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ABSTRAK

Penelitian ini membahas perkembangan chatbot berbasis kecerdasan buatan dalam layanan
kesehatan digital yang semakin pesat seiring kemajuan teknologi Natural Language Processing
(NLP), Transformer, dan Generative Al. Chatbot kesehatan dinilai mampu meningkatkan akses
layanan dan literasi kesehatan masyarakat, namun masih menghadapi berbagai tantangan dalam
penerapannya. Meskipun pemanfaatannya terus meluas, terdapat kesenjangan penelitian terkait
efektivitas klinis, pengalaman pengguna, serta aspek etika dan keamanan data. Penelitian ini
menggunakan pendekatan Grounded Theory Literature Review untuk memetakan tren riset,
metode penelitian, domain aplikasi, serta karakteristik teknologi chatbot kesehatan berdasarkan
publikasi ilmiah periode 2017-2025. Hasil analisis menunjukkan bahwa chatbot banyak digunakan
pada bidang edukasi kesehatan, administrasi layanan, serta dukungan informasi medis melalui
platform berbasis teks dan suara. Teknologi generatif terbukti meningkatkan kualitas interaksi dan
personalisasi layanan, namun juga memunculkan isu validitas informasi dan keandalan sistem.
Secara keseluruhan, hasil studi menegaskan bahwa chatbot memiliki potensi besar dalam
meningkatkan kualitas layanan kesehatan digital, namun implementasinya harus disertai perhatian
serius terhadap aspek etika, keamanan data, dan integrasi dengan sistem layanan kesehatan
formal.

Kata Kunci: Chatbot Kesehatan, Chatbot, Kesehatan Digital, Generatif Al

ABSTRACT

This research examines the rapid development of artificial intelligence—-based chatbots in digital
healthcare services, driven by advances in Natural Language Processing (NLP), Transformer models,
and Generative Al. Healthcare chatbots are considered capable of improving access to services and
enhancing public health literacy; however, they still face various challenges in practical
implementation. Despite their increasing adoption, significant research gaps remain concerning
clinical effectiveness, user experience, and ethical and data security aspects. This study employs a
Grounded Theory Literature Review approach to map research trends, research methods, application
domains, and technological characteristics of healthcare chatbots based on scientific publications
from 2017 to 2025. The analysis results indicate that chatbots are widely used in health education,
service administration, and medical information support through text- and voice-based platforms.
Generative technologies have been shown to improve interaction quality and service personalization,
yet they also raise concerns regarding information validity and system reliability. Overall, the findings
confirm that chatbots have substantial potential to enhance the quality of digital healthcare services;
however, their implementation must be accompanied by serious attention to ethical considerations,
data security, and integration with formal healthcare systems.
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1 PENDAHULUAN

Pemanfaatan chatbot berbasis Kecerdasan Buatan (Al) dalam layanan kesehatan berkembang
pesat dalam beberapa tahun terakhir. Perkembangan teknologi seperti NLP, Transformer, dan
Generative Al mendorong meningkatnya penelitian. Berbagai studi menunjukkan bahwa chatbot
banyak dimanfaatkan untuk meningkatkan literasi kesehatan, memberikan informasi medis dasar,
serta mempermudah akses layanan melalui platform berbasis teks yang mudah digunakan
masyarakat.

Meskipun demikian, perkembangan tersebut masih menyisakan beberapa kesenjangan
penelitian. Sebagian besar studi lebih menitikberatkan pada pengembangan sistem dibandingkan
evaluasi pengalaman pengguna dan efektivitas klinisnya. Aspek etika, keamanan data, dan
keandalan informasi terutama pada chatbot berbasis Generative Al juga masih jarang dibahas
secara mendalam. Selain itu, kajian yang berfokus pada kelompok rentan atau kebutuhan spesifik
masyarakat masih terbatas, padahal kelompok tersebut merupakan pengguna potensial yang
membutuhkan dukungan digital yang tepat.

Berdasarkan kondisi tersebut, penelitian ini dilakukan untuk memetakan tren publikasi,
metodologi yang digunakan, domain aplikasi, serta evolusi teknologi chatbot kesehatan. Tinjauan
literatur ini bertujuan memberikan gambaran komprehensif mengenai arah perkembangan
penelitian sekaligus mengidentifikasi area yang masih memerlukan penguatan, sehingga dapat
menjadi dasar pengembangan chatbot kesehatan yang efektif, aman, relevan bagi masyarakat..

1.1 Chatbot

Chatbot merupakan sistem percakapan otomatis yang memanfaatkan NLP untuk memahami
dan merespons input pengguna. Berdasarkan metode pengembangannya, chatbot dibedakan
menjadi rule-based dan Al-based. Perkembangan teknologi Transformer dan Generative Al
meningkatkan kemampuan chatbot dalam memahami konteks percakapan serta
menghasilkan respons yang lebih alami. Dalam penelitian ini, konsep chatbot digunakan
sebagai dasar untuk memahami karakteristik dan evolusi teknologi chatbot kesehatan..

1.2 Chatbot dalam layanan Kesehatan
Dalam konteks layanan kesehatan, chatbot digunakan sebagai sarana penyampaian informasi
medis, alat bantu edukasi pasien, serta media komunikasi antara pasien dan penyedia layanan
kesehatan. Pemanfaatan chatbot membantu meningkatkan akses layanan dan literasi
kesehatan melalui platform berbasis teks, web, dan suara.

1.3 Teori komunikasi Kesehatan

Teori komunikasi kesehatan menyatakan bahwa efektivitas penyampaian informasi
dipengaruhi oleh kejelasan, ketepatan, dan kemudahan akses pesan. Chatbot mendukung
prinsip ini dengan menyediakan informasi cepat dan mudah diakses oleh pengguna. Teori ini
digunakan untuk menganalisis peran chatbot dalam penyampaian informasi kesehatan digital.

1.4 Technology Acceptance Model (TAM)
TAM menjelaskan bahwa penerimaan teknologi dipengaruhi oleh perceived usefulness dan
perceived ease of use. Dalam chatbot kesehatan, kedua faktor tersebut berkaitan erat dengan
tingkat kepercayaan dan kenyamanan pengguna. TAM digunakan sebagai dasar memahami
faktor penerimaan pengguna terhadap chatbot kesehatan.

1.5 Risiko dan keamanan informasi
Penggunaan chatbot kesehatan memiliki risiko terkait kebocoran data dan potensi misinformasi.
Oleh karena itu, aspek privasi, validitas informasi, dan keamanan sistem menjadi elemen
penting dalam implementasi chatbot di sektor kesehatan.
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2 METODE PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan pendekatan Grounded Theory Literature Review (Wolfswinkel et
al., 2013) untuk mengidentifikasi tema-tema utama dalam penelitian mengenai chatbot pada
layanan kesehatan. Pendekatan ini berakar pada Grounded Theory (Glaser & Strauss, 2017) yang
menekankan proses analisis induktif, sehingga kategori dan konsep teoretis dapat muncul
langsung dari data yang dianalisis. Artikel yang memenubhi kriteria inklusi dan eksklusi diperlakukan
sebagai data empiris dan dianalisis secara sistematis. Hasil analisis kemudian disajikan dan dibahas
untuk memberikan pemetaan komprehensif mengenai tren, fokus, dan arah penelitian chatbot di
bidang kesehatan.

Flow Diagram of the Article Screening

Artikel yang diperoleh dar

hasil pen:ar!an sesua\ tema

Adtikel dihapus yang tidak
sesual cenoa tema
Artikel dengan penyaringan
judul dan absirak
(N=108)

Artikel dikeluarkan karena
tidak relevan

(N=2)

~ Adikel dibuang pada |
penyaringan full text karena

tidak memenuhi kritenia
Artikel lolos seleksi akhir
(N=94)

Atikel akhir yang dimasukkan
dalam literature review

(N=102)

Gambar 1. Flow Diagram Article Screening

Proses seleksi artikel dilakukan secara bertahap untuk memastikan kualitas dan relevansi
literatur yang dianalisis, sebagaimana ditunjukkan pada diagram alur penyaringan artikel. Pada
tahap awal, diperoleh sebanyak 123 artikel dari hasil pencarian literatur yang sesuai dengan tema
penelitian. Selanjutnya, dilakukan penyaringan awal berdasarkan kesesuaian topik, sehingga 15
artikel dikeluarkan karena tidak relevan dengan fokus kajian. Tahap berikutnya melibatkan
penyaringan judul dan abstrak terhadap 108 artikel, yang menghasilkan 106 artikel untuk
dilanjutkan ke tahap peninjauan teks lengkap setelah dua artikel dinyatakan tidak relevan.

Pada tahap penyaringan full-text, sebanyak 12 artikel dikeluarkan karena tidak memenuhi
kriteria inklusi yang telah ditetapkan. Proses ini menghasilkan 94 artikel yang lolos seleksi akhir.
Selain itu, dilakukan penelusuran referensi (snowballing) yang menambahkan 8 artikel relevan
lainnya. Dengan demikian, total artikel yang dianalisis dalam tinjauan literatur ini berjumlah 102
artikel. Proses seleksi yang sistematis ini bertujuan untuk memastikan bahwa literatur yang dikaji
benar-benar relevan, berkualitas, dan mampu merepresentasikan perkembangan penelitian
chatbot dalam layanan kesehatan secara komprehensif.

Artikel yang dianalisis diperoleh melalui penelusuran basis data ilmiah daring menggunakan
kata kunci terkait chatbot dan layanan kesehatan. Bahan utama penelitian ini berupa artikel jurnal
dan prosiding yang memenuhi kriteria inklusi, sedangkan alat bantu analisis berupa tabel
kategorisasi dan proses pengkodean tematik secara manual. Unit analisis dalam penelitian ini
adalah artikel ilmiah, dengan fokus analisis pada tema, domain aplikasi, teknologi chatbot, serta
karakteristik pengguna yang muncul dari literatur.
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1.

Kriteria seleksi

a.

Kriteria Inklusi
Unit analisis dalam penelitian ini adalah satu studi, sebagaimana dijelaskan dalam

PRISMA 2020 Statement (Page et al., 2021), yaitu suatu penyelidikan dengan sampel khas

yang hanya dihitung satu kali meskipun dilaporkan dalam beberapa publikasi. Pendekatan

ini diterapkan untuk menghindari bias akibat duplikasi data. Berdasarkan kerangka
tersebut, kriteria inklusi yang digunakan meliputi:

1. Artikel yang dipilih harus membahas pemanfaatan chatbot dalam layanan kesehatan,
dalam bentuk dukungan konsultasi medis, edukasi kesehatan, promosi kesehatan
masyarakat, pendampingan pasien, maupun perawatan mandiri. Chatbot yang
ditinjau dapat berbasis teks atau suara, serta terintegrasi dengan berbagai platform
(WhatsApp, Telegram, Messenger, aplikasi kesehatan, atau sistem informasi rumah
sakit), selama konteksnya tetap berada pada ranah kesehatan.

2. Artikel harus menyajikan kajian berbasis pengguna atau setidaknya memaparkan hasil
evaluasi terhadap penggunaan chatbot oleh pasien, tenaga kesehatan, mahasiswa
kesehatan, atau masyarakat umum. Dengan demikian, artikel yang hanya
menekankan pada pengembangan teknis chatbot tanpa meninjau pengalaman
pengguna tidak dimasukkan.

3. Artikel yang dipilih harus menyoroti dampak chatbot terhadap layanan kesehatan dan
pengalaman pengguna, misalnya dalam hal peningkatan literasi kesehatan, efisiensi
layanan, kepatuhan pasien, dukungan emosional, atau adopsi teknologi digital di
sektor kesehatan. Dengan begitu, fokus kajian tidak terbatas pada fungsi teknis, tapi
juga pada implikasi terhadap manusia dan sistem layanan kesehatan.

4. Publikasi harus berasal dari jurnal internasional, prosiding konferensi bereputasi, atau
publikasi nasional terakreditasi. Artikel dapat ditulis dalam bahasa Inggris maupun
bahasa Indonesia, untuk menjamin keberagaman sumber serta kredibilitas publikasi.

5. Artikel yang dimasukkan harus diterbitkan dalam rentang waktu 2017 hingga 2025,
untuk memastikan bahwa studi yang dikaji relevan dengan perkembangan teknologi
chatbot modern dan penggunaannyayang semakin meluas di bidang kesehatan.

Kriteria Eksklusi

Artikel Artikel dikecualikan apabila hanya berfokus pada efektivitas algoritma atau
teknologi NLP tanpa membahas interaksi manusia dengan chatbot dalam konteks
kesehatan. Selain itu, penelitian mengenai teknologi percakapan non-chatbot, seperti
Embodied Conversational Agents atau voice bots non-kesehatan, juga tidak disertakan.
Publikasi berupa laporan singkat, poster, buku, editorial, artikel duplikat, tidak lengkap,
atau tidak tersedia dalam teks penuh turut dikecualikan dari analisis.

Dengan kriteria inklusi dan eksklusi ini, seleksi literatur menjadi lebih fokus pada artikel-

artikel yang benar-benar membahas peran chatbot dalam layanan kesehatan, sehingga hasil
tinjauan yang diperoleh dapat memberikan gambaran yang komprehensif, relevan, dan
dapat dipertanggungjawabkan secara akademik.
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3  HASIL DAN PEMBAHASAN
Tabel 1 Metodologi Penelitian

Metode Jumlah

Reviews (systematic / meta / scoping / literature review) 21
Theoretical | conceptual / model (paper konseptual, framework, perspective) 5
Prototype / engineering / implementation (prototype, pengembangan sistem, 23
RNN, implementasi

Experimental (uji/percobaan [ controlled test, termasuk randomized trial) 6
Qualitative (case study, multiple case study, phenomenology, thematic 23
analysis [ wawancara [ evaluasi kualitatif)

Mixed-method 12
Survey [ questionnaire / empirical (kuantitatif survei | empirical examination) 15
Community Service / Service Learning 6
applied research (esearch & Development (R&D)) 14
Randomized Controlled Trial (RCT) 1

Distribusi metodologi penelitian pada artikel yang dianalisis menunjukkan variasi pendekatan.
Metodologi yang paling banyak digunakan adalah prototype / engineering / implementation serta
qualitative study. Selain itu, metode reviews (systematic, meta, scoping, dan literature review) juga
cukup dominan. Hasil dari tabel berikut menunjukkan bahwa penelitian mengenai chatbot
cenderung berfokus pada pengembangan sistem/prototipe serta kajian kualitatif, sementara
pendekatan konseptual maupun eksperimental digunakan dalam jumlah yang lebih terbatas.

Tabel 2 Karakteristik Chatbot
Karakterisitik Chatbot Jumlah

Berbasis Teks [ Web [ Messenger (WhatsApp, Telegram, Web-based, LINE,dsb) 42
Berbasis Suara (voice bot, audio health assistant) 5
Hybrid / Multimedia (teks + media edukasi, interaktif, UX) 7
NLP umum / algoritma custom (tanpa model spesifik, Jaro-Winkler, intent 6
recognition) 2
RNN / FFNN / Neural Network klasik Mixed-method 1
LSTM 2
BERT / Transformer-based chatbot 1;
1

Generative Al (ChatGPT, GPT-based, Al chatbot modern)
Tidak spesifik (deskriptif, review, konsep)

Berdasarkan hasil seleksi literatur, karakteristik chatbot yang digunakan dalam konteks
layanan kesehatan menunjukkan variasi yang cukup luas, baik dari segi platform, media interaksi,
maupun pendekatan teknologi yang digunakan.

Tabel 3 Subjek

Subjek Jumlah
Remaja (10-18 tahun) 7
Dewasa (>18 tahun) 10
Perempuan dewasa 5
Dewasa muda (19-29) 8
Chatbot 15
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Penggunaan Chatbot 13
Pasien 9
Ibu hamil / wanita hamil 5
Tenaga Kesehatan / Mahasiswa kesehatan 18
Mahasiswa 12
Pengasuh/perawat anak, lansia, pasien 3
Masyarakat 6
Data Sekunder [ Dataset /| Dokumen 3
Tidak ada (Editorial/Review/Tinjauan Literatur/Studi Pengembangan 17

Distribusi subjek pada artikel yang dianalisis menunjukkan variasi yang luas sesuai dengan
fokus masing-masing penelitian. Subjek yang paling sering muncul meliputi tenaga kesehatan,
mahasiswa kesehatan, pasien, pengguna chatbot, serta kelompok usia produktif seperti dewasa,
dewasa muda, dan remaja. Beberapa studi juga menyoroti kelompok spesifik, seperti perempuan
dewasa dan ibu hamil. Selain itu, terdapat penelitian yang menggunakan data sekunder atau tidak
melibatkan subjek langsung, seperti editorial dan tinjauan pustaka. Secara keseluruhan, distribusi
ini menunjukkan bahwa penelitian chatbot kesehatan mencakup berbagai kelompok pengguna
dan konteks penggunaan.

Tabel 4 Domain Chatbot

Domain Jumlah
Edukasi Kesehatan 52
Pendidikan Kesehatan 9
Kesehatan Masyarakat 13
Administrasi Pelayanan 14
Sistem Informasi Kesehatan 7
Pengalaman Pengguna 7

Pengelompokan berdasarkan domain aplikasi menunjukkan bahwa penerapan chatbot
paling dominan berada pada sektor edukasi kesehatan. Selain itu, chatbot juga banyak digunakan
dalam pendidikan kesehatan, kesehatan masyarakat, administrasi pelayanan, serta sistem
informasikesehatan. Beberapa studisecara khusus menempatkan pengalaman pengguna sebagai
fokus utama kajian.

Hasil analisis menunjukkan bahwa chatbot memegang peranan yang semakin penting dalam
layanan kesehatan digital. Chatbot tidak hanya berkembang sebagai media edukasi kesehatan,
tetapi juga berfungsi sebagai penghubung antara pengguna dan sistem layanan kesehatan.
Temuan ini sejalan dengan penelitian yang menerapkan model Socio-Technical Interaction Network
(STIN) pada chatbot pendidikan, yang menegaskan bahwa chatbot bukan sekadar perangkat
teknis, melainkan bagian dari ekosistem interaksi manusia teknologi yang terstruktur.

Perkembangan teknologi, khususnya model bahasa dan Generative Al, meningkatkan
kualitas interaksi chatbot kesehatan menjadi lebih natural dan kontekstual. Sejalan dengan
pendekatan STIN, chatbot dipandang sebagai bagian dari jaringan komunikasi yang membangun
kenyamanan dan kepercayaan pengguna. Namun, meningkatnya kompleksitas sistem menuntut
pengujian yang lebih sistematis untuk menjamin keandalan, terutama dalam konteks medis.
Selain itu, penggunaan media interaktif seperti suara dan gambar mendukung antarmuka yang
lebih manusiawi dan meningkatkan keterlibatan pengguna.
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Gambar 2. Evolusi Chatbot Kesehatan

Sebagian besar studi menunjukkan bahwa chatbot berperan sebagai sarana penyebaran
informasi kesehatan yang mudah diakses, sehingga membantu meningkatkan literasi dan
pemerataan akses informasi kesehatan. Selain itu, chatbot juga dimanfaatkan dalam fungsi
administratif seperti penjadwalan dan registrasi, yang mendukung efisiensi dan responsivitas
layanan. Secara keseluruhan, pemanfaatan chatbot dalam layanan kesehatan mencerminkan
peningkatan kualitas proses layanan yang menjadi indikator keberhasilan implementasi teknologi
di berbagai sektor.

Tinjauan ini menunjukkan meningkatnya perhatian penelitian terhadap keberagaman
pengguna. Pengembangan chatbot kesehatan semakin diarahkan pada desain yang disesuaikan
dengan kebutuhan kelompok tertentu, seperti tenaga kesehatan, pasien, dan pengguna dengan
literasi digital rendah. Sejalan dengan pendekatan STIN, penyesuaian terhadap aspek sosial dan
karakteristik pengguna menjadi faktor penting dalam keberhasilan implementasi chatbot.

Secara keseluruhan, temuan menunjukkan bahwa ekosistem chatbot kesehatan berkembang
menuju sistem yang lebih matang dan berorientasi kebutuhan. Namun, tantangan utama seperti
akurasi informasi medis, keandalan sistem, keamanan data, dan aspek etika masih perlu mendapat
perhatian serius. Secara teoretis, hasil ini menegaskan pentingnya kualitas interaksi manusia-mesin
dalam layanan digital. Secara praktis, pengembangan chatbot perlu berfokus pada desain berpusat
pengguna, kepatuhan terhadap standar etika dan keamanan, serta integrasi dengan sistem layanan
kesehatan formal. Ke depan, penelitian lanjutan perlu menekankan evaluasi jangka panjang dan
pendekatan interdisipliner untuk menghasilkan solusi chatbot kesehatan yang lebih holistik dan
berkelanjutan.

4 KESIMPULAN

Berdasarkan hasil tinjauan literatur, penelitian mengenai pemanfaatan chatbot dalam layanan
kesehatan menunjukkan peningkatan signifikan, khususnya pada periode 2023-2025, seiring
pesatnya perkembangan teknologi Generative Al. Chatbot kesehatan terbukti berpotensi
meningkatkan akses dan literasi informasi kesehatan serta mendukung efisiensi layanan melalui
fungsi edukatif dan administratif, terutama bagi masyarakat dengan keterbatasan akses layanan
konvensional. Namun demikian, implementasinya masih menghadapi berbagai tantangan,
termasuk akurasi informasi medis, keandalan sistem, keamanan dan privasi data, serta
keterbatasan evaluasi klinis jangka panjang. Selain itu, aspek etika, transparansi, dan kepercayaan
pengguna masih memerlukan perhatian lebih lanjut. Oleh karena itu, penelitian ke depan perlu
menekankan pengembangan kerangka etika yang jelas, evaluasi berkelanjutan, dan integrasi
chatbot dengan sistem layanan kesehatan formal agar penerapannya dapat berlangsung secara
aman dan berkelanjutan.
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