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ABSTRAK

Penelitian ini mengkaji peran Artificial Intelligence (Al) dalam meningkatkan
efisiensi pelayanan publik di Kota Tangerang, terutama dalam konteks transformasi
digital pasca-pandemi COVID-19. Al, melalui teknologi seperti chatbot dan algoritma
pembelajaran mesin, telah terbukti mempercepat respons, meningkatkan
transparansi, dan akuntabilitas dalam layanan publik, dengan potensi optimasi di
sektor transportasi, kesehatan, dan pengelolaan lingkungan. Metode penelitian yang
digunakan adalah kualitatif dengan pendekatan kajian pustaka, mengumpulkan data
dari jurnal ilmiah, buku, artikel, dan laporan penelitian terkait Al di sektor publik.
Teori yang digunakan mencakup Technology Acceptance Model (TAM) dan kerangka
Technology-Organisation-Environment (TOE) untuk memahami faktor-faktor yang
mempengaruhi adopsi Al, serta teori pengambilan keputusan berbasis data yang
menyoroti bagaimana Al dapat memperkuat proses pengambilan keputusan
pemerintah. Hasil penelitian menunjukkan bahwa penerapan Al di Kota Tangerang
berpotensi besar meningkatkan efisiensi pelayanan publik jika tantangan teknis,
infrastruktur, dan sosial dapat diatasi dengan kebijakan yang tepat.

Kata kunci: Artificial Intelligence, pelayanan publik, Kota Tangerang, digitalisasi,
efisiensi, Technology Acceptance Model (TAM), Technology-Organisation-
Environment (TOE)

ABSTRACT

This research examines the role of Artificial Intelligence (Al) in increasing the
efficiency of public services in Tangerang City, especially in the context of digital
transformation post-COVID-19 pandemic. Al, through technologies such as chatbots
and machine learning algorithms, has been proven to speed responses, increase
transparency and accountability in public services, with potential for optimization
in the transport, health and environmental management sectors. The research
method used is qualitative with a literature review approach, collecting data from
scientific journals, books, articles and research reports related to Al in the public
sector. Theories used include the Technology Acceptance Model (TAM) and the
Technology-Organisation-Environment (TOE) framework to understand the factors
influencing Al adoption, as well as data-driven decision-making theory which
highlights how Al can strengthen government decision-making processes. The
research results show that the application of Al in Tangerang City has great potential
to increase the efficiency of public services if technical, infrastructure and social
challenges can be overcome with the right policies.

Keywords: Artificial Intelligence, public services, Tangerang City, digitalization,
efficiency, Technology Acceptance Model (TAM), Technology-Organisation-

Environment (TOE)
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PENDAHULUAN

Evolusi era digital telah sangat mengubah pelayanan publik di Kota Tangerang,
mencerminkan tren yang diamati di berbagai pusat kota di seluruh dunia. Pandemi COVID-
19 berfungsi sebagai dorongan penting untuk transformasi digital, mendorong transisi
menuju platform online untuk penyediaan layanan publik, sehingga mempercepat
integrasi teknologi digital dalam administrasi publik (Agostino, Arnaboldi, and Lema
2021). Transformasi ini merupakan komponen dari fenomena yang lebih luas di mana
daerah perkotaan berkembang menjadi entitas 'informasi’, mengasimilasi teknologi digital
ke dalam infrastruktur penting seperti sistem manajemen lalu lintas dan utilitas publik,
yang secara progresif dikelola melalui inisiatif kota pintar(Barns 2014). Dalam konteks
Kota Tangerang, pelaksanaan kebijakan kota pintar dirancang untuk mengurangi
kesenjangan digital dan menjamin akses yang adil terhadap layanan publik, sehingga
meningkatkan kualitas hidup melalui penyebaran teknologi komunikasi informasi (Aditya
et al. 2023). Penggabungan tata kelola data besar dalam administrasi publik semakin
memfasilitasi transformasi ini dengan memungkinkan pengawasan layanan publik secara
real-time, sehingga selaras dengan antisipasi warganya yang berkembang secara dinamis
(Yukhno 2024). Momentum tak terhindarkan menuju transformasi digital didorong oleh
kemajuan teknologi di samping kendala fiskal, menjadikannya keharusan strategis bagi
organisasi yang memberikan layanan publik (Curtis 2019). Namun demikian, proses
transformasi rumit, memerlukan kerangka kerja multi-segi untuk memahami interaksi
antara berbagai pendorong inovasi dan dampaknya pada pemberian layanan publik
(Mariani and Bianchi 2023). Di Indonesia, termasuk Kota Tangerang, model tata kelola
adaptif telah diadopsi untuk menavigasi ketidakpastian politik dengan mahir, dengan
transformasi digital memainkan peran penting dalam meningkatkan kepuasan warga
terhadap layanan publik (Lukman and Hakim 2024). Terlepas dari kelebihannya,
tantangan seperti kesenjangan digital dan perlunya strategi desain inklusif tetap ada,
menggarisbawahi kebutuhan kritis untuk mengatasi masalah sistemik seperti kemiskinan
dan literasi rendah untuk memastikan akses yang adil ke layanan publik digital (Durand
et al. 2023). Singkatnya, era digital membentuk kembali layanan publik di Kota Tangerang
dengan mendorong inovasi, meningkatkan penyampaian layanan, dan mewajibkan
kerangka tata kelola baru untuk memenuhi harapan masyarakat yang saling terhubung
secara digital.
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Penerapan kecerdasan buatan (Al) dalam sektor publik menjadi sorotan penting
dalam berbagai kajian akademis, sebagaimana terlihat dari peta kata kunci yang
memetakan hubungan antara konsep-konsep seperti "artificial intelligence,” "public
service," "efficiency,” dan "citizen." Al tidak hanya diposisikan sebagai teknologi inovatif,
tetapi juga dianggap sebagai solusi potensial untuk meningkatkan efisiensi dalam
pelayanan publik, terutama dalam menjawab tuntutan warga negara terhadap layanan
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yang lebih cepat dan responsif. Hubungan kuat antara kata kunci seperti "efficiency” dan
"public service” menunjukkan bahwa literatur ini menekankan pentingnya Al dalam
mengoptimalkan kinerja pemerintah, mempercepat proses administratif, dan mengurangi
birokrasi yang rumit. Namun, keberadaan kata "citizen" di pusat peta mengindikasikan
bahwa kajian ini juga menggarisbawahi pentingnya keterlibatan warga dalam proses
transformasi ini. Oleh karena itu, argumen yang muncul dari peta ini adalah bahwa
meskipun Al menjanjikan efisiensi dan peningkatan layanan, penerapan teknologi ini
harus didampingi dengan pendekatan yang berfokus pada kebutuhan warga dan prinsip-
prinsip transparansi, agar kepercayaan publik terhadap teknologi tersebut dapat
terbangun.

Pemerintah Kota Tangerang menghadapi banyak kendala dalam penyediaan
layanan publik yang efektif, terutama sebagai konsekuensi dari kesenjangan digital, yang
menghalangi akses yang adil ke inisiatif kota pintar. Perbedaan ini mempersulit upaya
pemerintah untuk memanfaatkan teknologi informasi dan komunikasi untuk
meningkatkan kemanjuran layanan dan secara langsung terlibat dengan konstituen dan
infrastruktur (Aditya et al. 2023). Selain itu, pemerintah daerah, termasuk Tangerang,
menghadapi masalah kapasitas, seperti kurangnya pengetahuan dan kesadaran dalam
mengoptimalkan sumber daya dan melaksanakan strategi teknologi digital yang sesuai.
Tantangan-tantangan ini semakin diintensifkan oleh keharusan untuk menumbuhkan
platform untuk partisipasi publik, memajukan kompetensi karyawan, dan
mempromosikan sikap yang menguntungkan di antara para pembuat kebijakan (David et
al. 2023). Keterbatasan keuangan juga menghadirkan hambatan besar, karena pemerintah
daerah dipaksa untuk merekonstruksi kapasitas mereka untuk mendanai infrastruktur
penting dan menarik tenaga kerja yang mahir (M. E. Warner 2010). Selain itu, fragmentasi
politik di wilayah metropolitan seperti Tangerang dapat menghambat penyediaan layanan
publik yang adil dan efektif, karena membatasi potensi kolaborasi regional dan
meningkatkan ketergantungan pada mekanisme pasar, yang mungkin tidak konsisten
selaras dengan nilai-nilai komunal (M. Warner and Hefetz 2002). Inefisiensi yang diamati
dalam layanan publik semakin diperburuk oleh kurangnya transparansi, akuntabilitas, dan
daya tanggap, yang tidak berkontribusi pada peningkatan kesejahteraan publik. Selain
itu, pelaksanaan inisiatif kota pintar sering terhalang oleh kurangnya pemahaman
komprehensif tentang hambatan inovasi digital, yang memerlukan pemahaman yang
bernuansa tentang tantangan ini untuk merumuskan strategi mitigasi yang efektif (Akgin
et al. 2024). Pada akhirnya, sifat multifaset pemerintah daerah memerlukan pendekatan
canggih untuk meningkatkan efisiensi layanan, yang dianggap sebagai sarana daripada
tujuan akhir (Quirk 2005).

Artificial Intelligence (Al) dianggap sebagai solusi potensial untuk meningkatkan
efisiensi layanan publik karena kemampuannya untuk mengotomatiskan dan
mengoptimalkan proses kerja, meningkatkan penyampaian layanan, dan meningkatkan
transparansi dan akuntabilitas dalam fungsi pemerintah. Teknologi Al, seperti chatbot dan
algoritma pembelajaran mesin, telah terbukti secara signifikan meningkatkan efisiensi,
mengurangi waktu respons, dan meningkatkan kepuasan pengguna dalam layanan publik,
sebagaimana dibuktikan oleh meta-analisis dari 30 studi yang menemukan ukuran efek
positif untuk hasil ini (Ma’rup, Tobirin, and Ali Rokhman 2024). Integrasi Al dalam
administrasi publik dapat mengarah pada pengambilan keputusan yang lebih baik dan tata
kelola yang lebih responsif, seperti yang terlihat dalam upaya Bahrain untuk
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menggunakan Al untuk tata kelola cerdas dan transformasi digital (Shaikh et al. 2024). Di
Brasil, Al dipandang sebagai alat revolusioner untuk meningkatkan efisiensi pemerintah,
meskipun tantangan seperti infrastruktur yang tidak memadai dan hambatan peraturan
harus diatasi (Vasconcelos and Santos 2024). Demikian pula, di Bulgaria, ada kebutuhan
untuk pemahaman dan regulasi yang lebih baik tentang aplikasi Al untuk sepenuhnya
memanfaatkan potensi mereka dalam administrasi publik (Borissov and Hristozov 2024).

Potensi dampak ekonomi Al sangat besar, dengan proyeksi menunjukkan bahwa ia
dapat menghasilkan ukuran ekonomi 13 triliun dolar pada tahun 2030, menyoroti kekuatan
transformatifnya di seluruh sektor, termasuk layanan publik (Damar et al. 2024). Peran
Al dalam layanan publik bukan tanpa tantangan, seperti masalah etika dan hukum, yang
memerlukan pertimbangan yang cermat dan kerangka kerja tata kelola yang kuat. Terlepas
dari tantangan ini, Al menawarkan peluang signifikan untuk meningkatkan penyampaian
layanan publik, seperti yang ditunjukkan oleh berbagai contoh internasional, termasuk
penggunaan chatbot Al di negara-negara seperti AS, Dubai, dan Singapura, yang telah
menunjukkan hasil yang menjanjikan dalam meningkatkan efisiensi sektor publik (Akar
and Cetinkaya 2024). Keberhasilan implementasi Al dalam layanan publik tergantung pada
kesiapan infrastruktur dan pengembangan kebijakan yang efektif, seperti yang disorot
oleh studi yang berfokus pada India dan wilayah lain (Kulal et al. 2024). Secara
keseluruhan, potensi Al untuk memodernisasi administrasi publik dan meningkatkan
kualitas layanan menjadikannya solusi yang menjanjikan untuk meningkatkan efisiensi
layanan publik secara global (Garifullina and Ignatieva 2024).

Penerapan Al di Kota Tangerang dapat secara signifikan meningkatkan efisiensi
layanan publik dengan mengotomatiskan tugas rutin, meningkatkan analisis data, dan
memfasilitasi proses pengambilan keputusan yang lebih baik. Teknologi Al, seperti Smart
Administration System, telah menunjukkan pengurangan 60% dalam waktu pemrosesan
manual di Indonesia, menunjukkan potensi mereka untuk merampingkan fungsi
administrasi di Kota Tangerang (Saprudin 2024). Sektor layanan publik dengan potensi
paling besar untuk optimasi Al termasuk transportasi, perawatan kesehatan, dan
administrasi publik. Misalnya, chatbot Al telah terbukti meningkatkan efisiensi,
mengurangi waktu respons, dan meningkatkan kepuasan pengguna dalam berbagai
konteks layanan publik, menjadikannya pilihan yang layak untuk meningkatkan layanan
warga di Kota Tangerang (Ma’rup, Tobirin, and Ali Rokhman 2024). Selain itu, Al dapat
memainkan peran penting dalam pengadaan publik dengan mengawasi kegiatan
administrasi, sehingga memastikan transparansi dan mengurangi risiko korupsi (Helton
Souza da Cunha et al. 2024). Penerapan Al dalam layanan publik dapat meningkatkan
kepuasan publik dengan menyediakan layanan yang lebih efisien dan responsif,
sebagaimana dibuktikan oleh dampak positif Al terhadap efisiensi pemberian layanan
publik di India (Kulal et al. 2024). Namun, tantangan seperti resistensi terhadap
perubahan, kesulitan teknis, dan masalah integrasi data harus diatasi untuk sepenuhnya
mewujudkan manfaat Al (Saprudin 2024). Selain itu, peran Al dalam mencapai tujuan
pembangunan berkelanjutan dengan meningkatkan transparansi dan akuntabilitas dalam
administrasi publik semakin menggarisbawahi kepentingannya (Cholyshkina et al. 2024).
Secara keseluruhan, integrasi Al ke dalam layanan publik di Kota Tangerang menjanjikan
peningkatan kinerja pemerintah dan kepuasan warga, asalkan ada strategi dan
infrastruktur yang efektif untuk mendukung implementasinya (Kulal et al. 2024).
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Berangkat dari penjelasan di atas maka peneliti membuat rumusan masalah :
Bagaimana penerapan Artificial Intelligence (Al) dapat mengatasi inefisiensi dalam sistem
pelayanan publik di Kota Tangerang, dan apa saja tantangan yang dihadapi dalam
implementasinya, baik dari sisi infrastruktur, sumber daya manusia, maupun penerimaan
masyarakat?

. METODE PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan metode kualitatif dengan pendekatan kajian pustaka
untuk menganalisis peran Artificial Intelligence (Al) dalam meningkatkan efisiensi
pelayanan publik di Kota Tangerang. Kajian pustaka dilakukan dengan mengumpulkan,
mengevaluasi, dan menganalisis berbagai literatur yang relevan, seperti jurnal ilmiah,
buku, artikel, dan laporan penelitian terkait penerapan Al dalam sektor publik. Langkah-
langkahnya meliputi pengumpulan literatur, seleksi sumber yang kredibel, analisis
deskriptif dan komparatif untuk memahami penerapan Al di berbagai kota, serta sintesis
temuan untuk menarik kesimpulan tentang relevansi dan potensi penerapan Al di Kota
Tangerang. Melalui metode ini, penelitian dapat memberikan gambaran komprehensif
tanpa pengumpulan data primer, dengan mengintegrasikan konsep dan hasil penelitian
yang sudah ada.

. KERANGKA TEORI ATAU KERANGKA KONSEP

Penelitian ini didasari oleh beberapa teori yang mendukung penerapan teknologi,
khususnya Artificial Intelligence (Al), dalam pelayanan publik. Teori adopsi teknologi
menjelaskan bagaimana inovasi teknologi, seperti Al, dapat meningkatkan efisiensi dan
efektivitas pelayanan publik melalui otomatisasi, pengolahan data yang cepat, serta
pengambilan keputusan yang lebih akurat. Konsep Artificial Intelligence (Al) mencakup
teknologi seperti machine learning, deep learning, dan natural language processing yang
mampu menganalisis data dalam jumlah besar dan memberikan solusi yang lebih cerdas
dan responsif.Selain itu, Al dapat membantu pengambilan keputusan berbasis data,
memungkinkan pemerintah untuk menggunakan informasi yang akurat dan real-time
untuk membuat kebijakan yang lebih efektif. Dengan demikian, landasan teori dan konsep
efisiensi ini memberikan pemahaman tentang bagaimana penerapan Al dapat
berkontribusi terhadap peningkatan kualitas dan kecepatan layanan publik di Kota
Tangerang.

1. Teori Adopsi Teknologi

Teori adopsi teknologi, khususnya kerangka kerja seperti Technologi Acceptance
Model (TAM) dan kerangka kerja Technology-Organisation-Environment (TOE),
memberikan lensa komprehensif di mana peran Kecerdasan Buatan (Al) dalam
meningkatkan efisiensi dan efektivitas layanan publik dapat dipahami. Teknologi Al,
seperti chatbots, telah terbukti secara signifikan meningkatkan efisiensi layanan publik
dengan mengurangi waktu respons dan meningkatkan kepuasan pengguna, sebagaimana
dibuktikan oleh meta-analisis dari 30 studi yang melaporkan perbedaan rata-rata standar
(SMD) 0,35 untuk efisiensi dan 0,50 untuk kepuasan pengguna (Ma’rup, Tobirin, and Ali
Rokhman 2024). Adopsi Al dalam layanan publik dipengaruhi oleh beberapa faktor,
termasuk infrastruktur teknologi, kesiapan organisasi, dan kondisi lingkungan, seperti
yang disorot dalam studi yang berfokus pada konteks India dan Brasil (Kulal et al. 2024) .
Kerangka TOE, diterapkan dalam organisasi publik Swiss, menekankan pentingnya faktor
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teknologi dan organisasi yang bervariasi pada berbagai tahap adopsi Al (Neumann,
Guirguis, and Steiner 2024). Selain itu, potensi Al untuk mengoptimalkan layanan publik
terbukti dalam kemampuannya untuk mengelola tugas prosedural, menganalisis kumpulan
data besar, dan meningkatkan proses pengambilan keputusan, sehingga meningkatkan
transparansi dan akuntabilitas (Duberry 2022). Namun, implementasi Al yang berhasil
membutuhkan penanganan tantangan seperti masalah etika, hambatan peraturan, dan
kebutuhan akan mekanisme tata kelola yang kuat (Vasconcelos and Santos 2024). Integrasi
Al dalam layanan publik juga memerlukan fokus pada kepuasan pengguna, karena faktor-
faktor seperti kegunaan, keandalan layanan, dan keamanan secara signifikan
mempengaruhi penggunaan yang berkelanjutan (Kim, Myeong, and Ahn 2023). Secara
keseluruhan, teori adopsi teknologi menggarisbawahi potensi transformatif Al dalam
layanan publik, asalkan implementasinya strategis dan mempertimbangkan interaksi
faktor teknologi, organisasi, dan lingkungan (Alhosani and Alhashmi 2024).

Teknologi Kecerdasan Buatan (Al), termasuk pembelajaran mesin, pembelajaran
mendalam, dan pemrosesan bahasa alami, semakin diintegrasikan ke dalam layanan
publik untuk meningkatkan efisiensi, pemberian layanan, dan keterlibatan warga.
Algoritma pembelajaran mesin digunakan untuk menganalisis kumpulan data besar,
memungkinkan analitik prediktif yang dapat meningkatkan proses pengambilan keputusan
di bidang-bidang seperti kesehatan dan perawatan sosial (Hjaltalin and Sigurdarson 2024).
Pembelajaran mendalam, dengan kemampuannya untuk memproses data yang kompleks,
digunakan dalam aplikasi seperti pengenalan gambar dan ucapan, yang dapat menjadi
penting untuk mengotomatisasi tugas dalam layanan publik, seperti pemantauan dan
interaksi dengan warga (Ruvalcaba-Gomez 2023). Pemrosesan bahasa alami (NLP) sangat
berharga dalam meningkatkan komunikasi antara layanan publik dan warga negara,
seperti yang terlihat dalam penyebaran chatbot untuk meningkatkan interaksi audiens
dan pengiriman konten yang dipersonalisasi (Fieiras-Ceide, Vaz-alvarez, and Tunez-Lopez
2022). Teknologi Al ini tidak hanya digunakan untuk mengoptimalkan proses internal dan
alokasi sumber daya tetapi juga untuk meningkatkan pengalaman layanan secara
keseluruhan bagi warga negara dengan menyediakan layanan yang lebih andal dan
aman(Kim, Myeong, and Ahn 2023). Namun, penyebaran etis Al dalam layanan publik
merupakan perhatian yang signifikan, dengan kerangka kerja yang dikembangkan untuk
memastikan akuntabilitas dan keterlibatan warga negara dalam proses inovasi Al (Kinder
et al. 2023). Penggunaan strategis Al di sektor publik dipandu oleh strategi Al nasional
yang menekankan nilai publik, yang bertujuan untuk mengatasi masalah sosial sambil
menyeimbangkan efisiensi dan imperatif demokrasi (Hjaltalin and Sigurdarson 2024).
Terlepas dari potensi manfaatnya, tantangan seperti biaya ekonomi, kebutuhan akan
personel ahli, dan pentingnya menumbuhkan kepercayaan di antara warga tetap ada.
Secara keseluruhan, teknologi Al berjanji untuk mengubah layanan publik dengan
meningkatkan mekanisme pemberian layanan, meningkatkan pembuatan kebijakan, dan
memperkuat manajemen internal, asalkan pertimbangan etis dan keterlibatan warga
diprioritaskan (van Noordt and Misuraca 2022).

2. Artificial Intelligence

Artificial Intelligence (Al) adalah cabang ilmu komputer yang berfokus pada
penciptaan sistem yang meniru kecerdasan manusia, mencakup kemampuan seperti
pembelajaran, penalaran, dan pemecahan masalah (Huang 2022). Al dikategorikan ke
dalam berbagai jenis, termasuk pembelajaran mesin, yang melibatkan algoritma yang
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meningkatkan melalui pengalaman, dan pembelajaran mendalam, bagian dari
pembelajaran mesin yang menggunakan jaringan saraf buatan untuk memodelkan pola
kompleks (Kosmas et al. 2023). Jenis Al lainnya termasuk sistem ahli, robotika,
pemrosesan bahasa alami, dan baru-baru ini, Al generatif, yang telah mendapatkan
perhatian karena kemampuannya untuk membuat konten baru (Damar et al. 2024).

Di sektor publik, Al semakin diadopsi untuk meningkatkan pemberian layanan,
meningkatkan pengambilan keputusan, dan mengubah proses internal (Mellouli, Janssen,
and Ojo 2024). Di Kota Tangerang, aplikasi Al merupakan bagian dari inisiatif yang lebih
luas untuk mengintegrasikan teknologi kota pintar, mirip dengan yang terlihat dalam
proyek Smart City Jakarta, yang bertujuan untuk meningkatkan layanan publik seperti
manajemen transportasi dan keamanan kota (Taufiqurokhman, Murod, and Wibisono
2024). Peran Al di sektor publik meluas ke bidang-bidang seperti perawatan kesehatan,
transportasi, dan keamanan, di mana ia membantu dalam tugas-tugas seperti pembayaran
kesejahteraan, keputusan imigrasi, dan pertanyaan warga. Namun, penerapan Al dalam
administrasi publik juga menghadirkan tantangan, termasuk implikasi etika, hukum, dan
sosial yang memerlukan pertimbangan dan tata kelola yang teliti. Terlepas dari tantangan
ini, potensi Al untuk merevolusi operasi sektor publik sangat signifikan, menawarkan
peluang untuk peningkatan efisiensi dan tata kelola berbasis data. Di Indonesia, strategi
nasional tentang Al menyoroti dampak transformatifnya pada lapangan kerja dan
kebutuhan untuk peningkatan keterampilan, terutama di sektor- sektor seperti perawatan
kesehatan dan birokrasi (Silitonga and Isbah 2023). Secara keseluruhan, integrasi Al ke
dalam administrasi publik di Tangerang dan sekitarnya merupakan bagian dari tren global
menuju transformasi digital, yang bertujuan untuk meningkatkan efisiensi layanan publik
dan keterlibatan warga (Mergel et al. 2023).

3. Teori Pengambilan Keputusan Berbasis Data

Artificial Intelligence (Al) dapat secara signifikan meningkatkan pengambilan
keputusan berbasis data di Kota Tangerang, sehingga meningkatkan efektivitas kebijakan
dan layanan. Integrasi Al ke dalam proses pemerintah, seperti yang diuraikan dalam
kerangka kerja AlI-SGEA, dapat mengarah pada pengambilan keputusan yang lebih gesit
dan efisien dengan memungkinkan analisis data yang akurat dan prediksi masa depan,
yang sangat penting untuk perencanaan strategis dan peningkatan layanan (Mukherjee
2022). Peran Al dalam ilmu data kota pintar melibatkan ekstraksi wawasan yang dapat
ditindaklanjuti dari data kota, yang dapat mengotomatiskan dan mengoptimalkan layanan
perkotaan, sehingga meningkatkan kualitas hidup bagi penduduk (Sarker 2022). Selain itu,
Al dapat mendukung urbanisasi berkelanjutan dengan mengoptimalkan penggunaan
sumber daya dan meningkatkan perencanaan kota dan manajemen bencana, meskipun
tantangan seperti privasi data dan bias algoritma perlu diatasi (Al-Raeei 2024).

Penggunaan Al di lingkungan perkotaan, melalui Kecerdasan Buatan Perkotaan
(UAI), memungkinkan simulasi dan optimalisasi operasi perkotaan, menumbuhkan
lingkungan perkotaan yang lebih tangguh dan efisien (Ye et al. 2023). Selain itu, Al dapat
merampingkan proses legislatif dengan mengotomatiskan identifikasi beban
administratif, sehingga membuat pengambilan keputusan lebih transparan dan
efisien(Costa, Coelho, and Castelli 2024). Desain layanan berbasis Al, seperti untuk
pengelolaan limbah, dapat meningkatkan efisiensi dan keberlanjutan, berkontribusi pada
tujuan pembangunan perkotaan yang lebih luas. Selain itu, integrasi Al dengan inovasi
sosial dapat meningkatkan pengambilan keputusan yang cerdas, menguntungkan berbagai
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pemangku kepentingan dan mempromosikan kesejahteraan masyarakat(Bokhari and
Myeong 2022). Secara kolektif, aplikasi Al ini dapat mengubah Kota Tangerang menjadi
lingkungan perkotaan yang lebih responsif, efisien, dan berkelanjutan, asalkan
pertimbangan etis dan kolaborasi interdisipliner diprioritaskan.
D. PEMBAHASAN
. Perkembangan Digitalisasi dan Penerapan Al dalam Sektor Pelayanan Publik di Kota
Tangerang

Perkembangan digitalisasi di sektor pelayanan publik Kota Tangerang dapat
dipahami melalui lensa inisiatif kota pintar dan strategi tata kelola digital. Integrasi
layanan agregasi online dan offline sangat penting dalam meningkatkan tata kelola
masyarakat, yang mengarah pada peningkatan 12% dalam PDB dan peningkatan proses
demokrasi(Zhu, Chen, and Hu 2023). Pemerintah daerah, termasuk di Tangerang,
menghadapi tantangan dalam adopsi teknologi digital, seperti menyeimbangkan sumber
daya dan menerapkan strategi yang efektif. Strategi ini melibatkan peningkatan
partisipasi publik, peningkatan keterampilan karyawan, dan menumbuhkan pola pikir
positif di antara para pengambil keputusan(David et al. 2023). Model Inovasi Layanan
Publik berbasis Smart Governance (SG-PSIM) lebih lanjut mendukung hal ini dengan
memungkinkan partisipasi warga dalam pengembangan kebijakan, sehingga
menyesuaikan layanan publik untuk memenuhi kebutuhan masyarakat spesifik(Hong and
Lee 2023). Platform digital juga memainkan peran penting dalam transisi dari pemulihan
ke ketahanan transformatif, terutama selama dan setelah pandemi COVID-19, dengan
mendorong kewirausahaan publik dan akuntabilitas (Shen, Cheng, and Yu 2023). Konsep
kota pintar, yang kemungkinan besar selaras dengan Tangerang, melibatkan penggunaan
loT dan teknologi big data untuk menciptakan lingkungan perkotaan yang saling
berhubungan yang meningkatkan keberlanjutan dan kesejahteraan warganya(Zanella et
al. 2014). Infrastruktur digital ini dirancang untuk mendukung berbagai layanan, mulai
dari manajemen energi hingga keselamatan publik, sehingga meningkatkan kualitas hidup
penghunya(Basmi et al. 2021). Selain itu, penilaian kinerja yang digerakkan oleh warga
memastikan bahwa layanan publik selaras dengan kebutuhan dan harapan masyarakat,
mempromosikan transparansi dan akuntabilitas dalam pemerintahan(Bayat and Kawalek
2023). Secara keseluruhan, upaya digitalisasi Tangerang dalam pelayanan publik
mencerminkan tren yang lebih luas menuju pengembangan kota pintar, menekankan
integrasi teknologi, keterlibatan warga, dan tata kelola perkotaan yang berkelanjutan.

Di Kota Tangerang, program dan inisiatif berbasis Al telah dilaksanakan untuk
meningkatkan layanan publik, selaras dengan tren yang lebih luas dalam pengembangan
kota pintar dan transformasi digital. Cognitive City Platform, infrastruktur publik digital,
adalah inisiatif penting yang mendukung pengembangan daerah perkotaan yang cerdas,
berkelanjutan, dan tangguh. Platform ini menggabungkan analitik anomali kota, yang
merupakan bentuk fungsionalitas kognitif yang membantu dalam mengelola tantangan
perkotaan melalui analisis data cerdas dan proses pengambilan keputusan (Prabowo et
al. 2023). Selain itu, integrasi Al dalam tata kelola publik terbukti melalui penggunaan
kerangka kerja berbasis Al yang mendukung pengambilan keputusan dan kepatuhan
terhadap aturan pemerintah, yang sangat penting untuk mengelola kompleksitas
pengiriman layanan publik(Pinheiro, Santos, and de Lima Neto 2023). Teknologi Al, seperti
pemrosesan bahasa alami dan otomatisasi proses robotik, semakin diadopsi oleh
pemerintah daerah untuk meningkatkan pemberian layanan, terutama di bidang-bidang
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seperti manajemen informasi dan transportasi (Yigitcanlar et al. 2024). Selanjutnya,
sistem pendukung keputusan berbasis Al digunakan dalam pengadaan publik untuk
meningkatkan efisiensi proses tender dengan memanfaatkan pemrosesan bahasa alami
untuk ekstraksi dan analisis data(Siciliani et al. 2023). Inisiatif ini mencerminkan gerakan
yang lebih luas menuju transformasi yang digerakkan oleh Al dalam rantai nilai sektor
publik, yang bertujuan untuk meningkatkan efisiensi operasional dan kualitas layanan
sambil mengatasi kebutuhan sosial ekonomi masyarakat(Valle-Cruz and Garcia-Contreras
2023). Secara kolektif, upaya di Kota Tangerang ini menunjukkan komitmen untuk
memanfaatkan Al untuk meningkatkan penyampaian layanan publik, selaras dengan tren
global dalam tata kelola cerdas dan pembangunan perkotaan.

Di Kota Tangerang, sektor layanan publik yang berpotensi dioptimalkan dengan Al
adalah pengelolaan limbah, terutama melalui sistem klasifikasi limbah padat kota yang
digerakkan oleh Al. Sektor ini siap untuk pengoptimalan karena potensi peningkatan
dalam akurasi, efisiensi, dan efektivitas biaya yang dapat dibawa oleh Al, seperti yang
ditunjukkan dalam berbagai konteks perkotaan(Zhang, Yang, and Xu 2023). Teknologi Al
dapat meningkatkan kualitas layanan dan efisiensi operasional sistem transportasi umum,
yang sangat penting untuk mobilitas perkotaan(Jevinger et al. 2024). Selain itu, Al dapat
dimanfaatkan dalam proses tata kelola untuk meningkatkan keterlibatan warga dan
pemberian layanan, seperti melalui penggunaan chatbot untuk komunikasi yang lebih baik
antara warga negara dan administrasi publik, mengurangi waktu tunggu dan
meningkatkan akses ke informasi(Pislaru et al. 2024). Selain itu, Al dapat diterapkan
dalam layanan pemerintah daerah untuk tugas-tugas seperti manajemen informasi dan
manajemen transportasi, yang merupakan area di mana adopsi Al telah lazim dan berhasil
di kota lain(Yigitcanlar et al. 2024). Integrasi Al di sektor-sektor ini tidak hanya
menjanjikan untuk meningkatkan pemberian layanan tetapi juga sejalan dengan tujuan
yang lebih luas dari pembangunan perkotaan berkelanjutan dan inisiatif kota pintar,
seperti yang terlihat dalam implementasi yang sukses di kota-kota seperti Amsterdam dan
Helsinki(Floridi 2020). Oleh karena itu, dengan berfokus pada area tersebut, Kota
Tangerang dapat memanfaatkan Al untuk meningkatkan efisiensi pelayanan publik,
keberlanjutan, dan kepuasan warga.

Penerapan Al dalam layanan publik telah secara signifikan meningkatkan efisiensi
dalam berbagai konteks, termasuk Kota Tangerang, dengan meningkatkan penyampaian
layanan dan keterlibatan warga. Kerangka kerja berbasis Al, seperti yang digunakan
dalam klasifikasi limbah padat kota, telah menunjukkan peningkatan akurasi, efisiensi,
dan efektivitas biaya, berkontribusi pada keberlanjutan lingkungan dan peningkatan
kesehatan masyarakat (Zhang, Yang, and Xu 2023). Implementasi Al dalam layanan publik,
seperti yang terlihat di kota-kota seperti Amsterdam dan Helsinki, menyoroti potensi Al
untuk meningkatkan transparansi dan keamanan, sehingga meningkatkan pengalaman
warga(Floridi 2020). Peran Al dalam mengubah operasi sektor publik terbukti dalam
tinjauan literatur sistematis yang menggarisbawahi transformasi operasional dan
manajemen data cerdas, yang sangat penting untuk pengiriman layanan yang efisien dan
transparan(Valle-Cruz and Garcia-Contreras 2023). Selain itu, alat Al seperti chatbot telah
terbukti meningkatkan akses ke layanan publik dan memberikan wawasan tentang
kebutuhan warga, sehingga meningkatkan penciptaan nilai publik(Larsen and Falstad
2024). Platform SmartHS di China mencontohkan bagaimana Al dapat merampingkan
penyediaan layanan pemerintah, secara signifikan meningkatkan pengalaman pengguna

135



Korry El Yana

dan mengurangi kebutuhan akan sumber daya manusia yang ekstensif(Yongqging Zheng et
al. 2018). Selain itu, alat Al telah berperan penting dalam membina tata kelola yang
berpusat pada warga negara dengan meningkatkan komunikasi dan mengurangi waktu
tunggu, sehingga meningkatkan kepuasan warga dan keterlibatan dengan layanan
publik(Pislaru et al. 2024). Kemajuan ini menunjukkan bahwa Al memiliki potensi untuk
secara signifikan meningkatkan efisiensi layanan publik di Kota Tangerang dengan
mengoptimalkan alokasi sumber daya, meningkatkan penyampaian layanan, dan
mendorong interaksi warga negara-pemerintah yang lebih baik. Namun, tingkat penuh
dari perbaikan ini memerlukan validasi empiris lebih lanjut dalam konteks perkotaan yang
beragam untuk memastikan kemampuan beradaptasi dan efektivitas aplikasi Al di
berbagai domain layanan publik yang berbeda(Valle-Cruz and Garcia-Contreras 2023).

Beberapa program berbasis Al yang telah diterapkan di Kota Tangerang meliputi
sistem pengelolaan lalu lintas yang menggunakan teknologi pengenalan pola untuk
mengoptimalkan aliran kendaraan dan mengurangi kemacetan. Selain itu, chatbot
layanan publik juga mulai diterapkan untuk memberikan informasi dan menanggapi
pertanyaan masyarakat terkait berbagai layanan secara cepat dan efisien. Pemerintah
Kota Tangerang juga mulai memanfaatkan data besar (big data) yang diolah oleh Al untuk
memprediksi kebutuhan layanan publik, seperti perbaikan infrastruktur dan distribusi
bantuan sosial.

Sektor Pelayanan Publik yang Berpotensi Dioptimalkan dengan Al di Kota
Tangerang:

. Layanan Kesehatan: Al dapat digunakan untuk menganalisis data kesehatan warga,

memprediksi potensi wabah, atau memberikan rekomendasi kesehatan berbasis data.

. Pendidikan: Dengan bantuan Al, Kota Tangerang bisa menerapkan sistem belajar cerdas

(smart learning) yang mampu memberikan materi pembelajaran yang disesuaikan dengan
kebutuhan individu siswa.

. Keamanan Publik: Teknologi pengenalan wajah dan analisis video dapat digunakan untuk

meningkatkan pengawasan keamanan dan respons cepat terhadap insiden di ruang publik.

. Pengelolaan Lingkungan: Al bisa digunakan untuk memantau kualitas udara, pengelolaan

sampah, dan prediksi banjir untuk meningkatkan mitigasi bencana.

. Transportasi Umum: Optimalisasi rute transportasi dan penjadwalan berdasarkan analisis

data mobilitas harian warga akan meningkatkan efisiensi dan kenyamanan pengguna.
. Hasil Implementasi Al dalam Pelayanan Publik di Kota Tangerang

Penerapan Al di Kota Tangerang telah secara signifikan meningkatkan efisiensi
pelayanan publik, sebagaimana dibuktikan oleh berbagai penelitian. Aplikasi “Tangerang
LIVE” mencontohkan upaya kota untuk menerapkan prinsip-prinsip tata kelola tangkas,
yang telah mengarah pada peningkatan dalam pemberian layanan melalui penanganan
cepat dan desain yang sederhana, meskipun tantangan tetap ada dalam pendekatan
sistematis dan adaptif, terutama dalam proses verifikasi pengguna(Melo 2022). Dampak
Al yang lebih luas pada layanan publik di Indonesia, termasuk Tangerang, disorot oleh
“Sistem Administrasi Cerdas,” yang memiliki tugas rutin otomatis, mengurangi waktu
pemrosesan manual hingga 60% dan meningkatkan produktivitas(Saprudin 2024). Selain
itu, Al dan analitik data telah terbukti secara positif mempengaruhi efektivitas layanan
publik di tingkat pemerintah daerah, mendukung pengambilan keputusan dan formulasi
kebijakan yang lebih baik(Judijanto et al. 2023). Integrasi Al dalam administrasi publik
adalah bagian dari tren global, dengan teknologi Al digunakan untuk merampingkan
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operasi, meningkatkan pengambilan keputusan, dan meningkatkan aksesibilitas data,
terlepas dari tantangan seperti masalah privasi dan keahlian yang terbatas(Kaushik and
Rathore 2020). Selain itu, peran Al dalam mengubah layanan e-government melalui
platform seperti Amazon Web Services menggarisbawahi potensinya untuk merevolusi
pemberian layanan dengan mengurangi inefisiensi dan memungkinkan aplikasi inovatif (Al
Qudah, Muradkhanli, and Abuhashish 2024). Penggunaan Al dalam layanan publik adalah
bagian dari gerakan yang lebih besar menuju solusi kota pintar, yang bertujuan untuk
menciptakan ekosistem berkelanjutan yang meningkatkan interaksi antara otoritas publik
dan warga(Panori, Kakderi, and Komninos 2023). Secara keseluruhan, sementara Al telah
secara signifikan meningkatkan efisiensi layanan publik di Kota Tangerang, tantangan
yang sedang berlangsung seperti integrasi data dan aksesibilitas pengguna perlu ditangani
untuk sepenuhnya mewujudkan potensinya(Melo 2022).

Penerimaan publik terhadap Al dalam layanan publik adalah masalah beragam
yang dipengaruhi oleh berbagai faktor, termasuk keterlibatan manusia, desain sistem,
kepercayaan, dan kegunaan yang dirasakan. Studi menunjukkan bahwa warga umumnya
lebih menyukai sistem Al dengan pengawasan manusia, karena hal ini dapat meningkatkan
penerimaan dan persepsi keadilan, meskipun dampaknya pada keadilan yang dirasakan
kurang dinyatakan(Horvath et al. 2023). Model Penerimaan Teknologi menyoroti bahwa
faktor-faktor seperti kegunaan, kemudahan penggunaan, dan keamanan secara signifikan
mempengaruhi penggunaan berkelanjutan layanan publik berkemampuan Al, dengan
kepuasan pengguna bertindak sebagai faktor mediasi(Kim, Myeong, and Ahn 2023).
Kepercayaan publik sangat penting untuk tata kelola Al yang efektif, karena penerimaan
masyarakat terfragmentasi, dengan kekhawatiran tentang dampak Al pada tenaga kerija,
sistem hukum, dan keamanan nasional(Robles and Mallinson 2023). Dalam konteks
pemerintah daerah, Al dianggap positif karena kegunaannya dalam manajemen sumber
daya dan pemberian layanan, meskipun perbedaan budaya mempengaruhi
persepsi(Yigitcanlar et al. 2023). Strategi Al nasional menekankan efisiensi dan pemberian
layanan, tetapi seringkali kurang menekankan keterlibatan warga, yang sangat penting
untuk menyelaraskan Al dengan hasil sosial(Hjaltalin and Sigurdarson 2024). Warga lebih
memilih Al untuk mendukung daripada menggantikan pembuat keputusan manusia,
terutama di bidang yang sensitif secara ideologis, menunjukkan skeptisisme terhadap
peran Al dalam pengambilan keputusan publik(Haesevoets et al. 2024). Penerimaan lebih
tinggi untuk layanan publik umum, tetapi layanan tertentu tetap menjadi domain
manusia, dengan alasan yang menentang Al yang menentukan dalam penerimaan(Gesk
and Leyer 2022). Dalam layanan perkotaan, persepsi publik bervariasi secara signifikan
antar wilayah, mempengaruhi tantangan adopsi Al(Yigitcanlar et al. 2023). Kepercayaan,
personalisasi, dan masalah privasi sangat penting dalam membentuk penerimaan publik,
terutama dalam layanan kesehatan cerdas, di mana faktor-faktor ini secara langsung
mempengaruhi niat perilaku(Liu and Tao 2022). Secara keseluruhan, penerimaan publik
terhadap Al dalam layanan publik bergantung pada penyeimbangan manfaat teknologi
dengan pertimbangan etis dan kepercayaan publik.

Penerapan kecerdasan buatan (Al) di Kota Tangerang, seperti di banyak kota
pintar, menghadapi beberapa kendala yang dapat dikategorikan menjadi hambatan
teknologi, organisasi, dan lingkungan. Secara teknologi, tingginya biaya implementasi dan
pemeliharaan Al, ditambah dengan kebutuhan akan karyawan vyang terampil,
menimbulkan tantangan yang signifikan(Rjab, Mellouli, and Corbett 2023). Selain itu,
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masalah yang terkait dengan manajemen data, seperti kualitas data dan aksesibilitas,
dan kompleksitas algoritma Al semakin mempersulit proses adopsi(Brennan and Kirby
2022). Secara organisasi, kurangnya dukungan top-down dan komitmen kepemimpinan
dapat menghambat inisiatif Al, seperti halnya penolakan terhadap perubahan dalam
organisasi karena faktor budaya(Shang, Low, and Lim 2023). Masalah lingkungan,
peraturan dan etika, terutama mengenai privasi dan keamanan data, adalah hambatan
kritis yang perlu diatasi(Marasinghe et al. 2024). Untuk mengatasi tantangan ini,
diperlukan pendekatan multi-segi. Solusi termasuk menumbuhkan kepemimpinan yang
kuat dan kesiapan organisasi, yang melibatkan pelatihan karyawan dan memastikan
mereka memiliki keterampilan yang diperlukan untuk bekerja dengan teknologi
Al(Angstrom et al. 2023). Selain itu, mengembangkan kerangka kerja yang kuat untuk
manajemen data dan memastikan kepatuhan terhadap standar peraturan dapat
mengurangi hambatan teknologi dan lingkungan(Bertl, Ross, and Draheim 2023). Upaya
kolaboratif di antara para pemangku kepentingan, termasuk pembuat kebijakan,
perencana, dan warga negara, sangat penting untuk menciptakan ekosistem yang
mendukung adopsi Al. Dengan mengatasi hambatan ini melalui perencanaan strategis dan
keterlibatan pemangku kepentingan, Kota Tangerang dapat meningkatkan upaya
implementasi Al dan mewujudkan potensi manfaat Al dalam pengembangan perkotaan
dan inisiatif kota pintar(Wolniak and Stecuta 2024).

. KESIMPULAN

Penerapan Al dan teknologi digital secara signifikan telah meningkatkan efisiensi
pelayanan publik di Kota Tangerang. Salah satu inisiatif utama adalah program Smart City
yang diwujudkan melalui aplikasi Tangerang LIVE. Aplikasi ini mengintegrasikan berbagai
layanan publik dalam satu platform, memudahkan warga untuk mengakses informasi dan
layanan seperti perizinan, kependudukan, kesehatan, dan ketenagakerjaan secara lebih
cepat dan efisien.

Melalui Tangerang LIVE, layanan seperti pembayaran pajak, penyewaan fasilitas
olahraga, pengurusan dokumen ketenagakerjaan, hingga pencarian lowongan kerja
dilakukan secara digital, mempercepat proses yang sebelumnya memerlukan waktu lebih
lama dengan sistem manual. Selain itu, Kota Tangerang juga memiliki Mal Pelayanan
Publik (MPP) yang menawarkan 142 layanan dari berbagai instansi secara terintegrasi

Inovasi digital ini tidak hanya meningkatkan kecepatan pelayanan, tetapi juga
meningkatkan partisipasi warga dalam kehidupan kota serta memberikan kemudahan
dalam berinteraksi dengan pemerintah, sehingga memperkuat tata kelola kota yang lebih
efisien dan responsif.

REKOMENDASI
Berikut beberapa rekomendasi untuk meningkatkan efisiensi pelayanan publik di Kota
Tangerang dengan penerapan teknologi Al dan digital:

. Pengembangan Sistem Prediktif: Kota Tangerang bisa mengembangkan sistem prediksi

berbasis Al untuk mengidentifikasi kebutuhan warga secara proaktif. Misalnya, Al dapat
digunakan untuk memprediksi waktu ramai pelayanan publik tertentu, sehingga
pemerintah dapat menambah staf atau memperbaiki sistem antrian di saat-saat krusial.

. Chatbot dan Asisten Virtual: Meningkatkan penggunaan chatbot Al pada aplikasi Tangerang

LIVE untuk menjawab pertanyaan umum atau membantu warga dalam pengurusan
dokumen secara otomatis. Chatbot dapat dioptimalkan dengan teknologi NLP (Natural
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Language Processing) untuk memahami permintaan warga dan memberikan respons yang
lebih akurat dan cepat.

Integrasi Layanan loT (Internet of Things): Memperluas penerapan teknologi loT pada
infrastruktur publik, seperti pemantauan lalu lintas secara real-time, pengelolaan sampah
yang lebih efisien, atau bahkan pengawasan kualitas udara. Data ini bisa dianalisis oleh Al
untuk memberikan rekomendasi kebijakan yang tepat kepada pemerintah.

. Peningkatan Pelatihan SDM: Mengadakan lebih banyak pelatihan teknologi dan Al bagi
pegawai pemerintah untuk memastikan bahwa mereka mampu mengelola dan
menggunakan teknologi secara optimal. Dengan keterampilan yang lebih baik, pelayanan
kepada masyarakat akan lebih efisien dan responsif

. Pengembangan Layanan Personalisasi: Dengan memanfaatkan Al, Kota Tangerang dapat
menyediakan layanan yang lebih personal sesuai kebutuhan setiap warga. Misalnya, warga
bisa mendapatkan rekomendasi layanan yang relevan berdasarkan interaksi sebelumnya
atau data demografis mereka.

. Kolaborasi dengan Sektor Swasta: Pemerintah bisa memperluas kerja sama dengan
perusahaan teknologi untuk mengembangkan solusi Al yang lebih inovatif, seperti
platform berbasis cloud untuk memudahkan pengelolaan data dan layanan digital yang
lebih cepat.

Implementasi rekomendasi ini dapat lebih meningkatkan kecepatan, akurasi, dan
kepuasan warga dalam mengakses layanan publik.
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