[bookmark: _Hlk137769071][bookmark: _Hlk168736466][image: Description: Description: A picture containing clipart  Description automatically generated]INNOVATIVE: Journal Of Social Science Research Volume 5 Nomor 4 Tahun 2025 Page 3983-3992
E-ISSN 2807-4238 and P-ISSN 2807-4246
Website: https://j-innovative.org/index.php/Innovative

Efektivitas Pelayanan Pendaftaran Online Melalui Jkn Mobile Dalam Meningkatkan Kualitas Pelayanan Di RSUD Waluyo Jati

[image: ]Nurlaili Izzatur Rohmah1, Supriyanto2, Mastina Maksin3
Universitas Panca Marga
Email: izzahrohmah123@gmail.com1

Abstrak
Penelitian ini menganalisis efektivitas pelayanan pendaftaran online melalui aplikasi JKN Mobile di RSUD Waluyo Jati, Kabupaten Probolinggo, dengan fokus pada pengaruhnya terhadap kecepatan, ketepatan, dan kenyamanan pelayanan pasien. Menggunakan metode kualitatif dan pendekatan fenomenologi, data dikumpulkan melalui wawancara, observasi, dan dokumentasi. Hasil penelitian menunjukkan bahwa pendaftaran online efektif dalam mempercepat proses pelayanan, mengurangi antrean, dan meningkatkan kepuasan pasien, meskipun terdapat kendala teknis bagi pasien baru dan lansia. Efektivitas dianalisis berdasarkan empat indikator dari teori Fandy Tjiptono. Penelitian ini juga merujuk pada teori kualitas pelayanan dari Parasuraman dan Kotler, menekankan pentingnya kesesuaian antara harapan dan persepsi pasien. Digitalisasi melalui JKN Mobile dianggap sebagai solusi inovatif untuk meningkatkan mutu pelayanan publik di sektor kesehatan.
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Abstract
This study analyzes the effectiveness of online registration services through the JKN Mobile application at RSUD Waluyo Jati, Probolinggo Regency, focusing on its impact on the speed, accuracy, and comfort of patient services. Using a qualitative method and a phenomenological approach, data were collected through interviews, observations, and documentation. The results indicate that online registration is effective in speeding up service processes, reducing queues, and increasing patient satisfaction, although there are technical challenges for new patients and the elderly. Effectiveness is analyzed based on four indicators from Fandy Tjiptono's theory. This study also refers to the service quality theory by Parasuraman and Kotler, emphasizing the importance of alignment between patient expectations and perceptions. Digitalization through JKN Mobile is considered an innovative solution to improve the quality of public services in the health sector.
Keywords: Service Effectiveness, Online Registration, JKN Mobile, Service Quality, RSUD Waluyo Jati.

PENDAHULUAN
Setiap warga memiliki hak untuk mendapatkan pelayanan yang berkualitas dari pemerintah. Pelayanan publik yang baik mencerminkan pemerintah mampu dalam memenuhi kebutuhan warga. “Pelayanan publik dapat didefinisikan sebagai serangkaian aktivitas yang dilakukan oleh institusi birokrasi publik untuk memenuhi berbagai bentuk kebutuhan dan kepentingan dari warga masyarakat pengguna” (Futum Hubaib, 2021:108). Sesuai dengan Undang-Undang No.25 Tahun 2009 tentang Pelayanan publik menyatakan bahwa Pelayanan publik adalah kegiatan atau rangkaian kegiatan dalam rangka pemenuhan kebutuhan pelayanan sesuai dengan peraturan perundang undangan bagi setiap warga negara dan penduduk atas barang, jasa, dan/atau pelayanan administratif yang disediakan oleh penyelenggara pelayanan publik. Dari uraian diatas, undang-undang pelayanan publik diatas dapat didefinisikan bahwa pelayanan publik merupakan suatu aktivitas atau tindakan yang dilakukan di sebuah institusi birokrasi atau pemerintahan untuk kebaikan warga negara atau masyarakat umum. Begitu pula dengan pelayanan rumah sakit, yang tidak hanya berfungsi untuk merawat pasien tetapi juga memastikan bahwa semua layanan medis, administrasi, dan fasilitas lainnya berjalan dengan baik dan memenuhi kebutuhan pasien secara optimal. 
Rumah sakit adalah salah satu sarana untuk memberikan pelayanan kesehatan kepada masyarakat, sehingga mereka harus memberikan pelayanan kesehatan yang berkualitas agar pasien nyaman dengan pelayanannya. Pelayanan rumah sakit mencakup berbagai layanan medis dan non-medis untuk memenuhi kebutuhan pasien, mulai dari pelayanan darurat, rawat jalan, rawat inap, hingga pelayanan bedah dan kebidanan. Selain itu, tersedia pula pelayanan penunjang seperti laboratorium, radiologi, apotek, dan rehabilitasi medis, yang membantu dalam diagnosis dan pemulihan pasien. Layanan non-medis mencakup administrasi, keamanan, informasi, serta fasilitas ambulans dan pemulasaran jenazah. Beberapa rumah sakit juga menyediakan telemedicine, layanan palliative care, dan program kesehatan masyarakat untuk meningkatkan kualitas hidup pasien. Keseluruhan layanan ini dirancang agar rumah sakit dapat memberikan perawatan komprehensif sesuai kebutuhan kesehatan pasien. Untuk menjaga kualitas pelayanan kesehatan, manajemen rumah sakit harus memenuhi standar pelayanan yang telah ditetapkan (Anfal, 2020:1) 
Dalam konteks pelayanan publik, kebijakan bidang kesehatan yang dikeluarkan oleh pemerintah sangat penting untuk memastikan akses dan kualitas layanan kesehatan bagi masyarakat. Kebijakan ini mencakup berbagai aspek, seperti pengaturan standar pelayanan, pengelolaan sumber daya, dan penyediaan fasilitas kesehatan. Melalui kebijakan ini, pemerintah berperan dalam menetapkan regulasi yang memastikan bahwa rumah sakit dan penyedia layanan kesehatan lainnya memenuhi kebutuhan masyarakat dengan efisien dan efektif. Pemerintah selalu berupaya meningkatkan kualitas kesehatan masyarakat dengan jaminan sosial. Jaminan sosial merupakan salah satu bentuk perlindungan sosial yang diselenggarakan oleh pemerintah berguna untuk menjamin warga negara atau masyarakat untuk memenuhi kebutuhan hidup dasar yang layak. Program Jaminan sosial ini dimulai dari Jamkesmas, Jamkesda, Askes dan muncul program baru pemerintah yang bernama Badan penyelenggara jaminan Sosial (BPJS). UU Nomor 24 Tahun 2011 tentang BPJS membentuk dua Badan penyelenggara Jaminan Sosial, yaitu BPJS Kesehatan dan BPJS Ketenagakerjaan. Jaminan Kesehatan Nasional (JKN) diselenggarakan oleh BPJS Kesehatan yang diimplementasikan mulai 1 Januari 2014 (Fransiska, 2023:1).
Seiring dengan peningkatan jumlah penduduk, tantangan dalam pelayanan kesehatan di rumah sakit kian bertambah, salah satunya terkait dengan antrian yang panjang dan proses administrasi yang lambat. Seperti, pada salah satu pasien yang melakukan pendaftaran di RSUD Waluyo Jati menggunakan WhatsApp dengan proses administrasi yang lama karena respon admin lambat. Serta, kesalahan terhadap identitas sering terjadi contohnya kesalahan terhadap NIK (Nomor Induk Kependudukan). Kondisi ini dapat menyebabkan ketidakpuasan pasien, keterlambatan penanganan medis, serta penurunan kualitas layanan secara keseluruhan. Untuk menjawab permasalahan tersebut, pemerintah melalui Badan Penyelenggara Jaminan Sosial (BPJS) Kesehatan meluncurkan sebuah aplikasi  Mobile JKN, yang bertujuan untuk mempermudah peserta dalam mengakses berbagai layanan kesehatan, termasuk pendaftaran pelayanan rawat jalan secara online. Aplikasi ini diharapkan dapat meminimalisir antrian di rumah sakit, mempercepat proses pendaftaran, serta memberikan kemudahan bagi peserta dalam mendapatkan pelayanan kesehatan.
Dalam era digital saat ini, transformasi pelayanan kesehatan menjadi sangat penting untuk meningkatkan efisiensi dan kualitas pelayanan. Salah satu inovasi yang dihadirkan adalah pendaftaran online melalui aplikasi Mobile JKN, yang bertujuan untuk mempermudah akses pasien ke pelayanan kesehatan. BPJS Kesehatan telah mengimplementasikan sistem ini sebagai respons terhadap kebutuhan masyarakat akan pelayanan yang lebih cepat dan efisien, terutama di tengah situasi pandemi COVID-19 yang memaksa banyak institusi untuk beradaptasi dengan cara baru dalam memberikan pelayanan. RSUD Waluyo Jati sebagai salah satu penyedia layanan kesehatan pemerintah memiliki tanggung jawab untuk memenuhi kebutuhan masyarakat akan pelayanan yang berkualitas. Dengan mengadopsi sistem pendaftaran online melalui Mobile JKN, diharapkan dapat mengurangi waktu antrian dan meningkatkan kepuasan pasien.
Aplikasi JKN Mobile didukung berdasarkan Keputusan Direktur RSUD Waluyo Jati Nomor : 445/34/426. 102.35/2024 tentang perubahan keputusan Direktur RSUD Waluyo Jati Nomor : 445/061/426. 102.35/2023 tentang penetapan standar pelayanan di RSUD Waluyo Jati Kabupaten Probolinggo. Keputusan tersebut dapat meningkatkan kualitas layanan di RSUD Waluyo Jati dan memberikan kepastian hak serta kewajiban bagi semua pihak yang terlibat dalam penyelenggaraan pelayanan kesehatan termasuk pelayanan pendaftaran JKN Mobile. Kemudian pada Mekanisme pendaftaran JKN Mobile telah dijelaskan secara rinci pada keputusan tersebut.
Dari hasil pengamatan sementara yang peneliti lakukan bahwa peralihan pelayanan pendaftaran dari WhatsApp ke aplikasi JKN Mobile disebabkan oleh rendahnya respons dan keterbatasan efektivitas WhatsApp dalam menangani jumlah pendaftar yang besar. Dengan menggunakan WhatsApp, sering kali terjadi penumpukan pesan yang sulit direspon secara cepat oleh petugas, sehingga mengakibatkan keterlambatan dan ketidaknyamanan bagi pasien yang menunggu konfirmasi pendaftaran. WhatsApp juga memerlukan interaksi manual yang tidak seefisien sistem otomatis, sehingga ketika jumlah pendaftar meningkat, respons menjadi semakin lambat. 
Namun, meskipun pendaftaran online melalui JKN Mobile sudah diimplementasikan di RSUD Waluyo Jati, efektivitas dari sistem ini masih perlu diteliti lebih mendalam. Hal ini penting mengingat kesuksesan suatu inovasi tidak hanya bergantung pada ketersediaannya, tetapi juga pada seberapa efektif inovasi tersebut dalam mencapai tujuan utamanya, yaitu meningkatkan efisiensi dan kualitas pelayanan kesehatan. Oleh karena itu, perlu dilakukan penelitian untuk mengetahui seberapa efektif pendaftaran online melalui JKN Mobile dalam meningkatkan kualitas pelayanan di RSUD Waluyo Jati. Penelitian ini penting untuk memahami sejauh mana sistem pendaftaran online dapat mengurangi waktu tunggu pasien, mempercepat proses administrasi, serta meningkatkan kepuasan pasien terhadap pelayanan rumah sakit. Selain itu, penelitian ini juga dapat memberikan gambaran mengenai tantangan yang dihadapi dalam implementasi sistem tersebut, baik dari sisi teknis, kesiapan rumah sakit, maupun dari respon pasien sebagai pengguna layanan.
Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan, maka penulis tertarik untuk melakukan penelitian yang berjudul “Efektivitas Pelayanan Pendaftaran Online Melalui JKN Mobile Dalam Meningkatkan Kualitas Pelayanan Di RSUD Waluyo Jati”

METODE PENELITIAN
Penelitian ini menggunakan metode kualitatif dengan pendekatan fenomenologi. Pendekatan ini dipilih untuk menggali secara mendalam pengalaman, pemahaman, dan pandangan para informan mengenai efektivitas sistem pendaftaran online melalui aplikasi JKN Mobile dalam meningkatkan kualitas pelayanan di RSUD Waluyo Jati Kabupaten Probolinggo. Fokus penelitian diarahkan pada empat indikator efektivitas pelayanan menurut teori Fandy Tjiptono, yaitu ketepatan waktu pelayanan, akurasi, kesopanan dan keramahan dalam pelayanan, serta kemudahan mendapatkan pelayanan.
Lokasi penelitian ditentukan secara purposif di RSUD Waluyo Jati, Probolinggo, karena rumah sakit ini merupakan penyedia layanan rujukan tingkat kabupaten yang telah menerapkan sistem pendaftaran online melalui JKN Mobile. Sumber data dalam penelitian ini terbagi menjadi data primer dan sekunder. Data primer diperoleh melalui wawancara mendalam dengan informan kunci, yakni Kepala Instalasi Pendaftaran Rawat Jalan, petugas administrasi, dan pasien pengguna aplikasi JKN Mobile. Data sekunder didapatkan dari dokumen resmi rumah sakit, literatur ilmiah, dan peraturan perundang-undangan terkait pelayanan publik dan transformasi digital di sektor kesehatan.
Teknik pengumpulan data dilakukan melalui wawancara terstruktur, observasi langsung, dan dokumentasi. Peneliti berperan sebagai instrumen utama yang dibantu oleh pedoman wawancara dan alat penunjang seperti alat tulis dan perangkat elektronik. Analisis data dalam penelitian ini menggunakan pendekatan model interaktif dari Miles dan Huberman, yang terdiri dari empat tahap utama: pengumpulan data, reduksi data, penyajian data, serta penarikan kesimpulan dan verifikasi. Keempat tahap ini dilakukan secara siklik untuk memastikan bahwa temuan yang dihasilkan memiliki validitas yang kuat serta menggambarkan kondisi lapangan secara utuh.
1. Pengumpulan data, dilakukan melalui wawancara mendalam dengan Kepala Instalasi Pendaftaran, petugas administrasi, serta pasien pengguna aplikasi JKN Mobile. Data tambahan diperoleh dari observasi langsung proses pendaftaran serta dokumentasi dari pihak rumah sakit. Tahap ini bertujuan untuk memperoleh informasi faktual dan pengalaman langsung terkait implementasi dan efektivitas sistem pendaftaran online.
2. Reduksi data, yakni proses penyaringan dan penyederhanaan data berdasarkan fokus penelitian. Data yang relevan dikelompokkan ke dalam empat indikator efektivitas menurut teori Fandy Tjiptono, yaitu: ketepatan waktu, akurasi pelayanan, keramahan petugas, dan kemudahan akses. Pada tahap ini ditemukan bahwa sistem JKN Mobile mampu mempercepat proses pendaftaran pasien dalam rentang waktu 2–5 menit, serta memangkas waktu tunggu layanan secara keseluruhan menjadi sekitar 2,5–3 jam. Meskipun demikian, ditemukan juga beberapa kendala pada pasien baru yang belum memiliki rekam medis
3. Penyajian data, dilakukan dalam bentuk deskriptif naratif, sehingga hubungan antar temuan dapat dilihat secara utuh. Data yang telah dikelompokkan kemudian dianalisis lebih lanjut dengan membandingkan antara persepsi pasien dan prosedur rumah sakit. Penyajian ini memudahkan peneliti dalam menafsirkan hubungan antara sistem pendaftaran digital dan kualitas pelayanan yang dirasakan.
4. Penarikan kesimpulan dan verifikasi. Berdasarkan temuan lapangan, disimpulkan bahwa implementasi pendaftaran online melalui JKN Mobile tergolong efektif dalam meningkatkan kualitas pelayanan di RSUD Waluyo Jati. Sistem ini mempercepat layanan, meningkatkan ketepatan administrasi, dan memberikan pengalaman yang lebih nyaman bagi pasien. Namun, efektivitas sistem ini masih perlu ditingkatkan terutama dalam hal edukasi penggunaan aplikasi bagi pasien lanjut usia serta penyesuaian untuk pasien baru.
Dengan menggunakan kerangka teori efektivitas pelayanan publik dari Fandy Tjiptono dan teori kualitas pelayanan dari Parasuraman dan Kotler, hasil analisis menunjukkan bahwa sistem digital berbasis aplikasi seperti JKN Mobile berkontribusi secara signifikan dalam perbaikan mutu pelayanan rumah sakit di era digital.

HASIL DAN PEMBAHASAN
Penelitian ini menganalisis efektivitas pelayanan pendaftaran online melalui aplikasi JKN Mobile di RSUD Waluyo Jati berdasarkan empat indikator efektivitas menurut Fandy Tjiptono, yaitu: ketepatan waktu, akurasi, keramahan petugas, dan kemudahan akses. Hasil wawancara, observasi, dan dokumentasi menunjukkan bahwa sistem ini memberikan dampak positif terhadap peningkatan kualitas pelayanan rumah sakit.
1. Ketepatan Waktu Pelayanan
Penggunaan aplikasi JKN Mobile terbukti mempercepat proses pendaftaran pasien rawat jalan. Pasien dapat menyelesaikan pendaftaran dalam waktu 2–5 menit, dan langsung mendapatkan nomor antrean secara digital. Petugas menyampaikan bahwa rata-rata total waktu layanan dari pendaftaran hingga pelayanan di poli hanya berkisar 2,5 hingga 3 jam. Hal ini berbeda jauh dibandingkan dengan pendaftaran manual sebelumnya melalui WhatsApp, yang kerap mengalami keterlambatan karena lambatnya respons admin. Temuan ini menunjukkan bahwa sistem pendaftaran online melalui JKN Mobile memenuhi aspek ketepatan waktu dalam pelayanan publik.
2. Akurasi Pelayanan
Pada aspek akurasi, sebagian besar pasien mengaku bahwa data yang mereka input melalui aplikasi JKN Mobile diproses dengan tepat dan sesuai. Namun, beberapa kendala masih ditemukan, terutama terkait kesalahan input data seperti nomor kartu BPJS atau NIK. Kendala ini biasanya terjadi pada pasien baru atau pengguna yang belum terbiasa menggunakan aplikasi. Meski demikian, petugas menyampaikan bahwa selama data dimasukkan dengan benar, sistem akan memprosesnya secara otomatis dan akurat. Hal ini mencerminkan bahwa sistem telah berjalan sesuai standar, namun tetap memerlukan peran petugas untuk verifikasi akhir.
3. Kesopanan dan Keramahan dalam Pelayanan
Interaksi pasien dengan petugas di RSUD Waluyo Jati dinilai sangat baik. Berdasarkan hasil wawancara, pasien merasa diperlakukan dengan sopan, ramah, dan penuh perhatian. Petugas dianggap komunikatif dalam memberikan informasi terkait prosedur penggunaan JKN Mobile serta cepat tanggap dalam membantu pasien yang mengalami kendala teknis. Lingkungan pelayanan yang tertib dan tersedianya layanan informasi juga menambah kenyamanan pasien. Dimensi ini menunjukkan bahwa aspek keramahan dan sikap petugas turut menunjang kualitas pelayanan secara keseluruhan.
4. Kemudahan Mendapatkan Pelayanan
Aplikasi JKN Mobile menyediakan antarmuka yang cukup mudah dipahami, terutama bagi pasien yang sudah familiar dengan penggunaan smartphone. Aplikasi ini juga menyediakan fitur antrean online, riwayat pelayanan, dan informasi faskes yang sangat membantu pasien. Meskipun masih ada hambatan pada pasien lanjut usia atau yang belum memiliki rekam medis (pasien baru), secara umum pasien menyatakan puas karena tidak perlu datang langsung hanya untuk mendaftar. Hal ini menunjukkan bahwa sistem digital ini berhasil mempermudah akses pelayanan kesehatan bagi masyarakat.

SIMPULAN
Hasil penelitian menunjukkan bahwa implementasi pendaftaran online melalui aplikasi JKN Mobile di RSUD Waluyo Jati efektif dalam meningkatkan kualitas pelayanan rumah sakit. Sistem ini mampu mempercepat proses pendaftaran, mengurangi antrean fisik, serta meningkatkan efisiensi pelayanan administrasi rawat jalan. Keempat indikator efektivitas pelayanan publik menurut Fandy Tjiptono—ketepatan waktu, akurasi, kesopanan petugas, dan kemudahan akses—terpenuhi dengan baik melalui penggunaan aplikasi JKN Mobile.
Ketepatan waktu terlihat dari durasi pendaftaran yang hanya memerlukan 2–5 menit serta alur pelayanan yang menjadi lebih cepat dan terstruktur. Akurasi pelayanan tercermin dari proses administrasi yang lebih tertib dan minim kesalahan, meskipun masih ada kendala kecil terkait input data oleh pasien. Keramahan dan kesopanan petugas turut memperkuat pengalaman positif pasien selama proses pelayanan. Selain itu, kemudahan akses aplikasi JKN Mobile memudahkan masyarakat dalam mendapatkan pelayanan tanpa harus datang langsung ke rumah sakit, meskipun pasien baru masih perlu melakukan pendaftaran secara manual.
Secara keseluruhan, sistem pendaftaran online ini berkontribusi positif terhadap transformasi digital di sektor kesehatan dan dapat dijadikan model pelayanan publik berbasis teknologi yang efektif dan efisien. Temuan ini memperkuat pentingnya integrasi layanan berbasis digital dalam mendukung peningkatan mutu pelayanan publik di rumah sakit.
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