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ABSTRAK

Pembatasan interaksi sosial masyarakat akibat pandemi COVID-19 yang terjadi secara global, meningkatkan
penggunaan website di masyarakat. Website rumah sakit berkembang untuk menjadi salah satu media
komunikasi antara rumah sakit dengan pasien dan calon pasien. Artikel ini berfokus pada analisis elemen-
elemen yang mempengaruhi efektivitas website rumah sakit pada pelayanan kesehatan. Penyusunan artikel
dilakukan dengan mengidentifikasi website rumah sakit di beberapa negara. Elemen yang diharapkan
terdapat pada website antara lain aksesibilitas, mobile friendly, konten informatif, transparansi pelayanan
dan harga, keamanan data, dan mengakomodir komunikasi dua arah antara rumah sakit dan pasien atau

calon pasien.

Kata Kunci: website, aksesibilitas, konten, informasi, pandemi COVID-19

ABSTRACT

Restrictions on public social interaction due to the global COVID-19 pandemic, increasing the use of website
among people. The hospital website has developed to become one of the communication media between
hospital and patients or forthcoming patients. This article focuses on analyzing the elements that influence
the effectiveness of hospital website on health services. The article was compiled by identifying hospital
websites in several countries. The elements that are expected to be found on the website include
accessibility, mobile friendly, informative content, transparency of services and price, data security, and
accommodating two-way communication between hospital and patients or forthcoming patients.
Keywords: website, accessibility, content, information, COVID-19 pandemic.

PENDAHULUAN

Penyebaran pandemi COVID-19 yang terjadi di
seluruh dunia, diantisipasi oleh Pemerintah
Indonesia dengan selalu menghimbau masyarakat
untuk menerapkan protokol kesehatan 5M
(memakai masker, mencuci tangan dengan sabun,
menjaga jarak antar orang, menghindari
kerumunan, serta mengurangi  mobilitas).
Himbauan pemerintah untuk menjaga jarak dan
menghindari kerumunan ini menyebabkan adanya
perubahan dalam pola interaksi sosial masyarakat.
Perubahan interaksi sosial ini mempengaruhi cara
komunikasi dan interaksi di rumah sakit. Perluasan
interaksi dan komunikasi dilakukan dengan
memanfaatkan wahana digital sebagai salah satu
alternatif  pilihan  yang  berfungsi  untuk
menjalankan pelayanan di rumah sakit.
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Penggunaan internet di Indonesia pada periode
2019 hingga kuartal 1l tahun 2020, tercatat
sebanyak 196,71 juta atau setara dengan 73,7%
populasi di Indonesia [1]. Banyaknya pengguna
internet aktif di Indonesia menjadikan website
sebagai platform penting yang digunakan tidak
hanya bagi media digital, tetapi juga digunakan
pada pelayanan publik di berbagai sektor. Rumah
sakit juga termasuk ke dalam sektor pelayanan
yang mulai menggunakan website sebagai bagian
dari piranti pelayanannya. Pelayanan rumah sakit
yang merambah bidang digital terutama website
meliputi  pelayanan informasi  kesehatan,
pendaftaran daring, dan konsultasi kesehatan
secara daring [2].

Informasi yang ditampilkan rumah sakit pada
website-nya diharapkan dapat membantu pasien
dan calon pasien dalam mendapatkan informasi
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kesehatan, pilihan terapi, pilihan dokter, dan
fasilitas rumah sakit [3]. Dengan luasnya jangkauan
akses pada website, maka website rumah sakit
juga diharapkan bisa meningkatkan pelayanan,
menjadi penambah jumlah okupansi rumah sakit
dan pendukung program kesehatan pemerintah
dalam program kesehatan masyarakat [4]. Artikel
ini bertujuan untuk mengetahui apa saja elemen
yang mempengaruhi efektivitas website rumah
sakit pada pelayanan kesehatan.

METODE

Kriteria Inklusi:

Ditentukan dengan melihat rumah sakit dari
beberapa negara yang dilengkapi dengan fasilitas
website. Intervensi yang menjadi perhatian adalah
pemanfaatan website rumah sakit di masa
pandemi COVID-19 ini. Hasil yang ingin diketahui
adalah elemen apa saja yang mempengarubhi
efektivitas website rumah sakit pada pelayanan
kesehatan. Artikel yang ditelusuri merupakan
artikel berbahasa Inggris dengan tahun publikasi
artikel dari 2019 hingga Mei 2021. Artikel juga
berbentuk full-text dengan lingkup penelitian. Bagi
artikel yang memenuhi syarat tersebut, namun
terdapat keterbatasan akses, maka tidak
dimasukkan dalam penyusunan artikel ini.

Sumber Data:
Penelusuran artikel dilakukan pada databases
seperti ProQuest, PubMed dan Google Scholar.
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Kata kunci yang digunakan untuk menelusuri
artikel, yaitu website AND accessibility AND
content AND information AND COVID-19
pandemic.

Pengumpulan Data dan Analisis:

Setelah penulis mengidentifikasi artikel melalui
databases, seluruh artikel diimpor ke perangkat
lunak Mendeley. Artikel diseleksi berdasarkan
judul, abstrak, dan bentuk artikel full-text.
Kemudian duplikasi artikel yang teridentifikasi
dikeluarkan dari Mendeley. Proses selanjutnya
adalah mengekstrak data penulis pertama, judul
dan negara studi, serta elemen vyang
mempengaruhi efektivitas website rumah sakit.
Setelah itu, proses input data dalam bentuk tabel
dengan Microsoft Word 20189.

Pada tahap skrining awal, 925 artikel teridentifikasi
dari databases dengan rincian penemuan 913
artikel di ProQuest, 8 artikel di PubMed, dan 4
artikel di Google Scholar. Berdasarkan jumlah
tersebut, 14 artikel duplikat dieliminasi. Penulis
mengevaluasi judul dan abstrak dari 911 artikel,
kemudian 901 artikel dieliminasi dan 10 artikel
dimasukkan dalam analisis full-text. Selanjutnya,
ada 3 artikel yang dikecualikan karena tidak
berkaitan dengan pertanyaan artikel ini sehingga
ada 7 artikel penelitian yang digunakan sebagai
referensi untuk menjawab tujuan artikel ini. Proses
penyusunan artikel ini digambarkan dalam
Gambar 1.

Identifikasi melalui databases
(n=925)

Seleksi judul dan abstrak
(n=911)

v

Analisis full-text
(n=10)

y

Artikel yang terpilih dalam review
(n=7)

Gambar 1. Ringkasan proses identifikasi artikel
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HASIL DAN PEMBAHASAN

Saat ini, dengan perkembangan internet yang
pesat, pencarian informasi menjadi lebih mudah.
Penggunaan website sebagai sarana komunikasi
rumah sakit dengan pasien dan calon pasien akan
melengkapi tersedianya layanan pasien yang
cepat, responsif, dan terpercaya [5]. Website
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rumah sakit dirancang untuk memenuhi elemen-
elemen pelayanan yang dibutuhkan oleh pasien
dan calon pasien. Penentuan dan evaluasi kualitas
elemen-elemen website rumah sakit bersifat
dinamis karena teknologi dan informasi yang juga
berkembang dengan pesat [6]. Rangkuman hasil
pencarian artikel disajikan pada Tabel 1.

Tabel 1. Ringkasan hasil review

Penulis Judul (Negara)

Hasil

Krol & The Quality of Infectious
Zdonek, Disease Hospital Websites in

Elemen performa, SEO, aksesibilitas, dan mobile
friendliness mempengaruhi efektivitas website

2021 [7]  Poland in Light of the COVID-19 rumah sakit.

Pandemic (Polandia)
Tejedor Tracking Websites’ Digital
etal., Communication Strategies in
2020 [8]  Latin American Hospitals

Elemen kemudahan bagi user, hubungan interaktif
dengan user, jenis informasi yang ditawarkan,
social media dan konten yang update, referensi

During the COVID-19 Pandemic terpercaya, serta aksesibilitas mempengaruhi

(Amerika Latin)

efektivitas website rumah sakit.

Jiao et Factors Influencing Information Elemen pelayanan medis online, informasi

al.,, 2020  Service Quality of China

[2] Hospital: The Case Study of
since 2017 of a Hospital
Information Platform in China

pelayanan medis online, informasi interaktif online,
pelayanan digital media, pelayanan informasi
dengan resource berkualitas, pelayanan informasi
dengan resource administrasi, pelayanan informasi

(Cina) berteknologi, serta desain informasi
mempengaruhi efektivitas website rumah sakit.

Meyer, COVID-19 Pandemic

2020 [9]  Accelerates Need to Improve
Online Patient Engagement
Practices to Enhance Patient
Experience (Amerika)

Koyama  How does a Hospital Website

et al,, Branding have Positive Effects

2019 [10] of Patients Visiting and
Hospital Recruitment? (Jepang)

Bach et Hospital Websites: From the

al.,, 2019  Information Repository to

Elemen harga pelayanan, estimasi biaya, metode
pembayaran, akses rekam medis, penjadwalan
pertemuan, dan akses pelayanan telehealth
mempengaruhi efektivitas website rumah sakit.

Elemen pembaruan konten secara berkala

mempengaruhi efektivitas website rumah sakit.

Elemen teknis, informasi rumah sakit dan
fasilitasnya, admisi dan pelayanan medis,

[11] Interactive Channel (Bosnia pelayanan online interaktif, dan aktivitas eksternal
dan Herzegovina, Kroasia, mempengaruhi efektivitas website rumah sakit.
Slovenia)

Percin, A Combined Fuzzy Multicriteria  Elemen pelayanan pelanggan, responsivitas,

2019 [5]  Decision-Making Approach for  pelayanan teknis, keandalan, konten visual, dan

Evaluating Hospital Website
Quality (Turki)

keamanan mempengaruhi efektivitas website
rumah sakit.
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Elemen-elemen kualitas website menjadi dasar
untuk merancang strategi pengembangan rumah
sakit [12,13]. Beberapa elemen kualitas antara lain
aksesibilitas, mobile friendliness, konten website,
transparansi  pelayanan dan harga, serta
keamanan website. Website harus dapat diakses
terus menerus sehingga pelayanan tidak
terpengaruh dan perkembangan bisa dipantau
secara real time [7,8,14]. Akses website melalui
perangkat smartphone sudah menjadi hal umum.
Pengembangan website rumah sakit juga
diharapkan sudah mengadopsi mobile friendliness
agar experience pengakses akan sama seperti yang
didapatkan ketika mengakses website melalui
peramban pada komputer pribadi [7]. Konten dari
website diharapkan juga selalu diperbaharui
dengan informasi-informasi kesehatan terbaru
dan juga membantu pemerintah di era pandemi
COVID-19 dengan menghadirkan informasi yang
benar dan tervalidasi [15—-17]. Pelayanan rumah
sakit yang ditampilkan dalam website rumah sakit,
sebaiknya  juga  disertai  dengan harga
pelayanannya agar informasi semakin jelas bagi
pasien dan calon pasien [2,9]. Elemen terakhir
yang melindungi semua pelayanan pada website
rumah sakit adalah keamanan website itu sendiri.
Website rumah sakit haruslah aman dan
terenkripsi agar tidak terjadi kasus pencurian data
ataupun peretasan website yang berdampak pada
pelayanan dan privasi rumah sakit dan pasien [5].
Penggunaan website oleh rumah sakit masih
terbatas pada komunikasi satu arah. Website
rumah sakit secara umum berisi informasi umum,
fasilitas yang ada, serta jadwal dokter [14,18].
Dalam hal meningkatkan pelayanannya, rumah
sakit diharapkan mengembangkan platform
komunikasi dua arah dalam website-nya.
Komunikasi dua arah pada website rumah sakit,
bisa berupa pendaftaran dan layanan interaktif
pasien. Pengembangan komunikasi dua arah pada
website rumah sakit, selain untuk mempermudah
pasien dan calon pasien, juga sebagai sarana
dalam meminimalisir kontak langsung serta bisa
dikembangkan menjadi bentuk skrining awal
kepada pasien dan calon pasien di era pandemi
COVID-19 ini [2,11].

Media website rumah sakit diharapkan menjadi
gambaran kelaikan pelayanan teknis, kualitas,
serta menjadi solusi inovatif yang
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merepresentasikan pelayanan rumah sakit serta
berpengaruh pada persepsi pasien dan calon
pasien dalam pemilihan rumah sakit [5,19].
Penambahan layanan website rumah sakit
diharapkan bisa menjadi peningkatan daya dukung
bisnis rumah sakit [11]. Pembentukan divisi khusus
yang membawahi pelayanan melalui website
diharapkan bisa fokus untuk melayani komunikasi
website baik satu arah maupun dua arah kepada
pasien dan calon pasien.

KESIMPULAN

Website sebagai media komunikasi yang dapat
diakses secara masif diharapkan memiliki elemen
aksesibilitas yang baik, mobile friendly, konten
website yang baik dan informatif, transparansi
pelayanan dan harga, keamanan data yang baik,
serta mengakomodir komunikasi dua arah antara
rumah sakit dan pasien atau calon pasien. Pada era
pandemi COVID-19 ini, website rumah sakit juga
diharapkan menjadi penyedia informasi yang
benar dan tervalidasi untuk menunjang kesehatan
masyarakat.
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