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Judul : EVALUASI PENERIMAAN CHATBOT ASISTEN
VIRTUAL PADA APLIKASI MYTELKOMSEL
MENGGUNAKAN UTAUT

Pembimbing 1 : Arista Pratama, S.Kom., M.Kom.
Pembimbing 2 : Eristya Maya Safitri, S.Kom., M.Kom.
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.

Kata Kunci: Chatbot, Asisten Virtual, Penerimaan Pengguna, UTAUT



KATA PENGANTAR

Dengan mengucap puji syukur kepada Allah SWT, atas limpahan rahmat dan
karunia Nya, sehingga penulis dapat menyelesaikan skripsi ini dengan judul
“Evaluasi Penerimaan Chatbot Asisten Virtual pada Aplikasi MyTelkomsel
Menggunakan UTAUT” dengan tepat waktu. Pelaksanaan skripsi merupakan
salah satu persyaratan dalam menyelesaikan Program Studi Sistem Informasi di
Universitas Pembangunan Nasional “Veteran” Jawa Timur. Pada kesempatan ini,

penulis ingin mengucapkan terima kasih kepada:

1. Kedua orang tua yang doanya tak pernah lepas mengiringi langkah saya.
Terima kasih sudah membesarkan dan mendidik saya, serta selalu
memberikan dukungan tak terhingga sampai saat ini.

2. Saudara, keluarga, dan mas calon dosen yang senantiasa memberikan doa
dan dukungan.

3. Bapak Arista Pratama, S.Kom., M.Kom. selaku dosen pembimbing I yang
telah membantu, membimbing, dan memberikan arahan dalam menyusun
penelitian skripsi ini.

4. lbu Eristya Maya Safitri, S.Kom., M.Kom. selaku dosen pembimbing II
yang telah membantu, membimbing, dan memberikan arahan dalam
menyusun penelitian skripsi ini.

5. Bapak Agung Brastama Putra, S.Kom., M.Kom. selaku Koordinator
Program Studi Sistem Informasi Informasi di Universitas Pembangunan
Nasional “Veteran” Jawa Timur.

6. Bapak Dr. Eng. Agussalim, M.T. selaku Dosen Wali yang selalu

memberikan arahan dan motivasi dari awal perkuliahan hingga saat ini.



10.

11.

Seluruh Bapak dan Ibu dosen Program Studi Sistem Informasi yang telah
memberikan ilmu yang bermanfaat dan motivasi selama perkuliahan.
Seluruh responden dalam penelitian ini atas waktu dan kesediannya untuk
mengisi kuesioner serta membantu terlaksananya penelitian ini.

Callista, Hani, Gemintang, Annyza, Irine, Ardelia serta barudak kelas E
teman seperjuangan selama perkuliahan yang saling membantu dan
memberikan dukungan hingga saat ini.

Ira, Venska, Hana, Dhea, Diaz, Muthia, Yasmin, dan Naya yang selalu
menemani berbagai momen sedih dan senang sejak SMP hingga saat ini,
semoga sampai seterusnya.

Teman-teman SIFO angkatan 2020 yang telah bersama-sama melewati

perjuangan dari awal hingga akhirnya dapat mencapai tahap ini.

Akhir kata, penulis menyampaikan terima kasih yang sebanyak-banyaknya

kepada seluruh pihak yang tidak dapat disebutkan satu per satu untuk segala

dukungan, motivasi serta semangat yang telah diberikan kepada penulis dalam

pengerjaan skripsi ini. Penulis menyadari masih banyak kekurangan dalam

pengerjaan maupun penulisan skripsi ini. Semoga laporan skripsi ini dapat

menunjang perkembangan ilmu pengetahuan, khususnya dalam bidang Sistem

Informasi.

Surabaya, Juni 2024

Penulis

Radhiya Sabila



DAFTAR ISI

ABSTRAK s [
KATA PENGANTAR . i
DAFTAR IST ..o 1\
DAFTAR GAMBAR ... viii
DAFTAR TABEL ... s IX
DAFTAR LAMPIRAN ...t Xi
BAB | PENDAHULUAN ......ooiii e s 1
1.1 Latar BelaKang ......cccooceiieiieieiec e 1
1.2 Rumusan Masalah ... 6
1.3 Batasan Masalah..........cccooiiiiiiiiiic e 7
1.4 Tujuan Penelitian..........cccoovioiiiiiiiicc e 7
1.5 Manfaat Penelitian.........cccocooiiiiiiiiiiceee e 8
1.6 Relevansi Sl........cccoiiiiiiiie e 8
1.7 Sistematika Penulisan...........ccccooiiiiiiiiniiieee e 10
BAB I TINJAUAN PUSTAKA . ... 14
2.1 EVAIUBST ... e 14
2.2 Penerimaan Sistem INfOrmMasi.........cccoovrereiinineinincnesc e 15
2.3 Chathot ...c.ooeiiec s 15
2.4 ASISTEN VIrtUAL.......ooiiiiic e 17
2.5  Aplikasi MyTelKOmSel..........cccooviiiiiiiiiie e 19
2.6 UTAUT L 22
2.7 Populasi dan Sampel ... 24



2.8  Structure Equation Model- Partial Least Square (SEM-PLYS)....... 25
2.9 Penelitian Terdahulu ..., 26
BAB 1l METODOLOGI PENELITIAN......ooiiiiiieieeeee e 37
3.1 AIUr Penelitian.... ..o 37
3.2 Studi Literatur dan ODSEIVASI.........c.coovreiieiieieieic e, 38
3.3 Identifikasi Masalah ..., 39
3.4 Penentuan Model Konseptual............c.ccooveiiieieneninininiceee, 40
3.5 Penyusunan HIPOTESIS ........coeririiriiiiiienieieee e 41
3.5.1 Performance EXPeCtanCy .........ccccocvrerieeeiienienc e, 41
3.5.2 EffOrt EXPECLANCY ....ccveiiieiieiieiesie e 42
3.5.3 S0cial INFIUBNCE ..o, 43
354 TTUSE. o 44

3.6 Penentuan Populasi dan Sampel..........ccocooiiiinninee, 45
3.6.1 Sumber Pengumpulan Data ............ccceeevieieiieiie e, 45
3.6.2 POPUIASH ..ottt 45
3.6.3 UKUran Sampel .......cccoovoveiiiie e 46
3.6.4 Teknik Sampel.......ccccoviiiiiiiecc e, 47
3.6.5 SKala LIKert......ccocoiiiiiiciieeee e 47

3.7 Penyusunan Instrumen Penelitian ............cccccoeveiiiiicccieecc e, 48
3.8 Penyebaran Pre Test KUESIONEN..........cccevviieiieiiieiic e 51
3.9 Uji Validitas dan Reliabilitas ..........c.cccoevviiie i 52
3.9.1 UJi Validitas......cccoeiieeiiiiiic e 52
3.9.2 Uji Reliabilitas........ceeiiiiiiieiieiiecie e 55
3.10 Pengolahan dan Analisis Data............ccccevveiiiiieeiie e 56



3.10.1 Analisis DesKIiptif.........cccoeriiiiiniiiiiceee e, 57

3.10.2 Analisis Inferensial ..o, 57
3.11 Penarikan Kesimpulan dan Saran............cccooeieniininininnnnee, 61
BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN ......oooiiiieeee e 62
4.1 Data Demografi RESPONEN ......cc.ooviiiiiiiiiiieee e 62
4.1.1 Jenis Kelamin ReSpONdEN..........cccveveieieiiienciese e, 62
4.1.2 USIa RESPONUEN ....viviiiiiiei e 63
4.1.3 Lama Penggunaan AplKas ..........ccccerviiniieniniiiiceeee, 64
4.1.4 Frekuensi Penggunaan ApPlKasi ..........coeeerenininininiieienen, 64

4.2 Hasil Analisis DesSKIPLif ...t 65
4.2.1 Frekuensi Jawaban Variabel Performance Expectancy.......... 65
4.2.2 Frekuensi Jawaban Variabel Effort Expectancy..................... 68
4.2.3 Frekuensi Jawaban Variabel Social Influence........................ 70
4.2.4 Frekuensi Jawaban Variabel Trust ..........ccocooviiiiiiiencinne, 71
4.2.5 Frekuensi Jawaban Variabel Behavioural Intention............... 73

4.3 Pembahasan Analisis Inferensial.............ccocoeiiiiiiiiiicice, 75
4.3.10Uter MOGEL........coviiiiiieiec e 75
4.3.21NNEr MO ... 82
4.3.3 Uji HIPOLESIS ...vviviecieeie ettt 85

4.4 Pembahasan Hasil Penelitian ............ccoooviiiiiiininiieccen, 93

4.4.1 Hubungan antara Performance Expectancy dengan Behavioural
INEENTION .. e 93
4.4.2 Hubungan antara Effort Expectancy dengan Behavioural

INTENEION ..o 95

Vi



4.4.3 Hubungan antara Social Influence dengan Behavioural

INEENTION ... 97

4.4.4 Hubungan antara Trust dengan Behavioural Intention........ 99
BAB V PENUTUP ... 103
5.1 KESIMPUIAN...c.eiiiiiiiiiieiee e 103
0.2 SAFAN....ciiiie e 105
DAFTAR PUSTAKA L.ttt 107
LAMPIRAN ..ttt e e ne e 119

vii



DAFTAR GAMBAR

Gambar 1.1 Operator Seluler Yang Diminati di Indonesia..............cc.ccccvvenne.n. 1

Gambar 1.2 Chatbot Asisten Virtual MyTelkomsel ...........ccccooevveiviieiienenn, 4

Gambar 1.3 Adopsi Teknologi/Sistem Informasi .........c.cccceevvvevieveciesienenn, 10
Gambar 2.1 Aplikasi MyTelKOmSel ..........ccoevviieiieieccceee e, 20
Gambar 2.2 Chatbot Asisten Virtual MyTelkomsel ...........cccccovevveveiieiiennnn, 21
Gambar 2.3 MOl UTAUT ..o 23
Gambar 3.1 Alur Penelitian..........cccooiiiiiiiiiceee s 37
Gambar 3.2 Model Konseptual .............ccoeieeiiiieiieiecc e 40
Gambar 4.1 Hasil BOOtStrapping........cccccvveieeiieiieiieie e 86

viii



DAFTAR TABEL

Tabel 2.1 Penelitian Terdanulu ..........ccooeiiiiiiciieeees e 26
Tabel 3. 1 Definisi Operasional Variabel...............cccooveviiieniciicee, 40
Tabel 3.2 SKala LIKert...........ooviiiiiiiieeeei s 47
Tabel 3.3 Instrumen Penelitian ..o 48
Tabel 3.4 Uji Validitas Variabel Performance Expectancy .............cccccevvenien. 53
Tabel 3.5 Uji Validitas Variabel Effort Expectancy .........cccccceevvvvevvevciienenn, 53
Tabel 3.6 Uji Validitas Variabel Social Influence ..........ccccoovevviieiveeiienen, 53
Tabel 3.7 Uji Validitas Variabel Trust........c.cccooviiieiiiiiiiccece e, 54
Tabel 3.8 Uji Validitas Variabel Behavioural Intention ..............cccccvevveiviennenn, 54
Tabel 3.9 Uji Validitas Nilai AVE.........cccooeiieiiiie e 54
Tabel 3.10 Uji Reliabilitas Nilai Cronbach's Alpha..........c.ccccccovviiiieiciienenn, 55
Tabel 3.11 Uji Reliabilitas Nilai Composite Reliability ............c.cccocveviiniennen, 56
Tabel 3.12 Kriteria Evaluasi Outer Model............cocoeiiiniiiiiciccccee,s 57
Tabel 3.13 Kriteria Evaluasi Inner Model.............c.coeoiiniiiinnieee, 59
Tabel 4.1 Jenis Kelamin RESPONUEN .........ccceveeieiieiece e 62
Tabel 4.2 Usia RESPONTEN.......ccociuiiieiieiecieseee e 63
Tabel 4.3 Lama Penggunaan ApliKasi ..........cccccoeivieiiiii i, 64
Tabel 4.4 Frekuensi Penggunaan ApPLiKaSi.........cccccvviiieiieiiieiic e 64
Tabel 4.5 Frekuensi Jawaban Variabel Performance Expectancy .................. 66
Tabel 4.6 Hasil Statistik Jawaban Variabel Performance Expectancy ............ 67
Tabel 4.7 Frekuensi Jawaban Variabel Effort Expectancy ...........ccccooeeieennns 68
Tabel 4.8 Hasil Statistik Jawaban Variabel Effort Expectancy .............c......... 69



Tabel 4.9 Frekuensi Jawaban Variabel Social Influence ............cccc . 70

Tabel 4.10 Hasil Statistik Jawaban Variabel Social Influence ...........c..c......... 71
Tabel 4.11 Frekuensi Jawaban Variabel Trust.........ccccoocvviviiniinnneee e, 72
Tabel 4.12 Hasil Statistik Jawaban Variabel Trust...........ccccccovivininieiiennnn, 73
Tabel 4.13 Frekuensi Jawaban Variabel Behavioural Intention ...................... 73
Tabel 4.14 Hasil Statistik Jawaban Variabel Behavioural Intention................ 75
Tabel 4.15 Outer LOading ........coviiiiiiiieieiei e 76
Tabel 4.16 Nilai Average Variance Extracted (AVE) ......ccccooininiiiicienn, 77
Tabel 4.17 Heterotrait-monotrait ratio (HTMT) ..o, 79
Tabel 4.18 Fornell-Larcker CriterioNn........ccccooverviieeieeie e 79
Tabel 4.19 Cross LOAdINg ......cc.coiiiiiiieieieiesie st 80
Tabel 4.20 Nilai Composite Reliability dan Cronbach's Alpha....................... 81
Tabel 4.21 Uji Multikolinearitas Variance Inflation Factor (VIF) .................. 83
Tabel 4.22 Nilai R-SQUAIE .........cccciiieieeeeieseee e 84
Tabel 4.23 Nilai Q-SQUAIE .......cceeiuiiiecieeieeie st 85
Tabel 4.24 Hasil Uji HIPOESIS........ccvciieiiiiccece e 86



DAFTAR LAMPIRAN

Lampiran 1. Referensi Pertanyaan ..........ccccooevveiieieieene s sie e 119
Lampiran 2. Kuesioner Penelitian...........cccooereeiieiie e 120
Lampiran 3. Uji Pre Kuesioner — Outer Loading Factor............cc.ccoevevvviiennnn 135
Lampiran 4. Uji Pre Kuesioner — Construct Reliability and Validity .............. 135
Lampiran 5. Hasil Analisis Statistik Deskriptif Variabel .............c.ccccoccoe. 136
Lampiran 6. Hasil Uji Outer 10ading ..........cccccovevveiieiiene e 136
Lampiran 7. Hasil Uji Construct Reliability dan Validity ............ccccoceevinenen. 137
Lampiran 8. Hasil Uji Discriminant Validity - HTMT ..o, 137
Lampiran 9. Hasil Uji Discriminant Validity - Fornel Lacker Criterion ......... 138
Lampiran 10. Hasil Uji Discriminant Validity - Cross Loading...................... 138
Lampiran 11. Hasil Uji VIF ... 140
Lampiran 12. Hasil Uji R-SQUArE............ccceevieiieiecc e 140
Lampiran 13. Hasil Uji Q-SQUAIE .........ccoiveiieiieii e 141
Lampiran 14. Hasil BOOStrapping ........cccccvevveiieiieie e 141
Lampiran 15. Hasil Uji HIPOtESIS .......cccvcieeiieiiececic e 142

Xi



