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Telemedicine telah menjadi inovasi penting dalam layanan Direvisi 24 Februari 2025
kesehatan, terutama dalam meningkatkan aksesibilitas pasien Disetujui 28 Februari 2025
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menganalisis persepsi pasien dan kualitas layanan terhadap
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dalam penerapan telemedicine. Studi ini berfokus pada lima
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empati, dan daya tanggap, serta bagaimana aspek-aspek tersebut

memengaruhi pengalaman dan kepuasan pasien. Hasil analisis

menunjukkan bahwa persepsi pasien terhadap telemedicine

sangat bergantung pada keandalan teknologi, kemudahan akses,

serta kepercayaan terhadap tenaga medis yang memberikan

konsultasi. Selain itu, pasien mengutamakan aspek keamanan

data dan akurasi diagnosis, yang menjadi faktor kunci dalam

penerimaan telemedicine sebagai alternatif layanan kesehatan.

Meskipun telemedicine memberikan manfaat seperti kemudahan

akses dan efisiensi waktu, penelitian ini juga menemukan

beberapa tantangan dalam implementasinya. Kesenjangan

infrastruktur digital, keterbatasan literasi teknologi di kalangan

pasien, serta perlunya regulasi yang lebih kuat menjadi

hambatan utama yang perlu diatasi. Oleh karena itu,

pengembangan telemedicine di rumah sakit harus berfokus pada

peningkatan kualitas layanan, edukasi kepada pasien, serta

kebijakan yang mendukung keberlanjutan layanan.
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Telemedicine has become an important innovation in healthcare
services, especially in increasing patient accessibility to medical
services. This study aims to analyze patient perceptions and
service quality towards the implementation of telemedicine in
hospitals. The method used is a comprehensive literature review,
by analyzing various academic literature that discusses patient
perceptions, dimensions of service quality, and challenges in
implementing telemedicine. This study focuses on five dimensions
of service quality, namely assurance, assurance, physical
evidence, empathy, and responsiveness, and how these aspects
affect patient experience and satisfaction. The results of the
analysis show that patient perceptions of telemedicine are highly
dependent on technological fitness, ease of access, and trust in
medical personnel who provide consultations. In addition, patients
prioritize aspects of data security and diagnostic accuracy, which
are key factors in accepting telemedicine as an alternative
healthcare service. Although telemedicine provides benefits such as
ease of access and time efficiency, this study also found several
challenges in its implementation. The gap in digital infrastructure,
limited technological literacy among patients, and the need for
stronger regulations are the main obstacles that need to be
overcome. Therefore, the development of telemedicine in hospitals
must focus on improving service quality, educating patients, and
policies that support service desires.

Keywords: Telemedicine, Service Quality, Patient Perception,
Patient Satisfaction

Pendahuluan

Inovasi teknologi di sektor kesehatan telah berkembang pesat dalam beberapa
dekade terakhir, salah satunya melalui implementasi telemedicine. Telemedicine
memungkinkan pasien untuk mendapatkan layanan medis tanpa harus datang
langsung ke fasilitas kesehatan, memberikan kemudahan akses layanan kapan saja
dan dari mana saja. Inovasi ini menjadi semakin relevan sejak pandemi COVID-19,
yang mendorong rumah sakit dan tenaga kesehatan untuk mengurangi interaksi tatap
muka guna menekan risiko penyebaran penyakit. Dalam konteks rumah sakit,
telemedicine menjadi solusi strategis untuk menjawab tantangan efisiensi layanan
sekaligus meningkatkan pengalaman pasien (Adha et al., 2023).

Keberhasilan adopsi telemedicine tidak hanya bergantung pada teknologi yang
digunakan, tetapi juga pada penerimaan dan persepsi pasien terhadap layanan
tersebut. Persepsi pasien menjadi kunci utama karena mencerminkan bagaimana
mereka menilai kemudahan, manfaat, kualitas, dan kepercayaan terhadap layanan
telemedicine. Beberapa faktor, seperti aksesibilitas teknologi, kenyamanan
penggunaan, privasi data, dan interaksi antara dokter dan pasien, turut memengaruhi
tingkat kepuasan dan loyalitas pasien terhadap layanan telemedicine. Penelitian
menunjukkan bahwa kualitas pelayanan menjadi faktor dominan yang berhubungan
dengan kepuasan pasien terhadap telemedicine (Putra et al., 2021).

Telemedicine merupakan layanan kesehatan berbasis teknologi untuk
memberikan perawatan jarak jauh, telah mengalami peningkatan minat selama
pandemi COVID-19. Layanan ini mempermudah akses, mengurangi biaya, dan
meningkatkan kualitas serta kesehatan masyarakat secara keseluruhan. Di Indonesia,
aplikasi telemedicine populer seperti Halodoc (71%), Alodokter (56%), Klik Dokter (30%),
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Good Dokter (13%), dan Yesdok (12%) menyediakan fitur seperti konsultasi dokter,
pembelian obat, dan layanan pendukung kesehatan lainnya. Dengan manfaat yang
luas, telemedicine menjadi inovasi penting dalam meningkatkan akses dan efisiensi
layanan kesehatan.

Di Indonesia, Halodoc menjadi aplikasi telemedicine paling terkenal, digunakan
oleh 71% responden, diikuti oleh Alodokter (56%), Klik Dokter (30%), Good Dokter
(13%), dan Yesdok (12%). Aplikasi-aplikasi ini menawarkan fitur-fitur utama seperti
konsultasi kesehatan, pembelian obat, dan pengaturan janji temu. Telemedicine
terbukti efektif dalam mempermudah administrasi, mempersingkat jarak dan waktu
kunjungan, serta mendukung perawatan lanjutan pasien pasca-klinik. Sebagai salah
satu bentuk inovasi layanan, telemedicine menawarkan peluang bagi rumah sakit
untuk memperluas cakupan layanan kesehatan dan meningkatkan efektivitas
operasional. Namun, terdapat berbagai tantangan yang perlu diatasi, seperti
ketimpangan akses teknologi di berbagai daerah, kurangnya edukasi tentang
penggunaan telemedicine, serta persepsi negatif yang mungkin timbul akibat
pengalaman layanan yang kurang optimal. Studi di Indonesia menunjukkan bahwa
telemedicine dapat menjadi metode yang tepat untuk memberikan perawatan
kesehatan kepada pasien isolasi mandiri, membantu mengurangi risiko infeksi,
meningkatkan akses ke perawatan, dan memberikan kenyamanan bagi pasien
(Wicaksono & Setianto, 2022).

Banyak pasien menganggap telemedicine sebagai alternatif yang lebih nyaman
dibandingkan dengan kunjungan langsung ke rumah sakit, terutama bagi mereka yang
memiliki keterbatasan mobilitas atau tinggal di daerah yang kurang terjangkau fasilitas
kesehatan. Studi oleh Bashshur et al. (2013) menunjukkan bahwa kemudahan
penggunaan perangkat dan akses internet yang baik menjadi faktor penentu utama
dalam persepsi pasien terhadap telemedicine.

Kepercayaan terhadap teknologi memainkan peran penting dalam penerimaan
telemedicine. Pasien sering kali merasa ragu tentang akurasi diagnosis dan perawatan
yang mereka terima secara virtual dibandingkan dengan perawatan tatap muka.
Ompusunggu & Haryanto (2023) mengidentifikasi bahwa kekhawatiran akan
kehilangan sentuhan pribadi dan keterbatasan komunikasi non-verbal dapat
menurunkan tingkat kepercayaan pasien.

Persepsi merujuk pada sejauh mana pengguna merasa bahwa penggunaan
aplikasi telemedicine adalah proses yang sederhana dan tidak membutuhkan banyak
usaha (A’la, 2021). Sementara itu, persepsi kebermanfaatan mengacu pada keyakinan
pengguna bahwa aplikasi telemedicine memberikan keuntungan nyata, seperti akses
cepat ke layanan kesehatan dan pengurangan biaya medis (Nurmalia & Wija, 2018).
Kualitas informasi mencakup aspek seperti kelengkapan, kemudahan pemahaman,
dan relevansi informasi yang disediakan oleh aplikasi telemedicine (Rinaldi & Santoso,
2018).

Penelitian sebelumnya oleh Dhagarra et al. (2020), Kamal et al. (2020), Manda &
Salim (2021), serta Qadri et al. (2020) menunjukkan bahwa persepsi kemudahan,
kebermanfaatan, dan kualitas informasi berpengaruh signifikan terhadap minat
pengguna untuk menggunakan aplikasi telemedicine.

Kualitas memiliki lima dimensi utama, yaitu keandalan, jaminan, bukti fisik,
empati, dan daya tanggap (Tjiptono, 2006). Keandalan dalam konteks telemedicine
mencakup kemampuan penyedia layanan untuk memberikan konsultasi medis yang
dijanjikan secara tepat waktu, akurat, dan memuaskan bagi pasien. Jaminan dalam
telemedicine terlihat dari pengetahuan, kesopanan, serta profesionalisme tenaga medis
dalam menumbuhkan rasa percaya pasien terhadap keamanan dan kualitas pelayanan
yang diberikan secara daring. Bukti fisik dapat diwujudkan melalui tampilan platform
telemedicine yang profesional, fasilitas teknologi yang andal, serta representasi visual
yang memberikan kenyamanan kepada pengguna. Empati ditunjukkan melalui
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perhatian yang tulus dari tenaga medis dalam memahami kebutuhan kesehatan pasien
secara personal, meskipun dilakukan tanpa tatap muka. Sementara itu, daya tanggap
dalam telemedicine mencerminkan kemampuan platform dan tenaga medis untuk
memberikan respons cepat, informasi yang jelas, dan solusi tepat atas kebutuhan
pasien. Dengan mengintegrasikan kelima dimensi ini, telemedicine dapat menjadi
alternatif yang efektif dalam memberikan pelayanan kesehatan yang optimal.

Kualitas layanan melalui telemedicine sering dibandingkan dengan perawatan
langsung. Meskipun banyak pasien yang merasa puas dengan layanan jarak jauh,
beberapa tetap menganggapnya kurang personal. Keamanan data dan privasi adalah
salah satu kekhawatiran utama pasien dalam menggunakan telemedicine. Data medis
yang sensitif harus dijaga agar tidak jatuh ke tangan yang salah. Pasien yang merasa
bahwa informasi kesehatan mereka rentan terhadap kebocoran cenderung lebih skeptis
terhadap penggunaan telemedicine (Febia & Salim, 2021).

Telemedicine telah menjadi bagian dari transformasi layanan kesehatan digital
yang berkembang pesat, terutama sejak pandemi COVID-19. Sejumlah penelitian
sebelumnya telah membahas manfaat telemedicine dalam meningkatkan akses pasien
terhadap layanan kesehatan, efisiensi biaya, dan efektivitas diagnosis medis jarak jauh
(Putra et al., 2021; Majid et al., 2022). Namun, terdapat beberapa kesenjangan
penelitian yang masih belum banyak dieksplorasi secara mendalam, terutama terkait
hubungan antara persepsi pasien dan kualitas layanan telemedicine dalam
meningkatkan kepuasan pasien serta tantangan implementasi di rumah sakit.

Beberapa penelitian sebelumnya lebih banyak menitikberatkan pada aspek
teknologi telemedicine atau efektivitas klinisnya, tetapi masih sedikit yang secara
komprehensif menganalisis dimensi kualitas layanan, seperti keandalan, jaminan,
bukti fisik, empati, dan daya tanggap, serta bagaimana faktor-faktor ini memengaruhi
kepuasan pasien dalam konteks layanan rumah sakit. Selain itu, rendahnya literasi
teknologi dan kesenjangan akses digital di berbagai daerah juga menjadi tantangan
yang belum banyak dikaji dalam penelitian sebelumnya.

Kebaruan dari penelitian ini terletak pada pendekatan komprehensif dalam
mengeksplorasi keterkaitan antara persepsi pasien dan kualitas layanan telemedicine.
Studi ini tidak hanya membahas manfaat teknologi telemedicine secara umum, tetapi
juga mengidentifikasi faktor-faktor utama yang dapat meningkatkan pengalaman
pasien dalam menggunakan layanan ini. Dengan demikian, penelitian ini memberikan
kontribusi baru dalam pengembangan strategi telemedicine yang lebih responsif
terhadap kebutuhan pasien, sekaligus memberikan rekomendasi bagi manajemen
rumah sakit dan pembuat kebijakan untuk meningkatkan efektivitas implementasi
telemedicine.

Metode Penelitian
Penelitian ini melibatkan studi literatur yang relevan dari sumber-sumber
akademik, jurnal ilmiah dan artikel konferensi, dengan kriteria. Literatur yang telah
dipilih kemudian dianalisis untuk mengidentifikasi faktor-faktor yang memengaruhi
persepsi pasien, dampak telemedicine terhadap kualitas layanan dan kepuasan pasien,
serta tantangan yang dihadapi dalam adopsi teknologi ini. Penelitian ini menggunakan
pendekatan Comprehensive Literature Review untuk menganalisis, mengevaluasi, dan
memahami literatur yang terkait dengan wawasan dan rekomendasi untuk
pengembangan layanan telemedicine di rumah sakit. Dengan metode ini, peneliti
melakukan tinjauan sistematis terhadap artikel-artikel jurnal dengan mengikuti
prosedur yang ditetapkan oleh Kitchenham et al. (2009). Berikut tujuh langkah
Tinjauan Literatur Komprehensif menurut Williams (2018):
1. Mengidentifikasi Topik dan Tujuan;
2. Melakukan pencarian Literatur;
3. Seleksi Sumber;
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Analisis dan Sintesia Literatur;
Organisasi Tinjauan;
Penulisan Tinjauan;

Revisi dan Penyempurnaan

Noos

Hasil Dan Pembahasan

Telemedicine telah menjadi solusi inovatif dalam pelayanan kesehatan, memungkinkan
pasien untuk berkonsultasi dengan tenaga medis secara daring tanpa harus datang ke
fasilitas kesehatan. Namun, efektivitas layanan ini sangat dipengaruhi oleh berbagai
faktor, termasuk kualitas layanan dan persepsi pasien terhadap telemedicine. Untuk
memahami faktor-faktor tersebut, penelitian ini menganalisis berbagai literatur terkait
implementasi telemedicine, kualitas layanan, serta kepuasan pasien.

Tabel 1 merangkum hasil dari berbagai penelitian terdahulu yang membahas persepsi

pasien dan kualitas layanan telemedicine.

Tabel 1: Analisa dan Sintesa Literatur

No Judul Artikel Hasil
1  Analisis Kualitatif Mengenai Persepsi dan pengetahuan
Persepsi dan Pengetahuan masyarakat mengenai penggunaan
Masyarakat tentang Telemedicine telemedicine sebagai media

(Budiman et al., 2023).

konsultasi sudah cukup memadai.
Hambatan dan tantangan terkait
penggunaan telemedicine antara
lain, kendala ketersediaan jaringan
internet terutama di beberapa
daerah di Sulawesi Utara yang
menyebabkan kurang efektifnya
konsultasi melalui telemedicine.
Masyarakat kurang mengetahui
pentingnya telemedicine  atau
menganggap  konsultasi  tatap
muka secara langsung dengan
dokter lebih efektif terkait masih
kurangnya sosialisasi dan edukasi

kepada masyarakat tentang

telemedicine.
2  Kepuasan Pasien terhadap Faktor yang berhubungan dengan
Telemedicine pada Pelayanan kepuasan pasien terhadap

Kesehatan selama Pandemi
COVID-109: Literatur Review
(Majid et al., 2022).

telemedicine selama pandemi
Covid-19. Faktor- faktor tersebut

kemudian dikategorikan
berdasarkan faktor yang
mempengaruhi kepuasan

pelanggan menurut Lupiyoadi
tahun 2001 yaitu kualitas

pelayanan, emosional, biaya,
kualitas produk, dan harga. Faktor
dominan yang berhubungan

dengan kepuasan pasien tersebut
adalah kualitas pelayanan.

3 Pengaruh Persepsi Kemudahan,
Persepsi
Kebermanfaatan, dan Kualitas
Informasi terhadap
Minat Masyarakat Kota Bogor
dalam Penggunaan Layanan

Persepsi kemudahan, persepsi
kebermanfaatan, dan  kualitas
informasi berpengaruh positif dan
signifikan terhadap minat
pengguna aplikasi telemedicine. Hal
ini menunjukkan bahwa
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Telemedicine (Studi Pada
Pengguna  Aplikasi = Halodoc,
Alodokter, Yesdok)

(Hapsari et al., 2023).

semakin baik persepsi pengguna
terhadap kemudahan penggunaan,
manfaat aplikasi, dan kualitas
informasi yang tersedia, maka
semakin tinggi minat mereka untuk
menggunakan aplikasi tersebut.

Telemedicine use in 2020 During
the COVID-19 Pandemic Among
Community Dwelling U.S.
Medicare

Beneficiaries

(Davis-Ajami et al., 2021).

Telemedicine menunjukkan potensi
dalam pengelolaan penyakit kronis
untuk meningkatkan hasil
pengobatan, namun informasi
mengenai bagaimana penggunaan
telemedicine  selama pandemi
memengaruhi hasil kesehatan dan
biaya medis untuk penyakit kronis
masih terbatas. Pasien dengan
beberapa kondisi kronis
memerlukan kunjungan medis
lanjutan secara rutin. Telemedicine
dapat memberikan penghematan
biaya langsung dan tidak langsung,
seperti transportasi, kehilangan
produktivitas, atau penghematan
pada pengobatan untuk janji temu
yang berulang. Studi ekonomi
dapat mengeksplorasi bagaimana
telemedicine memengaruhi
pemanfaatan layanan kesehatan
dan biaya yang terkait pada pasien
dengan beberapa kondisi kronis
dari berbagai perspektif, baik
dalam masa pandemi COVID-19
maupun di luar pandemi.

5

A Study on Patient Feedback
About Telemedicine Using Whats
App in a Private Hospital During
Covid 19 Pandemic

(Joy Mon Pheno & Venkatesh S,
2020).

Mayoritas pasien menggunakan
aplikasi WhatsApp sebagai media
komunikasi, sehingga mereka tidak
mengalami banyak kesulitan dalam
menggunakan  Aplikasi Private
Rumah sakit. Sebanyak 94,5%
responden memberikan tanggapan
positif terkait kemudahan dalam
memanfaatkan fasilitas ini. Oleh
karena itu, disarankan untuk
melanjutkan layanan ini karena
akan diterima dengan baik oleh
masyarakat. Sebanyak 94,5%
responden memberikan tanggapan

positif, menunjukkan tingkat
kepuasan yang tinggi terhadap
layanan, platform, dan

profesionalisme yang ditawarkan.

Perceptions of Patients,
Caregivers, and Healthcare
Professionals toward Telemedicine
Use for Cognitive and Movement
Disorders in the Aegean Islands,
Greece: A Pilot Study of the
SI4CARE European Project
(Angelopoulou et al., 2024).

Telemedicine menjadi media yang
dalam  penyediaan = perawatan
untuk gangguan kognitif dan gerak
di Kepulauan Aegean dengan
mengatasi hambatan geografis dan
meningkatkan akses pasien yang
tinggal di daerah terpencil dan
pedesaan ke layanan kesehatan
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khusus. Penelitian ini bertujuan
untuk terus meningkatkan layanan

telemedicine khusus ini
berdasarkan masukan dari pasien,
pengasuh, dan profesional

kesehatan, dengan tujuan utama
mengoptimalkan hasil klinis.

7  Hubungan Kualitas Pelayanan sebagian besar adalah bekerja
Terhadap Kepuasan Pengguna (88%) berjenis kelamin perempuan
Platform Telemedicine Halodoc (66%) rentang usia < 35 tahun
Tahun 2022 (Saputra & Dewi, (98%).Tingkat pendidikan
2022). responden mayoritas tamatan D3

sederajat atau lebih (56%) Tingkat
penggunan sebanyak < 3 Kali
(80%).Domisili  diluar  wilayah
semarang sebesar (69%).Mutu
layanan memiliki dimensi
Keandalan, Daya Tanggap,
Jaminan dan kepastian, Empati,
Bukti Fisik dengan capaian
persentase sebesar(53%) puas dan
(47%) tidak puas.Kepuasan
pelanggan memiliki dimensi yaitu
layanan aplikasi halodoc, sikap dan
respon, harga jasa, kemudahan
fitur konsultasi dokter dengan
capaian persentase sebesar (33%)
puas dan (67%) tidak puas. Dari
hasil analisis hubungan antara
mutu pelayanan dengan kepuasan
diperoleh jika mutu pelayanan
baik, maka ada sebanyak 27
(81,8%) responden merasa puas,
sedangkan jika mutu pelayanan
kurang, maka ada
26 (38,8%) responden merasa
puas. Hasil uji statistik didapatkan
nilai p-value sebesar 0,000 (< 0,05)
sehingga dapat disimpulkan bahwa
terdapat hubungan antara mutu
pelayanan dengan kepuasan pada
pelayanan fitur konsultasi dokter
platform telemedicine Halodoc.

Kesimpulan

Pentingnya persepsi pasien dan kualitas layanan dalam keberhasilan
implementasi telemedicine di rumah sakit. Hasil analisis menunjukkan bahwa
keandalan teknologi, daya tanggap tenaga medis, serta keamanan data pasien
merupakan faktor utama yang memengaruhi kepuasan dan penerimaan pasien
terhadap layanan ini. Pasien cenderung lebih puas ketika sistem telemedicine yang
digunakan stabil, minim gangguan teknis, serta memiliki perlindungan data yang kuat.
Selain itu, empati dan daya tanggap tenaga medis juga berperan penting dalam
membangun pengalaman pasien yang positif, di mana komunikasi yang responsif dan
personal menjadi faktor utama dalam meningkatkan kepercayaan pasien terhadap
layanan telemedicine.
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