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Digital transformation in healthcare services is an essential
requirement for enhancing efficiency and patient convenience. This
study aims to analyze the influence of the effectiveness of online
registration services through the Mobile JKN application on patient
satisfaction at Karya Bhakti Pratiwi Hospital in Bogor. The research
employed a quantitative approach with a causal associative design
involving a survey of 100 outpatient respondents and supporting data
from interviews obtained from the period of February 10 to May 10,
2025. The findings indicate that service speed and ease of access are
the most important aspects for patients. Factors such as digital
literacy, internet network quality, user experience with the
application, and staff support significantly contribute to service
effectiveness. The effectiveness of the service has been proven to
have a significant positive impact on patient satisfaction.
Nevertheless, several issues were identified in its implementation,
such as discrepancies in real-time information displayed by the
application, limited patient understanding of features and registration
steps, and an application flow that is not fully understood by some
users. Therefore, it is recommended that hospitals emphasize
strengthening patients' digital capabilities, improving service
infrastructure, and providing staff support to ensure the success of a
more inclusive, adaptive, and patient-centered digital healthcare
transformation.
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1. PENDAHULUAN
Perkembangan era transformasi digital yang begitu pesat saat ini menuntut sektor

kesehatan untuk mengubah sistem pelayanannya. Salah satu inovasi besar adalah
pemanfaatan aplikasi digital untuk mendukung proses administrasi dan pelayanan
kesehatan melalui aplikasi Mobile Jaminan Kesehatan Nasional (JKN). Aplikasi ini
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memudahkan pasien untuk melakukan pendaftaran secara daring tanpa perlu antre secara
fisik di rumah sakit atau fasilitas Kesehatan [1]. Inovasi tersebut merupakan langkah
strategis dalam meningkatkan efisiensi pelayanan kesehatan di Indonesia yang selama ini
dihadapkan pada masalah panjangnya antrean, ketidakpastian layanan, serta
ketidaknyamanan pasien. Oleh karena itu, efektivitas pelayanan pendaftaran online
menjadi aspek krusial dalam meningkatkan kepuasan pasien khususnya pasien rawat jalan
yang membutuhkan pelayanan cepat dan efisien. Kepuasan pasien telah lama menjadi
indikator penting dalam menilai kualitas pelayanan Kesehatan [2]. Kepuasan tidak hanya
berdampak pada loyalitas pasien, tetapi juga pada citra rumah sakit secara keseluruhan. Di
tengah persaingan antar fasilitas kesehatan yang semakin ketat, rumah sakit dituntut untuk
terus berinovasi dalam memberikan pelayanan yang berbasis kebutuhan pasien. Sistem
pendaftaran online merupakan salah satu bentuk inovasi yang dibangun untuk
meningkatkan kepuasan dengan cara mempercepat proses administrasi, mengurangi waktu
tunggu, dan memberikan kemudahan akses informasi [3], [4], [5]. Meskipun demikian,
implementasi sistem ini tidak selalu berjalan mulus. Berbagai tantangan seperti
ketidaktahuan pasien tentang prosedur online, masalah teknis aplikasi, hingga kendala
dalam user experience menjadi faktor yang dapat mempengaruhi efektivitas layanan.

Teori efektivitas pelayanan publik menjadi dasar untuk menilai bagaimana
pelayanan pendaftaran online melalui aplikasi Mobile JKN dapat memenuhi fungsi layanan
publik yang optimal. Pelayanan publik yang efektif ditandai oleh kemampuan sistem untuk
memberikan kemudahan akses, kecepatan, ketepatan, transparansi, dan kepastian layanan
bagi masyarakat [6]. Dalam konteks digitalisasi layanan kesehatan, efektivitas ini diukur
dari performa teknis aplikasi dan juga dari persepsi pengguna terhadap seberapa besar
aplikasi mempermudah proses administratif yang sebelumnya konvensional. Efektivitas
layanan juga mencakup aspek partisipasi pengguna (user engagement), interaksi yang
bersifat langsung dan tidak langsung, serta keberhasilan sistem dalam memenuhi
kebutuhan pengguna dengan efisiensi waktu dan biaya [7].

Teori efektivitas pelayanan selaras dengan pendekatan Technology Acceptance
Model (TAM) di mana persepsi terhadap kegunaan (perceived usefulness) dan kemudahan
penggunaan (perceived ease of use) meskipun teori ini telah lama dikembangkan, validitas
dan aplikasinya tetap kuat dan terus digunakan dalam berbagai konteks studi teknologi
yang menjadi prediktor utama terhadap penerimaan teknologi modern. Salah satu studi
kontemperor menunjukan bahwa model TAM masih relevan untuk menjelaskan
penerimaan digitalitas layanan oleh pengguna [8]. Pendekatan TAM relevan dalam
memahami bagaimana pasien menilai layanan pendaftaran online berbasis aplikasi. Jika
suatu sistem informasi kesehatan seperti Mobile JKN dinilai mudah digunakan dan
bermanfaat oleh pasien, maka akan terjadi peningkatan efektivitas layanan yang pada
akhirnya dapat memengaruhi tingkat kepuasan mereka.

Kerangka kepuasan pelanggan merupakan kerangka kedua yang menjadi pilar
dalam menjawab dimensi hasil dari efektivitas layanan. Kepuasan pelanggan dalam
literatur manajemen pelayanan didefinisikan sebagai perasaan senang atau kecewa
seseorang yang muncul setelah membandingkan antara persepsi terhadap kinerja (atau
hasil) produk atau jasa dengan harapan mereka [9]. Jika kinerja layanan melebihi harapan,
maka pelanggan akan merasa sangat puas atau bahkan senang; namun jika kinerja di
bawah harapan, maka pelanggan akan kecewa. Pasien sebagai pelanggan layanan publik di
rumah sakit, membentuk persepsi mereka berdasarkan pengalaman saat melakukan
pendaftaran online melalui aplikasi Mobile JKN.

Kepuasan pelanggan merupakan hasil evaluasi afektif dan kognitif yang muncul
setelah pengalaman penggunaan layanan. Aspek penting dari teori ini mencakup
expectation-disconfirmation paradigm yang menyatakan bahwa kepuasan atau
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ketidakpuasan timbul dari perbandingan antara harapan awal dan kinerja aktual layanan
[10]. Oleh karena itu, persepsi pasien terhadap efektivitas aplikasi JKN dalam
mempercepat, mempermudah, dan meminimalkan hambatan administratif akan sangat
menentukan tingkat kepuasan mereka secara keseluruhan.

Pelayanan jasa, kepuasan dipengaruhi oleh lima dimensi kualitas layanan yaitu:
tangibles (bukti fisik), reliability (keandalan), responsiveness (daya tanggap), assurance
(jaminan), dan empathy (empati). Dimensi reliability dan responsiveness sangat berperan
dalam sistem layanan berbasis aplikasi digital seperti Mobile JKN [11]. Bila sistem dapat
diakses dengan baik, cepat merespons permintaan pengguna, dan mampu memberikan
hasil pendaftaran secara akurat, maka pasien akan merasa puas terhadap layanan yang
diterima.

Teori efektivitas pelayanan publik dan teori kepuasan pelanggan saling berinteraksi
dalam membentuk kerangka logis. Efektivitas pendaftaran online bukan hanya soal fitur
teknologi tetapi juga menyangkut bagaimana teknologi tersebut diterjemahkan ke dalam
proses pelayanan yang dirasakan langsung oleh pasien. Dengan kata lain, jika efektivitas
layanan tinggi (akses mudah, proses cepat, prosedur jelas), maka besar kemungkinan
kepuasan pasien juga meningkat. Inilah yang menjadi hipotesis dasar dalam penelitian ini.

Dalam konteks sistem pelayanan kesehatan nasional, aplikasi Mobile JKN menjadi
salah satu bentuk inovasi digital yang dirancang oleh BPJS Kesehatan untuk menjawab
tantangan pelayanan yang birokratis, panjang, dan seringkali membebani pasien [12].
Namun, implementasi inovasi ini belum sepenuhnya optimal di semua daerah dan rumah
sakit. Terdapat variasi dalam penerimaan dan efektivitas penggunaannya, tergantung pada
kesiapan infrastruktur, sumber daya manusia, dan literasi digital pengguna.

Berbagai penelitian sebelumnya telah mengkaji hubungan antara penggunaan
teknologi informasi dalam pelayanan kesehatan dengan tingkat kepuasan pasien.
Kemudahan penggunaan, kecepatan akses, serta keandalan sistem informasi secara
signifikan mempengaruhi tingkat kepuasan pengguna layanan kesehatan berbasis aplikasi
[13], [14]. Persepsi efektivitas penggunaan aplikasi kesehatan berhubungan positif dengan
loyalitas pasien terhadap layanan tersebut [15], [16]. Namun demikian, kebanyakan
penelitian ini dilakukan di rumah sakit besar atau di perkotaan dengan akses teknologi
yang lebih maju. Penelitian yang mengkaji efektivitas aplikasi Mobile JKN di rumah sakit
skala menengah masih terbatas, padahal konteks lokal sangat mempengaruhi adopsi dan
efektivitas layanan digital.

Gap dalam literatur tersebut mengindikasikan perlunya penelitian lebih lanjut yang
secara spesifik mengkaji bagaimana efektivitas pelayanan pendaftaran online melalui
aplikasi Mobile JKN mempengaruhi kepuasan pasien rawat jalan di Rumah Sakit Karya
Bhakti Pratiwi Bogor. Penelitian ini bertujuan untuk menjawab permasalahan penelitian
berikut: (1) Seberapa efektif pelayanan pendaftaran online melalui aplikasi Mobile JKN di
Rumah Sakit Karya Bhakti Pratiwi Bogor menurut persepsi pasien rawat jalan? (2) Faktor-
faktor apa saja yang mempengaruhi tingkat efektivitas pelayanan pendaftaran online
tersebut? (3) Bagaimana pengaruh efektivitas pelayanan pendaftaran online terhadap
tingkat kepuasan pasien rawat jalan? (4) Apa rekomendasi yang dapat diberikan untuk
meningkatkan efektivitas pelayanan pendaftaran online guna meningkatkan kepuasan
pasien?

2. METODE PENELITIAN
Penelitian ini menggunakan pendekatan metode campuran (mixed method) dengan

menggabungkan metode kuantitatif dan kualitatif. Pendekatan kuantitatif yang digunakan
adalah jenis penelitian asosiatif kausal yang bertujuan untuk mengetahui hubungan serta
pengaruh antara dua variabel yaitu efektivitas pelayanan pendaftaran online sebagai
variabel independen (X) dan kepuasan pasien rawat jalan sebagai variabel dependen (Y).
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Desain ini dipilih karena dapat menjelaskan fenomena secara objektif melalui pengukuran
statistik terhadap data numerik yang dikumpulkan dari responden. Sebagai tambahan,
pendekatan kuantitatif asosiatif ini digunakan untuk mengetahui pengaruh atau hubungan
antara dua atau lebih variabel dalam suatu populasi [17]. Penelitian ini mengintegrasikan
pendekatan kualitatif melalui wawancara untuk menggali informasi lebih dalam mengenai
persepsi dan pengalaman pasien terkait efektivitas layanan. Desain ini didukung oleh teori
positivistik, yang memandang kenyataan dapat diukur dan diuji melalui data yang
diperoleh secara sistematis [18].

Penelitian ini dilaksanakan di Rumah Sakit Karya Bhakti Pratiwi, Bogor, Jawa
Barat. Lokasi ini dipilih karena rumah sakit tersebut telah menerapkan sistem pendaftaran
online melalui aplikasi Mobile JKN secara aktif dalam mendukung transformasi digital
pelayanan kesehatan. Penelitian dilaksanakan pada periode 10 Februari hingga 10 Mei
2025, mencakup tahap observasi awal, penyusunan instrumen, pengambilan data, analisis
dan pelaporan hasil.

Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh pasien rawat jalan yang melakukan
pendaftaran melalui aplikasi Mobile JKN di Rumah Sakit Karya Bhakti Pratiwi Bogor
dalam rentang waktu tiga bulan terakhir. Berdasarkan data administrasi rumah sakit, rata-
rata jumlah pasien yang menggunakan layanan pendaftaran online per bulan adalah sekitar
2000 orang. Dengan demikian, jumlah populasi dalam tiga bulan terakhir diperkirakan
mencapai 6000 pasien. Teknik pengambilan sampel yang digunakan adalah purposive
sampling. Teknik ini cocok digunakan dalam penelitian yang memerlukan pemilihan
subjek secara selektif berdasarkan kriteria tertentu yang telah ditetapkan oleh peneliti [19].
Adapun jumlah sampel yang ditentukan sebanyak 100 responden dengan memperhatikan
prinsip kecukupan data dan kemampuan analisis statistik yang digunakan dalam penelitian
ini.

Pengumpulan data dalam penelitian ini dilakukan melalui instrumen berupa angket
atau kuesioner tertutup yang disusun menggunakan skala Likert lima poin, mulai dari
sangat tidak setuju (STS) hingga sangat setuju (SS). Instrumen ini terbagi menjadi dua
bagian utama. Bagian pertama mengukur efektivitas pelayanan pendaftaran online
(variabel X) berdasarkan empat indikator, yaitu kecepatan pelayanan, kemudahan akses,
ketepatan informasi, dan transparansi proses. Indikator tersebut disusun berdasarkan teori
pelayanan publik serta pendekatan Technology Acceptance Model (TAM) [20], [21].
Sementara itu, bagian kedua mengukur kepuasan pasien (variabel Y) dengan indikator
meliputi kesesuaian harapan, kenyamanan pelayanan, waktu tunggu, dan pengalaman
pengguna secara umum. Indikator kepuasan ini dirujuk dari teori kepuasan pelanggan yang
dikemukakan oleh [22], [23].

Instrumen penelitian ini diuji terlebih dahulu untuk memastikan validitas dan
reliabilitasnya, dengan uji validitas menggunakan teknik korelasi Pearson Product Moment
terhadap 30 responden uji coba dan dinyatakan valid jika r-hitung > r-tabel, serta uji
reliabilitas menggunakan Cronbach’s Alpha dengan kriteria reliabel jika α ≥ 0,6, di mana
seluruh butir angket terbukti valid dan reliabel. Data diperoleh melalui penyebaran angket
kepada pasien rawat jalan yang telah menyelesaikan pendaftaran dan konsultasi,
didampingi oleh peneliti, serta diperkuat dengan wawancara singkat. Analisis data
dilakukan melalui regresi linier sederhana untuk mengetahui pengaruh efektivitas layanan
pendaftaran online (X) terhadap kepuasan pasien (Y), diawali dengan uji asumsi klasik
(normalitas dan linearitas) yang menunjukkan data memenuhi syarat analisis parametrik.
Nilai koefisien determinasi (R²) digunakan untuk melihat kontribusi pengaruh, dan uji-t
untuk menguji signifikansi pengaruh secara parsial. Interpretasi hasil dilakukan
berdasarkan p-value (< 0,05) dan arah koefisien regresi, dengan kesimpulan yang ditarik
mengacu pada teori dan temuan sebelumnya.
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3. HASIL DAN PEMBAHASAN
Data dalam penelitian ini diperoleh dari 100 responden yang merupakan pasien

rawat jalan di Rumah Sakit Karya Bhakti Pratiwi Bogor. Seluruh responden telah
menggunakan layanan pendaftaran online melalui aplikasi Mobile JKN. Pengumpulan data
dilakukan dengan menggunakan instrumen kuesioner yang dirancang untuk mengukur
persepsi pasien terhadap efektivitas pelayanan pendaftaran online serta tingkat kepuasan
mereka setelah menggunakan layanan tersebut. Responden dipilih secara purposive dengan
mempertimbangkan bahwa mereka memiliki pengalaman langsung dalam menggunakan
aplikasi Mobile JKN sebagai sarana pendaftaran layanan rawat jalan, sehingga dapat
memberikan informasi yang relevan dan akurat sesuai dengan tujuan penelitian.

Efektivitas Pelayanan Pendaftaran Online Menurut Persepsi Pasien
Analisis terhadap data dilakukan berdasarkan persepsi pasien terhadap efektivitas

pelayanan pendaftaran online yang mencakup empat indikator utama: kecepatan
pelayanan, kemudahan akses, ketepatan informasi, dan transparansi proses. Data dianalisis
secara deskriptif dengan menggunakan skala Likert guna memperoleh gambaran tingkat
efektivitas berdasarkan penilaian responden.

Tabel 1.Data Responden
No Kriteria Jumlah (Orang) Presentase

Jenis Kelamin
1 Laki-laki 40 40 %
2 Perempuan 60 60 %

Total 100 100 %
Usia

1 Usia < 30 tahun 35 35 %
2 Usia 30-50 tahun 50 50 %
3 Usia > 50 tahun 15 15 %

Total 100 100 %
Tabel 1, menunjukan komposisi responden berdasarkan jenis kelamin dan

kelompok usia. Sebanyak 60% responden berjenis kelamin perempuan, sementara 40%
berjenis kelamin laki-laki. Distribusi usia responden menunjukan bahwa mayoritas (50%)
berusia 30-50 tahun, diikuti kelompok usia <30 tahun (35%) dan >50 tahun (15%). Data
ini memberikan gambaran demografis responden yang terlibat dalam penelitian.

Tabel 2.Rata-Rata Persepsi Pasien terhadap Efektivitas Layanan Mobile JKN
Indikator Skor Rata-Rata Kategori

Kecepatan Pelayanan 4.23 Sangat Efektif
Kemudahan Akses 4.15 Sangat Efektif

Ketepatan Informasi 4.10 Efektif
Transparansi Proses 3.95 Efektif

Rata-Rata Total 4.11 Efektif
Berdasarkan Tabel 2, dapat disimpulkan bahwa secara umum pasien menilai

pelayanan pendaftaran online melalui aplikasi Mobile JKN berada pada kategori "Efektif".
Indikator dengan skor tertinggi adalah kecepatan pelayanan (4.23), yang menunjukkan
bahwa pasien merasa proses pendaftaran menjadi lebih cepat dibandingkan pendaftaran
manual. Digitalisasi layanan publik dapat mempercepat proses birokrasi dan
meminimalkan antrean. Kutipan wawancara dengan beberapa responden mengonfirmasi
temuan.
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Tabel 3. Pernyataan Responden Terkait Pengalaman Penggunaan Aplikasi Mobile JKN
Ressponden Pernyataan Responden

R 12 “Dulu saya harus datang pagi-pagi untuk antre pendaftaran. Sekarang tinggal
daftar lewat aplikasi, langsung dapat jadwalnya. Lebih cepat dan nggak capek
nunggu.”

R 17 “Aplikasi JKN ini gampang dipakai. Saya bukan orang yang biasa pakai
teknologi, tapi waktu daftar pertama kali, langsung paham caranya.”

R 34 “Informasi yang ditampilkan sudah cukup jelas. Tapi kadang masih bingung soal
poli yang harus dipilih, harus tanya dulu ke petugas.”

R 49 “Semua prosesnya terlihat di aplikasi, tapi kadang statusnya nggak update.
Misalnya sudah daftar, tapi masih tertulis menunggu konfirmasi.”

Tabel 3 menguatkan bahwa pasien rawat jalan umumnya menilai layanan ini
sebagai efektif, terutama dalam hal kecepatan dan kemudahan. Namun, temuan ini juga
mengindikasikan perlunya perbaikan dalam aspek ketepatan informasi dan transparansi
sistem secara real-time. Oleh karena itu, implementasi sistem layanan digital seperti
Mobile JKN tidak hanya membutuhkan sistem yang efisien, tetapi juga interaksi dan
umpan balik dari pengguna secara kontinu [24].

Faktor-Faktor yang Mempengaruhi Efektivitas Pelayanan
Analisis regresi dilakukan untuk mengidentifikasi faktor-faktor yang

mempengaruhi efektivitas pelayanan pendaftaran online. Variabel bebas yang dianalisis
meliputi literasi digital pasien, kualitas jaringan internet, pengalaman penggunaan aplikasi,
dan dukungan petugas layanan.

Tabel 4. Hasil Analisis Regresi Faktor yang Mempengaruhi Efektivitas Layanan
Variabel Bebas Koefisien Beta Signifikansi (p)

Literasi Digital 0.295 0.004
Kualitas Jaringan Internet 0.256 0.011
Pengalaman Aplikasi 0.312 0.001
Dukungan Petugas Layanan 0.198 0.030

R-Square 0.62
Tabel 4 menunjukkan bahwa semua variabel bebas berpengaruh signifikan terhadap

efektivitas layanan (p < 0.05). Pengalaman penggunaan aplikasi memiliki pengaruh paling
besar (beta = 0.312), diikuti oleh literasi digital. Hal ini menunjukkan pentingnya kesiapan
pengguna dalam menggunakan teknologi digital untuk memastikan layanan berjalan
optimal. Pengalaman dan literasi digital pengguna sangat menentukan keberhasilan adopsi
teknologi layanan Kesehatan.

Tabel 5. Faktor Pendukung dan Penghambat Efektivitas Penggunaan Aplikasi
Mobile JKN

Responden Pernyataan Responden
R 9 “Saya sudah biasa pakai aplikasi JKN dari tahun lalu. Jadi pas daftar di RS ini,

langsung lancar. Sudah tahu menunya di mana dan harus klik apa.”
R 21 “Kalau orang tua kayak saya kadang kurang paham sama istilah di aplikasi.

Harus belajar pelan-pelan.”
R 33 “Informasi yang ditampilkan sudah cukup jelas. Tapi kadang masih bingung soal

poli yang harus dipilih, harus tanya dulu ke petugas.”
R 51 “Menurut saya, kalau disosialisasikan dengan baik, semua orang bisa belajar

pakai aplikasi ini.”
R 41 “Kadang aplikasinya loading lama, apalagi kalau jaringan di rumah lagi jelek.”
R 6 “Waktu saya bingung, petugas di bagian informasi langsung bantuin. Mereka

sabar jelasin step-nya.”
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Data tabel di atas menyimpulkan bahwa efektivitas pelayanan digital sangat
bergantung pada sinergi antara kapasitas pengguna (user capacity) dan dukungan sistem
(system support). Semakin tinggi tingkat literasi digital dan pengalaman pengguna,
semakin efektif pula pemanfaatan teknologi layanan. Namun, tanpa didukung oleh jaringan
internet yang stabil dan respon cepat dari petugas layanan, efektivitas tersebut bisa
menurun. Oleh karena itu, strategi penguatan efektivitas layanan perlu menyasar keempat
faktor ini secara bersamaan.

Pengaruh Efektivitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pasien
Analisis regresi linier dilakukan untuk mengetahui sejauh mana efektivitas

pelayanan pendaftaran online (variabel X) berpengaruh terhadap kepuasan pasien (variabel
Y). Hasil analisis ditampilkan dalam Tabel 4 berikut:

Tabel 6. Hasil Regresi Pengaruh Efektivitas terhadap Kepuasan Pasien
Model Koefisien Beta t-Hitung Sig. (p)

Efektivitas Pelayanan 0.676 9.217 0.000
R-Square 0.457

Hasil regresi pada Tabel 6 menunjukkan bahwa terdapat hubungan positif yang
kuat antara efektivitas pelayanan pendaftaran online dan kepuasan pasien. Hal ini
ditunjukkan oleh koefisien beta sebesar 0.676, yang mengindikasikan bahwa setiap
peningkatan satu satuan dalam persepsi terhadap efektivitas layanan akan diikuti oleh
peningkatan kepuasan pasien sebesar 0.676 satuan. Hubungan ini bersifat signifikan secara
statistik, sebagaimana ditunjukkan oleh nilai t-hitung sebesar 9.217 dan nilai signifikansi p
= 0.000 yang berada di bawah ambang batas 0.05. Selain itu, nilai koefisien determinasi
(R²) sebesar 0.457 menunjukkan bahwa 45.7% variasi dalam tingkat kepuasan pasien dapat
dijelaskan oleh efektivitas pelayanan pendaftaran online melalui aplikasi Mobile JKN,
sementara sisanya dipengaruhi oleh faktor lain di luar model penelitian ini. Temuan ini
menegaskan bahwa peningkatan kualitas layanan digital, khususnya dalam aspek
pendaftaran online, berperan penting dalam membentuk persepsi positif pasien terhadap
layanan rumah sakit secara keseluruhan.

Temuan ini mengindikasikan bahwa persepsi pasien terhadap kualitas dan
kemudahan proses pendaftaran online sangat menentukan tingkat kepuasan mereka
terhadap layanan rumah sakit secara keseluruhan. Pasien yang merasa bahwa proses
pendaftaran berjalan cepat, mudah diakses, akurat, dan transparan cenderung merasa lebih
puas terhadap pelayanan yang diberikan rumah sakit.

Hasil ini selaras dengan model SERVQUAL yang dikembangkan dan menyatakan
bahwa kualitas layanan yang tinggi yang mencakup dimensi reliability, responsiveness,
assurance, empathy, dan tangibles akan berdampak positif terhadap kepuasan pelanggan
[25], [26]. Dalam konteks digitalisasi layanan kesehatan, dimensi-dimensi tersebut dapat
dimanifestasikan dalam kecepatan sistem, kejelasan informasi, kemudahan navigasi
aplikasi, dan bantuan dari petugas [27].

Tabel 7. Pernyataan Responden terhadap Efektivitas dan Kepuasan Layanan
Pendaftaran Online

Responden Pernyataan Responden
R 12 “Saya merasa puas karena nggak perlu antre lama-lama. Daftar dari

rumah, datang ke rumah sakit tinggal periksa.”
R 27 “Dulu kalau mau berobat harus pagi-pagi banget ambil nomor antrian.

Sekarang lewat aplikasi, saya bisa atur waktu sendiri. Jadi lebih tenang.”
R 38 “Aplikasinya bagus, tapi waktu itu sempat error dan nggak bisa daftar.

Jadinya tetap harus datang ke loket. Saya agak kecewa sih.”
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Data tabel di atas menunjukkan bahwa meskipun efektivitas layanan memiliki
pengaruh kuat terhadap kepuasan, aspek keberlanjutan dan konsistensi sistem juga sangat
penting untuk menjaga kepuasan secara jangka panjang. Dengan demikian, peningkatan
kepuasan pasien dapat dicapai dengan memastikan efektivitas layanan berjalan optimal
secara menyeluruh, baik dari sisi teknologi, pengalaman pengguna, maupun dukungan
teknis.

Rekomendasi Peningkatan Efektivitas Dan Kepuasan
Terdapat beberapa strategi yang dapat diterapkan guna meningkatkan efektivitas

pelayanan pendaftaran online dan kepuasan pasien. Rekomendasi ini tidak hanya
didasarkan pada hasil kuantitatif dan wawancara, tetapi juga mengacu pada kebijakan
nasional dalam penguatan transformasi digital pelayanan kesehatan. Salah satu regulasi
yang terjadi menjadi dasar adalah Peraturan Menteri Kesehatan Republik Indonesia Nomor
24 tahun 2022 tentang Rekam Medis, yang mewajibkan fasilitas pelayanan Kesehatan
untuk menerapkan sistem elektronik dalam proses pencatatan dan pertukaran data
Kesehatan. Sejalan dengan itu pemerintah juga mengembangkan Platform SATUSEHAT
sebagai infrastruktur digital nasional yang bertujuan mengintegrasikan data antar fasilitas
layanan secara interoperabel. Dalam konteks pendaftaran online, rumah sakit diharapkan
mampu mengoptimalkan integrasi sistem pendaftaran digital dengan Sistem Informasi
Manajemen Rumah Sakit (SIMRS) serta aplikasi layanan nasional seperti Mobile JKN,
guna menciptakan proses administrasi yang lebih efisien, akurat, dan berorientasi pada
kepuasan pasien.

Peningkatan Literasi Digital Pasien
Rendahnya pemahaman teknologi menjadi kendala dalam memanfaatkan layanan

secara optimal, untuk meningkatkan literasi digital pasien dalam penggunaan aplikasi
Mobile JKN, rumah sakit perlu memperjelas alur pendaftaran yang terstruktur dengan baik,
mulai dari kedatangan pasien hingga pendaftaran online melalui aplikasi Mobile JKN.
Meskipun rumah sakit telah menyediakan berbagai materi edukasi seperti video, banner
dan brosur yang menjelaskan langkah-langkah pembuat akun dan antrean melalui aplikasi
Mobile JKN, akan tetapi alur pendaftaran yang dimulai dari kedatangan pasien di rumah
sakit hingga proses pendaftaran melalui aplikasi Mobile JKN masih memerlukan
perbaikan/diperbaharui. Secara khusus, alur yang jelas dan petunjuk yang lebih terperinci
diruangan tunggu poli, atau area pendaftaran dapat membantu memandu pasien dalam
menggunakan aplikasi Mobile JKN dengan lebih mudah. peran petugas yang siap
membantu, langkah-langkah pendaftaran melalui aplikasi Mobile JKN, serta
pendampingan langsung oleh petugas khusus bagi pasien yang belum terbiasa
menggunakan aplikasi Mobile JKN.

Tabel 8. Pernyataan Responden Mengenai Peran Dukungan Petugas Terhadap
Literasi Digital Pasien

Responden Pernyataan Responden
R 9 “Saya awalnya bingung pakai aplikasinya, tapi waktu dikasih tahu

caranya sama petugas, ternyata gampang juga.”
Respon tersebut menunjukkan bahwa bimbingan langsung dapat meningkatkan

kepercayaan diri pasien dalam menggunakan aplikasi. Dengan meningkatnya literasi
digital, pasien menjadi lebih mandiri dalam mengakses layanan, yang pada akhirnya turut
berkontribusi pada peningkatan kepuasan mereka terhadap sistem digital yang disediakan
rumah sakit.
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Optimalisasi Infrastruktur Digital
Kualitas jaringan internet terbukti memiliki pengaruh signifikan terhadap

efektivitas layanan pendaftaran online. Ketika koneksi internet lambat atau tidak stabil,
proses pendaftaran melalui aplikasi Mobile JKN menjadi terhambat yang berdampak
langsung pada pengalaman dan kepuasan pasien. Oleh karena itu, rumah sakit perlu
menjamin ketersediaan dan kestabilan infrastruktur digital, terutama di area strategis
seperti ruang pendaftaran dan layanan informasi [28]. Keberhasilan sistem informasi
Kesehatan berbasis digital sangat dipengaruhi oleh kualitas infrastruktur pendukung,
termasuk jaringan internet. Dalam kajiannya, disebutkan bahwa ketidakstabilan jaringan
tidak hanya menghambat alur kerja tenaga Kesehatan, tetapi juga berdampak pada efisiensi
layanan dan kepuasan pasien [29]. Oleh karena itu, optimalisasi jaringan harus menjadi
bagian integral dari strategi penguatan layanan digital di fasilitas Kesehatan. Upaya yang
dapat dilakukan mencakup kerja sama dengan penyedia layanan internet untuk memastikan
jaringan yang cepat dan stabil, pemasangan akses poin Wi-Fi gratis bagi pasien, serta
monitoring berkala terhadap sistem pendaftaran online untuk mencegah kendala teknis
yang berulang. Langkah-langkah ini sejalan dengan arahan Kementerian Kesehatan
Repubik Indonesia yang menekankan bahwa keberhasilan transformasi digital dalam
layanan kesehatan tidak hanya bergantung pada inovasi teknologi, tetapi juga pada
dukungan infrastruktur yang memadai dan inklusif. Dengan demikian, peningkatan
kualitas jaringan internet menjadi aspek krusial dalam mendukung efektivitas sistem digital
yang berorientasi pada kebutuhan pasien.

Pelatihan Rutin untuk Petugas Layanan
Keberadaan petugas yang sigap dan ramah memiliki peran penting dalam

menciptakan pengalaman layanan yang positif bagi pasien. Banyak pasien merasa lebih
tenang dan terbantu ketika menghadapi kesulitan dalam menggunakan aplikasi Mobile
JKN berkat kehadiran petugas yang responsif. Pelatihan dalam aspek teknis serta
keterampilan komunikasi sangat penting dalam memberikan pelayanan yang berkualitas
dan responsive. Pelatihan dalam aspek teknis serta keterampilan komunikasi sangat
penting dalam memberikan pelayanan yang berkualitas dan responsive. Temuan serupa
juga menunjukan bahwa kompetensi sumber daya manusia, termasuk penguasaan sistem
informasi dan kemampuan memberikan pendampingan kepada pasien, merupakan faktor
penting dalam keberhasilan inplementasi sistem informasi Kesehatan di fasilitas pelayanan
primer [30]. Oleh karena itu, rumah sakit disarankan untuk melaksanakan pelatihan rutin
bagi petugas frontliner, terutama dalam penguasaan teknis aplikasi dan peningkatan
keterampilan komunikasi interpersonal. Selain itu, penerapan prinsip pelayanan berbasis
empati sangat penting agar petugas tidak hanya memberikan informasi, tetapi juga mampu
membimbing dan menenangkan pasien yang merasa bingung atau cemas. Penyediaan
Standar Operasional Prosedur (SOP) yang jelas terkait alur bantuan teknis juga akan
mendukung konsistensi dan efektivitas pelayanan. Sebagaimana diungkapkan oleh salah
satu responden, “Petugasnya sangat membantu. Waktu saya bingung masuk aplikasinya,
langsung dibantu sampai selesai. Jadi nggak panik.” Pernyataan ini menunjukkan bahwa
kehadiran petugas yang terlatih tidak hanya meningkatkan rasa percaya diri pasien dalam
menggunakan layanan digital, tetapi juga mempercepat proses pelayanan secara
keseluruhan.

Integrasi Umpan Balik dalam Aplikasi
Untuk mendukung pengukuran efektivitas pelayanan pendaftaran online melalui

aplikasi Mobile JKN, Rumah Sakit Karya Bhakti Pratiwi telah mengintegrasikan sistem
umpan balik digital berbasis kode QR (barcode). Setelah melakukan proses pendaftaran
online, pasien diberikan akses untuk mengisi formulir umpan balik secara digital melalui
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pemindaian kode QR yang tersedia di area pelayanan. Sistem ini memungkinkan rumah
sakit untuk memperoleh data secara real-time mengenai kepuasan pasien terhadap berbagai
aspek pendaftaran online, seperti kecepatan pelayanan, kemudahan penggunaan aplikasi,
dan kejelasan alur pendaftaran. Fitur umpan balik real-time ini tidak hanya menyediakan
data yang akurat untuk evaluasi berkala, tetapi juga mempercepat respons terhadap keluhan
teknis dan memperkuat kesan bahwa rumah sakit benar-benar mendengarkan dan
menghargai suara pasien [31]. Integrasi sistem umpan balik  ini juga sejalan dengan tren
pemanfaatan teknologi digital dalam meningkatkan efisiensi layanan administrasi rumah
sakit [32]. Selain itu, fitur ini mencerminkan prinsip patient-centered care dalam
pelayanan kesehatan modern, di mana pasien tidak hanya sebagai penerima, tetapi juga
sebagai mitra aktif dalam perbaikan layanan di masa depan. Dengan mengimplementasikan
keempat rekomendasi: edukasi digital, penguatan infrastruktur, pelatihan petugas, dan
sistem umpan balik real-time rumah sakit dapat memperkuat transformasi digital yang
sedang berlangsung.

4. KESIMPULAN
Layanan pendaftaran online melalui aplikasi Mobile JKN di Rumah Sakit Karya

Bhakti Pratiwi Bogor dinilai cukup efektif oleh pasien rawat jalan dalam aspek kecepatan
pelayanan dan kemudahan akses. Faktor-faktor seperti literasi digital, kualitas jaringan
internet, pengalaman penggunaan aplikasi, dan dukungan petugas layanan terbukti
memberikan pengaruh signifikan terhadap efektivitas pelayanan tersebut. Efektivitas
pelayanan memiliki pengaruh positif yang kuat terhadap tingkat kepuasan pasien, dengan
kontribusi sebesar 45,7% terhadap variasi kepuasan yang dirasakan.

Temuan ini membuktikan bahwa keberhasilan implementasi layanan digital
ditentukan oleh teknologi itu sendiri dan juga kesiapan pengguna dan dukungan
lingkungan layanan. Oleh karena itu, strategi peningkatan layanan digital perlu mencakup
edukasi literasi digital pasien, optimalisasi infrastruktur, pelatihan petugas, serta pengembangan
fitur umpan balik dalam aplikasi. Dengan pendekatan tersebut, layanan digital dapat menjadi
elemen strategis dalam membangun sistem pelayanan kesehatan yang lebih responsif, efisien, dan
berpusat pada pasien.
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