomorphism terhadap niat
penggunaan chatbot dalam 5 tahun terakhir?
RQ2. Variabel apa yang paling sering digunakan untuk menjelaskan hubungan antara
anthropomorphism dan usage intention chatbot?
RQ3. Bagaimana pengaruh anthropomorphism terhadap usage intention chatbot berdasarkan
temuan empiris?
Berdasarkan research question tersebut, kerangka PICOC dirancang untuk menentukan ruang
lingkup dan relevansi artikel. Kerangka PICOC dapat dilihat pada Table 1.
Table 1. Kerangka PICOC

Population (P) Pengguna chatbot dari berbagai berbagai konteks layanan digital.

Intervention (1) Penerapan anthropomorphism pada chatbot.

Comparison (C) Tidak ada.

Outcomes (O) Usage intention atau behavioral intention terhadap penggunaan
chatbot.

Context (C) Chatbot dari berbagai konteks layanan digital.

2.2 Search Process

Proses pencarian literatur dilakukan secara sistematis untuk menemukan studi yang relevan
dengan pertanyaan penelitian. Literatur dikumpulkan dari basis data ilmiah bereputasi yang
relevan dengan bidang sistem informasi, human-computer interaction, dan artificial
intelligence, seperti Scopus, IEEE Xplore, Emerald, dan ScienceDirect. Pencarian dilakukan
menggunakan operator Boolean untuk menggabungkan istilah-istilah kunci yang berkaitan
dengan anthropomorphism, chatbot, dan usage intention. Kata kunci yang digunakan dalam
bahasa Inggris dan bahasa Indonesia adalah seperti yang tertera pada Table 2.
Table 2. Tabel Kriteria

Kata Kunci

(("Anthropomorphism" OR "Human-like characteristics" OR
"Antropomorfisme") AND ("Chatbot" OR "Conversational Agent" OR
"Virtual Assistant") AND ("Usage Intention" OR "Continuance Intention"
OR "Niat Penggunaan"))
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Untuk memastikan kualitas dan relevansi literatur, ditetapkan kriteria inklusi dan eksklusi
seperti yang dapat dilihat pada Table 3.
Table 3. Tabel Kriteria
Kriteria Inklusi Eksklusi
Waktu Publikasi  Jurnal/prosiding terbitan  Terbitan sebelum tahun 2021.
tahun 2021-2026.

Jenis Dokumen Artikel Buku, tesis, disertasi.

Topik Membahas pengaruh elemen ~ Hanya membahas teknis
antropomorfik terhadap niat pemrograman chatbot tanpa
penggunaan chatbot. melibatkan persepsi pengguna.

2.3 Quality Assessment

Setelah artikel dikumpulkan berdasarkan kriteria seleksi, dilakukan quality assessment

(penilaian kualitas) untuk memastikan bahwa studi yang dipilih memiliki metodologi yang kuat

dan hasil yang valid. Setiap artikel dinilai berdasarkan tiga pertanyaan kriteria kualitas (QA)

berikut.

Setelah artikel dikumpulkan berdasarkan kriteria seleksi, dilakukan quality assessment

(penilaian kualitas) untuk memastikan bahwa studi yang dipilih memiliki metodologi yang kuat

dan hasil yang valid. Setiap artikel dinilai berdasarkan tiga pertanyaan kriteria kualitas (QA)

berikut.

QA1l. Apakah studi menjelaskan pengaruh anthropomorphism terhadap niat penggunaan
chatbot?

QA2. Apakah studi menjelaskan variabel yang digunakan secara eksplisit?

QA3. Apakah studi melaporkan hasil empiris mengenai pengaruh anthropomorphism terhadap
usage intention?

3. HASIL DAN PEMBAHASAN

Bagian ini menyajikan hasil analisis dari proses SLR yang telah dilakukan. Hasil penelitian
diawali dengan search process, quality assessment, dan pembahasan research question.
3.1 Hasil Search Process
Tahap search process dilakukan untuk mengidentifikasi dan mengumpulkan literatur yang
relevan dengan topik pengaruh anthropomorphism terhadap usage intention pada chatbot.
Pencarian awal dilakukan dengan menggunakan search string dan menghasilkan sejumlah
artikel yang kemudian melalui proses penyaringan untuk memastikan kesesuaian dengan fokus
penelitian.

Table 4. Hasil Seleksi Artikel

No. Seleksi Artikel Jumlah
1. Artikel yang ditemukan 30
Eliminasi artikel yang tidak relevan 5
Total 25

Berdasarkan Table 4, terdapat 5 artikel yang dieliminasi karena tidak secara langsung
membahas elemen anthropomorphism chatbot. Dengan demikian, jumlah artikel yang
memenuhi kriteria dan digunaakan dalam tahap analisis selanjutnya adalah sebanyak 25 artikel.

3.2 Hasil Quality Assessment

Setelah proses seleksi artikel pada tahap search process, langkah selanjutnya adalah melakukan
quality assessment terhadap artikel yang telah lolos penyaringan. Setiap artikel kemudian
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dievaluasi berdasarkan ketiga kriteria tersebut dengan memberikan penilaian “Y” (Ya) apabila
memenuhi kriteria dan “T” (Tidak) apabila tidak memenuhi kriteria. Hasil quality assessment
terhadap artikel yang telah diseleksi disajikan pada Table 5.

Table 5. Hasil Quality Assessment

No. Study QA1 QA2 QA3 Hasil
References
1. 2] Y Y Y v
2. [4] Y Y Y v
3. [6] Y Y Y v
4. [7] Y Y Y v
5. [8] Y Y Y v
6. [9] Y Y Y v
7. [10] Y Y Y v
8. [11] Y Y Y v
9. [12] Y Y Y v
10. [13] Y Y Y v
11. [14] Y Y Y v
12. [15] Y Y Y v
13. [16] Y Y Y v
14. [17] Y Y Y v
15. [18] Y Y Y v
16. [19] Y Y Y v
17. [20] Y Y Y v
18. [21] Y Y Y v
19. [22] Y Y Y v
20. [23] Y Y Y v
21. [24] Y Y Y v
22. [25] Y Y Y v
23. [26] Y Y Y v
24, [27] Y Y Y v
25. [28] Y Y Y v

3.3 Analisis Data dan Hasil Pembahasan
Pada tahap ini dilakukan analisis dan sintesis terhadap artikel-artikel yang telah lolos proses
seleksi dan quality assessment.
RQ1. Bagaimana tren penelitian terkait pengaruh anthropomorphism terhadap niat
penggunaan chatbot dalam 5 tahun terakhir?
Untuk menjawab RQ1, dilakukan analisis terhadap distribusi tahun publikasi dari artikel-artikel
yang telah lolos tahap seleksi dan quality assessment. Dengan menganalisis tren publikasi, dapat
diketahui sejauh mana perhatian peneliti terhadap topik ini serta bagaimana intensitas penelitian
berkembang dari waktu ke waktu.

Table 6. Tren Penelitian

No. Tahun Artikel Bidang Jumlah
1. 2021 [20], [28] Pariwisata 2
[21] Layanan Jasa 1
2. 2022 [4] E-commerce 1
[6],[22] Customer Service 2
[9] Pendidikan 1
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[25] Entertainment 1
3. 2023 [7] Kesehatan 1
[8] Layanan Jasa 1
[12] E-commerce 1
[19] Pariwisata 1
[27] Replika 1
4. 2024 [10], 18], E-commerce 4
[23], [26]
[13] Pendidikan 1
[14] Customer Service 1
[16] Rekrutmen 1
5. 2025 [2] Pendidikan 1
[11] Kesehatan 1
[15] E-commerce 1
[17] Desain Visual 1
[24] Science 1

Berdasarkan Table 6, dapat dilihat bahwa penelitian mengenai pengaruh anthropomorphism
terhadap usage intention chatbot menunjukkan tren yang meningkat dalam beberapa tahun
terakhir. Tren ini menunjukkan bahwa terdapat peningkatan perhatian akademik terhadap
penerapan anthropomorphism dalam desain chatbot, terutama dalam memahami bagaimana
karakteristik manusiawi pada chatbot dapat memengaruhi persepsi pengguna serta niat mereka
untuk mengadopsi teknologi tersebut.

Selain melihat tren berdasarkan tahun publikasi, Table 6 juga menunjukkan distribusi bidang
penelitian yang menggunakan chatbhot dengan elemen anthropomorphism. Hasil analisis
menunjukkan bahwa penelitian yang paling banyak dilakukan adalah pada chatbot di bidang
e-commerce, yaitu sebanyak enam (6) penelitian. Selanjutnya disusul oleh bidang pariwisata,
customer service, dan pendidikan, yang masing-masing terdapat tiga (3) penelitian. Sementara
itu, bidang jasa dan kesehatan masing-masing terdapat dua (2) penelitian. Adapun bidang
entertainment, replika, rekrutmen, desain visual, dan science masing-masing hanya terdapat satu
(1) penelitian. Distribusi ini menunjukkan bahwa penerapan anthropomorphism pada chatbot
telah diteliti dalam berbagai konteks layanan digital.

Namun demikian, jumlah penelitian pada bidang pendidikan masih relatif terbatas dibandingkan
dengan e-commerce. Padahal, chatbot memiliki potensi yang besar untuk mendukung proses
pembelajaran, penyediaan informasi akademik, serta layanan pendidikan digital. Dengan
demikian, kondisi ini menunjukkan adanya peluang untuk penelitian lebih lanjut mengenai
penerapan anthropomorphism pada chatbot dalam konteks pendidikan.

RQ2. Variabel apa yang paling sering digunakan untuk menjelaskan hubungan antara
anthropomorphism dan usage intention chatbot?
Untuk menjawab RQ2, dilakukan analisis terhadap variabel-variabel yang digunakan dalam
penelitian terdahulu untuk menjelaskan hubungan antara anthropomorphism dan usage intention
chatbot.

Table 7. Variabel Signifikan

No. Variabel Artikel Jumlah
1. Trust [2]1, [4], [8], [11], [14], 8
[17], [24], [26]
2. User [2], [17], [19], [20], [22], 6
Experience [23]
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3. Perceived Ease [2],[8],[16], [25], [26] 5
of Use

4. Empathy [71, [11], [14], [17], [21] 5

5. Performance [2], [8], [25], [26] 4
Expectancy

6. Social Influence [2], [8], [25] 3

7. Dan lainnya [61, [9], [10], [12], [13], 9

[15], [18], [27], [28]

Berdasarkan Table 7, dapat dilihat bahwa variabel yang paling sering digunakan dalam
penelitian terkait anthropomorphism pada chatbot adalah trust. Selain trust, variabel yang juga
cukup sering digunakan dalam penelitian adalah user experience atau customer experience yang
menggambarkan kualitas pengalaman pengguna selama berinteraksi dengan chatbot. Variabel
lain yang juga cukup dominan adalah perceived ease of use serta performance expectancy yang
berkaitan dengan persepsi pengguna terhadap kemudahan penggunaan teknologi serta manfaat
yang diperoleh dari penggunaan sistem tersebut. Selain faktor yang berkaitan dengan persepsi
teknologi, beberapa penelitian juga menyoroti social influence serta empathy sebagai faktor
yang berkaitan dengan aspek sosial dan emosional dalam interaksi antara manusia dan chatbot.
Berdasarkan temuan tersebut, penelitian ini mengacu pada model UTAUT yang dimodifikasi
oleh Sfar, yang mengintegrasikan tujuh variabel utama, yaitu anthropomorphism, perceived ease
of use, performance expectancy, social influence, trust, customer experience, serta usage
intention [2]. Model ini dianggap relevan karena mampu menggabungkan faktor teknologi,
sosial, serta pengalaman pengguna dalam menjelaskan bagaimana penerapan desain
antropomorfik pada chatbot dapat memengaruhi niat penggunaan teknologi oleh pengguna.

RQ3. Bagaimana pengaruh anthropomorphism terhadap wusage intention chatbot
berdasarkan temuan empiris?

Berdasarkan hasil analisis terhadap penelitian yang termasuk dalam studi ini, sebagian besar
temuan empiris menunjukkan bahwa penerapan karakteristik anthropomorphism pada chatbot
memiliki pengaruh terhadap niat penggunaan (usage intention) pengguna. Beberapa penelitian
menunjukkan bahwa desain chatbot yang menyerupai manusia, seperti penggunaan avatar, gaya
komunikasi yang lebih natural, serta kemampuan menampilkan respons emosional, dapat
meningkatkan persepsi pengguna terhadap teknologi dan mendorong niat penggunaan chatbot
[2]. Selain itu, tingkat kemanusiawian (humanlikeness) yang lebih tinggi pada chatbot juga
terbukti dapat meningkatkan niat penggunaan [7], [9], [12].

Namun, tidak semua penelitian menunjukkan pengaruh positif secara langsung. Beberapa studi
menyoroti bahwa penerapan anthropomorphism perlu dilakukan secara seimbang agar tidak
menimbulkan efek negatif, seperti fenomena uncanny valley, yang dapat memicu rasa tidak
nyaman atau menurunkan kepercayaan pengguna terhadap chatbot [4], [6]. Beberapa penelitian
juga menemukan bahwa pengaruh anthropomorphism terhadap niat penggunaan sering kali
dimediasi oleh faktor lain seperti empati, kualitas interaksi, kepercayaan, dan pengalaman
pengguna [14], [17], [21].

Secara keseluruhan, temuan empiris dalam literatur menunjukkan bahwa anthropomorphism
memiliki peran penting dalam memengaruhi niat penggunaan chatbot, baik secara langsung
maupun melalui berbagai faktor psikologis dan pengalaman pengguna yang muncul selama
proses interaksi antara manusia dan chatbot.

4. KESIMPULAN DAN SARAN

Berdasarkan hasil Systematic Literature Review (SLR), dapat disimpulkan bahwa penelitian
mengenai pengaruh anthropomorphism terhadap usage intention chatbot menunjukkan tren
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yang meningkat dalam beberapa tahun terakhir, terutama sejak tahun 2023 hingga 2024.
Peningkatan ini menunjukkan adanya perhatian akademik yang semakin besar terhadap
penerapan karakteristik manusiawi dalam desain chatbot. Selain itu, penelitian mengenai
anthropomorphism pada chatbot telah dilakukan dalam berbagai konteks layanan digital,
dengan bidang e-commerce menjadi bidang yang paling banyak diteliti, diikuti oleh bidang
pariwisata, customer service, dan pendidikan. Meskipun demikian, jumlah penelitian pada
bidang pendidikan masih relatif terbatas dibandingkan dengan bidang e-commerce, sehingga
menunjukkan adanya peluang untuk penelitian lebih lanjut mengenai penerapan
anthropomorphism pada chatbot dalam dunia pendidikan.

Hasil analisis juga menunjukkan bahwa beberapa variabel sering digunakan untuk menjelaskan
hubungan antara anthropomorphism dan niat penggunaan, di antaranya trust, user experience,
perceived ease of use, empathy, performance expectancy, dan social influence. Variabel-variabel
tersebut menunjukkan bahwa penerimaan pengguna terhadap chatbot tidak hanya dipengaruhi
oleh aspek teknologi, tetapi juga oleh faktor psikologis, sosial, serta pengalaman interaksi
pengguna dengan sistem. Secara empiris, sebagian besar penelitian menunjukkan bahwa
penerapan anthropomorphism pada chatbot dapat meningkatkan usage intention, terutama
ketika elemen antropomorfik mampu meningkatkan persepsi kemudahan penggunaan,
kepercayaan, serta pengalaman interaksi yang lebih natural. Namun demikian, penerapan
anthropomorphism juga perlu dilakukan secara seimbang karena desain yang terlalu menyerupai
manusia berpotensi menimbulkan efek uncanny valley yang dapat menurunkan kenyamanan
pengguna. Dengan demikian, penelitian selanjutnya disarankan untuk mengkaji lebih lanjut
desain antropomorfik chatbot yang optimal serta menguji model konseptual yang
mengintegrasikan variabel anthropomorphism, perceived ease of use, performance expectancy,
social influence, trust, customer experience, dan usage intention dalam konteks penggunaan
chatbot pada berbagai layanan digital.
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