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Abstract

Background: Teleconsultation is a part of telemedicine services that has become increasingly
popular, especially since the COVID-19 pandemic. This service allows patients to consult with
doctors remotely through various media, such as telephone, video calls, and chat. Patient
satisfaction is an important indicator in assessing the effectiveness of this service. However,
research on patient satisfaction with doctors' medical services in teleconsultation remains
limited. Therefore, this study aims to evaluate the level of patient satisfaction with doctors'
medical services in teleconsultation.

Objective: To measure the level of patient satisfaction with doctors' medical services in
teleconsultation.

Methods: This study employed a descriptive observational design with a cross-sectional
approach. Data were collected through an online survey using a validated questionnaire, the
Telemedicine Satisfaction Questionnaire (TSQ). Respondents were individuals who had used
teleconsultation services within the past year in Medan City, selected using the convenience
sampling method. The required sample size for this study was 196 respondents.

Results: The majority of teleconsultation users were aged 21-30 years, female, had a high
school-level education, and earned less than Rp 3,200,000. The primary reasons for choosing
teleconsultation were ease of access, time efficiency, and cost savings. A total of 58.7% of
respondents were satisfied with the service, mainly due to good communication, doctor
empathy, and clear medical recommendations. However, the lack of physical examinations
reduced trust in diagnoses, particularly for serious illnesses. Patients tended to use
teleconsultation for mild conditions, whereas for more severe conditions, they preferred in-
person examinations.

Conclusion: The level of patient satisfaction with teleconsultation services is relatively high,
making it an effective alternative for individuals with limited access to healthcare facilities.

Keywords: patient satisfaction, medical services, teleconsultation

Abstrak
Latar belakang: Telekonsultasi adalah bagian dari layanan telemedisin yang semakin populer,
terutama sejak pandemi COVID-19. Layanan ini memungkinkan pasien untuk berkonsultasi
dengan dokter dari jarak jauh melalui berbagai media, seperti telepon, panggilan video, dan
chat. Kepuasan pasien merupakan indikator penting dalam menilai efektivitas layanan ini,
namun penelitian mengenai kepuasan terhadap pelayanan medis dokter dalam telekonsultasi
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masih terbatas. Oleh karena itu, penelitian ini bertujuan untuk mengevaluasi tingkat kepuasan
pasien terhadap layanan medis dokter dalam telekonsultasi.

Tujuan: Mengukur tingkat kepuasan pasien terhadap pelayanan medis dokter dalam
telekonsultasi.

Metode: Penelitian ini menggunakan desain deskriptif observasional dengan pendekatan
potong lintang. Data dikumpulkan melalui survei online menggunakan kuesioner yang telah
divalidasi, yaitu Telemedicine Satisfaction Questionnaire (TSQ). Responden merupakan
individu yang telah menggunakan layanan telekonsultasi dalam satu tahun terakhir di Kota
Medan, yang dipilih menggunakan metode convenience sampling. Jumlah sampel yang
dibutuhkan dalam penelitian ini adalah 196 responden.

Hasil: Mayoritas pengguna telekonsultasi berusia 21-30 tahun, berjenis kelamin perempuan,
memiliki pendidikan setara SMA, dan berpenghasilan kurang dari Rp 3.200.000,-. Alasan
utama memilih telekonsultasi adalah kemudahan akses, efisiensi waktu, dan penghematan
biaya. Sebanyak 58,7% responden merasa puas dengan layanan ini, terutama karena
komunikasi yang baik, empati dokter, dan kejelasan rekomendasi medis. Namun, ketiadaan
pemeriksaan fisik menurunkan tingkat kepercayaan terhadap diagnosis, terutama dalam kasus
penyakit serius. Pasien cenderung menggunakan telekonsultasi untuk keluhan ringan,
sedangkan untuk kondisi yang lebih berat, mereka lebih memilih pemeriksaan langsung.

Kesimpulan: Tingkat kepuasan pasien terhadap layanan telekonsultasi cukup tinggi, sehingga
dapat menjadi alternatif yang efektif bagi individu yang memiliki keterbatasan akses ke
fasilitas kesehatan.

Kata Kunci: kepuasan pasien, pelayanan medis, layanan telekonsultasi

PENDAHULUAN

Pada saat pandemi COVID-19, layanan kesehatan secara tatap muka mulai beralih ke
aplikasi telemedicine. Sesudah pandemi, survey dari Kata Data menunjukkan bahwa
penggunaan telemedisin akan bertambah di masa datang. Hal ini ditandai dengan 44,1% dari
responden pada survey tersebut merupakan pengguna baru telemedisin. !

Telemedisin adalah alat teknologi informasi dan komunikasi yang digunakan untuk
memberikan layanan medis secara jarak jauh oleh para profesional medis.> Menurut Kemenkes,
layanan telemedisin terdiri dari 4 bidang utama yaitu teleradiology, tele-EKG, tele-USG, dan
telekonsultasi. Telekonsultasi merupakan layanan yang menghubungkan pasien dengan dokter
yang berpengalaman untuk konsultasi secara online, memahami kondisi yang dialami pasien,

dan merekomendasi pemberian obat ataupun perawatan.’ Telekonsultasi dapat dilakukan
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melalui beberapa cara yaitu telepon, videocall, dan chatbox. Telekonsultasi melalui chatbox

merupakan layanan yang paling banyak digunakan, karena lebih mudah dan lebih sederhana
saat digunakan. Dengan adanya telekonsultasi, pasien dimudahkan dalam berkonsultasi tentang
keluhan dan gejal penyakitnya serta mendapatkan saran berupa resep maupun edukasi.*>
Efektifitas dari suatu metode pelayanan kesehatan dapat dilihat dari kepuasan
penggunanya. Pada penelitian yang dilakukan oelh Dias dkk® yang meneliti mengenai evaluasi
pasien telekonsultasi dan masa depan telekonsultasi, terdapat kepuasan pasien yang cukup
tinggi yang hanya dinilai berdasarkan kepuasan secara keseluruhan terhadap informasi yang
diberikan dokter dan pengobatan. Penelitian lain oleh Raihanny’ yang meneliti kepuasan pasien
layanan telemedisin selama isolasi mandiri, rata-rata responden memilki kepuasan yang tinggi
yang dinilai berdasarkan kepuasan secara kualitas, empati, dan kemudahan penggunaan.
Penelitian terdahulu yang meneliti kepuasan pasien terhadap pelayanan medis dokter dan masih
terbatas jumlahnya. Padahal, telekonsultasi diharapkan dapat menggantikan layanan tatap
muka langsung pada pasien yang tinggal jauh dari layanan kesehatan sehingga kepuasan
terhadap aspek pelayanan medis yang dinilai harus komprehensif. Berdasarkan latar belakang
yang telah diuraikan, maka penelitian ini bertujuan untuk melihat kepuasan pasien terhadap

pelayanan medis dokter pada layanan telekonsultasi.

METODE

Penelitian ini menggunakan desain rancangan pendekatan potong lintang, dengan
metode pengumpulan data berupa survey di Kota Medan menggunakan sosial media. Data
kemudian di analisis untuk mengevaluasi kriteria kepuasan pasien terhadap layanan
telekonsultasi dalam kriteria puas dan tidak puas. Penelitian dilakukan pada bulan 1 Oktober
2024 hingga 31 Oktober 2024.

Sampel yang digunakan adalah pasien pengguna layanan telekonsultasi yang sesuai
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dengan kriteria inklusi dan eksklusi. Kriteria inklusi sampel adalah pernah menggunakan

layanan telekonsultasi selama 1 tahun terakhir, berusia >17 tahun pengguna layanan
telekonsultasi, bertempat tinggal di Medan, bersedia mengikuti penelitian dengan persetujuan
informed consent. Sementara itu kriteria eksklusi dalam penelitian ini mencakup pasien yang
tidak bisa menggunakan aplikasi secara mandiri dan pasien yang menggunakan telekonsultasi
hanya untuk membeli obat. Jumlah populasi dihitung menggunakan rumus lamesshow dengan
toleransi kesalahan sebesar 7% dan didapati jumlah sampel sebanyak 196 pasien. Sampel
diambil menggunakan metode convenience sampling yaitu pengambilan sampel berdasarkan
partisipan yang bersedia untuk ikut berpartisipasi dalam penelitian ini.

Penelitian ini merupakan kuesioner yang telah diadaptasi dari kuesioner Telemedicine
Satisfaction Questionnaire (TSQ) yang kemudian dilakukan uji keterbacaan dan divalidasi oleh
peneliti. Kuesioner ini terdiri dari 15 item yang memiliki 3 faktor, yaitu : kualitas perawatan
yang diberikan (F1), kesamaan dengan pertemuan tatap muka (F2), dan persepsi interaksi (F3).
Kuesioner TSQ menggunakan 5 poin skala likert yang terdiri dari : (1) sangat tidak setuju, (2)
tidak setuju, (3) netral, (4) setuju, dan (5) sangat setuju. Skor TSQ bervariasi dari 15 hingga

75. Total skor TSQ >60 dianggap pasien merasa puas terhadap layanan telekonsultasi. ®

HASIL

Hasil data penelitian ini berdasarkan usia didapati bahwa usia pasien pengguna layanan
telekonsultasi lebih banyak pada rentan usia 21-30 tahun yaitu sebanyak 46,9%, berjenis
kelamin wanita sebanyak 71,4% (Tabel 1). Mayoritas pekerjaan pasien pengguna layanan
telekonsultasi adalah pelajar/mahasiswa, yaitu sebanyak 74,5% dengan riwayat tingkat
pendidikan SMA/Sederajat sebanyak 69,9% dan berpenghasilan kurang dari Rp. 3.200.000,-
/bulan, sebanyak 71,4% (Tabel 1). Hasil Analisa data penelitian ini memperoleh sebanyak

58,7% pasien pengguna layanan telekonsultasi di Kota Medan yang merasa puas terhadap
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Tabel 1. Deskripsi Karakteristik Sampel Penelitian

Karakteristik Kategori Frek %
Usia <20 Tahun 76 36,8%
21 —30 Tahun 92 46,9%
31 —40 Tahun 15 7,7%
> 41 Tahun 13 6,6%
Jenis Kelamin Pria 56 28,6%
Wanita 140 71,4%
Pekerjaan Pelajar/Mahasiswa 146 74,5%
Pegawai Swasta/ BUMN 15 7,7%
PNS/TNI/Porli 8 4,1%
Wiraswasta 12 6,1%
Pekerja lepas/Freelance 1 0,5%
Ibu rumah tangga 7 3,6%
Tidak bekerja 2 1%
Lainnya 5 2,6%
Tingkat Pendidikan <Rp 3.200.000,- 140 71,4%
>Rp 3.200.000,- 56 28,6%
Toatal Responden 196 100%

Tabel 2. Deskripsi Kepuasan Pasien Pengguna Layanan Telekonsultasi di Kota Medan

Terhadap Pelayanan Medis Dokter

Penilaian Frek %

Puas 115 58,7%

Tidak puas 81 41,3%

Total 196 100%
PEMBAHASAN

Pada penelitian ini, mayoritas usia pasien pengguna layanan telekonsultasi terdapat
pada rentan usia 21-30 tahun dan berjenis kelamin wanita. Penelitian yang dilakukan oleh
Raihanny, bahwa penelitian ini didominasi oleh pasien berusia 21-30 tahun (63,3%) dan wanita
(69,8%). Hal ini dikarenakan wanita menanggung tanggung jawab dalam pekerjaan rumah,
sehingga layanan telekonsultasi menyediakan pelayanan medis yang dapat diakses melalui
rumah dan pada umur produktif lebih memulih memanfaatkan layanan medis jarak jauh
daripada berpegian untuk pertemua tatap muka.’

Latar belakang pendidikan pasien pengguna layanan telekonsultasi sebagian besar


https://ejournal.uhn.ac.id/index.php/eksakta

Jurnal Visi Eksakta (JVIEKS)
Vol.6, No.1, Januari 2025, pp.1-10
https://ejournal.uhn.ac.id/index.php/eksakta

6
merupakan tamatan SMA/sederajat dan berstatus pelajar/mahasiswa dengan pendapatan <Rp.

3.200.000,-. Temuan ini selaras dengan studi penelitian yang dilakukan oleh N. Yulaikah dkk’
juga mendapatkan bahwa pasien pengguna layanan telekonsultasi merupakan mahasiswa
tamatan SMA/sederajat dengan pendapatan <Rp 3.200.000,-. Namun penelitian yang
dilakukan oleh N.R. Bhandari dkk'® mendapati bahwa pasien pengguna layanan telekonsultasi
merupakan pasien tamatan sarjana dengan penghasilan <$25,000 atau setara dengan Rp.
398.176.577,- (Rp. 33.181.381,- per bulan). Hal ini dapat diartikan bahwa dengan penggunaan
layanan telekonsultasi untuk mendapatkan pelayanan medis dapat menghemaat pengeluaran
biaya pasien. Penelitian oleh W. Andrianto!!, juga menyatakan adanya keuntungan dalam
pemanfaatan telemedicine yaitu mengurangi pengeluaran pasien, meningkatkan pengaksesan
pasien, terpenuhinya kebutuhan dokter di daerah terpencil, dan meningkatkan mutu layanan
kesehatan. Adapun manfaat lain dari penggunaan layanan telekonsultasi, seperti dapat
mengurangi pengeluaran biaya untuk mendapatkan layanan kesehatan dan biaya untuk
melakukan perjalanan menuju layanan tatap muka serta efisiensi dalam penggunaan waktu
selama memberikaan layanan.'?

Hasil penelitian ini menunjukkan sebanyak 155 orang pasien (58,7%) pengguna
layanan telekonsultasi di Kota Medan yang merasa puas terhadap pelayanan dokter, yang
dinilai berdasarkan kualitas perawatan yang diberikan, kesamaan dengan pertemuaan tatap
muka, dan persepsi interaksi. Penelitian yang dilakukan oleh E. Dwityanti'®, terdapat 89,4%
pasien yang merasa puas dalam penggunaan layanan telekonsultasi yang dinilai dari daya
tanggap dokter dan biaya yang dikeluarkan pasien untuk konsultasi. Penelitian oleh Aashima'*
menyatakan bahwa kepuasan pasien juga dapat dinilai dari kemampuan dokter dalam
menyelesaikan keluhan pasien, pemanfaatan waktu, aksesibilitas yang bagus, perasaan nyaman
yang dirasakan pasien, dan biaya yang dikeluarkan pasien.

Namun berbeda dengan penelitian yang dilakukan N. Jannati'® dimana hanya terdaapat
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43,43% pasien yang merasa puas terhadap layanan telekonsultasi yang dinilai berdasarkan

kualitas perawatan yang diberikan dan pasien tidak merasa khawaatir dalam memberikan
informasi mereka kepada dokter selama konsultasi, sebanyak 56,57% pasien merasa tidaak
puas dikarenakan pasien tidak merasaa adanya persamaan antara layanan telekonsultasi dengan
layanan tatap muka. Hal ini menyatakan bahwa kemiripan antara pelayanan medis secara jarak
jauh dengan pelayanan medis secara tatap muka juga dapat mempengaruhi tingkat kepuasan
pasien dan juga mempengaruhi minat pasien untuk menggunakan layanan telekonsultasi.
Pernyataan ini didukung oleh studi yang dilakukan oelh E. Wiadji'® menyatakan bahwa pasien
pasien pengguna layanan telemedisin akan mengalami peningkatan rasa puas apabila
merasakan adanya kemiripan dengan konsultasi secara langsung. Penelitian oleh Silvalena'’
juga menyatakan bahwa pasien lebih memilih menggunakan layanan secara tatap muka
dibandingkan layanan telemidisin dikarenakan pada layanan telemedisin tidaak terdapat
pemeriksaan fisik sehingga tidak semua penyakit dapat didiagnosa melalui layanan
telemedisin.

Penelitian oleh G.G. Sari menyatakan bahwa pasien menggunakan layanan secara jarak
jauh atau online hanya ketikan mengalami gejala penyakit yang ringan. Pasien juga akan
menerapkan saran atau anjuran yang diberikan dokter layanan jarak jauh atau online apabila
pasien tersebut hanya didiagnosa penyakit ringan, Namun berbeda ketika dokter mendiagnosa
pasien dengan penyakit yang berat sehingga dianjurkan dokter kepada pasien untuk dilakukan
pemeriksaan selanjutnya, pasien cenderung tidak ingin melakukn pemeriksaan tersebut
dikarenakan pasien tidak percaya hasil atau dianggap tidak benar dari penyataan diagnosa
dokter layanan jarak jauh.'8

Bagian ini memuat temuan penelitian yang dihubungkan dengan hasil penelitian
sebelumnya dan argumentasi teoritis atas temuan yang ada. Bagian ini harus bersifat analisis,

dan mendiskusikan secara mendetail hasil penelitian yang telah disampaikan sebelumnya. Jika
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memungkinkan bagian ini menjelaskan keterbatasan penelitian ini dan saran kepada penelitian

berikutnya.
Naskah diketik menggunakan format satu kolom dengan spasi ganda pada kertas ukuran
A4 dan menggunakan margin 2,54 cm pada semua sisi. Tulisan menggunakan jenis huruf Times

New Roman ukuran 12. Setiap paragraf baru harus menjorok.

KESIMPULAN

Mayoritas pasien pengguna layanan telekonsultasi dalam penelitian ini adalah pasien
berusia 21-30 tahun (46,9%) dan wanita (72%), dengan sebagian besar berstatus pelajar atau
mahasiswa (75,5%), lulusan SMA/sederajat (70,9%), serta berpenghasilan kurang dari Rp.
3.200.000. Hasil analisis menunjukkan bahwa 57,1% pasien merasa puas dengan pelayanan
medis dokter, sementara 41,3% merasa tidak puas. Ketidakpuasan ini disebabkan oleh
keterbatasan layanan telekonsultasi yang tidak memungkinkan pemeriksaan fisik, yang

merupakan bagian penting dari pelayanan medis dokter.
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