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ABSTRACT

Background: The rapid advancement of Artificial Intelligence (Al) technology has significantly increased the adoption of chatbots as a crucial
tool for both Knowledge Management (KM) and enhancing organizational efficiency. Chatbots have evolved beyond simple automated
Question-and-Answer systems, acting as sophisticated knowledge facilitators capable of storing, distributing, and supporting data-driven
decision-making processes. Objective: This research aims to map the current research trends concerning Al chatbots and Knowledge
Management for the period 2020 to 2025. The core objective is to identify prevailing trends, methodologies, and application domains within
this critical area. Methods: A Systematic Literature Review (SLR) was employed, using a Grounded Theory Literature Review approach. The
analysis was systematically executed through four main stages: define, search, select, and analyze, scrutinizing 100 scientific articles that met
the predetermined selection criteria. Results: The findings reveal a significant upward trend in the number of publications, particularly since
2022, indicating a growing academic interest. Key research trends focus on the integration of Large Language Models (LLMs) and the
application of chatbots in Human Resources and Customer Service domains to manage tacit and explicit knowledge. Conclusion: The
integration of Al chatbots presents a transformative solution for strengthening KM and optimizing operational efficiency. Future research
should concentrate on developing robust evaluation frameworks to measure the long-term impact of Al-driven KM systems.
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ABSTRAK

Latar Belakang: Chatbot telah menjadi salah satu teknologi kecerdasan buatan yang paling banyak diadopsi di berbagai sektor, termasuk
pendidikan, pelayanan kesehatan, bisnis, dan layanan pelanggan. Munculnya Kecerdasan Buatan Generatif (Generative Al) telah meningkatkan
kapabilitas chatbot secara signifikan dalam memahami konteks, menghasilkan konten, dan mendukung proses pengambilan keputusan. Tujuan:
Studi ini bertujuan untuk menganalisis perkembangan terkini dalam penelitian chatbot, mengidentifikasi domain aplikasi dan teknologi yang
mendasarinya, serta mengeksplorasi arah penelitian masa depan berdasarkan publikasi terindeks Scopus dari tahun 2024 hingga 2026. Metode:
Systematic Literature Review (SLR) dilakukan dengan menggunakan kerangka kerja PRISMA. Sebanyak 200 dokumen awalnya diambil dari
basis data Scopus. Setelah menghapus dokumen duplikat dan menerapkan kriteria inklusi serta eksklusi, 86 artikel dipilih untuk analisis lebih
lanjut. Studi yang terpilih diperiksa berdasarkan tren publikasi, domain aplikasi, pendekatan teknologi, dan celah penelitian yang teridentifikasi.
Hasil: Temuan menunjukkan bahwa pendidikan, pelayanan kesehatan, dan layanan pelanggan adalah domain aplikasi yang paling dominan
untuk implementasi chatbot. Dari perspektif teknologi, studi terkini semakin banyak menggunakan Pemrosesan Bahasa Alami (Natural
Language Processing/NLP), Pembelajaran Mesin (Machine Learning), Large Language Models (LLM), dan Retrieval-Augmented Generation
(RAG). Lebih lanjut, chatbot berbasis Generative Al menunjukkan kapabilitas tingkat lanjut dalam penalaran (reasoning), asisten yang
dipersonalisasi, dan pembuatan konten. Kesimpulan: Chatbot telah berevolusi menjadi asisten digital cerdas yang mendukung transformasi
digital di berbagai sektor. Penelitian masa depan harus fokus pada peningkatan kepercayaan, transparansi, interaksi multimodal, dan kapabilitas
chatbot yang adaptif untuk memenuhi kebutuhan dan ekspektasi pengguna secara lebih baik.

Kata Kunci— Kecerdasan Buatan, AI Chatbot, Manajemen Pengetahuan, Efisiensi Organisasi, Large Language Model (LLM).

I PENDAHULUAN efektif, memunculkan kebutuhan akan alat bantu cerdas
: (Smith et al., 2023).
Perkembangan pesat teknologi Kecerdasan Buatan (Artificial
Intelligence / Al) telah mentransformasi lebih dari satu aspek
operasional organisasi, salah satunya adalah dalam
pengelolaan pengetahuan (Knowledge Management /| KM).
Di era informasi yang bergerak cepat, kemampuan organisasi
untuk secara efisien menyimpan, mendistribusikan, dan
memanfaatkan pengetahuan baik yang eksplisit maupun yang
tak-eksplisit (facit) merupakan faktor penting dalam
mempertahankan daya saing dan mendorong banyak inovasi.
Namun, volume data yang besar dan kompleksitas interaksi
antar-departemen sering kali menghambat proses KM yang

Agen percakapan berbasis Al, atau yang lebih dikenal sebagai
Al Chatbot, telah muncul sebagai solusi yang menjanjikan
untuk menuntaskan tantangan KM ini. Chatbot modern tidak
lagi terbatas pada fungsi tanya jawab sederhana, melainkan
berfungsi sebagai knowledge facilitator yang dapat
mengintegrasikan basis pengetahuan organisasi,
mempersonalisasi  respons, dan mendukung proses
pengambilan keputusan berbasis data secara real-time (Jones
& Brown, 2024). Integrasi chatbot dalam lingkungan kerja
telah terbukti mampu mengurangi beban kerja operasional,
mempercepat akses informasi bagi karyawan, dan secara
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langsung  berkontribusi pada  peningkatan efisiensi

operasional secara keseluruhan (Chen, 2024).

Meskipun terdapat peningkatan yang signifikan dalam
penerapan dan diskusi mengenai peran Chatbot untuk KM dan
efisiensi, pemetaan komprehensif mengenai arah dan fokus
penelitian akademik di lingkup area ini masih diperlukan.
Literatur yang ada cenderung terfragmentasi dan belum
secara sistematis menganalisis tren terkini, metode penelitian
yang dominan, serta domain aplikasi spesifik yang menjadi
fokus utama peneliti. Kurangnya pemetaan ini dapat
menyulitkan akademisi dan praktisi dalam mengidentifikasi
peluang riset di masa depan dan mengadopsi praktik terbaik
saat ini.

Oleh karena itu, penelitian ini bertujuan untuk mengisi gap
tersebut menggunakan metode Systematic Literature Review
(SLR). Secara spesifik, tujuan penelitian ini adalah: (1)
Memetakan tren peningkatan publikasi dan fokus riset terkait
Chatbot dan KM pada periode 2020 hingga 2025; (2)
Mengidentifikasi metodologi penelitian yang paling banyak
digunakan; dan (3) Menganalisis domain aplikasi utama di
mana integrasi Chatbot untuk KM memberikan dampak
signifikan. Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan
landasan teoritis dan panduan praktis bagi akademisi dan
praktisi mengenai arah masa depan integrasi Al Chatbot
dalam strategi Knowledge Management dan peningkatan
efisiensi organisasi.

Penelitian-penelitian sebelumnya terkait chatbot berbasis
kecerdasan buatan umumnya berfokus pada domain tertentu
seperti pendidikan atau layanan pelanggan, dengan
penekanan pada aspek teknis atau penerimaan pengguna.
Namun, sebagian besar studi tersebut masih membahas
chatbot secara terpisah dan belum mengkaji perannya secara
komprehensif dalam mendukung proses manajemen
pengetahuan organisasi. Selain itu, ulasan literatur yang
mengintegrasikan aspek metodologi, domain penerapan, serta
implikasi organisasi dalam satu kerangka analisis masih
terbatas. Oleh karena itu, diperlukan systematic literature
review yang menyajikan sintesis terstruktur mengenai peran
chatbot dalam Knowledge Management untuk mengisi
kesenjangan penelitian tersebut.

II. METODOLOGI PENELITIAN

Penelitian ini mengadopsi pendekatan Systematic Literature
Review (SLR) untuk mengidentifikasi, mengevaluasi, dan
mensintesis seluruh bukti penelitian yang relevan dengan
topik integrasi Al Chatbot dalam Knowledge Management
(KM) dan Efisiensi Organisasi. SLR dipilih karena
kemampuannya untuk meminimalkan bias dan menyediakan
ringkasan yang andal tentang pengetahuan yang ada dalam
literatur ilmiah. Penelitian ini secara spesifik menggunakan
pendekatan Grounded Theory Literature Review (GTLR)
untuk memetakan tren, metode, dan domain aplikasi yang
dominan dari data yang terkumpul.

Proses SLR dilakukan melalui empat tahap sistematis yang
diadopsi dari kerangka baku dalam penelitian review [4],
yaitu:

2.1 Tahap Definisi (Define)

Tahap ini menentukan ruang lingkup penelitian dan tujuan
utama. Pertanyaan penelitian (Research Questions / RQs)
ditetapkan untuk memandu proses pencarian dan analisis: (1)
Bagaimana tren publikasi penelitian terkait Al Chatbot untuk
KM dan Efisiensi Organisasi berkembang dari tahun 2020
hingga 2025. (2) Metodologi penelitian apa yang dominan
digunakan dalam area ini? (3) Apa saja domain aplikasi utama
implementasi Chatbot untuk KM?

2.2 Tahap Pencarian (Search)

Pencarian literatur ilmiah dilakukan pada database utama
yang kredibel seperti Scopus, Web of Science (WoS), dan
ScienceDirect. Kata kunci (keywords) yang digunakan
dikombinasikan secara logis menggunakan operator Boolean,
meliputi: ("AI Chatbot" OR "Conversational Agent") AND
("Knowledge Management" OR "KM") AND
("Organizational Efficiency" OR "Operational Efficiency").
Pembatasan pencarian diterapkan pada judul, abstrak, dan
kata kunci publikasi.

2.3 Tahap Seleksi (Select)

Tahap ini menerapkan kriteria inklusi dan eksklusi untuk
menyaring hasil pencarian awal:

1. Kriteria Inklusi:

a. Publikasi dalam rentang waktu 2020 hingga 2025.

b. Jenis dokumen: Artikel Jurnal dan Prosiding
Konferensi.

c. Konten secara eksplisit membahas A/ Chatbot yang
dihubungkan dengan konsep Knowledge
Management atau dampaknya pada Efisiensi
Organisasi.

2. Kriteria Eksklusi:

a. Makalah ulasan (review paper) selain SLR,
editorial, book chapter, atau thesis.

b. Publikasi yang tidak tersedia ful/ fext-nya.

c. Publikasi yang hanya membahas Chatbot umum
tanpa kaitan KM.

Proses penyaringan awal menghasilkan 100 artikel yang lolos
kriteria dan siap untuk dianalisis secara mendalam.

2.4 Tahap Analisis dan Sintesis (Analyze)

Analisis data dilakukan menggunakan teknik coding dan
kategorisasi berdasarkan pendekatan Grounded Theory
Literature Review (GTLR). Setiap artikel yang terpilih
diekstraksi datanya, meliputi: tahun publikasi, metodologi
penelitian, domain aplikasi, dan temuan utama.



Proses coding dilakukan secara bertahap dengan
mengidentifikasi kata kunci dan konsep utama dari setiap
artikel (open coding), kemudian mengelompokkan kode-kode
yang memiliki kesamaan makna ke dalam kategori yang lebih
besar (axial coding). Selanjutnya, kategori tersebut disintesis
untuk membentuk tema-tema utama yang merepresentasikan
pola penelitian terkait chatbot dan knowledge management
(selective coding).

Hasil sintesis digunakan untuk menjawab research questions
(RQs) yang telah ditetapkan secara sistematis. Selain 100
artikel yang dianalisis, beberapa referensi pendukung lainnya,
seperti buku dan studi konseptual, turut digunakan untuk
memperkuat pembahasan teoritis serta memperdalam
interpretasi terhadap temuan penelitian.

III.HASIL DAN PEMBAHASAN

3.1 Tren Publikasi Berdasarkan Tahun

Tabel 1. Tren Publikasi Chatbot Berdasarkan Tahun

Implementatio | [4], [13], [24], [26], [31], [41], [42], [48], [52], [56],

n/Prototype [571, [58], [591, [61], [63], [65], [66], [68], [79], [80],
(831, [87], [96], [97], [3), [9], [12], [17], [18], [25],
[361, [38], [39], [531, [73], [88], [89]

Model [2], [7], [14], [20], [21], [22], [29], [32], [35], [40],

Konseptual [43], [45], [46], [49], [51], [69], [71], [72], [78], [85],
[901, [91], [92], [93], [94], [95]

Dari beberapa artikel yang telah dianalisis tersebut, dominasi
metodologi terbagi antara penelitian kualitatif dan penelitian
berbasis rekayasa sistem (Design Science Research/DSR) [6].
Metodologi DSR banyak digunakan untuk perancangan dan
implementasi prototipe Chatbot yang mampu mengelola basis
pengetahuan tertentu. Sementara itu, penelitian kualitatif dan
case study fokus pada analisis dampak implementasi Chatbot
terhadap proses bisnis dan KM di organisasi.

3.3 Domain Aplikasi Utama

Tabel III. Paper Berdasarkan Domain

[43], [741, [75]. [76]

Domain Paper
Tahun Paper Customer (1], [3], [11], [15], [16], [23], [34], [48], [55], [67],
2021 [19], [20], [25], [271, [55], [71], [72], [73] Service/CRM [75], [81], [84], [90], [97]
2022 [141, [16], [17], [18], [21], [22], [23], [24], [26], [30], Education [21, [131, [181, [311, [32], [42], [52], [59], [61], [65],

[68], [74], [76], [79], [83], [87], [91], [99], [100]

2023 (71, (8], [9], [10], [11], (12], [13], [29], [31], [38]. [41],
[46], [47], [50], [52], [53], [58], [61], [65], [67], [68],

Public Sector | [10], [44], [62], [70], [77], [80], [93]

Human [4], [6], [20], [45], [46], [54], [60], [64], [72], [82],
[701, [77], [78], [79], [80], [96] poman a1 1o
2024 11, 121, [3], [41, [5), [6], [281, [32], [33], [341, [35],
{3]6]’[[;7][’ ][355]’] : 4{0}, [[4;]’[[ 421’[[ 45]]’ [[ 48]], [[49]], %511 Knowledge [7], [14], [24], [30], [35], [43], [51], [63], [69], [78],
[54], [56], [57], [59], [60], [62], [63], [641, [66], [69], Management | [85], [86], [95], [96], [98]
[81], [82], [83], [841, [85], [86], [87], [92], [93], [94], Cultural (81, [71]
[95], [97], [99], [100] Knowledge
2025 [151, [88], [89], [90], [91], [98] HealthCare 191, [17], [36], [53], [73], [88], [89]
Analisis terhadap beberapa artikel tersebut menunjukkan System (51, [191. [21], [22], [25], [26], [27], [28], [29], [33],

adanya tren pertumbuhan yang signifikan dalam publikasi
terkait AI Chatbot dan KM selama periode 2020-2025. [5]
Peningkatan jumlah artikel secara drastis teramati sejak tahun
2022, menunjukkan adanya respons akademik terhadap
kematangan teknologi AI, khususnya model bahasa besar
(Large Language Models/LLMs). Tren ini mengindikasikan
bahwa topik ini sedang menjadi fokus utama riset di bidang
sistem informasi dan manajemen pengetahuan.

3.2 Metodologi Penelitian Dominan

Tabel II. Paper Berdasarkan Metodologi Penelitian

Metode Paper

Survey (1], 31, [6], [11], [16], [19], [27], [28], [33], [34], [55],
[671, [70], [74], [75], [81], [82], [86], [98], [100]

Case Study [8], [10], [15], [23], [30], [37], [44], [47], [50], [54],
[60], [62], [64], [76], [77], [84], [99]

Literature [7], [14], [24], [27], [35], [43], [50], [63], [78], [85],

Review

[86], [96]

Development [371, [38], [39], [40], [41], [47], [49], [50], [56], [57],

[58], [66], [83]

Tiga domain aplikasi utama yang paling sering menjadi fokus
riset adalah: (a) Sumber Daya Manusia (Human
Resources/HR), (b) Layanan Pelanggan (Customer Service),
dan (c) Sektor Pendidikan dan Akademik [7]. Dalam domain
HR, Chatbot dimanfaatkan untuk manajemen pengetahuan
tacit melalui onboarding karyawan dan expert retrieval. Di
Layanan Pelanggan, Chatbot meningkatkan efisiensi dengan
menyediakan akses cepat ke pengetahuan produk (explicit
knowledge) dan mengurangi waktu respons.

IV.KESIMPULAN

Transformasi digital dalam institusi pendidikan menuntut
pengembangan sistem informasi yang mampu meningkatkan
kualitas layanan akademik, manajemen pengetahuan, serta
efektivitas operasional. Pemanfaatan teknologi seperti
chatbot menjadi solusi strategis untuk mengotomatisasi
distribusi informasi, meminimalisasi ketergantungan pada
proses manual, dan meningkatkan aksesibilitas informasi
secara real-time.



Penelitian terkait audit Sistem Informasi Manajemen
Akademik (SIMA) di Universitas Pembangunan Nasional
“Veteran” Jawa Timur menunjukkan bahwa tingkat
kapabilitas sistem berada pada Level 3 (Established Process),
namun masih memerlukan peningkatan menuju Level 4 agar
proses menjadi lebih terprediksi dan berstandar tinggi
(Mukaromah et al., 2023). Temuan ini menegaskan bahwa
masih terdapat celah antara kebutuhan operasional dan
dukungan teknologi informasi yang tersedia, sehingga
diperlukan inovasi berbasis automation—salah satunya
melalui integrasi chatbot untuk memperbaiki konsistensi
layanan dan manajemen data.

Selanjutnya, implementasi Sistem Informasi Manajemen
Acara Kampus SEMARAK membantu meningkatkan
koordinasi, publikasi, dan interaksi antar pemangku
kepentingan dalam penyelenggaraan kegiatan kampus
(Hadiwiyanti et al, 2021). Keberhasilan tersebut
memperlihatkan bahwa sistem informasi yang dirancang
dengan pendekatan partisipatif dan berorientasi pengguna
dapat memberikan dampak signifikan terhadap efektivitas
komunikasi. Model penerapan seperti ini menjadi dasar kuat
bagi pengembangan chatbot sebagai front-end layanan digital
yang responsif bagi pengguna internal dan publik.

Dukungan penelitian lain menunjukkan bahwa keberhasilan
transformasi digital juga dipengaruhi oleh optimalisasi media
informasi dan sistem berbasis web yang efektif dalam
penyebaran informasi publik (Fatanidaul & Ika, 2021). Hal ini
memperkuat argumentasi bahwa organisasi membutuhkan
solusi yang tidak hanya menyimpan informasi, tetapi juga
mendistribusikannya dengan cepat, tepat, dan mudah diakses
oleh pengguna.

Berdasarkan ketiga penelitian tersebut, dapat disimpulkan
bahwa chatbot memiliki potensi strategis dalam membantu
institusi mencapai tata kelola layanan digital yang lebih
terstruktur. Chatbot mampu menjembatani kesenjangan
antara kebutuhan pengguna dan kemampuan sistem informasi
yang ada, serta mendukung peningkatan kualitas pelayanan
melalui automasi komunikasi dan penyajian informasi
berbasis data.

4.1 Peran Chatbot dalam Knowledge Management

Hasil analisis menunjukkan bahwa chatbot tidak hanya
menjadi alat komunikasi otomatis, tetapi berperan sebagai
komponen penting dalam proses pengelolaan pengetahuan.
Chatbot mendukung tiga proses inti KM: knowledge creation,
knowledge storage, dan knowledge sharing. Melalui integrasi
artificial intelligence seperti NLP, machine learning, dan
knowledge graph, chatbot mampu mengorganisasi informasi
dalam struktur yang mudah diakses serta menyediakan
jawaban yang konsisten, cepat, dan relevan. Sejumlah studi
menunjukkan bahwa chatbot dapat mengurangi knowledge
loss yang umum terjadi akibat rotasi pegawai atau kurangnya
dokumentasi pengetahuan. Chatbot memfasilitasi akses
pengetahuan 24/7, menyediakan penjelasan yang terstandar,
serta membantu mempertahankan pengetahuan tacit menjadi
bentuk eksplisit. Dalam konteks organisasi, chatbot bertindak
sebagai digital knowledge facilitator yang mempercepat arus

informasi, mendukung pengambilan keputusan, dan
meningkatkan kapabilitas pembelajaran organisasi. Relevansi
kebutuhan chatbot dalam ekosistem perguruan tinggi juga
terlihat pada hasil audit Sistem Informasi Manajemen
Akademik (SIMA) UPN “Veteran” Jawa Timur, yang
menemukan bahwa tingkat kapabilitas tata kelola sistem
informasi masih berada pada Level 3 dan memerlukan
peningkatan untuk mencapai proses yang lebih terprediksi
dan terstandarisasi (Mukaromah et al., 2023). Kondisi
tersebut menunjukkan perlunya solusi berbasis automation
dan knowledge sharing terstruktur sebagai penunjang
peningkatan layanan digital akademik.

Selain itu, implementasi Sistem Informasi Manajemen Acara
Kampus (SEMARAK) terbukti mampu meningkatkan
efektivitas koordinasi dan penyebaran informasi kegiatan
kampus melalui sistem terintegrasi (Hadiwiyanti et al., 2021).
Sistem ini memperlihatkan bahwa ketersediaan akses
informasi yang cepat dan terpusat berkontribusi signifikan
pada proses transfer pengetahuan, serta membuka peluang
penerapan chatbot sebagai antarmuka cerdas untuk dukungan
layanan informasi.

Sejalan dengan itu, penelitian pengabdian masyarakat terkait
peningkatan sistem informasi publik menunjukkan bahwa
efektivitas penyampaian informasi digital bergantung pada
kemampuan sistem dalam mengelola dan menyalurkan
pengetahuan secara konsisten dan mudah diakses (Fatanidaul
& lka, 2021). Hal ini menjadi dasar kuat bahwa chatbot
berpotensi menjadi penghubung strategis dalam transformasi
knowledge management berbasis otomatisasi.

4.2 Analisis Metodologi dan Implikasinya

Variasi metode yang digunakan pada artikel penelitian
menunjukkan bahwa pemanfaatan chatbot dalam Knowledge
Management (KM) merupakan topik yang bersifat
multidisipliner. Dominasi metode model konseptual dan
implementation/prototype mengindikasikan bahwa
pengembangan kerangka teoritis serta pembuatan sistem
nyata menjadi fokus utama para peneliti.

Metode konseptual berkontribusi dalam memperkuat
pemahaman hubungan antara teknologi chatbot dan proses
KM. Pendekatan ini membantu menjelaskan bagaimana
chatbot dapat diintegrasikan dengan struktur organisasi, alur
kerja, serta mekanisme penciptaan, penyimpanan, dan berbagi
pengetahuan.

Sementara itu, dominasi metode implementation/prototype
mencerminkan bahwa teknologi chatbot berbasis kecerdasan
buatan, khususnya yang memanfaatkan NLP dan Large
Language Model (LLM), masih berada dalam fase eksplorasi
dan pengujian intensif. Oleh karena itu, banyak penelitian
berfokus pada pengembangan dan evaluasi sistem nyata untuk
menguji efektivitas, akurasi, serta dampak operasional
chatbot dalam konteks organisasi. Pendekatan ini
memberikan bukti empiris bahwa chatbot mampu
meningkatkan efektivitas layanan informasi, kecepatan akses
pengetahuan, serta pengalaman pengguna.



Metode lain seperti survei, studi kasus, dan eksperimen
melengkapi temuan dengan menyediakan perspektif
pengguna dan data operasional, termasuk tingkat penerimaan,
kepuasan, dan dampak implementasi sistem. Keberagaman
metodologi tersebut menegaskan bahwa penelitian chatbot
dalam KM tidak hanya bersifat teoritis, tetapi juga
berorientasi pada pemecahan masalah nyata di lingkungan
organisasi.

4.3 Bidang Penerapan Chatbot
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Berdasarkan hasil kajian literatur, penerapan chatbot untuk
Knowledge Management mencakup berbagai domain,
meliputi pendidikan, sumber daya manusia, layanan
pelanggan, sektor publik, kesehatan, hingga sistem
pengembangan internal. Pada bidang pendidikan, chatbot
berfungsi sebagai asisten pembelajaran dan pengelola
informasi akademik. Studi oleh Zhang et al. (2022) dan Tsoi
& Strenen (2024) menunjukkan bahwa penggunaan chatbot
mampu meningkatkan aksesibilitas pengetahuan dan
memberikan dukungan belajar personal bagi mahasiswa.
Dalam sumber daya manusia, Abbas et al. (2024) dan Norman
& Pahlawati (2024) menunjukkan bahwa chatbot
mempermudah proses rekrutmen dan pelatihan, sekaligus
menyimpan pengetahuan organisasi dalam bentuk digital.
Sementara di domain bisnis dan layanan pelanggan, Miraz et
al. (2024) dan Chang et al. (2023) membuktikan bahwa
chatbot dapat meningkatkan kepuasan pelanggan serta
mengoptimalkan proses pengambilan keputusan berbasis data
pelanggan. Di sektor publik dan kesehatan, penelitian oleh Ha
& Jung (2023) dan Yamashita & Fujioka (2025)
memperlihatkan potensi chatbot dalam penyebaran informasi
bencana dan dukungan psikologis masyarakat secara real
time. Tren lintas domain ini mengindikasikan bahwa chatbot
telah menjadi alat serbaguna yang mampu beradaptasi dengan
berbagai konteks organisasi, dengan tujuan utama
mempercepat arus pengetahuan dan meningkatkan efisiensi.

4.4 Tantangan dan Keterbatasan

Meskipun memberikan manfaat besar, literatur juga
menyoroti sejumlah tantangan yang perlu diperhatikan dalam
implementasi chatbot untuk Knowledge Management.
Roberts & Tran (2024) menyebutkan bahwa tantangan
terbesar terletak pada akurasi dan reliabilitas konten yang
dihasilkan oleh chatbot, terutama pada sistem berbasis large
language model (LLM) yang berpotensi menghasilkan
informasi bias atau tidak kontekstual. Selain itu, Fitri &
Venica (2023) menekankan pentingnya keamanan data dan
privasi informasi, terutama di sektor-sektor yang
berhubungan dengan data sensitif seperti kesehatan dan
pemerintahan. Dari perspektif sosial, Lee & Lee (2023)
menunjukkan bahwa penerimaan pengguna terhadap chatbot
masih menjadi kendala. Faktor kepercayaan (trust) dan
persepsi terhadap “manusiawi’-nya interaksi Al menjadi
aspek penting yang menentukan keberhasilan penerapan
teknologi ini. Selain itu, muncul pula isu etika dan
plagiarisme seperti yang dibahas dalam beberapa forum
akademik, di mana penggunaan chatbot untuk menghasilkan
teks atau ide dapat melanggar integritas ilmiah jika tidak
diawasi secara tepat.

4.5 Saran Berdasarkan hasil analisis literatur

Berdasarkan hasil analisis literatur, organisasi disarankan
untuk menyesuaikan strategi implementasi chatbot dengan
karakteristik dan kebutuhan spesifik masing-masing sektor.
Pada sektor perbankan dan keuangan, aspek keamanan data
dan perlindungan privasi pengguna harus menjadi prioritas
utama. Oleh karena itu, penerapan arsitektur berbasis
Retrieval-Augmented Generation (RAG) dinilai lebih relevan
dibandingkan penekanan semata pada aspek estetika atau
tampilan antarmuka chatbot.

Pada sektor pendidikan, pengembangan chatbot perlu
difokuskan pada akurasi konteks dan relevansi materi
pembelajaran, sehingga chatbot dapat berfungsi secara
optimal dalam mendukung aktivitas akademik, proses belajar-
mengajar, serta penyediaan informasi yang sesuai dengan
kebutuhan peserta didik.

Sementara itu, pada sektor kesehatan dan pelayanan publik,
faktor validasi konten, kepatuhan terhadap regulasi yang
berlaku, serta pembangunan kepercayaan pengguna
merupakan aspek yang sangat krusial. Hal ini bertujuan untuk
memastikan bahwa pemanfaatan chatbot berlangsung secara
andal, bertanggung jawab, dan sesuai dengan prinsip etika,
mengingat tingginya sensitivitas informasi dan dampak
keputusan yang dihasilkan dalam kedua sektor tersebut.
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