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web-based chatbot system to address information service
challenges at the sub-district level. Using a descriptive-
engineering approach, the system was developed following
the waterfall model and evaluated through simulated user
interactions. The chatbot was tested with 20 frequently
asked questions related to key administrative services,
including ID card (KTP), family card (KK), and domicile
letters. The results show that the chatbot successfully
answered 16 out of 20 questions (80%) with an average
response time of 1.7 seconds. Most failures occurred due to
variations in question phrasing not recognized by the
system. This research demonstrates that chatbots can
enhance basic information delivery in low-resource
government settings. The findings contribute to the growing
body of knowledge on digital public service transformation
and provide a replicable model for implementing low-cost,
scalable chatbot solutions in other local administrative
contexts.
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PENDAHULUAN

Transformasi digital dalam sektor pemerintahan telah menjadi prioritas global dalam menghadapi
tuntutan masyarakat modern akan pelayanan yang cepat, transparan, dan efisien. Salah satu inovasi yang
berkembang pesat dalam dekade terakhir adalah penggunaan chatbot, yaitu sistem berbasis kecerdasan buatan
yang mampu berinteraksi secara otomatis dengan pengguna untuk memberikan informasi atau menyelesaikan
permintaan sederhana. Menurut laporan [1], chatbot diproyeksikan dapat menghemat biaya layanan publik
secara global hingga USD 11 miliar per tahun pada 2027, dengan lebih dari 70% interaksi dasar pelayanan
publik di negara maju akan ditangani oleh sistem otomatis. Negara-negara seperti Estonia, Korea Selatan,
dan Singapura telah mengintegrasikan chatbot ke dalam sistem pelayanan publik mereka untuk menjawab
pertanyaan administratif, mempercepat proses informasi, dan memperluas akses layanan selama 24 jam.
Namun demikian, di banyak negara berkembang, penerapan teknologi ini masih terbatas pada tingkat
nasional atau kota besar, sementara unit pemerintahan lokal seperti kecamatan, kelurahan, atau desa yang
berperan sebagai garda terdepan dalam pelayanan masyarakat sering kali masih mengandalkan sistem manual
yang memakan waktu dan tenaga.

Permasalahan utama yang diangkat dalam studi ini adalah belum meratanya implementasi inovasi
digital seperti chatbot di tingkat pemerintahan lokal, khususnya dalam pelayanan informasi administratif.
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Masyarakat di daerah urban pinggiran maupun pedesaan masih sering menghadapi hambatan saat ingin
mengetahui syarat atau prosedur pengurusan dokumen, seperti e-KTP, Kartu Keluarga (KK), akta lahir, atau
surat domisili. Informasi yang tersedia secara daring pun sering tidak terstruktur atau sulit dipahami.
Keterbatasan jam operasional kantor pelayanan dan keterbatasan jumlah petugas semakin memperparah
situasi. Sebuah studi oleh [2] menunjukkan bahwa di negara berkembang, sekitar 45% keluhan masyarakat
terhadap pelayanan publik berasal dari keterbatasan akses informasi. Ketidaktahuan ini berdampak langsung
pada lamanya proses layanan dan potensi penolakan berkas karena ketidaksesuaian dokumen, yang dalam
jangka panjang menurunkan kepercayaan publik terhadap institusi pemerintahan.

Beberapa penelitian terkait penggunaan chatbot dalam pelayanan publik menunjukkan bahwa sistem
ini memiliki potensi besar dalam mengatasi keterbatasan layanan konvensional. [3] dalam tinjauan sistematis
terhadap chatbot layanan publik menemukan bahwa sebagian besar implementasi digunakan untuk menjawab
pertanyaan administratif yang berulang, terutama di instansi pemerintah dan lembaga pendidikan. Penelitian
oleh [4] mengamati bahwa chatbot mempermudah penyampaian informasi melalui antarmuka yang ramah
pengguna, namun keberhasilan interaksinya sangat tergantung pada konteks penggunaan dan desain
percakapan. Di sektor pendidikan tinggi, [5] mencatat keberhasilan chatbot dalam menyediakan informasi
akademik dan administratif bagi mahasiswa secara instan. Studi lain oleh [6] menunjukkan bahwa chatbot
dalam pelayanan pajak dapat membantu mengurangi beban pertanyaan langsung kepada petugas, sekaligus
meningkatkan persepsi profesionalisme layanan. Chatbot juga telah digunakan oleh beberapa pemerintah
kota di Eropa untuk menjawab pertanyaan warga tentang layanan umum dan regulasi, sebagaimana diteliti
oleh [7].

Penelitian tentang chatbot dalam konteks negara berkembang menyoroti berbagai tantangan
implementasi yang berkaitan dengan infrastruktur dan literasi digital masyarakat. [8] meneliti pemanfaatan
chatbot di Nigeria untuk layanan kesehatan publik dan menemukan bahwa meskipun antusiasme tinggi,
keterbatasan jaringan dan akses perangkat masih menjadi kendala utama. [9] mengevaluasi chatbot dalam
pelayanan pemerintahan daerah di Turki dan mencatat bahwa transparansi informasi meningkat, tetapi
pemeliharaan konten sistem sering diabaikan. [10] melaporkan bahwa di India, chatbot yang digunakan untuk
registrasi sipil berhasil mempercepat pelayanan namun hanya efektif untuk permintaan sederhana. [11]
menelusuri penggunaan chatbot oleh pemerintah lokal di Brasil dan menekankan pentingnya pelatihan staf
untuk mengelola data pertanyaan yang terus berubah. [12] dalam konteks Indonesia menemukan bahwa
integrasi chatbot pada layanan kependudukan tingkat kota membantu menurunkan jumlah keluhan
masyarakat terhadap informasi yang tidak lengkap atau tidak konsisten.

Di sisi lain, beberapa studi mulai mengkaji aspek desain dan kualitas interaksi pengguna sebagai
faktor penting dalam keberhasilan sistem chatbot di sektor publik. [13] menyoroti bahwa keterlibatan
emosional pengguna terhadap chatbot sangat rendah jika sistem tidak mampu memahami nuansa bahasa
alami, terutama dalam bahasa lokal. [14] mengkaji bagaimana pendekatan berbasis retrieval dan generatif
dalam chatbot dapat meningkatkan relevansi jawaban, terutama dalam konteks pelayanan publik yang
memiliki variasi pertanyaan tinggi. [ 15] meneliti chatbot kampus di Indonesia dan menekankan bahwa sistem
ini lebih diterima jika antarmukanya familiar dengan gaya komunikasi aplikasi populer. Penelitian oleh [16]
menemukan bahwa integrasi chatbot dalam ekosistem e-government di Tiongkok mendorong efisiensi,
namun terdapat resistensi dari pegawai yang merasa perannya tergantikan. Temuan serupa dikemukakan oleh
[17], yang menyatakan bahwa chatbot hanya optimal jika dibarengi dengan dukungan organisasi,
pemutakhiran data, dan sistem eskalasi manual.

Meskipun banyak penelitian sebelumnya menunjukkan efektivitas chatbot dalam menyederhanakan
layanan publik, sebagian besar studi masih berfokus pada implementasi di tingkat nasional, institusi
pendidikan tinggi, atau sektor swasta yang memiliki infrastruktur digital memadai. Penelitian oleh [18] lebih
menekankan pada desain sistem dan kepuasan pengguna dalam konteks pemerintahan pusat, tanpa
menyentuh kompleksitas teknis dan sosial di pemerintahan tingkat lokal. [19] memang mengeksplorasi
penggunaan chatbot dalam pelayanan administratif di negara berkembang, namun studi mereka terbatas pada
kota besar dengan dukungan teknologi yang cukup kuat. Penelitian oleh [20] maupun [21] belum menjelaskan
secara rinci bagaimana tantangan sumber daya manusia dan literasi digital masyarakat memengaruhi
keberlanjutan sistem chatbot di lapangan. Selain itu, studi di Indonesia oleh [22] masih terbatas pada konteks
perkotaan dan belum menyentuh dinamika unik pelayanan informasi di kantor pemerintahan lokal seperti
kecamatan atau kelurahan.

Kesenjangan lain yang teridentifikasi adalah minimnya penelitian yang membahas implementasi
chatbot dalam konteks sosial dan geografis yang lebih kompleks, seperti wilayah dengan literasi digital
rendah atau pelayanan berbasis budaya lokal. [23] dan [24] memang menyoroti pentingnya adaptasi sistem
terhadap kebutuhan pengguna, tetapi tidak secara spesifik membahas bagaimana chatbot berinteraksi dalam
ekosistem pelayanan administratif tingkat bawah yang sangat bergantung pada komunikasi informal. [25]
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mencatat perlunya integrasi chatbot dalam struktur birokrasi yang ada, namun belum menyoroti secara
spesifik peran petugas lokal sebagai mediator antara sistem dan warga. [26] maupun [27] lebih menekankan
aspek teknis dalam perancangan chatbot tanpa mengaitkannya dengan realitas sosial masyarakat marginal.
Oleh karena itu, penelitian ini bertujuan untuk mengkaji efektivitas dan tantangan implementasi chatbot
sebagai media penyedia informasi publik di lingkungan pemerintahan tingkat kecamatan, dengan
memperhatikan keterbatasan operasional, infrastruktur digital, dan respons sosial dari masyarakat pengguna.
Berdasarkan kesenjangan yang telah diidentifikasi, penelitian ini dirancang untuk mengkaji
efektivitas chatbot dalam menyampaikan informasi pelayanan publik di unit pemerintahan tingkat kecamatan.
Fokus utama terletak pada bagaimana chatbot dapat mengatasi hambatan aksesibilitas informasi, mengurangi
ketergantungan pada layanan manual, dan meningkatkan efisiensi pelayanan dasar seperti pengurusan
dokumen kependudukan. Selain itu, penelitian ini juga bertujuan untuk mengeksplorasi tantangan sosial,
teknis, dan kelembagaan yang muncul dalam proses implementasi sistem chatbot pada lingkungan pelayanan
lokal yang umumnya memiliki keterbatasan sumber daya. Penelitian ini diharapkan dapat menghasilkan
pemahaman kontekstual yang lebih mendalam mengenai kesiapan institusi lokal dalam mengadopsi solusi
digital berbasis kecerdasan buatan. Hasil dari penelitian ini tidak hanya berkontribusi pada pengembangan
literatur mengenai transformasi digital di sektor publik, tetapi juga memberikan rekomendasi operasional
bagi pemangku kebijakan dalam mendesain sistem informasi yang inklusif dan adaptif terhadap kondisi lokal.
Dengan pendekatan studi berbasis kasus dan perancangan sistem, penelitian ini menawarkan model
penerapan chatbot yang dapat direplikasi oleh instansi pemerintah lokal lainnya di wilayah serupa.

METODOLOGI

Penelitian ini menggunakan pendekatan deskriptif-rekayasa (descriptive-engineering approach)
yang bertujuan untuk merancang dan mengimplementasikan sistem chatbot sebagai media layanan informasi
publik pada unit pemerintahan tingkat kecamatan. Pendekatan ini memungkinkan perancangan sistem yang
sesuai dengan kebutuhan riil masyarakat serta penyusunan solusi digital yang relevan terhadap kondisi
pelayanan konvensional yang terbatas. Pengembangan dilakukan melalui tahapan yang terstruktur, dimulai
dari analisis proses manual, perancangan sistem visual, pengembangan prototipe chatbot berbasis web,
hingga pengujian awal melalui simulasi pengguna. Model pengembangan yang digunakan mengacu pada
pendekatan waterfall, yang mencakup tahapan analisis kebutuhan, desain sistem, pengkodean, implementasi,
dan evaluasi fungsional. Masing-masing tahapan dilaksanakan secara linier untuk memastikan keberurutan
dan keterukuran dalam proses pengembangan. Semua tahap didokumentasikan secara visual melalui diagram
dan tampilan antarmuka sistem sebagai bagian dari dokumentasi teknis.

Tahap awal dilakukan dengan mengidentifikasi proses layanan informasi manual yang selama ini
dijalankan oleh masyarakat di kantor kecamatan. Alur proses tersebut divisualisasikan dalam Gambar 1, yang
memperlihatkan tahapan berulang mulai dari masyarakat datang ke kantor, mengambil antrean, bertanya
kepada petugas, menyiapkan dokumen, hingga kembali lagi untuk pengajuan layanan. Setiap proses sangat
bergantung pada kehadiran petugas serta jam kerja kantor, sehingga akses informasi menjadi terbatas
terutama di luar waktu operasional. Keadaan ini menghambat kecepatan layanan dan mengurangi efisiensi
sistem. Visualisasi tersebut digunakan untuk mengenali bagian-bagian layanan yang memiliki potensi untuk
disederhanakan melalui sistem otomatis. Diagram ini juga berperan sebagai referensi awal dalam merancang
skenario kebutuhan pengguna yang relevan dengan sistem chatbot yang dikembangkan.
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Untuk merancang struktur sistem chatbot, digunakan pendekatan pemodelan visual menggunakan
Data Flow Diagram yang disajikan dalam Gambar 2. Diagram ini menunjukkan hubungan antara pengguna
sebagai masyarakat, sistem chatbot, dan admin sebagai pengelola konten data. Aliran informasi ditunjukkan
mulai dari proses input pertanyaan oleh pengguna, pemrosesan sistem, hingga pengambilan atau pembaruan
data. Dalam sistem ini, pertanyaan yang tidak ditemukan akan diarahkan ke admin untuk ditambahkan secara
manual ke dalam database. Model ini membantu menyusun alur kerja logis antara komponen utama sistem,
dan menjadi dasar teknis dalam implementasi fungsi sistem. Diagram ini juga mempermudah analisis
ketergantungan data dan kebutuhan pengelolaan konten oleh admin.

Mengajukan Pertanyaan Pertanyaan Baru
; }
Masyarakat Admin
i .
Memperoleh Jawaban Pengelolaan Informasi

Gambar 2. Data Flow Diagram

Selanjutnya, Gambar 3 menyajikan diagram use case yang menggambarkan interaksi antara
pengguna dan admin dengan sistem chatbot. Diagram ini menunjukkan bahwa pengguna dapat mengakses
sistem melalui browser, mengetik pertanyaan, dan menerima tanggapan dari chatbot berdasarkan data yang
telah tersedia. Sementara itu, admin memiliki akses untuk login, meninjau pertanyaan baru, serta
memperbarui database dengan jawaban yang sesuai. Diagram ini digunakan untuk mendefinisikan kebutuhan
fungsional dari setiap aktor yang terlibat dan untuk merancang fitur sistem secara lebih sistematis. Visualisasi
seperti ini membantu dalam perencanaan modul dan struktur navigasi antarmuka. Diagram juga memberikan
gambaran lengkap mengenai batasan sistem dan cakupan interaksi yang perlu diakomodasi selama
implementasi.
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Gambar 3. Contoh Diagram Use Case
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Untuk menggambarkan alur proses secara rinci, Gambar 4 menampilkan diagram aktivitas pengguna
ketika berinteraksi dengan sistem. Proses dimulai dari pengguna mengakses situs chatbot, mengetik
pertanyaan, hingga sistem memberikan jawaban jika data tersedia atau mengalihkan pertanyaan ke admin
jika tidak ditemukan. Diagram ini menunjukkan bahwa sistem dirancang untuk beroperasi secara semi-
otomatis dan tetap memerlukan intervensi manusia untuk pengembangan konten. Pemodelan aktivitas ini
berfungsi sebagai dasar dalam menyusun urutan eksekusi sistem dan skenario pengujian. Selain itu, diagram
ini juga mendukung pengujian sistem secara logis dengan memverifikasi setiap jalur keputusan. Alur tersebut
membantu menyelaraskan antara kebutuhan pengguna dan kemampuan teknis sistem.
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Gambar 4. Contoh Activity Diagram
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Prototipe sistem dikembangkan dalam bentuk aplikasi berbasis web yang terdiri dari antarmuka
untuk admin dan pengguna. Antarmuka admin ditujukan untuk memudahkan pengelolaan konten chatbot,
termasuk menambah, menghapus, dan memperbarui pertanyaan serta jawaban. Gambar 5 menunjukkan
halaman login yang digunakan admin untuk masuk ke dalam sistem pengelolaan. Selanjutnya, Gambar 6
memperlihatkan form input pertanyaan baru, yang berfungsi untuk menambahkan data yang belum dikenali
sistem. Gambar 7 menampilkan daftar pertanyaan yang telah tersimpan, lengkap dengan fitur pengeditan atau
penghapusan data. Semua tampilan dirancang dengan antarmuka yang sederhana dan responsif agar mudah
digunakan oleh petugas yang tidak memiliki latar belakang teknis. Struktur halaman dibuat agar admin dapat

memperbarui sistem secara berkala tanpa kesulitan.
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Gambar 7. Daftar Pertanyaan

Dari sisi pengguna, sistem dirancang agar menyerupai aplikasi percakapan untuk meningkatkan
keterjangkauan dan kenyamanan dalam penggunaan. Gambar 8 menampilkan tampilan awal chatbot yang
mengundang pengguna untuk mulai mengetik pertanyaan. Setelah itu, Gambar 9 menunjukkan ruang obrolan
tempat pengguna berinteraksi dengan chatbot secara langsung. Antarmuka dirancang sederhana, dengan
fokus pada kemudahan navigasi dan kemiripan dengan aplikasi chatting populer. Desain ini dipilih agar
pengguna dari berbagai tingkat literasi digital dapat mengakses sistem tanpa hambatan. Tampilan tersebut
juga dioptimalkan agar kompatibel dengan berbagai perangkat, termasuk komputer dan ponsel pintar. Desain
yang responsif dan familiar ini menjadi kunci keberhasilan adopsi sistem di lingkungan masyarakat umum.

web

=

Gambar 8. Halaman Awal Chatbot

Chatbot

)
web )

Ketik Pertanyaan

Gambar 9. Antarmuka Obrolan Chatbot

Evaluasi awal dilakukan melalui simulasi interaksi pengguna terhadap sistem chatbot yang telah
dibangun. Pengguna diminta mengajukan pertanyaan yang umum seperti prosedur pembuatan e-KTP, KK,
dan surat domisili, lalu sistem diuji berdasarkan kualitas jawaban, kemudahan navigasi, serta kecepatan
respons. Dari pengujian tersebut ditemukan bahwa sebagian besar pertanyaan dapat dijawab dengan baik,
meskipun terdapat beberapa pertanyaan yang tidak dikenali oleh sistem akibat variasi bahasa atau bentuk
pertanyaan yang tidak sesuai. Hasil simulasi ini mencerminkan bahwa chatbot sudah dapat menangani
kebutuhan dasar pengguna, namun masih membutuhkan penyempurnaan pada sisi konten dan pemahaman
konteks. Temuan ini menjadi masukan penting dalam pengembangan sistem tahap berikutnya. Salah satu
pertimbangan pengembangan selanjutnya adalah penerapan teknologi pemrosesan bahasa alami untuk
meningkatkan fleksibilitas sistem dalam memahami variasi input pengguna.

HASIL DAN PEMBAHASAN
3.1. Hasil Pengujian Sistem Chatbot
Evaluasi sistem dilakukan melalui simulasi interaksi pengguna terhadap prototipe chatbot yang telah
dikembangkan. Pengujian diarahkan pada tiga kategori layanan publik yang paling sering ditanyakan di
tingkat kecamatan, yaitu pembuatan KTP, KK, dan surat domisili. Sebanyak 20 pertanyaan diajukan untuk
menguji performa sistem, dengan masing-masing pertanyaan dirancang mencerminkan variasi kalimat serta
istilah yang umum digunakan masyarakat. Tujuan dari simulasi ini adalah untuk menilai sejauh mana sistem
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dapat memahami dan merespons pertanyaan secara otomatis berdasarkan basis data yang telah ditentukan
sebelumnya. Aspek evaluasi mencakup kecepatan respons, ketepatan isi jawaban, serta persepsi kemudahan
penggunaan antarmuka oleh pengguna. Setiap interaksi diklasifikasikan menjadi tiga kategori utama, yaitu
dijawab tepat, tidak dikenali, atau memerlukan intervensi admin untuk pembaruan data.

Untuk memberikan gambaran umum performa chatbot, Tabel 1 menyajikan rekapitulasi hasil
evaluasi berdasarkan tiga kategori jawaban yang digunakan dalam simulasi. Tabel ini memperlihatkan bahwa
sebagian besar pertanyaan berhasil dijawab secara otomatis oleh sistem. Proporsi terbesar berasal dari
pertanyaan yang sesuai dengan frasa yang telah diprogram sebelumnya dalam basis data chatbot. Sementara
itu, sebagian kecil pertanyaan tidak dikenali karena menggunakan susunan kata yang tidak identik dengan
yang tercatat. Pemisahan klasifikasi ini memberikan indikasi awal mengenai seberapa luas cakupan konten
yang tersedia dalam sistem dan bagaimana sistem mampu mengenali variasi bahasa pengguna. Ringkasan
kuantitatif dalam tabel ini juga digunakan untuk mendukung penilaian efektivitas sistem secara fungsional.

Table 1. Rekapitulasi Respons Chatbot terhadap 20 Pertanyaan

Kategori Jawaban Jumlah Pertanyaan Persentase

Dijawab otomatis (tepat) 16 80%
Tidak dikenali 4 20%
Total 30 100%

Berdasarkan hasil klasifikasi tersebut, sistem menunjukkan respons otomatis terhadap mayoritas
pertanyaan yang diajukan. Waktu respons rata-rata tercatat sekitar 1,7 detik untuk pertanyaan yang berhasil
dijawab, yang menunjukkan kinerja sistem berada dalam rentang responsif untuk penggunaan interaktif.
Kategori pertanyaan yang tidak dikenali umumnya berasal dari frasa yang tidak sesuai, ejaan yang kurang
tepat, atau bentuk kalimat tanya yang tidak langsung. Sistem saat ini sangat bergantung pada kecocokan
literal antara masukan pengguna dengan data yang tersedia dalam basis informasi. Beberapa pengguna
menyampaikan bahwa tampilan antarmuka yang menyerupai aplikasi percakapan memudahkan proses
interaksi dengan sistem. Hasil ini menunjukkan bahwa sistem telah merespons masukan secara teknis, namun
masih dibutuhkan penyesuaian lebih lanjut untuk menangani ragam bahasa dan struktur pertanyaan yang
lebih kompleks.

3.2. Distribusi Jenis Pertanyaan yang Diuji

Jenis pertanyaan yang diajukan dalam simulasi pengujian dikategorikan berdasarkan topik layanan
yang ditanyakan oleh pengguna. Sebagian besar pertanyaan berkaitan dengan layanan pembuatan atau
pembaruan KTP, yang mencakup sekitar 45% dari total pertanyaan yang diajukan. Pertanyaan terkait KK
mencakup sekitar 30% dari total, sedangkan 20% lainnya berfokus pada prosedur pengurusan surat domisili.
Sisanya terdiri dari pertanyaan umum atau berada di luar cakupan sistem chatbot, seperti permohonan surat
pengantar RT/RW atau layanan kelurahan lain yang belum tersedia dalam basis data. Distribusi semacam ini
memberikan gambaran awal tentang jenis layanan yang paling sering menjadi kebutuhan masyarakat di
lingkungan kantor kecamatan. Informasi ini penting untuk digunakan sebagai dasar dalam menentukan
prioritas pengembangan konten pada sistem chatbot. Dengan mengetahui porsi pertanyaan per kategori,
pengelola sistem dapat lebih terarah dalam menyesuaikan informasi yang tersedia dengan kebutuhan
pengguna.

Distribusi proporsional dari kategori pertanyaan tersebut ditampilkan dalam Gambar 2 berikut.
Diagram ini menyajikan representasi visual dari proporsi masing-masing topik layanan yang diajukan selama
simulasi. Kategori pembuatan KTP tampak mendominasi, diikuti oleh pertanyaan seputar KK, dan
selanjutnya surat domisili. Tampilan diagram digunakan untuk memperjelas kecenderungan fokus pengguna
terhadap layanan tertentu yang dianggap penting. Dengan bantuan visualisasi ini, pembaca dapat memahami
persebaran topik secara cepat tanpa harus merujuk angka dalam bentuk teks atau tabel. Selain itu, representasi
grafis seperti ini juga membantu merancang prioritas pengembangan konten secara lebih strategis.
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Diagram Lingkaran Distribusi Jenis Pertanyaan

Domisili

Lainnya

KK

Gambar 10. Diagram Lingkaran Distribusi Jenis Pertanyaan

Klasifikasi jenis pertanyaan yang digunakan dalam simulasi tidak hanya berfungsi sebagai
pencatatan statistik, tetapi juga sebagai acuan penyusunan strategi pengembangan sistem chatbot. Pola
distribusi dapat digunakan untuk menentukan jenis informasi yang perlu diperkuat atau diperluas dalam basis
data agar sesuai dengan kebutuhan pengguna. Konten sistem sebaiknya disesuaikan dengan kategori
pertanyaan yang paling sering muncul, agar efisiensi respons dapat terus ditingkatkan. Selain itu, klasifikasi
ini juga berguna dalam proses pemantauan dan evaluasi berkala terhadap performa sistem. Admin dapat
memanfaatkan pola distribusi ini untuk menyesuaikan pengelolaan konten, seperti menambahkan jawaban
pada layanan yang memiliki frekuensi pertanyaan tinggi. Dengan pendekatan berbasis data ini,
pengembangan sistem dapat dilakukan secara sistematis dan responsif terhadap dinamika kebutuhan
masyarakat.

3.3. Analisis Kelebihan dan Keterbatasan Sistem

Analisis hasil pengujian menunjukkan beberapa aspek yang dapat dikategorikan sebagai kelebihan
fungsional dan teknis dari sistem chatbot. Sistem mampu memberikan respons terhadap pertanyaan
prosedural yang telah terdaftar di basis data dengan tingkat keberhasilan tinggi dan waktu tanggap yang cepat.
Rata-rata respons yang dicatat berada dalam kisaran 1,5-2 detik, menunjukkan bahwa sistem cukup efisien
untuk konteks interaksi langsung. Antarmuka chatbot dirancang menyerupai aplikasi percakapan populer,
yang memudahkan pengguna dalam memahami cara kerja sistem tanpa membutuhkan panduan tambahan.
Selain itu, admin dapat memperbarui data pertanyaan dan jawaban secara mandiri melalui panel khusus, yang
memberikan fleksibilitas pengelolaan tanpa memerlukan keahlian teknis tertentu. Chatbot ini juga berbasis
web, sehingga dapat diakses melalui berbagai perangkat dan tidak bergantung pada sistem operasi atau
platform tertentu.

Di sisi lain, sistem juga memiliki beberapa keterbatasan yang teridentifikasi selama simulasi. Salah
satu kendala utama adalah belum tersedianya fitur pemrosesan bahasa alami (Natural Language
Processing/NLP), yang menyebabkan sistem hanya mengenali pertanyaan yang identik secara frasa dengan
data yang tersimpan. Pertanyaan yang menggunakan variasi kata, ejaan yang berbeda, atau susunan kalimat
tidak langsung sering kali tidak dikenali. Sistem juga belum menyediakan fitur pelaporan otomatis untuk
pertanyaan yang gagal dijawab, sehingga admin perlu memeriksa secara manual data yang masuk. Selain itu,
interaksi chatbot belum mendukung percakapan berkelanjutan atau multi-langkah, sehingga tidak dapat
mempertahankan konteks dari satu pertanyaan ke pertanyaan berikutnya. Tidak tersedianya log interaksi
secara real-time juga menghambat evaluasi dan pengelolaan konten secara adaptif. Ringkasan dari berbagai
aspek kelebihan dan keterbatasan sistem tersebut dapat dilihat pada Tabel 2.
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Table 2. Rangkuman Kelebihan dan Keterbatasan Sistem Chatbot

Aspek Kelebihan Keterbatasan
Respons sistem Cepat (<2 detik rata-rata) Tidak mendeteksi konteks kalimat
Antarmuka Familiar dan mudah digunakan Belum mendukung percakapan
multistep
Manajemen data Admin dapat mengedit/memperbarui Tidak ada log otomatis pertanyaan yang
konten dengan mudah gagal
Cakupan ;awaban Cukup untuk pertanyaan Belum tersedia NLP untuk sinonim atau
pan) umum/prosedural pertanyaan tidak baku
Aksesibilitas Dapat diakses via mobile dan desktop Tidak tersedia versi offline
4. DISKUSI

Temuan dalam penelitian ini menunjukkan bahwa chatbot berbasis web yang dikembangkan mampu
menjawab 80% pertanyaan prosedural masyarakat secara otomatis dengan waktu tanggap rata-rata 1,7 detik.
Hasil ini mengindikasikan bahwa sistem chatbot dapat berfungsi efektif dalam menangani kebutuhan dasar
informasi administratif, terutama untuk pertanyaan yang telah didefinisikan sebelumnya. Temuan ini sejalan
dengan studi oleh [3], yang menyatakan bahwa chatbot dalam pelayanan publik cenderung efektif untuk
menjawab pertanyaan berulang yang bersifat administratif. Kecepatan dan kemudahan penggunaan juga
dikonfirmasi dalam penelitian [4], yang menekankan peran antarmuka ramah pengguna dalam meningkatkan
kenyamanan interaksi. Hasil penelitian ini juga mendukung temuan [5] bahwa keberhasilan chatbot sangat
ditentukan oleh kesesuaian isi dengan ekspektasi pengguna, terutama pada konteks layanan informasi dasar.

Namun demikian, hasil penelitian ini juga menegaskan keterbatasan chatbot dalam menangani
variasi kalimat tanya yang tidak sesuai dengan format data yang tersedia, karena sistem belum dilengkapi
dengan NLP. Temuan ini konsisten dengan hasil studi [14], yang mengidentifikasi bahwa kemampuan
memahami bahasa alami menjadi tantangan utama dalam pengembangan chatbot sektor publik. [13] juga
menunjukkan bahwa keterbatasan dalam memahami nuansa bahasa dan konteks sosial dapat menurunkan
kualitas interaksi pengguna. Dalam konteks Indonesia, temuan ini memperkuat hasil [15], yang mencatat
bahwa chatbot akan lebih diterima jika mampu menyesuaikan gaya percakapan dengan kebiasaan lokal
pengguna. Kegagalan sistem dalam mengenali pertanyaan yang tidak baku juga memperkuat peringatan dari
[8] bahwa sistem otomatis memerlukan pembaruan data yang berkelanjutan untuk menjaga relevansi dengan
kebutuhan riil masyarakat.

Distribusi jenis pertanyaan yang paling sering diajukan, seperti pengurusan KTP dan KK,
mencerminkan fokus dominan masyarakat terhadap layanan kependudukan dasar. Hal ini sejalan dengan
laporan [2] yang menyatakan bahwa sebagian besar keluhan masyarakat di negara berkembang terkait dengan
akses informasi dokumen identitas. Dalam penelitian ini, proporsi pertanyaan yang berfokus pada KTP dan
KK mencapai 75%, menunjukkan bahwa chatbot memiliki potensi besar sebagai solusi untuk mengurangi
beban kerja petugas dan mempercepat layanan. Penelitian [12] juga mengonfirmasi bahwa integrasi chatbot
dapat menurunkan jumlah keluhan terhadap layanan informasi di tingkat kota. Namun, tidak seperti
penelitian tersebut yang berfokus pada kota besar, studi ini menunjukkan bagaimana solusi yang sama dapat
diterapkan secara efektif dalam konteks pemerintahan lokal di tingkat kecamatan yang memiliki keterbatasan
sumber daya.

Implikasi praktis dari temuan ini menunjukkan bahwa meskipun chatbot belum mampu
menggantikan peran interaksi manusia sepenuhnya, sistem ini sudah cukup efektif untuk menangani
pertanyaan dasar dan berulang. Dalam konteks efisiensi pelayanan publik, chatbot dapat berfungsi sebagai
titik awal transformasi digital di kantor pemerintahan lokal. Hal ini sejalan dengan [9], yang menyebutkan
bahwa transparansi dan efisiensi meningkat secara signifikan dengan adopsi sistem digital pada level daerah.
Studi ini juga memperkuat argumen [11] bahwa keberhasilan implementasi chatbot sangat bergantung pada
kesiapan institusi lokal, termasuk peran admin sebagai pengelola konten yang responsif. Dengan
mengintegrasikan masukan dari pengguna melalui simulasi interaksi, sistem dapat diperbarui secara berkala
untuk meningkatkan fleksibilitas dan akurasi respons.

Meskipun hasil penelitian ini mendukung banyak temuan sebelumnya, terdapat beberapa aspek yang
menunjukkan tantangan unik di tingkat pemerintahan lokal. Salah satunya adalah keterbatasan dalam proses
eskalasi manual, di mana admin harus secara aktif memantau pertanyaan baru tanpa notifikasi otomatis.
Tantangan ini belum banyak dibahas dalam studi terdahulu seperti oleh [18] maupun [16], yang lebih
menekankan pada sistem di lingkungan pusat pemerintahan atau platform dengan sumber daya besar. Studi
ini memberikan kontribusi dengan memperlihatkan pentingnya merancang sistem yang mampu
menyesuaikan dengan kondisi operasional kantor kecil, termasuk desain antarmuka yang sederhana dan alur
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pengelolaan data yang ringan. Temuan ini memberikan gambaran realistis mengenai kebutuhan sistem
informasi yang dapat berjalan di tengah keterbatasan infrastruktur dan literasi digital.

Dari sisi teoritis, penelitian ini memperkaya literatur mengenai adopsi teknologi di sektor publik
dengan memberikan contoh konkret dari implementasi chatbot pada tingkat kecamatan. Studi ini melengkapi
penelitian terdahulu yang banyak berfokus pada konteks nasional atau institusi besar, dengan memperlihatkan
bahwa prinsip desain yang adaptif dan pelibatan pengguna sejak awal dapat meningkatkan efektivitas sistem.
Di sisi lain, keterbatasan penelitian ini perlu dicatat, terutama pada aspek pengujian yang masih bersifat
simulatif dan berbasis pada pertanyaan umum. Pengujian lapangan dengan pengguna sesungguhnya dalam
jangka waktu lebih panjang akan memberikan data yang lebih solid mengenai keandalan dan keberlanjutan
sistem. Selain itu, keterbatasan pada kemampuan sistem dalam mengenali variasi bahasa menjadi tantangan
yang perlu dijawab dalam tahap pengembangan lanjutan, terutama melalui integrasi NLP dan machine
learning berbasis konteks lokal.

S. KESIMPULAN DAN SARAN

Penelitian ini telah menunjukkan bahwa pengembangan chatbot berbasis web untuk layanan
informasi publik di tingkat kecamatan dapat meningkatkan aksesibilitas dan efisiensi layanan administratif
dasar. Hasil simulasi menunjukkan bahwa sistem mampu menjawab 80% pertanyaan dengan waktu tanggap
rata-rata 1,7 detik, khususnya untuk topik-topik seperti pengurusan KTP, KK, dan surat domisili. Temuan ini
mendukung argumen bahwa chatbot dapat menjadi solusi alternatif dalam menjawab tantangan keterbatasan
waktu, tenaga, dan kapasitas petugas layanan informasi manual. Namun demikian, sistem masih menghadapi
tantangan dalam mengenali variasi bahasa alami, serta belum memiliki fitur eskalasi otomatis dan pelaporan
real-time. Chatbot yang dikembangkan juga menunjukkan bahwa desain antarmuka yang sederhana dan
pengelolaan konten yang mudah merupakan faktor penting bagi keberhasilan implementasi teknologi di level
pemerintahan lokal. Oleh sebab itu, sistem ini memiliki potensi untuk direplikasi di unit pemerintahan lain
dengan karakteristik serupa, dengan penyesuaian pada konteks kebutuhan informasi dan kapasitas
institusional.

Untuk pengembangan penelitian selanjutnya, disarankan agar sistem chatbot dilengkapi dengan
teknologi NLP agar dapat mengenali pertanyaan dalam berbagai variasi kalimat dan ekspresi lokal. Selain
itu, pengujian sistem perlu dilakukan dalam kondisi nyata dan jangka waktu yang lebih panjang agar
diperoleh data pengguna yang lebih representatif serta umpan balik berbasis pengalaman langsung. Fitur
pelaporan otomatis dan integrasi notifikasi kepada admin juga perlu ditambahkan agar proses pembaruan
konten dapat berjalan lebih cepat dan adaptif terhadap kebutuhan yang terus berubah. Penelitian masa depan
juga dapat memperluas fokus pada aspek keberterimaan pengguna, termasuk persepsi, kenyamanan, dan
tingkat adopsi dalam konteks masyarakat dengan literasi digital yang bervariasi. Aspek keberlanjutan sistem
juga menjadi penting untuk dianalisis, termasuk mekanisme pelatihan admin, alokasi sumber daya, dan
dukungan kebijakan lokal. Dengan pengembangan yang lebih lanjut, sistem chatbot ini berpotensi tidak
hanya sebagai alat bantu informasi, tetapi juga sebagai bagian dari strategi transformasi digital dalam
pelayanan publik berbasis komunitas.
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