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Abstract   

This study aims to analyze the implementation of chatbots as a means of communication and customer service 

efficiency and its impact on improving the performance of PT Pelindo Terminal Petikemas Semarang. The research 

method used is a qualitative method with a case study approach used to examine how chatbots automate routine 

tasks, reduce human error, and improve operational consistency. Data were collected through in-depth interviews 

and direct observations with triangulation data analysis methods. The results of this study indicate that chatbots 

are able to provide 24/7 service, accelerate customer response, and reduce waiting times which increase customer 

satisfaction and loyalty. The identified constraints include system integration, data security, user privacy, employee 

resistance, and additional training needs. To overcome these constraints, companies can collaborate with 

technology vendors, cybersecurity experts, and legal consultants, as well as invest in employee training and routine 

performance monitoring. Based on the results above, it can be concluded that chatbot implementation can improve 

operational efficiency and customer service quality with the right strategy to overcome existing constraints. 

Keywords chatbot, communication, efficiency, customer services, performance. 

1. Pendahuluan 

Perkembangan teknologi dan informasi yang terjadi saat ini, hampir setiap aspek dalam 

kehidupan manusia mengharuskan adanya keterlibatan teknologi. Salah satu contohnya adalah 

teknologi diterapkan untuk melakukan otomatisasi sistem dan memproses data dalam lingkup 

bisnis. Pemanfaatan teknologi informasi menjadi daya saing dalam kepentingan pelanggan 

dengan mengutamakan tingkat kepuasan pelanggan yang menjadi faktor utama yang harus 

diperhatikan oleh perusahaan (Harun, 2017). 

Pesatnya perkembangan dunia digital memberikan dampak yang sangat besar pada berbagai 

aspek kehidupan. Secara khusus, perusahaan dan industri mengalami perubahan yang signifikan 

akibat diperkenalkannya teknologi informasi, yang mencakup otomatisasi, analisis data, 

kecerdasan buatan, dan teknologi baru lainnya (Siagian, 2023). Perusahaan yang memanfaatkan 

teknologi informasi secara maksimal dapat mengoptimalkan proses bisnisnya, meningkatkan 

efisiensi operasional, mengembangkan produk dan layanan yang lebih inovatif (Romadhon, 

2023). 

Terdapat penerapan tranformasi digital dalam cara perusahaan berinteraksi dengan 
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pelanggannya seperti mengembangkan layanan akses cepat 24/7 terhadap informasi dan 

layanan online yang dapat meningkatkan loyalitas pelanggan serta menyediakan pengalaman 

yang lebih personal. Transformasi digital juga dapat  membantu perusahaan untuk 

meningkatkan customer experience dan memperluas pasar dengan mudah. Meski dihadapi 

dengan berbagai tantangan, transformasi digital ini membawa banyak dampak positif bagi 

perusahaan. Dampak positif dalam transformasi digital di era revolusi informasi juga membawa 

tantangan baru terkait dengan privasi, keamanan data, dan kesenjangan digital. Oleh karena itu, 

perusahaan harus memiliki pemahaman menyeluruh tentang perubahan yang sedang terjadi dan 

secara aktif mengelola dampak serta tantangan yang timbul untuk tetap bersaing dan 

berkelanjutan di era digital saat ini (Cloudmatika, 2022). 

Dengan kemajuan teknologi, banyak aplikasi yang telah dikembangkan menggunakan 

kecerdasan buatan, yang dikenal sebagai AI (Artificial Intelligence). Aplikasi berbasis AI 

mampu menjalankan tugas-tugas tertentu yang sebelumnya dilakukan oleh manusia. Salah satu 

contoh aplikasi berbasis AI adalah Chatbot (Guntoro et al., 2020). Penggunaan AI di 

perusahaan telah menjadi tren yang semakin populer dalam beberapa tahun terakhir. AI 

memiliki potensi besar untuk mengubah cara perusahaan melakukan kegiatan operasional dan 

memberikan manfaat yang penting dalam meningkatkan kinerja perusahaan. Salah satu contoh 

aplikasi AI yang menonjol adalah penggunaan chatbot sebagai layanan pelanggan (Huang & 

Rust, 2018). 

Chatbot merupakan bentuk implementasi aplikasi dari Natural Language Processing (NLP) 

yang termasuk ke dalam salah satu cabang kecerdasan buatan atau Artificial Intelligent 

(Sekarwati et al., 2021). Chatbot menggunakan kecerdasan buatan dan algoritma pemrosesan 

bahasa alami untuk berinteraksi dengan manusia melalui chat atau pesan teks. Mereka dapat 

diprogram untuk memahami pertanyaan, memberikan respon yang akurat, menyelesaikan 

masalah umum yang diajukan oleh pelanggan dan menggantikan peran manusia dalam layanan 

customer service. Saat ini, chatbot semakin menjadi pilihan yang diminati di dunia bisnis karena 

kemampuannya dalam menangani interaksi dengan pelanggan secara responsif dan efisien, 

yang pada akhirnya membantu perusahaan mengurangi biaya operasional. Terlebih lagi, 

penerapan chatbot memungkinkan bisnis untuk memberikan layanan yang tersedia sepanjang 

waktu, selama 7 hari 24 jam (Amalia & Wibowo, 2019). 

PT Pelindo Terminal Petikemas Semarang, sebagai perusahaan yang berfokus pada sektor 

logistik dan pengelolaan pelabuhan yang memiliki potensi besar untuk memanfaatkan 

kecerdasan buatan (AI) guna meningkatkan kinerjanya. Penerapan chatbot sebagai sarana 

komunikasi dan peningkatan efisiensi layanan pelanggan dapat memberikan sejumlah manfaat 

yang signifikan. Dengan adanya chatbot, pelanggan dapat dengan cepat mendapatkan informasi 

yang mereka butuhkan tanpa harus menunggu lama atau menghubungi langsung petugas layanan 

pelanggan. Hal ini akan meningkatkan kepuasan pelanggan dengan memberikan respon yang 

cepat dan akurat terhadap pertanyaan mereka. Selain itu, chatbot dapat bekerja secara otomatis 

selama 24 jam, sehingga pelanggan dapat mengakses layanan kapan pun, bahkan di luar jam 

kerja operasional. Hal ini akan meningkatkan ketersediaan layanan dan memastikan bahwa 

pelanggan selalu mendapatkan bantuan atau informasi yang mereka perlukan tanpa terbatas 
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oleh jam kerja.   

2. Tinjaua Literatur 

Kinerja merupakan pencapaian dan evaluasi hasil kerja oleh individu maupun kelompok sesuai 

dengan standar perusahaan dan pencapaian tujuan perusahaan melalui berbagai unit yang 

berbeda. Penilaian kinerja dapat dilakukan melalui pengukuran konsekuensi finansial dari 

keputusan perusahaan terkait investasi, operasional, dan keuangan dari faktor internal maupun 

eksternal perusahaan. 

Peningkatan kinerja adalah proses berkelanjutan yang berorientasi ke depan (forward looking) 

dan secara prinsip lebih memperhatikan pada kondisi kinerja masa mendatang daripada kinerja 

masa lampau. Hasil kinerja sebelumnya digunakan sebagai acuan dalam merencanakan dan 

mengembangkan kinerja perusahaan (Zhafran, 2023). Peningkatan kinerja juga merupakan 

pencapaian atas tujuan organisasi yang berupa hasil terukur secara kreativitas, fleksibilitas, dan 

aspek lain yang diinginkan perusahaan (Fatmawati & Satria, 2023). 

Peningkatan kinerja dapat diukur menggunakan salah satu metode yaitu Balanced Scorecard 

(BSC) yang merupakan kerangka kerja manajemen kinerja yang diciptakan oleh Kaplan dan 

Norton pada tahun 1992. BSC membantu organisasi untuk mengukur kinerja, memantau, dan 

mengelola kinerja secara menyeluruh dengan empat perspektif utama yaitu keuangan, pelanggan, 

proses internal, serta pembelajaran dan pertumbuhan (Rachmadi et al., 2020). Balanced 

Scorecard (BSC) merupakan salah satu alat perancangan strategis yang menggabungkan 

berbagai perspektif untuk mencapai visi perusahaan. BSC berfungsi sebagai alat pengukuran 

kinerja yang mempertimbangkan keseimbangan antara aspek keuangan dan non keuangan, serta 

antara jangka pendek dan jangka panjang dengan melibatkan faktor internal dan eksternal 

(Pratikno & Rahardjo, 2020). 

Chatbot merupakan program komputer yang dapat berinteraksi dengan manusia menggunakan 

bahasa alami melalui pesan teks atau suara. Chatbot dikembangkan menggunakan teknologi 

kecerdasan buatan seperti pembelajaran mesin dan pemrosesan bahasa alami (Kadasah, 2023). 

Chatbot sering digunakan dalam bisnis untuk memudahkan komunikasi dengan pelanggan tanpa 

batasan waktu seperti di bidang pemasaran, layanan pelanggan, dan e-commerce. Chatbot 

mampu menangani berbagai permintaan pelanggan secara bersamaan dengan biaya operasional 

yang lebih rendah. 

Implementasi chatbot merupakan proses penerapan dan penggunaan chatbot dalam suatu sistem 

atau organisasi. Implementasi chatbot mengacu pada proses membangun, mengkonfigurasi, 

dan meluncurkan program yang akan berinteraksi dengan penggunanya. Menurut Pereria et al., 

(2019), implementasi chatbot melibatkan pengembangan dan integrasi komponen-komponen 

chatbot seperti pemrosesan bahasa alami, logika, dan interaksi digital pengguna dengan 

perusahaan untuk memberikan respon yang tepat dan akurat. 

Dengan menerapkan pemanfaatan teknologi chatbot, perusahaan dapat meningkatkan 

ketersediaan layanan dan responsivitas terhadap kebutuhan informasi pelanggan di luar jam 

kerja operasional. Salah satu inovasi digital yang menjanjikan adalah penerapan chatbot dalam 
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konteks layanan komunikasi pelanggan berbasis kecerdasan buatan yang mampu berinteraksi 

dengan pengguna tanpa bertatap muka dengan kemampuan merespon pertanyan dengan cepat, 

memberikan informasi, serta memberikan solusi. Chatbot dapat menjadi asisten virtual yang 

efektif dalam menyediakan layanan komunikasi pelanggan tanpa dibatasi dengan jam kerja 

operasional perusahaan. 

Layanan merupakan suatu tindakan, proses, atau upaya yang disediakan oleh individu atau 

organisasi untuk memenuhi kebutuhan, permintaan, atau keinginan orang lain. Layanan 

melibatkan interaksi antara penyedia dan penerima layanan, dimana penyedia layanan 

memberikan nilai atau manfaat kepada penerima layanan. 

Menurut Kotler & Armstrong (2008) mendefinisikan bahwa layanan  merupakan tindakan atau 

kinerja yang ditawarkan seseorang atau entitas lain yang biasanya tidak menghasilkan 

kepemilikan sesuatu. Sedangkan menurut Wirtz & Lovelock (2022) dalam bukunya yang 

berjudul “Services Marketing: People, Technology, Strategy” mengemukakan bahwa layanan 

sebagai tindakan, proses, atau kinerja yang ditawarkan oleh satu pihak kepada pihak lain 

melalui proses interaksi. 

Tujuan utama dari layanan pelanggan adalah memberikan pengalaman positif, memastikan 

kepuasan dan loyalitas pelanggan serta membangun hubungan baik antara perusahaan dengan 

pelanggan. Layanan pelanggan merupakan upaya yang dilakukan perusahaan untuk memenuhi 

kebutuhan dan keinginan pelanggan melalui interaksi yang efektif dan responsif 

. Hasil penelitian oleh Alfianti Oktavia et al., (2019) dengan judul penelitian “Implementasi 

Chatbot Menggunakan Dialogflow dan Messenger Untuk Layanan Customer Service pada E-

Commerce”. Jenis penelitian ini menggunakan jenis penelitian kualitatif dengan metode studi 

pustaka mendalam yang dilakukan dengan menguraikan data-data menjadi komponen-

komponen yang diperlukan untuk membangun sebuah sistem. Permasalahan yang dihadapi 

terkait dengan layanan pelanggan adalah keterbatasan waktu dalam pelayanan, kecepatan 

merespon pertanyaan pelanggan, kurang efektif dalam pengelolaan pesanan serta kebutuhan 

pamantauan informasi dalam pengiriman barang. Dampak dari permasalahan tersebut adalah 

menurunnya pelanggan sehingga berpengaruh dalam omset penjualan.  

 Hasil penelitian oleh Sabna (2022) dengan judul “Aplikasi Chatbot Sebagai Customer Support 

Untuk Meningkatkan Pelayanan Terhadap Calon Mahasiswa”. Jenis penelitian ini 

menggunakan metode RAD (Rapid Application Development) melalui pendekatan interaktif 

dan inkremental yang lebih menekankan pada tenggat waktu dan efisiensi biaya yang sesuai 

dengan kebutuhan. Permasalahan yang dihadapi yaitu terbatasnya jumlah contact person 

dibandingkan dengan jumlah calon mahasiswa baru yang belum bisa dilayani secara penuh 24 

jam sehari karena keterbatasan jam kerja dan sumber daya serta biaya untuk pelayanan yang 

cukup tinggi. Hal ini menyebabkan pelayanan dalam menjawab pertanyaan calon mahasiswa 

tidak bisa dijawab dengan cepat dan tepat. 

Hasil analisis dari pelayanan menggunakan chatbot mampu memberikan solusi untuk 

pelayanan cepat dan tersedia sepanjang waktu kepada seluruh calon mahasiswa baru. Informasi 
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dapat diperoleh tanpa memerlukan pertemuan tatap muka secara langsung dan hal ini dapat 

membantu dalam meningkatkan efisiensi waktu dalam pelayanan.   

3. Metode Penelitian 

Dalam penelitian ini, penulis menerapkan tipe penelitian kualitatif deskriptif melalui 

pendekatan studi kasus (case study). Studi kasus termasuk dalam penelitian analisis deskriptif, 

yaitu penelitian yang dilakukan terfokus pada suatu kasus tertentu untuk diamati dan           dianalisis 

secara teliti sampai tuntas (Sarwono, 2006). Penelitian kualitatif merupakan pendekatan 

penelitian yang bertujuan untuk memahami dan menjelaskan fenomena secara mendalam 

melalui analisis deskriptif yang melibatkan analisis mendalam terhadap suatu kasus, baik 

individu, kelompok, organisasi, atau lingkungan tertentu. 

Penulis melakukan wawancara, survei secara langsung di perusahaan dan melakukan tinjauan 

pustaka mendalam melalui buku, jurnal, karya ilmiah, penelitian sebelumnya dan sumber 

lainnya yang relevan dengan topik penelitian yang ditulis. Pemilihan materi didasarkan pada 

literatur yang fokus pada isu-isu terkait penerapan metode pintar Chatbot sebagai sarana 

komunikasi dan efisiensi layanan pelanggan di PT Pelindo Terminal Petikemas Semarang. 

Dalam penelitian ini, objek penelitian yang diambil adalah teknologi digital yang digunakan PT 

Pelindo Terminal Petikemas Semarang. Teknologi ini akan dianalisis untuk melihat apakah 

penerapan chatbot dapat diterapkan di perusahaan, serta mengidentifikasi berbagai kendala yang 

akan dihadapi perusahaan. Metode pendekatan yang digunakan yaitu metode sampel purposive 

(purposeful sampling) untuk memilih sampel menjadi responden yang paling relevan dan 

memiliki informasi yang lebih mendalam seperti informasi khusus, pengalaman, atau peran 

kunci dalam organisasi terkait dengan implementasi chatbot di perusahaan. Dengan pendekatan 

ini, penulis dapat memperoleh pemahaman yang lebih mendalam terkait pengalaman, 

perspektif, dan tantangan yang berhubungan dengan penggunaan chatbot sebagai sarana 

komunikasi dan efisiensi layanan pelanggann di PT Pelindo Terminal Petikemas Semarang. 

Sumber data yang akan diambil dalam penelitian ini berupa  data primer dan sekunder. Data 

primer merupakan data yang diambil dari hasil pengamatan secara langsung dan dikumpulkan 

melalui observasi, wawancara, dan survei (Sarwono, 2006). Data primer memiliki keunggulan 

dalam hal kebaruan dan relevansi karena diperoleh langsung dari sumber yang relevan dengan 

tujuan penelitian. Data sekunder 

Metode Analisis  penelitian ini menggunakan metode analisis data triangulasi. Metode ini 

adalah teknik yang diterapkan dalam penelitian untuk meningkatkan validitas dan reliabilitas 

hasil temuan dengan menggabungkan berbagai metode, sumber data, dan hasil wawancara. 

Penelitian ini akan membandingkan hasil wawancara mengenai objek penelitian dengan data 

yang telah dikumpulkan dan dianalisis secara menyeluruh (Rijali, 2018). Metode analisis data 

triangulasi menggunakan beberapa tahapan untuk mencapai hasil yang diharapkan, diantaranya 

mencakup informasi yang diperoleh dari berbagai sumber yang telah ada, seperti situs web, 

tinjauan literatur, penelitian sebelumnya dan buku yang terkait dengan objek penelitian. Sumber-

sumber tersebut berisi cakupan materi yang menjadi acuan dalam penulisan laporan penelitian 
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dan    digunakan untuk meganalisis fenomena yang sedang diteliti oleh penulis.   

4. Hasil dan Pembahasan 

Dampak dari Penerapan Chatbot terhadap Peningkatan Kinerja dan Kepuasan Layanan 

Pelanggan. Dengan penerapan teknologi digital chatbot di perusahaan, dampak yang signifikan 

terjadi pada perusahaan yaitu adanya efisiensi operasional, peningkatan layanan pelanggan, 

pengurangan biaya operasional perusahaan, dan menambah pengalaman penggunanya 

(customer experience) guna meningkatkan kepuasan layanan pelanggan. 

Dalam efisiensi operasional perusahaan, chatbot mampu menjawab pertanyaan umum dari 

pelanggan secara otomatis dan mampu mengurangi beban kerja petugas layanan pelanggan atau 

customer service. Pertanyaan yang sering ditanyakan pelanggan terkait jadwal pengiriman 

barang, alur proses bongkar muat petikemas, status proses pengiriman kargo petikemas, dan 

informasi biaya atau tarif layanan. 

“Saya akan merasa sangat terbantu dengan adanya penerapan chatbot yang membantu kerja 

karyawan dalam menangani berbagai macam keluhan pelanggan mba. Di luar jam kerja 

operasional pun bisa menjawab pertanyaan yang sering ditanyakan customer kepada CS. 

Karena berbagai macam sifat customer yang menginginkan pertanyaan dijawab dengan respon 

cepat tanpa tahu waktu” 

Penerapan chatbot juga menyediakan akses layanan 24/7 yang memungkinkan perusahaan 

memberikan layanan 24 jam sehari selama 7 hari dalam seminggu. Sehingga pertanyaan dan 

masalah dapat ditangani tanpa harus menunggu jam kerja operasional. Dengan teknologi digital 

chatbot yang diterapkan, maka waktu tunggu pelanggan untuk mendapatkan respon berkurang 

secara signifikan serta dapat meningkatkan kepuasan dan loyalitas pelanggan. 

Selain efisiensi operasional, penerapan chatbot juga dapat meningkatkan layanan pelanggan di 

PT Pelindo Terminal Petikemas Semarang khususnya departemen bina pelanggan. Chatbot 

dapat memberikan informasi real-time kepada pelanggan seperti status pengiriman kargo, jadwal 

bongkar muat petikemas dan jadwal keberangkatan maupun tibanya kapal. Hal ini membantu 

pelanggan mendapatkan informasi yang mereka butuhkan tanpa menunggu jam kerja 

operasional. 

“Chatbot akan memudahkan customer mendapatkan informasi sesuai yang mereka tanyakan 

dengan satu kata kunci yang bisa langsung terjawab otomatis berkat teknologi digital yang 

terbaru. Selain itu menurut saya adanya chatbot sangat mengefisiensi waktu dan mengurangi 

beban pekerjaan layanan pelanggan sehingga CS pun merasa terbantu.” 

Chatbot dirancang dengan antarmuka user-friendly yang memudahkan pelanggan untuk 

berinteraksi dan mendapatkan informasi yang mereka butuhkan dengan cepat dan efisien. 

Selain itu, chatbot juga dapat memberikan layanan yang lebih personal, memahami preferensi 

pelanggan, dan memberikan rekomendasi yang sesuai dengan kebutuhan serta menambah 

pengalaman pelanggan dalam memanfaatkan teknologi digital saat ini. 

Dalam penerapan chatbot di perusahaan juga dapat mengurangi biaya operasional dan efisiensi 
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tenaga kerja. Dengan mengotomatisasi tugas-tugas yang dikerjakan oleh petugas layanan 

pelanggan atau customer service, perusahaan dapat mengalokasikan sumber daya manusia 

untuk beban tugas yang lebih strategis dan kompleks yang meningkatkan produktivitas 

keseluruhan. Staf layanan pelanggan bisa lebih fokus pada masalah yang lebih produktif dan 

membutuhkan interaksi manusia, sementara chatbot menangani tugas-tugas dasar yang bisa 

ditangani dengan teknologi digital AI (Artificial Intelligence). 

“Menurut saya implementasi chatbot sangat bagus digunakan di perusahaan mengingat biaya 

operasional keseluruhan yang sangat tinggi ini dapat membantu menguranginya. Selain itu, 

beban kerja dan tuntutan perusahaan membuat karyawan kewalahan menangani banyaknya 

pertanyaan dan keluhan pelanggan saat ini mba. Jadi penerapan chatbot bisa membantu 

mengurangi beban kerja, biaya gaji dan penerapannya pun lebih efisien dan hemat waktu.” 

Dengan penerapan teknologi digital chatbot di perusahaan, dampak yang signifikan terjadi pada 

perusahaan yaitu adanya efisiensi operasional, peningkatan layanan pelanggan, pengurangan 

biaya operasional perusahaan, dan menambah pengalaman penggunanya (customer experience) 

guna meningkatkan kepuasan layanan pelanggan. 

Penerapan chatbot juga menyediakan akses layanan 24/7 yang memungkinkan perusahaan 

memberikan layanan 24 jam sehari selama 7 hari dalam seminggu. Sehingga pertanyaan dan 

masalah dapat ditangani tanpa harus menunggu jam kerja operasional. Dengan teknologi digital 

chatbot yang diterapkan, maka waktu tunggu pelanggan untuk mendapatkan respon berkurang 

secara signifikan serta dapat meningkatkan kepuasan dan loyalitas pelanggan. 

“Chatbot akan memudahkan customer mendapatkan informasi sesuai yang mereka tanyakan 

dengan satu kata kunci yang bisa langsung terjawab otomatis berkat teknologi digital yang 

terbaru. Selain itu menurut saya adanya chatbot sangat mengefisiensi waktu dan mengurangi 

beban pekerjaan layanan pelanggan sehingga CS pun merasa terbantu.” 

Chatbot dirancang dengan antarmuka user-friendly yang memudahkan pelanggan untuk 

berinteraksi dan mendapatkan informasi yang mereka butuhkan dengan cepat dan efisien. 

Selain itu, chatbot juga dapat memberikan layanan yang lebih personal, memahami preferensi 

pelanggan, dan memberikan rekomendasi yang sesuai dengan kebutuhan serta menambah 

pengalaman pelanggan dalam memanfaatkan teknologi digital saat ini. 

5. Kesimpulan 

Penerapan chatbot akan mengotomatisasi tugas-tugas rutin, seperti menangani pertanyaan dan 

memproses informasi, sehingga mengurangi beban kerja manual dan karyawan lebih fokus pada 

tugas yang membutuhkan keahlian khusus. Chatbot juga mengurangi kesalahan manusia 

dalam penanganan data dan interaksi dengan pelanggan, sehingga dapat meningkatkan 

konsistensi dan akurasi operasional. 

Chatbot menyediakan layanan pelanggan 24/7 yang dapat mengakses informasi tanpa 

menunggu jam operasional, yang mampu meningkatkan kepuasan dan loyalitas pelanggan. 

Chatbot memberikan respon cepat dan akurat, mempercepat penyelesaian masalah dan 
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mengurangi waktu tunggu, serta meningkatkan pengalaman pelanggan. Dukungan manajemen, 

alokasi sumber daya, pelatihan karyawan, dan pengembangan infrastruktur teknologi dapat 

memastikan keberhasilan penerapan chatbot yang membantu mengurangi biaya gaji, pelatihan, 

dan kebutuhan infrastruktur fisik yang menghemat biaya tetap dan variabel perusahaan. 

Terdapat berbagai kendala teknis, seperti integrasi sistem, keamanan data, dan privasi 

pengguna, yang memerlukan perhatian dan strategi khusus. Tantangan organisasi seperti 

resistensi karyawan dan kebutuhan pelatihan tambahan harus diatasi melalui komunikasi efektif 

dan program pelatihan yang memadai. Kendala eksternal, termasuk kepatuhan terhadap 

regulasi dan penyesuaian adopsi teknologi baru serta ekspektasi pelanggan juga perlu dikelola 

dengan baik untuk memastikan keberhasilan penerapan teknologi chatbot di PT Pelindo 

Terminal Petikemas Semarang. 
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