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ABSTRAK

Penggunaan layanan telemedicine di RSU X Kabupaten Malang kurang optimal karena
pasien kurang memanfaatkan layanan ini. Desain penelitian yang digunakan dalam
penelitian ini adalah dengan metode cross-sectional dan merupakan penelitian kuantitatif.
Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui hubungan kepuasan penggunaan
telemedicine terhadap keputusan penggunaan telemedicine di RSU X Kabupaten Malang.
Penelitian ini dilakukan pada pasien di Instalasi Rawat Jalan RS X Kabupaten Malang
pada Bulan Agustus—September 2023. Teknik sampling yang digunakan dalam penelitian
ini adalah purposive sampling. Sampel yang diperoleh untuk penelitian ini sebesar 209
orang. Analisis data pada penelitian ini menggunakan uji korelasi Spearman Rank. Hasil
uji statistik analisis Spearman Rank pada penelitian ini menunjukkan nilai koefisien
sebesar 0,827, hasil ini menunjukkan terjadi hubungan yang sangat kuat antara kepuasan
layanan dengan keputusan penggunaan layanan. Arah hubungan adalah positif, artinya
makin tinggi tingkat kepuasan terhadap layanan telemedicine maka akan semakin tinggi
tingkat keputusan penggunaan layanan telemedicine. Peningkatan kualitas telemedicine,
kemudahan komunikasi, dan kenyaman perlu diperhatikan, agar memberikan kepuasan
pasien dalam menggunakan layanan telemedicine dan akan berpengaruh pada penggunaan
kembali layanan ini.

Kata Kunci: Kepuasan, Penggunaan Kembali, Telemedicine

ABSTRACT

The use of telemedicine services at RSU X Malang Regency is less than optimal because
patients do not utilize this service. The research design used in this research is a cross-
sectional method and is a quantitative study. This research aims to determine the
relationship between satisfaction with the use of telemedicine regarding the decision to
use telemedicine at RSU X Malang Regency. This research was conducted on patients at
the Outpatient Installation of Hospital The sample obtained for this research was 209
people. Data analysis in this study used the Spearman Rank correlation test. The results
of the Spearman Rank analysis statistical test in this study showed a coefficient value of
0.827, this result shows that there is a very strong relationship between service
satisfaction and the decision to use the service. The direction of the relationship is
positive, meaning that the higher the level of satisfaction with telemedicine services, the
higher the level of decision to use telemedicine services. Improving the quality of
telemedicine, ease of communication and comfort need to be considered, to provide
patient satisfaction in using telemedicine services and will have an impact on the reuse of
these services.
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PENDAHULUAN

Menurut WHO, telemedicine adalah pemberian layanan kesehatan jarak jauh
dengan memanfatkan teknologi informasi dan komunikasi (Abigael & Ernawaty, 2020).
Telemedicine terdiri dari beberapa bentuk yaitu konsultasi daring, skrining dan chatbot.
Dengan beragamnya metode telemedicine, pasien dapat melaporkan gejala yang
dirasakan dan mendapatkan saran maupun arahan terkait penyakitnya (Lubis, 2020).
Kemajuan di bidang multimedia saat ini berkembang pesat, kemajuan teknologi
komputer, sistem informasi dan komunikasi mampu menghasilkan teknologi telemedicine
yang dapat melakukan analisis secara medis. Penggunaan telemedicine sangat disarankan
khususnya saat kondisi pandemic Covid-19.(Al Kharis, 2021).

Di Indonesia, masih ada banyak tantangan dari segi etika dan hukum untuk
menerapkan telemedicine. Perkembangan teknologi telemedicine belum sesuai dengan
regulasi yang telah ditetapkan. Dari perspektif etika yang mengacu pada prinsip bioetika
seperti kebaikan, non-maleficence, kemandirian, dan keadilan, pengembangan teknologi
ini dapat membahayakan keselamatan pasien dan relasi dokter-pasien semakin memudar.
Di sisi lain, karena saat ini ada peningkatan jumlah dokter yang melakukan telemedicine,
posisi mereka sebagai dokter juga akan terancam (Kuntardjo, 2020).

Kepuasan pasien adalah tingkat perasaan pasien tentang kinerja layanan
kesehatan yang diterimanya setelah membandingkannya dengan apa yang diharapkannya
(H. Herjunianto, V. Wardhani, 2014). Faktor yang mempengaruhi kepuasan pasien dalam
penggunaan aplikasi pada penelitian Duplaga, et al (2022) menyatakan bahwa kepuasan
pasien yang menggunakan aplikasi telemedicine tidak dipengaruhi oleh social demografi
atau karakteristik pengguna aplikasi ftelemedicine. Dukungan dalam penggunaan
telemedicine, kemudahan layanan telemedicine, lokasi akses felemedicine, pendidikan
dan status pernikahan menghasilkan predictor yang signifikan.

Penggunaan telemedicine atau tele-health pada beberapa studi penelitian
menemukan bahwa tingkat kepuasan penggunaan layanan telemedicine dan variabel
socio-demografi pengguna e-health tidak dapat diprediksi atau terukur (Serensen et al.,
2015) (Kontos et al., 2014). Sedangkan beberapa variabel yaitu usia muda, jenis kelamin
perempuan, pendapatan/income yang baik, pendidikan yang tinggi dan bertempat tinggal
di daerah perkotaan dilaporkan lebih meningkatkan penggunaan layanan telemedicine dan
tingkat kepuasan yang baik (Duplaga & Turosz, 2022).

Dalam studi pendahuluan yang dilakukan di Rawat Jalan Rumah Sakit X,
Kabupaten Malang ditemukan bahwa sebanyak 65% pasien (13 pasien) yang
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diwawancara tentang penggunaan felemedicine mengaku hanya mengetahui layanan
telemedicine misalnya Halodoc, Alodokter, Klikdokter dan aplikasi telemedicine yang
telah disediakan oleh rumah sakit, namun belum pernah menggunakan secara personal
untuk konsultasi online. Sisanya sebanyak 35% (7 pasien) mengaku mengetahui layanan
telemedicine termasuk layanan felemedicine yang disediakan oleh rumah sakit dan pernah
menggunakan untuk konsultasi online tersebut. Sebagian besar pasien mengaku layanan
menu aplikasi di beberapa layanan telemedicine terlalu banyak menu, tidak jelas dan tidak
mudah digunakan khususnya bagi warga diatas usia 45 tahun. Hal tersebut memicu
keengganaan untuk menggunakan layanan telemedicine karena dirasa lebih puas jika
melakukan pemeriksaan langsung bertemu dengan dokter di fasilitas kesehatan. Dari latar
belakang inilah, penelitian ini dilakukan bertujuan untuk mengetahui hubungan kepuasan
penggunaan telemedicine terhadap keputusan penggunaan telemedicine di RSU X

Kabupaten Malang.

METODE

Desain penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah dengan metode
cross-sectional dan merupakan penelitian kuantitatif. Penelitian ini dilakukan pada pasien
di Instalasi Rawat Jalan RS X Kabupaten Malang pada Bulan Agustus — September 2023.
Populasi pada penelitian ini adalah seluruh pasien di Instalasi Rawat Jalan RS X
Kabupaten Malang, yang terhitung mulai bulan Juli 2023 sejumlah 438 pasien. Teknik
pengambilan sampel pada penelitian ini adalah nonprobability sampling yaitu purposive
sampling. Teknik ini digunakan karena pengambilan sampel tidak dilakukan secara acak
dan memperhatikan kriteria inklusi ekslusi pada penelitian ini. Perhitungan ukuran
sampel menggunakan rumus Slovin. Berdasarkan perhitungan rumus slovin sampel yang
diperoleh untuk penelitian ini sebesar 209 orang. Kriteria inklusi adalah kriteria atau ciri-
ciri yang perlu dipenuhi oleh setiap anggota populasi yang dapat diambil sebagai sampel.
Kriteria inklusi; pasien yang berusia antara 20—40 tahun, dapat mengoperasikan
smartphone. Kriteria eksklusi; Pasien yang tidak bersedia menjadi responden; pasien
yang buta huruf.

Teknik pengumpulan data yang digunakan pada penelitian ini adalah
menggunakan instrumen kuesioner dengan pengukuran skala Likert. Variabel independen
pada penelitian ini adalah kepuasan penggunaan felemedicine. Variabel dependen yang
dianaliasis pada penelitian ini adalah keputusan penggunaan telemedicine. Instrumen

kuesioner pada penelitian ini telah diuji validitas dan reliabilitas. Dalam penelitian ini
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pengujian validitas dilakukan terhadap 60 responden. Hasil perhitungan uji validitas
variabel dalam kuesioner kepuasan penggunaan telehealth dengan 13 item pertanyaan dan
memperoleh hasil valid berdasarkan perhitungan r hitung > r tabel (uji 2 sisi dengan sig.
0,05). Hasil pengujian reliabilitas r alpha > 0,60 pada instrumen penelitian ini dinyatakan
reliabel. Uji statistik pada penelitian ini menggunakan uji korelasi Spearman Rank. Uji
korelasi Charles Spearman atau Spearman’s Rank Correlation Coefficient atau
Spearman’s rho adalah uji hipotesis untuk mengetahui hubungan 2 variabel (95% CI)
dengan software SPSS 26. Uji korelasi Spearman’s Rank digunakan pada data berskala
ordinal dan variable tidak harus membentuk distribusi normal, sehingga pada penelitian

ini tidak dilakukan uji normalitas.

HASIL

Data umum responden dalam penelitian ini diambil dari jumlah sampel sebanyak 209
orang yang terdiri dari jenis kelamin, usia, pendidikan, penghasilan dan aplikasi “Dokter
Sahabat”. Distribusi data umum responden dapat dilihat pada Tabel 1.

Tabel 1. Karakteristik Responden

Karakteristik responden Frekuensi Presentase
Perempuan 110 53%
Laki-laki 99 47%
17-24 81 39%
25-34 74 35%
35-49 54 26%
SLTP 17 8%
SLTA 95 45%
Diploma 38 18%
S1 59 28%
Pelajar/mahasiswa 72 34%
PNS 46 22%
Pegawai swasta 48 23%
Buruh 32 15%
Wirausaha 5 2%
Tidak bekerja 6 3%
<Rp500.000 51 24%
Rp. 500.000- 2.500.000 78 37%
Rp. 2.500.000 - 5.000.000 17 37%
>Rp5.000.000 3 1%
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Berdasarkan Tabel 1 diketahui bahwa responden mayoritas berjenis kelamin
perempuan (61%) dengan rentang usia paling banyak adalah 17 — 24 tahun (57%). Dari
data yang diperoleh diketahui bahwa pendidikan terakhir responden yang paling banyak
adalah SLTA (48%) dan jenis pekerjaan paling banyak adalah pegawai swasta (36%).
Jumlah penghasilan paling banyak adalah <Rp500.000 (42%).

Variabel X adalah kepuasan penggunaan telemedicine yang terdiri dari indicator
aksesibilitas layanan (X1), persepsi manfaat layanan (X2), sikap terhadap
layanan/kepuasan (X3). Hasil dari distribusi frekuensi variabel X dapat diketahui pada
table 2 bahwa pernyataan “Saya puas dengan layanan telemedicine karena bisa dengan
mudah berbicara dengan penyedia layanan kesehatan” memperoleh rata-rata sebanyak
4,1. Sebanyak 34% responden memberikan pernyataan “sangat setuju”, 46% pernyataan

“setuju”, 19% pernyataan “kurang setuju” dan 1% menyatakan “tidak setuju”.

Tabel 2. Distribusi Frekuensi Variabel X

Jawaban Responden
Item Pertanyaan Rerata
SS S KS TS STS

Saya puas dengan layanan

telemedicine karena bisa F 7 96 39 3 0
dengan mudah berbicara 4.1
dengan penyedia layanan % 34%  46%  19% 1% 0%

kesehatan X1

Saya puas dengan layanan
telemedicine karena dapat
mendengar penyedia layanan 3,7

kesehatan saya dengan jelas %  16% 47% 27% 11% 0%
X2

Saya puas dengan layanan ' F 53 ]1 53 16 |
telemedicine karena penyedia

layanan kesehatan saya dapat 3,8

memahami kondisi perawatan % 25%  39% 8% 8% 0%
kesehatan saya X3

Saya puas dengan layanan

telemedicine saya dapat F 50 89 52 16 2
melihat penyedia layanan

kesehatan saya seolah- olah

kami bertemu secara langsung %  24% 43% 25% 8% 1%
X4

Saya puas dengan layanan

telemedicine karena saya tidak ~ F 47 91 50 138 4
memerlukan bantuan saat

menggunakan system
telehealth X5 %  22% 44% 24% 9% 2%

3,8

3,8
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Jawaban Responden

Item Pertanyaan Rerata

SS S KS TS STS

Saya puas dengan layanan

telemedicine karena saya F 51 91 39 27 1

merasa nyaman 3.8

berkomunikasi dengan ’

penyedia layanan kesehatan % 24% 44% 19% 13% 0%

saya X6

Saya puas dengan layanan F 39 97 41 31 |

telemedicine karena saya pikir

perawatan kesehatan yang 3,7

diberkan melalut telehealth o o0, 46k 20%  15% 0%

Saya puas dengan layanan 8 57 25 41 73 3

telemedicine karena telehealth

menghemat waktu saya 3,7

Eﬁﬂfigslg‘;;i‘;hrs‘“;ggh sakitatau o/ osor 419, 20%  13% 1%

Saya puas dengan layanan F 42 93 45 25 5

telemedicine karena saya 37

menerima perhatian yang ’

memadai X9 %  20% 44% 22% 12% 2%

Saya puas dengan layanan F 43 90 45 25 6

telemedicine karena telehealth 3.7

menyediakan kebutuhan ’

perawatan kesehatan saya X10 %  21%  43% 22% 12% 3%

Saya puas dengan layanan

telemedicine karena saya F 34 106 34 26 9

menemukan telehealth sebagai 36

cara yang dapat diterima ’

untuk menerima layanan % 16% 51% 16% 12% 4%

perawatan kesehatan X11

Secara keseluruhan, saya puas F 44 93 46 23 3

dengan kualitas layanan yang 3.7

diberikan melalui telehealth %  21% 44% 22% 11% 1% ’

X12

Variabel Y yaitu keputusan penggunaan/ pemanfaatan layanan telemedicine.
Pernyataan yang mewakili variabel Y yaitu “saya akan menggunakan layanan telehealth
lagi”. Hasil frekuensi variable Y yaitu keputusan penggunaan/ pemanfaatan telemedicine
dapat dilihat pada Tabel 3, memperoleh rata-rata 3,6. Sebanyak 19% responden
menyatakan “sangat setuju”, sebanyak 43% responden menyatakan “setuju”, sebanyak
24% responden menyatakan “kurang setuju”, sebanyak 10% responden menyatakan

“tidak setuju” dan 4% responden menyatakan “sangat tidak setuju”.
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Tabel 3. Distribusi Frekuensi Faktor Y

Jawaban Responden

Item Pertanyaan Rerata
SS S KS TS STS
Saya akan menggunakan ~ F 39 90 51 21 8
; 3,6
layanan telehealth lagi % 19% 43% 24% 10% 49

Hasil pada Tabel 3 menunjukkan, nilai koefisien korelasi (r,) untuk variabel

kepuasan layanan adalah sebesar 0,827. Tingkat kekuatan korelasi yakni nilai korelasi (rs)
sebesar 0,76 — 0,99 dinyatakan memiliki hubungan sangat kuat (Eden et al., 2022). Hal
ini menunjukkan terjadi hubungan yang sangat kuat antara kepuasan layanan dengan
keputusan penggunaan layanan. Nilai rho + (positif) artinya makin tinggi tingkat
kepuasan terhadap layanan felemedicine maka akan semakin tinggi tingkat keputusan
penggunaan layanan telemedicine.

Kekuatan dan arah korelasi (hubungan) akan mempunyai arti jika hubungan antar
variable tersebut bernilai signifikan. Dikatakan ada hubungan yang signifikan, jika nilai
Sig. (2-tailed) hasil perhitungan lebih kecil dari nilai 0,05 atau 0,01. Sementara itu, jika
nilai sig. (2-tailed) lebih besar dari 0,05 atau 0,01, maka hubungan antar variable tersebut
dapat dikatakan tidak signifikan atau tidak berarti (Eden et al., 2022). Pada hasil nilai sig.
(2-tailed) table 2, menunjukkan 0,000, sehingga ada hubungan yang signifikan pada
variable kepuasan layanan terhadap variable keputusan penggunaan layanan telemedicine.

Tabel 4. Hasil Uji Rank Spearman

Keputusan Penggunaan

Variabel Kepuasan Layanan
Layanan
Correlation 1.000 827"
Kepuasan Layanan C.O efﬁcmpt

Sig. (2-tailed) . .000
N 209 209
Correlation 827 1.000

Keputusan Coefticient

Penggunaan Layanan  Sig. (2-tailed) .000 .

N 209 209

PEMBAHASAN

Hasil uji statistik analisis Rank Spearman pada penelitian ini untuk mengetahui
hubungan kepuasan penggunaan layanan telemedicine terhadap keputusan penggunaan
layanan telemedicine di RSU X Kabupaten Malang menunjukkan nilai koefisien sebesar
0,827. Hal ini menunjukkan angka koefisien yang tinggi, sehingga terdapat hubungan

yang kuat antara variabel kepuasan penggunaan layanan felemedicine terhadap keputusan
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penggunaan layanan telemedicine. Arah hubungan positif menunjukkan bahwa semakin
tinggi tingkat kepuasan penggunaan layanan telemedicine maka semakin tinggi pula
tingkat keputusan penggunaan layanan telemedicine.

Menurut World Health Organization (WHO) telemedicine didefinisikan sebagai
pelayanan kesehatan/medis yang dilakukan oleh tenaga kesehatan profesional dengan
menggunakan teknologi informasi dan komunikasi. Penggunaan telemedicine dalam
pelayanan kesehatan dapat mengurangi kesenjangan pemberian layanan kesehatan karena
faktor geografis, mengurangi waktu tunggu dan biaya transportasi yang dibutuhkan untuk
mengakses fasilitas kesehatan, pemberian pelayanan kesehatan yang lebih efektif,
meningkatkan kualitas pelayanan dan dapat menggantikan kegiatan visitasi secara
langsung yang biasa dilakukan oleh pemberi asuhan kepada pasien (Olivos et al., 2023).
Pada penelitian Olivos, et al (2023) ditemukan bahwa 75% setuju bahwa felemedicine
meningkatkan akses ke fasilitas layanan kesehatan dan menghemat waktu. 83%
dilaporkan bahwa mereka menggunakan layanan secara mandiri dan merasa nyaman
menggunakan felemedicine untuk berkomunikasi dengan tenaga kesehatan profesional.
57% percaya bahwa telemedicine merupakan layanan yang memudahkan dalam
memahami instruksi dan arahan terkait kesehatan oleh tenaga kesehatan. 75% merasa
puas dengan sistem felemedicine dan akan menggunakan felemedicine lagi.

Pada penelitian yang dilakukan oleh Blount, et al (2023) menemukan bahwa
pasien puas terhadap penggunaan telemedicine pada pelayanan operasi secara umum dan
perawatan standar. Pengalaman menggunakan layanan telemedicine pada pasien
perawatan bedah perioperative meningkatkan kepuasan pasien. Hal ini dikarenakan
layanan telemedicine memudahkan pasien dalam menerima edukasi kesehatan pasca
operasi melalui video conference, telepon dan pesan singkat. Penggunaan telemedicine
juga mengalami peningkatan khususnya pada kondisi pandemi Covid-19.

Hasil penelitian Mojdehbaksh, et al (2021) pada 316 pasien melaporkan aspek-
aspek telemedicine yang mempengaruhi kepuasan dan memperoleh hasil baik adalah
kualitas teknologi telemedicine sebesar 97,8%, kenyamanan 90,8%, lama waktu kunjung
95,2%, penjelasan tentang pemberian layanan 93,7% dan pengalaman keseluruhan pada
layanan felemedicine sebanyak 92,7%. Setelah melewati 1 tahun pasca pandemi dan
mengimplementasikan secara rutin felehealth untuk visitasi pada pasien kanker
kandungan, hasil yang diperoleh adalah secara keseluruhan pasien merasa puas dengan
penggunaan layanan telemedicine. Hal yang sependapat dilaporkan oleh peneliti Damico,

et al (2022), yang melaporkan bahwa penggunaan telemedicine pada pelayanan radiasi
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onkologi selama pandemi Covid-19 menujukan tingginya angka kepuasan dan
ketertarikan dalam penggunaan layanan telemedicine kembali.

Penelitian yang dilakukan oleh Mojdehbaksh, et al (2021) pada pasien kanker
kandungan melaporkan bahwa layanan telemedicine dinilai baik pada aspek kualitas suara
saat telepon, kenyamanan, waktu kunjungan yang singkat, penjelasan tentang treatment
kesehatan yang mudah dipahami, dan sebanyak 82,3% pasien ingin menggunakan
layanan telemedicine karena puas dalam penggunaan layanan tersebut. Pada pelayanan
kanker kandungan, telemedicine sangat membantu para pemberi layanan kesehatan yang
multidispliner dalam hal perencanaan tindakan, dokumentasi yang lebih akurat, tatap
muka/visitasi secara daring, dan dapat mengukur jumlah emisi kadar CO2.

Berdasarkan beberapa penelitian yang menunjukkan bahwa kepuasan penggunaan
layanan telemedicine berhubungan dengan keputusan penggunaan layanan telemedicine
yang sesuai dengan penelitian ini. Telemedicine yang memudahkan dan memberikan
banyak manfaat bagi tenaga kesehatan dan pemberi layanan kesehatan akan
meningkatkan kepuasan pasien. Telemedicine memiliki banyak manfaat antara lain:
telemedicine mengurangi biaya layanan kesehatan karena penggunaan yang efisien dari
segi sumberdaya manusia dan sumberdaya yang lain serta efektivitas waktu pemberian
layanan oleh tenaga profesional kesehatan; dan telemedicine mampu mengurangi biaya
perjalanan yang diperlukan pasien untuk mengakses layanan kesehatan secara langsung
(Blount et al., 2023).

Penggunaan layanan telemedicine yang mampu meningkatkan kepuasan pasien
tentu diimbangi oleh kemampuan tenaga profesional pemberi layanan kesehatan dalam
mengoperasikan dan pemberian layanan melalui telemedicine. Pada penelitian Malouff, et
al (2021) melaporkan bahwa dokter pada umumnya memiliki sikap yang positif dalam
penerapan telemedicine dan menganggap bahwa kualitas pemberian layanan kesehatan
melalui telemedicine sebanding dengan layanan tatap muka pada umumnya. Sikap positif
menunjukkan bahwa tenaga profesional kesehatan bersedia mengikuti perkembangan

teknologi dan pelatihan-pelatihan tekait felemedicine.

SIMPULAN

Terdapat hubungan yang sangat kuat dan signifikan antara kepuasan penggunaan
layanan telemedicine terhadap keputusan penggunaan layanan telemedicine. Hal ini
menunjukkan bahwa semakin tinggi kepuasan pasien maka semakin tinggi pula tingkat

penggunaan kembali layanan felemedicine. Melalui penelitian ini menunjukkan bahwa
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pelayanan felemedicine perlu ditingkatkan dan diperbaiki dari segi kualitas, kemampuan
dalam pemberian diagnosa dan treatment layanan kesehatan agar memberikan kepuasan
bagi pengguna layanan telemedicine. Hal tersebut juga turut dipengaruhi oleh
kemampuan profesional tenaga kesehatan dalam menggunakan layanan telemedicine
sehingga dalam pemberian layanan kesehatan melalui aplikasi felemedicine mampu

diterima dengan jelas dan dipahami oleh pasien.
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