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Abstrak — Penelitian ini bertujuan untuk menguji pengaruh kepatuhan regulasi perlindungan
data pribadi, kualitas konsultasi dokter, dan pengalaman pengguna terhadap kepercayaan
pasien telemedicine. Pendekatan kuantitatif dengan desain survei eksplanatori digunakan
dalam penelitian ini. Penelitian ini berlandaskan pada teori kepercayaan online dan
Technology Acceptance Model (TAM) yang menjelaskan bahwa kepercayaan pasien dalam
layanan telemedicine dipengaruhi oleh faktor institusional, kualitas layanan klinis, dan
pengalaman penggunaan platform. Sampel sebanyak 100 pengguna telemedicine di Surabaya
diambil menggunakan teknik purposive sampling dengan kriteria responden telah
menggunakan layanan telemedicine minimal tiga kali dalam enam bulan terakhir. Analisis
data menggunakan regresi linear berganda dengan bantuan SPSS versi 27. Hasil penelitian
menunjukkan bahwa kepatuhan regulasi perlindungan data pribadi berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepercayaan pasien, kualitas konsultasi dokter berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepercayaan pasien, pengalaman pengguna berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepercayaan pasien, dan secara simultan ketiga variabel bebas
berpengaruh signifikan terhadap kepercayaan pasien. Penelitian ini mengkonfirmasi bahwa
kualitas konsultasi dokter merupakan faktor paling dominan untuk meningkatkan
kepercayaan pasien telemedicine.

Kata kunci: kepercayaan pasien telemedicine, kepatuhan regulasi perlindungan data
pribadi, kualitas konsultasi dokter, pengalaman pengguna

Abstract — This study aims to examine the influence of compliance with personal data
protection regulations, doctor consultation quality, and user experience on patient trust in
telemedicine. A quantitative approach with an explanatory survey design is utilized in this
study. This research is based on the online trust theory and the Technology Acceptance
Model (TAM), which explain that patient trust in telemedicine services is influenced by
institutional factors, clinical service quality, and platform usage experience. A sample of 100
telemedicine users in Surabaya was taken using the purposive sampling technique with the
criteria that respondents have used telemedicine services at least three times within the last
six months. Data analysis uses multiple linear regression with the aid of SPSS version 27.
The results of the study show that compliance with personal data protection regulations has a
positive and significant effect on patient trust, doctor consultation quality has a positive and
significant effect on patient trust, user experience has a positive and significant effect on
patient trust, and simultaneously all three independent variables have a significant effect on
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patient trust. This study confirms that doctor consultation quality is the most dominant factor

in increasing patient trust in telemedicine.

Keywords: patient trust in telemedicine, compliance with personal data protection
regulations, doctor consultation quality, user experienc

PENDAHULUAN

Kepercayaan pasien menjadi fondasi utama
keberhasilan layanan telemedicine di
Indonesia yang terus berkembang pesat
pasca pandemi COVID-19 (Wibowo &
Pasaribu, 2024). Telemedicine
menawarkan kemudahan akses layanan
kesehatan tanpa batas geografis, namun
tantangan terbesar yang dihadapi adalah
membangun kepercayaan pasien terhadap
platform  digital yang menggantikan
konsultasi tatap muka (Nonda et al., 2025).
Kesiapan  teknologi  informasi  yang
diintegrasikan ke dalam sistem kesehatan
memengaruhi  jalannya transformasi
pelayanan medis ini (Khayru, 2022).
Pergeseran metode pemeriksaan jarak jauh
menjadi tantangan baru yang krusial bagi
pembangunan kesehatan nasional (Harianto

et al., 2024). Kondisi psikologis
masyarakat di  era modern  juga
memengaruhi bagaimana mereka

beradaptasi dengan platform kesehatan
digital (Khayru, 2025). Kota Surabaya
sebagai pusat ekonomi dan pendidikan di
Jawa Timur menunjukkan pertumbuhan
adopsi telemedicine yang pesat, terutama
pasca pandemi COVID-19. Namun
demikian, masih terdapat kesenjangan
antara jumlah pengguna potensial dengan
pengguna aktual. Banyak pasien masih
ragu untuk beralih dari konsultasi tatap
muka ke konsultasi virtual karena
kekhawatiran tentang keamanan data,
kualitas  diagnosis, dan pengalaman
menggunakan platform digital (AlShareef

& AlWabel, 2024). Kelompok pengguna
muda di Surabaya memiliki tingkat
kepercayaan yang bervariasi terhadap
keandalan layanan konsultasi virtual ini
(Issalillah & Khayru, 2023).
Ketidakmerataan kapasitas digital
masyarakat menimbulkan hambatan dalam
menyaring informasi kesehatan daring
(Issalillah & Khayru, 2024). Manajemen
platform  wajib  menjamin  kualitas
pelayanan demi menumbuhkan kepuasan
dan rasa percaya pengguna (Khayru &
Issalillah, 2022). Kepercayaan pasien
merupakan modal sosial yang sangat
berharga dalam layanan kesehatan, dan
tanpa kepercayaan, layanan telemedicine
tidak akan pernah mencapai potensi
penuhnya (Liu et al., 2024). Adanya literasi
digital dan upaya memberikan sosialisasi
yang efektif mengenai manfaat serta
keamanan layanan telemedicine agar
masyarakat merasa lebih nyaman dan
percaya untuk menggunakannya (Parani &
Purba, 2022). Untuk  memperoleh
kepercayaan masyarakat perlu diamati
faktor-faktor pernyebabnya. Faktor-faktor
seperti tingkat pendidikan, kemudahan
penggunaan, dan kualitas informasi sistem
sangat mempengaruhi kepercayaan
masyarakat terhadap layanan telemedicine
(Rusdi et al, 2024). Membangun
kepercayaan ini adalah langkah penting
agar telemedicine dapat diterima secara
luas di masyarakat.

Kepercayaan pasien terhadap telemedicine
tidak terbentuk secara instan. Pasien
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memerlukan bukti nyata bahwa platform
yang mereka gunakan aman, dokter yang
berkonsultasi kompeten, dan pengalaman
menggunakan aplikasi menyenangkan (Yu
et al., 2026). Penelitian menunjukkan
bahwa adopsi telemedicine di Indonesia
masih menghadapi hambatan psikologis
yang signifikan, di mana pasien meragukan
keakuratan diagnosis jarak jauh dan
khawatir data kesehatan mereka
disalahgunakan (Khairunnisa et al., 2025).
Perlindungan data pribadi merupakan
pemenuhan hak privasi mendasar bagi
pasien yang wajib diprioritaskan (Issalillah
& Hardyansah, 2024). Persetujuan tindakan
medis (informed consent) menjadi syarat
hukum dan etika yang harus dipenuhi
secara jelas sebelum konsultasi virtual
(Chairul et al., 2023). Kepastian hukum
telemedicine mencakup kejelasan
wewenang klinis dokter, kerahasiaan rekam
medis, dan jaminan keamanan data
pengguna (Widodo et al., 2024). Faktor
institusional seperti kepatuhan terhadap
regulasi perlindungan data pribadi menjadi
prasyarat dasar yang harus dipenuhi oleh
setiap platform telemedicine. Regulasi
seperti Undang-Undang Nomor 27 Tahun
2022 tentang Perlindungan Data Pribadi
memberikan kerangka hukum yang jelas,
namun implementasinya di tingkat platform
masih bervariasi. Penerapan aturan ketat
menjamin perlindungan bagi konsumen
kesehatan =~ dan  menciptakan  iklim
persaingan penyedia layanan digital yang
sehat (Hardyansah et al., 2023). Jaminan
regulasi dari pemerintah menjamin hak-hak
perlindungan data bagi semua kelompok
pasien tanpa terkecuali (Wuryani et al.,
2023). Aturan mengenai hak ganti rugi
harus jelas apabila terjadi kesalahan sistem
pada pengoperasian platform (Budi et al.,
2024). Kejelasan tanggung jawab ini

diperkuat oleh kepatuhan etika dalam
pemanfaatan kecerdasan buatan pada
sistem aplikasi medis (Khayru ef al., 2026).
Ketika pasien merasa bahwa platform telah
mematuhi standar keamanan data, mercka
akan lebih percaya dan terbuka untuk
menggunakan layanan secara rutin (Aggrey
etal.,2024).

Kualitas konsultasi dokter menjadi jantung
dari setiap layanan kesehatan, termasuk
telemedicine (Cayco, 2021). Berbeda
dengan konsultasi tatap muka, konsultasi
virtual mengharuskan dokter
mengandalkan komunikasi verbal, tampilan
visual dari kamera pasien, serta rekam
medis digital untuk menegakkan diagnosis
(Ritunga et al., 2024). Kemampuan dokter
untuk menyampaikan informasi dengan
jelas, menunjukkan empati melalui layar,
serta merespons pertanyaan pasien secara
cepat dan akurat menjadi penentu utama
apakah  pasien = akan  mempercayai
rekomendasi medis yang diberikan (Verma
et al., 2026). Interaksi klinis jarak jauh
dibatasi oleh otonomi pasien serta hak
sanggah hati nurani dokter yang harus tetap
dihormati  (Khayru et al, 2025).
Penggunaan  data  elektronik  dalam
menegakkan diagnosis  virtual  wajib
mematuhi aturan  hukum pengelolaan
rekam medis (Kholis e al., 2023).
Kesalahan  diagnosis dalam layanan
kesehatan digital memerlukan mekanisme
penyelesaian ganti rugi yang adil demi
melindungi hak-hak pasien (Mokoginta et
al., 2024). Dokter yang komunikatif dan
informatif tidak hanya meningkatkan
kepuasan pasien tetapi juga memperkuat
kepercayaan = bahwa  diagnosis  yang
diberikan tepat dan dapat diandalkan
(Baum, 2023). Kepercayaan  yang
terbangun melalui interaksi berkualitas ini
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akan mendorong pasien untuk kembali
menggunakan layanan telemedicine saat
membutuhkan konsultasi berikutnya.

Pengalaman pengguna seringkali menjadi
faktor yang diabaikan dalam
pengembangan  platform telemedicine,
padahal pengalaman saat pertama kali
menggunakan aplikasi sangat menentukan
apakah pasien akan bertahan atau beralih
ke layanan lain (Zhang, 2024). Aplikasi
yang rumit, sering error, atau sulit
dinavigasi akan menimbulkan frustrasi dan
mengurangi kepercayaan pasien terhadap
keseluruhan layanan. Sebaliknya, platform
yang menawarkan antarmuka intuitif,
proses registrasi yang cepat, video call
yang stabil, dan kemudahan mengakses
riwayat medis akan menciptakan kesan
profesional dan terpercaya. Pasien yang
merasa nyaman menggunakan aplikasi
cenderung menganggap bahwa platform
tersebut dikelola oleh tim yang kompeten
dan peduli terhadap kualitas layanan
(Zhifang & Zhou, 2024). Kenyamanan
berinteraksi dengan aplikasi berdampak
langsung pada kepuasan pasien melalui
pengelolaan hubungan pelanggan yang baik
(Arum et al, 2023). Kemudahan
pengoperasian  aplikasi  medis  harus
dibarengi dengan jaminan keamanan
hukum saat pasien bertransaksi membeli
alat kesehatan secara daring (Sulaiman et
al.,  2024). Kemudahan  pengisian
persetujuan digital dan jaminan kerahasiaan
data harian membuat pasien merasa aman
menggunakan platform (Rahmani et al,
2024). Pengalaman pengguna yang positif
juga mendorong pasien untuk
merekomendasikan layanan kepada
keluarga dan teman, yang pada akhirnya
memperluas basis pengguna telemedicine.
Kepercayaan pasien bukanlah sesuatu yang

bisa dibeli, tetapi harus dibangun melalui
konsistensi dan komitmen jangka panjang.

Penelitian tentang faktor-faktor yang
mempengaruhi kepercayaan pasien
telemedicine di Indonesia masih tergolong
baru dan terbatas. Sebagian besar studi
yang tersedia dilakukan di negara maju
dengan infrastruktur digital dan kesadaran
literasi yang  berbeda.  Karakteristik
masyarakat  Indonesia  yang  masih
menghargai interaksi tatap muka dan
memiliki  tingkat  kepercayaan  yang
bervariasi terhadap teknologi memberikan
dinamika tersendiri yang perlu dipahami
(Wijaya, 2024). Adopsi teknologi canggih
ini dapat memicu pergeseran cara pandang
sosial  masyarakat terhadap layanan
kesehatan ~ (Abror et al, 2025).
Standardisasi aturan pelayanan kesehatan
digital di Indonesia masih menghadapi
tantangan  penegakan hukum  dalam
melindungi hak konsumen (Romlah et al.,
2024). Selain itu, regulasi perlindungan
data pribadi di Indonesia masih dalam
tahap awal implementasi, sehingga
kepatuhan platform masih menjadi isu yang
terus berkembang. Penegakan aturan
praktik kedokteran melalui perizinan dan
sanksi tegas menjadi instrumen penting
guna menjaga keseimbangan perlindungan
hukum bagi pasien maupun tenaga medis
(Sumardi et al., 2025). Manajemen rumah
sakit wajib bertanggung jawab penuh atas
kerugian akibat kesalahan penanganan
medis demi memitigasi risiko operasional
platform (Wahyudi et al., 2025). Penelitian
ini mencoba mengisi kesenjangan tersebut
dengan mengkaji tiga faktor yang diduga
memiliki pengaruh signifikan terhadap
kepercayaan pasien telemedicine, yaitu
kepatuhan regulasi perlindungan data
pribadi, kualitas konsultasi dokter, dan
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pengalaman pengguna. Responden dipilih
dari pengguna aktif telemedicine di
Surabaya untuk mendapatkan gambaran
yang akurat tentang persepsi mereka.

Kerangka teoritis penelitian ini
mengintegrasikan  beberapa teori dari
berbagai  disiplin  ilmu.  Technology
Acceptance Model (TAM) dari Davis
(1989) memberikan landasan  untuk
memahami bagaimana persepsi manfaat
dan kemudahan penggunaan
mempengaruhi ~ penerimaan  teknologi.
Teori kepatuhan Kelman (1958) dan model
implementasi kebijakan Van Meter dan
Van Horn (1975) digunakan untuk
menganalisis kepatuhan regulasi
perlindungan data pribadi. Sementara itu,
model kepercayaan online dari Liu et al.
(2024) memberikan  kerangka untuk
memahami dimensi-dimensi kepercayaan
pasien telemedicine. Integrasi ketiga
kerangka ini memungkinkan analisis yang
lebih komprehensif tentang faktor-faktor
yang mempengaruhi kepercayaan pasien,
tidak hanya dari sisi teknologi dan layanan
klinis, tetapi juga dari sisi kepatuhan
regulasi yang merupakan prasyarat dasar
bagi layanan digital di era perlindungan
data.

Tujuan utama penelitian ini adalah
mengetahui pengaruh kepatuhan regulasi
perlindungan  data  pribadi, kualitas
konsultasi  dokter, dan pengalaman
pengguna terhadap kepercayaan pasien
telemedicine.  Secara  lebih  spesifik,
penelitian ini menguji pengaruh parsial dari
masing-masing variabel bebas terhadap
variabel terikat. Penelitian juga menguji
pengaruh simultan dari ketiga variabel
untuk melihat kontribusi bersama untuk
menjelaskan variasi kepercayaan pasien.

Hasil penelitian diharapkan memberikan
pemahaman teoritis tentang determinan
kepercayaan pasien dari perspektif TAM
dan teori kepercayaan online di lingkup
telemedicine Indonesia. Temuan penelitian
dapat menjadi panduan praktis bagi
pengembang platform telemedicine dan
penyedia  layanan  kesehatan  untuk
merancang kebijakan perlindungan data,
meningkatkan kualitas konsultasi, dan
mengoptimalkan pengalaman pengguna.

METODE

Penelitian ini menggunakan pendekatan
kuantitatif =~ dengan desain survei
eksplanatori. Desain ini dipilih karena
sesuai untuk menguji hubungan kausal
antar variabel melalui pengumpulan data
dari sejumlah responden yang mewakili
populasi target. Penelitian eksplanatori
bertujuan menjelaskan pengaruh variabel
independen terhadap variabel dependen,
bukan sekadar mendeskripsikan fenomena.
Pendekatan  kuantitatif ~memungkinkan
pengukuran yang objektif dan analisis
statistik yang ketat untuk menguji hipotesis
yang telah dirumuskan. Penelitian ini
dilakukan di Surabaya dengan
pertimbangan bahwa kota ini memiliki
tingkat adopsi telemedicine yang tinggi dan
keragaman pengguna yang memadai.

Populasi  penelitian  adalah  seluruh
pengguna  layanan  telemedicine  di
Surabaya yang telah  menggunakan

platform telemedicine minimal tiga kali
dalam enam bulan terakhir. Pemilihan
populasi ini didasarkan pada pertimbangan
bahwa pengalaman penggunaan yang
cukup memberikan dasar yang memadai
bagi responden untuk menilai kepercayaan
terhadap platform, kualitas konsultasi, dan
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pengalaman pengguna. Teknik sampling
yang  digunakan  adalah  purposive
sampling. Kriteria inklusi responden
meliputi: berdomisili di Surabaya, berusia
minimal 18 tahun, telah menggunakan
layanan telemedicine minimal tiga kali
dalam enam bulan terakhir, serta bersedia
menjadi responden dan mengisi kuesioner
secara lengkap.

Jumlah sampel ditentukan sebanyak 100
responden berdasarkan rekomendasi Hair et
al. (2019) yang menyatakan bahwa jumlah
sampel minimal untuk analisis regresi
dengan tiga variabel independen adalah
100  responden. Pengumpulan  data
dilakukan melalui penyebaran kuesioner
online menggunakan Google Forms yang
didistribusikan melalui berbagai saluran
seperti grup media sosial, forum kesehatan,
dan komunitas pengguna telemedicine.
Proses pengumpulan data berlangsung
selama empat minggu. Untuk
meningkatkan tingkat respons, peneliti
melakukan  pengingat berkala setiap
minggu. Dari total kuesioner yang
terkumpul, seluruhnya memenuhi kriteria
dan dapat dianalisis.

Definisi operasional variabel diperlukan
untuk mengubah konsep abstrak menjadi
indikator yang dapat diukur. Kepercayaan
Pasien Telemedicine (Y) didefinisikan
sebagai keyakinan pasien bahwa penyedia
layanan telemedicine memiliki kemampuan
untuk  merawat dan  mengutamakan
kepentingan pasien di atas kepentingan
lainnya, serta keyakinan bahwa platform
telemedicine dapat diandalkan dan aman
(Liu et al., 2024). Indikator kepercayaan
pasien mengacu pada Liu et al. (2024) yang
meliputi  keyakinan  bahwa layanan
telemedicine dapat diandalkan, keyakinan

bahwa telemedicine dapat memenuhi
kebutuhan pengobatan, serta keyakinan
bahwa telemedicine dapat mengurangi stres
untuk mengakses layanan kesehatan.

Kepatuhan Regulasi Perlindungan Data
Pribadi (X1) didefinisikan sebagai sejauh
mana platform telemedicine memenuhi
kewajiban melindungi data pribadi pasien
sesuai dengan ketentuan perundang-
undangan yang berlaku (Undang-Undang
Nomor 27  Tahun 2022  tentang
Perlindungan Data Pribadi). Secara teoritis,
kepatuhan  terhadap  regulasi  dapat
dipahami melalui kerangka Kelman (1958)
yang membedakan tiga proses kepatuhan:
compliance (kepatuhan karena harapan
imbalan dan menghindari hukuman),
identification (kepatuhan untuk menjaga
hubungan baik dengan otoritas), dan
internalization (kepatuhan karena
keyakinan bahwa aturan sesuai dengan
nilai yang dianut). Indikator kepatuhan
regulasi  perlindungan  data  pribadi
diadaptasi dari kelima indikator evaluasi
regulasi menurut Van Meter dan Van Horn
(1975) dan diperkuat oleh temuan Liu et al.
(2024) tentang jaminan sistem dan
kredibilitas website, meliputi kesesuaian
kebijakan privasi dengan standar keamanan
data, konsistensi pelaksanaan perlindungan
data, serta transparansi dalam pengelolaan
data pribadi pasien.

Kualitas ~ Konsultasi ~ Dokter  (X2)
didefinisikan sebagai persepsi pasien
terhadap kemampuan profesional dokter
untuk memberikan layanan konsultasi
melalui platform telemedicine (Liu et al.,
2024; Laheba et al., 2024). Indikator
kualitas konsultasi dokter mengacu pada
Liu et al. (2024) dan Laheba et al. (2024)
yang  meliputi  kredibilitas ~ dokter
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(kemampuan profesional, kejujuran, dan
kepedulian), kualitas interaksi (komunikasi
yang efektif, kejelasan informasi, dan
responsivitas), serta kemampuan diagnosis
melalui konsultasi virtual.

Pengalaman Pengguna (X3) didefinisikan
sebagai  persepsi  pasien  terhadap
kemudahan, kenyamanan, dan kepuasan
untuk menggunakan platform telemedicine
(Davis, 1989; Darmawan & Widyanti,
2024). Indikator pengalaman pengguna
diadaptasi dari Technology Acceptance
Model (TAM) Davis (1989) yang
mencakup perceived usefulness (manfaat
yang dirasakan) dan perceived ease of use
(kemudahan penggunaan), serta diperkuat
oleh temuan Darmawan dan Widyanti
(2024) tentang efektivitas dan keandalan
sistem.  Indikator  tersebut  meliputi
kemudahan navigasi aplikasi, keandalan
sistem video atau panggilan, kemudahan
akses riwayat medis, dan kemudahan
proses pembayaran dan pengiriman obat.

Instrumen penelitian disusun dalam bentuk
kuesioner dengan skala Likert 5 poin, di
mana angka 1 menunjukkan sangat tidak
setuju dan angka 5 menunjukkan sangat
setuju. Skala Likert dipilih karena mampu
mengukur intensitas persepsi responden
terhadap setiap pernyataan dengan tingkat
presisi yang baik (Sekaran & Bougie,
2016). Sebelum digunakan, kuesioner diuji
validitas dan reliabilitasnya. Uji validitas
menggunakan korelasi corrected item-total
correlation, di mana item dinyatakan valid
jika r-hitung > 0,197 untuk N=100. Uji
reliabilitas ~ menggunakan  Cronbach's
Alpha, di mana instrumen dinyatakan
reliabel jika a > 0,70. Teknik analisis data
menggunakan regresi linear berganda untuk
menguji pengaruh variabel independen

terhadap variabel dependen, baik secara
parsial maupun simultan. Seluruh analisis
statistik dalam penelitian ini menggunakan
bantuan perangkat lunak SPSS versi 27.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Sebanyak 100  responden  berhasil
dikumpulkan  dalam  penelitian  ini.
Karakteristik ~ responden  menunjukkan
dominasi  perempuan (62  persen)
dibandingkan laki-laki (38  persen).

Sebagian besar responden berada pada
rentang usia produktif 26-35 tahun (42
persen), diikuti kelompok usia 18-25 tahun
(34 persen), 36-45 tahun (18 persen), dan
di atas 45 tahun (6 persen). Dari segi
pendidikan, mayoritas responden adalah
lulusan sarjana (52 persen), diikuti SMA
(22 persen), diploma (18 persen), dan
pascasarjana (8  persen).  Frekuensi
penggunaan telemedicine dalam enam
bulan terakhir =~ menunjukkan bahwa
mayoritas responden menggunakan layanan
sebanyak 3-5 kali (48 persen), diikuti 6-10
kali (35 persen), dan lebih dari 10 kali (17
persen). Platform yang paling sering
digunakan adalah Halodoc (45 persen),
Alodokter (32 persen), dan lainnya seperti
GrabHealth dan KlikDokter (23 persen).
Profil ini menunjukkan bahwa sampel
didominasi oleh perempuan berpendidikan
tinggi  dengan  tingkat  penggunaan
telemedicine yang cukup intensif, sehingga
layak untuk memberikan penilaian tentang
kepercayaan dan kualitas layanan.

Hasil uji validitas menunjukkan seluruh
item pernyataan memiliki corrected item-
total correlation di atas 0,197, sehingga
dinyatakan valid. Uji reliabilitas
menghasilkan nilai Cronbach's Alpha untuk
masing-masing  variabel:  kepercayaan

Ayu Widianingrum

Rahayu Mardikaningsih

Siti Nur Halizah

Fayola Issalillah

Ni Wayan Novita Kusumawati

191



Jurnal Satyagraha

Vol. 9, No.02 Agustus 2026 — Februari 2027

ISSN : 2620-6358

http://ejournal.universitasmahendradatta.ac.id/index.php/satyagraha

pasien (0,862), kepatuhan regulasi (0,841),
kualitas konsultasi (0,873), dan
pengalaman pengguna (0,855). Seluruh
nilai ini melampaui batas 0,70, sehingga
instrumen  dinyatakan  reliabel.  Uji
normalitas Kolmogorov-Smirnov
menghasilkan nilai statistik 0,076 dengan
signifikansi 0,112 (p > 0,05), yang berarti
data residual terdistribusi normal. Uji
multikolinearitas menunjukkan  seluruh
variabel memiliki nilai VIF di bawah 10
(1,393-1,462) dan Tolerance di atas 0,10
(0,684-0,718), yang berarti tidak terjadi
multikolinearitas. Uji heteroskedastisitas
Glejser  menunjukkan  seluruh  nilai
signifikansi > 0,05 (0,286-0,324), yang
berarti model regresi terbebas dari
heteroskedastisitas. Dengan  demikian,
model regresi layak digunakan untuk
pengujian hipotesis

Tabel 1. Hasil Uji Simultan (ANOVA)

Tabel 2. Hasil Uji Koefisien Determinasi
(Model Summary)

Model R R Adjusted  Std. Error of
Square R Square the Estimate

1 0,788 0,621 0,609 2,180

Model Sum of df Mean F Sig.
Squares Square

Regression 745,678 3 248,559 52,345 0,000

Residual 456,322 96 4,753

Total 1.202,000 99

Hasil uji F menunjukkan nilai F hitung
sebesar 52,345 dengan signifikansi 0,000
(p < 0,05). Hal ini berarti model regresi
layak digunakan dan ketiga variabel
independen secara simultan berpengaruh
signifikan terhadap kepercayaan pasien
telemedicine. Dengan demikian, hipotesis
keempat (H4) yang menyatakan bahwa
kepatuhan regulasi perlindungan data
pribadi, kualitas konsultasi dokter, dan
pengalaman pengguna secara simultan
berpengaruh signifikan terhadap
kepercayaan pasien telemedicine diterima.

Nilai koefisien korelasi (R) sebesar 0,788
menunjukkan hubungan yang kuat antara
variabel independen dengan kepercayaan
pasien. Nilai R Square sebesar 0,621
mengindikasikan bahwa ketiga variabel
independen secara bersama-sama mampu
menjelaskan 62,1 persen variasi dalam
kepercayaan pasien telemedicine. Sisanya
sebesar 37,9 persen dijelaskan oleh faktor-
faktor lain di luar model, seperti
pengalaman sebelumnya dengan layanan
kesehatan, rekomendasi dari teman atau
keluarga, atau karakteristik demografis.
Nilai Adjusted R Square sebesar 0,609
menunjukkan bahwa setelah penyesuaian
terhadap jumlah prediktor, kemampuan
model tetap baik.

Tabel 3. Hasil Analisis Regresi Linear
Berganda (Coefficients)

Unstandardized  Standardized
Coefficients Coefficients

Model t Sig.
B Std. Beta
Error

(Constant) 4,234 1,512 2,800 0,006
Kepatuhan

Regulasi (X1) 0,356 0,078 0,332 4,564 0,000
Kualitas

Konsultasi 0,445 0,082 0,398 5,427 0,000
(X2)

Pengalaman 545 0075 0294 4160 0,000

Pengguna (X3)

Persamaan regresi yang diperoleh: Y =
4,234 + 0,356 X1 + 0,445 X2 + 0,312 X3.
Nilai konstanta sebesar 4,234 menunjukkan
bahwa jika ketiga variabel independen
bernilai nol, kepercayaan pasien diprediksi
sebesar 4,234. Koefisien regresi untuk
kualitas konsultasi dokter adalah yang
terbesar (0,445), diikuti kepatuhan regulasi
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(0,356), dan pengalaman pengguna (0,312).
Nilai standardized coefficients
menunjukkan kualitas konsultasi memiliki
kontribusi paling dominan (Beta=0,398),
kemudian kepatuhan regulasi (Beta=0,332),
dan pengalaman pengguna (Beta=0,294).
Hasil uji t menunjukkan seluruh variabel
memiliki signifikansi < 0,05, sehingga H1,
H2, dan H3 diterima.

Kualitas  konsultasi  dokter  terbukti
memiliki pengaruh terhadap kepercayaan
pasien telemedicine dan sekaligus sebagai
faktor yang paling dominan mempengaruhi
kepercayaan pasien telemedicine. Ini
selaras  dengan temuan sebelumnya
(Mazouri et al., 2023; Molnar et al., 2024;
Young, 2024). Temuan ini mengkonfirmasi
bahwa aspek manusiawi dalam layanan
kesehatan tetap menjadi prioritas utama
pasien, bahkan dalam lingkup digital.
Dokter yang mampu berkomunikasi dengan
jelas, menunjukkan empati, dan merespons
pertanyaan pasien secara cepat serta akurat
akan membangun ikatan kepercayaan yang
kuat (Lerch et al., 2024). Pasien yang
merasa didengarkan dan dipahami oleh
dokter akan lebih yakin bahwa diagnosis
dan rekomendasi medis yang diberikan
dapat diandalkan (Olivo et al., 2023).
Interaksi klinis jarak jauh ini harus
didukung oleh pengawasan ketat terhadap
risiko kesalahan diagnosis guna menjamin
akuntabilitas dokter (Nurhefi et al., 2023).
Kepastian keselamatan pasien dalam
operasional telemedicine mutlak dipenuhi
melalui penerapan aturan yang memperkuat
perlindungan konsumen digital (Sasmita et
al., 2023). Tindakan medis darurat dalam
platform digital juga wajib memiliki dasar
hukum yang jelas mengenai persetujuan
tindakan saat pasien dalam kondisi kritis
(Abdullah et al., 2023). Di samping itu,

dokter berkewajiban membuka informasi
biaya dan risiko layanan kesehatan secara
transparan demi membangun kepercayaan
pengguna (Rachim et al., 2024). Temuan
ini menunjukkan bahwa kredibilitas dokter
merupakan  faktor  penentu  utama
kepercayaan pasien online (Li & Street,
2024). Ketika pasien merasakan bahwa
dokter memiliki kompetensi profesional,
kejujuran untuk menyampaikan informasi,
dan sikap peduli, mereka akan Iebih
bersedia untuk mengikuti saran medis dan
menggunakan layanan telemedicine secara
berkelanjutan (Hu et al., 2025).

Kepatuhan regulasi perlindungan data
pribadi juga terbukti memiliki pengaruh
yang signifikan terhadap kepercayaan
pasien. Ini sesuai dengan studi sebelumnya
(Nasir, 2022; Krumholz, 2023; Wong,
2024). Temuan ini menegaskan bahwa di
era digital, keamanan data menjadi
prasyarat dasar yang harus dipenuhi oleh
setiap platform telemedicine. Pasien yang
membagikan data  kesehatan  sensitif
membutuhkan jaminan bahwa informasi
mereka tidak akan disalahgunakan atau
bocor (Moulaei et al., 2023). Penerapan
standar privasi dan legalitas yang ketat
wajib diberlakukan pada seluruh jenis
layanan konsultasi jarak jauh, termasuk
layanan konsultasi spesifik (Isnani et al.,
2024). Regulasi komprehensif diperlukan
sebagai bentuk penegakan hukum dalam
melindungi kerahasiaan riwayat kesehatan
pasien pada sistem digital (Mubasyiroh &
Issalillah, 2023). Pengelola  aplikasi
kesehatan juga harus mematuhi aturan
lokal yang mengikat, termasuk dalam
operasional korporasi penyedia layanan
asing yang masuk ke pasar domestik
(Waluyo et al., 2024). Kepatuhan hukum
ini menjadi dasar perlindungan bagi hak-
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hak pasien terminal dalam mendapatkan
perawatan yang sah di bawah undang-
undang kesehatan (Wahyusetiawan et al.,
2024). Platform yang menunjukkan
kepatuhan terhadap regulasi melalui
kebijakan privasi yang jelas, konsistensi
dalam pelaksanaan perlindungan data, dan
transparansi dalam pengelolaan data akan
mendapatkan kepercayaan yang lebih
tinggi (Jarugula, 2025). Regulasi seperti
Undang-Undang Perlindungan Data Pribadi
memberikan kerangka hukum yang jelas,
namun implementasinya di tingkat platform
masih menjadi tantangan (Ramadan et al.,
2025). Ketika pasien merasa bahwa
platform telah mematuhi standar keamanan
data, mereka akan lebih nyaman
menggunakan layanan secara rutin dan

tidak khawatir tentang potensi
penyalahgunaan data pribadi.
Pengalaman  pengguna yang  positif

memberikan kontribusi signifikan terhadap
kepercayaan pasien, meskipun
pengaruhnya lebih kecil dibandingkan dua
faktor lainnya. Temuan ini selaras dengan
studi sebelumnya (Kucheriavy, 2024; Wu
et al., 2026) dan menunjukkan bahwa
aspek teknis dan pengalaman menggunakan
aplikasi memiliki peran penting untuk
membentuk persepsi pasien terhadap
kredibilitas platform. Aplikasi yang mudah
digunakan, memiliki antarmuka intuitif,
serta menawarkan fitur yang memudahkan
pasien seperti akses riwayat medis dan

notifikasi ~ jadwal  konsultasi  akan
menciptakan  kesan  profesional dan
terpercaya  (Nawaz et al, 2024).

Transformasi pelayanan melalui teknologi
medis digital ini membuka peluang besar
sekaligus  tantangan  dalam  strategi
penerapannya di masyarakat (Sarif &

kesehatan digital harus didistribusikan
secara merata guna mengatasi hambatan
geografis bagi pengguna (Khayru &
Issalillah, 2022). Literasi digital
masyarakat memegang peran penting agar
pengguna mampu menyaring kualitas
informasi  kesehatan demi mengambil
keputusan medis yang tepat (Khayru,
2025). Peningkatan kapasitas  teknis
platform juga harus bebas dari diskriminasi
untuk menjamin keadilan pelayanan bagi
pasien dengan kondisi kesehatan tertentu
(Napu et al, 2024). Sebaliknya,
pengalaman negatif seperti aplikasi yang
sering error, video call yang tidak stabil,
atau proses registrasi yang rumit akan
mengurangi kepercayaan pasien (Nurida et
al., 2024). Kegagalan teknis ini dapat
memicu kecemasan harian pengguna yang
menurunkan minat mereka untuk kembali
menggunakan  platform (Khayru &
Issalillah, 2022). Penyediaan layanan
mandiri pada aplikasi kesehatan juga perlu
didukung skema subsidi silang pada sistem
kesehatan  nasional ~demi  menjaga
keterjangkauan akses bagi semua kalangan
(Nurhandayani et al., 2024). Penelitian
sebelumnya menunjukkan bahwa
efektivitas dan kepercayaan memiliki
hubungan  positif  terhadap  persepsi
kegunaan platform telemedicine (Lee &
Ok, 2026). Untuk itu, pengembang
platform perlu terus meningkatkan kualitas
teknis dan pengalaman pengguna agar
pasien merasa nyaman dan percaya
menggunakan layanan.

Secara simultan, ketiga variabel
menjelaskan 62,1 persen variasi dalam
kepercayaan  pasien. Temuan ini
menunjukkan bahwa kepercayaan pasien
telemedicine merupakan konstruk
multidimensi yang dipengaruhi oleh faktor
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klinis, regulasi, dan teknis secara bersama-
sama. Platform yang hanya unggul di satu
aspek tanpa memperhatikan yang lain akan
kesulitan membangun kepercayaan yang
kuat dan berkelanjutan. Kombinasi antara
dokter yang berkualitas, kepatuhan regulasi
yang ketat, dan pengalaman pengguna yang
positif menciptakan ekosistem layanan
yang aman, nyaman, dan dapat diandalkan.
Ketika ketiga faktor ini hadir bersamaan,
pasien akan memiliki kepercayaan yang
tinggi terhadap layanan telemedicine, yang
pada akhirnya mendorong adopsi dan
retensi pengguna dalam jangka panjang.

Penelitian ini berhasil membuktikan bahwa
kepatuhan regulasi perlindungan data
pribadi, kualitas konsultasi dokter, dan
pengalaman pengguna berpengaruh positif
dan signifikan terhadap kepercayaan pasien
telemedicine di Surabaya, baik secara
parsial maupun  simultan.  Kualitas
konsultasi dokter merupakan faktor paling
dominan, diikuti oleh kepatuhan regulasi
perlindungan data pribadi dan pengalaman
pengguna. Ketiga variabel secara bersama-
sama mampu menjelaskan 62,1 persen
variasi dalam kepercayaan pasien.

Bagi platform telemedicine, disarankan
untuk memprioritaskan peningkatan
kualitas konsultasi dokter melalui pelatihan
komunikasi virtual yang berkelanjutan,
penyediaan alat bantu diagnosis digital
yang memadai, dan sistem evaluasi kualitas
konsultasi yang objektif. Platform juga
harus memastikan kepatuhan terhadap
regulasi perlindungan data pribadi melalui
implementasi kebijakan privasi yang jelas,
keamanan data yang terjamin, dan
transparansi  dalam  pengelolaan data
pasien. Pengembangan antarmuka yang
intuitif, peningkatan stabilitas sistem, dan

integrasi fitur-fitur yang memudahkan
pasien juga harus menjadi perhatian. Bagi
peneliti selanjutnya, disarankan untuk
menambahkan variabel mediasi seperti
kepuasan pasien atau niat penggunaan
berkelanjutan, serta menggunakan desain
longitudinal untuk melihat dinamika
kepercayaan dalam jangka waktu panjang.

SIMPULAN DAN SARAN

Penelitian ini berhasil membuktikan bahwa
kepatuhan regulasi perlindungan data
pribadi, kualitas konsultasi dokter, dan
pengalaman pengguna berpengaruh positif
dan signifikan terhadap kepercayaan pasien
telemedicine di Surabaya, baik secara
parsial maupun  simultan.  Kualitas
konsultasi dokter merupakan faktor paling
dominan, diikuti oleh kepatuhan regulasi
perlindungan data pribadi dan pengalaman
pengguna. Ketiga variabel secara bersama-
sama mampu menjelaskan 62,1 persen
variasi dalam kepercayaan pasien.

Bagi platform telemedicine, disarankan
untuk memprioritaskan peningkatan
kualitas konsultasi dokter melalui pelatihan
komunikasi virtual yang berkelanjutan,
penyediaan alat bantu diagnosis digital
yang memadai, dan sistem evaluasi kualitas
konsultasi yang objektif. Platform juga
harus memastikan kepatuhan terhadap
regulasi perlindungan data pribadi melalui
implementasi kebijakan privasi yang jelas,
keamanan data yang terjamin, dan
transparansi  dalam  pengelolaan data
pasien. Pengembangan antarmuka yang
intuitif, peningkatan stabilitas sistem, dan
integrasi fitur-fitur yang memudahkan
pasien juga harus menjadi perhatian. Bagi
peneliti  selanjutnya, disarankan untuk
menambahkan variabel mediasi seperti
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kepuasan pasien atau niat penggunaan
berkelanjutan, serta menggunakan desain
longitudinal untuk melihat dinamika
kepercayaan dalam jangka waktu panjang.
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