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ABSTRAK 

Pemanfaatan chatbot dalam industri telekomunikasi telah menjadi tren 

yang berkembang dengan dampak yang signifikan terhadap layanan pelanggan 

dan pengalaman pengguna. Telkomsel sebagai perusahaan penyedia layanan 

internet yang besar dan banyak diminati pelanggan di Indonesia, terus 

meningkatkan kinerjanya dengan memanfaatkan Artificial Intelligence dalam 

chatbot asisten virtual pada aplikasi MyTelkomsel. Chatbot asisten virtual 

Telkomsel membantu menangani permasalahan yang sering kali terjadi dalam 

pelayanan pelanggan seperti tanggapan dari keluhan pelanggan yang lama 

diproses. Berdasarkan laporan Salesforce, sebesar 69% pelanggan lebih suka 

menggunakan chatbot untuk komunikasi cepat dengan perusahaan, tapi hanya 

23% dari pelanggan tersebut yang merasa puas dengan pengalaman menggunakan 

chatbot. Dari statistik tersebut, maka perlu dilakukan evaluasi penerimaan chatbot 

asisten virtual pada aplikasi MyTelkomsel untuk terus meningkatkan kinerja 

chatbot dan memastikan chatbot dapat secara efektif memenuhi ekspektasi 

pengguna.  

Penelitian skripsi ini bertujuan untuk mengetahui variabel apa saja yang 

memiliki pengaruh positif dan signifikan dalam penerimaan pengguna chatbot 

asisten virtual pada aplikasi MyTelkomsel. Model yang digunakan untuk 

mengevaluasi penerimaan pengguna chatbot asisten virtual pada aplikasi 

MyTelkomsel adalah UTAUT dengan kemampuannya untuk menggambarkan 

dampak perbedaan individu terhadap perbedaan dalam penggunaan teknologi. 

Sampel penelitian sebanyak 400 responden didapat dari perhitungan rumus 

Slovin, diambil dengan kriteria pernah atau sedang menggunakan chatbot pada 

aplikasi MyTelkomsel dengan domisili di Indonesia. Analisis data responden 

menggunakan metode SEM-PLS dengan tools SmartPLS 4. 

Hasil penelitian skripsi menunjukan bahwa variabel yang mempengaruhi 

penerimaan pengguna chatbot asisten virtual MyTelkomsel adalah variabel social 

influence, effort expectancy, dan trust. Social influence berpengaruh paling besar 

terhadap behavioural intention dalam menggunakan chatbot asisten virtual 

MyTelkomsel dengan nilai T Statistics sebesar 5.768. 
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