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  Pertumbuhan industri digital printing yang semakin kom-

petitif menuntut perusahaan untuk meningkatkan kualitas laya-

nan pelanggan serta efektivitas operasional internal. Peman-

faatan teknologi Artificial Intelligence (AI) menjadi salah satu 

strategi penting dalam mendukung transformasi digital organi-

sasi. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pemanfaatan 

Chatbot Artificial Intelligence dalam sistem WACS sebagai 

upaya meningkatkan efisiensi layanan dan pengembangan 

Sumber Daya Manusia (SDM) di B21 Digital Printing. Metode 

penelitian yang digunakan adalah pendekatan kualitatif deskrip-

tif dengan teknik pengumpulan data melalui wawancara, obser-

vasi, dan dokumentasi. Hasil penelitian menunjukkan bahwa 

chatbot AI mampu menangani sekitar 70% pertanyaan dasar 

pelanggan secara cepat dan konsisten, seperti informasi produk, 

harga, estimasi waktu pengerjaan, dan jam operasional. Imple-

mentasi ini berdampak pada penurunan beban kerja customer 

service serta percepatan alur pelayanan, sehingga karyawan 

dapat lebih fokus pada penanganan kebutuhan pelanggan yang 

bersifat kompleks. Selain itu, penerapan chatbot AI mendorong 

transformasi digital SDM melalui program pelatihan intensif 

selama satu bulan yang bertujuan meningkatkan literasi digital, 

kemampuan adaptasi, dan pemahaman teknologi karyawan. Data 

interaksi pelanggan yang dihasilkan chatbot juga terintegrasi 

dalam sistem HRIS dan dimanfaatkan untuk pengambilan 

keputusan berbasis data, seperti analisis kebutuhan pelatihan dan 

evaluasi beban kerja. Chatbot turut berfungsi sebagai Knowledge 

Management System dengan menyediakan dokumentasi digital 

terkait pola komunikasi dan kebutuhan pelanggan. Penelitian ini 

menyimpulkan bahwa pemanfaatan Chatbot AI dalam WACS 

tidak hanya meningkatkan efisiensi operasional, tetapi juga 

memperkuat pengembangan SDM dan daya saing perusahaan di 

era digital. 

Kata Kunci: Chatbot Artificial Intelligence, WACS, HRIS, 

Pengembangan SDM, Digital Printing 

 

 

A B S T R A C T 

 The increasingly competitive growth of the digital printing 

industry requires companies to improve the quality of customer 
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service and the effectiveness of internal operations. The use of 

Artificial Intelligence (AI) technology is a crucial strategy in 

supporting organizational digital transformation. This study 

aims to analyze the use of Artificial Intelligence Chatbots in the 

WACS as an effort to improve service efficiency and Human 

Resources (HR) development at B21 Digital Printing. The 

research method used is a descriptive qualitative approach with 

data collection techniques through interviews, observation, and 

documentation. The results show that the AI chatbot is able to 

handle approximately 70% of basic customer questions quickly 

and consistently, such as product information, prices, estimated 

processing times, and operating hours. This implementation has 

an impact on reducing the customer service workload and 

accelerating the service flow, allowing employees to focus more 

on handling complex customer needs. In addition, the 

implementation of the AI chatbot encourages digital HR 

transformation through a one-month intensive training program 

aimed at improving employees' digital literacy, adaptability, and 

technological understanding. Customer interaction data 

generated by the chatbot is also integrated into the HRIS system 

and utilized for data-driven decision-making, such as training 

needs analysis and workload evaluation. Chatbots also function 

as a Knowledge Management System by providing digital 

documentation related to communication patterns and customer 

needs. This study concludes that the use of AI Chatbots in WACS 

not only improves operational efficiency but also strengthens 

human resource development and company competitiveness in 

the digital era. 
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PENDAHULUAN 

Pertumbuhan bisnis percetakan yang semakin pesat mendorong banyak pelaku usaha 

untuk terjun ke bidang tersebut. (Widarti, 2019) mengungkapkan bahwa industri percetakan di 

Indonesia diperkirakan mengalami peningkatan sekitar 10% pada akhir tahun, dan tren tersebut 

diprediksi berlanjut dalam beberapa tahun mendatang. Kenaikan ini terutama dipicu oleh 

berbagai momentum seperti pemilihan umum, dimulainya tahun ajaran baru, serta berkem-

bangnya sektor usaha rumahan. Digital printing menjadi semakin populer karena mampu mem-

berikan proses produksi yang cepat dan memenuhi ekspektasi konsumen (Iqbal, 2021); (Haqqi 

& Wijayati, 2019); (Andriyanti et al., 2022). Sejalan dengan pergeseran strategi pemasaran dari 
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metode tradisional ke media digital, permintaan terhadap layanan cetak digital juga terus 

mengalami peningkatan. Meskipun demikian, tingkat kepuasan pelanggan terhadap hasil 

produk digital printing masih menjadi isu penting yang perlu mendapatkan perhatian dalam 

penelitian lanjutan (Irfana et al., 2025). 

Kemajuan teknologi digital telah membawa perubahan signifikan dalam sistem 

Manajemen Sumber Daya Manusia (MSDM), yang ditandai dengan pergeseran proses kerja 

dari metode manual menuju digitalisasi melalui konsep electronic Human Resource 

Management (e-HRM) dan Human Resource Information System (HRIS). Transformasi ini 

memungkinkan organisasi mengelola data dan aktivitas SDM secara lebih cepat, terstruktur, 

dan efisien, sekaligus mendukung peran strategis fungsi SDM dalam organisasi (Haqqi & 

Wijayati, 2019); (Hijrasil et al., 2023). Lebih lanjut, perkembangan teknologi kecerdasan 

buatan (Artificial Intelligence/AI) semakin memperkuat digitalisasi MSDM dengan 

mengoptimalkan proses rekrutmen, pelatihan, evaluasi kinerja, serta pengelolaan data pegawai 

secara berbasis data dan analitik, sehingga meningkatkan efektivitas dan produktivitas 

organisasi (Ketut Witara, 2025); (Syafi et al., 2025) 

Penerapan AI dalam MSDM tidak hanya berfungsi untuk mengotomatisasi tugas 

administratif yang bersifat rutin, tetapi juga berperan penting dalam mendukung analisis 

kebutuhan kompetensi, identifikasi kebutuhan pelatihan, serta perencanaan pengembangan 

karier karyawan. Integrasi AI ke dalam sistem HRIS memberikan kemampuan tambahan 

berupa analisis data interaksi, prediksi kebutuhan SDM, serta evaluasi kinerja berbasis data 

yang lebih objektif dan terukur (Hijrasil et al., 2023).; (Ketut Witara, 2025) Dengan dukungan 

analitik berbasis AI, organisasi mampu menghasilkan informasi berkualitas tinggi yang 

menjadi dasar pengambilan keputusan MSDM secara strategis dan berkelanjutan (Qomaruddin 

& Sa’diyah, 2024); (Syafi et al., 2025) 

Dalam konteks layanan pelanggan, teknologi AI dalam bentuk chatbot menjadi salah satu 

implementasi konkret dari e-HRM dan HRIS karena mampu mengotomatisasi komunikasi 

serta mengumpulkan data interaksi pelanggan secara real-time. Chatbot dirancang untuk 

memberikan informasi secara konsisten, merespons pertanyaan dasar pelanggan, serta 

mengurangi ketergantungan pada intervensi manusia dalam proses layanan (Amalia & 

Wibowo, 2019); (Ardiansyah & Sulaksono, 2023). Selain meningkatkan efisiensi layanan, 

penggunaan chatbot juga berdampak positif terhadap kepuasan pelanggan dan efektivitas kerja 

karyawan, sehingga berkontribusi langsung pada peningkatan kualitas manajemen SDM di 
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perusahaan (Harisi & Hiwono, 2024); (Lau et al., 2024). Dari perspektif HRIS, chatbot 

berfungsi sebagai bagian dari sistem informasi yang mencatat, menyimpan, dan mengolah data 

interaksi pelanggan yang dapat dimanfaatkan untuk mengevaluasi beban kerja karyawan, 

kebutuhan pelatihan, serta perencanaan pengembangan SDM. Data yang dihasilkan dari 

interaksi chatbot memberikan gambaran empiris mengenai pola layanan, intensitas kerja, dan 

kebutuhan kompetensi SDM secara aktual (Regita Puspitasari & Clara Dewanti, 2023); 

(Qomaruddin & Sa’diyah, 2024). Dengan demikian, chatbot tidak hanya berperan sebagai alat 

komunikasi, tetapi juga sebagai “sensor data” strategis yang mendukung optimalisasi fungsi 

HRIS serta pengambilan keputusan MSDM berbasis data, khususnya dalam meningkatkan 

efisiensi layanan dan kualitas sumber daya manusia (Regita Puspitasari & Clara Dewanti, 

2023); (Ketut Witara, 2025) 

B21 Digital Printing merupakan perusahaan yang bergerak di bidang jasa percetakan 

digital, yang sangat bergantung pada komunikasi cepat dan akurat dalam proses pemesanan. 

Dalam industri printing, HRIS sangat relevan karena perusahaan membutuhkan sistem yang 

mampu mencatat volume pesanan, interaksi pelanggan, kapasitas kerja karyawan, dan perfor-

ma layanan secara real-time. Implementasi WACS berbasis AI di B21 menjadi contoh 

pemanfaatan HRIS yang disesuaikan dengan kebutuhan industri printing, di mana data perca-

kapan pelanggan dapat digunakan untuk menyusun beban kerja, menilai efektivitas karyawan, 

dan mengidentifikasi kebutuhan pelatihan, khususnya dalam layanan pelanggan dan pengelo-

laan pesanan digital. 

Permasalahan yang dihadapi B21 sebelum penerapan HRIS–Chatbot mencakup tinggi-

nya volume pesan pelanggan, lambatnya waktu respons, ketidak konsistenan informasi yang 

diberikan oleh customer service, serta beban kerja karyawan yang tersita oleh pertanyaan 

berulang. Kondisi tersebut tidak hanya menghambat efektivitas layanan pelanggan, tetapi juga 

mengganggu pengelolaan SDM karena waktu karyawan habis untuk pekerjaan administratif 

dan repetitif. Melalui integrasi AI dalam WACS yang terhubung dengan HRIS, B21 berhasil 

mengatasi sebagian besar permasalahan ini dengan mengotomatisasi hingga 70% pertanyaan 

umum, meningkatkan konsistensi informasi, mempercepat waktu respon, serta menyediakan 

data yang lebih akurat untuk pengambilan keputusan terkait pelatihan dan evaluasi SDM. 

 Penelitian ini bertujuan untuk menelaah bagaimana penggunaan Chatbot AI dalam 

WACS dapat meningkatkan efisiensi layanan sekaligus mendukung pengelolaan SDM di B21 

Digital Printing melalui pendekatan teknologi MSDM, e-HRM, dan HRIS. Fokus penelitian 
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diarahkan pada analisis dampak sistem terhadap kecepatan respons, pengurangan beban kerja 

customer service, serta peningkatan ketepatan dan konsistensi informasi kepada pelanggan 

sebagai ukuran keberhasilan implementasi AI. Selain itu, penelitian ini juga dimaksudkan 

untuk mengevaluasi peran chatbot dalam meningkatkan kompetensi karyawan melalui 

program pelatihan, peningkatan literasi digital, dan penguatan pengelolaan pengetahuan 

berbasis data interaksi pelanggan. Dengan mengkaji kontribusi AI terhadap efisiensi 

operasional dan transformasi SDM, penelitian ini diharapkan dapat memberikan pemahaman 

menyeluruh mengenai bagaimana teknologi berperan dalam memperkuat daya saing 

perusahaan di era digital. 

METODE 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif deskriptif dengan tujuan memahami 

secara mendalam pemanfaatan Chatbot Artificial Intelligence dalam WhatsApp Customer 

service (WACS) sebagai upaya meningkatkan efisiensi layanan dan pengembangan sumber 

daya manusia (SDM) di B21 Digital Printing. Pendekatan ini sesuai dengan pandangan 

(Moelong, 2018) bahwa penelitian kualitatif digunakan untuk memahami fenomena secara 

alamiah melalui sudut pandang subjek penelitian. Sementara itu, deskriptif dipilih untuk meng-

gambarkan kondisi penggunaan WACS berbasis AI secara faktual dan sistematis di lingkungan 

perusahaan. 

Penelitian dilakukan di B21 Digital Printing di cabang PPS JL Safir, Suci, Kec. Manyar, 

Kabupaten Gresik, Jawa Timur 61151. Dilaksanakan penelitian pada bulan Agustus - 

Desember 2025. Mencakup tahap observasi langsung proses penggunaan WACS, wawancara 

mendalam khususnya pada divisi customer service. Subjek penelitian ini terdiri dari 2 pihak 

yang terlibat langsung dalam proses implementasi WACS berbasis AI di B21 Digital Printing. 

Informan utama bernama (Eva) selaku staff HR/HRD yang berperan dalam pelatihan dan 

pengembangan SDM, dan informan kedua bernama (Rima) selaku karyawan Customer service 

(CS) yang merupakan pengguna langsung sistem WACS berbasis AI dan merasakan perubahan 

beban kerja setelah penerapannya. 

Pemilihan informan dilakukan menggunakan teknik purposive sampling, yaitu pemili-

han subjek penelitian berdasarkan pertimbangan tertentu, terutama tingkat pemahaman dan 

keterlibatan langsung terhadap fenomena yang diteliti (Sugiyono, 2013).  

Analisis data penelitian ini menggunakan model (Miles et al., 2014) yang merupakan model 
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analisis data kualitatif paling banyak digunakan, terdiri dari reduksi data, penyajian data, dan 

penarikan kesimpulan/verifikasi. 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Implementasi Chatbot AI dalam Sistem WACS di B21 Digital Printing 

Hasil observasi dan wawancara menunjukkan bahwa chatbot AI di B21 Digital Printing 

berfungsi sebagai sistem otomatis yang menangani pesan pelanggan melalui WhatsApp. 

Chatbot dirancang untuk menjawab pertanyaan umum seperti harga produk, jenis bahan, 

estimasi waktu pengerjaan, lokasi toko, dan jam operasional. Sistem ini mampu merespons 

dalam hitungan detik, termasuk di luar jam kerja, sehingga mendukung kebutuhan industri 

printing yang menuntut kecepatan dan akurasi layanan (Iqbal, 2021); (Haqqi & Wijayati, 2019) 

Rima (CS) menjelaskan proses ini dengan mengatakan, “ketika kita lagi banyak 

orderan… misalnya lagi handle cust 1 dan ada cust lain yang chat, itu biasanya langsung di-

handle AI untuk tanya-tanya soal harga. Kadang AI bisa handle sampai lunas dan sudah 

melakukan pembayaran.” Hal ini menunjukkan bahwa implementasi chatbot selaras dengan 

tren otomatisasi percetakan digital yang tumbuh pesat sebagaimana diungkapkan (Widarti, 

2019) 

Selain itu, chatbot dilengkapi alur otomatis yang dapat mengalihkan pelanggan pada 

staf manusia bila pertanyaan bersifat kompleks. Data interaksi yang terekam digunakan untuk 

evaluasi operasional, sejalan dengan pandangan berbagai peneliti bahwa chatbot merupakan 

bagian dari sistem AI yang mampu mengumpulkan dan menyimpan pengetahuan pelanggan 

secara otomatis (Amalia & Wibowo, 2019); (Ardiansyah & Sulaksono, 2023) 

Efisiensi Layanan: Pengurangan Beban Kerja Customer service 

Chatbot AI memberikan dampak signifikan terhadap efisiensi layanan pelanggan. 

Berdasarkan data internal, chatbot mampu menangani ±70% pertanyaan dasar pelanggan yang 

sebelumnya dibalas manual. Dampak ini mencakup berkurangnya antrian pesan, meningkatnya 

kecepatan respons, menurunnya keluhan pelanggan, serta meningkatnya akurasi informasi. 

Rima (CS) menegaskan manfaat tersebut dengan menyatakan, “AI sangat membantu… 

kalau banyak orang nge-chat, kita harus balas satu-satu, tapi AI bisa sekaligus membalas 

beberapa customer. Jadi lebih ringan beban kami.” 
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Temuan ini mendukung penelitian (Amalia & Wibowo, 2019) dan (Harisi & Hiwono, 

2024) yang menyatakan bahwa chatbot meningkatkan kecepatan layanan, konsistensi jawaban, 

serta kepuasan pelanggan. Penelitian (Kholisatuunisa & Misidawati Dwi, 2024) juga menegas-

kan bahwa otomatisasi berbasis AI mampu menekan beban kerja dan biaya operasional perusa-

haan. 

Dengan demikian, penerapan chatbot di B21 Digital Printing terbukti meningkatkan 

produktivitas layanan dan menyelesaikan permasalahan operasional yang sebelumnya dihadapi 

perusahaan, seperti lambatnya respons dan tingginya volume pesan pelanggan. 

Pengembangan SDM Melalui Pelatihan dan Adaptasi Teknologi 

Transformasi digital melalui implementasi chatbot AI mempengaruhi kemampuan 

adaptasi SDM, terutama karyawan customer service. Untuk itu, perusahaan melaksanakan 

pelatihan intensif selama kurang lebih satu bulan agar karyawan memahami cara kerja chatbot, 

mekanisme pengalihan percakapan, serta strategi komunikasi digital. 

Pada awal penerapan, karyawan kesulitan menyesuaikan diri. Rima (CS) menjelaskan, 

“di awal-awal kami belum terbiasa… kadang jadi kedobelan karena AI dan kami balas 

bersamaan. Tapi setelah pelatihan kurang lebih sebulan, kami mulai paham dan sekarang lebih 

terbantu dengan adanya AI.” 

Pelatihan ini sesuai dengan konsep e-HRM yang menekankan pemanfaatan teknologi 

digital dalam pelatihan karyawan (Hijrasil et al., 2023) Selain itu, temuan ini selaras dengan 

kajian (Ketut Witara, 2025) yang menjelaskan bahwa integrasi AI dalam HRM meningkatkan 

kemampuan organisasi dalam membangun SDM adaptif, produktif, dan berbasis data. 

Dengan demikian, pelatihan terhadap sistem AI tidak hanya meningkatkan literasi 

digital karyawan, tetapi juga memperkuat kesiapan SDM dalam menghadapi perubahan 

teknologi, yang merupakan bagian penting dari transformasi e-HRM. 

Pemanfaatan HRIS: Evaluasi Data dan Pengambilan Keputusan 

Selain sebagai alat pelayanan pelanggan, chatbot AI juga menjadi bagian integral dari 

HRIS karena mampu menyimpan, mencatat, dan mengolah data interaksi secara otomatis. Data 

chatbot digunakan HR untuk menganalisis keluhan pelanggan, menilai beban kerja, memeta-

kan kemampuan karyawan, dan menentukan kebutuhan pelatihan. 

https://creativecommons.org/licenses/by-nc/4.0/
https://creativecommons.org/licenses/by-nc/4.0/


Multiplier – Vol.7 No.1 Mei 2026 

2814 
 

Licensed under  a Creative Commons Attribution-NonCommercial 4.0 International License, 
ISSN: 2746-5942 (Online) 

Eva (HR) menjelaskan, “di WA CS ada dashboard berisi chat yang sedang dilayani, 

jumlah antrian, grafik jam paling ramai, dan ada juga penilaian CS yang sering membalas 

customer. Dari dashboard itu bisa dilihat apa yang perlu diperbaiki.” 

Penggunaan dashboard WACS ini sejalan dengan konsep HRIS yang dikemukakan 

(Hijrasil et al., 2023), yang menekankan bahwa HRIS membantu efisiensi dan efektivitas 

manajemen SDM melalui pencatatan data yang sistematis dan akurat. Chatbot WhatsApp dapat 

menghasilkan data interaksi yang digunakan untuk meningkatkan perencanaan SDM. 

Dengan demikian, HRIS berbasis WACS di B21 Digital Printing telah mendukung 

pengambilan keputusan secara objektif, terutama terkait evaluasi kinerja CS, beban kerja, dan 

kebutuhan pelatihan lanjutan. 

Chatbot Sebagai Sistem Manajemen Pengetahuan 

Chatbot AI juga berfungsi sebagai Knowledge Management System (KMS) karena 

menyimpan berbagai informasi penting seperti riwayat percakapan, pola permintaan produk, 

jam puncak interaksi, dan pertanyaan berulang. Data ini menjadi sumber pengetahuan strategis 

yang digunakan untuk meningkatkan kualitas layanan dan mengembangkan strategi bisnis 

perusahaan. 

Pemanfaatan chatbot sebagai KMS sejalan dengan pandangan (Amalia & Wibowo, 

2019) serta (Harisi & Hiwono, 2024) yang menekankan bahwa chatbot merupakan repositori 

pengetahuan yang dapat meningkatkan kualitas layanan melalui penyimpanan data pelanggan 

secara otomatis. 

Temuan ini juga mendukung argumen (Kholisatuunisa & Misidawati Dwi, 2024) 

bahwa chatbot berbasis AI bukan hanya alat layanan, tetapi juga instrumen manajemen 

pengetahuan yang membantu organisasi mengidentifikasi pola kebutuhan pelanggan dan 

meningkatkan inovasi layanan. 

Dengan demikian, chatbot AI di B21 Digital Printing memberikan manfaat yang lebih 

luas daripada sekadar fitur otomatisasi layanan, melainkan juga sebagai sumber data strategis 

yang dapat mendukung peningkatan layanan dan daya saing perusahaan. 
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SIMPULAN 

Penelitian ini menunjukkan bahwa pemanfaatan Chatbot Artificial Intelligence dalam 

WACS di B21 Digital Printing memberikan dampak signifikan terhadap peningkatan efisiensi 

layanan, efektivitas kerja karyawan, serta penguatan sistem manajemen SDM berbasis 

teknologi. Pertama, chatbot terbukti mampu menangani sekitar 70% pertanyaan pelanggan 

dengan cepat, akurat, dan konsisten, sehingga meningkatkan kepuasan pelanggan serta 

mengurangi antrean pesan. Kedua, otomatisasi layanan melalui chatbot berhasil menurunkan 

beban kerja customer service dan memungkinkan karyawan memusatkan perhatian pada tugas 

yang membutuhkan kreativitas dan analisis lebih kompleks. Ketiga, implementasi AI turut 

mendorong transformasi digital SDM melalui pelatihan intensif yang meningkatkan literasi 

digital dan kesiapan karyawan menghadapi perubahan teknologi. Keempat, data interaksi 

pelanggan yang dikumpulkan oleh chatbot digunakan dalam HRIS untuk mengevaluasi 

kebutuhan pelatihan, beban kerja, serta kinerja karyawan secara lebih objektif dan berbasis 

data. Kelima, chatbot berperan sebagai sistem manajemen pengetahuan yang menyimpan 

informasi strategis tentang pola kebutuhan pelanggan, sehingga dapat dimanfaatkan untuk 

pengembangan produk dan peningkatan kualitas layanan. Secara keseluruhan, implementasi 

Chatbot AI dalam WACS memberikan kontribusi positif terhadap efisiensi operasional, 

manajemen pengetahuan, dan pengembangan SDM, yang pada akhirnya meningkatkan daya 

saing B21 Digital Printing di tengah persaingan industri yang semakin kompetitif. 

Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan Perusahaan disarankan untuk terus 

mengoptimalkan pengembangan chatbot melalui pembaruan database secara berkala agar 

sistem mampu memberikan jawaban yang semakin relevan dan menyesuaikan diri dengan 

variasi pertanyaan baru dari pelanggan. Upaya ini perlu didukung oleh peningkatan pelatihan 

dan pendampingan SDM secara berkelanjutan, sehingga karyawan tidak hanya memahami cara 

kerja chatbot pada tahap awal implementasi, tetapi juga mampu mengikuti perkembangan fitur 

baru dalam WACS maupun teknologi pendukung lainnya. Selain itu, perusahaan perlu mem-

perkuat pemanfaatan HRIS berbasis data dengan melakukan analisis rutin terhadap interaksi 

pelanggan untuk mendukung evaluasi kinerja, perencanaan pelatihan, dan penyusunan strategi 

peningkatan layanan secara lebih komprehensif. Pengembangan sistem juga dapat diarahkan 

pada integrasi chatbot dengan sistem bisnis lain seperti inventori, billing, dan manajemen 

proyek agar layanan yang diberikan lebih lengkap dan proses operasional menjadi lebih 
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otomatis. Evaluasi berkala terhadap performa chatbot dan WACS penting dilakukan, menca-

kup aspek waktu respons, tingkat akurasi, dan umpan balik pengguna, sehingga perusahaan 

dapat menentukan pengembangan fitur lanjutan seperti personalisasi layanan atau rekomendasi 

otomatis. Untuk mendukung seluruh proses tersebut, peningkatan keamanan data harus 

menjadi prioritas, mengingat chatbot menyimpan informasi interaksi pelanggan yang bersifat 

sensitif. Oleh karena itu, perusahaan perlu memastikan bahwa sistem telah dilengkapi dengan 

standar keamanan digital yang memadai guna mencegah kebocoran data dan menjaga keper-

cayaan pelanggan. 
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