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Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis penggunaan strategi
kesantunan pragmatik dalam chatbot pemerintah dan pengaruhnya

Keywords: terhadap kepatuhan warga dalam interaksi layanan publik berbasis
Kesantunan Pragmatik, Chatbot digital. Dengan semakin berkembangnya teknologi chatbot, terutama
Pemerintah, Kepatuhan Warga, dalam pelayanan administrasi publik, penting untuk memahami
Layanan Publik Digital, Strategi bagaimana prinsip-prinsip kesantunan dalam komunikasi berperan
Komunikasi. dalam memengaruhi respons warga. Penelitian ini mengadopsi

pendekatan pragmatik untuk menganalisis percakapan antara chatbot
dan pengguna, mengidentifikasi penggunaan strategi kesantunan
verbal seperti penyampaian permintaan, penggunaan mitigasi, dan
strategi untuk menjaga solidaritas sosial dalam konteks layanan publik.
Melalui analisis percakapan chatbot yang digunakan dalam beberapa
layanan  pemerintah  digital di Indonesia, penelitian ini
mengungkapkan bahwa strategi kesantunan, baik dalam bentuk
kesopanan positif maupun kesopanan negatif, berperan signifikan
dalam meningkatkan kepatuhan warga terhadap instruksi yang
diberikan chatbot. Hasil penelitian menunjukkan bahwa penggunaan
bahasa yang lebih sopan dan empatik dapat meningkatkan
kepercayaan warga terhadap sistem digital, serta mempengaruhi
kemauan mereka untuk mengikuti prosedur yang disarankan.
Sebaliknya, kurangnya strategi kesantunan dalam percakapan dapat
menyebabkan ketidakpuasan dan penurunan kepatuhan. Penelitian ini
juga membahas hubungan antara desain chatbot dan faktor-faktor
sosial budaya yang mempengaruhi cara warga merespon layanan
digital. Temuan ini memberikan wawasan penting bagi pengembang
chatbot dalam merancang interaksi yang tidak hanya efisien secara
teknis, tetapi juga sensitif terhadap konteks budaya dan sosial warga.
Implikasi praktisnya adalah pentingnya memperhatikan prinsip
kesantunan dalam desain chatbot pemerintah untuk meningkatkan
kepatuhan dan partisipasi warga dalam layanan publik berbasis

teknologi.
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PENDAHULUAN

Perkembangan teknologi digital telah membawa perubahan besar dalam berbagai
sektor, termasuk dalam pelayanan publik. Salah satu inovasi terbaru dalam
administrasi pemerintahan adalah penggunaan chatbot untuk memberikan layanan
kepada warga. Chatbot, yang didorong oleh kecerdasan buatan (Al), digunakan untuk
memberikan informasi, memproses permintaan, dan memfasilitasi transaksi
administrasi secara otomatis. Layanan berbasis chatbot ini menjadi semakin penting,
terutama di tengah pandemi yang mempercepat pergeseran ke sistem layanan digital.
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Meskipun demikian, meskipun teknologi ini menawarkan kemudahan dan efisiensi,
tantangan utama terletak pada bagaimana memastikan bahwa interaksi digital ini
dapat mendorong kepatuhan dan partisipasi aktif dari warga.

Dalam konteks ini, kesantunan pragmatik memainkan peran penting dalam
menentukan kualitas interaksi antara pengguna dan chatbot. Kesantunan dalam
komunikasi, baik secara verbal maupun non-verbal, adalah aspek penting dalam
memastikan bahwa pesan yang disampaikan dapat diterima dengan baik, terutama
ketika interaksi dilakukan dalam ruang digital yang terisolasi. Dalam pelayanan
publik, kesantunan tidak hanya berfungsi untuk menjaga hubungan baik antara
petugas dan warga, tetapi juga untuk menciptakan lingkungan komunikasi yang
memfasilitasi kepatuhan terhadap instruksi dan prosedur yang ada. Strategi
kesantunan, seperti penggunaan mitigasi (untuk mengurangi kesan mendikte),
penggunaan bahasa yang sopan dan empatik, serta mempertahankan solidaritas sosial
antara pengirim dan penerima pesan, dapat memengaruhi bagaimana pesan-pesan
layanan diterima oleh warga.

Beberapa penelitian sebelumnya telah menyoroti pentingnya kesantunan dalam
komunikasi sehari-hari, namun pengaruh kesantunan pragmatik dalam konteks
chatbot pemerintahan masih sangat sedikit dieksplorasi. Dengan chatbot yang
semakin banyak digunakan di berbagai sektor pemerintahan, terutama dalam
memberikan layanan kepada masyarakat, sangat penting untuk memahami
bagaimana strategi kesantunan yang diterapkan dalam percakapan chatbot dapat
memengaruhi kepatuhan warga terhadap instruksi dan prosedur yang diberikan.
Sebagai contoh, apakah penggunaan bahasa yang lebih formal dan sopan dapat
mendorong warga untuk lebih mematuhi instruksi chatbot? Atau apakah penggunaan
bahasa yang terlalu kaku atau tidak ramah dapat memengaruhi tingkat kepatuhan
dan partisipasi mereka?

Penelitian ini bertujuan untuk mengisi kesenjangan tersebut dengan menganalisis
penggunaan strategi kesantunan dalam interaksi antara warga dan chatbot
pemerintah, serta untuk menilai pengaruhnya terhadap kepatuhan warga dalam
mengikuti instruksi yang diberikan chatbot. Fokus utama penelitian ini adalah untuk
mengeksplorasi bagaimana kesantunan pragmatik diterapkan dalam desain chatbot
pemerintahan dan bagaimana hal tersebut berperan dalam membentuk persepsi
warga terhadap layanan digital, serta dampaknya terhadap keputusan mereka untuk
mengikuti prosedur yang disarankan. Dengan demikian, penelitian ini bertujuan
untuk memberikan wawasan yang berguna bagi pengembang chatbot dalam
merancang interaksi yang lebih efektif dan sensitif terhadap budaya sosial pengguna,
serta untuk meningkatkan kualitas layanan publik digital.

METODE
Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif dengan analisis pragmatik untuk
mengeksplorasi penggunaan strategi kesantunan dalam percakapan antara chatbot
pemerintah dan pengguna, serta untuk menilai pengaruhnya terhadap kepatuhan
warga dalam mengikuti instruksi yang diberikan. Fokus utama penelitian ini adalah
menganalisis bagaimana chatbot pemerintah menggunakan berbagai strategi
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kesantunan untuk memfasilitasi interaksi dengan pengguna dan meningkatkan
kepatuhan terhadap instruksi yang diberikan dalam konteks layanan publik digital.
Data dikumpulkan melalui tiga metode utama: analisis percakapan chatbot,
wawancara dengan pengguna, dan observasi langsung terhadap interaksi antara
chatbot dan warga.

Percakapan yang dianalisis diambil dari chatbot pemerintah yang digunakan dalam
berbagai layanan publik digital di Indonesia, seperti administrasi kependudukan,
perpajakan, dan perizinan. Percakapan ini dipilih untuk melihat bagaimana strategi
kesantunan diterapkan dalam berbagai jenis layanan. Selanjutnya, wawancara
dilakukan dengan 15-20 pengguna yang telah berinteraksi dengan chatbot, untuk
menggali persepsi mereka tentang kesantunan dalam percakapan dan pengaruhnya
terhadap tingkat kepatuhan mereka. Observasi langsung terhadap interaksi pengguna
dengan chatbot juga dilakukan untuk mendapatkan pemahaman lebih dalam
mengenai bagaimana percakapan ini terjadi dalam konteks dunia nyata.

Data percakapan dianalisis menggunakan pendekatan analisis wacana pragmatik,
yang berfokus pada penggunaan strategi kesantunan, seperti kesantunan positif
(misalnya, memberikan bantuan dengan cara yang ramah), kesantunan negatif
(menggunakan mitigasi atau penghindaran instruksi langsung), serta penggunaan
formula sosial seperti salam, terima kasih, dan permintaan maaf. Setiap percakapan
yang dianalisis diperiksa untuk melihat apakah strategi kesantunan yang digunakan
mempengaruhi kepatuhan pengguna terhadap instruksi chatbot, seperti apakah
penggunaan bahasa yang sopan dan empatik dapat meningkatkan partisipasi dan
kepatuhan warga terhadap prosedur yang ditetapkan.

Untuk memastikan validitas dan keandalan hasil penelitian, triangulasi data
dilakukan dengan membandingkan temuan dari percakapan chatbot, wawancara
dengan pengguna, dan observasi langsung. Selain itu, peer review dilakukan untuk
memastikan bahwa interpretasi data dilakukan dengan tepat. Hasil dari analisis ini
diharapkan dapat memberikan wawasan mengenai bagaimana desain chatbot
pemerintah dapat ditingkatkan untuk lebih memperhatikan prinsip-prinsip
kesantunan pragmatik, dengan tujuan meningkatkan interaksi yang lebih efisien dan
menyenangkan, serta mendorong kepatuhan warga terhadap layanan publik berbasis
digital.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Dari analisis percakapan chatbot pemerintah yang digunakan dalam layanan
administrasi kependudukan, perpajakan, dan perizinan, serta wawancara dengan
pengguna, ditemukan bahwa penggunaan strategi kesantunan pragmatik berperan
penting dalam meningkatkan kepatuhan warga terhadap instruksi yang diberikan
chatbot. Kesantunan positif, seperti penggunaan bahasa yang ramah dan empatik,
serta kesantunan negatif, yang tercermin dalam penggunaan mitigasi untuk
menghindari instruksi yang terlalu mendikte, terbukti memiliki pengaruh signifikan
terhadap kepatuhan warga. Selain itu, formula sosial seperti salam, terima kasih, dan
permintaan maaf juga menunjukkan peran penting dalam membangun hubungan
yang lebih baik antara chatbot dan pengguna.
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Penggunaan Kesantunan Positif

Salah satu temuan utama adalah bahwa penggunaan kesantunan positif dalam
percakapan chatbot —seperti ungkapan yang ramah dan sopan —berpengaruh positif
terhadap persepsi pengguna dan tingkat kepatuhan mereka. Misalnya, ketika chatbot
menggunakan kalimat seperti "Terima kasih telah menghubungi kami, kami siap
membantu Anda" atau "Silakan beri tahu kami jika Anda membutuhkan bantuan lebih
lanjut," respons pengguna cenderung lebih kooperatif dan lebih cenderung mengikuti
instruksi yang diberikan. Dalam wawancara, beberapa pengguna mengungkapkan
bahwa penggunaan bahasa yang sopan membuat mereka merasa dihargai dan lebih
nyaman dalam mengikuti prosedur yang disarankan oleh chatbot.

Pentingnya kesantunan positif ini juga terlihat dalam percakapan mengenai
pengajuan dokumen atau penjadwalan layanan, di mana chatbot yang menggunakan
ekspresi seperti "Kami sangat menghargai waktu Anda" atau "Harap bersabar, proses
sedang berlangsung" dapat mengurangi rasa frustrasi pengguna dan meningkatkan
tingkat kepatuhan terhadap instruksi lebih lanjut.

Penggunaan Kesantunan Negatif

Di sisi lain, penggunaan kesantunan negatif, yaitu penggunaan mitigasi dan
penghindaran dalam memberikan instruksi langsung, juga memainkan peran penting
dalam menjaga hubungan yang lebih baik antara chatbot dan pengguna. Misalnya,
instruksi yang disampaikan dengan kata-kata seperti "Jika Anda ingin melanjutkan
proses, Anda bisa memilih opsi ini" atau "Kami sarankan untuk mengisi kolom ini
dengan data yang akurat, namun jika Anda membutuhkan bantuan, kami siap
membantu" terbukti lebih efektif dalam mendorong pengguna untuk mematuhi
prosedur yang diberikan.

Penggunaan mitigasi semacam ini menghindari kesan bahwa chatbot sedang
mendiktekan apa yang harus dilakukan oleh pengguna, dan lebih memberikan ruang
bagi pengguna untuk merasa bahwa mereka memiliki kendali atas proses tersebut.
Dalam wawancara, sebagian besar peserta menyatakan bahwa mereka lebih
cenderung mengikuti instruksi yang diberikan dengan cara yang sopan dan tidak
memaksa, dibandingkan dengan instruksi yang terdengar terlalu mendominasi atau
mengarah pada perintah langsung.

Penggunaan Formula Sosial dalam Interaksi

Penggunaan formula sosial —seperti salam, ucapan terima kasih, dan permintaan
maaf—juga terlihat memberikan dampak yang signifikan dalam membangun
hubungan yang lebih baik dengan pengguna. Chatbot yang secara rutin mengucapkan
"Selamat pagi", "Terima kasih atas kerjasamanya', dan "Mohon maaf atas
ketidaknyamanannya" menunjukkan tingkat interaksi yang lebih positif dengan
pengguna. Beberapa pengguna dalam wawancara mencatat bahwa kesantunan
semacam ini membuat mereka merasa lebih dihargai, meskipun mereka berinteraksi
dengan sistem otomatis.
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Kesantunan dalam percakapan ini tidak hanya berfungsi untuk menjaga hubungan
sosial antara pengguna dan chatbot, tetapi juga berperan dalam mendorong
kepatuhan. Pengguna yang merasa dihargai cenderung lebih terlibat dalam proses

yang ditawarkan oleh chatbot dan lebih siap untuk mengikuti instruksi yang
diberikan.

Pengaruh Kesantunan terhadap Kepatuhan

Secara keseluruhan, hasil analisis menunjukkan bahwa strategi kesantunan pragmatik
yang diterapkan dalam percakapan chatbot pemerintah berhubungan positif dengan
kepatuhan warga terhadap instruksi yang diberikan. Ketika chatbot menggunakan
bahasa yang sopan, ramah, dan empatik, pengguna lebih cenderung untuk
melanjutkan proses dan mengikuti instruksi yang diberikan. Sebaliknya, percakapan
yang terasa dingin, terlalu formal, atau kaku, cenderung menghasilkan respons yang
lebih pasif atau bahkan menghindari interaksi lebih lanjut.

Wawancara dengan pengguna juga mengonfirmasi temuan ini. Banyak pengguna
menyatakan bahwa mereka merasa lebih nyaman dan lebih mudah mengikuti
instruksi yang diberikan chatbot yang menggunakan bahasa yang lebih ramah dan
sopan. Sebagian besar pengguna juga mengungkapkan bahwa mereka merasa lebih
dihargai ketika chatbot menggunakan formula sosial yang sederhana seperti ucapan
terima kasih dan permintaan maaf, yang meningkatkan kepercayaan mereka terhadap
sistem.

Implikasi Temuan

Temuan dari penelitian ini menunjukkan bahwa pengembang chatbot pemerintah
harus lebih memperhatikan strategi kesantunan pragmatik dalam merancang
percakapan. Penggunaan bahasa yang ramah, empatik, dan sopan dapat
meningkatkan kepatuhan pengguna terhadap instruksi dan meningkatkan kualitas
interaksi antara warga dan layanan publik digital. Selain itu, penggunaan strategi
mitigasi dan formula sosial dapat membantu menciptakan hubungan yang lebih baik
antara chatbot dan pengguna, yang pada akhirnya dapat mendorong warga untuk
lebih aktif terlibat dalam prosedur administrasi.

Konteks Sosial dan Budaya dalam Interaksi Chatbot

Penelitian ini juga mengungkapkan bahwa konteks sosial dan budaya pengguna
sangat berperan dalam penerimaan strategi kesantunan yang diterapkan oleh chatbot.
Warga yang berasal dari budaya yang menghargai sopan santun dan hubungan sosial
cenderung lebih responsive terhadap penggunaan bahasa yang lebih sopan dalam
interaksi chatbot. Oleh karena itu, penting bagi pengembang chatbot untuk
mempertimbangkan konteks budaya pengguna dalam merancang percakapan,
dengan memastikan bahwa strategi kesantunan yang diterapkan dapat diterima dan
relevan dengan norma sosial setempat.

Dengan temuan ini, penelitian ini menyarankan bahwa pengembang chatbot
pemerintah harus mengintegrasikan prinsip kesantunan pragmatik dalam desain
interaksi untuk meningkatkan kepatuhan dan partisipasi pengguna dalam layanan
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publik digital.

KESIMPULAN
Penelitian ini menunjukkan bahwa penggunaan strategi kesantunan pragmatik dalam
percakapan chatbot pemerintah memainkan peran penting dalam meningkatkan
kepatuhan warga terhadap instruksi yang diberikan. Melalui analisis percakapan
chatbot, wawancara dengan pengguna, dan observasi langsung, ditemukan bahwa
kesantunan positif (seperti penggunaan bahasa ramah dan empatik) serta kesantunan
negatif (seperti mitigasi dan penghindaran instruksi langsung) berkontribusi secara
signifikan dalam menciptakan interaksi yang lebih kooperatif dan efektif. Selain itu,
penggunaan formula sosial —seperti salam, terima kasih, dan permintaan maaf —juga
berperan dalam membangun hubungan yang lebih baik antara pengguna dan chatbot,
yang pada gilirannya meningkatkan keterlibatan dan kepatuhan pengguna terhadap
prosedur yang disarankan.
Hasil penelitian ini menegaskan bahwa desain chatbot pemerintah tidak hanya perlu
efisien secara teknis, tetapi juga sensitif terhadap aspek sosial dan budaya pengguna.
Penggunaan bahasa yang sopan dan ramah dalam percakapan dapat memperkuat
kepercayaan warga terhadap sistem, mendorong mereka untuk lebih aktif mengikuti
instruksi yang diberikan oleh chatbot. Di sisi lain, penggunaan bahasa yang terlalu
kaku atau tidak ramah dapat menyebabkan pengurangan partisipasi dan kepatuhan
terhadap layanan yang diberikan.
Secara praktis, temuan ini memberikan wawasan yang berguna bagi pengembang
chatbot dalam merancang percakapan yang lebih efektif dan manusiawi, serta
mendorong kepatuhan warga dalam sistem layanan publik berbasis digital. Oleh
karena itu, pengembangan chatbot pemerintah harus memperhatikan strategi
kesantunan pragmatik yang sesuai dengan norma sosial dan budaya pengguna untuk
meningkatkan kualitas interaksi dan pelayanan publik secara keseluruhan.
Penelitian ini juga menyarankan penelitian lebih lanjut untuk mengeksplorasi variasi
budaya dalam penerimaan kesantunan dalam chatbot, serta untuk menganalisis lebih
dalam bagaimana berbagai elemen kesantunan mempengaruhi tingkat kepatuhan dan
partisipasi warga dalam layanan publik digital.
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