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Abstrak  

Pesatnya perkembangan teknologi di dunia kesehatan menuntut fasilitas pelayanan kesehatan berinovasi dalam 

meningkatkan kepuasan. Kepuasan pasien berpengaruh pada minta berkunjung kembali ke fasilitas pelayanan 

kesehatan. Setelah diselanggarakan RME persentase kunjungan pasien di Klinik Pratama UPT Layanan 

Kesehatan ITB mengalami penurunan sebesar 19,44%. Penurunan disebabkan pasien harus beralih dari sistem 

manual menjadi elektronik yaitu pasien wajib melakukan reservasi online yang dianggap menyulitkan. Tujuan 

penelitian untuk mengetahui hubungan kepuasan pasien pada layanan RME dengan minat kunjungan ulang di 

Klinik Pratama UPT Layanan Kesehatan ITB. Jenis penelitian observasional dengan menggunakan desain 

cross sectional. Populasi pada penelitian ini adalah rata rata kunjungan pasien klinik 124 pasien perhari. 

Sampel diambil menggunakan non probability sampling yaitu 95 pasien. Pengumpulan dan analisis data 

dengan menyebar kueisioner  analisis data dan uji chi-square serta Three Box Method. Pada penelitian ini 

menunjukkan adanya pasien yang tidak puas pada layanan RME yaitu 46 (48,4%) responden sedangkan yang 

menilai puas yaitu sebanyak 49 (51,6%) responden. Pasien yang menilai tidak berminat yaitu 47 (49,5%) 

responden sedangkan yang menilai berminat yaitu sebanyak 48 (50,5%) responden. Berdasarkan hasil uji 

hipotesis terdapat hubungan kepuasan pasien pada layanan RME dengan minat kunjungan ulang dengan hasil 

nilai p 0,000 (α <0,05) dengan nilai OR 22,76. Maka, klinik perlu meningkatkan layanan RME.  

Kata Kunci: RME, Kepuasan Pasien, Minat Kunjungan Ulang 

Abstract 

The rapid advancement of technology in the healthcare sector requires healthcare facilities to continuously 

innovate in order to improve patient satisfaction. After the implementation of the Electronic Medical Record 

(EMR) system, the percentage of patient visits at the Primary Clinic of the Health Service Unit, Institut 

Teknologi Bandung (ITB), decreased by 19.44%. This study aims to determine the relationship between 

patient satisfaction with EMR services and the intention to revisit the clinic. This research employed an 

observational method with a cross-sectional design. The study population consisted of an average of 124 

patients per day, and a total of 95 patients were selected using a non-probability sampling technique. Data 

were collected through questionnaires and analyzed using the chi-square test and the Three Box Method. The 

results showed that 46 respondents (48.4%) were dissatisfied and 49 respondents (51.6%) were satisfied with 

the EMR services. Meanwhile, 47 respondents (49.5%) reported no intention to revisit, while 48 respondents 

(50.5%) expressed an intention to revisit. The hypothesis test indicated a significant relationship between 

patient satisfaction with EMR services and revisit intention (p = 0.000; α < 0.05; OR = 22.76). Therefore, it is 

recommended that the clinic enhance the quality of its EMR services to increase patient revisit intention. 
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PENDAHULUAN 

Pelayanan kesehatan di Indonesia sudah 

semakin berkembang dalam menerima dan 

melayani pasien dengan berbagai karakteristik 

membuat fasilitas pelayanan kesehatan harus 

mempunyai berbagai macam cara agar pasien 

berminat berobat ke fasilitas pelayanan kesehatan 

tersebut (Maarsingh et al., 2022). Pelayanan 

kesehatan di Indonesia sudah semakin berkembang 

dalam menerima dan melayani pasien dengan 

berbagai karakteristik membuat fasilitas pelayanan 

kesehatan harus mempunyai berbagai macam cara 

agar pasien berminat berobat ke fasilitas pelayanan 

kesehatan tersebut (Sangkot et al., 2022). 

Perkembangan digital yang sangat pesat di 

Indonesia, tidak terkecuali di bidang pelayanan 

kesehatan. Saat ini, lebih dari 80% fasilitas 

pelayanan kesehatan di Indonesia belum tersentuh 

digitalitasi. Hal ini terjadi karena belum siapnya 

sumber daya manusia dan terkendala biaya pada 

penyelenggaraanya (Kementrian Kesehatan RI No 

24 Tahun 2022 Tentang Rekam Medis, 2022). 

Fasilitas pelayanan kesehatan di Indonesia 

berbenah agar dapat melakukan digitalisasi. Salah 

satunya dengan cara pemerintah mengeluarkan 

Permenkes No 24 Tahun 2022 untuk mendorong 

fasilitas pelayanan kesehatan menyelenggarakan 

pelayanan rekam medis elektronik sebelum tahun 

2024 (Satria, 2022). 

Rekam medis elektronik adalah rekam 

medis yang dibuat dengan menggunakan sistem 

elektronik(Kementerian Kesehatan Republik 

Indonesia, 2021). Rekam medis yang sebelumnya 

ditulis dalam dokumen berbentuk kertas sekarang 

telah beralih menuju bentuk digital.  Rekam medis 

manual yang pencatatan datanya tidak lengkap, 

tidak konsisten dan tingkat akurasinya yang masih 

rendah menjadikan adanya penurunan kualitas 

dalam fasilitas pelayanan kesehatan. Pencatatan 

data yang lengkap dan mempunyai standar dapat 

memudahkan persiapan fasilitas pelayanan 

kesehatan dalam meningkatkan kompetensi serta 

memangkas beban kerja administrative 

(Rajapaksha & Wickramasinghe, 2021). Rekam 

medis elektronik dilakukan untuk dapat 

meningkatkan pencatatan data yang lengkap dan 

terstandar sehingga data kesehatan dapat diakses 

oleh tenaga kesehatan secara mudah dan 

berkesinambungan (Azizah & Setiawan, 2017).  

Pada tahun 2020 Indonesia mempunyai target 

penyelenggaraan rekam medis elektronik di rumah 

sakit sebesar 20% pada realisasinya terdapat 74 

dari 575 rumah sakit atau 12,87% yang sudah 

menerapkan Rekam Medis Elektronik dengan 

terintegrasi (Wali et al., 2020). Terwujudnya 

penyelenggaraan dan pengelolaan rekam medis 

elektronik yang terintegrasi dapat meningkatkan 

kualitas pelayanan kesehatan (Pelayanan 

Kesehatan Rujukan, 2021) 

Penyelenggaraan rekam medis elektronik 

dapat menaikkan angka kepuasan pasien, terutama 

saat pasien dan dokter sedang berdiskusi mengenai 

penyakit, dokter menjadi mempunyai waktu lebih 

banyak saat mendengarkan keluhan pasien. Rekam 

medis elektronik juga menambah kualitas 

pembuatan janji, pembuatan resep dan sistem 

rujukan (Wali et al., 2020). Rekam medis 

elektronik dapat membantu pasien dan dokter 

untuk mengetahui siapa dan kapan informasi klinis 

pasien telah diakses sehingga menjadikan adanya 

keamanan privasi pasien yang dapat berpengaruh 

terhadap kepuasan pasien (Thakur et al., 2023). 

Ada hubungan signifikan antara rekam medis 

elektronik dan kepuasan pasien (J. Lee & Shin, 

2023). Penyelenggaraan rekam medis elektronik 

dapat meningkatkan pengetahuan petugas dan 

membuat rata-rata waktu tunggu pasien menjadi 

<10 menit sehingga kepuasan pasien meningkat 

(Maryati & Utami, 2023). Tidak hanya dapat 

meningkatkan kualitas pelayanan, rekam medis 

elektornik juga dapat meningkatkan keselamatan 

dan kepuasan pasien (Tiorentap, 2020). Rekam 

medis elektronik dapat meningkatkan lebih dari 

45% pasien dilakukan pemeriksaan kesehatan oleh 

dokter per jam dan meningkatkan 38% lebih 

banyak obat yang terlayani dibandingkan dengan 

rekam medis manual. Hal tersebut menunjukan 

bahwa adanya rekam medis elektronik dapat 

meningkatkan proses perawatan pasien (Maarsingh 

et al., 2022). Penggunaan data rekam medis 

elektronik dalam penilaian kualitas pelayanan 

kesehatan masih terbatas. Saat ini data yang ada 

pada rekam medis elektronik hanya menilai 

keselamatan pasien, proses dan masalah yang 

berhubungan dengan kinerja (Von Gerich & 

Peltonen, 2022). 

Klinik Pratama UPT Layanan Kesehatan 

ITB merupakan salah satu klinik yang dimiliki 

oleh Institut Teknologi Bandung. Implementasi 

rekam medis elektronik dilakukan sejak bulan 

Januari tahun 2023. Pada tahun 2022 jumlah 

kunjungan pasien poli umum periode Juni – 

Desember 2022 sebelum diselenggarakan rekam 

medis elektronik sebanyak 5.579 pasien dan 

periode Januari – Juni 2023 setelah 

diselenggarakan rekam medis elektronik sebanyak 

4.494 pasien. Berdasarkan data kunjungan tersebut 

dapat diketahui setelah adanya penerapan rekam 

medis elektronik kunjungan pasien di Klinik 

Pratama UPT Layanan Kesehatan ITB menurun 

sebanyak 19,44%. Berdasarkan studi pendahuluan 

di Klinik Pratama UPT Layanan Kesehatan ITB, 

dilakukan wawancara kepada petugas rekam medis 

dikatakan bahwa setelah implementasi rekam 

medis elektronik pasien ada yang merasa senang 

karena pelayanan menjadi lebih cepat, pembuatan 

janji atau reservasi bisa dimana saja tidak harus ke 

klinik dan pasien tidak perlu menunggu petugas 

dalam mencari rekam medis pasien. Tetapi, masih 

ditemui beberapa masalah yang sering dihadapi 

pasien dalam penggunaan rekam medis elektronik 

seperti pasien lansia yang tidak bisa menggunakan 
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handphone dengan jaringan internet, pasien merasa 

rumit karena harus mengisi data pada sistem 

reservasi, terjadi error pada sistem yang 

mengakibatkan pelayanan pasien terhambat, 

membutuhkan waktu yang lama saat penginputan 

data oleh pasien serta kurangnya jumlah petugas 

yang membantu pasien dalam pelayanan rekam 

medis elektronik. Sudah banyak penelitian yang 

membahas mengenai hubungan kepuasan pasien 

dengan minat kunjungan ulang, tetapi penelitian 

hubungan kepuasan pasien pada layanan rekam 

medis elektronik dengan minat kunjungan ulang 

masih belum banyak dilakukan. 

METODE  

Penelitian ini menggunakan desain cross-

sectional untuk menganalisis hubungan kepuasan 

pasien terhadap layanan Rekam Medis Elektronik 

(RME) dengan minat kunjungan ulang di Klinik 

Pratama UPT Layanan Kesehatan ITB. Penelitian 

dilaksanakan pada bulan Juni–Agustus 2023 

dengan subjek penelitian berupa pasien umum 

yang berkunjung ke klinik. 

Populasi penelitian adalah seluruh pasien 

umum yang berkunjung ke klinik pada periode 

Januari–Juni 2023, dengan rata-rata kunjungan 124 

pasien per bulan. Sampel penelitian ditentukan 

berdasarkan kriteria inklusi dan eksklusi. Kriteria 

inklusi meliputi pasien lama yang dapat 

berkomunikasi dalam Bahasa Indonesia, 

sedangkan kriteria eksklusi meliputi pasien civitas 

akademika ITB, pasien yang menolak menjadi 

responden, pasien gawat darurat, pasien 

berkebutuhan khusus, dan pasien yang telah 

mengikuti uji kuesioner. 

HASIL DAN PEMBAHASAN  

Penelitian dilakukan menggunakan metode 

tiga kotak (Three Box Method), yaitu 

mengkategorikan hasil pengukuran menjadi tiga, 

kemudian diberi predikat atau arti (Ferdinand, 

274:2011).  

 

Batas atas skor: (%F x 4)/3 = 95x4/3=126,6 

Batas bawah: (%F x 1)/3 = 95x1:4=23,75 

Interval masing-masing kategori: 

126,623,75=102,85/3=34  

 

Tabel 1 Rentang Nilai Three Box Method di 

Klinik Pratama UPT Layanan Kesehatan ITB 

Tahun 2023 

No.  Rentang Nilai Kategori 

1.  23,75-57,75 Rendah 

2.  57,76-91,76 Sedang 

3.  91,77-126,6 Tinggi 

 

Tabel 2 Perhitungan Three Box Method di Klinik 

Pratama UPT Layanan Kesehatan ITB Tahun 2023 

Variabel Rendah  Sedang 
Tingg

i 
Perilaku 

Hubungan 

Pasien 

Dengan 

Dokter   *  

Hubunga

n Baik  

Waktu 

Tunggu    *  

Waktu 

Tunggu 

cukup 

Cepat 

Peresepan 

Obat    *  

Peresepan 

Obat 

Cepat 

Sistem 

Reservasi    *  

Sistem 

Reservasi 

Mudah 

Perasaan 

Senang    *  Senang 

Ketertarika

n    *  Tertarik 

Perhartian    *  

Memperh

atikan 

Keterlibata

n    *  Terlibat 

 

Dari hasil perhitungan diatas diperoleh nilai 

dengan kategori sedang pada dimensi hubungan 

pasien dengan dokter, waktu tunggu, peresepan 

obat, sistem reservasi, perasaan senang, 

ketertarikan, perhartian dan keterlibatan. Hal 

tersebut menunjukan adanya hubungan baik antara 

pasien dengan dokter. Waktu tunggu pasien yang 

cepat. Peresepan obat yang cepat. Sistem reservasi 

online yang mudah serta pasien merasa senang, 

tertarik, memperhatikan dan merasa dilibatkan 

dalam proses pelayanan RME di Klinik Pratama 

UPT Layanan Kesehatan ITB. 

Kepuasan Pasien Pada Layanan RME 

Tabel 3 Skor Kepuasan Pasien Pada Layanan RME 

Di Klinik Pratama UPT Layanan Kesehatan ITB 
Tahun 2023 

Variab

el 

N

N 

M

ea

n 

Me

dia

n 

Minim

um-

Maksi

mum 

Stan

dar 

Devi

asi 

95% CI 

Lo

wer  

Up

per  

Kepuas

an 

Pasien 

pada 

Layana

n RME 

9

5 

53

,4

2 

53 17-64 7,17

5 

51,

96 

54,

88 

Berdasarkan hasil pengolahan data pada 

tabel 4.8 dari 95 responden, diperoleh skor rata-

rata sebesar 53,42 dan nilai median sebesar 53. 

Nilai minimum 17 dan maksimum 64 dengan 

standar deviasi 7,175. Dari total 95 responden 

didapatkan yang menilai puas yaitu sebanyak 49 

(51,6%) responden dan yang menilai tidak puas 

pada layanan RME yaitu 46 (48,4%) responden.  

 

Tabel 4 Kepuasan Pasien Pada Layanan RME di 

Klinik Pratama UPT Layanan Tahun 2023 
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Persepsi Kepuasan 

Pasien Pada Layanan 

RME 

Jumlah 

(n) 

Persentase 

(%) 

Tidak Puas 46 48,4 

Puas 49 51,6 

Total 95 100 

 

Berdasarkan Tabel 4.9 ditemukan distribusi 

frekuensi kepuasan pasien pada layanan RME di 

Klinik Pratama UPT Layanan Kesehatan ITB 

Tahun 2023. Pasien yang menilai tidak puas pada 

layanan RME yaitu 46 (48,4%) responden 

sedangkan yang menilai puas yaitu sebanyak 49 

(51,6%) responden. Hal tersebut sejalan dengan 

penelitian R.Wali (2020) yang menyebutkan 

bahwa pasien lebih puas pada pelayanan RME 

dibandingkan dengan Paper Medical Record. pada 

penelitian ini dimensi yang diukur adalah 

hubungan pasien dengan dokter, waktu tunggu, 

kualitas pelayanan, peresepan obat, reservasi 

online dan sistem rujukan. 

Sejalan dengan penelitian Satria dan Dian 

(2020) yang menyebutkan pasien merasa puas saat 

keinginan dan harapan pasien dapat dipenuhi. 

Kepuasan merupakan ungkapan terhadap layanan 

yang sudah diterima. Jika pasien merasa pelayanan 

yang diberikan baik pasien akan merasa puas dan 

sebaliknya jika pelayanan yang diberikan kurang 

baik pasien akan merasa tidak puas (J. Lee & Shin, 

2023). Pada penelitian ini dimensi yang diukur 

adalah kehandalan, daya tanggap, jaminan, empati 

dan bukti langsung.  

Penelitian ini sejalan dengan Ismil et al 

(2023) dengan p-value<α=0.05 yang menyebutkan 

bahwa pasien mempunyai persepsi positif terhadap 

penggunaan EMR oleh dokter dan dibuktikan juga 

dengan tingginya tingkat kepuasan pasien. 

Dimensi yang diukur dari penelitian ini adalah 

fungsi klinis RME dan fungsi komunikasi RME. 

Disebutkan bahwa hubungan yang kuat sebesar 

68,9% antara persepsi dengan kepuasan pasien 

terhadap penggunaan rekam medis elektronik oleh 

dokter. Persepsi fungsi komunikasi RME memiliki 

korelasi yang lebih besar dengan kepuasan pasien 

(72%) dibandingkan dengan persepsi fungsi klinis 

EMR (48,2%). 

Pada variabel kepuasan pasien dengan 

menggunakan Three Box Method nilai yang paling 

rendah adalah pada dimensi hubungan pasien 

dengan dokter (75,75) dengan  indeks sedang hal 

ini karena dokter menyampaikan diagnosa pasien 

sambil menulisnya dikomputer sehingga 

mengganggu pasien saat konsultasi. 

Minat Kunjungan Ulang 
Tabel 5 Skor Minat Kunjungan Ulang Responden 

Klinik 
Varia

bel 

n Me

an 

Med

ian 

Minim

um-

Maksi

mum 

Stan

dar 

Devi

asi 

95% CI 

Lo

wer 

Up

per 

Minat 

Kunju

9

5 

46,

45 

45 14-56 6,93

4 

45,

04 

47,

87 

ngan 

Ulang 

  

Berdasarkan hasil pengolahan data pada tabel 

4.9 dari 95 responden, diperoleh skor rata-rata 

sebesar 46,45 dan nilai median sebesar 45. Nilai 

minimum 14 dan maksimum 56 dengan standar 

deviasi 6,934. 

 

Tabel 4.8 Minat Kunjungan Ulang di Klinik 

Pratama UPT Layanan Kesehatan ITB Tahun 2023 
Persepsi Terkait 

Minat Kunjungan 

Jumlah (n) Persentase (%) 

Tidak beminat 47 49,5 

Berminat 48 50,5 

Total 95 100 

 

Berdasarkan Tabel 4.9 ditemukan distribusi 

frekuensi kepuasan pasien pada layanan RME di 

Klinik Pratama UPT Layanan Kesehatan ITB 

Tahun 2023. Pasien yang menilai tidak berminat 

yaitu 47 (49,5%) responden sedangkan yang 

menilai berminat yaitu sebanyak 48 (50,5%) 

responden. Dari total 95 responden sebanyak 95 

pasien. Pasien yang menilai yang menilai berminat 

yaitu sebanyak 48 (50,5%) responden sedangkan 

tidak berminat yaitu 47 (49,5%) responden. Hal 

tersebut sejalan dengan penelitian Susy (2018) 

dalam penelitiannya menyebutkan bahwa 35,7% 

responden menyatakan berminat berkunjung 

kembali. Pasien yang tidak berminat melakukan 

kunjungan kembali dengan alasan karena pasien 

tersebut sudah sembuh dari penyakitnya. Faktor 

lain yang menyebabkan pasien berminat 

melakukan kunjungan ulang adalah karena pasien 

tertarik dengan adanya daya tarik berupa fasilitas 

yang memadai, kualitas pelayanan yang baik dan 

promosi kesehatan. 

Penelitian ini tidak sejalan dengan Satria 

dan Dian (2020) yang menyebutkan bahwa 

sebagian besar pasien tidak berminat melakukan 

kunjungan ulang yaitu sebesar 55,7% responden 

sementara yang tidak berminat adalah 44,3%. 

Pasien tidak berminat melakukan kunjungan 

dikarenakan tidak puasnya pasien pada layanan 

yang telah diberikan. Karena tingkat kepuasan 

pasien akan mempengaruhi perilakunya.  

Pada variabel minat kunjungan ulang 

dengan menggunakan Three Box Method nilai 

yang paling rendah adalah pada perhatian petugas 

kepada pasien saat menggunakan rekam medis 

elektronik dan  dokter menjadi mempunyai waktu 

lebih banyak berdiskusi dengan pasien sehingga 

sehingga pasien merasa senang (76,75) dengan  

indeks sedang hal ini karena pada saat pengisian 

rekam medis elektronik membagi perhatian 

petugas. 

 

SIMPULAN 
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1. Kepuasan pasien pada layanan RME di 

Klinik Pratama UPT Layanan Kesehatan 

ITB Tahun 2023. Pasien yang menilai 

tidak puas pada layanan RME yaitu 46 

(48,4%) responden sedangkan yang 

menilai puas yaitu sebanyak 49 (51,6%) 

responden. Mendeskripsikan minat 

kunjungan ulang di Klinik Pratama UPT 

Layanan Kesehatan ITB. Pada variabel 

kepuasan pasien dengan menggunakan 

Three Box Method nilai yang paling 

rendah adalah pada dimensi hubungan 

pasien dengan dokter (75,75) dengan 

indeks sedang hal ini karena dokter 

menyampaikan diagnosa pasien sambil 

menulisnya dikomputer sehingga 

mengganggu pasien saat konsultasi. 

2. Minat kunjungan ulang pada layanan RME 

di Klinik Pratama UPT Layanan 

Kesehatan ITB Tahun 2023. Pasien yang 

menilai tidak berminat yaitu 47 (49,5%) 

responden sedangkan yang menilai 

berminat yaitu sebanyak 48 (50,5%) 

responden. Pada variabel minat kunjungan 

ulang dengan menggunakan Three Box 

Method nilai yang paling rendah adalah 

pada perhatian petugas kepada pasien saat 

menggunakan rekam medis elektronik dan 

dokter menjadi mempunyai waktu lebih 

banyak berdiskusi dengan pasien sehingga 

sehingga pasien merasa senang (76,75) 

dengan indeks sedang hal ini karena pada 

saat pengisian rekam medis elektronik 

membagi perhatian petugas. 

3. Berdasarkan hasil uji chi square, hubungan 

kepuasan pasien pada layanan RME 

dengan minat kunjungan ulang diperoleh 

p-value (sig) Chi Square = 0,000. Hal ini 

berarti p-value<0,05. Dapat disimpulkan 

bahwa Ho ditolak yang berarti adanya 

hubungan yang signifikan antara kepuasan 

pasien pada layanan RME dengan minat 

kunjungan ulang. Dari hasil analisis juga 

dipeoleh OR = 36,444, artinya pasien yang 

merasa tidak puas dengan pelayanan yang 

diberikan Klinik Pratama UPT Layanan 

Kesehatan ITB 36,444 kali lebih besar 

untuk tidak ada minat kunjungan ulang 

dibandingkan dengan pasien yang merasa 

puas dengan pelayanan yang diberikan 

Klinik Pratama UPT Layanan Kesehatan 

ITB. Berdasarkan hasil crosstab pasien 

yang tidak puas dan tidak berminat 

berkunjung kembali sebanyak 39 pasien 

(82,9%), pasien puas dan tidak berminat 

sebanyak 8 pasien (17,1%), pasien puas 

dan berminat sebanyak 41 pasien (83%) 

dan pasien tidak puas dan berminat 

sebanyak 7 pasien (17%). 
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