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Abstract  Hak Cipta 
Latar Belakang: Kondisi pandemi Covid-19 
mengakibatkan perubahan yang sangat signifikan dalam 
pelayanan kesehatan. Komunikasi antara dokter dan pasien 
dirasa kurang efektif pada masa pendemi ini dikarenakan 
rasa takut yang berlebihan. Salah satu upaya untuk 
menangani komunikasi antara dokter dan pasien tanpa perlu 
bertatap muka secara langsung adalah dengan dengan 
menggunakan telemedicine dalam pelayanan kesehatan 
telemedicine adalah pemberian pelayanan kesehatan jarak 
jauh oleh professional kesehatan dengan menggunakan 
teknologi informasi dan komunikasi meliputi pertukaran 
informasi diagnosis, pengobatan, pencegahan penyakit dan 
cedera, penelitian dan evaluasi, dan pendidikan 
berkelanjutan penyedia layanan kesehatan untuk 
kepentingan kesehatan individu dan masyarakat. 
Tujuan: Untuk mengetahui adanya hubungan antara 
harapan pasien rawat jalan terhadap kualitas pelayanan 
telemedicine di Rumah Sakit Medistra Jakarta. 
Metode: Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif 
dengan pendekatan cross-sectional. Sample dalam 
penelitian ini adalah pasien rawat jalan dengan telemedicine 
Rumah Sakit Medistra Jakarta sebanyak 85 orang. Data 
diambil dengan menggunakan kuesioner, ditampilkan 
dalam table dan dianalisis menggunakan uji kendall’s tau-b 
dan uji konkordinasi kendall’s w.  
Hasil: Hasil penelitian p-value 0,000 < 0,005 maka dapat 
dinyatakan H0 ditolak dan Ha diterima. 
Kesimpulan: Ada hubungan kualitas pelayanan 
telemedicine terhadap kepuasan pasien rawat jalan di RS 
Medistra Jakarta.  
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Pendahuluan 
Pelayanan telemedicine merupakan sebuah inovasi dalam bidang kesehatan yang 

memungkinkan pelayanan medis dilakukan secara jarak jauh melalui teknologi informasi dan 
komunikasi.1 Latar belakangnya dapat dipahami dari beberapa faktor dan perkembangan 
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sebagai berikut: Perkembangan teknologi informasi dan komunikasi (TIK) telah mengubah 
banyak aspek kehidupan, termasuk sektor kesehatan. Internet yang semakin merata diakses dan 
kemajuan dalam perangkat telekomunikasi telah memungkinkan terciptanya platform-platform 
untuk pelayanan kesehatan jarak jauh.2 Telemedicine memberikan aksesibilitas yang lebih baik 
terutama bagi mereka yang tinggal di daerah terpencil atau sulit dijangkau oleh layanan 
kesehatan tradisional. Pasien tidak perlu melakukan perjalanan jauh atau menghadapi kendala 
geografis untuk mendapatkan konsultasi medis.3 

Masyarakat umum semakin terbiasa dengan teknologi seperti video call dan aplikasi 
berbasis web yang memungkinkan interaksi langsung dari jarak jauh. Ini mempermudah 
adaptasi terhadap layanan telemedicine. Krisis kesehatan global seperti pandemi Covid-19 
telah mempercepat adopsi telemedicine secara luas. Pembatasan sosial dan lockdown memaksa 
penyedia layanan kesehatan untuk mencari alternatif dalam memberikan pelayanan, dan 
telemedicine menjadi salah satu solusinya. Telemedicine dapat meningkatkan efisiensi dalam 
sistem kesehatan dengan mengurangi waktu tunggu, biaya perjalanan, dan biaya administratif. 
Ini juga dapat mengurangi beban rumah sakit dengan memfasilitasi manajemen penyakit 
jangka panjang dari jarak jauh.4 

Banyak negara mulai mengadopsi regulasi yang mendukung pengembangan 
telemedicine, meskipun masih ada tantangan terkait legalitas, privasi data, dan pembayaran. 
Banyak perusahaan teknologi dan start-up kesehatan telah mengembangkan aplikasi dan 
platform khusus untuk telemedicine, menawarkan berbagai fitur dari konsultasi dokter hingga 
pemantauan kondisi kesehatan jangka panjang. Pelayanan telemedicine terus berkembang 
seiring dengan peningkatan teknologi dan kebutuhan masyarakat akan akses yang lebih baik 
terhadap layanan kesehatan. Meskipun masih ada beberapa tantangan yang perlu diatasi, 
potensi untuk meningkatkan kualitas pelayanan kesehatan dan mengaksesnya lebih luas 
membuat telemedicine menjadi solusi yang menarik di era digital ini.5 

Kondisi pandemi Covid-19 mengakibatkan perubahan yang sangat signifikan dalam 
pelayanan kesehatan. Dilansir dari laporan WHO pada tanggal 16 November 2022 kasus 
terkonfirmasi Covid-19 secara global mencapai angka 632.553.408 sedangkan untuk negara 
Indonesia sendiri mencapai angka 6.365.087.6 Komunikasi antara dokter dan pasien dirasa 
kurang efektif pada masa pendemi ini dikarenakan rasa takut yang berlebihan. Salah satu upaya 
untuk menangani komunikasi antara dokter dan pasien tanpa perlu bertatap muka secara 
langsung (face to face) adalah dengan dengan menggunakan telemedicine dalam pelayanan 
kesehatan.7 

Di Rumah Sakit Medistra sendiri sudah mulai mengadakan telemedicine semenjak 
pandemi Covid-19 masuk di Indonesia dan kasusnya yang kian lama kian melonjak. Namun 
terdapat dampak negatif dari telemedicine itu sendiri. Telemedicine mengurangi perjumpaan 
dokter dan pasien secara tatap muka dan interaksi antarpribadi, terbatasnya komunikasi verbal 
dan nonverbal, memungkinkan adanya kesalahan komunikasi, interpretasi, pengetikkan sendiri 
di layar dialog. Berdasarkan latar belakang tersebut maka penelitian ini memiliki tujuan untuk 
mengetahui adanya hubungan kualitas pelayanan telemedicine terhadap kepuasan pasien rawat 
jalan di Rumah Sakit Medistra Jakarta tahun 2023. 

Metode 
Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif dengan pendekatan cross-sectional. 

Penelitian ini diukur dengan memakai kuisioner yang dikirimkan langsung ke pasien berupa 
link google form setelah melakukan konsultasi menggunakan pelayanan telemedicine. Populasi 
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pada penelitian adalah seluruh pasien telemedicine RS Medistra Jakarta pada bulan Desember 
sebanyak 110 responden. Sampel yang di ambil menggunakan metode non-probability 
sampling dan menggunakan teknik purposive sampling. Sampel pada penelitian ini berjumlah 
85 responden, yang dimana penelitian ini dilakukan selama 1 bulan sehingga didapatkan 
responden yang memenuhi kriteria inklusi yakni 85 responden. Data diambil dengan 
menggunakan kuesioner, ditampilkan dalam table dan dianalisis menggunakan uji kendall’s 
tau-b dan uji konkordinasi kendall’s w. Penelitian ini sudah lulus uji etik dengan nomor urut 
uji etik: 4836/Sket/Ka- Dept/RE/UIMA/VI/2023. Berikut adalah hasil analisa data univariat 
dan bivariat dari hasil penelitian yang dilakukan. 

Hasil 
Analisis Univariat 
Tabel 1. Distribusi frekuensi karakteristik responden Rumah Sakit Medistra Jakarta Bulan 
April-Mei 2023 
 

Kategori Frekuensi Persentase 
Umur   
17 – 25 tahun (remaja akhir) 37 43,5% 
26 – 35 tahun (dewasa awal) 27 31,8% 
36 – 45 tahun (dewasa akhir) 15 17,6% 
46 – 59 tahun (lansia) 6 7,1% 
Jenis Kelamin   
Laki-laki 37 43,5% 
Perempuan 48 56,5% 
Pendidikan Terakhir   
Tidak sekolah 0 0% 
Sd sederajat 0 0% 
Smp sederajat 0 0% 
Sma sederajat 51 60% 
Diploma I-III 13 15% 
Diploma IV/Sarjana I-III 21 25% 
Jenis Pekerjaan   
Pelajar/Mahasiswa 23 27% 
PNS 4 5% 
Wirausaha 3 3% 
Karyawan Swasta 43 51% 
Dan lain-lain 12 14% 
Pendapatan   
Kurang dari 5 juta 24 28% 
6 – 10 juta 55 65% 
11 – 15 juta 4 5% 
16 – 20 juta 1 1% 
Lebih dari 20 juta 1 1% 
Status perkawinan   
Belum menikah 48 57% 
Menikah 35 41% 
Cerai hidup 1 1% 
Cerai mati 1 1% 
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Hasil penelitian menunjukan mayoritas responden merupakan pasien dengan rentang 
usia 17 – 25 tahun (remaja akhir) (43,5%), berjenis kelamin perempuan (56,5%), dengan 
tingkat pendidikan terakhir responden SMA sederajat (60%), sebagian besar responden bekerja 
sebagai karyawan swasta (51%), dengan pendapatan responden rentang 6 – 10 juta (65%) dan 
mayoritas responden berstatus belum menikah (57%). 
Tabel 2. Distribusi Frekuensi variabel pada responden Rumah Sakit Medistra Jakarta Bulan 
April-Mei 2023 

Kategori Frekuensi Persentase 
Keandalan   
Sangat baik 53 62,4% 
Baik 31 36,5% 
Tidak baik 0 0% 
Sangat tidak baik 1 1,2% 
Daya Tanggap   
Sangat baik 44 51,8% 
Baik 38 44,7% 
Tidak baik 2 2,4% 
Sangat tidak baik 1 1,2% 
Privasi/Keamanan   
Sangat baik 55 64,7% 
Baik 27 31,8% 
Tidak baik 2 2,4% 
Sangat tidak baik 1 1,2% 
Kemudahan Navigasi   
Sangat baik 45 52,9% 
Baik 38 44,7% 
Tidak baik 2 2,4% 
Sangat tidak baik 0 0% 
Kepuasan Pasien   
Sangat baik 41 48,2% 
Baik 41 48,2% 
Tidak baik 2 2,4% 
Sangat tidak baik 1 1,2% 

Berdasarkan tabel 2 dapat dilihat bahwa pada kualitas pelayanan telemedicine dimensi 
keandalan lebih besar dari setengahnya Sangat baik 62,4% dan baik 36,5%. Hal ini 
mengindikasikan bahwa pelayanan pada dimensi tersebut sudah baik menurut pasien. Kualitas 
pelayanan telemedicine dimensi daya tanggap lebih besar dari setengahnya sangat baik 51,8% 
dan baik 44,7%. Hal ini mengindikasikan bahwa CS cukup tanggap dalam menanggapi masalah 
yang dialami pasien dan dapat memberikan solusi. Kualitas pelayanan telemedicine dimensi 
privasi/keamanan lebih besar dari setengahnya sangat baik 64,7% dan baik 31,8%. Hal ini 
mengindikasikan bahwa rumah sakit dianggap aman dan mampu menjaga informasi pribadi 
pasien. Kualitas pelayanan telemedicine dimensi kemudahan navigasi lebih besar dari 
setengahnya sangat baik 52,9% dan baik 44,7%. Hal ini mengindikasikan bahwa isi dan menu 
dalam website mudah dipahami dan digunakan oleh pasien. Pada kepuasan pasien lebih besar 
dari setengahnya sangat puas 48,2% dan puas 48,2%. Hal ini mengindikasikan bahwa pasien 
puas dengan pelayanan telemedicine yang sudah dilakukan di rumah sakit. 
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Analisis Bivariat  

Uji Normalitas 
Tabel 3. Hasil uji kendall’s tau-b 
 

Variabel P-value Coef. Correlation 
Keandalan ,000 ,653 
Daya tanggap ,000 ,547 
Privasi/keamanan ,000 ,599 
Kemudahan navigasi ,000 ,681 

Berdasarkan hasil penelitian menunjukan bahwa hasil uji kendall’s tau-b diperoleh hasil 
nilai p-value < 0,05  dan coef. correlation diatas 0,40. Maka dapat disimpulkan bahwa ada 
hubungan yang signifikan, kuat, dan juga memiliki arah yang positif antara kualitas pelayanan 
telemedicine pada semua dimensi terhadap kepuasan pasien rawat jalan.  
Tabel 4. Hasil uji konkordinasi kendall’s w 

Variable P-value Coef. Correlation 
Kualitas pelayanan telemedicine ,000 ,760 

Berdasarkan tabel 4 bahwa dari uji konkordinasi kendall’s w, menunjukan nilai coef. 
correlation sebesar 0,760 yang berarti tingkat keselarasan penilai adalah “sangat kuat” dan nilai 
p-value 0,000 < 5% atau 0,05 yang berarti ada hubungan yang simultan antar variabel. Maka, 
secara simultan variabel bebas yakni keandalan, daya tanggap, privasi/keamanan, dan 
kemudahan navigasi mempunyai hubungan dengan variabel terikat yakni kepuasan pasien. 

Pembahasan 
Hubungan Keandalan terhadap Kepuasan Pasien Rawat Jalan di RS Medistra Jakarta 

Berdasarkan hasil uji statistik menggunakan uji kendall’s tau-b mendapatkan hasil p-
value 0,000 yang dimana itu kurang dari 0,05 dan nilai koefisien korelasi 0,653. Maka dapat 
disimpulkan H0 ditolak dan Ha diterima artinya ada hubungan positif yang kuat antara 
keandalan terhadap kepuasan pasien secara signifikan. 

Hasil penelitian ini sejalan dengan hasil penelitian yang dilakukan oleh Jacobis (2013) 
yang didapatkan hasil nilai p-value sebesar 0,000 dan nilai koefisien sebesar 0,747, maka dapat 
disimpulkan ada hubungan antara keandalan dengan kepuasan pasien yang apabila setiap 
peningkatan satu satuan skor kehandalan akan meningkatkan kepuasan pasien sebesar 0,747.8 
Penelitian berikutnya oleh Saputra & Dewi (2022) yang menyimpulkan bahwa ada hubungan 
kualitas pelayanan telemedicine pada dimensi keandalan terhadap kepuasan pasien rawat jalan 
di rumah sakit dengan hasil penelitian responden 53% baik dan 47% tidak baik.9 
Hubungan Daya Tanggap terhadap Kepuasan Pasien Rawat Jalan di RS Medistra 
Jakarta 

Berdasarkan hasil uji statistik mendapatkan hasil p-value 0,000 yang dimana ini kurang 
dari 0,05 dan nilai koefisien korelasi 0,547. Maka dapat disimpulkan H0 ditolak dan Ha 
diterima artinya ada hubungan positif yang kuat antara daya tanggap terhadap kepuasan pasien 
secara signifikan. 

Hasil penelitian ini sejalan dengan hasil penelitian yang dilakukan oleh Jacobis (2013) 
yang didapatkan hasil nilai p-value sebesar 0,000 dan nilai koefisien sebesar 0,958, maka dapat 
disimpulkan ada hubungan antara keandalan dengan kepuasan pasien yang apabila setiap 
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peningkatan satu satuan skor daya tanggap akan meningkatkan kepuasan pasien sebesar 0,958.8 
Penelitian berikutnya oleh Angel & Martha (2022) yang menyimpulkan bahwa ada hubungan 
kualitas pelayanan telemedicine pada dimensi daya tanggap terhadap kepuasan pasien rawat 
jalan di rumah sakit yang dimana saat konsumen mendapatkan tanggapan atas masalah yang 
baik akan meningkatkan kepuasan pasien rawat jalan sebesar 7,8 kali lebih besar dibandingkan 
pada konsumen yang mendapatkan tanggapan atas masalah yang kurang baik.10 
Hubungan Privasi/Keamanan terhadap Kepuasan Pasien Rawat Jalan di RS Medistra 
Jakarta 

Berdasarkan hasil uji statistik mendapatkan hasil p-value 0,000 yang dimana ini lebih 
kecil dari 0,05 dan nilai koefisien korelasi 0,599. Maka dapat disimpulkan H0 ditolak dan Ha 
diterima artinya ada hubungan positif yang kuat antara privasi/keamanan terhadap kepuasan 
pasien secara signifikan. 

Hasil penelitian ini sejalan dengan hasil penelitian yang dilakukan oleh Chabibah & 
Kusumayati (2021) yang menyimpulkan bahwa ada hubungan kualitas pelayanan telemedicine 
pada dimensi privasi/keamanan terhadap kepuasan pasien rawat jalan di rumah sakit yang 
dimana mayoritas responden (85,9%) baik dengan tidak adanya rasa khawatir yang berkaitan 
dengan keamanan informasi pribadi dan keamanan salam system pembayaran pada saat 
penggunaan platform telemedicine akan membuat pasien rawat jalan merasa puas.11 Penelitian 
selanjutnya oleh Sari et al. (2016) dengan hasil β = 0,439 dan p-value 0,000 maka dapat 
disimpulkan privasi/kemanan mempunyai pengaruh yang positif dan signifikan terhadap 
kepuasan pasien di Puskesmas Gondang, hal ini menjelaskan bahwa privasi/keamanan 
dianggap penting dalam meningkatkan kepuasan pasien.12 

Hubungan Kemudahan Navigasi terhadap Kepuasan Pasien Rawat Jalan di RS Medistra 
Berdasarkan hasil uji statistik mendapatkan hasil p-value 0,000 yang dimana ini lebih 

kecil dari 0,05 dan nilai koefisien korelasi 0,599. Maka dapat disimpulkan H0 ditolak dan Ha 
diterima artinya ada hubungan positif yang kuat antara kemudahan navigasi terhadap kepuasan 
pasien secara signifikan. 

Hasil penelitian ini sejalan dengan hasil penelitian yang dilakukan oleh Elyanovianti et 
al. (2021) yang menyimpulkan bahwa kemudahan navigasi berpengaruh  langsung  dan  
signifikan terhadap kepuasan pasien, karena karena  pasien  yang  baru  pertama  kali  
menggunakannya  mudah mempelajari  dan  mudah  untuk  melakukan  pendaftaran/registrasi  
online  serta  meskipun  pengguna/pasien  telah  lama  tidak menggunakan sistem informasi e-
siantri tersebut tetap mudah untuk menggunakannya lagi dan memerlukan sedikit waktu untuk 
mempelajari karena sistem tersebut sederhana dan tidak rumit.13 Penelitian selanjutnya oleh 
Chabibah & Kusumayati (2021) yang menyimpulkan bahwa ada hubungan kualitas pelayanan 
telemedicine pada dimensi kemudahan navigasi terhadap kepuasan pasien rawat jalan di rumah 
sakit yang dimana mayoritas responden (94,8) baik dengan kemudahan dalam menggunakan 
platform, ketesediaan petunjuk, dan pelayanan yang mudah ditemukan pada saat penggunaan 
platform telemedicine akan membuat pasien rawat jalan merasa puas.11 
Hubungan Kualitas Pelayanan Telemedicine terhadap Kepuasan Pasien Rawat Jalan di 
RS Medistra 

Berdasarkan hasil uji statistik mendapatkan hasil bahwa p-value 0,000 yang dimana ini 
kurang dari 0,05 dan nilai konkordinasi kendall’s w 0,641. Maka dapat disimpulkan H0 ditolak 
dan Ha diterima artinya ada hubungan positif yang kuat antara kualitas pelayanan terhadap 
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kepuasan pasien rawat jalan RS Medistra secara signifikan. 
Hasil penelitian ini sejalan dengan hasil penelitian yang dilakukan oleh Sesilia (2020) 

dengan hasil (b=0.84 , p<0.01) yang menyimpulkan bahwa ada hubungan kualitas pelayanan 
telemedicine terhadap kepuasan pasien rawat jalan di rumah sakit.14 Penelitian berikutnya oleh 
Zimmerman et al. (2021) yang menyimpulkan bahwa bahwa tidak ada perbedaan yang 
signifikan antara kelompok pada variabel virtual maupun variabel tatap muka. Namun, jika 
disimpulkan tingkat kepuasan pasien yang menggunakan telemedicine lebih tinggi.15 

Kesimpulan 
Ada hubungan kualitas pelayanan telemedicine pada terhadap kepuasan pasien rawat 

jalan di RS Medistra Jakarta yang kuat dan memiliki arah yang positif. Ini dapat dilihat dari 
nilai p-value yang lebih kecil dari nilai alpha (0,000<0,005) dan nilai konkordinasi kendall’s w 
sebesar 0,760. Maka, secara serempak variabel bebas yakni keandalan, daya tanggap, 
privasi/keamanan, dan kemudahan navigasi secara simultan mempengaruhi variabel terikat 
yaitu kepuasan pasien. 
Konflik Kepentingan 

Penelitian ini merupakan penelitian yang independent dari konflik kepentingan individu 
dan organisasi. 
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