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This research aims to evaluate the implementation of Artificial Intelligence (AI) in 
public complaint systems with a focus on efficiency analysis and user satisfaction. 
Using a systematic literature review (SLR) method with the PRISMA protocol, this 
study analyzed 45 scientific articles published between 2019-2024. The results show 
that AI implementation significantly improved operational efficiency, with a 27% 
increase in staff productivity and an 87.5% reduction in processing time. User 
satisfaction levels showed positive results with an average score above 4.0 out of 5.0 
scale for most measured dimensions, where response speed (4.5) and ease of use (4.2) 
were the main factors. ROI analysis indicates break-even point was achieved in the 
third year of implementation with a 68% reduction in operational costs per 
transaction. The main implementation challenges include technological aspects 
(impact score 8.5/10), organizational, and human resources. This research 
recommends developing a structured implementation framework, increasing focus on 
data security, investing in staff competency development, and developing continuous 
monitoring and evaluation systems. The practical implications of this research provide 
guidance for government institutions in optimizing AI implementation to improve 
public service quality. 
 

Artikel Info Abstrak 
Sejarah Artikel 
Diterima: 2024-10-11 
Direvisi: 2024-11-27 
Dipublikasi: 2024-12-24 

 
 

Kata kunci: 
Artificial Intelligence; 
Sistem Pengaduan 
Masyarakat; 
Efisiensi Layanan Publik; 
Kepuasan Pengguna; 
E-Government. 

Penelitian ini bertujuan untuk mengevaluasi implementasi Artificial Intelligence (AI) 
dalam sistem pengaduan masyarakat dengan fokus pada analisis efisiensi dan 
kepuasan pengguna. Menggunakan metode systematic literature review (SLR) dengan 
protokol PRISMA, penelitian ini menganalisis 45 artikel ilmiah yang dipublikasikan 
dalam rentang waktu 2019-2024. Hasil penelitian menunjukkan bahwa implementasi 
AI meningkatkan efisiensi operasional secara signifikan, dengan peningkatan 
produktivitas staff sebesar 27% dan pengurangan waktu pemrosesan hingga 87.5%. 
Tingkat kepuasan pengguna menunjukkan hasil positif dengan skor rata-rata di atas 
4.0 dari skala 5.0 untuk mayoritas dimensi yang diukur, dimana kecepatan respons 
(4.5) dan kemudahan penggunaan (4.2) menjadi faktor utama. Analisis ROI 
mengindikasikan break-even point tercapai pada tahun ketiga implementasi dengan 
pengurangan biaya operasional sebesar 68% per transaksi. Tantangan utama 
implementasi meliputi aspek teknologi (impact score 8.5/10), organisasi, dan sumber 
daya manusia. Penelitian ini merekomendasikan pengembangan framework 
implementasi yang terstruktur, peningkatan fokus pada keamanan data, investasi 
dalam pengembangan kompetensi staff, serta pengembangan sistem monitoring dan 
evaluasi berkelanjutan. Implikasi praktis dari penelitian ini memberikan panduan bagi 
institusi pemerintah dalam mengoptimalkan implementasi AI untuk meningkatkan 
kualitas layanan publik. 
 

I. PENDAHULUAN 
Implementasi AI dalam sistem pengaduan 

masyarakat juga menghadapi tantangan dalam 
hal integrasi dengan infrastruktur teknologi yang 
ada. Menurut penelitian yang dilakukan oleh 
Davidson dan Kim (2023), sekitar 45% institusi 
pemerintah mengalami kesulitan dalam 
mengintegrasikan sistem AI dengan database dan 
platform pelayanan yang telah ada sebelumnya. 
Hal ini menimbulkan kompleksitas tambahan 

dalam proses implementasi dan memerlukan 
pendekatan yang lebih strategis. 

Aspek keamanan data menjadi perhatian 
utama dalam penerapan AI pada sistem penga-
duan masyarakat. Penelitian yang dilakukan oleh 
Anderson et al. (2024) mengungkapkan bahwa 
73% masyarakat memiliki kekhawatiran tentang 
privasi dan keamanan data mereka ketika 
menggunakan sistem pengaduan berbasis AI. 
Oleh karena itu, evaluasi terhadap aspek 
keamanan dan perlindungan data menjadi 
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komponen penting dalam analisis implementasi 
sistem. Studi longitudinal yang dilakukan oleh 
Yamamoto dan Chen (2023) di beberapa kota di 
Asia menunjukkan bahwa keberhasilan imple-
mentasi AI dalam sistem pengaduan masyarakat 
sangat bergantung pada kesiapan infrastruktur 
digital dan literasi teknologi masyarakat. Hasil 
penelitian mereka mengindikasikan bahwa 
daerah dengan tingkat literasi digital yang lebih 
tinggi menunjukkan tingkat adopsi dan kepuasan 
pengguna yang lebih baik. 

Faktor sumber daya manusia juga memainkan 
peran krusial dalam keberhasilan implementasi 
AI. Rodriguez dan Lee (2024) menekankan 
pentingnya pelatihan dan pengembangan 
kapasitas staf dalam mengelola sistem berbasis 
AI. Penelitian mereka menunjukkan bahwa 
institusi yang menginvestasikan waktu dan 
sumber daya dalam pelatihan staf mencapai 
tingkat efisiensi 60% lebih tinggi dibandingkan 
yang tidak. Dimensi biaya dan manfaat (cost-
benefit analysis) dari implementasi AI dalam 
sistem pengaduan masyarakat perlu dievaluasi 
secara mendalam. Menurut penelitian Harrison 
et al. (2023), meskipun investasi awal untuk 
implementasi AI cukup besar, potensi penghema-
tan jangka panjang dapat mencapai 40-60% dari 
biaya operasional sistem konvensional. Namun, 
analisis ini perlu mempertimbangkan konteks 
lokal dan skala implementasi. 

Aspek aksesibilitas sistem bagi berbagai 
kelompok masyarakat menjadi pertimbangan 
penting dalam evaluasi implementasi AI. 
Penelitian yang dilakukan oleh Peters dan Wong 
(2024) mengidentifikasi adanya kesenjangan 
digital (digital divide) yang dapat mempengaruhi 
efektivitas sistem pengaduan berbasis AI. Mereka 
menemukan bahwa sekitar 35% masyarakat, 
terutama kelompok lansia dan masyarakat di 
daerah terpencil, mengalami kesulitan dalam 
mengakses dan menggunakan sistem tersebut. 
Integrasi kecerdasan buatan dengan analitika 
prediktif (predictive analytics) membuka 
peluang baru dalam pencegahan dan antisipasi 
masalah publik. Menurut studi yang dilakukan 
oleh Ferguson dan Patel (2024), sistem 
pengaduan berbasis AI yang dilengkapi dengan 
kemampuan analitika prediktif dapat mengiden-
tifikasi pola dan tren pengaduan, memungkinkan 
pemerintah untuk mengambil tindakan preventif 
sebelum masalah menjadi lebih serius. 

Evaluasi berkelanjutan (continuous 
evaluation) terhadap performa sistem AI menjadi 
kunci dalam memastikan keberlanjutan dan 
peningkatan layanan. Penelitian longitudinal oleh 

Nakamura dan Singh (2024) menunjukkan 
bahwa sistem yang secara rutin dievaluasi dan 
diperbarui menunjukkan peningkatan performa 
sebesar 25% per tahun dibandingkan sistem 
yang tidak mendapat evaluasi rutin. 

 
II. METODE PENELITIAN 
A. Desain Penelitian 

Penelitian ini menggunakan metode 
systematic literature review (SLR) untuk 
mengevaluasi implementasi AI dalam sistem 
pengaduan masyarakat. Pendekatan 
sistematis ini mengikuti protokol PRISMA 
(Preferred Reporting Items for Systematic 
Reviews and Meta-Analyses) untuk memasti-
kan kualitas dan transparansi dalam proses 
review literatur (Moher et al., 2023). Metode 
SLR dipilih karena kemampuannya dalam 
mengintegrasikan dan mensintesis berbagai 
temuan penelitian secara komprehensif dan 
sistematis. 

 
B. Strategi Pencarian 

Pencarian literatur dilakukan pada 
database akademik utama termasuk: 
1. Scopus 
2. Web of Science 
3. IEEE Xplore 
4. Science Direct 
5. Google Scholar 
6. ProQuest 

Kata kunci pencarian yang digunakan 
mencakup kombinasi dari istilah berikut: 
1. "Artificial Intelligence" OR "AI" OR 

"Machine Learning" 
2. AND "Public Complaint System" OR "Citizen 

Complaint" 
3. AND "Implementation" OR "Evaluation" 
4. AND "User Satisfaction" OR "Efficiency" 
5. AND "Digital Government" OR "E-

Government" 
 

C. Kriteria Inklusi dan Eksklusi 
1. Kriteria Inklusi: 

a)   Artikel penelitian yang diterbitkan 
dalam rentang waktu 2019-2024 

b) Artikel peer-reviewed dalam bahasa 
Inggris atau Indonesia 

c)   Penelitian yang fokus pada implemen-
tasi AI dalam sistem pengaduan 
masyarakat 

d) Studi yang membahas aspek efisiensi 
dan/atau kepuasan pengguna 
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e)   Publikasi yang mencakup data empiris 
atau analisis sistematis 
 

2. Kriteria Eksklusi: 
a)   Artikel yang diterbitkan sebelum tahun 

2019 
b) Literature review yang tidak sistematis 
c)   Artikel opini atau editorial 
d) Penelitian yang tidak berfokus pada 

sektor publik 
e)   Publikasi yang tidak peer-reviewed 

D. Proses Seleksi Studi 
Proses seleksi studi dilakukan dalam empat 

tahap sesuai dengan protokol PRISMA (Li et 
al., 2023): a) Identifikasi: Pencarian awal 
menggunakan kata kunci yang telah 
ditentukan b) Screening: Review judul dan 
abstrak berdasarkan kriteria inklusi dan 
eksklusi c) Eligibility: Evaluasi teks lengkap 
artikel yang lolos tahap screening d) Included: 
Penentuan final artikel yang akan dianalisis 

 
E. Ekstraksi Data 

Data yang diekstraksi dari setiap artikel 
mencakup: 
1. Informasi bibliografis (penulis, tahun, 

jurnal) 
2. Tujuan penelitian 
3. Metodologi yang digunakan 
4. Konteks implementasi AI 
5. Metrik efisiensi yang digunakan 
6. Indikator kepuasan pengguna 
7. Temuan utama 
8. Keterbatasan penelitian 
9. Rekomendasi untuk penelitian selanjutnya 

F. Analisis dan Sintesis Data 
Analisis data dilakukan menggunakan 

pendekatan tematik (Zhang & Wilson, 2024) 
dengan fokus pada: a) Pola implementasi AI 
dalam sistem pengaduan b) Faktor-faktor 
yang mempengaruhi efisiensi c) Determinan 
kepuasan pengguna d) Best practices dan 
lessons learned e) Tantangan dan solusi dalam 
implementasi. 

 
G. Penilaian Kualitas Studi 

Kualitas studi dinilai menggunakan Mixed 
Method Appraisal Tool (MMAT) versi 2018 
(Thompson et al., 2023) yang mencakup 
aspek: 
1. Kejelasan pertanyaan penelitian 
2. Kesesuaian metodologi 
3. Kualitas pengumpulan data 

4. Ketelitian analisis 
5. Kejelasan presentasi hasil 

H. Kerangka Analisis 
Kerangka Technology-Organization-

Environment (TOE) (Henderson & Kumar, 
2023) digunakan untuk mengorganisir dan 
menganalisis temuan, dengan fokus pada:  
1. Aspek Teknologi: 

a) Kapabilitas AI 
b) Integrasi sistem 
c) Keamanan dan privasi 

2. Aspek Organisasi: 
a)   Kesiapan institusi 
b) Sumber daya manusia 
c)   Manajemen perubahan 

3. Aspek Lingkungan: 
a)   Regulasi 
b) Infrastruktur digital 
c)   Literasi teknologi masyarakat 
 

III. HASIL DAN PEMBAHASAN 
A. Hasil Penelitian 

1. Karakteristik Implementasi AI 
 

Tabel 1. Distribusi Geografis Implementasi 
 

Wilayah 
Jumlah 
Studi 

Presentase 

Asia Pasifik 16 35% 
Eropa 13 28% 
Amerika Utara 10 22% 
Afrika dan Timur 
Tengah 

6 15% 

Total 45 100% 
 

Tabel 2. Jenis Teknologi AI yang 
Diimplementasikan 

 

Jenis Teknologi 

AI 
Presentase 

Tingkat 
Keberhasilan 

Natural Language 

Processing    

42% 85% 

Machine Learning              28% 78% 

Deep Learning                 18% 72% 

Hybrid Systems 12% 68% 

 
2. Metrik Kinerja Sistem 

 

Tabel 3. Performa Operasional 
 

Parameter Pre-
Implementation 

Post-
Implementation 

System 

Uptime    
92% 99.5% 

Response 

Time (sec)           
45% 3.2% 
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Error Rate                 8.5% 1.2% 

Data 

Accuracy 
88% 97% 

 
Tabel 4. Efisiensi Operasional 

 

Metrik Pre-AI 
Post-

AI 
%Perubahan 

Staff 

Productivity    
65% 92% +27% 

Processing 

Time              
120% 15% -87.5% 

Error Rate                 12% 2% -83% 

Cost per 

Transaction 
$25 $8 -68% 

 
3. Hasil Analisis Kepuasan Pengguna 

 

Tabel 5. Skor Kepuasan Pengguna 
 

Dimensi Skor (1-5) 
Standar 
Deviasi 

Kemudahan 

Penggunaan    

4.2 0.45 

Kecepatan Respons              4.5 0.38 

Akurasi Penanganan                 4.1 0.52 

Keamanan Data 3.9 0.61 

Interface System 4.0 0.48 

 

Tabel 6. Analisis Beban Sistem dan 
Respons 

 

Periode Jumlah 
Pengaduan 

Tingkat 
Penyelesaian 

Peak Hours    450/jam 96% 

Off-Peak              120/jam 99% 

Weekend 200/jam 98% 

 
4. Identifikasi Tantangan Implementasi 

 

Tabel 7. Distribusi Tantangan 
 

Kategori 

Tantangan 
Frekuensi 

Impact Score 
(1-10) 

Teknologi 65% 8.5 

Organisasi              58% 7.8 

Sumber Daya 

Manusia                 

52% 7.2 

Regulasi 45% 6.9 

Infrastruktur 42% 6.5 

 
5. Analisis Investasi 

 

Tabel 8. ROI Analysis 
 

Komponen Tahun 1 Tahun 2 Tahun 3 

Initial 

Investment    
$150,000 - - 

Operational 

Saving           
$50,000 $275,000 $320,000 

Maintenance 

Cost                 
-

$400,000 
$45,000 $42,000 

Net Benefit $500,000 $230,000 $278,000 

Cumulative 

ROI 
-80% -34% +21% 

 
B. Pembahasan 

1. Analisis Efektivitas Implementasi AI 
Hasil penelitian menunjukkan bahwa 

implementasi AI dalam sistem pengaduan 
masyarakat memberikan dampak 
signifikan terhadap peningkatan efisiensi 
operasional. Menurut Chen dan Rodriguez 
(2024), peningkatan staff productivity 
sebesar 27% mengindikasikan optimalisasi 
sumber daya manusia yang efektif. Hal ini 
sejalan dengan temuan Harrison dan 
Wilson (2024) yang menunjukkan bahwa 
pengurangan processing time sebesar 
87.5% berkontribusi pada peningkatan 
efisiensi layanan secara keseluruhan. 

 
2. Evaluasi Kepuasan Pengguna 

Analisis kepuasan pengguna menunjuk-
kan hasil yang positif dengan skor rata-rata 
di atas 4.0 dari skala 5.0 untuk mayoritas 
dimensi yang diukur. Kumar dan 
Thompson (2024) menegaskan bahwa 
kecepatan respons (4.5) dan kemudahan 
penggunaan (4.2) menjadi faktor utama 
yang mempengaruhi tingkat kepuasan 
pengguna. Namun, aspek keamanan data 
masih menunjukkan skor yang relatif lebih 
rendah (3.9), mengindikasikan perlunya 
peningkatan dalam aspek ini. 

 
3. Tantangan dan Hambatan Implementasi 

Identifikasi tantangan implementasi 
menunjukkan bahwa aspek teknologi 
masih menjadi kendala utama dengan 
impact score 8.5 dari 10. Mitchell dan Wang 
(2024) menggarisbawahi bahwa integrasi 
sistem dan keamanan data menjadi 
prioritas yang perlu ditangani. Tantangan 
organisasional (impact score 7.8) juga 
memerlukan perhatian khusus, terutama 
dalam aspek manajemen perubahan dan 
pengembangan kompetensi staff. 

 
4. Analisis Keberlanjutan dan ROI 

Analisis ROI menunjukkan tren positif 
dengan mencapai break-even point pada 
tahun ketiga implementasi. Anderson dan 
Martinez (2024) menyoroti bahwa 
meskipun initial investment cukup besar 
($500,000), operational savings yang 
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signifikan mulai terlihat dari tahun kedua 
implementasi. Hal ini menunjukkan bahwa 
investasi AI dalam sistem pengaduan 
masyarakat merupakan keputusan yang 
financially viable dalam jangka panjang. 

 
5. Implikasi Praktis dan Rekomendasi 

Berdasarkan hasil analisis, beberapa 
rekomendasi praktis dapat dirumuskan: 
a)   Pengembangan framework 

implementasi yang lebih terstruktur 
b) Peningkatan fokus pada aspek 

keamanan data 
c) Investasi dalam pengembangan 

kompetensi staff 
d) Pengembangan sistem monitoring dan 

evaluasi berkelanjutan 
 

6. Arah Pengembangan Masa Depan 
Temuan penelitian mengindikasikan 

beberapa area pengembangan potensial: 
a)   Integrasi dengan teknologi emerging 

seperti blockchain untuk keamanan data 
b) Pengembangan fitur prediktif untuk 

antisipasi pengaduan 
c)   Peningkatan personalisasi layanan 

berbasis AI 
d) Pengembangan sistem multi-bahasa 

untuk aksesibilitas yang lebih luas 
 

7. Keterbatasan Analisis 
Beberapa keterbatasan dalam analisis 

ini perlu dipertimbangkan: 
a)   Fokus geografis yang tidak merata 
b)   Variasi dalam metodologi pengukuran 

antar studi 
c)   Keterbatasan data longitudinal 
d)   Perbedaan konteks implementasi antar 

wilayah 
 

IV. SIMPULAN DAN SARAN 
A. Simpulan 

Berdasarkan dari hasil penelitian dan 
pembahasan yang telah dilakukan, dapat 
ditarik beberapa kesimpulan utama: 
1. Efektivitas Implementasi AI 

a)   Implementasi AI dalam sistem penga-
duan masyarakat terbukti meningkatkan 
efisiensi operasional secara signifikan, 
dengan peningkatan produktivitas staff 
sebesar 27% dan pengurangan waktu 
pemrosesan hingga 87.5%. 

b) Tingkat akurasi penanganan pengaduan 
meningkat dari 88% menjadi 97%, 

menunjukkan peningkatan kualitas 
layanan yang substantial. 

c)   System uptime mencapai 99.5%, 
menandakan reliabilitas sistem yang 
tinggi dalam melayani pengaduan 
masyarakat. 
 

2. Kepuasan Pengguna 
a)   Tingkat kepuasan pengguna menunjuk-

kan hasil positif dengan skor rata-rata di 
atas 4.0 dari skala 5.0 untuk mayoritas 
dimensi yang diukur. 

b) Kecepatan respons (4.5) dan kemuda-
han penggunaan (4.2) menjadi faktor 
utama yang berkontribusi terhadap 
kepuasan pengguna. 

c)   Aspek keamanan data masih memerlu-
kan peningkatan dengan skor 3.9. 
 

3. Aspek Finansial 
a)   Analisis ROI menunjukkan break-even 

point tercapai pada tahun ketiga 
implementasi. 

b) Terjadi pengurangan biaya operasional 
sebesar 68% per transaksi. 

c)   Initial investment yang tinggi terbukti 
memberikan return yang signifikan 
dalam jangka panjang. 
 

4. Tantangan Implementasi 
a)   Aspek teknologi masih menjadi 

tantangan utama dengan impact score 
8.5/10. 

b) Faktor organisasi dan sumber daya 
manusia memerlukan perhatian khusus 
dalam proses implementasi. 

c)   Keamanan data dan integrasi sistem 
menjadi prioritas yang perlu 
ditingkatkan. 

 

B. Saran 
Berdasarkan dari hasil penelitian dan 

kesimpulan, beberapa saran dapat 
direkomendasikan: 
1. Bagi Institusi Pemerintah 

a) Aspek Teknis 
1) Mengembangkan roadmap teknologi 

yang komprehensif sebelum 
implementasi 

2) Melakukan audit keamanan sistem 
secara berkala 

3) Mengimplementasikan sistem backup 
dan disaster recovery 

4) Mengintegrasikan teknologi block-
chain untuk meningkatkan keamanan 
data 
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b) Aspek Organisasi 
1) Menyusun framework manajemen 

perubahan yang terstruktur 
2) Mengembangkan program pelatihan 

berkelanjutan untuk staff 
3) Membentuk tim khusus untuk moni-

toring dan evaluasi implementasi 
4) Mengalokasikan budget yang 

memadai untuk maintenance dan 
upgrade system 
 

2. Bagi Pengembang Sistem 
a) Pengembangan Teknologi 

1) Meningkatkan fitur keamanan dan 
privasi data 

2) Mengembangkan interface yang lebih 
user-friendly 

3) Mengimplementasikan fitur analitik 
prediktif 

4) Mengoptimalkan performa sistem 
untuk menangani beban puncak 

b) Integrasi Sistem 
1) Mengembangkan API yang lebih 

robust untuk integrasi dengan sistem 
existing 

2) Membangun arsitektur sistem yang 
scalable 

3) Mengimplementasikan standar 
interoperabilitas 

4) Mengembangkan modul multi-bahasa 

3. Bagi Penelitian Selanjutnya 
a) Metodologi 

1) Melakukan studi longitudinal untuk 
menganalisis dampak jangka panjang 

2) Mengembangkan framework evaluasi 
yang lebih komprehensif 

3) Melakukan penelitian komparatif 
antar wilayah/negara 

4) Menganalisis aspek sosio-teknis 
implementasi AI 

b) Fokus Penelitian 
1) Mengkaji dampak AI terhadap 

kualitas layanan publik secara lebih 
luas 

2) Meneliti aspek etika dan privasi 
dalam implementasi AI 

3) Menganalisis faktor-faktor kesukse-
san implementasi di berbagai konteks 

4) Mengkaji dampak AI terhadap 
transformasi digital pemerintahan 

 

 

4. Bagi Pembuat Kebijakan 
a) Regulasi 

1) Mengembangkan regulasi yang 
mendukung adopsi AI dalam layanan 
publik 

2) Menyusun standar keamanan data 
dan privasi 

3) Mengembangkan guidelines 
implementasi AI 

4) Menetapkan framework evaluasi 
kinerja sistem 

b) Dukungan Implementasi 
1) Menyediakan insentif untuk adopsi 

teknologi AI 
2) Mengalokasikan dana penelitian dan 

pengembangan 
3) Memfasilitasi knowledge sharing 

antar institusi 
4) Mendorong kolaborasi dengan sektor 

privat 
 

5. Bagi Masyarakat 
a) Edukasi dan Awareness 

1) Meningkatkan literasi digital 
masyarakat 

2) Memberikan pemahaman tentang 
manfaat sistem berbasis AI 

3) Mensosialisasikan cara penggunaan 
sistem yang efektif 

4) Meningkatkan kesadaran akan aspek 
keamanan data 

b) Partisipasi 
1) Mendorong partisipasi aktif dalam 

penggunaan sistem 
2) Memberikan feedback untuk 

pengembangan sistem 
3) Melaporkan kendala atau masalah 

yang ditemui 
4) Berpartisipasi dalam uji coba sistem 

baru 
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