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ABSTRACT 

Background: Chatbots have become one of the most widely adopted artificial intelligence technologies across various sectors, 

including education, healthcare, business, and customer services. The emergence of Generative Artificial Intelligence 

(Generative AI) has significantly enhanced chatbot capabilities in understanding context, generating content, and supporting 

decision-making processes. Objective: This study aims to analyse recent developments in chatbot research, identify application 

domains and underlying technologies, and explore future research directions based on Scopus-indexed publications from 2024 

to 2026. Methods: A Systematic Literature Review (SLR) was conducted using the PRISMA framework. A total of 200 records 

were initially retrieved from the Scopus database. After removing duplicate records and applying inclusion and exclusion 

criteria, 86 articles were selected for further analysis. The selected studies were examined based on publication trends, 

application domains, technological approaches, and identified research gaps. Results: The findings indicate that education, 

healthcare, and customer service are the most dominant application domains for chatbot implementation. From a technological 

perspective, recent studies increasingly employ Natural Language Processing (NLP), Machine Learning, Large Language 

Models (LLMs), and Retrieval-Augmented Generation (RAG). Furthermore, Generative AI-based chatbots demonstrate 

advanced capabilities in reasoning, personalized assistance, and content generation. Conclusions: Chatbots have evolved into 

intelligent digital assistants that support digital transformation across multiple sectors. Future research should focus on 

improving trust, transparency, multimodal interaction, and adaptive chatbot capabilities to better meet user needs and 

expectations. 
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ABSTRAK 

Latar Belakang: Chatbot telah berkembang menjadi salah satu teknologi kecerdasan buatan yang banyak dimanfaatkan dalam 

berbagai sektor, termasuk pendidikan, kesehatan, bisnis, dan layanan pelanggan. Perkembangan Generative Artificial 

Intelligence (Generative AI) semakin meningkatkan kemampuan chatbot dalam memahami konteks, menghasilkan konten, serta 

mendukung proses pengambilan keputusan. Tujuan: Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis perkembangan penelitian 

chatbot, mengidentifikasi domain penerapan, teknologi yang digunakan, serta arah penelitian masa depan berdasarkan publikasi 

terindeks Scopus periode 2024–2026. Metode: Penelitian menggunakan metode Systematic Literature Review (SLR) dengan 

mengadopsi kerangka kerja PRISMA. Sebanyak 200 artikel diperoleh dari basis data Scopus. Setelah proses penghapusan 

duplikasi dan penerapan kriteria inklusi serta eksklusi, diperoleh 86 artikel yang memenuhi syarat untuk dianalisis. Analisis 

dilakukan berdasarkan tren publikasi, domain aplikasi, teknologi yang digunakan, serta kesenjangan penelitian yang ditemukan. 

Hasil: Hasil kajian menunjukkan bahwa bidang pendidikan, kesehatan, dan layanan pelanggan merupakan domain penerapan 

chatbot yang paling dominan. Dari sisi teknologi, penelitian terkini banyak memanfaatkan Natural Language Processing (NLP), 

Machine Learning, Large Language Models (LLMs), dan Retrieval-Augmented Generation (RAG). Selain itu, chatbot berbasis 

Generative AI menunjukkan kemampuan yang lebih baik dalam penalaran, personalisasi layanan, dan pembuatan konten. 

Kesimpulan: Chatbot telah berevolusi menjadi asisten digital cerdas yang mendukung transformasi digital di berbagai sektor. 

Penelitian mendatang perlu difokuskan pada aspek kepercayaan, transparansi, multimodalitas, dan pengembangan chatbot yang 

lebih adaptif terhadap kebutuhan pengguna. 

Kata Kunci—Chatbot, Generative AI, NLP, SLR, LLM. 

 

 

I. PENDAHULUAN 

Perkembangan kecerdasan buatan telah mendorong chatbot 

menjadi salah satu teknologi yang banyak digunakan untuk 

mendukung interaksi manusia dan sistem digital. Awalnya 

chatbot dibangun menggunakan pendekatan berbasis aturan, 

namun seiring kemajuan Natural Language Processing 

(NLP) dan Machine Learning, chatbot berkembang menjadi 

sistem yang mampu memahami konteks, mengenali maksud 
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pengguna, serta menghasilkan respons yang lebih natural 

[1]–[5]. Perkembangan tersebut mendorong pemanfaatan 

chatbot pada berbagai bidang, termasuk pendidikan, 

kesehatan, bisnis, dan layanan publik [6]–[24]. 

Dalam bidang pendidikan, chatbot digunakan sebagai tutor 

virtual, pendamping pembelajaran, dan layanan akademik 

yang mampu meningkatkan keterlibatan serta pengalaman 

belajar pengguna [9]–[18]. Sementara itu, pada sektor 

kesehatan, chatbot dimanfaatkan untuk edukasi pasien, 

konsultasi awal, pemantauan kesehatan, dan penyebaran 

informasi medis secara cepat dan efisien [13]–[18]. Di 

bidang bisnis dan layanan pelanggan, chatbot berperan 

dalam meningkatkan kualitas layanan, kepuasan pelanggan, 

dan efisiensi operasional organisasi [19]–[24]. 

Perkembangan penelitian chatbot semakin pesat dengan 

munculnya Large Language Models (LLMs) dan Generative 

AI yang memungkinkan chatbot menghasilkan respons yang 

lebih kontekstual dan menyerupai komunikasi manusia [37]–

[45]. Selain itu, berbagai penelitian mulai mengintegrasikan 

pendekatan seperti Retrieval-Augmented Generation (RAG), 

model berbasis BERT, dan teknik deep learning untuk 

meningkatkan akurasi, relevansi, serta kemampuan chatbot 

dalam mengakses pengetahuan eksternal [43]–[48]. Tren ini 

menunjukkan pergeseran chatbot dari sekadar sistem 

otomatisasi layanan menuju agen cerdas yang mampu 

mendukung proses pembelajaran, pengambilan keputusan, 

dan manajemen pengetahuan. 

Meskipun demikian, hasil penelitian terkini menunjukkan 

bahwa sebagian besar studi masih berfokus pada aspek 

adopsi teknologi, pengalaman pengguna, kualitas layanan, 

dan antropomorfisme chatbot [49]–[60]. Penelitian mengenai 

kemampuan reasoning, explainability, personalisasi tingkat 

lanjut, serta integrasi LLMs dan RAG secara komprehensif 

masih relatif terbatas [61]–[69]. Selain itu, implementasi 

chatbot masih didominasi oleh domain pendidikan, 

kesehatan, dan layanan pelanggan, sementara 

pemanfaatannya pada domain yang memerlukan representasi 

pengetahuan kompleks, seperti budaya dan warisan budaya, 

masih sangat minim [70]–[86]. 

Berdasarkan kondisi tersebut, penelitian ini melakukan 

Systematic Literature Review (SLR) terhadap artikel-artikel 

chatbot yang terindeks Scopus pada periode 2024–2026 

untuk mengidentifikasi tren penelitian, teknologi yang 

digunakan, domain implementasi, serta kesenjangan 

penelitian yang dapat menjadi dasar pengembangan chatbot 

generasi berikutnya. Dengan memahami perkembangan 

terkini dan arah penelitian yang sedang berkembang, kajian 

ini diharapkan dapat memberikan landasan bagi 

pengembangan chatbot yang lebih cerdas, transparan, dan 

kontekstual. 

II. METODE 

Penelitian ini menerapkan metode Systematic Literature 

Review (SLR) dengan mengacu pada pedoman Preferred 

Reporting Items for Systematic Reviews and Meta-Analyses 

(PRISMA). Pendekatan tersebut digunakan untuk 

memastikan proses identifikasi, penyaringan, seleksi, dan 

sintesis literatur dilakukan secara sistematis sehingga 

menghasilkan pemetaan penelitian chatbot yang 

komprehensif dan dapat dipertanggungjawabkan. 

 
Gambar 1. Metode Penelitian SLR menggunakan PRISMA 

Berdasarkan Gambar 1, 86 artikel hasil seleksi dari database 

Scopus (2024–2026), diperoleh gambaran karakteristik 

literatur yang menunjukkan perkembangan penelitian 

chatbot yang sangat pesat dalam berbagai domain aplikasi. 

Dari total 86 artikel yang dianalisis, sebanyak 57 artikel 

(66,3%) merupakan artikel jurnal, sedangkan 29 artikel 

(33,7%) merupakan artikel prosiding konferensi.  

Distribusi publikasi menunjukkan tren yang relatif stabil, 

dengan 36 artikel pada tahun 2024 (41,9%), 34 artikel pada 

tahun 2025 (39,5%), dan 16 artikel pada tahun 2026 (18,6%). 

Dominasi artikel jurnal menunjukkan bahwa penelitian 

chatbot saat ini semakin matang dan banyak dipublikasikan 

pada jurnal internasional bereputasi, sementara artikel 

prosiding masih berperan penting sebagai media diseminasi 

inovasi dan pengembangan teknologi terbaru. 

III. HASIL DAN PEMBAHASAN 

Bagian ini menyajikan hasil analisis terhadap 86 artikel yang 

diperoleh melalui metode SLR Analisis difokuskan pada tren 

publikasi, domain penerapan, teknologi yang digunakan, 

serta arah pengembangan chatbot dalam tiga tahun terakhir. 

Pada tabel 1 dan tabel 2, Analisis tematik menunjukkan 

bahwa penelitian chatbot selama periode 2024–2026 

didominasi oleh lima kelompok utama. Bidang pendidikan 

(Education Chatbot) menjadi tema yang paling banyak 

diteliti dengan 21 artikel (24,4%), diikuti oleh kesehatan 



(Healthcare Chatbot) sebanyak 15 artikel (17,4%), interaksi 

manusia dan chatbot (Human–Chatbot Interaction) sebanyak 

11 artikel (12,8%), layanan pelanggan dan bisnis (Customer 

Service Chatbot) sebanyak 9 artikel (10,5%), serta 

Generative AI dan Retrieval-Augmented Generation (RAG) 

sebanyak 5 artikel (5,8%).  

Tabel 1. Distribusi Publikasi Berdasarkan Tahun 

Tahun Jumlah Artikel Persentase 

2024 36 41,9% 

2025 34 39,5% 

2026 16 18,6% 

Total 86 100% 

 

Tabel 2. Distribusi Berdasarkan Jenis Publikasi 

Jenis Publikasi Jumlah Persentase 

Jurnal Scopus 57 66,3% 

Prosiding Konferensi 29 33,7% 

Total 86 100% 

Temuan ini menunjukkan bahwa chatbot tidak lagi hanya 

digunakan sebagai sistem tanya jawab sederhana, tetapi telah 

berkembang menjadi asisten cerdas berbasis kecerdasan 

buatan yang mendukung proses pembelajaran, pelayanan 

kesehatan, pengambilan keputusan, hingga interaksi sosial 

yang lebih natural disajikan pada tabel 3. 

 
Tabel 3. Distribusi Berdsarkan Topik Penelitian 

Topik Penelitian Sumber Jumlah 

Education Chatbot [7], [12], [15], [17], [22], [23], 

[24], [28], [29], [31], [39], [50], 

[51], [53], [55], [57], [61], [65], 

[69], [72], [75], [76], [82], [83] 

24 

Healthcare Chatbot [8], [9], [11], [13], [20], [35], 

[36], [37], [40], [41], [42], [58], 

[62], [66], [68], [70], [77] 

17 

Business & Customer 
Service Chatbot 

[1], [2], [3], [4], [5], [16], [18], 
[19], [21], [25], [27], [30], [33], 

[43], [44], [48], [60], [63], [73], 

[78], [79], [80], [84], [85] 

24 

Technical & AI 
Development 

Chatbot 

[6], [10], [14], [32], [45], [47], 
[54], [67], [74] 

9 

Human–Chatbot 

Interaction & Social 
Relationship 

[26], [34], [46], [49], [56], [57], 

[81] 

7 

Government & 

Sustainability 

Chatbot 

[71], [86], [59] 3 

Hasil pemetaan menunjukkan bahwa Education Chatbot 

menjadi tema penelitian yang paling dominan pada periode 

2024–2026 dengan kontribusi sekitar 28% dari total studi 

yang dianalisis. Dominasi ini terlihat dari banyaknya 

penelitian yang memanfaatkan chatbot sebagai tutor virtual, 

pendamping pembelajaran, pendukung pembelajaran 

mandiri, hingga sarana bimbingan akademik [39], [75], [83]. 

Temuan tersebut menunjukkan bahwa chatbot semakin 

dipandang sebagai bagian integral dari ekosistem 

pembelajaran digital yang mampu meningkatkan 

keterlibatan dan pengalaman belajar mahasiswa. Tren ini 

sejalan dengan perkembangan Generative AI yang 

memungkinkan chatbot memberikan respons yang lebih 

personal, adaptif, dan kontekstual dalam lingkungan 

pendidikan [12], [28], [72]. Kondisi tersebut 

mengindikasikan bahwa fokus penelitian telah bergeser dari 

penggunaan chatbot sebagai alat penyedia informasi menuju 

agen pembelajaran cerdas yang mendukung proses belajar 

sepanjang hayat. 

Bidang Healthcare Chatbot menjadi tema terbesar kedua 

dan menunjukkan peningkatan yang signifikan dalam tiga 

tahun terakhir. Berbagai penelitian mengimplementasikan 

chatbot untuk edukasi pasien, pencegahan penyakit, 

kesehatan mental, aktivitas fisik, hingga konsultasi medis 

awal [11], [13], [41]. Perkembangan ini menunjukkan bahwa 

chatbot mulai diterima sebagai media komunikasi kesehatan 

yang mampu memperluas akses layanan kesehatan kepada 

masyarakat. Selain itu, beberapa penelitian terbaru juga 

menunjukkan penggunaan chatbot untuk mendukung 

perubahan perilaku kesehatan dan pengambilan keputusan 

klinis [37], [68], [82]. Fenomena tersebut mengindikasikan 

bahwa chatbot tidak lagi berfungsi sebagai media 

penyampaian informasi kesehatan semata, melainkan 

berkembang menjadi asisten kesehatan digital yang berperan 

aktif dalam mendukung pelayanan kesehatan yang lebih 

preventif, personal, dan berkelanjutan. 

Pada sektor bisnis dan layanan pelanggan, hasil analisis 

memperlihatkan bahwa penelitian lebih banyak berfokus 

pada peningkatan kualitas pengalaman pengguna 

dibandingkan aspek otomatisasi layanan. Berbagai studi 

menemukan bahwa faktor seperti kualitas layanan chatbot, 

pengalaman pengguna, dan loyalitas pelanggan memiliki 

pengaruh yang signifikan terhadap keberhasilan 

implementasi chatbot [5], [48], [63]. Sementara itu, 

penelitian lain menunjukkan bahwa kehadiran karakteristik 

manusiawi dalam chatbot mampu meningkatkan keterlibatan 

pelanggan dan memperkuat hubungan antara pengguna dan 

organisasi [3], [79], [80]. Temuan ini menunjukkan bahwa 

keberhasilan chatbot pada sektor bisnis semakin ditentukan 

oleh kemampuannya menciptakan pengalaman interaksi 

yang positif, bukan hanya oleh efisiensi operasional yang 

dihasilkan. 

Perkembangan teknologi chatbot pada periode ini juga 

ditandai dengan meningkatnya pemanfaatan Generative AI, 

Large Language Models (LLMs), dan Retrieval-Augmented 

Generation (RAG). Implementasi chatbot berbasis 

Generative AI telah diterapkan dalam berbagai domain, 

termasuk pendidikan dan kesehatan, untuk menghasilkan 

respons yang lebih natural dan kontekstual [24], [45], [72]. 

Di sisi lain, penelitian mengenai chatbot berbasis RAG dan 

model generatif menunjukkan upaya untuk meningkatkan 

akurasi informasi sekaligus mengurangi risiko kesalahan 

atau hallucination yang umum ditemukan pada model 

generatif murni [45], [47], [67]. Tren ini menunjukkan 

bahwa fokus pengembangan chatbot telah bergeser dari 

pendekatan berbasis aturan dan klasifikasi intent menuju 

sistem yang memiliki kemampuan memahami konteks, 

menghasilkan pengetahuan baru, dan memberikan respons 

yang lebih menyerupai percakapan manusia. 



Aspek human–chatbot interaction juga menjadi perhatian 

penting dalam literatur terkini. Sejumlah penelitian 

mengungkapkan bahwa faktor antropomorfisme, empati, dan 

kemiripan karakter antara chatbot dan pengguna 

berpengaruh terhadap tingkat penerimaan dan kualitas 

interaksi yang terbentuk [21], [44], [51]. Penelitian lain 

menunjukkan bahwa strategi komunikasi seperti self-

disclosure dan dukungan sosial dapat meningkatkan 

kedekatan emosional pengguna terhadap chatbot [34], [56], 

[81]. Temuan ini mengindikasikan bahwa dimensi psikologis 

dan sosial mulai menjadi faktor utama dalam desain chatbot 

modern. Dengan demikian, keberhasilan chatbot tidak hanya 

ditentukan oleh kecanggihan teknologi yang digunakan, 

tetapi juga oleh kemampuannya membangun hubungan 

interpersonal yang dipercaya dan diterima oleh pengguna. 

Selain tema-tema yang telah mapan, penelitian terbaru 

mulai memperlihatkan munculnya domain baru yang 

menunjukkan arah perkembangan chatbot di masa depan. 

Studi mengenai chatbot pemerintahan menunjukkan potensi 

pemanfaatan chatbot dalam meningkatkan kualitas layanan 

publik dan interaksi antara pemerintah dan masyarakat [71]. 

Sementara itu, penelitian mengenai chatbot untuk konsumsi 

dan produksi berkelanjutan memperluas peran chatbot ke 

dalam konteks pembangunan berkelanjutan dan perubahan 

perilaku masyarakat [86].  

Pada saat yang sama, perhatian terhadap dampak 

penggunaan chatbot juga mulai meningkat, termasuk isu 

ketergantungan pengguna terhadap chatbot dan 

konsekuensinya terhadap kesejahteraan psikologis [81]. 

Munculnya tema-tema tersebut menunjukkan bahwa 

penelitian chatbot telah memasuki fase yang lebih matang, di 

mana fokus kajian tidak lagi terbatas pada aspek teknis, 

tetapi juga mencakup implikasi sosial, etika, dan 

keberlanjutan penggunaannya dalam berbagai sektor 

kehidupan. 

 
Tabel 4. Implementasi Chatbot pada Kebutuhan Industri 

Kategori Aplikasi Fungsi Utama Tautan 

Produktifitas ChatGPT Asisten AI generatif, tanya jawab, penulisan, analisis chatgpt.com 

 
Gemini Asisten AI multimodal dan pencarian informasi gemini.google.com 

 
Microsoft Copilot Pendamping kerja, dokumen, spreadsheet, coding copilot.microsoft.com 

 
IBM Watson Assistant Otomasi layanan pelanggan dan bisnis ibm.com/products/watson-assistant 

 
Siri Asisten virtual berbasis suara apple.com/siri 

 
Google Assistant Asisten suara dan pencarian informasi assistant.google.com 

 
Alexa Pengendalian perangkat pintar dan asisten suara amazon.com/alexa 

 
Character.AI Interaksi dengan karakter virtual berbasis AI character.ai 

 
Perplexity AI Pencarian informasi berbasis AI perplexity.ai 

Pendidikan Jill Watson Asisten dosen virtual gatech.edu 

 
Khanmigo Tutor pembelajaran personal khanacademy.org 

 
Duolingo Max Tutor bahasa berbasis AI duolingo.com/max 

 
Quizlet Q-Chat Pendamping belajar dan latihan soal quizlet.com 

 
Coursera Coach Pendamping pembelajaran daring coursera.org 

Kesehatan Ada Health Pemeriksaan gejala penyakit ada.com 

 
Woebot Dukungan kesehatan mental woebothealth.com 

 
Babylon Health Konsultasi kesehatan awal babylonhealth.com 

 
Buoy Health Triase dan rekomendasi layanan kesehatan buoyhealth.com 

 
Florence Pengingat obat dan layanan kesehatan florence.co.uk 

Layanan Erica Asisten perbankan digital bankofamerica.com 

 
VIRA Informasi layanan perbankan bca.co.id 

 
EVA Layanan pelanggan perbankan hdfcbank.com 

 
KLM BlueBot Informasi dan pemesanan penerbangan klm.com 

 
Traveloka Assistant Bantuan perjalanan dan reservasi traveloka.com 

Pemerintahan Ask Jamie Informasi layanan publik ask.gov.sg 

 
Emma Informasi imigrasi uscis.gov 

 
JAKI Assistant Informasi layanan kota jaki.jakarta.go.id 



 
BPJS Kesehatan PANDAWA Layanan administrasi peserta bpjs-kesehatan.go.id 

 
GOV.UK Chatbot Services Informasi layanan pemerintah gov.uk 

 

Tabel 4 implementasi chatbot dalam dunia nyata 

menunjukkan bahwa teknologi chatbot telah berkembang 

dan diadopsi secara luas pada berbagai sektor, mulai dari 

pendidikan, kesehatan, bisnis, perbankan, pemerintahan, 

hingga layanan publik. Pada sektor pendidikan, chatbot 

dimanfaatkan sebagai tutor virtual dan pendamping 

pembelajaran untuk meningkatkan keterlibatan serta 

pengalaman belajar pengguna.  

Dalam bidang kesehatan, chatbot berperan sebagai media 

edukasi, konsultasi awal, dan pendukung layanan kesehatan 

digital. Sementara itu, pada sektor bisnis dan perbankan, 

chatbot digunakan untuk meningkatkan kualitas layanan 

pelanggan, mempercepat respons terhadap kebutuhan 

pengguna, serta mendukung transformasi digital organisasi.  

Perkembangan yang lebih mutakhir ditunjukkan oleh 

hadirnya chatbot berbasis Generative AI seperti ChatGPT, 

Gemini, dan Microsoft Copilot yang tidak hanya berfungsi 

sebagai sistem tanya jawab, tetapi juga mampu melakukan 

penalaran, menghasilkan konten, dan membantu 

pengambilan keputusan. Keberagaman implementasi 

tersebut menunjukkan bahwa chatbot telah berevolusi dari 

sekadar alat otomatisasi komunikasi menjadi asisten cerdas 

yang mampu memberikan nilai tambah bagi pengguna dan 

organisasi dalam berbagai konteks penggunaan. 

Perkembangan yang lebih mutakhir ditunjukkan oleh 

hadirnya chatbot berbasis Generative AI seperti ChatGPT, 

Gemini, dan Microsoft Copilot yang tidak hanya berfungsi 

sebagai sistem tanya jawab, tetapi juga mampu melakukan 

penalaran, menghasilkan konten, dan membantu 

pengambilan keputusan, disajikan pada tabel 5.  

Tabel 5. Teknologi Chatbot 

Teknologi Artikel 

Chatbot Berbasis NLP [24], [54], [67], [76], [83] 

Chatbot Berbasis ML/DL [20], [45], [50], [67], [74] 

Chatbot Berbasis LLM & 

Generative AI 

[12], [24], [28], [35], [37], 

[45], [72], [75], [82] 

Chatbot Berbasis Rule-

Based/Knowledge-Based 
[76], [83] 

Chatbot Berbasis RAG [45] 

Chatbot Berbasis Conversational AI 

Modern 
[52], [58], [86] 

Secara teknologi, chatbot modern memanfaatkan berbagai 

metode seperti Natural Language Processing (NLP), 

Machine Learning, Deep Learning, Large Language Models 

(LLMs), Retrieval-Augmented Generation (RAG), serta 

teknik semantic retrieval untuk meningkatkan kemampuan 

memahami konteks dan menghasilkan respons yang lebih 

relevan. Keberagaman implementasi tersebut menunjukkan 

bahwa chatbot telah berevolusi dari sekadar alat otomatisasi 

komunikasi menjadi asisten cerdas yang mampu 

memberikan nilai tambah bagi pengguna dan organisasi 

dalam berbagai konteks penggunaan. 

Hasil pemetaan menunjukkan bahwa penelitian chatbot 

periode 2024–2026 mulai didominasi oleh teknologi Large 

Language Models (LLMs) dan Generative AI. Artikel [12], 

[28], [35], [37], [72], dan [82] menunjukkan adanya 

pergeseran dari pendekatan chatbot tradisional berbasis 

aturan menuju chatbot yang mampu menghasilkan respons 

secara dinamis dan kontekstual. Meskipun demikian, 

teknologi Natural Language Processing (NLP) masih 

menjadi fondasi utama yang digunakan dalam berbagai 

implementasi chatbot, khususnya pada domain pendidikan, 

kesehatan, dan layanan pelanggan. 

Menariknya, hanya satu penelitian yang secara eksplisit 

mengimplementasikan Retrieval-Augmented Generation 

(RAG) yaitu artikel [45]. Temuan ini menunjukkan bahwa 

integrasi antara Generative AI dan mekanisme retrieval 

masih relatif baru dan belum banyak dieksplorasi. Padahal, 

pendekatan tersebut saat ini menjadi salah satu solusi utama 

untuk mengurangi hallucination pada chatbot berbasis LLM. 

Selain itu, sebagian besar penelitian masih berfokus pada 

aspek implementasi dan pengalaman pengguna 

dibandingkan pengembangan arsitektur chatbot yang 

kompleks. Hal ini terlihat dari minimnya penggunaan 

teknologi seperti knowledge graph, multi-hop reasoning, 

explainable AI, maupun reasoning-based chatbot. Dengan 

demikian, terdapat peluang penelitian yang cukup besar 

untuk mengembangkan chatbot generasi berikutnya yang 

mengintegrasikan LLM, RAG, reasoning mechanism, dan 

domain knowledge guna menghasilkan sistem yang lebih 

akurat, transparan, dan dapat dipercaya. 

Meskipun berbagai penelitian telah berhasil menunjukkan 

manfaat chatbot dalam bidang pendidikan, kesehatan, bisnis, 

dan layanan publik, masih terdapat sejumlah kesenjangan 

penelitian yang belum terjawab. Sebagian besar studi 

berfokus pada evaluasi penerimaan pengguna, kepuasan, dan 

efektivitas layanan, sementara pengembangan chatbot yang 

mampu melakukan penalaran, menjelaskan proses 

pengambilan keputusan, serta memanfaatkan pengetahuan 

eksternal secara dinamis masih belum banyak dieksplorasi.  

Temuan ini menunjukkan bahwa perkembangan chatbot 

modern masih menyisakan ruang penelitian yang luas untuk 

meningkatkan kecerdasan, transparansi, dan keandalannya. 

Hasil analisis terhadap 86 artikel menunjukkan bahwa 

penelitian chatbot berkembang pesat seiring adopsi Large 

Language Models (LLMs) dan Generative AI. Beberapa 

penelitian telah menunjukkan peningkatan kemampuan 

chatbot dalam menghasilkan respons yang lebih natural, 

kontekstual, dan adaptif melalui pemanfaatan teknologi 

tersebut [12], [45], [72]. 

 



Tabel 6. Kesenjangan Penelitian dalam Topik Chatbot 

Sumber Fokus Penelitian Temuan Utama Keterbatasan 

[12] Generative AI Chatbot untuk 

pendidikan 

Chatbot meningkatkan keterlibatan mahasiswa Belum mengevaluasi kualitas reasoning 

[13] AI chatbot untuk skrining kanker Chatbot efektif sebagai alat skrining awal Domain sangat spesifik 

[15] Chatbot sebagai fasilitator 
membaca 

Meningkatkan minat belajar Tidak mempertimbangkan personalisasi 
pengguna 

[19] Antropomorfisme chatbot Faktor IQ dan EQ mempengaruhi persepsi 

pengguna 

Belum mengukur dampak jangka panjang 

[28] Chatbot berbasis Generative AI Usability tinggi pada calon guru Belum mengevaluasi akurasi jawaban 

[32] BERT-based legal chatbot Akurasi QA meningkat Terbatas pada domain hukum 

[33] Banking chatbot Mengidentifikasi pola pengguna meninggalkan 

percakapan 

Tidak membahas faktor emosional 

[34] Self-disclosure chatbot Meningkatkan kualitas interaksi Fokus pada rekomendasi produk 

[39] Tutor chatbot pendidikan tinggi Meningkatkan performa akademik Belum membandingkan dengan tutor 

manusia 

[45] RAG berbasis Llama 3 Mengurangi kesalahan informasi Belum mengintegrasikan reasoning 

[46] Chatbot untuk koreksi 
misinformasi 

Keahlian chatbot meningkatkan kepercayaan Belum mengevaluasi bias model 

[47] Reliabilitas chatbot AI Akurasi ekstraksi informasi cukup tinggi Belum mengevaluasi transparansi 

jawaban 

[51] Kesamaan pengguna dan chatbot Meningkatkan pengalaman belajar Hanya pada lingkungan pendidikan 

[56] Hubungan sosial manusia-chatbot Timbal balik sosial memengaruhi interaksi Belum mengukur efek psikologis jangka 

panjang 

[57] Career counseling chatbot Meningkatkan motivasi pengguna Belum memanfaatkan LLM terbaru 

[59] Bibliometric human-chatbot 
interaction 

Antropomorfisme dan trust dominan Belum membahas reasoning chatbot 

[68] Relational AI chatbot kesehatan Meningkatkan aktivitas fisik pengguna Sampel terbatas 

[71] Government chatbot Adopsi dipengaruhi persepsi warga Belum membahas keamanan data 

[72] AI tutor chatbot Meningkatkan hasil belajar pemrograman Tidak menjelaskan proses pengambilan 
jawaban 

[75] Self-regulated learning chatbot Mendukung pembelajaran mandiri Belum menggunakan knowledge retrieval 

[81] Ketergantungan pada AI chatbot Menunjukkan hubungan dengan kesehatan 

mental 

Belum mengidentifikasi mekanisme 

penyebab 

[83] Academic advising chatbot Efektif untuk layanan akademik Masih berbasis informasi statis 

[85] Tipe chatbot dan interaksi 

pelanggan 

Tipe chatbot memengaruhi keterikatan 

pengguna 

Belum mempertimbangkan Generative AI 

[86] Sustainability chatbot Mendukung perilaku konsumsi berkelanjutan Domain masih sangat terbatas 

 

Namun, sebagian besar studi masih berfokus pada aspek 

adopsi, kepuasan pengguna, dan kualitas interaksi, sementara 

pengembangan chatbot yang memiliki kemampuan reasoning, 

integrasi Retrieval-Augmented Generation (RAG), serta 

mekanisme explainability masih relatif terbatas. 

Selain itu, personalisasi pengguna, hubungan jangka panjang 

antara manusia dan chatbot, serta isu kepercayaan dan 

keamanan masih menjadi tantangan yang memerlukan kajian 

lebih lanjut [19], [51], [71]. Kondisi ini menunjukkan bahwa 

pengembangan chatbot saat ini masih lebih berorientasi pada 

peningkatan pengalaman pengguna dibandingkan penguatan 

kemampuan kognitif dan transparansi sistem. 

Di sisi lain, hasil sintesis literatur menunjukkan bahwa 

penelitian chatbot pada domain budaya dan warisan budaya 

hampir tidak ditemukan dalam artikel yang dianalisis. 

Beberapa studi mulai mengeksplorasi integrasi LLMs, RAG, 

dan pendekatan berbasis pengetahuan untuk meningkatkan 

kualitas respons chatbot namun implementasinya masih 

terbatas pada domain pendidikan, kesehatan, dan layanan 

pelanggan.  



Perkembangan chatbot berbasis kecerdasan buatan juga telah 

merambah bidang konseling dan kesehatan mental. Berbagai 

penelitian menunjukkan bahwa chatbot dapat membantu 

mengurangi stres, memberikan dukungan emosional, 

mendukung kesehatan mental, serta memfasilitasi 

pengambilan keputusan karier. 

Gambar 2. Penelitian Chatbot dalam Ranah Konseling 

Gambar 2 tersebut merupakan diagram kerangka riset masa 

depan untuk chatbot konseling AI berbasis manusia yang 

mengintegrasikan aspek emosional, personalisasi, etika, 

interaksi multimodal, kolaborasi manusia-AI, serta evaluasi 

berbasis hasil demi menciptakan asisten konseling yang 

empati, adaptif, efektif, dan dapat dipercaya. 

Temuan ini menunjukkan potensi chatbot sebagai media 

digital counseling yang mampu memperluas akses layanan 

psikologis. Namun, kemampuan chatbot dalam memahami 

emosi, melakukan asesmen psikologis, dan memberikan 

intervensi yang adaptif masih memerlukan pengembangan 

lebih lanjut melalui integrasi analisis emosi, dan pendekatan 

human-centered counseling. 

IV. KESIMPULAN 

Chatbot telah diimplementasikan secara luas pada berbagai 

domain, seperti pendidikan, kesehatan, bisnis, layanan 

pelanggan, pemerintahan, dan konseling, dengan tujuan 

meningkatkan akses informasi, efisiensi layanan, serta 

pengalaman pengguna. Dari aspek teknologi, tren 

pengembangan bergerak dari chatbot berbasis aturan (rule-

based) menuju chatbot cerdas yang memanfaatkan Natural 

Language Processing (NLP), Machine Learning, Large 

Language Models (LLMs), Retrieval-Augmented Generation 

(RAG), dan Generative AI.  

Meskipun demikian, masih terdapat sejumlah kesenjangan 

penelitian, terutama terkait kemampuan memahami konteks 

dan emosi pengguna, personalisasi layanan, transparansi 

pengambilan keputusan, keamanan data, serta evaluasi 

efektivitas jangka panjang.  

Oleh karena itu, arah penelitian masa depan diperkirakan akan 

berfokus pada pengembangan chatbot yang lebih human-

centered, empatik, adaptif, terpercaya, dan berbasis bukti, 

melalui integrasi teknologi pemodelan emosi, personalisasi 

berbasis AI, multimodal interaction, serta kolaborasi antara 

kecerdasan buatan dan manusia dalam memberikan layanan 

yang lebih bermakna dan berkelanjutan. 
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