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Abstract. Patient satisfaction is a form of feeling happy or disappointed with the service received after the patient
compares it with what is expected. In the era of digitalization, telemedicine has an impact on health services,
especially patient satisfaction. This study aims to determine the use of telemedicine on increasing patient
satisfaction in health services in Indonesia. Systematic review using PRISMA guidelines and the PICO model,
Population = patients who use telemedicine; Intervention = telemedicine; Comparison = not using telemedicine;
Outcome = patient satisfaction in health services in Indonesia. Articles were collected through Google Scholar,
Jurnal Manajemen Kesehatan (JMK), Jurnal Kebijakan Kesehatan Indonesia (JKKI), Jurnal Pendidikan dan
Teknologi Kesehatan (JPTK), Jurnal limiah Indonesia (JI1), and Jurnal Komunikasi which focus on Indonesia.
Keywords use: patient satisfaction, health services, telemedicine, Indonesia. A total of 6 articles met the inclusion
criteria for a systematic review. 6 articles out of 119 articles were studied for systematic review. Six articles did
not find a significant difference in patient satisfaction between telemedicine and face-to-face meetings. There are
several factors that influence patient satisfaction, including: most are female, productive age, college educated,
and work as private employees. Telemedicine services have been shown to increase patient satisfaction in health
services in Indonesia. This shows that the more telemedicine services used, the higher the level of patient
satisfaction. However, further research is needed to analyze how effective the use of telemedicine is on patient
satisfaction in health services in Indonesia.

Keywords: healthcare, Indonesia, Patient satisfaction, systematic review, telemedicine

Abstrak. kepuasan pasien merupakan suatu bentuk perasaan senang atau kecewa terhadap pelayanan yang
diterima setelah pasien membandingkan dengan apa yang diharapkan. Diera digitalisasi telemedicine membawa
dampak pada layanan kesehatan, terutama kepuasan pasien. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui
penggunaan telemedicine terhadap peningkatan kepuasan pasien dalam layanan kesehatan di Indonesia.
Systematic review menggunakan pedoman PRISMA dan model PICO, Population= pasien yang menggunakan
telemdicine; Intervention= telemedicine; Comparison= tidak menggunakan telemedicine; Outcome= kepuasan
pasien dalam layanan kesehatan di Indonesia. Artikel dikumpulkan melalui Goggle Scholar, Jurnal Manajemen
Kesehatan (JMK), Jurnal Kebijakan Kesehatan Indonesia (JKKI), Jurnal Pendidikan dan Teknologi Kesehatan
(JPTK), Jurnal lImiah Indonesia (J11), dan Jurnal Komunikasi yang berfokus pada Negara Indonesia. Kata kunci
yang digunakan: kepuasan pasien, layanan kesehatan, telemedicine, Indonesia. Sebanyak 6 artikel yang memenuhi
kriteria inklusi untuk dilakukan systematic review. sebanyak 6 artikel dari 119 artikel yang diteliti untuk dilakukan
systematic review. Enam artikel tidak menemukan perbedaan signifikan dalam kepuasan pasien antara
telemedicine dengan pertemuan langsung. Terdapat beberapa faktor yang mempengaruhi kepuasan pasien, antara
lain: sebagian besar berjenis kelamin perempuan, berusia produktif, berpendidikan perguruan tinggi, dan bekerja
sebagai pegawai swasta. Layanan telemedicine terbukti dapat meningkatkan kepuasan pasien dalam layanan
kesehatan di Indonesia. Hal ini menunjukkan bahwa semakin banyak layanan telemedicine yang digunakan maka
semakin tinggi pula tingkat kepuasan pasien. Namun pelitian lebih lanjut perlu dilakukan untuk menganalisis
seberapa efektif penggunaan telemedicine terhadap kepuasan pasien dalam layanan kesehatan di Indonesia.

Kata kunci: layanan kesehatan, Indonesia, Kepuasan pasien, tinjauan sistematis, telemedicine

1. LATAR BELAKANG
Zaman digitalisasi memberikan dampak perubahan di bidang kesehatan, salah
satunya pada bidang layanan kepuasan pelanggan atau pasien. Hal ini membuat beberapa
layanan kesehatan melakukan inovasi (layanan kesehatan menggunakan telemedicine)
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untuk meningkatkan kepercayaan masyarakat dalam mengakses layanan kesehatan.
Telemedicine adalah alat pertukaran informasi yang valid untuk memperluas akses
pelayanan kesehatan oleh tenaga kesehatan profesional dengan menggunakan teknologi
informasi digital (WHO, 2022). Di Indonesia penggunaan telemedicine mengalami
peningkatan sejak 2019 dimana penyakit COVID-19 muncul menjangkit masyarakat.
Sebanyak 64.8% pengguna internet tahun 2018 di Indoneisa dan mengalami peningkatan
pada tahun 2023 sebesar 78,19%, terutama dalam mengakses telemedicine (44%) (APJJI,
2024). Beberapa jenis layanan telemedicine di Indonesia: Klik dokter, Halodoc, Aladokter,
ProSehat, Yesdok, Klik dokter, Pakdok, Apasakitku, Go Dok, Temenin (Telemedik
Indonesia), Sehatpedia dan lainnya. Dari beberapa aplikasi tersebut diharapkan dapat
meningkatkan pengguna telemedicine sehingga dapat memenuhi kebutuhan pasien untuk
mendapatkan layanan medis yang dibutuhkan dan meningkatkan derajat kesehatan
masyarakat.

Hasil penelitian dari beberapa peneliti tentang penggunaan telemedicine terhadap
kepuasan pasien dalam layanan kesehatan di Indonesia: sebanyak 59.5% pasien merasa
puas dengan layanan telemedicine (Yuliani & Permina, 2023), 93.3% pasien cukup puas
dengan layanan telemedicine (Puswati et al.,, 2024), layanan telemedicine dapat
meningkatkan kepuasan pasien (79%) dan efisiensi layanan (81%) (Nadila, 2025).
Penelitian sebelumnya telah melaporkan bahwa intervensi telemedicine efektiv terhadap
peningkatan kepuasan pasien. Sehingga diperlukan evaluasi kepuasan pasien terhadap

penggunaan telemedicine dalam layanan kesehatan di Indonesia.

2. KAJIAN TEORITIS

Kepuasan pasien merupakan tanggapan pasien dalam sebuah pelayanan terkait
dengan harapan sebelum dan sesudah pasien menerima layanan dari tenaga kesehatan
(Vanchapo dan Magrifoh, 2022). Salah satu bentuk kepuasan pasien dalam layanan
kesehatan adalah penggunaan telemedicine dalam pelayanan kesehatan. Penggunaan
telemedicine memiliki efek yang sangat baik dalam meningkatkan pelayanan kesehatan di
bidang komunikasi, mengubah cara manusia berkomunikasi dalam perawatan kesehatan
(Ganiem, 2021). Kepuasan pasien terhadap telemedicine tidak kalah dengan kunjungan
secara tatap muka (Salman et al., 2024). Hasil penelitian (Kaller Sherlly, Daniel Sara,
Raifman Sarah, Biggs M.A, 2021) bahwa penggunaan telemedicine dapat meningkatkan
kepuasan pasien dalam mengakses layanan kesehatan (AOR: 2.89, 95% CI: 1.93-4.32),
Gashaw et al., (2024) bahwa telemedicine dapat meningkatkan kepuasan (70.5%) dan
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memiliki peluang lebih besar untuk pemulihan pasien (HBIC) COVID 19 (AHR: 0.495; CI
95%: 0.322-0.762; p: 0.001), Martinez et al., (2020) bahwa ada penurunan kepuasan
terhadap beberapa kelompok dokter orang Amerika non-kulit putih, sehingga berdampak

pada kompensasi, reputasi profesional, dan kepuasan kerja.

METODE PENELITIAN

Penelitian ini dilakukan dengan menggunakan systematic review dengan data
sekunder hasil penelitian sebelumnya. Artikel di kumpulkan melalui database Google
Scholar, Jurnal Manajemen Kesehatan (JMK), Jurnal Kebijakan Kesehatan Indonesia
(JKKI), Jurnal Pendidikan dan Teknologi Kesehatan (JPTK), Jurnal llmiah Indonesia
(JM), dan Jurnal Komunikasi yang mengulas tentang kepuasan pasien terhadap penggunaan
telemedicine di Indonesia. Kata kunci yang digunakan: kepuasan pasien, layanan
kesehatan, Telemedicine, Indonesia. Dari hasil pencarian terdapat 6 artikel yang bisa
digunakan. Artikel ilmiah nasional yang terbit pada tahun 2020-2025 dalam bentuk full
text. Variabel independen: penggunaan telemedicine dan variabel dependen: kepuasan
pasien dalam layanan kesehatan di Indonesia. Kepuasan pasien dalam penggunaan

telemedicine akan dievaluasi lebih mendalam dalam penelitian ini.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Hasil

a. Proses pencarian artikel

Proses pencarian artikel melalui database jurnal meliputi Google Scholar, Jurnal

Manajemen Kesehatan (JMK), Jurnal Kebijakan Kesehatan Indonesia (JKKI), Jurnal
Pendidikan dan Teknologi Kesehatan (JPTK), Jurnal llmiah Indonesia (JII), dan
Jurnal Komunikasi yang berfokus di Negara Indonesia dengan rentang waktu tahun
2020 hingga 2025. Kata kunci yang digunakan: kepuasan pasien, layanan kesehatan,
telemedicine, Indonesia. Proses pencarian artikel dapat dilihat pada PRISMA
flowchart sebagai berikut:
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Artikel vang Penambahan artikel yang
teridentifikasi melalui teridentifikasi dari
pencanan database pencarian lain (n=7)
(n=112)
v v
‘ Duplikasi artikel (n= 48) ‘ Artikel dikeluarkan (n= 38)
¢ - Judul tidak relevan =32
‘ Artikel yang disaring (n=71) ’—' - Artikel tidak fill text =6
]! Full text artikel dikeluarkan,
Full artikel yang dinilai layak dengan alasan (n= 27)
(o=33) I~ _
- Qutcome bukan peningkatan
* kepuasan pelayvanan = 15
Artikel yang ditkutkan dalam - Intervensi bukan telemedicine
sintesis (n= 6) =12

Gambar 1. PRISMA flow diagram
Gambar 1 menunjukkan proses pencarian awal yang menampilkan 119 hasil
artikel, kemudian dilakukan penghapusan artikel ganda terpublikasi sehingga

didapatkan 71 artikel, dan terdapat 6 artikel yang memenuhi syarat untuk dilakukan

Ly

n'wtr"" s

Gambar 2 Peta wilayah penelitian

review full text.

Gambar 2 menunjukkan gambaran lokasi wilayah penelitian “Penggunaan
telemedicine terhadap kepuasan pasien dalam layanan kesehatan di Indonesia” yang
tersebar di 4 Provinsi: Riau, Jawa Tengah, Jawa Timur dan DI.Yogyakarta.

b. Hasil penelurusan artikel

Berikut ini hasil penelusuran artikel tentang “Pengguaan telemedicine terhadap

peningkatan kepuasan pasien dalam layanan kesehatan di Indonesia”.

Tabel 1. Rincian hasil pilihan penelusuran artikel

No Peneliti  Tahun Judul Metode Hasil
1  Cahyati 2021  Perbedaan tingkat Metode: kuantitatif Terdapat
EW., kepuasan ibu dengan pendekatan perbedaan tingkat
Sriatmi hamil cross-sectional, kepuasan ibu hamil
A, pendampingan sampel: 110 ibu antara kelompok
Fatmasari langsung dan hamil, teknik pendampingan
EY. telemedicine purposive langsung dan
selama pandemi sampling, kelompok
COVID-19 pengambilan data: telemedicine pada
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4

Sari GG.,
Wirman
Welly

2021

e-ISSN: 3031-0113; p-ISSN: 3031-0121, Hal 134-144

Telemedicine

sebagai
konsultasi
kesehatan

media

dimasa

pandemi COVID-
19 di Indonesia

google form yang
melalui whatsapp
mesengger, uji
statistik: mann
whitney  U-Test,
tempat: 6
Puskesmas di Kota
Semarang
Metode: kualitatif
deskriptif dengan
pendekatan
fenomenologi,
pemilihan
responden
mengunakan
teknik  purposive
dengan kriteria
inklusi: pernah
menggunakan situs
online  aladokter
dan halodoc,
melakukan
konsultasi online
3 kali, bersedia
dihubungi  secara
personal dan intens
selama penelitian,
sampel: 6
responden, teknik
pengumpulan data:
observasional dan
wawancara
mendalam. tempat:
di Pekan baru

aspek  kepuasan
(p=0.020)

Pasien merasa
percaya, tenang,
nyaman, puas dan
mendapatkan

rekomendasi obat
dari layanan
telemedicine

No

Peneliti

Tahun

Judul

Metode

Hasil

2

Yuliani
dan
Permina

2023

Hubungan
layanan

telemedicine

dengan
kepuasan

tingkat
pasien

di Instalasi Rawat

Jalan
Sakit

Rumah

Metode: kuantitatif
dengan pendekatan
cross-sectional,
sampel:
responden,
purposive
sampling, alat
ukur:  kuesioner,
Uji statistik:
Spearman  rank,
tempat: Rumah
Sakit “B” di
Yogyakarta

37
teknik

Terdapat hubungan
antara layanan
telemedicine
dengan kepuasan
pasien di Instalasi
Rawat Jalan
Rumah Sakit (p <
0.000)
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3

5

6

Puswati 2024
etal.

Ayu 2024
Jennyla

Rusli dan 2025
Nadila

Perbedaan
kepuasan pasien
telemedicine dan
datang langsung
ke Rumah Sakit
Swasta di Kota
Pekanbaru

Kepuasan
pengguna
telemedicine
terhadap
keputusan
penggunaan
telemedicine di
RSU X
Kabupaten
Malang

Dampak
digitalisasi
telemedicine
terhadap efisiensi
layanan dan
kepuasan pasien
di RS XYZ

Metode:
kuantitatif, desain
komparatif,
sampel: 30
responden, teknik
pusposive
sampling,
instrument:
kuesioner. uji
statistik: mann
whitney, tempat:
Rumah Sakit
Swasta di Kota
Pekan baru

Metode: kuantitatif
dengan pendekatan

cross-sectional,
pengukuran
sampel: rumus
slovin, sampel:
209 responden,
teknik purposive
sampling,
instrument:
kuesioner dengan
skala likert, uji
statistik: spearman
rank, tempat: RSU
“X” Kabupaten
Malang

Metode:
kuantitatif, desain
deskriptif analitik,
sampel: 120
responden dengan
teknik purposive
sampling, teknik
pengumpulan data:
kuesioner, uji
statistik: korelasi
pearson, tempat:
di RS XYZ, Jawa
Tengah

Systematic Review

Terdapat
perbedaan tingkat
kepuasan  pasien
yang
menggunakan
telemedicine  dan

datang langsung ke
Rumah Sakit (p=
0.045)

Terdapat hubungan
antara penggunaan
layanan
telemedicine
dengan kepuasan
pasien (p=0.000)

Telemedicine
berpengaruh
terhadap efisiensi
layanan kesehatan
(p< 0.005).

Dari tabel 1 tentang “Penggunaan telemedicine terhadap peningkatan kepuasan
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Pembahasan
a. Karakteristik responden yang mempengaruhi kepuasan pasien dalam menggunakan
layanan telemedicine

Beberapa hasil penelitian tentang pengunaan telemedicine terhadap peningkatan
kepuasan pasien dalam layanan kesehatan di Indonesia: bahwa responden yang
mengunakan layanan telemedicine sebagain besar berusia > 55 tahun (37.8), berjenis
kelamin perempuan (59.5%), berpendidikan perguruan tinggi (51.4%) (Yuliani &
Permina, 2023); sebagian besar responden berusia < 35 tahun (82%), berpendidikan
SMA (49%), pegawai swata (29%) (Cahyati et al., 2021); sebagian besar responden
berusia 46-55 tahun (40%), berjenis kelamin laki-laki (60%), berpendidikan perguruan
tinggi (46.7%), pegawai swasta (30%) (Puswati et al., 2024); Sebagian besar responden
berjenis kelamin perempuan (53%), berpendidikan perguruan tinggi (28%), pegawai
swasta (23%), berpendapatan Rp. 500.000 — 2.500.000 (37%) (Ayu, 2024).

Dari hasil penelitian, maka dapat disimpulkan bahwa sebagian besar responden
yang menggunakan telemedicine dalam mengakses layanan kesehatan di Indonesia
sebagian besar berjenis kelamin perempuan, berusia < 35 tahun, berpendidikan
perguruan tinggi, bekerja sebagai pegawai swasta. Sejalan dengan penelitian
(Ramaswamy et al., 2020) bahwa sebagian responden berjenis kelamin perempuan
(60.18%) (PE=-0.75; 95% CIl=-0.96 -0.50).

b. Penggunaan telemedicine terhadap kepuasan pasien dalam layanan kesehatan

Prinsip kepuasan pasien dalam proses layanan kesehatan sebagai provider sangat
penting karena dengan memenuhi kebutuhan pelanggan secara memuaskan, maka
keberadaan layanan kesehatan tersebut akan mendapat kepercayaan dari pasien. Hasil
penelitian (Yuliani & Permina, 2023) tentang “Hubungan layanan telemedicine dengan
tingkat kepuasan pasien di Instalasi Rawat Jalan Rumah Sakit” bahwa terdapat
hubungan antara layanan telemedicine dengan kepuasan pasien (p= 0.000) dengan
tingkat keeratan hubungan (0.611). Sejalan dengan penelitian (Ayu, 2024) di Jurnal
Manajemen Kesehatan bahwa ada keterkaitan antara penggunaan layanan telemedicine
dengan kepuasan dalam mendapatkan layanan kesehatan di RSU X Kabupaten Malang
(p= 0.000). Hasil penelitian ini sesuai dengan standar kepuasan pasien, dimana pasien
merasa sesuai “harapan” melakukan pemeriksaan kesehatan dengan menggunakan

layanan telemedicine (Vanchapo dan Magrifoh, 2022).
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c. Dampak digitalisasi telemedicine terhadap efisiensi layanan dan kepuasan pasien

Upaya peningkatan akses dan efisiensi layanan kesehatan dengan menggunakan
telemedicine kini menjadi sorotan di media sosial dan berbagai kajian ilmiah. Artikel
jurnal ilmiah seperti “Dampak digitalisasi telemedicine terhadap efisiensi layanan dan
kepuasan pasien di RS XYZ” oleh (Nadila, 2025) di Jurnal Ilmiah Indonesia mengkaji
secara komprehensif dampak telemedicine terhadap efisiensi layanan dan kepuasan
pasien. Hasil review menunjukkan bahwa responden menggunakan layanan
telemedicine lebih dari 1 kali sebanyak 72 %; puas terhadap layanan telemedicine
sebanyak 79% karena mudah dalam mengakses layanan dan nyaman; serta layanan
telemedicine mempercepat proses konsultasi sebanyak 81%. Dari hasil uji statistik
menunjukkan bahwa penggunaan telemedicine secara signifikan meningkatkan
efisiensi layanan kesehatan dan kepuasan pasien (p < 0.05).

Penelitian (Sitanggang et al., 2024) tentang “Telemedicine: Revolusi akses dan
efisiensi pelayanan keschatan di era digital” dalam Nusantara Journal of
Multidisciplinary Science bahwa di daerah terpencil dan kepulauan layanan
telemedicine berpotensi untuk meningkatkan askes terhadap layanan kesehatan.
Temuan studi lain juga menunjukkan bahwa pasien menghargai efisiensi dan privasi
yang di tawarkan telemedicine, meskipun ada beberapa keterbatasan terkait kebutuhan

pemeriksaan fisik (Brown et al., 2018).

. Tingkat kepuasan ibu hamil dengan pendampingan langsung dan telemedicine saat

pandemi COVID-19

Selama pandemi COVID-19 pemerintah Indonesia melakukan pendampingan
kepada ibu hamil baik secara langsung maupun menggunakan telemedicine, salah
satunya Kota Semarang. Dalam penelitian (Cahyati et al., 2021) di Jurnal Kebijakan
Kesehatan Indonesia, bahwa terdapat perbedaan antara tingkat kepuasan ibu hamil
yang dilakukan pendampingan langsung dengan penggunaan telemedicine di Kota
Semarang dilihat dari aspek: kepuasan (p= 0.020); kenyamanan pendampingan (p=
0.013); hubungan petugas-ibu hamil (p= 0.013); serta kompetensi dan pengetahuan
petugas (p= 0.008).

Dengan intervensi telemedicine membuat meningkatnya kepuasan pasien
terhadap layanan kesehatan, kenyamanan pendampinga dan keeratan hubungan antara
ibu hamil dan petugas selama pandemi COVID-19. Oleh karena itu pemerintah perlu
memperluas akses pasien dalam mendapatkan layanan yang bermutu. Hal ini sejalan

dengan penelitian (Sari & Wirman, 2021) tentang “Telemedicine sebagai media
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konsultasi kesehatan di masa pandemi COVID-19 di Indonesia” bahwa layanan
telemedicine menjadi pilihan favorit dalam melakukan konsultasi kesehatan secara
cepat dan aman; serta pasien merasa tidak takut tertular oleh pasien sakit lainnya
(COVID-19). dalam penelitian

e. Perbedaan kepuasan pasien yang menggunakan telemedicine dan datang langsung ke
Rumah sakit

Efektifitas pelayanan Rumah Sakit yaitu pelayanan yang dilakukan secara cepat,
memuaskan, sopan, ramah dan menolong serta profesional dan memampu
melaksanakan pelayanan kesehatan. Penelitian (Puswati et al., 2024) di Jurnal
Pendidikan dan Teknologi Kesehatan tentang “Perbedaan kepuasan pasien
telemedicine dan datang langsung ke Rumah Sakit Swasta di Kota Pekanbaru” hasil
review menunjukkan bahwa sebanyak 93.3% responden cukup puas dengan layanan
telemedicine, sebanyak 80% responden cukup puas dengan melakukan kunjungan
langsung ke layanan kesehatan, dan ada perbedaan diantara keduanya (p= 0.045).

Penelitian (Sitanggang et al., 2024) bahwa dokter dapat memberikan pengobatan
pada anak di daerah terpencil yang menderita penyakit kulit kronis melalui konsultasi
video dan pengiriman foto, meski sebelumnya kesulitan dalam mengakses layanan
kesehatan karena kondisi geografis. Telemedicine memberikan banyak manfaat di
bidang kesehatan, seperti: akses perawatan medis meningkat, biaya perjalanan
berkurang, waktu hemat, pelayanan medis lebih cepat dan efektif (Wildan & Rr.Tutik
Sri Hariyati, 2024). Hal ini sejalan dengan penelitian (Pogorzelska & Chlabicz, 2022)
bahwa telemedicine menjaga keberlangsungan perawatan medis selama pandemi
COVID-19 dan menggantikan konsultasi secara tatap muka.

Oleh karena itu, penyedia layanan kesehatan dapat mengembangkan dan
menerapkan komunikasi yang berpusat pada pasien, seperti memiliki sikap empati dan
peduli, menunjukkan respons terhadap kebutuhan emosional pasien, dan memberikan
jaminan kepada pasien untuk meningkatkan kepuasan pasien telemedicine (Mason,
2022).

5. KESIMPULAN DAN SARAN
Layanan telemedicine terbukti dapat meningkatkan kepuasan pasien dalam layanan
kesehatan di Indonesia. Hal ini menunjukkan bahwa semakin banyak layanan telemedicine

yang digunakan maka semakin tinggi pula tingkat kepuasan pasien. Namun pelitian lebih



Penggunaan Telemedicine terhadap Peningkatan Kepuasan Pasien dalam Layanan Kesehatan di Indonesia :
Systematic Review

lanjut perlu dilakukan untuk menganalisis seberapa efektif penggunaan telemedicine

terhadap kepuasan pasien dalam layanan kesehatan di Indonesia.
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Indonesia (JKKI), Jurnal Pendidikan dan Teknologi Kesehatan (JPTK), Jurnal Illmiah

Indonesia (J1I), dan Jurnal Komunikasi.
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