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Abstrak
Pelayanan kesehatan dituntut dapat memenuhi kebutuhan penggunanya. Inovasi chatbot dalam layanan 
kesehatan telah mampu meningkatkan efisiensi layanan yang diberikan. Penggunaannya dinilai sebagai 
solusi untuk mengatasi kesenjangan masalah layanan kesehatan. Penelitian dilakukan dengan mengkaji 
10 artikel ilmiah dengan kata kunci mengenai penggunaan layanan chatbot dalam bidang kesehatan. 
Tinjauan literatur ini akan berfokus pada analisis efektivitas layanan chatbot dalam bidang kesehatan dan 
faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan atau pengguna layanan kesehatan chatbot. Hasil 
kajian ini menunjukkan efektivitas layanan kesehatan chatbot yang dipengaruhi oleh faktor akurasi, 
aksesibilitas, penggunaan yang praktis, kualitas informasi dan layanan serta pendekatan emosional yang 
tepat sehingga mampu memenuhi ekspektasi penggunanya.

Kata kunci: chatbot, kepuasan pengguna, layanan kesehatan 

The Effectiveness of Health Services using Chatbots and Factors 
Influencing User Satisfaction: Literature Review

Abstract
Health services are required to meet the needs of their users. Chatbot innovation in health services 
has increased the efficiency of the services provided. Its use is considered as a solution to overcome 
gaps in health service problems. The research was conducted by reviewing 10 articles with keywords 
regarding the use of chatbot services in health. This literature review will analyze the effectiveness of 
chatbot services in health and the factors influencing customer or user satisfaction with chatbot health 
services. The results of this study show that the efficacy of chatbot health services is influenced by 
various factors, including accuracy, accessibility, practical use, quality of information and services and 
the right emotional approach to meet user expectations.
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Pendahuluan

Peningkatan interaksi dengan internet telah 
memunculkan perkembangan teknologi 
yang membawa digitalisasi gaya hidup. 
Digitalisasi dalam bidang pelayanan 
kesehatan dapat meningkatkan manajemen 
mandiri pasien dan efisiensi sumber daya 
kesehatan. Aplikasi teknologi artificial 
intelligence (AI) telah banyak dimanfaatkan 
untuk diagnosis maupun pengobatan.1 
Perkembangan teknologi yang pesat 
berdampak pada kemudahan akses layanan 
untuk memenuhi kebutuhan penggunanya. 
Bersamaan dengan kebutuhan akses layanan 
yang tinggi, popularitas penggunaan chatbot 
semakin berkembang luas. 

Chatbot merupakan perangkat lunak yang 
mampu berkomunikasi layaknya manusia 
melalui layanan messenger di berbagai 
media sosial menggunakan bahasa yang 
mudah dipahami.2 Pemahaman chatbot akan 
bahasa manusia dikembangkan melalui 
Natural Language Program (NLP) yang 
mampu menyediakan berbagai layanan dan 
informasi.3 Pendekatan baru chatbot dalam 
layanan kesehatan telah mulai diterima oleh 
masyarakat  dan dinilai mampu meningkatkan 
kualitas pelayanan bagi penggunanya.4

Sarana pelayanan kesehatan menjadi 
salah satu bidang yang harus bisa mengatasi 
kesenjangan dalam penyediaan layanan 
kesehatan untuk meningkatkan hasil layanan 
kesehatan bagi pengguna sebagai acuan yang 
mencerminkan kualitas dalam suatu sistem 
pelayanan. Kualitas pelayanan didapatkan 
dengan membandingkan ekspektasi dengan 
kualitas pelayanan.5 Kepuasan pelayanan 
didapatkan apabila pelayanan yang diterima 
memenuhi ekspektasi yang diharapkan. 

Meskipun relevansi penelitian terkait topik 
ini semakin banyak dilakukan, namun belum 
ada kajian literatur mengenai efektivitas 
layanan chatbot dalam bidang kesehatan dan 
faktor-faktor yang memengaruhi kepuasan 

penggunanya. Berdasarkan uraian di atas, 
penelitian ini bertujuan untuk menganalisis 
efektivitas layanan kesehatan menggunakan 
chatbot dan faktor-faktor yang memengaruhi 
tingkat kepuasan penggunanya. Pemahaman 
yang lebih baik mengenai layanan kesehatan 
chatbot diharapkan dapat mendorong 
peningkatan kualitas dan tingkat penggunaan 
chatbot.

Metode

Metode yang digunakan adalah kajian naratif 
dengan cara menelusuri data literatur ilmiah 
dari situs publikasi jurnal yang membahas 
mengenai kepuasan pengguna chatbot 
terhadap layanan kesehatan yang diberikan. 
Review artikel ini mengacu pada prosedur 
yang digunakan dalam melakukan kajian 
literatur.6 Prosedurnya dijelaskan pada alur 
di Gambar 1.

Pertama, memilih topik yang akan ditinjau. 
Topik utama dalam penelitian ini adalah 
layanan kesehatan menggunakan chatbot. 
Kedua, melakukan pencarian literatur yang 
sesuai dengan topik penelitian. Literatur 
dicari menggunakan paduan dari kata layanan 
kesehatan chatbot atau kepuasan pengguna 
chatbot. Semua literatur yang digunakan 
terpublikasi dalam rentang 10 tahun terakhir, 
mulai dari tahun 2020–2023 dan telah 
terindeks Scopus. Ketiga, menganalisis 
literatur hasil penelusuran. Literatur diseleksi 
berdasarkan kriteria inklusi dan eksklusi 
dalam penelitian ini. Kriteria inklusinya yaitu 
literatur yang membahas kepuasan pelanggan 
atau pengguna layanan kesehatan chatbot 
sedangkan kriteria eksklusinya yaitu literatur 
yang tidak membahas hipotesis mengenai 
kepuasan pelanggan atau pengguna layanan 
kesehatan chatbot. Keempat, menuliskan 
hasil tinjauan untuk disesuaikan dengan 
ide-ide pokok tiap literatur. Penulisan ide 
pokok ini akan didasarkan pada hasil analisis 
kepuasan pelanggan atau pengguna layanan 
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kesehatan yang diberikan chatbot melalui 
survei yang dilakukan. Berdasarkan hasil 
penelusuran literatur ilmiah yang telah 
dilakukan, penelitian ini akan mengkaji 
10 artikel ilmiah sebagai data primer yang 
disajikan pada Tabel 1.

Pemanfaatan Layanan Chatbot dalam 
Bidang Pelayanan Kesehatan

Tingginya tingkat gangguan kesehatan mental 
di dunia memerlukan solusi yang mampu 
menekan peristiwa ini. Salah satu solusi 
yang telah banyak dikaji yaitu pemanfaatan 
sistem komputer dalam layanan kesehatan 
menggunakan AI Computer-Assisted Mental 
Health (CAMH) untuk menyediakan 
informasi kesehatan, layanan fisikoterapi, 
terapi perilaku, deteksi depresi, dan 
integrasi lainnya dalam sistem Kesehatan.7 
AI CAMH dinilai ekonomis, efektif serta 
mampu memberikan kenyamanan bagi 
pengguna. Pengembangan chatbot yang 
diberi nama DEPRA (Depression Analysis 
Chatbot) didesain untuk membantu pasien 
dengan permasalahan kesehatan mental 

dan mendeteksi gejala sejak tahap awal. Di 
negara China, masalah kesehatan menjadi 
perhatian utama pemerintah saat pandemi 
COVID-19. COVID-19 tidak hanya 
menyebabkan kematian dan menginfeksi 
ratusan hingga ribuan masyarakat di China, 
namun juga memberikan dampak yang besar 
pada peningkatan lebih dari 25% kasus 
depresi dan gangguan kecemasan secara 
global.8 Pemerintah China memutuskan 
untuk menyediakan layanan AI chatbot 
sebagai solusi mengatasi hal ini. AI chatbot 
dikembangkan agar dapat memberikan 
terapi perilaku kognitif pada pasien 
dengan gangguan kecemasan dan depresi. 
Penggunaan AI chatbot memungkinkan 
identifikasi gangguan kesehatan mental 
secara akurat, komunikasi layaknya manusia, 
dan pelayanan yang lebih efektif karena 
mampu melayani banyak orang sekaligus 
sehingga mengatasi kekurangan tenaga 
kesehatan selama COVID-19.9

Pemanfaatan chatbot dalam bidang 
kesehatan terus dikembangkan untuk 
memenuhi kebutuhan penggunanya. Salah 
satunya yaitu chatbot yang menggunakan 

Gambar 1 Alur Tinjauan Literatur
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pendekatan emosional untuk memahami 
emosi manusia dalam proses konseling 
kesehatan mental. Pendekatan emosional 
merupakan strategi penting dalam konseling 
kesehatan mental yang ditunjukkan 
melalui respon yang efektif dan tepat untuk 
dapat membangun kepercayaan dengan 
pengguna. Hasil dari pendekatan emosional 
terbukti mampu membentuk kepercayaan, 
meningkatkan hubungan dan kedekatan 
dengan penggunanya. Penelitian lebih lanjut 
menjelaskan bahwa empati yang ditunjukkan 
oleh chatbot mampu memberikan motivasi 
secara sosial. Chatbot yang menggunakan 
pendekatan emosional mampu memberikan 
dampak positif baik secara emosional 
maupun psikologis.10

Dua chatbot berbeda dikembangkan 
sebagai Cognitive Behavioral Therapy 
(CBT), yaitu XiaoE (chatbot yang didesain 
untuk pasien depresi) dan Xiaoai (chatbot 
yang didesain untuk pengguna umum). 
CBT merupakan metode terapi untuk 
penderita gangguan depresi yang telah 
digunakan secara luas dan terbukti mampu 
menurunkan berbagai gangguan mental. 
Hasil menunjukkan terjadinya penurunan 
gejala depresi yang signifikan pada kelompok 
chatbot XiaoE dibandingkan kelompok 
chatbot Xiaoai.11

Penelitian lainnya juga mengembangkan 
chatbot untuk CBT pada pengguna yang 
merasakan gejala nyeri kronis.12 Chatbot ini 
bertujuan membantu pasien mengelola gejala 
nyeri kronis secara mandiri. Pengelolaan 
kesehatan secara mandiri akan mempermudah 
pasien mengelola gejala penyakitnya. Begitu 
pula pada penyakit kronis lainnya yang 
membutuhkan pengobatan jangka panjang 
seperti hipertensi. Pengembangan layanan 
chatbot pada penyakit ini bertujuan untuk 
memonitoring tekanan darah, peringatan 
konsumsi obat secara rutin, dan rekomendasi 
pola hidup sehat.13

Chatbot memungkinkan interaksi yang 

tidak terbatas waktu dan mampu merespon 
secara cepat sehingga seringkali digunakan 
untuk pemantauan gejala penyakit tertentu. 
Penelitian  mengenai penggunaan chatbot 
yang diberi nama Felix membahas peran 
chatbot tersebut dalam proses pemulihan 
pasien pasca operasi artroskopi tulang 
pinggul.14 Layanan yang diberikan Felix 
mencakup program manajemen panduan, 
fisioterapi, dan instruksi rehabilitasi spesifik 
pasien pasca operasi artroskopi tulang 
pinggul.

Pengembangan chatbot yang menerapkan 
psikologi positif pada pengguna dapat 
memengaruhi perasaan dan menimbulkan 
persepsi positif sehingga lebih luas dapat 
digunakan tidak hanya untuk menurunkan 
tingkat depresi namun juga dapat mencegah 
terjadinya gangguan kesehatan mental 
bagi pengguna.15 Psikologi positif sangat 
diperlukan terutama pada kalangan yang 
rentan secara psikologis termasuk wanita 
pasca persalinan. Persalinan merupakan 
proses yang memerlukan penyesuaian pada 
perubahan kehidupan baik dari segi fisik, 
perilaku, psikologi maupun emosional. 
Secara global, sekitar 10%–20% wanita 
mengalami gejala depresi pasca melahirkan. 
Wanita yang sedang memberikan ASI (air 
susu ibu) seringkali mendapatkan terapi 
tanpa menggunakan obat-obatan karena 
dikhawatirkan berdampak buruk bagi 
bayinya. Penelitian menggunakan Woebot 
digunakan dalam penatalaksanaan gejala 
depresi pada wanita pasca melahirkan yang 
bekerja dengan mendeteksi kalimat-kalimat 
yang mengarah pada keinginan untuk 
melukai diri.16 

Penggunaan chatbot dalam bidang 
kesehatan terus dikembangkan secara 
luas tidak hanya untuk kesehatan manusia 
namun juga dalam bidang veteriner. Hewan 
perliharaan seringkali membutuhkan 
layanan kesehatan tertentu dengan berbagai 
pertimbangan yang harus dilakukan seperti 
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biaya pengobatan, biaya perawatan, dan biaya 
transportasi. Pemilik hewan peliharaan juga 
harus meluangkan waktu untuk konsultasi 
secara langsung dengan dokter hewan di 
klinik. Inovasi chatbot dikembangkan untuk 
mengatasi masalah ini dengan teknologi yang 
berfokus pada layanan kesehatan melalui 
chatbot khusus di bidang veteriner.17

Faktor yang Memengaruhi Kepuasan 
Pengguna terhadap Layanan Chatbot

Pengalaman pengguna chatbot dibentuk oleh 
perasaan yang timbul dari proses interaksi 
pelayanan yang diberikan. Pengalaman 
penggunaan suatu layanan akan menentukan 
tingkat kepuasan pengguna diantaranya 
melebihi ekspektasi, sama dengan ekspektasi 
atau dapat lebih buruk dari ekspektasi. 
Kepuasan pengguna dapat muncul apabila 
ekspektasi layanan setidaknya sama dengan 
hasil layanan yang diterima.9

Aspek yang berpengaruh terhadap 
kepuasan pengguna telah diteliti dalam 
banyak literatur. Kepuasan pengguna chatbot 
sangat dipengaruhi oleh kualitas informasi 
dan pelayanan yang diberikan. Hasil 
penelitian menunjukkan 79% partisipan 
merasa layanan DEPRA (Depression 
Analysis Chatbot) berguna untuk mendeteksi 
gejala depresi pada tahap awal yang mereka 
rasakan.7 Berdasarkan theory of consumption 
value (TCV), nilai fungsional penggunaan 
chatbot berasal dari bagaimana personalisasi 
chatbot dengan penggunanya meningkatkan 
perasaan positif dan secara signifikan 
mengurangi depresi dan kecemasan 
penggunanya. Apabila pengguna merasa 
senang setelah berinteraksi dengan chatbot, 
maka hal ini dapat membantu mengurangi 
rasa kecemasan, depresi dan stress secara 
lebih efektif. Pengembangan chatbot 
sebagai inovasi teknologi baru membuat 
banyak orang cenderung tertarik untuk 
mempelajari chatbot. Setelah memenuhi 

keingintahuan tersebut, kemungkinan akan 
timbul kepuasan pada pengguna. Kepuasan 
pengguna juga meningkat apabila chatbot 
memiliki aksesibilitas yang tinggi. Pengaruh 
aksesibilitas terhadap nilai kepuasan 
pengguna yang tinggi  sebesar 78,8/100, dan 
64%.13 Layanan chatbot dalam penelitian 
ini memungkinkan akses bagi penggunanya 
sehingga memudahkan pemeriksaan untuk 
dilakukan kapan pun dan di mana pun.

Faktor lainnya terkait kepuasan pengguna 
juga dibahas dalam penelitian mengenai 
pemanfaatan Felix dalam proses pemulihan 
pasien pasca operasi artroskopi tulang 
pinggul.14 Nilai kepuasan pasien yang tinggi 
dihasilkan dari keterlibatan Felix dalam 
pemulihan pasca operasi, dimana 80% pasien 
setuju atau sangat setuju dengan pernyataan 
“Felix membantu saya memahami apa yang 
perlu saya ketahui untuk mengelola kondisi 
saya di rumah”. Hal ini dipengaruhi oleh 
kemampuan Felix memberikan respon 
yang akurat dengan mengidentifikasi topik 
pertanyaan dan menjawab pertanyaan pasien. 
Akurasi layanan yang diberikan, informasi 
yang lengkap, dan kemudahan penggunaan 
turut memengaruhi kepuasan pengguna 
chatbot untuk monitoring diet hewan 
peliharaan. Akurasi layanan ini diperoleh 
dengan mengevaluasi kondisi dan kebiasaan 
makan hewan peliharaan dan relevansi 
jawaban chatbot terhadap pertanyaan yang 
diajukan. Pertanyaan yang diajukan misalnya 
rekomendasi jenis diet dan jumlah makanan 
yang tepat untuk hewan tersebut. Informasi 
chatbot yang lengkap menggambarkan 
jawaban yang diberikan mampu menjawab 
pertanyaan dari pengguna. Tidak hanya 
itu, kelengkapan informasi dapat pula 
berasal dari tambahan informasi mengenai 
manajemen waktu tidur dan olahraga rutin 
untuk mendukung proses diet tersebut. Faktor 
kemudahan penggunaan ditunjukkan oleh 
cara penggunaan chatbot yang sederhana dan 
mudah dalam monitoring proses diet hewan 



Jurnal Farmasi Klinik Indonesia		  Volume 13, Nomor 2, Agustus 2024

103

peliharaan oleh pemiliknya.17

Salah satu faktor penting dalam layanan 
chatbot untuk menciptakan layanan 
komunikasi layaknya manusia ialah 
menggunakan pendekatan emosional. 
Penelitian yang mengembangkan chatbot 
menggunakan pendekatan emosional 
menunjukkan nilai kepuasan pengguna yang 
lebih besar dibandingkan chatbot yang hanya 
menyajikan informasi aktual.10 Pendekatan 
emosional berperan dalam membentuk 
hubungan layaknya antarmanusia yang 
mendorong adanya timbal balik dalam 
percakapan sehingga memberikan dampak 
positif seperti menimbulkan perasaan 
dimengerti, meningkatkan kepuasan 
pengguna, menurunkan tingkat depresi 
hingga mendorong perubahan perilaku secara 
positif. 

Penerapan kajian pendekatan chatbot 
secara emosional dengan melibatkan empati 
terbagi atas empat langkah, yaitu memahami 
perasaan pengguna, mengonfirmasi perasaan 
pengguna, menunjukkan respon dan 
memberikan konten psikologi positif.15 Proses 
memahami perasaan pengguna dilakukan 
melalui mengenali emosi pengguna, 
penyebab emosi, dan status kognitif perasaan 
pengguna melalui dialog percakapan yang 
bersifat terbuka untuk membantu pengguna 
mengekspresikan perasaanya. Setelah itu 
dilakukan konfirmasi perasaan pengguna 
dengan menanyakan apakah pengenalan 
perasaaan oleh chatbot telah sesuai dengan 
perasaa pengguna atau belum. Langkah 
selanjutnya diberikan respon sesuai dengan 
topik dan pernyataan pengguna. Langkah 
terakhir diberikan dukungan profesional 
melalui konten psikologi positif yang 
disesuaikan dengan status kesehatan 
pengguna. Hasil penelitian ini menunjukkan 
bahwa 76% partisipan merasa puas 
dengan keseluruhan kinerja chatbot dalam 
memberikan pelayanan kesehatan mental dan 
84% partisipan merasa puas dengan konten 

chatbot.
Perbedaan desain chatbot dapat 

memengaruhi kepuasan penggunanya. 
Penelitian mengenai perbandingan chatbot 
untuk pengguna kesehatan mental (XiaoE) 
menghasilkan nilai kepuasan pengguna 
yang lebih tinggi dibanding chatbot 
untuk pengguna umum (Xiaoai).11 Hal 
ini dipengaruhi oleh tingkat aksesibilitas 
yang tinggi dan hubungan dengan pasien. 
Beberapa feedback dari pasien pengguna 
XiaoE menjelaskan terkait dengan emosi, 
personalisasi, penggunaan yang praktis, dan 
hubungan yang dibangun selama proses 
konseling. Faktor emosi menggambarkan 
komunikasi antar pasien dengan XiaoE 
mampu membangun emosi yang membuat 
pasien merasa dipahami. Faktor personalisasi 
menggambarkan bahwa XiaoE mampu 
memberikan layanan yang berbeda sesuai 
dengan gangguan emosional yang dirasakan 
pasien. Faktor penggunaan yang praktis 
dapat disebabkan oleh adanya tips yang 
spesifik dan sederhana di awal desain chatbot 
XiaoE. Faktor hubungan menggambarkan 
kemampuan XiaoE dalam membentuk dan 
mengembangkan hubungan dengan pasien. 

Hasil tingkat kepuasan pengguna chatbot 
yang tinggi akan memengaruhi keinginan 
penggunanya untuk merekomendasikan 
layanan chatbot kepada orang lain. Penelitian 
menunjukkan 63% partisipan merasa senang 
menggunakan aplikasi SELMA (chatbot pain 
self-management), 47% partisipan merasa 
aplikasi ini berguna, dan 84% partisipan 
merasa aplikasi ini mudah digunakan.12 
Penilaian tingkat kepuasan pengguna 
SELMA menggunakan net promotor score 
(NPS) menghasilkan nilai yang tinggi, hal 
ini dibuktikan dengan keinginan pengguna 
untuk merekomendasikan aplikasi ini pada 
pasien dengan gejala serupa.

Berbagai faktor kepuasan pengguna yang 
dijelaskan di atas dapat ditentukan melalui 
respon yang diberikan. Respon percakapan 
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pada chatbot didesain berdasarkan pilihan 
jawaban yang telah disediakan, sehingga 
meminimalisir kesalahan penerjemahan   
akibat kesalahan penulisan atau jawaban 
yang tidak relevan dengan tetap melibatkan 
pengguna secara aktif dalam percakapan. 
Meskipun desain ini merupakan cara 
yang efektif untuk mempertahankan alur 
percakapan, namun hal ini secara tidak 
langsung menciptakan batasan pendekatan 
emosi tertentu yang menyebabkan 
pendekatan emosional yang terukur oleh 
chatbot merupakan hasil self-reported 
pengguna yang bisa saja tidak mencerminkan 
hasil aktual yang terbaca selama percakapan 
berlangsung.10

Tantangan penggunaan layanan chatbot 
juga berkaitan dengan penegakan kepatuhan 
pengguna terhadap intervensi yang diberikan. 
Meskipun dalam penelitian menunjukkan 
perbaikan gejala yang signifikan namun 
perbaikan tersebut masih dalam skala yang 
kecil sehingga chatbot dinilai lebih cocok 
dijadikan alat tambahan dalam layanan 
klinis kesehatan mental. Tingkat kepatuhan 
pengguna yang rendah ditunjukkan oleh 
fluktuasi periode penggunaan chatbot 
yang belum stabil. Pengguna cenderung 
menunjukkan ketertarikan yang tinggi pada 
awal penggunaan, namun berkurang setelah 
beberapa hari penggunaan. Hal ini dapat 
disebabkan oleh interaksi berulang dengan 
konten yang membosankan serta masalah 
teknis seperti gangguan jaringan.11

Integrasi peran chatbot dalam sistem 
layanan kesehatan harus semakin 
dikembangkan. Adanya pengaruh faktor 
internal maupun eksternal pengguna yang lebih 
bervariasi tentu dapat memperkaya literatur 
mengenai efektivitas penggunaan layanan 
chatbot. Percobaan yang dilakukan pada 
literatur juga masih terbatas pada penggunaan 
chatbot untuk layanan tiap individu, untuk itu 
perlu dipertimbangkan penggunaan layanan 
chatbot secara berkelompok, sehingga dapat 

melihat pengaruh interaksi antar pengguna 
pada efektivitas layanan ini. Tidak hanya 
menilai efektivitas saat penggunaan layanan 
chatbot, dampak jangka panjang setelah 
menggunakan layanan chatbot juga dapat 
meningkatkan akurasi hasil kepuasan 
pengguna. Perbedaan pendekatan emosional 
(misalnya secara persuasif atau suportif) dan 
pengukuran kualitatif emosi pengguna dalam 
layanan chatbot diharap dapat memberikan 
efek pengungkapan emosi pengguna yang 
berbeda. Hal ini diharapkan dapat mendukung 
penyajian layanan chatbot dalam bidang 
kesehatan yang lebih baik.

Simpulan

Hasil kajian 10 literatur mengenai 
penggunaan chatbot dalam layanan kesehatan 
menunjukkan adanya efektivitas layanan 
kesehatan chatbot dalam meningkatkan 
pelayanan kesehatan sehingga mampu 
mengatasi kesenjangan pelayanan yang 
diterima. Berbagai kemudahan yang 
ditawarkan menjadikan layanan chatbot 
dipilih sebagai strategi yang tepat untuk 
meningkatkan kepuasan pengguna. Kepuasan 
pengguna ditentukan dari pengalaman 
penggunaan suatu layanan. Berdasarkan 
literatur yang telah dikaji, tingkat kepuasan 
penggunanya dapat dipengaruhi oleh faktor 
kualitas informasi dan layanan yang akurat, 
akses informasi yang mudah dan praktis, 
serta pendekatan emosional yang tepat 
sehingga mampu memenuhi ekspektasi 
penggunanya. Respon layanan chatbot yang 
akurat dalam memberikan informasi yang 
relevan dengan kondisi penggunanya dapat 
memudahkan penggunaan layanan ini. 
Aksesibilitas layanan chatbot yang tinggi 
dan praktis memungkinkan penggunanya 
untuk mendapatkan layanan chatbot di 
mana pun dan kapan pun. Pendekatan 
emosional yang diterapkan layanan chatbot 
dapat menciptakan hubungan layaknya 
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antarmanusia sehingga menimbulkan 
perasaan positif. Adanya perasaan positif ini 
dapat mengurangi depresi dan kecemasan 
penggunanya serta mendorong perubahan 
perilaku ke arah yang lebih baik.
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