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Abstrak 

Chatbot telah menjadi elemen penting dalam transformasi digital di sektor e-commerce dan 

layanan publik sebagai antarmuka percakapan yang mengotomatisasi penyampaian informasi, 

dukungan pelanggan, dan interaksi layanan. Meskipun adopsinya meningkat pesat, penelitian 

empiris mengenai efektivitas chatbot masih terfragmentasi, sangat bergantung pada konteks, 

dan umumnya terbatas pada satu sektor, sehingga menghambat generalisasi teoretis dan 

penerapan lintas domain. Studi ini bertujuan untuk memetakan dan mensintesis tema-tema 

penelitian utama terkait implementasi chatbot dalam konteks layanan digital hibrida yang 

mengintegrasikan perspektif e-commerce dan sektor publik. Metode yang digunakan adalah 

Tinjauan Literatur Sistematis dengan pendekatan Grounded Theory Literature Review 

(GTLR) terhadap 104 artikel ilmiah terindeks yang diterbitkan antara 2018–2025. Analisis 

dilakukan melalui pengkodean terbuka, aksial, dan selektif. Hasil sintesis mengidentifikasi 

empat tema dominan: kualitas layanan, kepercayaan, personalisasi, dan antropomorfisme. 

Kualitas layanan merupakan faktor paling dominan, diikuti oleh kepercayaan sebagai penentu 

utama penggunaan berkelanjutan, khususnya pada layanan berisiko tinggi. Personalisasi 

meningkatkan relevansi dan keterlibatan pengguna, sementara antropomorfisme 

meningkatkan kenyamanan interaksi namun berdampak tidak konsisten terhadap kepuasan. 

Studi ini menyimpulkan bahwa efektivitas chatbot terutama dipengaruhi oleh kegunaan yang 

dirasakan dan konfirmasi harapan, dengan kepercayaan sebagai mediator utama, serta 

menawarkan kerangka konseptual lintas sektor untuk pengembangan chatbot yang berpusat 

pada pengguna. 

Kata kunci:  penelitian chatbot, chatbot pada pemerintahan, chatbot, implementasi chatbot, 

tinjauan literatur. 

 

Abstract 

Chatbots have become a key element in digital transformation initiatives across e-commerce 

and public service sectors, functioning as conversational interfaces that automate information 

delivery, customer support, and service interactions. Despite their rapid adoption, empirical 

findings on chatbot effectiveness remain fragmented, highly context-dependent, and often 

confined to single-sector analyses, thereby limiting theoretical generalization and cross-

domain applicability. This study aims to systematically map and synthesize the dominant 

research themes related to chatbot implementation within hybrid digital service contexts that 

integrate perspectives from both e-commerce and the public sector. The study employs a 

Systematic Literature Review using a Grounded Theory Literature Review (GTLR) approach 

on 104 peer-reviewed journal and conference articles published between 2018 and 2025. Data 

analysis was conducted through three stages of coding: open coding, axial coding, and 

selective coding. The thematic synthesis identifies four dominant themes: service quality, 
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trust, personalization, and anthropomorphism. Service quality emerges as the most 

extensively studied factor, followed by trust as a key determinant of continued chatbot use, 

particularly in high-risk service contexts. Personalization enhances relevance and user 

engagement, while anthropomorphism improves interaction comfort but demonstrates 

inconsistent effects on user satisfaction. The study concludes that chatbot effectiveness in 

hybrid digital services is primarily driven by perceived usefulness and expectation 

confirmation, with trust acting as a central mediating construct, and proposes a cross-sectoral 

conceptual framework to guide the design of user-centered and reliable chatbot systems. 

Keywords: chatbot research, government chatbots, chatbots, chatbot implementation, 

literature review. 

 

PENDAHULUAN  

Penerapan chatbot memungkinkan layanan publik disediakan secara lebih cepat, 

responsif, dan dapat diakses kapan saja tanpa dibatasi oleh waktu operasional. Selain itu, 

penggunaan chatbot berpotensi mengurangi beban kerja aparatur sipil negara, meningkatkan 

konsistensi layanan, serta memperkuat transparansi dan keterbukaan informasi kepada 

masyarakat. Berbagai studi menunjukkan bahwa chatbot dapat mempercepat proses layanan 

administrasi, meningkatkan kepuasan pengguna, dan mendukung tata kelola pemerintahan 

yang lebih modern dan adaptif. 

Namun demikian, implementasi chatbot di sektor pemerintahan juga menghadapi 

sejumlah tantangan. Beberapa isu utama yang sering dibahas dalam literatur meliputi tingkat 

kepercayaan pengguna, keamanan dan privasi data, kesiapan organisasi, serta kesenjangan 

antara ekspektasi masyarakat dan kemampuan teknis sistem chatbot. Tantangan-tantangan 

tersebut menunjukkan bahwa keberhasilan penerapan chatbot tidak hanya bergantung pada 

aspek teknologi, tetapi juga pada faktor kebijakan, organisasi, dan sosial. 

Berdasarkan pentingnya peran chatbot dalam mendukung peningkatan kualitas 

layanan dan tata kelola pemerintahan, diperlukan kajian yang sistematis untuk memahami 

perkembangan penelitian, manfaat, serta tantangan implementasinya di sektor publik. Oleh 

karena itu, penelitian ini menggunakan pendekatan Systematic Literature Review (SLR) 

dengan metode Grounded Theory Literature Review (GTLR) untuk meninjau dan 

menganalisis penelitian-penelitian terdahulu terkait penggunaan chatbot dalam pemerintahan. 

Data dikumpulkan dari sumber akademik tepercaya, seperti Google Scholar, dengan fokus 

pada artikel berbahasa Indonesia dan Inggris yang diterbitkan antara tahun 2015 hingga 2025. 

Hasil kajian diharapkan dapat memberikan gambaran yang komprehensif mengenai 

tren penelitian, kontribusi, serta tantangan utama penerapan chatbot di sektor publik. Selain 

itu, penelitian ini diharapkan dapat menjadi rujukan dalam perumusan kebijakan dan strategi 
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transformasi digital pemerintahan yang berorientasi pada peningkatan kualitas layanan dan 

kepuasan masyarakat. 

 

METODE PENELITIAN  

Penelitian ini menggunakan pendekatan Systematic Literature Review (SLR) dengan 

metode Grounded Theory Literature Review (GTLR). Metode ini dipilih untuk memperoleh 

pemahaman yang komprehensif mengenai peran chatbot dalam meningkatkan kinerja 

administrasi pemerintahan. Dalam konteks penelitian ini, Grounded Theory digunakan 

terutama sebagai pendekatan analisis data guna meningkatkan ketelitian dalam proses 

pencarian, pemilihan, dan analisis literatur. GTLR memanfaatkan konten artikel yang ditinjau 

sebagai bahan empiris untuk mengembangkan tema-tema konseptual melalui proses 

pengodean sistematis. Pendekatan ini telah banyak digunakan dalam studi tinjauan sistematis 

karena kemampuannya dalam mengidentifikasi, mengevaluasi, dan mensintesis temuan 

penelitian sebelumnya, serta memungkinkan sintesis konseptual dari literatur yang heterogen 

tanpa hanya mengandalkan perhitungan frekuensi studi. 

 

Gambar 1. Alur Pencarian Paper 

Pada tahap pemilihan literatur, ditetapkan sejumlah kriteria inklusi untuk memastikan 

bahwa artikel yang dianalisis memiliki relevansi yang kuat dengan topik penelitian, yaitu 

penggunaan chatbot dalam konteks administrasi pemerintahan. Artikel yang dipilih harus 

secara eksplisit membahas penerapan chatbot, baik dalam layanan informasi, layanan 

administratif, maupun interaksi digital antara pemerintah dan masyarakat. Literatur yang 

hanya membahas teknologi kecerdasan buatan secara umum tanpa keterkaitan langsung 

dengan chatbot tidak disertakan. Selain itu, ruang lingkup penelitian dibatasi pada sektor 
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publik, termasuk instansi pemerintah pusat dan daerah serta lembaga publik yang 

menjalankan fungsi pelayanan administratif. 

Proses pencarian literatur dilakukan secara sistematis menggunakan Google Scholar 

sebagai sumber utama. Pencarian difokuskan pada artikel yang relevan dengan penggunaan 

chatbot dalam pemerintahan melalui penyaringan judul, abstrak, kata kunci, dan tahun 

publikasi. Rentang waktu publikasi dibatasi dari Januari 2018 hingga September 2025. Proses 

pencarian awal menghasilkan sekitar 19.400 entri, yang kemudian disaring secara bertahap 

hingga diperoleh 100 artikel yang memenuhi kriteria inklusi. Artikel-artikel terpilih 

selanjutnya diklasifikasikan dan disusun dalam tabel berdasarkan karakteristik utama untuk 

memudahkan analisis. 

Tahap seleksi artikel dilakukan dengan meninjau judul dan abstrak sesuai dengan 

kriteria kelayakan yang telah ditetapkan. Artikel yang dianggap relevan kemudian ditelaah 

secara menyeluruh melalui pembacaan teks lengkap untuk menentukan kelayakan akhir. 

Seluruh artikel yang lolos seleksi dianalisis secara mendalam dan dicatat dalam tabel sesuai 

dengan karakteristik penelitian masing-masing. 

Analisis data dilakukan berdasarkan prinsip Grounded Theory Literature Review 

melalui tiga tahapan pengodean. Pada tahap open coding, setiap artikel dianalisis untuk 

mengidentifikasi konsep-konsep kunci yang muncul secara eksplisit maupun implisit, seperti 

kecepatan respons, akurasi informasi, kepercayaan pengguna, interaksi yang dipersonalisasi, 

dan perilaku menyerupai manusia. Selanjutnya, pada tahap axial coding, kode-kode awal 

dikelompokkan berdasarkan keterkaitan konseptual, misalnya konsep kecepatan respons, 

ketersediaan layanan, dan kejelasan informasi yang digabungkan dalam kategori kualitas 

layanan, serta persepsi keamanan dan keandalan informasi yang dikelompokkan dalam 

kategori kepercayaan. Pada tahap selective coding, kategori-kategori utama tersebut 

diintegrasikan untuk membentuk tema sentral yang menjelaskan pola dominan dalam 

penelitian chatbot di sektor pemerintahan. Proses ini menghasilkan empat tema inti yang 

merepresentasikan fokus utama literatur yang dianalisis. 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

 Pada bagian ini kami akan melaporkan hasil dari analisis terhadap 104 paper yang 

termasuk dalam korpus kami. Pada bagian pertama memberikan gambaran tentang di mana 

paper-paper yang diulas diterbitkan. 
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Tabel 1. Paper Artikel 
Tahun Citation 

2018 (ANALISIS PEMANFAATAN ARTIFICIAL INTELLIGENCE DALAM PELAYANAN 

PUBLIK MENURUT PRINSIP FIKIH SIYĀSAH | Qaumiyyah: Jurnal Hukum Tata Negara, 

n.d.; Government Chatbot Social Characteristics and Citizen Preferences : Evidence from 

a Discrete Choice Experiment in China - WRAP: Warwick Research Archive Portal, n.d.; 

Chen et al., n.d.; Følstad et al., 2018a, 2018b; Lommatzsch, 2018; Tamer, 1 C.E.) 

2019 (Akkaya & Krcmar, 2019; Androutsopoulou et al., 2019; Ilmu Hukum et al., 2019; van 

Noordt & Misuraca, 2019; Wirtz et al., 2019),(Hakim, 2019),(Sarosa et al., 2019), 

2020 l(Aoki, 2020; Harahap & fitria, 2020; Li et al., 2020; Mayatopani et al., 2020; Xiao et al., 

2020)(Faroqi et al., 2020) 

2021 (Dinar Nur Safitri, 2021; Kantor Kecamatan Pandaan Menggunakan et al., 2021; Rapp et 

al., 2021; Syaliman et al., 2021)(HANIF, 2021)(Riesta et al., 2021) 

2022 (Al-Besher & Kumar, 2022; Daniel et al., 2022; Dimitra et al., 2022; Makasi et al., 2022; 

Nirala et al., 2022; Y. Wang et al., 2022; Wicaksono et al., 2022) 

2023 (Abbas et al., 2023; Alshaer, 2023; Ardiansyah & Sulaksono, 2023; Ariani, 2023; Cortés-

Cediel et al., 2023; Følstad et al., 2023a; Ju et al., 2023; Mustaqim et al., 2023; Penelitian 

et al., 2023; Tran et al., 2023; Yusuf Ibrahim et al., 2023),(Afifah, 2023),(Følstad et al., 

2023b) 

2024 (Agustian & Yuliana, 2024; Al-Ansi et al., 2024; Chen & Gasco-Hernandez, 2024; 

Dreyling et al., 2024; Efisiensi Pengambilan Keputusan Publik melalui Kecerdasan Buatan 

Talitha Hurin Salsabila et al., 2024; Fariz Zulhilmi et al., 2024; Ginting & Ginting, 2024; 

Larsen & Følstad, 2024; Mefira, 2024; Rahman, 2024; Sattlegger & Bharosa, 2024; Selim 

& Alva, 2024; Simanjuntak et al., 2024; Suriadi et al., 2024a; C. W. Wang et al., 2024; 

Warga -Daniel Sidabutar & Sidabutar, 2024),(Daniar, 2024)(Aksara & Yamin, 2024; Ardi 

& Tanjung, 2024; Fadel, 2024; natika, 2024) 

2025 (Alharbi et al., 2025; Alishani et al., 2025; Arham et al., 2025a; Fantin et al., 2025; Holivil 

et al., 2025; Hulu, 2025; Husada et al., 2025; Jais & Ngah, 2025; Kartini et al., 2025; Kaun 

& Männiste, 2025; Komarudin et al., 2025; Maharani, 2025; Mielismäki & Husso, 2025; 

Nurhidayanti, 2025; Pelayanan et al., 2025; Pimentel et al., 2025; Savveli et al., 2025; 

Senadheera et al., 2025; Shekgola & Modiba, 2025; Siraj et al., 2025; Teknologi et al., 

2025; Wanchaitanawong et al., 2025; Widhyana & Gultom, 2025; Wildan et al., 2025a; 

Zhou et al., 2025),(Susanto, 2025)(Arham et al., 2025b; Dantjie, 2025; Firdaus et al., 2025; 

Nurlita & Munawaroh, 2025; Riffani et al., 2025; Wildan et al., 2025b; Yusuf et al., 2025) 

 

Tabel 2. Artikel berdaasarkan Tahun Terbit 
Metode Citation 

Kuantitatif Aoki (2020),Chen & Gasco-Hernandez (2024),Faroqi et al. (2020),Ju et al. (2023),Jais & 

Ngah (2025),Wang, Zhang & Zhao (2022),Widhyana & Gultom (2025),Riesta et al. 

(2021),Government chatbot social characteristics… (China DCE study),Teknologi et al. 

(2025),Yusuf Ibrahim et al. (2023),Susanto (2025),Zhou et al. (2025) 

Kualitatif Abbas et al. (2023), Alishani et al. (2025), Androutsopoulou et al. (2019), Følstad et al. 

(2018a), Følstad et al. (2018b), Larsen & Følstad (2024), Ginting & Ginting (2024), Warga 

& Sidabutar (2024), Wildan et al. (2025a), Wildan et al. (2025b), Kaun & Männiste 

(2025), Simanjuntak et al. (2024), Ilmu Hukum et al. (2019), ANALISIS 

PEMANFAATAN AI DALAM PELAYANAN PUBLIK MENURUT FIKIH SIYĀSAH, 

Tamer (2023) 

Literatur 

Riview 

Alharbi et al. (2025), Alshaer (2023), Dreyling et al. (2024), Nirala et al. (2022), Rapp et 

al. (2021), Savveli et al. (2025), Senadheera et al. (2025), Cortés-Cediel et al. (2023), 

Wirtz et al. (2019), Makasi et al. (2022), van Noordt & Misuraca (2019) 

Framework Akkaya & Krcmar (2019), Lommatzsch (2018), Yusuf et al. (2025), Wang et al. (2024), 

Sattlegger & Bharosa (2024), Fantin et al. (2025), Chen et al. (n.d.), Shekgola & Modiba 

(2025), Al-Besher & Kumar (2022), Agustian & Yuliana (2024), Afifah (2023), Daniar 

(2024), Daniel et al. (2022), Dantjie (2025), Dinar Nur Safitri (2021), Harahap & Fitria 

(2020), Mustaqim et al. (2023), Nurlita & Munawaroh (2025), Riffani et al. (2025), Kartini 

et al. (2025), Pelayanan et al. (2025), Fadel (2024), Syaliman et al. (2021), Wicaksono et 

al. (2022), Arham et al. (2025a), Arham et al. (2025b), Husada et al. (2025) 
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Penelitian mengenai penerapan chatbot dalam sektor pemerintahan (chatbot in 

government) menunjukkan penggunaan beragam metode penelitian. Berdasarkan keseluruhan 

artikel yang dianalisis, metode penelitian dapat diklasifikasikan ke dalam empat kategori 

utama, yaitu metode kuantitatif, kualitatif, literature review, dan framework. 

Pendekatan framework merupakan metode yang paling banyak digunakan oleh para 

peneliti. Hal ini disebabkan oleh kemampuannya dalam memberikan gambaran komprehensif 

mengenai perkembangan, tren, serta tantangan implementasi chatbot di sektor publik melalui 

sintesis hasil-hasil penelitian sebelumnya. Pendekatan ini memungkinkan peneliti untuk 

mengidentifikasi pola umum, merumuskan model konseptual, serta menemukan kesenjangan 

penelitian yang masih memerlukan eksplorasi lebih lanjut. 

Selain itu, metode literature review juga banyak diterapkan, khususnya dalam 

penelitian yang bertujuan untuk merancang model konseptual atau kerangka kerja penerapan 

chatbot di lingkungan pemerintahan. Penelitian dengan pendekatan ini umumnya berfokus 

pada pengembangan arsitektur sistem chatbot, integrasi dengan sistem administrasi publik 

yang sudah ada, serta perumusan strategi implementasi yang efektif dan berkelanjutan. 

Metode kualitatif digunakan untuk memperoleh pemahaman yang lebih mendalam 

mengenai pengalaman dan persepsi pengguna terhadap penggunaan chatbot dalam pelayanan 

publik. Melalui teknik seperti wawancara, observasi, dan studi kasus, penelitian kualitatif 

berupaya menggali faktor-faktor yang memengaruhi kepercayaan, kenyamanan, serta tingkat 

penerimaan masyarakat terhadap chatbot sebagai media interaksi digital dengan pemerintah. 

Sementara itu, metode kuantitatif dimanfaatkan untuk mengukur dampak penerapan 

chatbot terhadap berbagai indikator kinerja, seperti efisiensi layanan, kepuasan pengguna, dan 

efektivitas komunikasi antara pemerintah dan masyarakat. Pendekatan ini umumnya 

melibatkan pengumpulan data numerik melalui survei atau kuesioner serta analisis statistik 

untuk menghasilkan temuan yang objektif dan terukur. 

Secara keseluruhan, variasi metode penelitian yang digunakan menunjukkan bahwa 

studi mengenai chatbot di sektor pemerintahan tidak hanya berfokus pada aspek teknis, tetapi 

juga mencakup dimensi sosial, manajerial, dan kebijakan publik. Kombinasi pendekatan 

metodologis tersebut memperkaya pemahaman mengenai peran chatbot dalam mendukung 

transformasi digital serta peningkatan kualitas layanan publik. 
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Tabel 3. Artikel berdaasarkan Domain Penelitian 
Metode Jumlah paper Citation 

Kinerja & Efisiensi 

Layanan 

17 Mayoritas studi menunjukkan chatbot dapat mengurangi beban 

kerja aparatur dan meningkatkan kecepatan layanan publik. 

Misalnya, chatbot kecamatan mampu menjawab >80% 

pertanyaan administrasi dalam hitungan detik. Namun, efisiensi 

ini sangat bergantung pada kualitas integrasi sistem. 

Aksesibilitas & 

Transparansi Publik 

9 Chatbot mendukung layanan publik 24/7, memperluas akses bagi 

warga, dan menyajikan jawaban yang konsisten. Beberapa studi 

menekankan kontribusi chatbot terhadap prinsip good 

governance melalui keterbukaan informasi dan pelayanan 

inklusif. 

Trust & User 

Experience 

15 Faktor kepercayaan publik jadi isu utama: warga cenderung 

menerima chatbot bila sistemnya transparan, mudah digunakan, 

dan menjamin keamanan data. Studi juga menyoroti pentingnya 

desain percakapan yang ramah dan kontekstual untuk 

meningkatkan kepuasan pengguna. 

Tantangan Teknis & 

Organisasi 

40 Tantangan terbesar terkait interoperabilitas data, pemeliharaan 

sistem, serta kesiapan organisasi dalam mengadopsi chatbot. Gap 

antara ekspektasi masyarakat dan keterbatasan teknis juga sering 

muncul dalam implementasi. 

Implikasi Kebijakan 

& Strategi Digital 

18 Banyak literatur menekankan perlunya kebijakan dan regulasi 

yang jelas mengenai etika AI, tata kelola data, dan standar 

keamanan. Chatbot dipandang sebagai bagian dari transformasi 

digital pemerintahan yang lebih luas, bukan sekadar alat bantu 

teknis. 

 

Dari hasil telaah terhadap sejumlah literatur yang dikumpulkan, penelitian mengenai 

chatbot di sektor pemerintahan terbagi ke dalam beberapa domain utama yang menunjukkan 

arah dan fokus kajian para peneliti. Setiap domain memiliki peran penting dalam 

menggambarkan bagaimana chatbot dapat mendukung peningkatan kualitas layanan publik 

serta efisiensi birokrasi pemerintahan. 

Domain pertama adalah kinerja dan efisiensi layanan. Sebagian besar penelitian dalam 

kategori ini menunjukkan bahwa penerapan chatbot mampu membantu aparatur pemerintah 

dalam mengurangi beban kerja administratif serta mempercepat proses pelayanan publik. 

Misalnya, chatbot di tingkat kecamatan mampu menjawab sebagian besar pertanyaan 

administrasi masyarakat dalam hitungan detik. Hal ini membuktikan bahwa chatbot 

berpotensi meningkatkan produktivitas, meskipun efektivitasnya sangat dipengaruhi oleh 

kualitas integrasi sistem dengan basis data pemerintahan. 

Selanjutnya, domain aksesibilitas dan transparansi publik berfokus pada kemampuan 

chatbot dalam memperluas jangkauan layanan pemerintah. Chatbot memberikan akses 

layanan yang tersedia 24 jam, memungkinkan masyarakat untuk memperoleh informasi 

kapan pun tanpa harus datang langsung ke kantor pemerintahan. Beberapa penelitian 

menyoroti bahwa chatbot berperan dalam mewujudkan prinsip good governance, khususnya 
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dalam aspek keterbukaan informasi dan pelayanan yang lebih inklusif bagi seluruh lapisan 

masyarakat. 

Domain ketiga adalah trust dan user experience. Pada domain ini, penelitian banyak 

menekankan pentingnya membangun kepercayaan publik terhadap chatbot. Faktor-faktor 

seperti keamanan data, kejelasan informasi, kemudahan penggunaan, dan kehangatan 

percakapan menjadi aspek krusial yang menentukan tingkat penerimaan masyarakat. Studi 

menunjukkan bahwa desain interaksi yang ramah dan kontekstual dapat meningkatkan 

kenyamanan serta kepuasan pengguna dalam berinteraksi dengan sistem chatbot pemerintah. 

Berikutnya, domain tantangan teknis dan organisasi menjadi fokus bagi penelitian 

yang membahas hambatan-hambatan dalam penerapan chatbot di sektor publik. Tantangan 

yang sering dihadapi meliputi interoperabilitas data antar instansi, kesulitan pemeliharaan 

sistem, serta kesiapan sumber daya manusia dalam mengelola teknologi baru ini. Selain itu, 

adanya kesenjangan antara ekspektasi masyarakat dengan kemampuan teknis sistem juga 

menjadi isu penting yang perlu diatasi. 

Terakhir, domain implikasi kebijakan dan strategi digital menyoroti kebutuhan akan 

kebijakan yang jelas terkait etika penggunaan AI, tata kelola data, serta standar keamanan 

informasi. Chatbot dipandang bukan hanya sebagai alat bantu teknis, tetapi juga bagian dari 

strategi transformasi digital pemerintahan yang lebih luas. Oleh karena itu, keberhasilan 

implementasi chatbot memerlukan dukungan regulasi yang kuat dan kebijakan publik yang 

berpihak pada inovasi digital. 

Secara keseluruhan, kelima domain tersebut menunjukkan bahwa penelitian tentang 

chatbot di pemerintahan memiliki cakupan yang luas, mencakup aspek teknologi, sosial, 

hingga kebijakan. Temuan-temuan ini memperkuat pandangan bahwa chatbot memiliki 

potensi besar untuk mendorong efisiensi birokrasi, meningkatkan transparansi, dan 

memperkuat hubungan antara pemerintah dan masyarakat dalam era transformasi digital. 

PEMBAHASAN 

Hasil kajian terhadap berbagai penelitian mengenai penerapan chatbot di sektor 

pemerintahan menunjukkan bahwa teknologi ini telah menjadi salah satu elemen penting 

dalam mendukung transformasi digital layanan publik. Secara umum, chatbot dinilai mampu 

meningkatkan kualitas layanan pemerintah melalui penyediaan respons yang lebih cepat, 

konsisten, dan dapat diakses selama 24 jam. Temuan ini sejalan dengan kecenderungan yang 

ditemukan dalam literatur yang dianalisis, di mana sebagian besar studi menekankan 

peningkatan efisiensi operasional dan aksesibilitas layanan sebagai manfaat utama dari 
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implementasi chatbot. Selain itu, penggunaan chatbot juga berkontribusi pada pengurangan 

beban kerja aparatur serta peningkatan pengalaman pengguna dalam berinteraksi dengan 

layanan pemerintahan digital. 

 

Gambar 2. Tren Penggunaan Chatbot pada Pemerintahan 

Menurut google Tren pengunaan chatbot pada pemerintaan meningkat dari tahun ke 

tahun. Teruama setelah tahun 2023 chatbot pada pemerintahan mengalami peningkatan secara 

drastis. Menurut para ahli peningkatan tersebut disebapkan meningkatnya pula teknologi dan 

apabia teknologi terus berkempang tidak di ragukan lagi chatbot pun akan terimbas juga. 

Dari sisi pendekatan penelitian, studi lain yang sejalan menyebut bahwa ―information 

quality, system quality, and service quality‖ memberikan pengaruh positif terhadap 

―perceived usefulness‖ yang selanjutnya mempengaruhi niat menggunakan layanan e-

government.(Tri latif M.S 2020), Dimensi-dimensi seperti efficiency (efisiensi / kemudahan 

& kecepatan layanan), trust (kepercayaan pengguna), reliability (keandalan sistem / layanan), 

dan citizen support (dukungan / pelayanan warga)  yang digunakan di e-GovQual sangat 

relevan juga untuk mengevaluasi chatbot. Karena chatbot adalah layanan digital, aspek-aspek 

tersebut penting untuk menilai apakah chatbot benar-benar ―layak‖ dan ―layak 

dipercaya.‖(Arista Pratama 2021)  sebagian literatur (sebagaimana juga terlihat dalam 

kumpulan artikel yang direview) banyak menggunakan metode konseptual seperti framework 

development dan literature review. Hal ini mengindikasikan bahwa diskursus mengenai 

chatbot di pemerintahan masih berada pada fase penguatan teori dan penyusunan model 

implementasi yang ideal, sebelum diuji lebih luas melalui studi lapangan. Meski demikian, 

penelitian dengan metode empiris juga mulai berkembang untuk mengukur aspek seperti 

pengalaman pengguna, kepercayaan publik, serta efektivitas kinerja chatbot dalam pelayanan 

nyata. 
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Salah satu isu yang paling sering dibahas adalah penerimaan masyarakat terhadap 

layanan otomatis. Kepercayaan publik menjadi faktor penting, mengingat layanan 

pemerintahan berkaitan erat dengan keamanan data, akurasi informasi, dan sensitivitas 

kebijakan publik. Banyak penelitian menekankan bahwa masyarakat cenderung menerima 

chatbot apabila sistem mampu memberikan jawaban yang jelas, mudah dipahami, dan ramah 

secara percakapan. Artinya, kualitas desain interaksi tidak kalah penting dibanding 

kemampuan teknis chatbot itu sendiri. 

Selain itu, terdapat tantangan besar dalam aspek teknis dan organisasi. Penelitian-

penelitian sebelumnya mencatat adanya hambatan seperti kurangnya integrasi data 

antarinstansi, keterbatasan pemeliharaan sistem, serta kesiapan SDM pemerintah dalam 

mengoperasikan teknologi baru. Tantangan ini menunjukkan bahwa keberhasilan 

implementasi chatbot tidak hanya bergantung pada perangkat lunaknya, tetapi juga pada 

infrastruktur digital dan tata kelola institusional yang mendukung. 

Dari perspektif kebijakan publik, chatbot dipandang sebagai bagian dari strategi 

digital yang lebih luas. Pemerintah perlu memiliki regulasi mengenai privasi, keamanan data, 

etika penggunaan AI, serta standar operasional yang memastikan layanan otomatis tersebut 

berjalan secara transparan dan akuntabel. Tanpa landasan kebijakan yang kuat, pemanfaatan 

chatbot berisiko menimbulkan ketidakpercayaan masyarakat atau bahkan memperburuk 

kualitas layanan. 

Secara keseluruhan, diskusi mengenai chatbot dalam pemerintahan memperlihatkan 

bahwa teknologi ini memiliki potensi besar untuk mendorong efisiensi birokrasi, memperluas 

akses layanan publik, dan meningkatkan pengalaman pengguna. Namun, realisasi potensi 

tersebut sangat bergantung pada tata kelola, kualitas desain, kesiapan organisasi, serta 

dukungan kebijakan yang memadai. Dengan mengintegrasikan temuan dari berbagai domain 

penelitian, dapat disimpulkan bahwa chatbot bukan sekadar inovasi teknis, tetapi komponen 

strategis dalam pembangunan pemerintahan digital yang modern dan berkelanjutan. 

 

KESIMPULAN  

Berdasarkan Berdasarkan hasil Systematic Literature Review dengan pendekatan 

Grounded Theory Literature Review terhadap penelitian-penelitian mengenai penerapan 

chatbot di sektor pemerintahan, dapat disimpulkan bahwa chatbot merupakan salah satu 

teknologi strategis yang berperan penting dalam mendukung transformasi digital layanan 

publik. Secara umum, chatbot terbukti mampu meningkatkan efisiensi pelayanan, 
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memperluas akses informasi, serta menyediakan layanan yang lebih responsif dan tersedia 

sepanjang waktu. Hasil sintesis literatur menunjukkan bahwa efektivitas chatbot dalam 

pemerintahan dipengaruhi oleh beberapa faktor utama, antara lain kualitas layanan, kualitas 

informasi, kepercayaan pengguna, serta desain interaksi yang ramah dan mudah dipahami. 

Kepercayaan publik muncul sebagai faktor kunci dalam menentukan penerimaan dan 

penggunaan berkelanjutan chatbot, terutama mengingat sensitivitas data dan informasi dalam 

konteks pelayanan publik. 

Meskipun literatur menunjukkan potensi besar chatbot, penelitian yang ada masih 

didominasi oleh pendekatan konseptual dan pengembangan kerangka kerja. Hal ini 

mengindikasikan perlunya penelitian empiris lanjutan untuk menguji model dan temuan 

tersebut dalam konteks pelayanan publik yang nyata. Selain itu, tantangan teknis, organisasi, 

dan kebijakan seperti integrasi sistem, kesiapan sumber daya manusia, serta regulasi privasi 

dan keamanan data perlu mendapat perhatian serius agar implementasi chatbot dapat berjalan 

secara optimal. Secara keseluruhan, chatbot tidak hanya dipandang sebagai inovasi teknologi, 

tetapi sebagai komponen strategis dalam pembangunan pemerintahan digital yang modern, 

inklusif, dan berkelanjutan. 
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