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Abstrak

Digitalisasi pelayanan dan transformasi digital memiliki peran penting dalam memberikan kualitas
pelayanan RSUD Provinsi Sulawesi Barat. Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif, sampel
penelitiannya menggunakan teknik Stratified random sampling dengan sampel sebanyak 227
responden. Survey dibagikan secara daring menggunakan Google Form pada pengguna layanan
RSUD Provinsi Sulawesi Barat. Penelitian menggunakan analisis data uji validitas, realibilitas, parsial
dan simultan serta metode analisis regresi linear berganda menggunakan software SPSS versi 25.0.
Hasil penelitian menunjukkan digitalisasi pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kualitas
pelayanan RSUD Provinsi Sulawesi Barat, transformasi digital berpengaruh signifikan terhadap
kualitas pelayanan RSUD Provinsi Sulawesi Barat, digitalisasi pelayanan dan transformasi digital
secara simultan berpengaruh signifikan terhadap kualitas pelayanan RSUD Provinsi Sulawesi Barat.
Sementara itu kontribusi digitalisasi pelayanan dan transformasi digital terhadap kualitas pelayanan,
tergolong kuat dengan nilai persentase (60,7%), yang berarti masih ada (39,3%) faktor lain yang
memepengaruhi kualitas pelayanan pada RSUD Provinsi Sulawesi Barat.
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1. PENDAHULUAN

Digitalisasi pelayanan dan transformasi digital telah menjadi salah satu strategi utama bagi
banyak organisasi dalam meningkatkan kualitas layanan di tempat kerja (Zhang et al, 2024 ;Kraus
et al, 2021). Dengan kemajuan teknologi yang pesat, berbagai inovasi seperti penggunaan sistem
berbasis cloud, otomatisasi alur kerja, dan platform kolaborasi digital semakin diadopsi dalam
pengelolaan operasional dan pelayanan kepada pelanggan. Transformasi digital tidak hanya
memberikan kesempatan bagi organisasi untuk meningkatkan efisiensi operasional, tetapi juga
untuk memenuhi kebutuhan pelanggan yang semakin mengharapkan layanan cepat, personalisasi,
dan mudah diakses. Menurut laporan dari McKinsey, 2022 (mckinsey.com akses tanggal 25
Oktober 2024) sekitar 64% organisasi global menganggap transformasi digital sebagai prioritas
untuk memperbaiki kualitas layanan mereka dan hanya 26% perusahaan yang berhasil mencapai
tujuan transformasi digital mereka secara penuh, terutama dalam hal peningkatan kualitas layanan
kepada pelanggan. Hal ini menunjukkan adanya gap fenomena di mana adopsi teknologi tidak
otomatis memberikan  dampak  positif ~pada  kualitas layanan. Kemenkominfo
(aptika.kominfo.go.id/2023 akses 25 Oktober 2024) adopsi digitalisasi pelayanan masih menjadi
tantangan yang besar bagi banyak organisasi, terutama di sektor publik dan layanan kesehatan.

Digitalisasi yang diharapkan mampu memperbaiki kualitas layanan sering kali terkendala
oleh keterbatasan sumber daya, baik dari segi teknologi maupun pengembangan sumber daya
manusia. Rumah sakit dan institusi pelayanan publik yang telah memulai digitalisasi, namun
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belum mampu memberikan layanan yang optimal kepada masyarakat karena proses transformasi
yang belum terintegrasi sepenuhnya. Fenomena ini menunjukkan adanya gap antara rencana
digitalisasi dengan implementasi di lapangan, yang pada akhirnya berdampak pada kualitas
layanan yang tidak sesuai ekspektasi. Kementerian Kesehatan (Kemenkes, 2022) mengatakan jika
digitalisasi kesehatan adalah keputusan tepat untuk mempercepat adopsi teknologi dan solusi
kesehatan digital. Namun, untuk mempercepat program digitalisasi kesehatan di Indonesia
mempunyai kendala. Seperti sarana dan prasarana yang tidak memadai. Adopsi digitalisasi dalam
pelayanan kesehatan masih dalam tahap awal dan mengalami berbagai tantangan, seperti
infrastruktur yang tidak memadai dan kurangnya pelatihan bagi tenaga kesehatan (trustmedis.com.
Akses tanggal 26 Oktober 2024). Hal ini menciptakan kebutuhan mendesak untuk memahami
dampak digitalisasi terhadap kualitas layanan di rumah sakit daerah. Konteks transformasi digital
kesehatan di Indonesia, artikel "Indonesia's Blueprint for Digital Health Transformation Strategy
2024" yang dirilis oleh Kementerian Kesehatan Republik Indonesia menyoroti berbagai tantangan
yang dihadapi.

Salah satu isu utama adalah tingginya jumlah aplikasi kesehatan yang tersedia, namun sering
kali kurang adanya standarisasi. Hal ini menyebabkan kebijakan kesehatan yang diterapkan tidak
didasarkan pada data yang komprehensif. Selain itu, sekitar 80% fasilitas kesehatan di Indonesia
masih belum sepenuhnya terjangkau oleh teknologi digital, sementara banyak catatan pasien
masih dikelola dalam bentuk fisik (htn.international akses tanggal 26 Oktober 2024). Kondisi ini
menciptakan kebutuhan mendesak untuk mengembangkan strategi yang lebih efektif dalam
mengintegrasikan teknologi digital ke dalam layanan kesehatan. Jika tidak ditangani,
ketidakselarasan ini berpotensi menghambat upaya peningkatan kualitas pelayanan kesehatan di
masyarakat, yang pada gilirannya dapat mempengaruhi kepuasan pasien dan hasil kesehatan
secara keseluruhan. Selain itu, resistensi terhadap perubahan juga menjadi tantangan dalam proses
transformasi digital. Banyak karyawan merasa terbebani oleh perubahan dalam cara kerja yang
diakibatkan oleh digitalisasi (Van Der Schaft et a/,2024). Pernyataan ini dipertegas dari survei dari
Deloitte (2022), lebih dari 40% karyawan di organisasi yang sedang menjalani transformasi digital
melaporkan stres dan kebingungan akibat teknologi baru yang diadopsi di tempat kerja. Resistensi
ini sering kali terjadi karena kurangnya pemahaman dan pelatihan, serta ketidakcocokan antara
teknologi yang diterapkan dengan proses kerja yang ada. Faktor-faktor ini menunjukkan perlunya
pendekatan manajemen perubahan yang lebih holistik dalam mendukung keberhasilan digitalisasi
pelayanan.

Upaya transformasi layanan kesehatan berbasis digital, RSUD Provinsi Sulawesi Barat baru-
baru ini menyelenggarakan evaluasi penggunaan dan pengembangan aplikasi e-Health.RSUD
Provinsi Sulawesi Barat telah mengembangkan aplikasi kesehatan digital sebagai bagian dari
transformasi layanan kesehatan untuk meningkatkan kualitas pelayanan kepada masyarakat.
Pengembangan ini bertujuan untuk memanfaatkan teknologi digital dalam memperbaiki
manajemen rumah sakit, efisiensi kerja, dan kualitas kinerja pegawai. Transformasi ini diharapkan
dapat memperkuat kompetensi SDM dan memastikan RSUD menjadi lebih kompetitif dalam
memberikan pelayanan kesehatan kepada masyarakat Sulawesi Barat (makassar.antaranews, akses
26 November 2024). Transformasi digital melalui implementasi Sistem Informasi Manajemen
Rumah Sakit (SIMRS) telah menjadi prioritas di RSUD Provinsi Sulawesi Barat sejak 2018,
sebagai upaya meningkatkan efisiensi operasional dan kualitas layanan kesehatan. Meskipun
demikian, evaluasi terbaru menggunakan metode HOT-Fit yang dilaksanakan oleh PT. Delima
Usaha mandiri pada tanggal 24 s/d 26 November 2024 di RSUD Provinsi Sulawesi Barat
mengungkapkan beberapa kesenjangan signifikan. Sistem SIMRS yang seharusnya menjadi tulang
punggung pengelolaan data dan layanan, ternyata belum sepenuhnya diadopsi oleh unit-unit
operasional rumah sakit. Banyak petugas yang masih bergantung pada pencatatan manual atau
aplikasi lain di luar SIMRS, yang mencerminkan resistensi terhadap perubahan teknologi serta
kurangnya sosialisasi dan pelatihan. Selain itu, fitur dan menu yang tersedia dalam SIMRS belum
mencakup kebutuhan operasional sepenuhnya, seperti pada unit radiologi, farmasi, dan
laboratorium, yang berpotensi menghambat pelayanan kepada pasien

Kendala teknologi juga memperparah gap ini, di mana kualitas jaringan dan perangkat keras
yang kurang memadai menjadi penghambat utama kelancaran sistem. Beberapa komputer yang
digunakan memiliki spesifikasi rendah atau dalam kondisi rusak, sementara jaringan internet tidak
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memenuhi standar untuk mendukung proses operasional rumah sakit. Kondisi ini menyebabkan
inefisiensi, meningkatkan risiko kesalahan data, dan menurunkan persepsi manfaat sistem di mata
pengguna. Akibatnya, layanan RSUD menjadi tidak maksimal, yang tidak hanya berdampak pada
kinerja internal tetapi juga pada citra rumah sakit di mata masyarakat. Kesenjangan ini
menunjukkan perlunya pembenahan menyeluruh dalam penerapan teknologi digital untuk
memastikan tercapainya visi pelayanan kesehatan yang optimal berbasis teknologi dan tujuan
digitalisasi layanan rumah sakit dapat tercapai dengan optimal (PT Delima Usaha Mandiri, 2024).

Digitalisasi Pelayanan

Digitalisasi meruapakan “proses media yang dari bentuk tercetak, audio, dan video menjadi
bentuk digital”,menurut Sukmana (dalam Erwin, 2020:4). Digitalisasi dilakukan untuk membuat
arsip dokumen dalam bentuk digital, proses digitalisasi ini memerlukan peralatan seperti
komputer, scanner, operator media sumber maupun software pendukung. Sedangkan menurut
Siregar (2019),menyatakan bahwa digitalisasi adalah“proses perubahan sifat dari yang semula
dalam bentuk fisik dan analog berubah menjadi bentuk virtual dan digital”. Dan menurut Asaniyah
(2017),juga menyatakan bahwa digitalisasi merupakan “suatu proses dalam pergantian media
yang dari bentuk cetak ke dalam bentuk elektronik”. Untuk Lebih detail pengertian tentang
digitalisasi menurut Marilyn Deegan dalam Mustofa (2018), digitalisasi adalah “proses
pengonversian dari semua bentuk penyajian dokumen cetak atau lainnya ke penyajian dalam
bentuk digital”. Digitalisasi Pelayanan adalah penggunaan teknologi informasi untuk
meningkatkan kepuasan pelayanan dan memenuhi kebutuhan layanan atau transaksi keuangan
anggota beragam (Izza, 2022).

Transformasi Digital
Transformasi digital merupakan sebuah proses pemanfaatan teknologi digital seperti cloud
computing, dan mobile computing, maupun teknologi virtualisasi dimana semua komponen sistem
di dalam organisasi saling terintegrasi, dan transformasi digital juga dapat diartikan sebuah hasil
kombinasi antara sebuah bisnis dan inovasi digital yang memberikan dampak berupa perubahan
baik struktur,nilai,proses,posisi maupun ekosistem didalam dan diluar lingkungan sebuah
organisasi. Transformasi digital diperlukan guna mengembangkan bisnis di era digitalisasi dimana
organisasi dan masyarakat sangat bergantung dengan data dan teknologi, sehingga dengan
transformasi digital diharapkan dapat meningkatkan efisiensi dalam operasional dan memberikan
nilai lebih kepada pelanggan (daswati et al.,2022; Iskandar et al., 2021)
Menurut Tjhay (2018;81) pengukuran pemanfaatan transformasi digital dan teknologi
informasi berdasarkan 3 (tiga) item indikator yaitu
1. Intensitas pemanfaaatan : Minat/intensitas pemanfaatan yang tinggi terhadap penggunaaan
dari teknologi sistem informasi akan menumbuhkan perilaku yang dapat menunjang
pemanfaatan teknologi sistem informasi
2. Frekuensi pemanfaatan : pengukuran penggunaan sesungguhnya diukur sebagai jumlah waktu
yang digunakan untuk berinteraksi dengan suatu teknologi dan besarnya jumlah frekuensi
penggunaannya.
3. Jumlah aplikasi atau perangkat lunak yang digunakan : program yang secara khusus
digunakan untuk mendukung aplikasi khusus untuk para pemakai.

Kualitas Pelayanan

Menurut Permana (2022) Kualitas pelayanan adalah cara atau strategi yang diterapkan
pada perusahaan untuk lebih meningkatkan kepercayaan terhadap jasa yang diberikan perusahaan.
Dan kualitas pelayanan/kualitas jasa merupakan ukuran seberapa bagus tingkat layanan yang
diberikan mampu sesuai dengan ekspektasi pelanggan. Ini sejalan dengan menurut Ramadhan
(2021) menyatakan bahwa kualitas pelayanan yang diterima konsumen dinyatakan besarnya
perbedaan antara harapan dan keinginan konsumen dengan tingkat persepsi mereka. Sedangkan
Menurut (Engkur, 2018) Kualitas pelayanan yang berkualitas dan akan memberikan kepuasan
pelanggan yang akan memberikan dasar yang baik bagi pelanggan. Secara umum pelanggan
yang tidak puas akan menyampaikan pengalaman buruknya kepada orang lain dan ini bisa
dibayangkan betapa besar dampak kerugian dari kegagalan memuaskan pelanggan.
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Ada lima (5) indikator kualitas pelayanan yang dikemukakan oleh (Cahyono et al., 2020)
sebagai berikut:

1. Keandalan (Reliability): Keandalan adalah kemampuan dari perusahaan untuk memberikan
pelayanan sesuai yang dijanjikan, terpercaya, akurat serta konsisten. Biasa juga disebut
sebagai unwavering quality.

2. Ketanggapan (Responsiveness) :Ketanggapan merupakan suatu kemampuan untuk
memberikan pelayanan ke pelanggan dengan cepat serta mendengar maupun mengatasi
keluhan pelanggan/konsumen.

3. Jaminan (4ssurance) : Jaminan merupakan mengukur kemampuan dan kesopanan karyawan
maupun sifat yang dapat dipercaya yang dimiliki karyawan dan biasa juga disebut
affirmation.

4. Empati (Empathy) : Empati yaitu memberikan perhatian yang tulus dan bersifat
individual/person atau pribadi yang akan diberikan kepada para konsumen dengan berupaya
memahami keinginan konsumen.

5. Berwujud (7Tangibles) : Berwujud merupakan penampilan fasilitas fisik, peralatan, sarana
yang baik yang akan digunakan untuk memberikan pelayanan kepada konsumen.

Digitalisasi
Pelavanan

Kualitas
Pelavanan

Transformasi
Digital

Gambar 1. Kerangka Konseptual

2. Metode Penelitian

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan desain deskriptif-eksplanatori
untuk menganalisis pengaruh digitalisasi pelayanan dan transformasi digital terhadap kualitas
pelayanan di RSUD Provinsi Sulawesi Barat. Penelitian dilaksanakan di RSUD Provinsi Sulawesi
Barat. Target penelitian adalah implementasi digitalisasi pelayanan pada berbagai unit layanan di
RSUD, seperti pendaftaran, pelayanan medis, farmasi, dan informasi pasien. Populasi penelitian
ini mencakup pasien dan pengunjung (pengguna layanan) yang terlibat dalam proses digitalisasi
layanan. Sampel diambil sebanyak 227 responden yang terdiri dari pasien /pengunjung. Stratified
random sampling digunakan untuk memilih pasien, dengan mempertimbangkan kategori layanan
yang diterima, seperti rawat inap dan rawat jalan. Subjek penelitian meliputi pasien/pengunjung
sebagai pengguna layanan digital. Data penelitian diperoleh melalui kuesioner sebagai instrumen
utama untuk mengukur persepsi pasien/pengunjung terhadap kualitas layanan menggunakan skala
Likert 1-5.

Prosedur penelitian dimulai dari tahap persiapan, termasuk penyusunan proposal, perizinan,
dan pengembangan instrumen penelitian. Selanjutnya, data dikumpulkan melalui survei, pengisian
kuesioner dilakukan secara online menggunakan Google Form, kemudian diolah dengan perangkat
lunak statistik. Pengujian kualitas instrumen penelitian menggunakan uji validitas dan uji
reliabilitas. Alat analisis yang digunakan analisis regresi linear berganda, selanjutnya pengujian
hipotesis menggunakan uji parsial(uji statistik t), uji simultan (uji statistik F) serta untuk
mengetahui kontribusi variabel bebas terhadap variabel terikat menggunkan koefisien determinasi
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3. Hasil dan Pembahasan
1.Uji Validitas Pernyataan pada Kuesioner
Penelitian
Pengujian validitas yaitu dengan cara membandingkan antara nilai r hitung (tabel corrected
item-total correlation) dengan nilai r tabel (tabel Product Moment pada signifikansi 0,05).
Pernyataan kuesioner dinyatakan valid apabila nilai r hitung > nilai r tabel. Berdasarkan tabel
product moment untuk degree of freedom (df) yaitu n — 2, dimana jumlah n (sampel)
sebanyak 227 responden, sehingga degree of freedom (df) 227 — 2 = 225, Hasil nilai r tabel
diperoleh sebesar 0,1303. Hasil analisis untuk mencari nilai r hitung menggunakan sofware
SPSS versi 25.0. Hasil uji validitas menunjukkan angka r hitung > r tabel.
2. Uji Realibilitas Pernyataan pada Kuesioner Penelitian
Uji reliabilitas dilakukan untuk mengetahui sejauh mana suatu alat ukur dapat diandalkan atau
dapat dipercaya apabila diukur berulang kali terhadap objek yang sama. Suatu alat ukur
akan stabil dan konsisten apabila pengukuran tersebut diuji berulang kali dengan
menghasilkan data yang sama. Hasil olah data penelitian dinyatakan handal atau reliabel
apabila hasil nilai cronbach alpha > 0,60.
3. Uji Regresi Linear Berganda
Metode regresi linear berganda digunakan untuk mengetahui hubungan atau keeratan antara
variabel independent terhadap variabel dependent. Untuk mengetahui hubungan atau
pengaruh dari masing-masing  variabel independent baik secara parsial ataupun
simultan  terhadap  variabel dependent, maka digunakan teknik analisis regresi linear
berganda dengan menggunakan alat bantu yaitu program SPSS (Statistical Package For Social
Science) Versi 25.0. Berikut hasil olah data yang didapatkan :
a) Uji t (Uji Parsial)
Pengujian secara variabel independent secara parsial atau satu demi satu terhadap variabel
dependent yang digunakan untuk mengetahui ada atau tidaknya pengaruh antara variabel
eksogen dan endogen dengan tingkat signifikansi 0,05 atau 5%. Pengujian hipotesis
dapat juga digunakan dalam uji parsial yaitu membandingkan nilai t hitung dan nilai t
tabel. Hipotesis diterima apabila nilai dari t hitung > nilai t tabel dan hipotesis ditolak
apabila nilai dari t hitung < nilai t tabel.
Tabel 1. Hasil Uji Parsial (Uji t)

Coefficients
Model Unstandardized Coefficients Standardized
Coefficients
B Std. Error Beta t Sig
(Constant) 13,226 2,852 4,637 0,000
Digitalisasi Pelayanan 0,432 0,062 0,492 7,006 0,000
Transformasi Digital 0,463 0,099 0,327 4,662 0,000

a. Dependent Variable: Kualitas Pelayanan
Hasil pengujian variabel secara parsial pada tabel 3, persamaan regresi linear berganda
yang dihasilkan melalui analisis perhitungan program SPSS (Statistical Package For Social
Science) Versi 25.0 dapat diuraikan sebagai berikut:
Y =13,226 + 0,432X1 +0,463X2 + e
Interpretasi mengenai persamaan regresi linear berganda diatas adalah sebagai berikut:
a = 13,226 merupakan bilangan kostan yang menunjukkan besarnya nilai kualitas pelayanan
pada RSUD Provinsi Sulawesi Barat jika digitalisasi pelayanan dan transformasi digital tidak
memiliki pengaruh yang signifikan atau variabel indepeden sama dengan nol (X = 0);
bl = 0,432 merupakan angka yang menunjukkan koefisien beta untuk variabel digitalisasi
pelayanan yang memiliki arti jika variabel digitalisasi pelayanan ditingkatkan satu satuan dan
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variabel lain dianggap konstan atau tetap, maka kualitas pelayanan pada RSUD Provinsi
Sulawesi Barat akan mengalami kenaikan sebesar 0,432;
b2 = 0,463 merupakan angka yang menunjukkan koefisien beta untuk variabel transformasi
digital yang memiliki arti jika variabel transformasi digital ditingkatkan satu satuan dan variabel
lain dianggap konstan atau tetap, maka kualitas pelayanan pada RSUD Provinsi Sulawesi Barat
akan mengalami kenaikan sebesar 0,463. Untuk mengetahui kebenaran hipotesis maka
digunakan alat uji t dilakukan untuk menguji variabel independen secara parsial terkait
variabel digitalisasi pelayanan dan transformasi digital secara parsial atau masing-masing
berpengaruh signifikan terhadap kualitas pelayanan pada RSUD Provinsi Sulawesi Barat.
Sebelum menghitung hasil analisis regresi, rumus mencari t tabel yang digunakan yaitu:
Cara menguji t tabel
Rumus mendapatkan nilai t tabel=n-K -1=227-3-1=
223
n = Jumlah dari responden
K = Jumlah variabel X dan Y Nilai t tabel dalam penelitian ini adalah 1,971
Hasil pengujian hipotesis secara parsial sesuai dengan tabel 3 yang disajikan dapat
diuraikan sebagai berikut:
Nilai t hitung yang didapatkan dari variabel Digitalisasi Pelayanan (X1) sebesar 7,006 dan nilai
t tabel sebesar 1,971 yang diperoleh dari (df = n — K — 1 pada taraf signifikan 0,05). Oleh
karena itu nilai t hitung > nilai t tabel yaitu 7,006 > 1,971, dengan nilai signifikan 0,000
< 0,05. Dengan demikian dinyatakan bahwa Digitalisasi pelayanan berpengaruh signifikan
terhadap kualitas pelayanan pada RSUD Provinsi Sulawesi Barat dengan demikian hipotesis
penelitian diterima;
Nilai t hitung yang didapatkan dari variabel transformasi digital (X2) sebesar 4,662 dan nilai
t tabel sebesar 1,971 yang diperoleh dari (df =n— K — 1 pada taraf signifikan 0,05). Oleh karena
itu nilai t hitung > nilai t tabel yaitu 4,662 > 1,971, dengan nilai signifikan 0,000 < 0,05.
Dengan demikian dapat dinyatakan bahwa personal branding berpengaruh signifikan terhadap
kualitas pelayanan pada RSUD Provinsi Sulawesi Barat, dengan demikian hipotesis penelitian
diterima. Berdasarkan uraian diatas dapat diketahui pula bahwa dari ketiga variabel independen
yang diamati, variabel transformasi digital (X2) paling dominan berpengaruh signifikan
kualitas pelayanan pada RSUD Provinsi Sulawesi Barat, dengan angka koefesien beta paling
tinggi 0,463 dan angka signifikan 0,000 paling rendah jika dibandingkan dengan angka variabel
digitalisasi pelayanan.
b) Uji F (Uji Simultan)
Sebelum memulai menghitung hasil anaisis regresi, rumus yang digunakan untuk
mencari t tabel dan F tabel adalah sebagai berikut:
Cara menguji F tabel
Rumus mendapatakan nilai dari
F tabel=dfl=K-1atau3-1=2
df2 =n - Katau 227 -3 =224
K = Jumlah Semua Variabel Baik Dependent Maupun Independent
n = Jumlah Responden
Nilai F tabel dalam penelitian ini adalah 3,04
Pengujian secara simultan (Uji F) bertujuan untuk mengetahui pengaruh variabel
independen yaitu Digitalisasi Pelayanan dan transformasi digital secara bersama-sama atau
serempak berpengaruh signifikan terhadap kualitas pelayanan pada RSUD Provinsi Sulawesi
Barat. Uji simultan (Uji F) dilakukan dengan membandingkan nilai F hitung dengan nilai F
tabel pada taraf signifikan 0,05 atau 5%. Variabel independen dalam Uji F memiliki pengaruh
yang signifikan, jika nilai F hitung > nilai F tabel dengan nilai probabilitas kesalahan
lebih kecil dari 0,05 atau 5%. Berikut hasil uji F dalam penelitian ini:
Tabel 2. Hasil Uji Simultan (Uji F)

ANOVA"
Model Sum of df Mean F Sig.
Squares Square
Regression 8897,438 2 4448719 173,049 0,000
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Residual 5758,562 224 25,708
Total 14656,000 226

a. Predictors: (Constant), Transformasi Digital, Digitalisasi Pelayanan
b. Dependent Variable: Kualitas Pelayanan

Berdasarkan tabel diatas menunjukkan bahwa digitalilisasi pelayanan dan transformasi digital
secara serempak atau bersama-sama memiliki nilai F hitung sebesar 173,049 dengan tingkat
signifikan 0,000, sedangkan nilai F tabel (df1 = 2 dan df 2 = 224, sig 0,05) diperoleh nilai sebesar
3,04 Oleh karena itu nilai F hitung > nilai F tabel dengan nilai signifikan 0,000 < 0,05.
Dengan demikian dapat dinyatakan bahwa digitalisasi pelayanan dan transformasi digital secara
serempak atau bersama-sama berpengaruh terhadap kualitas pelayanan pada RSUD Provinsi
Sulawesi Barat. Dengan demikian hipotesis penelitian diterima.
¢) Koefesien korelasi (R)

Koefesien korelasi (R) digunakan untuk menerangkan keeratan hubungan antara
variabel independent yaitu digitalisasi pelayanan dan transformasi digital dengan variabel
dependen yaitu kualitas pelayanan pada RSUD Provinsi Sulawesi Barat. Sedangkan koefesien
determinasi (R2) digunakan untuk menerangkan seberapa besar pengaruh dari seluruh variabel
independent terhadap variabel dependent. Perolehan nilai R dan R2 dapat dilihat pada tabel
sebagai berikut:

Tabel 3. Hasil Koefisien Korelasi (R) dan (R) Model Summary

Model R R Square Adjusted R Std. Error of the
Square Estimate
1 0,779 0,607 0,604 5,070

a. Predictors: (Constant), Transformasi Digital, Digitalisasi Pelayanan
b. Dependent Variable: Kualitas Pelayanan

Berdasarkan hasil analisis pada tabel 5 menunjukkan nilai koefesien korelasi (R) sebesar
0,779 termasuk dalam kategori hubungan yang sangat kuat, dimana menunjukkan korelasi antara
variabel independen yaitu digitalisasi pelayanan dan transformasi digital dengan variabel
dependen yaitu kualitas pelayanan pada RSUD Provinsi Sulawesi Barat sebesar 0,607 atau
60,7% dan sisanya 39,3 % dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak dimasukkan dalam
penelitian ini.

Pembahasan
Berdasarkan hasil penelitian yang telah dikemukakan pada sub bab sebelumnya, selanjutnya

akan dibahas hasil penelitian sebagai berikut:

1) Pengaruh Digitalisasi Pelayanan Terhadap kualitas pelayanan Pada RSUD Provinsi
Sulawesi Barat

Hasil pengolahan data yang didapatkan menggunakan uji statistik secara parsial, antara

digitalisasi pelayanan terhadap kualitas pelayanan, menunjukkan nilai t hitung (7,006) lebih
besar dibandingkan nilai t tabel (1,971), ini terindentifikasi secara parsial digitalisasi
pelayanan berpengaruh terhadap kualitas pelayanan. Selanjutnya signifikansi yang didapatkan
analisis data (0,000) lebih kecil daripada nilai kritisnya (0,05) maknanya signifikan secara
statistik. Dari pengolahan data diinterpretasikan “digitalisasi pelayanan memiliki pengaruh
secara parsial terhadap kualitas pelayanan pada RSUD Provinsi Sulawesi Barat” Hasil
penelitian ini juga bermakna digitalisasi pelayanan berkontribusi positif terhadap kualitas
pelayanan, dalam artian semakin tinggi digitalisasi pelayanan,maka semakin berpotensi
meningkatkan kualitas pelayanan pada Rumah sakit/organisasi atau perusahaan. Hal ini
memperlihatkan bahwa penerapan teknologi digital dalam berbagai aspek pelayanan kesehatan
dapat meningkatkan efisiensi, keandalan, pemenuhan kebutuhan pasien, keamanan data, daya
tanggap petugas, serta aksesibilitas melalui saluran komunikasi yang terpusat”. Penelitian ini
dapat didukung oleh beberapa studi literatur terkait yang membahas topik serupa. Studi oleh
Anggraini (2023) menunjukkan bahwa digitalisasi pada Dinas Penanaman Modal dan
Pelayanan Terpadu Satu Pintu Kota Palembang berhasil meningkatkan kualitas pelayanan
publik melalui efisiensi waktu, transparansi, dan aksesibilitas. Hal ini relevan karena
memberikan kerangka untuk memahami bagaimana penerapan digitalisasi dalam layanan
publik dapat menciptakan kepuasan pengguna.
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Digitalisasi tidak hanya meningkatkan efisiensi dan akurasi, tetapi juga meningkatkan
transparansi, aksesibilitas, dan kepuasan pengguna. Implementasi teknologi digital
memungkinkan organisasi memberikan layanan yang lebih responsif dan adaptif terhadap
kebutuhan masyarakat. (Martinez es a/,2023). Oleh karena itu, penelitian mengenai pengaruh
digitalisasi pelayanan terhadap kualitas pelayanan sangat relevan dengan temuan-temuan
sebelumnya. Studi ini berpotensi memperkuat argumen bahwa transformasi digital merupakan
langkah strategis untuk menciptakan layanan publik yang lebih baik, khususnya dalam
konteks regional atau spesifik seperti rumah sakit daerah. Penelitian juga dapat memberikan
wawasan baru terkait tantangan dan peluang digitalisasi dalam sektor pelayanan tertentu.

2) Pengaruh Transformasi Digital Terhadap Kualitas Pelayanan Pada RSUD Provinsi
Sulawesi Barat

Hasil pengolahan data yang didapatkan menggunakan uji statistik secara parsial, antara
transformasi digital terhadap kualitas pelayanan, menunjukkan nilai t hitung (4,662) lebih besar
dibandingkan nilai t tabel (1,971), ini terindentifikasi secara parsial transformasi digital
memiliki pengaruh terhadap kualitas pelayanan. Selanjutnya signifikansi yang didapatkan
analisis data (0,000) lebih kecil daripada nilai kritisnya (0,05) maknanya signifikan secara
statistik. Dari pengolahan data diinterpretasikan “transformasi digital memiliki pengaruh
secara parsial terhadap kualitas pelayanan pada RSUD Provinsi Sulawesi Barat.” Hasil
penelitian ini juga bermakna bahwa transformasi digital berkontribusi positif terhadap
peningkatan kualitas pelayanan, dalam artian semakin tinggi tingkatan transformasi digital
maka semakin berpotensi pula meningkatkan kualitas pelayanan dalam perusahaan.
Transformasi digital melibatkan perubahan mendasar dalam penggunaan teknologi, data, dan proses
operasional untuk meningkatkan efisiensi, pengalaman pasien, dan mutu layanan secara keseluruhan.
(Singh, et al. 2021).

Transformasi digital di RSUD Provinsi Sulawesi Barat berdampak positif pada
peningkatan kualitas pelayanan kesehatan. Hal ini terlihat dari kemudahan akses pasien
terhadap layanan, peningkatan keandalan data, serta respons cepat yang dihasilkan dari sistem
berbasis teknologi. Penelitian relevan seperti yang dilakukan oleh Innotata et al. (2023) dan
Renny et al. (2024) mendukung bahwa transformasi digital memperkuat dimensi keandalan,
ketanggapan, dan jaminan dalam pelayanan kesehatan. Namun, untuk mencapai hasil
maksimal, diperlukan dukungan berupa pelatihan bagi tenaga medis, peningkatan infrastruktur
teknologi, dan evaluasi berkala terhadap sistem digital transformasi digital untuk memberikan
layanan yang unggul, responsif, dan berpusat pada pasien, sekaligus meningkatkan daya saing
rumah sakit di era digital.

3) Pengaruh Digitalisasi Pelayanan dan Transformasi Digital Terhadap Kualitas
Pelayanan pada RSUD Provinsi Sulawesi Barat

Hasil analisis data yang diperoleh dalam penelitian ini menggunakan uji statistik secara
simultan, antara digitalisasi pelayanan dan transformasi digital terhadap kualitas pelayanan
pada RSUD Provinsi Sulawesi Barat, menunjukkan perolehan nilai F hitung (173,049) lebih
besar daripada perolehan nilai F table (3,04) hal ini mengidentifikasi bahwa secara serempak
digitalisasi pelayanan dan transformasi digital memiliki pengaruh terhadap kualitas pelayanan,
sementara itu taraf signifikansi yang diperoleh nilainya (0,000) lebih kecil dibandingkan nilai
kritis (0,05) asumsinya signifikan secara statistik. Dari hasil analisis tersebut, disimpulkan
“Digitalisasi pelayanan dan transformasi digital memiliki pengaruh signifikan secara simultan
terhadap kualitas pelayanan.” Selanjutnya hasil analisis koefisien determinasi secara serempak,
proporsi yang diberi digitalisasi pelayanan dan transformasi digital dalam menjelaskan kualitas
pelayanan, tergolong kuat dengan nilai persentase (60,7%), hal tersebut mendeskripsikan
bahwa masih ada (39,3%) prediktor lain yang mampu berkontribusi dalam menjelaskan variasi
variabel kualitas pelayanan pada RSUD Provinsi Sulawesi Barat.

Digitalisasi pelayanan dan transformasi digital memiliki pengaruh yang signifikan
terhadap kualitas pelayanan kesehatan di RSUD Provinsi Sulawesi Barat. Hal ini sesuai
dengan studi Renny et al. (2024), yang menyebutkan bahwa transformasi digital pada sektor
kesehatan mendukung peningkatan mutu layanan melalui teknologi yang mempermudah akses
informasi dan layanan bagi pasien. Di RSUD Provinsi Sulawesi Barat, implementasi
digitalisasi pelayanan seperti sistem antrean elektronik, rekam medis digital, dan konsultasi
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daring memungkinkan pelayanan lebih efisien, aman, dan andal. Aspek ketanggapan
(responsiveness) juga meningkat karena waktu layanan menjadi lebih cepat dengan
penggunaan teknologi. Digitalisasi pelayanan dan transformasi digital di RSUD Provinsi
Sulawesi Barat terbukti berpengaruh positif terhadap kualitas pelayanan. Penelitian ini
menunjukkan bahwa teknologi meningkatkan aspek keandalan, ketanggapan, dan jaminan
dalam pelayanan kesehatan. Studi literatur mendukung temuan ini, dengan menyoroti
bagaimana digitalisasi dan transformasi digital mendukung pemenuhan kebutuhan pasien,
meningkatkan efisiensi, dan memperkuat hubungan antara pasien dan penyedia layanan.

4. Kesimpulan
Berdasarkan analisis data yang telah dilakukan, maka dapat diberikan kesimpulan yaitu :
secara parsial digitalisasi pelayanan dan transformasi digital berpengaruh signifikan terhadap
kualitas pelayanan pada RSUD Provinsi Sulawesi Barat; dan secara simultan digitalisasi
pelayanan dan transformasi digital berpengaruh signifikan terhadap kualitas pelayanan pada

RSUD Provinsi Sulawesi Barat.

Saran
Berdasarkan temuan penelitian, berikut beberapa saran yang dapat dipertimbangkan oleh

RSUD Provinsi Sulawesi Barat:

1. Peningkatan Infrastruktur Teknologi : RSUD perlu terus mengembangkan infrastruktur
teknologi yang mendukung digitalisasi pelayanan, seperti memperkuat sistem keamanan data
untuk melindungi privasi pasien dan meningkatkan kapasitas server agar sistem tetap stabil
meskipun jumlah pengguna meningkat.

2. Evaluasi dan Pengembangan Berkelanjutan: RSUD harus melakukan evaluasi rutin
terhadap efektivitas digitalisasi pelayanan dan transformasi digital yang telah diterapkan.
Masukan dari pasien dan tenaga kerja dapat digunakan untuk mengidentifikasi kekurangan dan
mengembangkan strategi yang lebih baik dalam memberikan pelayanan berkualitas.

3. Penguatan Komunikasi Digital dengan Pasien: RSUD dapat meningkatkan interaksi dengan
pasien melalui platform digital, seperti menyediakan pusat bantuan daring atau chatbot untuk
menjawab pertanyaan pasien secara real-time. Langkah ini dapat meningkatkan kepuasan
pasien dan memperkuat hubungan antara rumah sakit dan masyarakat
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