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ABSTRACT 

 

This study presents a systematic literature review of 100 publications published between 2019 and 2025 to 

examine the development of chatbot research in e-government, focusing on research trends, methodologies, 

chatbot types, and application domains. The findings reveal a significant increase in the adoption of 

chatbots in public services, with task-oriented chatbots dominating applications such as information 

services, civil administration, taxation, and licensing. Experimental studies, surveys, and interviews are the 

most commonly employed research methods, indicating a strong emphasis on evaluating system 

effectiveness and user acceptance. Despite their potential to enhance service efficiency and accessibility, 

chatbot implementations face persistent challenges related to response accuracy, citizen trust, 

organizational readiness, and ethical as well as data governance issues. The review also identifies an 

emerging shift toward the use of generative AI to support more natural and adaptive interactions in public 

services. This study contributes by providing a comprehensive and up-to-date synthesis of chatbot research 

in e-government, highlighting key challenges and research gaps that can inform future policy development, 

system design, and empirical studies in digital government. 
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Abstrak 

 

Penelitian ini menyajikan systematic literature review terhadap 100 publikasi yang diterbitkan pada periode 

2019–2025 untuk mengkaji perkembangan riset chatbot dalam e-government, dengan fokus pada tren 

penelitian, metodologi, jenis chatbot, dan domain aplikasinya. Hasil kajian menunjukkan adanya 

peningkatan signifikan dalam adopsi chatbot pada layanan publik, dengan dominasi chatbot berorientasi 

tugas yang digunakan pada layanan informasi, administrasi kependudukan, perpajakan, dan perizinan. 

Metode penelitian yang paling banyak digunakan meliputi eksperimen, survei, dan wawancara, yang 

mencerminkan fokus riset pada evaluasi efektivitas sistem dan penerimaan pengguna. Meskipun chatbot 

terbukti meningkatkan efisiensi dan aksesibilitas layanan, implementasinya masih menghadapi tantangan 

terkait akurasi respons, kepercayaan warga, kesiapan organisasi, serta isu etika dan tata kelola data. Selain 

itu, kajian ini mengidentifikasi pergeseran menuju pemanfaatan generative AI untuk mendukung interaksi 

yang lebih natural dan adaptif dalam pelayanan publik. Studi ini memberikan kontribusi dengan 

menyajikan sintesis komprehensif dan mutakhir mengenai penelitian chatbot dalam e-government, 

sekaligus mengidentifikasi tantangan dan celah riset yang dapat menjadi dasar bagi pengembangan 

kebijakan, desain sistem, dan penelitian empiris di masa mendatang. 

 

Kata Kunci: AI, Chatbot, E-Government, Pelayanan publik 
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1. PENDAHULUAN 

Pemanfaatan kecerdasan buatan (AI) mendorong pemerintah mengembangkan layanan digital yang lebih 

cepat, efisien, dan mudah diakses. Chatbot menjadi salah satu inovasi utama dalam e-government karena 

mampu menyediakan interaksi otomatis berbasis bahasa alami, mempercepat akses informasi, serta 

mengurangi beban administratif [1], [2]. Dalam konsep conversational e-government, chatbot berfungsi 

sebagai media dialog interaktif yang mendukung pemberian layanan real-time. Keberhasilan 

implementasinya tidak hanya ditentukan oleh kemampuan teknis, tetapi juga oleh pengalaman pengguna, 

termasuk kejelasan informasi, kualitas respons, dan tingkat kepercayaan warga [3], [4]. Meskipun adopsi 

chatbot terus meningkat, berbagai tantangan masih muncul, seperti hambatan organisasi, ketergantungan 

pada infrastruktur digital, serta isu akurasi dan potensi bias algoritma. Selain itu, aspek etika dan regulasi 

termasuk privasi data dan akuntabilitas sistem menjadi perhatian penting dalam penyelenggaraan layanan 

publik berbasis AI [5]. Sejumlah kajian literatur sebelumnya masih berfokus pada domain atau periode 

tertentu dan belum memberikan pemetaan komprehensif terkait tren riset, pendekatan metodologis, serta 

tantangan implementasi chatbot dalam e-government secara terkini. Oleh karena itu, penelitian ini 

bertujuan untuk menyajikan systematic literature review terhadap publikasi periode 2019–2025 guna 

mengidentifikasi perkembangan riset, celah penelitian, serta arah pengembangan chatbot yang dapat 

mendukung transformasi layanan publik digital. 

 

 

2. METODOLOGI PENELITIAN 

Penelitian ini menggunakan pendekatan systematic literature review (SLR) untuk mengidentifikasi, 

menyeleksi, dan menganalisis publikasi ilmiah yang membahas implementasi chatbot dalam konteks 

administrasi dan pelayanan publik berbasis e-government. Pendekatan ini dipilih untuk memperoleh 

pemahaman yang komprehensif dan sistematis mengenai perkembangan riset, tren pemanfaatan, serta 

tantangan implementasi chatbot dalam sektor publik. Proses SLR dilakukan secara terstruktur guna 

memastikan transparansi dan validitas hasil kajian. 

 

2.1. Kata Kunci Pencarian 

Pencarian literatur dilakukan melalui Google Scholar sebagai basis data utama karena kemampuannya 

menjangkau berbagai jenis publikasi ilmiah, termasuk artikel jurnal, prosiding konferensi, dan buku ilmiah 

dalam bahasa Inggris maupun bahasa Indonesia. Kombinasi kata kunci dirancang untuk mencakup berbagai 

aspek chatbot dalam pelayanan publik. Tanda kutip (“ ”) digunakan untuk frasa spesifik, sedangkan tanda 

bintang (*) digunakan untuk menjangkau variasi kata. Kueri pencarian yang digunakan adalah sebagai 

berikut: 

("Chatbots" OR "Chatbot E-Goverment*" OR "Artificial Intelligent*" OR "Public Services*" OR 

"Public Administration*" OR "Chatbot Pemerintahan*" OR "Chatbot Administrasi Pemerintahan*")*. 

 

2.2. Kriteria Seleksi 

Artikel yang disertakan dalam tinjauan ini harus memenuhi kriteria sebagai berikut: 

 

a. Artikel yang dipublikasikan dalam rentang waktu antara tahun 2019 hingga 2025. 

b. Artikel yang secara spesifik membahas desain, implementasi, evaluasi, atau dampak chatbot dalam 

konteks administrasi atau pelayanan publik pada E-Government. 

c. Artikel yang lolos dari seluruh tahapan penyaringan, termasuk judul, abstrak, dan peninjauan teks 

lengkap. 

 

2.3. Tahap Seleksi 

Proses seleksi dilakukan melalui beberapa tahapan penyaringan untuk memastikan hanya artikel yang 

paling relevan yang dimasukkan dalam analisis akhir. Diagram alir proses ini dapat dilihat pada Gambar. 

 

a. Identifikasi Awal: Pencarian awal menggunakan tools menghasilkan total 250 artikel yang relevan 

dengan kata kunci. 

b. Penyaringan Judul dan Abstrak: Sebanyak 250 artikel disaring berdasarkan judul dan abstraknya. 

Sehingga tersisa 197 artikel. 

c. Penyaringan Berdasarkan Tahun Publikasi: Artikel yang lolos disaring lebih lanjut berdasarkan rentang 

tahun publikasi (2019-2025). Proses ini menyisakan 123 artikel. 
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d. Penyaringan Teks Lengkap (Full-Text): Tahap akhir melibatkan peninjauan teks lengkap dari 123 

artikel. Sebanyak 23 artikel dikeluarkan karena tidak memenuhi kriteria secara mendalam. Dengan 

demikian, total 100 artikel dipilih untuk dianalisis dalam tinjauan literatur ini. 

 

 
Gambar 1. Tahapan penyaringan paper 

 

3. HASIL DAN PEMBAHASAN 

3.1. Hasil 

Pada bagian berikut, akan dipaparkan hasil telaah literatur terkait implementasi chatbot dalam administrasi 

pemerintahan. Bagian pertama menyajikan ringkasan mengenai sebaran artikel tahun terbit, sehingga dapat 

terlihat perkembangan penelitian dalam kurun waktu tertentu. Bagian kedua mengklasifikasikan artikel 

berdasarkan metodologi penelitian yang diterapkan dalam pengembangan dan evaluasi chatbot, seperti 

eksperimen, survei, maupun studi kasus. Bagian ketiga membedakan artikel menurut jenis chatbot yang 

menjadi objek penelitian, misalnya chatbot berorientasi tugas (task-oriented) atau percakapan 

(conversation-oriented). Sementara itu, bagian keempat memperlihatkan pengelompokan artikel menurut 

domain aplikasi chatbot dalam pemerintahan, seperti pelayanan publik, administrasi perpajakan, dan bidang 

lainnya. Dengan pengelompokan tersebut, analisis literatur ini memberikan pandangan menyeluruh 

mengenai arah dan tren penelitian implementasi chatbot dalam administrasi pemerintahan atau pelayanan 

publik dari berbagai perspektif. 

 

Tabel 1. Year of publication 

Year References 

2019 [1], [2], [3], [4], [5] 

2020 [6], [7], [8], [9], [6], [7], [8], [9], [10], [11], [12], [13], [14], [15] 

2021 [16], [17], [18], [19], [20], [21], [22] 

2022 [23], [24], [25], [26], [27], [28], [29] 

2023 [30], [31], [32], [33], [34], [35], [36], [37], [38], [39], [40], [41], [42], 

[43], [44], [45] 

2024 [46], [47], [48], [49], [50], [51], [52], [53], [54], [55], [56], [57], [58], 

[59], [60], [61], [62], [63], [64], [65], [66], [67], [68], [69], [70], [71], 

[72], [73] 

2025 [74], [75], [76], [77], [78], [79], [80], [81], [82], [83], [84], [85], [86], 

[87], [88], [89], [90], [91], [92], [93], [94], [95], [96], [97], [98], [99], 

[100] 

Total 100 

 

Tabel ini merangkum total publikasi berdasarkan tahun terbit dari 2019 hingga 2025. Terlihat tren yang 

relevan, jumlah publikasi mengalami peningkatan secara signifikan mulai tahun 2022 ke atas. Lonjakan 

terbesar terjadi pada tahun 2024 dan 2025, masing-masing sebanyak 28 dan 27 publikasi. Pola ini 



165 
Nanda Risky Firmandany dkk / Jurnal Riset Sistem Informasi Vol 3 No. 1 (2026) 162 – 174 

 

Chatbots In Public Service Transformation: A Systematic Literature Review Of E-Government 
(Nanda Risky Firmandany) 

menandakan semakin kuatnya fokus akademisi dan praktisi terhadap integrasi chatbot dalam pelayanan 

pemerintah serta percepatan digitalisasi pascapandemi. 

 

 

Tabel 2. Research methodologies 

Research methodologies Total 

Eksperimen 36 

Survey 26 

Interview 21 

Studi Kasus 7 

Analysis log 4 

Prototyping 2 

Usability test 4 

Total 100 

 

Tabel ketiga mengklasifikasikan metodologi penelitian yang digunakan dalam studi-studi terkait chatbot di 

administrasi pemerintah. Dari seluruh artikel yang dianalisis, Eksperimen (36 studi), survei (26), dan 

wawancara (21) mendominasi metode penelitian. Pendekatan ini menunjukkan adanya keseimbangan 

antara evaluasi empiris terhadap performa chatbot dan eksplorasi persepsi pengguna. Studi kasus dan 

analisis log melengkapi variasi metodologi, meskipun dalam jumlah lebih terbatas. 

 

Tabel 3. Type of chatbot 

Types of Chatbot Jumlah 

Task-oriented 69 

Conversation-oriented 12 

Generative AI 7 

Undefined 5 

Text based 6 

Voice based 1 

Total 100 

 

Tabel ini membedakan jenis chatbot yang menjadi objek penelitian. Mayoritas literatur berfokus pada 

chatbot task-oriented (69 studi), yang digunakan untuk penyelesaian tugas administratif spesifik. Chatbot 

conversation-oriented (12) dan chatbot berbasis generative AI (7) menunjukkan peningkatan minat, 

menandai pergeseran menuju interaksi yang lebih natural dan adaptif. Sebagian kecil studi membahas 

chatbot berbasis teks, suara, atau tidak mendefinisikan tipenya. 
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Tabel 4. Domains of application of the chatbots 

Domains of application of the chatbots Jumlah 

Pelayanan publik 68 

Administrasi publik 16 

Komunikasi Antar warga Dan Pemerintah 7 

Administrasi perpajakan 5 

Administrasi lingkungan 2 

Pengawasan publik 1 

Transparansi data publik 1 

Total 100 

 

Tabel kelima menunjukkan kategori domain aplikasi chatbot dalam hal pelaksanaan fungsi pemerintahan. 

Chatbot paling banyak digunakan dalam layanan publik (68 studi), terutama untuk penyediaan informasi, 

layanan perizinan, dan pelaporan. Domain lain mencakup administrasi publik (16), komunikasi warga-

pemerintah (7), perpajakan (5), dan beberapa aplikasi khusus seperti pengawasan publik serta administrasi 

lingkungan. 

 

3.2. Pembahasan 

3.2.1. Research Growth and Digital Transformation 

 
Gambar 2. Tren publikasi 

 

Peningkatan jumlah publikasi sejak 2022 menunjukkan bahwa chatbot tidak lagi diposisikan sebagai 

inovasi eksperimental, melainkan sebagai komponen strategis dalam transformasi digital pemerintahan. 

Studi awal cenderung menekankan aspek teknis dan kelayakan sistem, sedangkan penelitian terbaru lebih 

banyak mengevaluasi dampak implementasi pada kualitas layanan, efisiensi organisasi, dan pengalaman 

warga. Perbandingan antar studi menunjukkan bahwa lonjakan riset pascapandemi berkorelasi dengan 

kebutuhan pemerintah menyediakan layanan publik yang tetap responsif di tengah keterbatasan interaksi 

tatap muka. Hal ini menegaskan pergeseran fokus dari technology-driven adoption menuju service-driven 

digital transformation. 

 

3.2.2. Dominant Methodologies and Their Implications 
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Gambar 4. Grafik dominasi metodologi 

 

Dominasi metode eksperimen dan survei mengindikasikan bahwa sebagian besar penelitian berfokus pada 

pengukuran efektivitas sistem dan penerimaan pengguna. Namun, dibandingkan studi kuantitatif, penelitian 

berbasis wawancara dan studi kasus memberikan pemahaman yang lebih mendalam mengenai konteks 

organisasi, resistensi internal, dan dinamika kebijakan. Perbandingan antar pendekatan menunjukkan bahwa 

studi kuantitatif unggul dalam generalisasi hasil, sementara studi kualitatif lebih mampu mengungkap 

faktor sosial dan institusional yang sering terabaikan. Oleh karena itu, literatur secara implisit menunjukkan 

kebutuhan akan pendekatan campuran agar evaluasi chatbot mencakup dimensi teknis, sosial, dan 

organisasi secara seimbang. 

 

3.2.3. Comparative Analysis of Benefits and Implementation Barriers 

Secara konsisten, berbagai studi melaporkan manfaat utama chatbot berupa peningkatan efisiensi layanan, 

pengurangan beban kerja administratif, serta peningkatan akses informasi bagi warga. Namun, jika 

dibandingkan lintas konteks, keberhasilan implementasi sangat dipengaruhi oleh kesiapan organisasi dan 

kapasitas sumber daya manusia. Studi di negara dengan tingkat literasi digital tinggi cenderung melaporkan 

tingkat adopsi dan kepuasan pengguna yang lebih baik, sementara penelitian di konteks berkembang 

menyoroti hambatan berupa keterbatasan infrastruktur dan resistensi birokrasi. Temuan ini menunjukkan 

bahwa efektivitas chatbot tidak bersifat universal, melainkan sangat kontekstual dan bergantung pada faktor 

institusional.. 

 

3.2.4. User Experience, Trust, and Satisfaction 

Analisis lintas studi memperlihatkan bahwa akurasi respons saja tidak cukup untuk menjamin keberhasilan 

chatbot pemerintahan. Studi yang membandingkan berbagai desain interaksi menunjukkan bahwa 

kehadiran sosial, penggunaan bahasa yang natural, dan kemampuan adaptasi terhadap konteks pengguna 

berpengaruh signifikan terhadap kepercayaan dan kepuasan warga. Beberapa penelitian juga menegaskan 

bahwa chatbot dengan desain empatik cenderung meningkatkan keterlibatan warga dibandingkan chatbot 

yang bersifat kaku dan prosedural. Hal ini menegaskan bahwa chatbot dalam e-government perlu 

diposisikan tidak hanya sebagai sistem informasi, tetapi sebagai antarmuka layanan publik yang 

berorientasi pada manusia. 

 

3.2.5. Ethical, Legal, and Data Governance Issues 

Literatur terkini menunjukkan peningkatan perhatian terhadap isu etika, hukum, dan tata kelola data, 

terutama seiring munculnya chatbot berbasis AI generatif. Perbandingan antar studi mengungkap bahwa 

kekhawatiran terkait privasi dan transparansi lebih dominan pada konteks layanan yang melibatkan data 

sensitif, seperti administrasi kependudukan dan perpajakan. Sebaliknya, pada layanan informatif, isu etika 

cenderung kurang mendapat sorotan. Pola ini menunjukkan perlunya pendekatan tata kelola berbasis risiko, 

di mana regulasi dan mekanisme pengawasan disesuaikan dengan tingkat sensitivitas layanan chatbot. 

 

3.2.6. Human Factors in Chatbot Acceptance and E-Government 

Faktor penerimaan pengguna menjadi penentu krusial keberhasilan layanan digital pemerintah dan chatbot. 

Penelitian adopsi e-government di Indonesia menegaskan bahwa performance expectancy, effort 

expectancy, dan facilitating conditions berpengaruh signifikan terhadap niat warga menggunakan layanan 

daring [101], sementara kajian E-GovQual menyoroti pentingnya dimensi trust, reliability, kemudahan 

penggunaan, dan citizen support sebagai dasar kualitas layanan [102].  Pada chatbot berbasis AI, hasil 

evaluasi menunjukkan bahwa perceived usefulness, perceived ease of use, perceived social presence, dan 
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hedonic motivation berpengaruh nyata terhadap sikap dan intensi penggunaan, sedangkan perceived 

credibility tidak selalu menjadi faktor utama[103]. Pola ini mengindikasikan bahwa di luar aspek 

fungsional, nuansa kehadiran sosial, rasa nyaman, dan pengalaman penggunaan yang menyenangkan turut 

membentuk sikap dan niat penggunaan. 

 

4. KESIMPULAN DAN SARAN 

Tinjauan literatur ini menunjukkan bahwa penelitian dan implementasi chatbot dalam e-government 

berkembang secara signifikan dan mencerminkan pergeseran menuju layanan publik yang lebih responsif, 

efisien, dan berorientasi pada warga. Temuan utama menunjukkan bahwa chatbot tidak hanya berperan 

sebagai alat efisiensi administratif, tetapi juga sebagai komponen strategis dalam peningkatan kualitas 

layanan publik, interaksi pemerintah–warga, serta dukungan terhadap transformasi digital pemerintahan. 

Namun, literatur juga mengungkap sejumlah tantangan utama, terutama terkait isu etika dan privasi data, 

kepercayaan pengguna, kesiapan organisasi, serta tata kelola teknologi kecerdasan buatan dalam birokrasi 

publik. Berdasarkan keterbatasan kajian ini, penelitian selanjutnya disarankan untuk melakukan studi 

longitudinal guna menilai dampak jangka panjang chatbot terhadap kinerja layanan dan kepercayaan warga, 

serta kajian lintas budaya untuk memahami variasi konteks sosial dan kelembagaan. Selain itu, 

pengembangan chatbot multitugas berbasis AI generatif perlu diimbangi dengan penguatan kerangka 

hukum, kebijakan etika, dan tata kelola data yang adaptif. Dari sisi praktik, pemerintah disarankan 

menerapkan pendekatan kolaboratif dan berorientasi pada pengguna agar implementasi chatbot dapat 

berjalan secara inklusif dan berkelanjutan. Secara keseluruhan, artikel ini memberikan kontribusi dengan 

menyajikan sintesis komprehensif dan mutakhir mengenai perkembangan, tantangan, dan arah riset chatbot 

dalam e-government, yang dapat menjadi rujukan bagi pengembangan sistem informasi pemerintahan dan 

penelitian selanjutnya di bidang e-government. 
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