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Abstrak 

 

Latar Belakang: Peningkatan penularan COVID-19 menyebabkan pemerintah 

memberikan pelayanan alternatif kesehatan melalui telehealth.  Teledentistry 

adalah bentuk telehealth yang memanfaatkan kombinasi telekomunikasi dan 

kedokteran gigi, yang melibatkan pertukaran informasi klinis dan pencitraan yang 

relevan dari jarak jauh untuk konsultasi dan perencanaan perawatan. Teledentistry 

memiliki kelemahan oleh karena itu sangat berpengaruh terhadap tingkat 

kepuasan dan pengalaman pasien terhadap penggunaan teledentisrty. Penelitian 

ini bertujuan untuk menganalisis tingkat kepuasan dan pengalaman pasien 

terhadap teledentistry selama masa pandemi COVID-19, serta untuk mengetahui 

apakah terdapat hubungan tingkat kepuasan pasien terhadap pelayanan 

teledentistry.  Metode: Penelitian ini merupakan deskriptif observasional dengan 

desain studi cross-sectional. Sampel penelitian adalah 100 sampel yaitu pengguna 

teledentistry selama pandemi COVID-19 di Kota Palembang yang memenuhi 

kriteria inklusi Data diambil dari kuesioner melalui google form  dan data diolah 

menggunakan SPSS. Hasil: dimensi pengetahuan dan kompetensi teknis 

memperoleh persentase puas paling tinggi (98,3%), efektivitas pelayanan (97,4%), 

kebebasan melakukan pilihan (95,6%), kenyamanan pelayanan (93,8%), 

hubungan dokter dan pasien (90,4%) sementara dimensi keamanan tindakan 

memperoleh persentase tidak puas paling tinggi diantara dimensi lainnya yaitu 

sebesar (42,1%). dan adanya hubungan korelasi yang sangat kuat yaitu sebesar 

0,839.  Kesimpulan: Pasien merasa sangat puas atas pelayanan teledentistry 

selama masa pandemi COVID-19 dan terdapat hubungan yang sangat kuat antara 

tingkat kepuasan dan pengalaman pasien terhadap pelayanan teledentistry.   

     Kata Kunci : COVID-19, Tingkat Kepuasan, Pengalaman, Teledentistry. 
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LEVEL OF PATIENT SATISFACTION AND 

EXPERIENCE WITH TELEDENTISTRY DURING THE 

COVID-19 PANDEMIC 

 

 
Salsabila Tri Yunita 

Departement of Dentistry  

Medical Faculty of Sriwijaya University 

Abstract 

Background: The increase in COVID-19 transmission has led the government to 

provide alternative health services through telehealth.  Teledentistry is a form of 

telehealth that utilizes a combination of telecommunications and dentistry, which 

involves the remote exchange of relevant clinical and imaging information for 

consultation and treatment planning. Teledentistry has weaknesses, therefore it 

greatly influences the level of satisfaction and patient experience of using 

teledentisrty. This study aims to analyze the level of patient satisfaction and 

experience with teledentistry during the COVID-19 pandemic, and to determine 

whether there is a relationship between the level of patient satisfaction and 

teledentistry services. Methods: This research is a descriptive observational study 

with a cross-sectional study design. The study sample was 100 samples, namely 

teledentistry users during the COVID-19 pandemic in Palembang City who met 

the inclusion criteria. Data was taken from a questionnaire via google form and 

the data was processed using SPSS. Results: the dimension of technical 

knowledge and competence obtained the highest percentage of satisfied (98.3%), 

service effectiveness (97.4%), freedom of choice (95.6%), service comfort 

(93.8%), doctor and patient relationship (90.4%) while the dimension of action 

safety obtained the highest percentage of dissatisfied among other dimensions, 

namely (42.1%). and there is a very strong correlation of 0.839 Conclusion: 

Patients are very satisfied with teledentistry services during the COVID-19 

pandemic and there is a very strong relationship between the level of satisfaction 

and patient experience with teledentistry services.   

 

     Keywords: COVID-19, Satisfaction Level, Experience, Teledentistry 
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BAB 1 

PENDAHULUAN 
 

1.1 Latar Belakang 

Pandemi COVID-19 membawa dampak yang sangat banyak terhadap 

berbagai aspek, tidak terkecuali pada pelayanan kesehatan. Jumlah kasus COVID-

19 beserta penularannya yang tinggi menyebabkan ketidakseimbangan fasilitas 

kesehatan dan tenaga kesehatan dalam penanganan kasus tersebut. Kondisi ini 

juga mengganggu pelayanan kesehatan gigi dan mulut dalam melakukan 

pemeriksaan dan pengobatan. Tindakan medis dalam pelayanan kesehatan gigi 

dan mulut dapat memicu terjadinya droplets dan aerosol yang dihasilkan oleh 

ultrasonic scaller dan high speed handpiece, yang berpotensi meningkatkan risiko 

penularan COVID-19 melalui udara.1 

Peningkatan penularan COVID-19 PB menyebabkan PDGI mengeluarkan 

surat edaran Nomor 3776/PB.PDGI/III-3/2020 tentang pedoman pelayanan gigi 

pada masa pandemi COVID-19, yang salah satunya mengatur pembatasan 

pelayanan kedokteran gigi.2 Pemerintah memberikan alternatif untuk 

mempermudah akses pelayanan dengan mengeluarkan surat edaran No. HK. 

02.01/MENKES/303/2020 tentang pemberian pelayanan kesehatan melalui 

telehealth oleh dokter dan dokter gigi. 

Teledentistry adalah bentuk telehealth yang memanfaatkan kombinasi 

telekomunikasi dan kedokteran gigi, yang melibatkan pertukaran informasi klinis 

dan pencitraan yang relevan dari jarak jauh untuk konsultasi dan perencanaan 

perawatan. Telehealth adalah bagian dari e-health dan digunakan untuk teknologi 

telekomunikasi dalam pemberian layanan kesehatan, informasi, dan pendidikan.3 
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Sistem komunikasi pada teledentistry yang dilakukan dapat melalui aplikasi pesan 

singkat (Whatsapp, Telegram, SMS, maupun Messenger) dan dapat melalui 

aplikasi video (Google meets, Skype, Facetime)5 

Pasien maupun dokter gigi memiliki kecemasan akan tertularnya virus di 

rumah sakit dan perjalanan ke rumah sakit ataupun klinik untuk mendapatkan 

perawatan gigi. Penelitian yang dilakukan oleh Lai (2020) yang mendapatkan 

hasil bahwa tenaga medis yang tertular virus COVID-19 di rumah sakit berasal 

dari rawat jalan atau rawat inap adalah 70% dan mempunyai hubungan kuat 

berkontak kuat dengan pasien COVID-19 adalah 59,1%, hal ini menyebabkan 

teledentistry sebagai pilihan yang dapat dipertimbangkan untuk konsultasi jarak 

jauh, triase, dan pilihan perawatan gigi.4 

Dokter gigi dapat memberikan saran dan meresepkan obat kepada pasien 

yang kemungkinan terpapar COVID-19 saat anamnesis dan menunda kunjungan 

pasien ke klinik, tetapi tetap berkontak langsung dengan pasien melalui telepon 

atau pesan teks .6 

Teledentistry juga memiliki kelemahan, yaitu tidak dapat melakukan 

pemeriksaan klinis dan sulit untuk melakukan pemeriksaan penunjang yang 

memerlukan kontak langsung dengan pasien yang akan membantu diagnosis yang 

akurat 7 Kondisi ini tentunya secara tidak langsung akan mempengaruhi kepuasan 

pasien. Kepuasan dan pengalaman pasien adalah suatu tingkat perasaan pasien 

yang timbul akibat dari kinerja layanan kesehatan yang diperoleh setelah pasien 

membandingkan harapan dengan pengalaman pasien.8 Menurut hasil systematic 

review oleh Kruse (2017) dkk dari 44 pustaka, ditemukan bahwa kepuasan pasien 

terhadap pelayanan telehealth sebesar 61%.9 
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Kepuasan dan pengalaman merupakan hal penting yang harus 

dipertimbangkan dalam penggunaan teledentistry dan sebagai evaluasi untuk 

meningkatkan kinerja dalam pelayanan kesehatan gigi dan mulut. Oleh karena itu, 

Peneliti tertarik untuk meneliti tentang “Tingkat Kepuasan Dan Pengalaman 

Pasien Terhadap Teledentistry Selama Masa Pandemi COVID- 19”. 

1.2 Rumusan Masalah 

a. Bagaimana tingkat kepuasan dan pengalaman pasien terhadap teledentistry 

selama masa pandemi COVID -19 di masyarakat di Kota Palembang? 

b. Apakah terdapat hubungan antara tingkat kepuasan dan pengalaman pasien 

terhadap pelayanan teledentistry? 

1.3 Tujuan Penelitian 

1.3.1  Tujuan umum 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis tingkat kepuasan dan 

pengalaman pasien terhadap teledentistry selama masa pandemi COVID-19. 

serta untuk mengetahui apakah terdapat hubungan antara kepuasan pasien 

terhadap pelayanan teledentistry. 

1.3.2 Tujuan Khusus 

Untuk mengetahui apakah teledentistry dapat menjadi alternatif dalam 

layanan kesehatan gigi dan mulut dengan melihat tingkat kepuasan dan 

pengalaman pasien selama masa pandemi COVID-19. 

1.4 Manfaat Penelitian 

1.4.1 Manfaat Teoritis 

Hasil penelitian ini dapat digunakan untuk menambah wawasan di bidang 

kedokteran gigi dan menjadi dasar untuk penelitian selanjutnya. 
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1.4.2  Manfaat Praktis 

1) Bidang Kedokteran Gigi 

a. Hasil penelitian ini bisa menjadi masukan mengenai penerapan 

media teledentistry di kota Palembang sebagai layanan kesehatan 

gigi dan mulut di masa pandemi maupun pasca pandemi  COVID-

19. 

b. Sebagai referensi dalam pelaksanaan praktik kedokteran gigi dalam 

mengetahui tingkat kepuasan pasien dalam menggunakan media 

teledentistry sebagai akses pelayanan kesehatan gigi di masa 

pandemi COVID -19. 

2) Bagi Masyarakat 

Sebagai pedoman untuk memudahkan masyarakat dalam memperoleh 

akses pelayanan kesehatan yaitu dengan memanfaatkan teledentistry 

sebagai layanan kesehatan gigi dan mulut di masa pandemi maupun pasca 

pandemi COVID-19.
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