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ABSTRAK

Chatbot berbasis kecerdasan buatan (AI) telah menjadi bagian integral dari
layanan pelanggan e-commerce, termasuk Shopee dan Tokopedia sebagai dua
platform terbesar di Indonesia. Namun sejumlah temuan mengungkap bahwa
pengalaman pengguna dalam berinteraksi dengan chatbot belum sepenuhnya
memuaskan, menunjukkan bahwa adanya kesenjangan antara upaya humanisasi
teknologi dengan nilai komunikasi humanistik pengguna. Penelitian ini dilakukan
untuk menggali pengalaman dan pemaknaan pengguna Shopee dan Tokopedia
terhadap humanisasi chatbot dalam konteks budaya perilaku konsumen,
menggunakan pendekatan kualitatif dengan metode fenomenologi interpretif
Heidegger, melibatkan tiga informan yang dipilih secara purposive sampling
dengan teknik pengumpulan data berupa wawancara mendalam semi-terstruktur,
observasi nonpartisipan “lurking”, dan dokumentasi. Analisis dilakukan
menggunakan Interpretative Phenomenological Analysis (IPA). Hasil penelitian
menemukan 14 tema yang terbagi dalam tiga kategori, di mana delapan tema
muncul konsisten lintas informan, yaitu informan menilai chatbot selalu
teridentifikasi sebagai mesin, merasakan perbedaan gaya dan pola komunikasi
chatbot dengan manusia, mengharapkan chatbot yang solutif dan humanis,
mengalami kekecewaan dalam interaksi dengan chatbot, memaknai peran budaya
dalam membentuk komunikasi humanistik, menilai chatbot hanya berguna untuk
kasus sederhana, memandang chatbot hanya sebagai alat, dan meyakini chatbot
tidak dapat menggantikan manusia. Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa
humanisasi chatbot berbasis Al di e-commerce belum selaras dengan nilai
komunikasi humanistik hasil konstruksi budaya pengguna, yang kemudian
membentuk perilaku konsumen dalam kegiatan konsumtifnya. Akibatnya,
paradoks tidak dapat terhindarkan, yaitu semakin chatbot dihumanisasi, semakin
jelas pula batas yang tidak bisa dilampaui oleh teknologi, seperti aspek
keramahan, empatik, dan relasional. Penelitian ini mengajukan proposisi bahwa
penyesuaian komunikasi (convergence) antara manusia dan mesin hanya dapat
berjalan satu arah, karena mesin tidak memiliki kapasitas untuk menyesuaikan
diri secara autentik terhadap manusia. Temuan ini berkontribusi pada
pengembangan kajian human-machine communication dalam konteks budaya
lokal Indonesia, sekaligus menjadi rekomendasi bagi pengembang chatbot untuk
merancang pola komunikasi yang lebih humanis.

Kata kunci: Chatbot Al, Humanisasi, Komunikasi Humanistik, Budaya, Perilaku
Konsumen
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ABSTRACT

Artificial intelligence (Al)-based chatbots have become integral to e-commerce
customer service, including Shopee and Tokopedia, Indonesia's two largest
platforms. However, findings reveal that user experiences with chatbots remain
unsatisfactory, indicating a gap between technology humanization efforts and
users' expectations for humanistic communication. This study explores Shopee
and Tokopedia users' experiences and interpretations of chatbot humanization
within the context of culture and consumer behavior, using a qualitative approach
grounded in Heidegger's interpretive phenomenology. Three informants were
selected through purposive sampling, with data collected through semi-structured
interviews, lurking observation, and documentation, then analyzed using
Interpretative Phenomenological Analysis (IPA). Findings identified 14 themes
across three categories, with eight consistently emerging across informants:
chatbots are always identified as machines; their communication style differs
from humans; users expect solution-oriented, humanistic responses; users
experience disappointment in interactions; culture shapes humanistic
communication values; chatbots are useful only for simple cases; chatbots are
viewed merely as tools; and chatbots cannot replace humans. Chatbot
humanization in e-commerce has not yet aligned with humanistic communication
values shaped by users' cultural constructs, which in turn shape consumer
behavior. Consequently, a paradox emerges: the more chatbots are humanized,
the clearer the boundaries technology cannot cross become, particularly regarding
friendliness, empathy, and relationality. This study proposes that communication
convergence between humans and machines can only proceed unidirectionally,
as machines lack the capacity to authentically adapt to humans. These findings
contribute to human-machine communication research within Indonesian local
culture, while offering recommendations for chatbot developers to design more
human-centered communication.

Keywords: Al Chatbot, Humanization, Humanistic Communication, Culture,
Consumer Behavior
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