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Abstrak 

Kemajuan teknologi kecerdasan buatan telah mendorong evolusi chatbot sebagai solusi inovatif dalam 

transformasi layanan kesehatan digital. Penelitian ini bertujuan menganalisis peran chatbot berbasis AI 

dalam meningkatkan kualitas layanan kesehatan dan kepuasan pengguna melalui pendekatan 

Systematic Literature Review (SLR) terhadap 105 publikasi yang diterbitkan pada periode 2021-2025. 

Metode penelitian mengadopsi kerangka kerja PRISMA dengan teknik pengkodean tematik 

berdasarkan grounded theory untuk mengidentifikasi pola dan kategori yang muncul secara sistematis 

dari korpus literatur. Hasil analisis mengungkapkan bahwa chatbot memberikan kontribusi strategis 

dalam transformasi ekosistem layanan kesehatan melalui aksesibilitas layanan tanpa batasan temporal, 

peningkatan literasi kesehatan masyarakat secara inklusif, dan optimalisasi efisiensi sistem kesehatan. 

Meskipun demikian, implementasi chatbot menghadapi tantangan substantif yang mencakup keamanan 

dan confidentiality data pasien, validitas dan reliabilitas informasi medis, keterbatasan inheren dalam 

menyediakan empati dan dukungan emosional yang genuine, serta kompleksitas dalam 

mengoptimalkan pengalaman pengguna. Analisis distribusi metodologis menunjukkan keseimbangan 

antara pendekatan kualitatif, kuantitatif, dan metode campuran, mencerminkan kebutuhan pemahaman 

holistik terhadap dimensi teknis dan sosial teknologi chatbot dalam konteks kesehatan. Penelitian ini 

menekankan bahwa keberhasilan implementasi chatbot kesehatan memerlukan pendekatan 

multidisipliner yang mengintegrasikan kecanggihan teknologi, protokol keamanan data yang robust, 

framework transparansi algoritmik, dan model kolaborasi manusia-AI yang menempatkan chatbot 

sebagai instrumen komplementer untuk memperkuat, bukan menggantikan, peran tenaga kesehatan 

profesional dalam menciptakan ekosistem layanan kesehatan yang lebih aksesibel, efisien, dan patient-

centric. 

Kata Kunci: Chatbot Kesehatan, Kecerdasan Buatan, Layanan Kesehatan Digital, Literasi Kesehatan, 

Privasi Data, Kepuasan Pengguna, Systematic Literature Review.  

  
1. PENDAHULUAN 

Kemajuan pesat dalam bidang 

kecerdasan buatan (Artificial Intelligence/AI) 

telah menghadirkan transformasi signifikan 

terhadap berbagai aspek kehidupan manusia, 

mengubah paradigma tentang kemampuan 

mesin dalam menjalankan tugas-tugas yang 

sebelumnya dianggap eksklusif bagi 

manusia. Salah satu manifestasi nyata dari 

perkembangan ini adalah evolusi sistem 

chatbot, yaitu aplikasi berbasis AI yang 

mampu melakukan interaksi komunikatif dan 

memberikan respons menyerupai pola 

komunikasi manusia secara natural dan 

kontekstual. 

Dalam konteks Indonesia, adopsi 

teknologi chatbot telah mengalami 

peningkatan yang cukup signifikan, 

khususnya melalui integrasi dengan platform 

pesan instan populer seperti LINE, Telegram, 

dan WhatsApp yang telah menjadi bagian 

integral dari kehidupan digital masyarakat. 

Sebagai ilustrasi konkret, studi yang 

dilakukan oleh (Indahsari et al., 2021) 

berhasil mengembangkan sebuah chatbot 

berbasis aplikasi LINE yang dirancang 
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khusus untuk menyediakan layanan 

informasi dan edukasi terkait kesehatan 

mental. Implementasi chatbot tersebut 

bertujuan memfasilitasi akses informasi yang 

lebih cepat, efisien, dan mudah dijangkau 

oleh masyarakat luas melalui medium 

komunikasi yang telah familiar dalam 

aktivitas sehari-hari mereka. 

Proses digitalisasi dalam sektor 

kesehatan merupakan salah satu inisiatif 

strategis yang fundamental dalam upaya 

meningkatkan kualitas layanan kesehatan 

sekaligus memperluas jangkauan akses 

informasi kesehatan kepada masyarakat 

secara lebih merata. Pemanfaatan teknologi 

AI dan chatbot dalam konteks ini memiliki 

potensi besar untuk mendukung tenaga medis 

dalam berbagai aspek, mulai dari 

pengumpulan data anamnesis awal pasien, 

penyediaan panduan informasi umum 

kesehatan, hingga pemantauan kondisi 

kesehatan pengguna secara mandiri dan 

berkelanjutan. 

Temuan penelitian yang dilakukan oleh 

(Panjaitan et al., 2023) mengindikasikan 

bahwa implementasi chatbot mampu 

meningkatkan tingkat kepercayaan pengguna 

terhadap layanan konsultasi kesehatan 

daring, yang utamanya disebabkan oleh 

kemampuan sistem dalam memberikan 

respons yang cepat, konsisten, dan tersedia 

sepanjang waktu. Meskipun demikian, 

penelitian tersebut juga menekankan bahwa 

tingkat kecerdasan atau sophistication dari 

chatbot memiliki pengaruh signifikan 

terhadap persepsi pengguna mengenai 

reliabilitas dan akurasi informasi yang 

diberikan oleh sistem. 

Lebih lanjut, hasil penelitian dari 

(Indahsari et al., 2021) membuktikan bahwa 

chatbot kesehatan mental dapat menjadi 

solusi alternatif yang efektif untuk 

menjangkau segmen masyarakat yang lebih 

luas, terutama dalam konteks penyediaan 

edukasi preventif dan informasi dasar tanpa 

memerlukan kunjungan fisik ke fasilitas 

layanan kesehatan. Hal ini menjadi sangat 

relevan mengingat masih terbatasnya 

aksesibilitas layanan kesehatan mental di 

berbagai wilayah Indonesia. 

Namun demikian, implementasi 

chatbot dalam konteks Indonesia masih 

dihadapkan pada sejumlah tantangan 

kompleks yang memerlukan perhatian serius. 

Pertama, sistem chatbot perlu memiliki 

kemampuan untuk memahami dan 

memproses variasi bahasa lokal dan dialek 

regional yang sangat beragam di seluruh 

Indonesia. Kedua, diperlukan kapabilitas 

Natural Language Processing (NLP) yang 

canggih untuk dapat mengenali konteks 

percakapan secara akurat dan memberikan 

respons yang relevan. Ketiga, aspek 

keamanan dan privasi data pengguna harus 

menjadi prioritas utama mengingat 

sensitivitas informasi kesehatan yang 

dikelola. Apabila berbagai tantangan tersebut 

dapat diatasi melalui riset dan pengembangan 

yang berkelanjutan, teknologi chatbot 

memiliki potensi besar untuk menjadi 

komponen integral dan strategis dalam 

ekosistem sistem pelayanan kesehatan digital 

Indonesia di masa mendatang. 
 

2. METODE PENELITIAN 

Penelitian ini mengadopsi metode 

Systematic Literature Review (SLR) untuk 

mengidentifikasi dan menganalisis tema-

tema relevan yang berkaitan dengan peran 

chatbot dalam sistem layanan kesehatan. 

Pemilihan metode SLR didasarkan pada 

kemampuannya dalam menyajikan sintesis 

bukti ilmiah secara sistematis, transparan, 

dan dapat direplikasi oleh peneliti lain. 

Sebagai pengayaan proses analisis, penelitian 

ini mengintegrasikan pendekatan grounded 

theory, khususnya pada tahapan pengkodean 

tematik (thematic coding) yang 

memungkinkan identifikasi pola, konsep, dan 

kategori yang muncul secara natural dari 

korpus literatur yang dikaji. 

Pendekatan metodologis ini 

memfasilitasi pengembangan tema secara 

induktif berdasarkan temuan empiris dari 
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berbagai studi yang telah dipublikasikan. 

Kerangka kerja penelitian mengacu pada 

tahapan standar dalam SLR, yang terdiri dari: 

(I) define – penetapan kriteria seleksi; (II) 

search – implementasi strategi pencarian; 

(III) select – proses seleksi artikel; dan (IV) 

analyze – analisis data secara komprehensif. 

Pada fase analisis, penelitian ini 

menerapkan teknik open coding, axial 

coding, dan selective coding yang merupakan 

komponen fundamental dari grounded theory 

untuk mengidentifikasi dan 

mengklasifikasikan isu-isu kunci yang 

mencakup edukasi pasien, self-care, 

diagnosis awal, tantangan privasi data, serta 

kepuasan pengguna (Rapp et al., 2021; 

Noviandhani, Mita, & Ratnawati, 2024). 
 

1. HASIL DAN PEMBAHASAN 

 
Hasil Analisis 

Hasil analisis komprehensif terhadap 

literatur menunjukkan bahwa chatbot 

kesehatan telah mengalami perkembangan 

signifikan dalam beberapa tahun terakhir, 

yang tercermin dari akselerasi publikasi dari 

11 studi pada tahun 2021 menjadi 24 studi 

pada tahun 2025. Peningkatan ini 

mengindikasikan intensifikasi minat 

akademis yang substansial terhadap 

teknologi ini sebagai respons terhadap 

kebutuhan nyata dalam sistem kesehatan 

global yang menghadapi keterbatasan sumber 

daya tenaga medis, aksesibilitas layanan 

yang tidak merata, serta meningkatnya 

kebutuhan akan informasi kesehatan yang 

cepat dan terpercaya. Chatbot modern telah 

berevolusi dari sekadar alat penyedia 

informasi sederhana menjadi sistem 

multifungsional yang mampu melakukan 

penilaian gejala awal, memberikan 

rekomendasi tindakan, memfasilitasi 

manajemen kesehatan mandiri, serta 

mendukung proses edukasi kesehatan 

berkelanjutan. 

Temuan utama mengungkapkan tiga 

kontribusi strategis chatbot dalam ekosistem 

layanan kesehatan. Pertama, chatbot 

menyediakan aksesibilitas layanan tidak 

terbatas waktu, memungkinkan pengguna 

mendapatkan informasi dan dukungan kapan 

saja tanpa bergantung pada jam operasional 

fasilitas kesehatan. Kedua, chatbot 

berkontribusi dalam meningkatkan literasi 

kesehatan masyarakat melalui penyediaan 

informasi terstruktur, mudah dipahami, dan 

disesuaikan dengan tingkat pemahaman 

pengguna, sehingga memfasilitasi 

pemahaman yang lebih baik dibandingkan 

dokumentasi medis konvensional. Ketiga, 

chatbot membantu mengurangi beban sistem 

kesehatan dengan melakukan fungsi 

penyaringan awal yang mengarahkan 

pengguna ke tingkat perawatan yang sesuai, 

sehingga mengurangi kunjungan yang tidak 

perlu ke fasilitas kesehatan dan 

mengoptimalkan pemanfaatan sumber daya 

yang terbatas. Dalam konteks implementasi 

teknis, sistem berbasis pengetahuan dengan 

mesin inferensi forward chaining telah 

terbukti efektif dalam diagnosis awal 

berdasarkan gejala yang diinputkan 

pengguna, meskipun tetap memerlukan 

validasi medis profesional untuk memastikan 

akurasi diagnosis (Kusumantara et al., 2020). 

Meskipun menunjukkan potensi 

menjanjikan, analisis mengidentifikasi 

tantangan substantif yang menghambat 

optimalisasi implementasi chatbot kesehatan. 

Keamanan dan privasi data menjadi isu 

paling krusial, mengingat sensitivitas 

informasi medis personal yang dikelola 

sistem chatbot, dengan kekhawatiran tentang 

kebocoran data, penyalahgunaan informasi, 

dan ketidakjelasan kepemilikan data yang 

diperparah oleh ketiadaan standar keamanan 

universal. Akurasi informasi merupakan 
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tantangan kedua yang signifikan, dimana 

kesalahan dalam interpretasi gejala atau 

pemberian rekomendasi dapat berakibat 

serius mulai dari keterlambatan diagnosis 

hingga pengobatan tidak tepat. Kusumantara 

et al. (2020) menekankan pentingnya 

pembaruan knowledge base secara 

berkelanjutan untuk menjaga relevansi dan 

akurasi sistem diagnosis, terutama dalam 

menghadapi perkembangan penyakit dan 

gejala-gejala baru yang terus bermunculan. 

Tantangan ketiga berkaitan dengan 

keterbatasan empati dan dukungan 

emosional, terutama dalam konteks 

konsultasi kesehatan mental dimana chatbot 

masih kesulitan mendeteksi dan merespons 

kebutuhan emosional dengan genuine dan 

appropriate. 

Pengalaman pengguna juga menjadi 

faktor determinan yang mempengaruhi 

adopsi teknologi chatbot kesehatan. 

Penelitian oleh Antaris et al. (2023) 

mengidentifikasi bahwa penerimaan 

pengguna terhadap aplikasi kesehatan digital 

dipengaruhi secara signifikan oleh persepsi 

kemudahan penggunaan (perceived ease of 

use) dan persepsi kegunaan (perceived 

usefulness) berdasarkan Technology 

Acceptance Model (TAM). Studi tersebut 

mengungkapkan bahwa kompleksitas sistem, 

persepsi kegunaan, persepsi kemudahan 

penggunaan, sikap terhadap penggunaan, dan 

niat perilaku merupakan faktor-faktor kunci 

yang menentukan apakah pengguna akan 

terus menggunakan sistem atau tidak. 

Temuan ini sejalan dengan observasi bahwa 

frustrasi pengguna sering timbul akibat 

keterbatasan sistem dalam memahami variasi 

bahasa natural, memberikan respons relevan, 

atau memproses dialek lokal dan bahasa 

informal. Dalam konteks Indonesia 

khususnya, Antaris et al. (2023) menemukan 

bahwa variabel voluntariness (kesukarelaan) 

tidak berpengaruh signifikan terhadap adopsi 

teknologi kesehatan, mengindikasikan bahwa 

faktor-faktor utilitarian lebih dominan 

dibandingkan aspek pilihan bebas dalam 

penggunaan sistem kesehatan digital. 

Dari perspektif metodologis, dominasi 

metode kualitatif (46 publikasi) 

dibandingkan kuantitatif (39 publikasi) dan 

metode campuran (17 publikasi) 

menunjukkan bahwa pada fase 

perkembangan saat ini, pemahaman 

mendalam tentang pengalaman pengguna, 

konteks implementasi, dan faktor-faktor yang 

mempengaruhi adopsi dianggap sama 

pentingnya dengan pengukuran efektivitas 

secara numerik. Penggunaan pendekatan 

kuantitatif seperti regresi linear berganda 

dalam penelitian penerimaan teknologi 

kesehatan telah memberikan insight berharga 

mengenai hubungan kausal antar variabel 

penerimaan teknologi (Antaris et al., 2023), 

sementara pendekatan kualitatif 

memungkinkan eksplorasi mendalam 

terhadap hambatan implementasi dan strategi 

adaptasi yang diperlukan dalam konteks 

spesifik. Temuan penting lainnya adalah 

bahwa keberhasilan implementasi chatbot 

sangat bergantung pada konteks dan populasi 

target, dimana pendekatan yang disesuaikan 

dengan kebutuhan spesifik lebih efektif 

dibandingkan pendekatan seragam.   

Secara keseluruhan, meskipun chatbot 

menunjukkan potensi dalam meningkatkan 

aksesibilitas dan efisiensi layanan kesehatan, 

kesuksesan implementasinya tidak hanya 

bergantung pada kecanggihan teknologi, 

tetapi juga pada kemampuan mengatasi isu 

keamanan, memastikan akurasi informasi, 

menyediakan pengalaman pengguna positif, 

dan membangun kepercayaan dengan 

memposisikan chatbot sebagai alat 

komplementer yang meningkatkan, bukan 

menggantikan, peran tenaga kesehatan 

profesional. Integrasi antara arsitektur teknis 

yang robust—seperti sistem berbasis 

pengetahuan dengan inferensi yang akurat—

dan pemahaman mendalam terhadap faktor-

faktor penerimaan pengguna menjadi kunci 

untuk mencapai adopsi teknologi yang 
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berkelanjutan dan berdampak positif 

terhadap kualitas layanan kesehatan. 

4.2 Tabel Hasil Diskusi dan 

Perbandingan 

 
 

 
 

 
Implikasi dan Arah Masa Depan 

Dari keseluruhan analisis yang telah 

dilakukan, terlihat bahwa masa depan chatbot 

dalam layanan kesehatan digital tidak hanya 

bergantung pada kemampuan teknologinya, 

melainkan pada sejauh mana integrasinya 

dengan nilai-nilai kemanusiaan dan prinsip-

prinsip etika kesehatan. Chatbot bukan untuk 

menggantikan peran tenaga kesehatan 

profesional, melainkan menjadi asisten 

kesehatan yang dapat memperkuat interaksi 

pasien-tenaga medis melalui teknologi. 

Untuk ke depannya, arah riset perlu lebih 

menekankan pada: 

1. Kolaborasi antara kecerdasan buatan 

medis, analitik data kesehatan, dan 

desain berpusat pada pengalaman 

pasien yang mempertimbangkan aspek 

psikologis dan emosional pengguna. 

2. Pengembangan chatbot yang empatik 

dan kontekstual sesuai dengan 

keragaman budaya, bahasa lokal, dan 

karakteristik demografis pengguna di 

Indonesia, termasuk kemampuan 

memahami dialek regional dan 

sensitivitas terhadap nilai-nilai budaya 

dalam konteks kesehatan. 

3. Penguatan model kolaborasi manusia-

kecerdasan buatan dalam layanan 

kesehatan, dimana tenaga kesehatan 

tetap berperan sebagai pemberi layanan 

utama yang mengambil keputusan 

klinis krusial, sementara chatbot 



6  Jurnal Ilmu Komputer dan Sistem Informasi (JIKSI) 

 

berfungsi sebagai asisten yang 

membantu dalam edukasi pasien, 

pemantauan kesehatan mandiri, dan 

penyaringan awal, sehingga 

menciptakan ekosistem layanan 

kesehatan yang lebih efisien, aksesibel, 

dan berpusat pada pasien. 
 

4. KESIMPULAN 

Berdasarkan analisis sistematis 

terhadap literatur mengenai implementasi 

chatbot dalam layanan kesehatan, penelitian 

ini menghasilkan pemahaman komprehensif 

bahwa chatbot kesehatan telah berevolusi 

menjadi sistem multifungsional yang 

memberikan kontribusi strategis dalam 

transformasi ekosistem layanan kesehatan 

digital. Chatbot modern tidak hanya 

berfungsi sebagai penyedia informasi 

kesehatan, tetapi telah berkembang menjadi 

asisten kesehatan yang mampu melakukan 

penilaian gejala awal, memfasilitasi 

manajemen kesehatan mandiri, 

meningkatkan literasi kesehatan masyarakat, 

serta menyediakan aksesibilitas layanan 

tanpa batasan waktu. Tiga kontribusi utama 

yang teridentifikasi meliputi: aksesibilitas 

layanan 24/7 yang membebaskan 

ketergantungan pada jam operasional fasilitas 

kesehatan, peningkatan literasi kesehatan 

melalui penyediaan informasi terstruktur dan 

mudah dipahami, serta pengurangan beban 

sistem kesehatan melalui fungsi penyaringan 

awal yang mengoptimalkan pemanfaatan 

sumber daya medis. Chatbot telah terbukti 

efektif dalam konteks edukasi pasien, 

perawatan mandiri, diagnosis awal, dan 

dukungan pengambilan keputusan kesehatan, 

yang secara kolektif berkontribusi terhadap 

visi kesehatan digital yang lebih inklusif dan 

efisien. 

Meskipun menunjukkan potensi 

transformatif yang signifikan, implementasi 

chatbot kesehatan menghadapi tantangan 

substantif yang memerlukan perhatian serius 

dari berbagai pemangku kepentingan. 

Keamanan dan privasi data menjadi isu 

paling krusial mengingat sensitivitas 

informasi medis personal yang dikelola 

sistem, dengan kekhawatiran tentang 

kebocoran data, penyalahgunaan informasi, 

dan ketiadaan standar keamanan universal. 

Akurasi informasi merupakan tantangan 

kritis kedua, dimana kesalahan dalam 

interpretasi gejala atau pemberian 

rekomendasi dapat berakibat serius mulai 

dari keterlambatan diagnosis hingga 

pengobatan yang tidak tepat. Keterbatasan 

fundamental dalam menyediakan empati dan 

dukungan emosional yang genuine, terutama 

dalam konteks kesehatan mental, serta 

pengalaman pengguna yang sering 

suboptimal akibat keterbatasan pemahaman 

bahasa natural, dialek lokal, dan variasi 

linguistik, menjadi hambatan adopsi yang 

signifikan. Tantangan-tantangan ini 

mencerminkan kompleksitas inheren dalam 

mengintegrasikan teknologi kecerdasan 

buatan ke dalam domain kesehatan yang 

memerlukan tidak hanya kecanggihan teknis 

tetapi juga sensitivitas terhadap dimensi 

kemanusiaan, etika, dan konteks sosial-

budaya. 

Masa depan chatbot dalam layanan 

kesehatan tidak hanya bergantung pada 

kecanggihan teknologi, tetapi fundamental 

pada kemampuan mengintegrasikan nilai-

nilai kemanusiaan dan prinsip etika 

kesehatan dalam setiap aspek pengembangan 

dan implementasi. Chatbot harus diposisikan 

sebagai alat komplementer yang 

memperkuat, bukan menggantikan, peran 

tenaga kesehatan profesional dalam 

ekosistem layanan kesehatan. Keberhasilan 

implementasi memerlukan pendekatan 

holistik yang mencakup integrasi dengan 

infrastruktur kesehatan digital yang lebih 

luas, pengembangan kapabilitas kecerdasan 

buatan yang lebih canggih dengan 

pemahaman kontekstual dan empati yang 

lebih baik, pembentukan kerangka regulasi 

yang komprehensif dan dapat ditegakkan, 

serta penguatan model kolaborasi manusia-

kecerdasan buatan dimana teknologi 
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mendukung keputusan klinis tanpa 

menghilangkan elemen esensial dari interaksi 

manusiawi dalam perawatan kesehatan. 

Dengan pendekatan yang tepat, chatbot 

memiliki potensi besar untuk menjadi 

komponen integral dalam menciptakan 

sistem kesehatan yang lebih aksesibel, 

efisien, responsif, dan berpusat pada pasien. 

Saran 

Berdasarkan temuan dan analisis yang 

telah dibahas, terdapat beberapa saran yang 

dapat dipertimbangkan untuk pengembangan 

chatbot dalam layanan kesehatan: 

1. Meningkatkan Akurasi dan Pembaruan 

Konten Medis 

Informasi kesehatan yang diberikan 

chatbot harus selalu akurat, terbaru, 

dan diverifikasi oleh tenaga medis. 

Pembaruan konten secara berkala 

sangat penting agar chatbot tidak 

memberikan saran yang keliru, 

terutama pada kondisi yang berpotensi 

memengaruhi keputusan kesehatan 

pengguna. 

2. Memperkuat Keamanan Data dan 

Perlindungan Privasi 

Karena chatbot memproses data medis 

yang sensitif, keamanan data harus 

menjadi prioritas utama. Perlindungan 

melalui enkripsi, kontrol akses, dan 

regulasi yang jelas diperlukan untuk 

mencegah kebocoran data dan menjaga 

kepercayaan publik. 

2. Mengembangkan Kemampuan 

Pemahaman Bahasa dan Konteks 

Chatbot perlu ditingkatkan pada aspek 

pemahaman bahasa alami, termasuk 

istilah medis, variasi bahasa pengguna, 

dan konteks percakapan. Kemampuan 

ini penting agar chatbot dapat 

memberikan jawaban yang relevan dan 

tidak menimbulkan kesalahpahaman. 

4. Mengintegrasikan Chatbot dengan 

Tenaga dan Sistem Kesehatan 

Chatbot idealnya berfungsi sebagai alat 

pendukung, bukan pengganti tenaga 

medis. Integrasi dengan dokter, 
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dan aman. 
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