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ABSTRACT 

 

The advancement of artificial intelligence has accelerated the adoption of chatbots across various sectors, 

including customer service, education, healthcare, and e-commerce. However, chatbot effectiveness is 

influenced not only by technical performance, but also by the quality of interaction shaped through 

conversational design and user experience. In practice, many chatbots still fail to meet user expectations 

due to limited empathy, unnatural responses, and rigid interaction structures, which negatively affect user 

satisfaction and trust. This study aims to examine the role of chatbot design elements, including tone of 

voice, avatar, emotional expression, and interactivity, in shaping user experience and perceptions of digital 

interaction quality. The research employs a systematic literature review using a Grounded Theory 

framework. Data were analyzed through initial coding, conceptual categorization, and the identification of 

core themes derived from the selected literature. The findings indicate that these four design elements are 

interrelated and collectively contribute to more human-centered and meaningful chatbot interactions. 

Empathetic tone of voice, context-appropriate avatars, relevant emotional expressions, and responsive 

interactivity consistently enhance user engagement, trust, and satisfaction. This study contributes a 

synthesized conceptual framework that highlights the integrative role of chatbot design elements in shaping 

user experience, providing a theoretical reference for human-centered chatbot development. 

 

Keywords: chatbot; conversational design; user experience; human–computer interaction; user satisfaction 

 

 

Abstrak 

 

Perkembangan teknologi kecerdasan buatan mendorong pemanfaatan chatbot di berbagai sektor, seperti 

layanan pelanggan, pendidikan, kesehatan, dan e-commerce. Namun, efektivitas chatbot tidak hanya 

ditentukan oleh kemampuan teknis sistem, melainkan juga oleh kualitas interaksi yang dihasilkan melalui 

desain percakapan dan pengalaman pengguna. Dalam praktiknya, banyak chatbot belum mampu memenuhi 

ekspektasi pengguna akibat kurangnya empati, respons yang tidak natural, serta struktur interaksi yang 

kaku, sehingga menurunkan tingkat kepuasan dan kepercayaan pengguna. Penelitian ini bertujuan untuk 

menganalisis peran elemen desain chatbot yang meliputi tone of voice, avatar, ekspresi emosi, dan 

interaktivitas dalam membentuk pengalaman pengguna dan persepsi terhadap kualitas interaksi. Metode 

yang digunakan adalah systematic literature review dengan kerangka Grounded Theory. Analisis dilakukan 

melalui pengkodean awal, pengelompokan konsep berdasarkan keterkaitan tematik, serta penentuan konsep 

inti dari literatur yang dikaji. Hasil kajian menunjukkan bahwa keempat elemen desain tersebut saling 

berkaitan dan berperan secara simultan dalam menciptakan interaksi chatbot yang lebih manusiawi dan 

bermakna. Tone of voice yang empatik, avatar yang sesuai konteks, ekspresi emosi yang relevan, serta 

interaktivitas yang responsive terbukti meningkatkan keterlibatan, kepercayaan, dan kepuasan pengguna. 

Penelitian ini memberikan kontribusi berupa sintesis konseptual yang menegaskan pentingnya integrasi 

elemen desain chatbot sebagai dasar pengembangan sistem chatbot yang berorientasi pada manusia. 

 

Kata Kunci: chatbot, desain percakapan, pengalaman pengguna, interaksi manusia–komputer, kepuasan 

pengguna 
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1. PENDAHULUAN 

Perkembangan teknologi kecerdasan buatan telah mendorong pemanfaatan chatbot sebagai media interaksi 

digital yang semakin luas, mencakup berbagai sektor seperti layanan pelanggan, asisten virtual, pendidikan, 

kesehatan, hingga e-commerce [85]. Dalam konteks tersebut, keberhasilan chatbot tidak hanya ditentukan 

oleh kemampuan teknis sistem, tetapi juga oleh kualitas pengalaman pengguna (user experience/UX) yang 

dihasilkan selama proses interaksi [75]. 

 

Pengalaman pengguna pada chatbot tidak terbatas pada aspek kegunaan (usability) dan kemudahan 

penggunaan, tetapi juga mencakup dimensi afektif seperti kenyamanan, keterlibatan, kepercayaan, serta 

kepuasan pengguna [22]. Oleh karena itu, desain percakapan (conversational design) menjadi elemen 

krusial dalam membentuk interaksi yang tidak hanya fungsional, tetapi juga bermakna secara emosional 

dan sosial bagi pengguna [46]. 

 

Sejumlah penelitian menunjukkan bahwa elemen desain chatbot, seperti tone of voice, penggunaan avatar, 

ekspresi emosi, dan tingkat interaktivitas, memiliki pengaruh signifikan terhadap persepsi pengguna 

terhadap kualitas interaksi digital. Gaya bahasa dan nada percakapan memengaruhi persepsi kedekatan 

sosial pengguna terhadap chatbot [46], sementara avatar dan elemen antropomorfik dapat meningkatkan 

empati serta kepercayaan pengguna [2]. Selain itu, kemampuan chatbot dalam mengekspresikan emosi 

melalui bahasa maupun simbol visual, seperti emoji, berpotensi memperkuat keterikatan emosional 

pengguna [37]. Interaktivitas yang responsif dan adaptif juga berperan penting dalam meningkatkan 

keterlibatan serta kepercayaan pengguna terhadap sistem [14]. 

 

Meskipun demikian, sebagian besar penelitian terdahulu masih membahas elemen desain chatbot tersebut 

secara terpisah dan dalam konteks aplikasi tertentu, seperti layanan pelanggan, pendidikan, atau kesehatan. 

Beberapa systematic literature review yang ada cenderung berfokus pada aspek teknis chatbot, evaluasi 

usability, atau peran chatbot dalam domain spesifik, tanpa mensintesis keterkaitan antar elemen desain 

percakapan dalam membentuk pengalaman pengguna secara holistik. 

 

Berdasarkan kondisi tersebut, terdapat kesenjangan penelitian (research gap) berupa belum adanya kajian 

literatur sistematis yang mengintegrasikan tone of voice, avatar, ekspresi emosi, dan interaktivitas dalam 

satu kerangka konseptual terpadu untuk menjelaskan pembentukan pengalaman dan kepuasan pengguna 

chatbot. Oleh karena itu, penelitian ini dilakukan untuk mengisi kesenjangan tersebut melalui pendekatan 

systematic literature review dengan kerangka Grounded Theory, guna mensintesis temuan-temuan 

penelitian sebelumnya dan merumuskan pemahaman konseptual terintegrasi mengenai desain chatbot yang 

berorientasi pada pengalaman pengguna. 

 

2. LATAR BELAKANG 

2.1. Urgensi Penelitian 

Ketidakterpaduan pemahaman mengenai peran elemen desain chatbot dalam membentuk pengalaman 

pengguna berpotensi memengaruhi kualitas perancangan dan implementasi sistem chatbot di berbagai 

konteks. Tanpa kerangka konseptual yang terintegrasi, pengembang chatbot cenderung menerapkan elemen 

desain secara parsial, seperti menekankan aspek visual atau emosional tanpa mempertimbangkan 

kesesuaiannya dengan kebutuhan pengguna dan konteks penggunaan [46] [22]. 

 

Kondisi tersebut dapat menyebabkan pengalaman interaksi yang kurang konsisten, baik dari sisi 

kenyamanan, kepercayaan, maupun keterlibatan pengguna. Pada beberapa domain, desain chatbot yang 

terlalu antropomorfik dapat menurunkan persepsi profesionalitas, sementara pada domain lain, pendekatan 

yang terlalu minimalis justru berpotensi mengurangi kedekatan emosional pengguna [2][72]. 

 

Oleh karena itu, diperlukan kajian literatur yang mampu mensintesis berbagai temuan terkait tone of voice, 

avatar, ekspresi emosi, dan interaktivitas dalam satu kerangka konseptual. Kajian ini diharapkan dapat 

memberikan dasar pemahaman yang lebih sistematis mengenai bagaimana elemen desain tersebut 

berkontribusi terhadap pengalaman pengguna, sekaligus menjadi acuan bagi pengembangan chatbot yang 

adaptif dan kontekstual. 

 

2.2. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan latar belakang tersebut, penelitian ini bertujuan untuk mensintesis dan memetakan peran 

elemen desain chatbot, yaitu tone of voice, avatar, ekspresi emosi, dan interaktivitas, dalam membentuk 
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pengalaman dan kepuasan pengguna. Kajian ini dilakukan melalui pendekatan systematic literature review 

dengan kerangka Grounded Theory guna mengidentifikasi pola tematik, keterkaitan antar elemen desain, 

serta kontribusinya terhadap kualitas interaksi chatbot. 

 

Melalui sintesis literatur ini, penelitian bertujuan merumuskan pemahaman konseptual terintegrasi 

mengenai desain chatbot yang berorientasi pada pengalaman pengguna sebagai landasan teoretis bagi 

pengembangan chatbot yang human-centered, tanpa melibatkan pengujian empiris secara langsung. 

 

3. METODOLOGI PENELITIAN 

Penelitian ini menggunakan metode Grounded Theory Literature Review yang dipilih karena mampu 

mengidentifikasi pola, tema, serta teori baru yang muncul dari literatur yang telah ditentukan. Analisis data 

dilakukan dengan menggunakan pendekatan Grounded Theory, yang dijalankan melalui tahapan 

pengkodean awal untuk mengidentifikasi konsep-konsep utama, pengelompokan kategori berdasarkan 

hubungan antar konsep, serta penentuan konsep inti yang menjadi dasar terbentuknya tema penelitian. 

 

3.1 Kriteria Seleksi 

3.1.1 Kriteria Inklusi 

Untuk menentukan artikel yang masuk ke dalam kajian, kami menetapkan beberapa kriteria inklusi. Kriteria 

ini dibuat supaya artikel yang dipilih benar-benar sesuai dengan fokus penelitian tentang evaluasi desain 

dan pengalaman pengguna (UX) chatbot. 

a. Artikel harus diterbitkan dalam rentang waktu 2020–2025. Dengan pembatasan ini, literatur yang 

dipakai adalah penelitian terbaru yang relevan dengan perkembangan desain dan UX chatbot saat ini. 

b. Artikel harus secara khusus membahas evaluasi desain chatbot dan pengalaman pengguna, dengan 

fokus pada salah satu atau lebih faktor desain seperti tone of voice, avatar, emosi, atau interaktivitas. 

Hal ini memastikan bahwa penelitian yang dipilih memang menganalisis sisi desain dan dampaknya 

terhadap pengalaman pengguna. 

c. Artikel harus merupakan publikasi dalam bentuk jurnal maupun prosiding konferensi. Kriteria ini 

digunakan untuk menjamin kualitas dan validitas dari penelitian yang dipakai. 

d. Artikel harus ditulis dalam bahasa Indonesia atau Inggris, sehingga dapat dipahami dengan baik dan 

memudahkan proses analisis. 

 

3.1.2 Kriteria Eksklusi 

Selain kriteria inklusi, kami juga menetapkan kriteria eksklusi untuk menyaring artikel yang tidak sesuai 

dengan tujuan penelitian. 

a. Artikel yang terbit sebelum tahun 2020 atau setelah tahun 2025 tidak digunakan, karena berada di luar 

periode yang sudah ditentukan. 

b. Artikel yang termasuk kategori grey literature seperti editorial, opini, laporan non-ilmiah, atau 

publikasi tanpa peer-review tidak dipertimbangkan. Hal ini untuk menjaga kualitas sumber yang 

digunakan. 

c. Artikel yang hanya membahas aspek teknis seperti natural language processing, algoritma, atau 

machine learning tanpa menyinggung UX pengguna langsung dikeluarkan dari analisis. 
d. Artikel yang tidak tersedia dalam bentuk full-text otomatis dikeluarkan karena tidak memungkinkan 

untuk dianalisis secara mendalam. 

 

3.2 Strategi Pencarian 

Pencarian artikel dilakukan melalui Google Scholar dimana platform ini dipilih karena menyediakan akses 

ke berbagai jurnal dan prosiding ilmiah yang relevan dengan bidang sistem informasi dan interaksi manusia 

komputer. Pencarian difokuskan pada penelitian chatbot yang membahas faktor desain seperti avatar, tone 

of voice, emotion, dan interactivity serta hubungannya dengan user experience (UX). Kata kunci tersebut 

digunakan dalam berbagai kombinasi untuk memperluas hasil pencarian, dengan pembatasan hanya pada 

artikel yang terbit antara tahun 2020–2025. Untuk memastikan konsistensi dan keterulangan proses 

pencarian, digunakan search query yang telah ditentukan pada tabel 1. Daftar Query Pencarian Artikel. 

 

Tabel 1. Daftar Query Pencarian Artikel 

(chatbot* OR "chat bot*" OR "conversational agent*" OR "virtual assistant*" OR "AI chatbot*" OR "HCI 

chatbot") AND ("tone of voice" OR tone* OR "communication style*" 

OR avatar* OR anthropomorph* OR "visual representation" OR emotion* OR "emotional expression" OR 

affect* OR empath* OR interactivity OR interact* OR "responsive interaction" OR "user experience" OR 

UX OR satisfaction* OR trust* OR engagement*) 
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3.2.1 Seleksi Artikel 

 

Gambar 1. Alur Penelitian 

 

Pada tahap awal penyaringan judul dan abstrak diperoleh sebanyak 136 artikel. Dari jumlah tersebut, 12 

artikel dikeluarkan karena tidak sesuai pada tahap penyaringan judul dan abstrak. Berdasarkan hasil 

penyaringan awal tersisa 124 artikel yang kemudian diidentifikasi berdasarkan rentang waktu publikasi 

tahun 2020–2025. Selanjutnya, pada tahap ini terdapat 10 artikel yang dikeluarkan karena berada di luar 

rentang waktu yang ditentukan, sehingga artikel yang tersisa menjadi 104 artikel. Artikel-artikel tersebut 

kemudian masuk ke tahap penyaringan full-text, di mana ditemukan 3 artikel yang tidak memenuhi kriteria 

dan dikeluarkan dari daftar. Dengan demikian, jumlah akhir artikel yang memenuhi kriteria dan 

dimasukkan dalam literatur review adalah 100 artikel. Flowchart pada gambar menggambarkan secara rinci 

keseluruhan proses penyaringan artikel dari tahap awal hingga tahap akhir. 

 

3.3 Analisis Data 

Analisis data dilakukan dengan menggunakan pendekatan Grounded Theory, yang dijalankan melalui 

tahapan pengkodean awal secara sistematis untuk mengidentifikasi konsep-konsep utama dan mengurangi 

subjektivitas dalam interpretasi data, pengelompokan kategori berdasarkan hubungan antar konsep, serta 

penentuan konsep inti yang menjadi dasar terbentuknya tema penelitian.. Faktor desain chatbot seperti tone 

of voice, avatar, emosi, dan interaktivitas diberi label konseptual, kemudian disintesis ke dalam kerangka 

tematik. Dari proses analisis ini dihasilkan lima tema utama, yaitu penerimaan pengguna, pengalaman 

pengguna, keterlibatan dan kepercayaan, respon emosional, serta aspek ke-manusiawian, yang menjadi 

dasar pembahasan hasil penelitian. 
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4 HASIL DAN PEMBAHASAN 

4.1 Hasil 

Tabel 2. Sebaran Jumlah Publikasi Berdasarkan Tahun Terbit  

Tahun Publikasi Jumlah Paper 

2020 6 

2021 6 

2022 13 

2023 14 

2024 28 

2025 33 

Total 100 

 

Berdasarkan Tabel 2, jumlah publikasi pada periode 2020-2025 menunjukkan tren peningkatan yang 

signifikan. Pada awal periode, jumlah publikasi masih relatif rendah, yaitu masing-masing 6 artikel pada 

tahun 2020 dan 2021. Jumlah tersebut meningkat menjadi 13 artikel pada tahun 2022 dan 14 artikel pada 

tahun 2023. Lonjakan paling besar terjadi pada dua tahun terakhir, dengan 28 artikel pada tahun 2024 dan 

mencapai puncaknya sebanyak 33 artikel pada tahun 2025. Secara keseluruhan, hampir 60% publikasi 

berasal dari periode 2024–2025, yang menunjukkan meningkatnya perhatian akademik terhadap topik 

desain chatbot dan pengalaman pengguna. 

 

Tabel 3. Jenis Pendekatan Metodologis pada Artikel yang Dianalisis 

Metode/Pendekatan Jumlah Paper 

Eksperimen (user study, factorial design) 32 

Survei / Kuesioner 21 

Mixed-Methods (kualitatif + kuantitatif) 9 

Analisis Korpus / Log Percakapan 7 

Wawancara / Studi Kualitatif 6 

Model Machine Learning / NLP Eval 5 

Structural Equation Modeling (SEM) 4 

Lainnya (Bayesian, DID, Regression, dll.) 7 

Total 91 

 

Tabel 3 menampilkan distribusi metode penelitian yang digunakan dalam artikel-artikel yang dianalisis. 

Dari total 91 artikel yang secara eksplisit melaporkan metode penelitian, pendekatan eksperimen seperti 

user study atau factorial design merupakan metode yang paling dominan, yaitu sebanyak 32 artikel. Hal ini 

menunjukkan bahwa penelitian desain chatbot banyak dilakukan melalui pengujian langsung terhadap 

pengguna untuk mengukur pengalaman dan persepsi mereka. Selain itu, metode survei atau kuesioner juga 

banyak digunakan (21 artikel), diikuti oleh pendekatan mixed-methods (9 artikel), analisis korpus atau log 

percakapan (7 artikel), serta wawancara atau studi kualitatif (6 artikel). Beberapa penelitian menggunakan 

evaluasi berbasis model machine learning atau NLP (5 artikel), Structural Equation Modeling (4 artikel), 

serta metode lain seperti Bayesian atau regresi. Variasi metode ini menunjukkan keragaman pendekatan 

akademik dalam mengkaji interaksi manusia chatbot. 

 

Tabel 4. Sebaran Faktor Desain Chatbot yang Dianalisis  

Faktor Desain Jumlah Paper 

Tone 38 

Emotion 29 

Interactivity 27 

Avatar 19 

Voice / Tone of Voice 12 

Personality 9 

Empathy 7 

Emoji 5 

Humanness 5 

Usability / UX 3 

Visual Design 2 

Total 156 
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Tabel 4 menunjukkan sebaran faktor desain chatbot yang dianalisis dalam literatur. Faktor tone menjadi 

yang paling dominan dengan 38 artikel, menegaskan bahwa gaya bahasa dan cara chatbot berkomunikasi 

sangat memengaruhi pengalaman pengguna. Faktor emotion (29 artikel) dan interactivity (27 artikel) juga 

banyak dikaji, karena chatbot yang mampu merespons emosi dan menyediakan interaksi yang aktif 

cenderung lebih diterima oleh pengguna. Faktor visual seperti avatar (19 artikel) serta aspek voice atau tone 

of voice (12 artikel) menunjukkan bahwa elemen non-teks turut berperan dalam membentuk persepsi 

pengguna. Selain itu, karakteristik lain seperti personality, empathy, penggunaan emoji, dan aspek 

humanness meskipun lebih jarang dibahas, tetap berkontribusi dalam menciptakan interaksi yang lebih 

alami. Temuan ini menunjukkan bahwa desain chatbot tidak hanya mencakup aspek teknis, tetapi juga 

melibatkan dimensi komunikasi sosial dan emosional. 

 

Tabel 5. Tema Utama Hasil Penelitian UX Chatbot 

Tema Hasil Jumlah Paper 

Kepuasan / Satisfaction 31 

Trust / Kepercayaan 28 

Engagement / Keterlibatan 21 

Adoption Intention 18 

Emotional Response 17 

Usability / Kemudahan 12 

Performance & Efficiency 11 

Total 138 

 

Tabel 5 merangkum tema-tema utama hasil penelitian terkait UX chatbot. Tema kepuasan pengguna 

(satisfaction) menjadi yang paling dominan dengan 31 artikel, diikuti oleh kepercayaan (trust) sebanyak 28 

artikel dan keterlibatan (engagement) sebanyak 21 artikel. Hal ini menunjukkan bahwa aspek emosional 

dan relasional memiliki peran penting dalam keberhasilan chatbot. Selain itu, tema adoption intention dan 

emotional response juga banyak dikaji, yang menekankan pada niat penggunaan berkelanjutan serta 

respons afektif pengguna. Aspek teknis seperti usability dan performance tetap diperhatikan, meskipun 

porsinya lebih kecil dibandingkan aspek pengalaman dan emosional. 

 

Tabel 6. Sebaran Bidang Aplikasi Chatbot berdasarkan Literatur 

Tema Hasil Jumlah Paper 

Bisnis / E-commerce / Ekonomi / Marketing 28 

Kesehatan (Health & Psychology) 22 

Layanan Pelanggan (Customer Service) 10 

Pendidikan (Education) 20 

Sosial / Humaniora / Lain-lain 11 

Teknologi / Komputer / AI / HCI 77 

Lain-lain / Spesifik 60 

Total 228 

 

Tabel 6 berisi penjelasan arah domain yang digunakan pada paper dengan kategori paling dominan adalah 

Teknologi / Komputer / AI / HCI (77 paper), menegaskan bahwa fokus utama penelitian masih berpusat 

pada aspek teknis seperti kecerdasan buatan, pemrosesan bahasa alami, dan interaksi manusia–komputer. 

Selanjutnya, Bisnis / E-commerce / Ekonomi / Marketing (28 paper) dan Kesehatan (Health & Psychology) 

(22 paper) menandakan peningkatan minat terhadap penerapan chatbot di sektor industri dan layanan 

publik. Bidang Pendidikan (20 paper) banyak membahas fungsi chatbot sebagai tutor virtual, sedangkan 

Layanan Pelanggan (10 paper) dan Sosial / Humaniora (11 paper) menyoroti aspek etika dan interaksi 

sosial. Kategori Lain-lain / Spesifik (60 paper) mencakup topik niche seperti desain antarmuka dan perilaku 

pengguna. Total frekuensi (228) melebihi jumlah paper sebenarnya (100) karena satu studi dapat mencakup 

beberapa domain sekaligus. Hal ini mencerminkan karakter riset chatbot yang interdisipliner, memadukan 

pendekatan teknologi dengan penerapan sosial dan praktis di berbagai bidang. 

 

4.2 Pembahasan 

Berdasarkan hasil penelitian, pengalaman pengguna terhadap chatbot terbentuk melalui kombinasi elemen 

desain yang bersifat fungsional dan afektif. Pada bagian hasil, pengguna menunjukkan respons positif 

terhadap chatbot yang dinilai komunikatif, interaktif, serta mampu menghadirkan nuansa emosional yang 
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nyaman. Temuan ini mengindikasikan bahwa chatbot tidak lagi dipersepsikan semata sebagai sistem 

pemrosesan informasi, melainkan sebagai medium interaksi sosial digital yang menuntut pendekatan desain 

berorientasi manusia (human-centered design). 

 

Interpretasi tersebut sejalan dengan evaluasi pengalaman pengguna pada aplikasi SIMARIS, di mana 

kualitas pragmatis dan hedonis secara simultan memengaruhi persepsi pengguna terhadap sistem [58]. 

Dengan demikian, hasil penelitian ini memperkuat pandangan bahwa keberhasilan chatbot tidak hanya 

bergantung pada performa teknis, tetapi juga pada kualitas pengalaman afektif yang dirasakan pengguna 

selama interaksi berlangsung. 

 

4.2.1 Pengaruh Tone of Voice terhadap Pengalaman Pengguna 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa tone of voice berkontribusi signifikan terhadap kenyamanan dan 

persepsi sosial pengguna. Pengguna cenderung menilai chatbot lebih positif ketika bahasa yang digunakan 

bersifat empatik, komunikatif, dan tidak kaku. Temuan ini menegaskan bahwa bahasa berperan sebagai 

mekanisme utama dalam membangun kedekatan emosional antara pengguna dan sistem. 

 

Secara praktis, implikasi temuan ini menunjukkan bahwa pengembang chatbot perlu memperhatikan 

perancangan gaya bahasa (microcopy dan respons percakapan) sebagai bagian integral dari desain UX, 

bukan sekadar sebagai elemen pelengkap. Bagi organisasi, penggunaan tone of voice yang konsisten 

dengan identitas merek dan konteks layanan berpotensi meningkatkan persepsi profesionalisme, 

kepercayaan, serta kepuasan pengguna. Temuan ini konsisten dengan hasil penelitian SIMARIS dan LMS 

English Tutor yang menunjukkan bahwa kualitas komunikasi verbal berkontribusi terhadap peningkatan 

usability dan kepuasan pengguna [58][100]. 

 

4.2.2 Avatar dan Antropomorfisme dalam Meningkatkan Keterlibatan 

Keberadaan avatar dalam desain chatbot dikaitkan dengan meningkatnya keterlibatan dan ketertarikan 

pengguna. Dari perspektif hasil diskusi, temuan ini dapat dipahami sebagai peningkatan social presence, di 

mana chatbot dipersepsikan lebih “hidup” dan mudah didekati. 

 

Implikasi praktis dari temuan ini menunjukkan bahwa penggunaan avatar atau representasi visual perlu 

dirancang secara kontekstual dan proporsional. Bagi pengembang, avatar yang terlalu kompleks atau tidak 

relevan justru berpotensi mengganggu pengalaman pengguna. Sementara bagi organisasi, pemanfaatan 

avatar yang selaras dengan tujuan layanan (misalnya layanan edukasi atau kesehatan) dapat meningkatkan 

rasa kepercayaan dan kedekatan emosional pengguna. Hal ini sejalan dengan temuan pada aplikasi GOBIS 

dan LMS English Tutor, di mana peningkatan kualitas visual berkontribusi terhadap pengalaman pengguna 

yang lebih engaging [13][100]. 

 

4.2.3 Ekspresi Emosi dan Keterikatan Psikologis 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa chatbot yang mampu menampilkan ekspresi emosi secara kontekstual 

lebih efektif dalam membangun keterikatan psikologis dengan pengguna. Pengguna tidak hanya merespons 

konten informasi, tetapi juga cara sistem memahami dan menanggapi kondisi emosional mereka. 

 

Dalam praktik pengembangan, temuan ini mengindikasikan bahwa integrasi ekspresi emosi perlu diimbangi 

dengan sensitivitas konteks agar tidak menimbulkan kesan artifisial atau berlebihan. Bagi organisasi, 

kemampuan chatbot dalam merespons emosi pengguna dapat meningkatkan kualitas layanan, terutama 

pada konteks sensitif seperti layanan kesehatan atau dukungan pelanggan. Konsistensi temuan ini dengan 

penelitian SIMARIS dan GOBIS menegaskan bahwa aspek emosional merupakan komponen penting dalam 

pengalaman pengguna digital [58][13]. 

 

4.2.4 Interaktivitas dan Dinamika Percakapan 

Interaktivitas muncul sebagai indikator utama efektivitas chatbot, khususnya dalam membangun 

kepercayaan dan kemudahan penggunaan. Pengguna mengaitkan kualitas interaksi dengan kemampuan 

chatbot dalam merespons kebutuhan secara relevan dan adaptif. 

 

Implikasi praktisnya, pengembang chatbot perlu memastikan bahwa alur percakapan dirancang secara 

intuitif, responsif, dan tidak membingungkan pengguna. Bagi organisasi, tingkat interaktivitas yang baik 

dapat meningkatkan efisiensi layanan sekaligus mengurangi beban operasional, karena pengguna dapat 

menyelesaikan kebutuhan mereka secara mandiri. Temuan ini konsisten dengan evaluasi UX pada 

SIMARIS, GOBIS, dan LMS English Tutor yang menunjukkan bahwa interaktivitas berkontribusi langsung 
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terhadap efektivitas dan usability sistem [58][13][100]. 

 

4.2.5 Implikasi dan Sintesis Temuan 

Secara keseluruhan, hasil penelitian ini menunjukkan bahwa pengalaman pengguna chatbot dibentuk oleh 

integrasi tone of voice, avatar, ekspresi emosi, dan interaktivitas. Keempat elemen tersebut membentuk 

ekosistem pengalaman yang menggabungkan aspek fungsional dan afektif secara seimbang. 

 

Ketika dibandingkan dengan studi GOBIS, SIMARIS, dan LMS English Tutor, terlihat pola yang konsisten 

bahwa desain yang dikembangkan melalui pendekatan sistematis seperti Design Thinking dan Double 

Diamond cenderung menghasilkan peningkatan usability dan kepercayaan pengguna [13][100][58]. Hal ini 

menegaskan bahwa desain chatbot perlu ditempatkan dalam kerangka human-centered design yang selaras 

dengan prinsip UI/UX modern. 

 

 

Gambar 2. Model Konseptual Pembentukan Pengalaman pada Chatbot 

 

Gambar ini merepresentasikan sintesis hasil penelitian mengenai pembentukan pengalaman pengguna pada 

chatbot. Pengalaman pengguna diposisikan sebagai pusat interaksi, yang dibentuk melalui keterkaitan 

empat elemen desain utama, yaitu tone of voice, avatar, ekspresi emosi, dan interaktivitas. 

 

Tone of voice merefleksikan bagaimana gaya bahasa chatbot membentuk persepsi sosial dan kenyamanan 

pengguna dalam berinteraksi. Avatar berfungsi sebagai representasi visual yang meningkatkan kehadiran 

sosial (social presence) serta mempermudah keterhubungan emosional. Ekspresi emosi menunjukkan 

kemampuan chatbot dalam merespons kondisi afektif pengguna, sehingga interaksi terasa lebih personal 

dan bermakna. Sementara itu, interaktivitas menggambarkan dinamika respons sistem yang memengaruhi 

persepsi efektivitas, kepercayaan, dan keterlibatan pengguna. 

 

Susunan melingkar pada model ini menunjukkan bahwa keempat elemen tersebut tidak bekerja secara 

terpisah atau linear, melainkan saling melengkapi dan memengaruhi dalam membentuk pengalaman 

pengguna secara holistik. Dengan demikian, pengalaman pengguna terhadap chatbot dipahami sebagai hasil 

integrasi aspek fungsional dan emosional yang berlangsung secara simultan selama proses interaksi 

 

5 KESIMPULAN 

Berdasarkan hasil systematic literature review, penelitian ini menyimpulkan bahwa elemen desain chatbot 

yang meliputi tone of voice, avatar, ekspresi emosi, dan interaktivitas berperan secara saling terkait dalam 

membentuk pengalaman dan kepuasan pengguna. Sintesis literatur menegaskan bahwa efektivitas chatbot 

tidak hanya ditentukan oleh aspek teknis, tetapi juga oleh kualitas interaksi yang dirancang secara 

human-centered dan kontekstual. 

 

Kajian ini memberikan kontribusi berupa pemahaman konseptual terintegrasi mengenai peran elemen 

desain chatbot sebagai landasan teoretis dalam perancangan dan pengembangan chatbot yang responsif 

terhadap kebutuhan pengguna. 



24 
Nindy Viviva Asri dkk / Jurnal Riset Sistem Informasi Vol 3 No. 2 (2026) 16 – 29 

 

 JURNAL RISET SISTEM INFORMASI Vol. 3, No. 2, April 2026, pp. 16 - 29 

 

Sebagai arah penelitian selanjutnya, disarankan dilakukan studi empiris pada konteks spesifik, seperti 

chatbot layanan publik, pendidikan, kesehatan, atau e-commerce, dengan menggunakan metode 

eksperimental, survei kuantitatif, atau pendekatan mixed methods guna mengukur pengaruh elemen desain 

terhadap pengalaman dan kepuasan pengguna secara lebih objektif. 
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