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ABSTRACT
Background : Registration using the UGM RSA Online Application 
has been implemented at Rumah Sakit Akademik UGM since 2021. 
In practice, those who register via the application were 9% at the 
end of 2021 and increase to 25% in mid- 2022 of all outpatients 
visiting the hospital. Therefore research was conducted to see the 
implementation and evaluation of the UGM Online RSA Application. 
Objectives : Implementation evaluates the application RSA UGM 
Online at Rumah Sakit Akademik UGM with the HOT Fit approach. 
That seeing from the human factor, technology, organization, and net 
benefits. 
Methods : This research adopts and embedded design using mixed 
methods approach. Quantitative take precedence with the survey, 
following by in-depth interviews. Utilizing convenient and purposive 
sampling, this research was conducted at RSA UGM from 18th July 
2022-12th August 2022. 
Results : Surveys involved 42 patients and 28 employees, while in-
depth interviews included 7 employees. The majority of patients and 
employees in the surveys strongly agreed or agreed with statements 
regarding Humans, Organizations, Technology, and Net Benefits in 
relation to the application’s implementation. The benefits included 
simplifying patient registration, reducing waiting times, predicting 
queues providing rapid information, supporting caring and friendly 
hospital services and reducing duplications, thereby reducing patients 
registration complaints. Obstacles included patients sometimes being 
unfamiliar with online registration (e.g. elderly), device compatibility 
issues with the application, outdated or inflexible interfaces, 
inappropriate doctor schedules, and lack of integration with other 
systems. 
Conclusions : The RSA UGM Online Application reviewed through 
the dimension of human factors, organization, and technology, shows 
satisfactory alignment (fit) and offers beneficial health services. 
However, there are some obstacles that need to be addressed and 
further improvements to more increase the number of users.

Keywords : RSA UGM Online Applications , Evaluation, Online 
Registry, HOT Fit 

ABSTRAK
Latar Belakang : Pendaftaran menggunakan Aplikasi RSA UGM On-
line telah diterapkan di RS Akademik UGM sejak tahun 2021. Dalam 
pelaksanaanya yang melakukan pendaftaran melalui aplikasi 9% di 
akhir tahun 2021 dan meningkat menjadi 25% di pertengahan tahun 
2022 dari keseluruhan pasien rawat jalan yang berkunjung ke rumah 
sakit. Oleh karena itu penelitian dilakukan untuk melihat implementasi 
dan evaluasi Aplikasi RSA UGM Online. 
Tujuan : Mengevaluasi penerapan aplikasi pendaftaran RSA UGM 
Online di Rumah Sakit Akademik UGM dengan menggunakan 
pendekatan HOT Fit, yang ditinjau dari faktor manusia, teknologi dan 
organisasi. Sehingga dapat dapat dilakukan pengembangan lebih 
lanjut. 
Metode : Penelitian ini menggunakan disain terpancang, dengan 
pendekatan metode campuran (mixed methods). Metode kuantitatif 
menjadi primer atau prioritas utama, menggunakan survei. Kemudian 
dilanjutkan dengan wawancara mendalam. Menggunakan conveniant 
sampling dan purposive sampling, penelitian dilakukan di RSA UGM, 
18 Juli 2022-12 Agustus 2022. 
Hasil : Survei melibatkan 42 responden pasien dan 28 responden 
pegawai. Sedangkan wawancara dilakukan dengan 7 orang pegawai 
rumah sakit. Dari penelitian itu diperoleh mayoritas responden pa-
sien dan pegawai menilai sangat setuju dan setuju terkait pernyataan 
dari dimensi Human (Manusia), Organization (Organisasi), Technol-
ogy (Teknologi), Manfaat (Net Benefit) dari penerapan pendaftaran 
melalui Aplikasi RSA UGM Online, Manfaat dirasakan diantaranya 
adalah aplikasi membuat pendaftaran lebih mudah (simple), mem-
persingkat waktu, membantu memprediksi waktu antrian, memperce-
pat pemberian informasi, mendukung layanan rumah sakit yang car-
ing dan friendly, mengurangi duplikasi pendaftaran sehingga keluhan 
terkait pendaftaran berkurang. Kendalanya adalah terdapat pasien 
yang tidak familiar dengan pendaftaran online (contoh lansia), device 
yang dimiliki tidak sesuai dengan aplikasi, penampilan masih diang-
gap kaku, jadwal dokter yang sering tidak sesuai, aplikasi yang belum 
terintegrasi dengan sistem lain. 
Kesimpulan : Aplikasi RSA UGM Online penerapannya dilihat dari 
dimensi manusia, organisasi dan teknologi sudah baik (fit/berkese-
suaian), dan bermanfaat untuk pelayanan di rumah sakit. Namun ada 
beberapa kendala yang masih perlu diperbaiki dan perlu pengemban-
gan lebih lanjut sehingga dapat meningkatkan penggunanya. 

Kata kunci: Aplikasi RSA UGM Online, Evaluasi, Pendaftaran On-
line, HOT Fit 
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PENDAHULUAN
Disrupsi dengan Internet of Things (IoT) memainkan 

peranan penting untuk membantu dan mempermudah 
pasien dalam melakukan pendaftaran di rumah sakit. 
Pendaftaran yang berbasis pada website digunakan 
hampir seluruh layanan kesehatan. Terdapat dua 
tipe pendaftaran yang berbasis pada website (web-
based medical appointment services), yakni berbentuk 
perangkat lunak (software) seperti halnya aplikasi kon-
sultasi dokter online1, dan sistem penjadwalan berba-
sis website secara  langsung,  dimana  pasien  dapat  
mengakses informasi kesehatannya dan berkonsultasi 
dengan pemberi layanan kesehatan kapanpun2. Se-
lain itu pendaftaran online juga diklasifikasikan dengan 
asinkron (asynchronous) dan waktu saat itu juga (real-
time). Model asinkron merupakan pendaftaran online 
berbasis website namun masih membutuhkan adminis-
trator yang menghubungkan pasien dengan sistem. Se-
baliknya model realtime pasien dapat secara langsung 
terhubung dengan sistem3.

Aplikasi RSA UGM Online, merupakan salah satu 
pilihan yang diberikan, selain pendaftaran secara man-
ual (regular), telepon dan melalui Whatssap. Aplikasi 
yang lebih bertipe real time ini telah dirintis sejak tahun 
2018. Oleh karena berbagai kendala teknis, seper-
ti aplikasi yang masih menggunakan OTP (One Time 
Password) melalui SMS, tampilannya yang belum  baik  
dan  sosialisasi yang kurang menyebabkan penggunan-
ya menurun dan sangat terbatas. Beberapa hal yang 
dirumuskan menjadi kunci  dari  kegagalan  penera-
pan pendaftaran online adalah terbatasnya informasi 
mengenai aplikasi layanan, terbatasnya fungsi aplika-
si pendaftaran sehingga pasien lebih nyaman untuk 
menggunakan perjanjian dengan telepon, ketidakse-
suaian antara ketersediaan layanan di aplikasi dengan 
keinginan pasien, masih rendahnya pemahaman pasien 
terhadap aplikasi berbasis online, tidak terdapat akses 
internet di tempat tinggal  pasien  dan  tidak  adanya 
pengalaman mengenai layanan kesehatan online4. 

Berdasarkan beberapa pertimbangan di tahun 2020 
mulai dirancang kembali aplikasi oleh Tim IT Rumah 
Sakit, sehingga pada bulan Maret 2021 dapat dilun-
curkan kembali aplikasi pendafataran RSA UGM On-
line Versi 2.  Dengan aplikasi ini pasien mendapatkan 
kemudahan untuk mengatur jam kedatangan (pendaft-
aran poli klinik rawat jalan),mengetahui nomor antrian 
di loket farmasi, mengetahui jadwal dokter secara leng-
kap, ketersediaan tempat tidur, layanan terkini dan in-
formasi kesehatan. Selain itu aplikasi RSA UGM Online 
sangat bermanfaat untuk mencegah terjadinya kesala-
han yang terjadi ketika pendaftaran dilakukan secara 
manual dan melalui aplikasi Whatssap. Kesalahan itu 
dapat berupa nomor antrian yang tertukar, dan duplika-
si data. 

Sebagai bagian front office dari SIMRS (Sistem In-
formasi Manajemen Rumah Sakit) terkhusus pada ba-
gian rawat jalan rumah sakit, aplikasi ini sudah diunduh 
lebih dari 10.000 dan mendapatkan rating 4.0 dari 220 
reviewer, pada tanggal 23 Februari 2022. Komentar 
yang diberikan juga menunjukkan respon yang baik 
dari pengguna. Pendaftaran melalui aplikasi mencapai 
9% dari keseluruhan pasien rawat jalan yang berkun-
jung ke rumah sakit selama tahun 2021. Sekitar 15% 
melalui Whatsapp dan selebihnya sekitar 76% ma-
sih melakukan pendaftaran secara langsung (reguler/
onsite). Pada pertengahan tahun 2022 pendaftaran 
menggunakan aplikasi naik menjadi sekitar 25%. Untuk 
mendalami hal tersebut perlu kiranya melihat kepuasan 
dari pengguna aplikasi pendaftaran online hal tersebut 
menjadi hal yang penting oleh karena kepuasan peng-
guna menjadi salath satu penentu penggunaan kembali 
layanan tersebut5-8.

Terjadinya kenaikan penggunaan aplikasi online un-
tuk pendaftaran pasien rawat jalan memiliki arti keber-
hasilan dalam implementasi aplikasi. Oleh karena itu 
penelitian ini dilakukan untuk melihat implementasi dan 
memberikan evaluasi aplikasi pendaftaran RSA UGM 
Online yang lebih komperhensif dari dimensi Human 
(Manusia), Organization (Organisasi), Technology (Te-
knologi) dan Net Benefit (Manfaat). 

METODE
Penelitian ini menggunakan disain terpancang, den-

gan pendekatan metode campuran (mixed methods). 
Dalam   penelitian   ini  metode  kuantitatif  menjadi  
primer atau prioritas utama, yang pengumpulan datanya 
menggunakan survei. Setelah dilakukan survei, dilan-
jutkan dengan wawancara mendalam terkait aplikasi 
pendaftaran RSA UGM Online. Wawancara mendalam 
bermanfaat untuk melengkapi atau suplemen dari hasil 
survei yang telah dilakukan9.

Penelitian dilakukan di Rumah Sakit Akademik 
UGM pada Instalasi Rawat Jalan, Rekam Medis, SIRS 
TI, Humas Pemasaran dan Layanan Pelanggan, serta 
Direktur Pelayanan Medik dan Perawatan. Penelitian 
dilakukan 18 Juli 2022–12 Agustus 2022, setelah per-
setujuan etik (ethical approval) diterbitkan pada tanggal 
3 Juni 2022. Pengambilan sampel dilakukan dengan 
non probability sampling dengan pendekatan sampling  
aksidental (conveniant sampling). Pendekatan sam-
pling aksidental yang dimaksud adalah teknik penen-
tuan sampel berdasarkan kebetulan, yaitu siapa saja 
yang secara kebetulan bertemu dengan peneliti dalam 
kurun waktu tertentu10. 

Setelah   dilakukan   survei  dilanjutkan  dengan  
wawancara mendalam dengan teknik pengambilan 
sampel purposive sampling dengan harapan kualitas 
atau ciri responden dapat terwakili. dengan tujuh infor-
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man penelitian. Adapun informan penelitian yang telah 
diwawancarai adalah Direktur Pelayanan Medik dan 
Keperawatan, Kepala Instalasi Rawat Jalan, Kepala 
Instalasi Rekam Medis, Kepala Instalasi Pemasaran 
Hubungan Masyarakat dan Layanan Pelanggan, serta 
tiga Staf Instalasi SIRS TI. 

HASIL 
Subjek   penelitian   yang  dipilih  untuk  menjadi  

responden adalah pegawai yang terlibat langsung da-
lam pengoperasian Aplikasi RSA UGM Online dan pa-
sien yang telah mendaftar menggunakan Aplikasi RSA 
UGM Online. Pegawai yang berkenan menjadi respon-
den dengan mengisi kuisioner berjumlah 28, responden 

wawancara mendalam berjumlah 7, seluruhnya berasal 
dari Instalasi Rekam Medis, Instalasi Humas dan Pe-
masaran, Instalasi SIRS TI, Instalasi Rawat Jalan dan 
Direktur Pelayanan Medis Keperawatan. Pasien yang 
berkenan menjadi responden dengan mengisi kuisioner 
berjumlah 42 orang dalam kurun waktu 18 Juli 2022 – 12 
Agustus 2022.  

Deskripsi Dimensi Human (Manusia)

Dimensi Human (Manusia) melihat Aplikasi RSA 
UGM Online melalui dua aspek yakni Pengguna Sistem 
(System Use) dan Kepuasan Pengguna (User Satisfac-
tion). Adapun hasil dari pengisian kuisioner dan wawan-
cara yang telah dilakukan sebagai berikut : 

1) Pengguna Sistem (System Use)

Tabel 1. Deskripsi System Use Responden Pasien

System Use
Persentase

Rerata
SS S N TS STS

Aplikasi RSA UGM Online mudah digunakan 52 45 2 4,5

Aplikasi RSA UGM Online sering digunakan untuk mendaftar rawat jalan 47 45 7 4,4

Merasa nyaman menggunakan aplikasi RSA UGM Online 52 40 7 4,5

Tabel 2. Deskripsi Sytem Use Responden Pegawai

System Use
Persentase

Rerata
SS S N TS STS

Aplikasi RSA UGM Online mudah digunakan 28 46 17 0,3 0,3 3,9

Aplikasi RSAUGM Online sering digunakan dalam pekerjaan sehari-hari

Merasa nyaman menggunakan aplikasi RSA UGM Online

14

28

46

46

32

25

7 3,7

4,0

Pernyataan kuisioner pada Pengguna Sistem (Sys-
tem Use) menilai dalam hal kualitas, kenyamanan dan 
kemudahan saat menggunakan aplikasi, serta dalam 
kuantitas (frekuensi) seberapa sering menggunakan 
aplikasi baik untuk mendaftar dan pekerjaan sehari hari 
di rumah sakit. Berdasarkan tabel tersebut diatas, baik 
responden pasien dan pegawai merasakan kemuda-
han dan kenyamanan menggunakan aplikasi, senada 
dengan yang disampaikan informan dalam wawancara, 
sebagai berikut 

“He’e lebih simple, kalau yang dulu me-
mang ndak simple.” (Informan 3)

Pengguna Sistem (System Use) yang dinilai oleh re-
sponden pegawai dan pasien, mengungkapkan bahwa 
Aplikasi RSA UGM Online mudah, nyaman dan sering 
digunakan dalam pendaftaran dan pekerjaan sehari 
hari di rumah sakit.

Walaupun terdapat kendala yang sering muncul 
pada pengguna aplikasi, yakni 

“Kalau dari gadget, mungkin hp ya tidak 
supportnya tadi, memori hp full, penggu-
nanya masih lansia. Terus juga ada yang 
tidak paham cara downloadnya, itu juga 
ada.” (Informan 2)

“Ya gak compatible itu ya ndak bisa, mau 
ndak mau ya jadi apa di luar target lah. 
Jadi ya mungkin itu sepuluh sampai lima 
belas persen yang tidak bisa menggu-
nakan pendaftaran online.” (Informan 1)

Namun perihal pasien yang terkendala pada saat 
menggunakan aplikasi untuk mendaftar dapat diban-
tu oleh customer care atau bagian pendaftaran untuk 
mendaftar di rumah sakit.
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“Manual” (Informan 1)

“…kita di pendaftaran itu ketika pasien 
mendaftar ataupun nanti di bagian cus-
tomer service…”(Informan 2)

Sehingga menurut informan pasien yang terkendala 
pendaftaran online dapat terlayani dengan baik dengan 
dibantu ketika mendaftar secara manual di rumah sakit. 

2) Kepuasan Pengguna (User Satisfaction)

Tabel 3. Deskripsi User Satisfaction Responden Pasien

User Satisfaction
Persentase

Rerata
SS S N TS STS

Tampilan aplikasi RSA UGM OnlineMenarik 35 57 7 4,3

Aplikasi RSA UGM Online membantu dalam pendaftaran rawat jalan 57 42 4,4

	
Tabel 4. Deskripsi User Satisfaction Responden Pegawai

User Satisfaction
Persentase

Rerata
SS S N TS STS

Mendukung dalam membangun kinerja individu 17 60 21 4,0

Tampilan Aplikasi RSA UGM Online menarik 35 35 25 3 4,0

Aplikasi RSA UGM Online membantu dalam pengam-
bilan keputusan 10 57 28 3 3,8

Kepuasan pengguna muncul tidak lepas dari tampi-
lan aplikasi dan manfaat yang diberikan, sehingga baik 
responden pasien dan pegawai mayoritas memilih san-
gat setuju dan setuju dengan pernyataan  yang  diberi-
kan dalam kuisioner. Begitu juga yang diungkapkan da-
lam wawancara dengan informan, sebagai berikut 

“Kalau saya cukup puas ya dengan RSA 
Online yang sekarang, lebih simple ndak 
kaya dulu.” (Informan 3)

Namun tetap terdapat kekurangan yang masih dira-
sakan dalam tampilan aplikasi, demikian yang diung-
kapkan dari kutipan wawancara, sebagai berikut 

“Penampilannya masih agak kuno ya.” 
(Informan 4)

Kebermanfaatan yang telah dirasakan pasien se-
hingga mayoritas memberikan nilai sangat setuju dan 
setuju mencerminkan pasien lebih mementingkan fung-
si daripada tampilan aplikasi. Sehingga disebutkan da-
lam wawancara  

“Kita petugas dan masyarakat pasien itu 
terbiasa dulu menggunakan onlinenan itu. 
Penampilan jadi pikiran nomor sekian.” 
(Informan 4)

Penerimaan dan keyakinan untuk berbenah menun-
jukkan pengembangan aplikasi masih terus ber-
langsung dan yang tentunya bertujuan untuk mening-
katkan kepuasan dari pengguna.

Deskripsi Dimensi Organization (Organisasi) 

1) Struktur Organisasi (Organization Structure)

Tabel 5. Deskripsi Organization Structure Responden Pasien

Organization Structure
Persentase

Rerata
SS S N TS STS

Pihak manajemen RS memiliki dukungan teknis, ketika terdapat permas-
alahan dalam penggunaan aplikasi RSA UGM Online 33 52 14 4,2

Pihak manajemen RS memberikan petunjuk atau panduan kepada pasien 
terkait dengan penggunaan aplikasi RSA UGM Online 23 61 14 4,1
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Tabel 6. Deskripsi Organization Structure Responden Pegawai

Organization Structure
Persentase

Rerata
SS S N TS STS

Pihak  manajemen  RS  mendukung  terhadap  penggunaan  
aplikasi RSA UGM Online 53 39 7 4,5

Dukungan dari unit kerja dalam pemanfaatan aplikasi RSA UGM 
Online 46 50 3 4,4

Memiliki dukungan teknisi yang baik 35 53 10 4,3

Pihak manajemen RS melakukan pelatihan kepada pegawai ter-
kait dengan aplikasi RSA UGM Online 17 39 25 14 3 3,5

Memiliki jaringan fasilitas yang memadai 35 46 17 4,2

Memiliki computer support (hardware & software) yang baik 28 50 21 4,1

Dukungan teknis dan panduan yang diberikan ru-
mah sakit dirasakan baik, terlihat dari responden yang 
mayoritas memilih sangat setuju dan setuju. Hal terse-
but berhubungan dengan beberapa dukungan yang 
telah dilakukan oleh pihak internal rumah sakit, seperti 
yang diungkapkan oleh informan, sebagai berikut 

“...kami membuat materi materi edukasi 
terkait pendaftaran online ini menggu-
nakan berbagai media ada yang cetak, 
ada yang online pakai media sosial dan 
lain sebagainya. Nah kalau yang secara 
langsung kami ada counter ya di depan 
yang di customer care, memang menye-
diakan, membantu pasien yang belum 
menggunakan RSA UGM Online untuk 
kemudian diarahkan ke sana.”
(Informan 1)

Edukasi yang telah diberikan oleh pihak rumah sakit 
juga berupa media cetak, online dan media sosial untuk 

mendorong penggunaan aplikasi. Perihal yang bersifat 
lebih teknis rumah sakit juga telah menyiapkan custom-
er care serta petugas pendaftaran yang siap untuk me-
mandu pasien jika terdapat keluhan dalam pendaftaran 
online, seperti yang diungkapkan informan, sebagai 
berikut

“...jadi ketika pasien ada penumpukan pa-
sien kemudian kita menanyakan apakah 
sudah menggunakan RSA Online, kalau 
pasien menjawab belum akan kita informa-
sikan untuk penggunaannya.” (Informan 2)

“Setiap poli, setiap bangsal itu untuk peng-
gunaan aplikasi tersebut.” (Informan2)

Adanya kerjasama yang baik antara Instalasi Hu-
mas, pendaftaran (Instalasi Rekam Medik), dan Insta-
lasi SIRS TI untuk melakukan edukasi penggunaan 
aplikasi memegang peranan penting dalam memban-
tu dan meningkatkan jumlah pasien yang mendaftar 
menggunakan aplikasi.

2) Lingkungan Organisasi (Environment Organization)

Tabel 7. Deskripsi Environment Organization Responden Pasien

Environment Organization
Persentase

Rerata
SS S N TS STS

Ada dorongan dari pihak manajemen untuk menggunakan aplikasi 
RSA UGM Online 33 52 14 4,0

Menghemat waktu dalam memberikan informasi pendaftaran
23 61 14 4,7
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Tabel 8. Deskripsi   Responden Pegawai

Environment Organization
Persentase

Rerata
SS S N TS STS

Teman sekerja mendorong saya untuk menggunakan aplikasi 
RSA UGM Online  

35 53 7 3 4,2

Menghemat waktu dalam menyajikan informasi pendaftaran rawat 
jalan 

32 57 3 3 3 4,1

Terdapat keterkaitan antara struktur organisasi 
dengan lingkungan organisasi, baik responden pasien 
dan pegawai memiliki penilaian yang sama, mayoritas 
setuju dan sangat setuju. Dorongan dari pihak manaje-
men rumah sakit sangat dirasakan, terlihat dari kutipan  
wawancara berikut 

“Dukungannya di support full, disupport full 
itu artinya apa, IT ditarget untuk mengem-
bangkan pendaftaran RSA Online yang 
terbaik, terus kalau ada komplain ada ken-
dala itu selalu kita evaluasi, dan Tim IT itu 
ready dua puluh empat jam. “ (Informan 3)

“…kami menuntut juga dari Direksi kepada 
Instalasi Rekam Medis dalam hal ini yang 
mengampu pendaftaran, selalu melakukan 
update atau sosialisasi untuk pendaftaran 
by online.” (Informan 3)

	 Kenyamanan yang dirasakan oleh pihak mana-
jemen salah satunya karena aplikasi bermanfaat untuk 
mempercepat memberikan informasi, demikian yang 
disampaikan oleh informan

“Ya tahu sendiri kan ya maksudnya ja-
man sekarang orang itu seringnya bawa 
handphone kan ya, karena sifatnya mo-
bile itu bisa mempercepat aktifitas kita. 
Ndak mungkin juga kita membuka browser 
kemudian kita ketik apa namanya website 
dari rumah sakit kita kemudian daftar di 
situ” (Informan 5)

Jadi dipilihnya pengembangan aplikasi pendaftaran 
online salah satu alasannya adalah dapat memperce-
pat pemberian informasi, dalam hal ini adalah informasi 
pendaftaran untuk pasien.

Deskripsi Dimensi Technology (Teknologi)

1) Kualitas Sistem (System Quality)

Tabel 9. Deskripsi System Quality  (Kualitas Sistem) Responden Pasien

System Quality
Persentase

Rerata
SS S N TS STS

Mempercepat penyajian informasi tentang RS 61 35 2 4,6

Menyediakan sistem keamanan yang handal 47 40 11 4,4

Memiliki keakuratan informasi yang baik 52 38 9 4,4

Memiliki kelengkapan informasi yang dibutuhkan 52 35 11 4,4

Memiliki kecepatan akses tinggi (mengunduh, membuka aplikasi) 52 40 7 4,5

Tabel 10. Deskripsi System Quality  Responden Pegawai

System Quality
Persentase

Rerata
SS S N TS STS

Menyediakan sistem keamanan yang handal 25 53 17 3 4,0

Berguna bagi pengembangan RS 39 57 3 4,4

Memiliki keakuratan informasi yang tinggi 14 42 35 7 3,6

Memiliki kelengkapan informasi yang baik 10 46 32 7 3 3,5

Memiliki kecepatan akses tinggi 10 60 25 3 3,8
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Kualitas sistem Aplikasi RSA UGM Online, juga dili-
hat dari kecepatan aplikasi memberikan informasi men-
genai rumah sakit, masih berkaitan dengan pernyataan 
lingkungan organisasi. Seperti contoh mempercepat 
pemberian informasi rumah sakit selain pendaftaran, 
yakni informasi mengenai hasil laboraturium, seperti 
yang diungkapkan informan 

“Iya seperti kemarin untuk antigen juga 
kan lebih a.. cepet ya, kemudian informa-
si hasilnya itu juga sudah bisa dilihat di 
sistem. Pembayaran pun juga sudah bisa, 
tapi kemarin baru pembayaran swab, PCR 
sama antigen.” (Informan 1)

Kemudian kualitas juga tidak terlepas dari sistem 
keamanan yang melengkapi aplikasi, menurut kutipan 
wawancara sebagai berikut

“...oia paling banyak itu device kan kita ada 
keamanan juga untuk pengguna itu meng-
gunakan satu, kan ini aplikasinya ini bisa 
log in banyak profile ya. Tapi untuk satu 
profile itu dibatasi satu device, sehingga 
ketika log in di device lain, bisa harus bu-
tuh persetujuan sama device tersebut.”
(Informan 5)

Ketidakmampuan untuk log in aplikasi lebih dari 
satu device (handphone) merupakan salah satu wujud 
sistem keamanan yang digunakan, untuk mencegah ke-
bocoran data pasien. Namun kebijakan tersebut sering 
dikeluhkan pasien, oleh karena sering kali device yang 
digunakan oleh pasien untuk mendaftar sebelumnya hi-
lang atau device tersebut dimiliki kerabatnya, jadi hal 
tersebut menyebabkan pasien datang ke Instaslasi 
SIRS TI agar dapat dibantu untuk log in di device baru 
yang dimiliki.

“…kan ini aplikasinya ini bisa log in banyak 
profile ya. Tapi untuk satu profile itu dibata-
si satu device, sehingga ketika log in di 
device lain, bisa harus butuh persetujuan 
sama device tersebut. Masalahnya mun-
gkin hp yang lamanya itu hilang atau ru-
sak, jadi ndak bisa log in di hp yang baru, 
biasanya itu sih yang paling banyak ya.” 
(Informan 6)

Kegunaan aplikasi untuk pengembangan layanan 
rumah sakit, selain tugas utamanya untuk membantu 
pendaftaran, seperti yang diungkapkan dalam kutipan 
wawancara 

“...tentu saja pendaftaran online menjadi 
salah satu program unggulan dari Rumah 
Sakit Akademik UGM, dimana e… orang 
orang itu bahwa ke RSA sangat mudah. 
Friendly and caring, friendlynya benar be-
nar kita pengen butuh RSA saat ini apa 
pun di situ (aplikasi) ada,...” (Informan 4)

“...harus bener bener informatif kepada 
pasien, seolah olah pasien itu berhada-
pan dengan petugas itu. Apa yang ingin 
ditanyakan pasien. Bisa terjawab semua 
disitu, interfacenya benar benar bagus,..” 
(Informan 4)

Jadi kegunaan aplikasi untuk pengembangan 
layanan rumah sakit, selain membantu pendaftaran, 
aplikasi diharapkan mampu memberikan kemudahan 
untuk mengakses informasi yang lain seperti tagihan 
dan peta online (caring), sehingga segala sesuatunya 
menjadi simple dan cepat dan nyaman (friendy).

2) Kualitas Informasi (Information Quality)

Tabel 11.  Deskripsi Information Quality  Responden Pasien

Information Quality
Persentase

Rerata
SS S N TS STS

Menyediakan informasi informasi yang relevan 57 35 7 4,5

Kualitas informasi yang disediakan efisien 45 45 9 4,4

Isi informasi yang disajikan lengkap 45 45 9 4,4

Tabel 12. Deskripsi Information Quality  Responden Pegawai

Information Quality
Persentase

RerataSS S N TS STS

Menyediakan informasi informasi yang relevan 17 57 25 3,9

Bermanfaat bagi saya 35 50 14 4,2

Kualitas informasi yang disediakan efisien 25 50 21 3 4,0
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Kualitas informasi yang dimiliki oleh aplikasi dapat 
dinilai dari beberapa hal, dimulai dari informasi yang 
diberikan relevan. Responden pasien mayoritas menilai 
sangat setuju dan setuju bahwa aplikasi memberikan in-
formasi yang relevan. Informasi yang dapat diterima pa-
sien dari aplikasi utamanya terkait pendaftaran (nomor 
antri, jadwal poli atau dokter, waktu estimasi pelayanan, 
dan konfirmasi pendaftaran). Selain itu juga terdapat 
informasi pilihan mengenai kesehatan, layanan rumah 
sakit, dan hasil laboraturium. Terkait jadwal poli atau 
dokter, masih sering menjadi permasalahan. Seperti 
yang diungkapkan dalam kutipan wawancara berikut 

“Sama anu sih, kebanyakan kan yang apa-
sih masih problem dari dulu itu jadwal dok-
ter itu masih, hehehe….. iya dari dulu itu 
ndak pernah bisa” (Informan 6)

“Iya atau mungkin di jadwal tulisannya jam 
sembilan, dokter datang jam sepuluh ya itu 
mesti komplain.” (Informan 6)

“Iya itu yang masih jadi PR sampai seka-
rang ya jadwal dokter itu.” (Informan 6)

Hal tersebut tidak terlepas dari keberadaan rumah 
sakit yang merupakan rumah sakit pendidikan (akade-
mik), bagian yang tak terpisahkan dari Universitas Gad-
jah Mada dan Fakultas Kedokteran, Kesehatan Mas-
yarakat dan Keperawatan. Sehingga banyak staf atau 
dokter juga masih aktif mengajar di fakultas.

Untuk itu pihak manajamen sudah menyiapkan be-
berapa solusi, seperti menawarkan dokter pengganti, 
langkah alternatif tersebut diungkapkan oleh informan 
dalam wawancara  

“Akhirnya kita kasi alternatif yang lain, 
bagaimana dengan pemeriksaan dengan 
dokter yang lain, yang sekarang praktek, 
berkenan atau tidak. Ketika berkenan ya 
kita daftarkan.” (Informan 2)

Langkah langkah tersebut diambil agar pelayanan 
medis tetap dapat berlangsung, walaupun dokter ber-
sangkutan berhalangan hadir. Selain itu kedisiplinan 
staf juga selalu dipantau oleh Direksi, jika terdapat per-
ilaku yang tidak sesuai (berulang kali tidak praktik) Di-
reksi dapat melakukan teguran.

3) Kualitas Service (Service Quality)

Tabel 13. Deskripsi Service Quality Responden Pasien

Service Quality
Persentase

Rerata
SS S N TS STS

Memiliki dukungan terhadap kebutuhan Anda 59 38 2 4,6

Memiliki user dokumentasi yang baik 52 38 9 4,4

Cepat diperbaiki jika terjadi kerusakan sistem 21 59 19 4,0

Tabel 14. Deskripsi Service Quality  Responden Pegawai

Service Quality
Persentase

Rerata
SS S N TS STS

Memiliki user dokumentasi yang baik 35 32 25 7 4,0

Cepat diperbaiki jika terjadi kerusakan sistem 21 50 21 3 3 3,8

Kualitas layanan dari aplikasi salah satunya dapat di-
lihat dari user dokumentasi yang dimiliki, secara umum 
pilihan dari responden pasien dikategorikan baik. Hal ini 
dikarenakan lebih dari satu pengguna dapat log in da-
lam satu device, demikian yang diungkapkan informan 

“Iya iya, sebetulnya yang ini sudah banyak 
mengakomodir permintaan dari pelanggan 
ya. Seperti admisi, dari tampilan disini ke-
tika kita masuk itu kita bisa menambahkan 
pasien. Satu aplikasi bisa digunakan login 

oleh beberapa pengguna dari pasien.” 
(Informan 2)

Kebijakan tersebut sudah mengakomodir dari 
keinginan pasien, agar dalam satu device dapat log in 
lebih dari satu profil. Semisal dalam satu keluarga dapat 
menggunakan satu device untuk log in dan melakukan 
pendaftaran melalui aplikasi.

Kemudian ketika terjadi masalah terkait aplikasi, 
manajemen merespon permasalahan tersebut dengan 
baik dan dengan segera melakukan perbaikan.
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“Kita ada grupnya gitu, kan sekarang udah jaman 
canggih, sekarang udah nggak rapat rapat gitu. Seka-
rang kita udah ada wa grup, IT buka dua puluh empat 
jam. Terus Rekam Medis maupun IT itu ada shiftnya 
dua puluh empat jam, jadi petugas on dutynya dua 
puluh empat jam. Jadi kalau ada apa apa, mas ini kok 

ndak jalan kata pasien begini tu langsung dibenarkan, 
gak sampai lima menit beres itu.” (Informan 2)

Diskusi dalam grup Whatssap lebih fleksibel dalam 
hal waktu, sehingga sangat membantu kordinasi jika 
terjadi permasalahan dalam pendaftaran pasien meng-
gunakan aplikasi.

Dimensi Net Benefit (Manfaat)

Tabel 15. Deskripsi Net Benefit  Responden Pasien

Net Benefit
Persentase

Rerata
SS S N TS STS

Aplikasi RSA UGM Online bermanfaat  untuk Anda 76 23 4,8

Aplikasi RSA UGM Online mudah dipahami 61 38 4,6

Tabel 16. Deskripsi Net Benefit Responden Pegawai

Net Benefit
Persentase

Rerata
SS S N TS STS

Aplikasi RSA UGM Online bermanfaat  untuk pelayanan 57 39 3 4,5

Aplikasi RSA UGM Online mudah dipahami  25 46 28 4,0

Penggunaan aplikasi RSA UGM Online memudahkan dalam 
berinteraksi dengan unit unit yang lain 10 39 39 7 3 3,5

Meningkatkan kinerja RS 28 67 3 4,3

Meningkatkan kepuasan pasien 21 67 10 4,1

Manfaat secara langsung  yang  dirasakan,  baik  
responden pasien dan pegawai menilai aplikasi sangat 
bermanfaat. Dengan mayoritas sangat setuju dan ting-
kat capaian responden sangat baik. Manfaat yang san-
gat terlihat adalah aplikasi menurunkan antrian pasien

“Sekarang sudah ndak, itu pasiennya mau 
lima ratus-enam ratus, paling mentok ya 
tampak kursinya terpenuhi, tapi ndak ada 
yang kaya mau pengajian itu pakai lese-
han itu sudah ndak ada. Jadi saya pikir itu 
efektif sekali dengan RSA Online.” 
(Informan 3)

Tumpukan antrian pasien yang sudah terurai kare-
na telah mendaftar menggunakan aplikasi, juga sejalan 
dengan upaya untuk menghindari kerumunan dan men-
jaga jarak untuk pencegahan penularan Covid 19

“Betul mengurangi antrian, mengurangi 
resiko penularan Covid, kalau pas pan-
demi saat ini jadi keliatan sekali.”
(Informan 4)

Namun masih terdapat kelemahan dari apliksi terse-
but, karena antrian masih harus dilakukan pasien ruju-
kan dengan BPJS untuk mencetak SEP (Surat Eligibili-

tas Peserta), demikian yang diungkapkan informan

“...jadi masih harus yaitu  salah  satu  
kendala bagi kita ya karena pasien  ke  
pendaftaran untuk print apa itu mencetak 
SEP, kemudian ke poli.” (Informan 2)

Berbeda dengan pasien umum yang bisa secara 
langsung menuju ke poliklinik untuk memeriksakan diri.

“Kalau umum langsung ke poli, jadi ndak 
pake antri.” (Informan 1)

Hal tersebut sudah mulai dipertimbangkan oleh pi-
hak rumah sakit, untuk mengembangakan mesin pence-
tak mandiri. Sehingga pasien BPJS dapat melakukan 
pencetakan SEP dengan mandiri, sebelum berkunjung 
ke poli.

Komunikasi antar unit tidak terlalu bisa dilakukan 
melalui aplikasi

“Nah sekarang PR nya itu adalah bagaima-
na aplikasi itu berkomunikasi sama internal 
rumah sakit, na itu PRnya itu, sinkronnya 
itu.” (Informan 3)

Integrasi dalam aplikasi masih menjadi tahap 
pengembangan, oleh karena dalam waktu dekat yang 
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ditargetkan adalah peningkatan dari pengguna aplikasi. 
Demikian yang disampaikan informan, sebagai berikut

“Inginnya sih Pak Dirut kita  manajemen  
inginnya tahun ini ya, tahun ini seratus 
persen online gitu. Tapi ya ini butuh ke-
biasaan dan masih ya petugasnya ya pa-
siennya, masih ada kendala disana sini. “ 
(Informan 4)

Pendaftaran  online  yang  dimaksud  adalah  
pendaftaran melalui Wa dan Aplikasi RSA UGM Online 
dengan perbandingan yang mendaftar melalui aplikasi 
kini lebih diminati.

PEMBAHASAN
Kepuasan pengguna (user satisfaction) dan peng-

gunaan sistem (system use) berdasarkan pada hasil 
kuisioner dan wawancara yang telah dilakukan, me-
nunjukkan bahwa kepuasan dari pengguna mempen-
garuhi penggunaan aplikasi. Kepuasan merupakan 
keseluruhan evaluasi afektif pengguna yang berhu-
bungan dengan pengalamannya menggunakan sistem 
informasi11. Selain keseluruhan evaluasi dari pengala-
man pengguna ketika menggunakan sistem informa-
si, kepuasan juga dampak potensial yang dihasilkan 
berkaitan dengan persepsi kebermanfaatan dan sikap 
pengguna terhadap sistem12. Penggunaan sistem akan 
bertambah ketika kegunaannya dirasakan, seperti da-
pat membantu menyelesaikan pekerjaan lebih cepat, 
lebih akurat dan konsisten, ditambah apa yang diha-
rapkan pengguna terpenuhi oleh sistem berdasar ke-
percayaan karena pengalaman menggunakan sistem 
tersebut13-15. 

Kemudahan, perasaan nyaman dan seringnya digu-
nakan aplikasi, ketiganya saling berkaitan sehingga 
pengguna merasakan kepuasan oleh karena manfaat 
atau kelebihan dalam menggunakan aplikasi RSA UGM 
Online. Hal tersebut tidak terlepas dari penilaian yang 
telah dilakukan terhadap aplikasi sebelumnya. Karena 
pada dasarnya aplikasi yang disediakan untuk pendaf-
taran harus dibuat sederhana (simple) dan mudah un-
tuk pengguna16. Sehingga timbul kemudahan dan ke-
bermanfaatan ketika menggunakan aplikasi yang baru 
yang menyebabkan timbulnya keinginan untuk meng-
gunakan aplikasi kembali17-22.	

Kendala dalam menggunakan aplikasi lebih banyak 
disebabkan oleh device (handphone) yang tidak sesuai 
(compatible) dan pengguna yang tidak familiar dengan 
media online dalam hal ini utamanya adalah lanjut usia. 
Untuk membantu dan mempermudah rumah sakit telah 
menyediakan customer care dan beberapa petugas 
pendaftaran untuk memandu pendaftaran secara ma-
nual (onsite) atau mengunduh dan mengoperasikan ap-
likasi. Kendala dan solusi tersebut juga dilakukan oleh 
rumah sakit lain yang menerapkan pendaftaran online23.

Terdapatnya penilaian mengenai penampilan ap-
likasi yang masih kurang (kaku). Terlihat pada kepua-
san responden pegawai sekitar 3% tidak setuju bahwa 
aplikasi RSA UGM Online menarik. Hal tersebut tidak 
terlalu menjadi masalah, oleh karena yang diutamakan 
adalah fungsi dari aplikasi tersebut. Jika dibandingkan 
dengan penilaian responden pasien, 57% responden 
pasien menilai sangat setuju bahwa aplikasi online 
membantu dalam pendaftaran rawat jalan. Selain itu 
kehadiran pendaftaran online sebenarnya mempersin-
gkat waktu tunggu, mengurangi kemungkinan pasien 
tidak hadir atau terlambat oleh karena nomor antrian 
dan estimasi waktu periksa yang sudah diinformasikan  
(prediksi), yang sudah tentu dapat meperbaiki kualitas 
layanan serta kepuasan pasien3,24.  Selain itu 57% res-
ponden pasien masih setuju menilai tampilan aplikasi 
menarik, dengan rerata 4,3. Terdapatnya penerimaan 
dan kesadaran dari pihak manajemen, bahwa tampilan 
juga menentukan kesuksesan penggunaan aplikasi, 
menunjukkan proses pengembangan dan perbaikan 
aplikasi masih terus berlangsung. 

Terdapat keterkaitan antara struktur organisasi dan 
lingkungan organisasi. Hasil survei yang telah dilaku-
kan mayoritas responden pasien dan pegawai menilai 
sangat setuju dan setuju terhadap pernyataan yang 
diberikan. Terdapatnya penilaian tidak setuju sebanyak 
14% dan sangat tidak setuju 3% pada penyataan pihak 
manajemen rumah sakit melakukan pelatihan kepada 
pegawai terkait dengan aplikasi RSA UGM Online, oleh 
karena memang belum pernah dilakukan pelatihan un-
tuk menggunakan aplikasi terhadap pegawai rumah 
sakit. Aplikasi berfokus pada pendaftaran pasien, seh-
ingga adanya pendampingan, customer care dan pem-
berian edukasi penggunaan aplikasi lebih diutamakan 
untuk membantu pasien.

Dukungan dari internal rumah sakit yang telah diwu-
judkan dengan menggunakan media informasi untuk 
sosialisasi, penyediaan customer care, mengedukasi 
pasien secara berkala, dengan melakukan kunjungan 
ke rawat jalan dan rawat inap, untuk menggunakan 
aplikasi. Dalam survei respon pasien juga dapat dili-
hat bahwa pasien mayoritas setuju terkait pernyataan 
pihak rumah sakit memberikan petunjuk atau panduan 
dan dorongan untuk menggunakan Aplikasi RSA UGM 
Online. Langkah proaktif tersebut dapat membantu 
peningkatan penggunaan aplikasi, selain itu sosialisa-
si ke luar rumah sakit seperti puskesmas, klinik yang 
berada di sekitar rumah sakit, serta ke universitas, ha-
rus selalu dilakukan secara simultan sebagai agenda 
yang tidak terpisahkan dari strategi pemasaran rumah 
sakit. Karena penggunaan aplikasi yang masih rendah 
mungkin salah satunya disebabkan oleh ketidaktahuan 
terhadap adanya layanan tersebut25.

Struktur organisasi pada dasarnya harus memiliki 
kemampuan menyiapkan sumber daya manusia un-



I. W. C. S. D. Putra, dkk: Evaluasi Aplikasi RSA UGM Online Bagian Pendaftaran Rawat Jalan di Rumah Sakit Akademik UGM

Jurnal Manajemen Pelayanan Kesehatan, Vol. 27 No. 02 Juni 202458

tuk dapat menyesuaikan  jika  terdapat  masalah  yang  
mungkin terjadi dalam penerapan aplikasi, terkhusus 
untuk mengurangi kendala dalam mengelola  peruba-
han. Hal tersebut dapat dicapai melalui strategi dan 
manajemen seperti dukungan pimpinan, kerja sama 
tim, komunikasi yang baik, selain itu segala hal yang 
terkait dengan organisasi dan perencanaan. Tekonolo-
gi informasi semestinya sejalan satu sama lain untuk 
menjamin bahwa pengembangan teknologi didukung 
oleh tujuan organisasi tersebut26. 

Oleh karena itu untuk melanjutkan organisasi yang 
sudah terwujud dengan baik, perlu dilakukan pendi-
dikan dan pelatihan bagi pegawai, dukungan anggaran 
dan pengadaan sarana prasarana untuk mendukung 
fungsi aplikasi. Karena semakin jelasnya dukungan 
struktur organisasi juga akan semakin memperjelas 
manfaat yang dirasakan.

System Quality (Kualitas Sistem) dalam sistem infor-
masi dapat dinilai dari easy of use (kemudahan peng-
gunaan), easy of learning (kemudahan untuk dipelajari), 
response time dan usefulness, ketersediaan, fleksi-
belitas dan sekuritas serta menyangkut keterkaitan fi-
tur dalam sistem termasuk performa sistem dan user 
interface. Berdasarkan analisis data yang dilakukan 
dalam penelitian ini, responden pasien menilai sangat 
setuju bahwa aplikasi mempercepat penyajian informa-
si tentang rumah sakit, menyediakan sistem keamanan 
yang handal, memiliki keakuratan informasi yang baik, 
memiliki kelengkapan informasi yang dibutuhkan dan 
memiliki kecepatan akses tinggi. Kualitas dari aplikasi 
merupakan salah kunci dari pasien untuk mengguna-
kan aplikasi itu kembali27. 

Keamanan sistem yang dimiliki oleh aplikasi menja-
di kendala untuk beberapa pasien, oleh karena pasien 
tidak dapat log in (masuk) ke dalam profile(akun) yang 
dimiliki setelah log in dengan device (gadget) yang 
lain. Kebijakan itu lebih banyak dikomunikasikan oleh 
tim SIRS TI, karena untuk mencabut data device yang 
digunakan diawal hanya bisa dilakukan oleh instalasi 
tersebut. Hal itu menjadi jalan tengah untuk menjaga 
kerahasiaan data pasien, setelah pada versi aplikasi 
sebelumnya menggunakan One Time Password (OTP). 
Penggunaan metode tersebut dirasa lebih rumit, karena 
harus mengirimkan kode (password) tersebut melalui 
SMS, dimana penggunaan SMS saat ini sudah sangat 
jarang. Untuk proses autentikasi selain OTP dan single 
device juga terdapat penggunaan QR Code28.

Information Quality (Kualitas Informasi) responden 
pasien menilai sangat setuju bahwa aplikasi menyedia-
kan informasi yang relevan, kualitas informasi yang di-
sediakan efisien dan informasi yang disajikan lengkap. 
Responden pegawai juga setuju bahwa aplikasi me-
nyediakan informasi yang relevan dan informasi yang 
disediakan efisien. Aplikasi bermanfaat dinilai oleh res-

ponden pegawai setuju. Beberapa penelitian sebelum-
nya menganggap kualitas informasi tidak berpengaruh 
pada manfaat29-31. Penilaian responden pegawai tidak 
setuju 3%, terdapat pada pernyataan kualitas informasi 
yang diberikan efisien. Jika merujuk pada wawancara 
yang dilakukan terdapat perihal yang sedikit sulit untuk 
dikendalikan yakni mengenai jadwal dokter. Kesibukan 
yang dimiliki dokter di RSA UGM oleh karena selain 
berpraktik, struktural di rumah sakit juga menjadi tena-
ga pengajar di Fakultas Kedokteran, Kesehatan Masy-
arakat dan Keperawatan UGM. Namun beberapa solusi 
tetap ditawarkan kepada pasien jika dokter terpaksa 
harus tidak berpraktik, seperti diarahkan ke dokter lain, 
menjadwal ulang dan berkonsultasi melalui telemedi-
sin Joempa Dokter. Selain itu Direksi memberlakukan 
beberapa peraturan kepada dokter jika terpaksa harus 
tidak berpraktik, ketika terjadi pelanggaran juga sudah 
disediakan sanksinya. Kendala ini juga dirasakan oleh 
rumah sakit lain yang menggunakan layanan pendafta-
ran online32.

Service Quality (Kualitas Service) responden pasien 
menilai sangat setuju bahwa aplikasi memiliki dukun-
gan terhadap kebutuhannya, memiliki user dokumen-
tasi yang baik dan menilai setuju bahwa jika terjadi 
kerusakan sistem cepat diperbaiki. Berbeda dengan 
responden pegawai yang sangat setuju menilai aplikasi 
memiliki user dokumentasi yang baik dan setuju menilai 
cepat diperbaiki jika terdapat kerusakan sistem. Per-
masalahan teknis, sistem yang tidak terintegrasi, gang-
guan peralatan dan kualitas pelayanan yang kurang 
prima dapat menyebabkan keengganan untuk meng-
gunakan sistem informasi33. Oleh karena itu kecepatan 
dalam merespon permasalahan (hospital responsive-
ness) berhubungan dengan keinginan untuk menggu-
nakan aplikasi34.

Kebermanfaatan aplikasi yang dinilai melalui kuisio-
ner dan wawancara mendalam, menunjukkan bahwa 
aplikasi sangat bermanfaat dalam pelayanan di rumah 
sakit. Responden pasien mayoritas (76%) sangat setu-
ju, senada dengan responden pegawai yang mayoritas 
(57%) sangat setuju. Mengenai hal tersebut tiap tiap 
dimensi (manusia, teknologi, dan organisasi) memiliki 
peranannya untuk memberikan manfaat dalam pelay-
anan rumah sakit30.

Manfaat yang dirasakan menurut wawancara men-
dalam yang telah dilakukan adalah menurunya jumlah 
antrian pasien yang biasanya terjadi pada bagian pen-
daftaran. Penurunan antrian terjadi oleh karena pasien 
umum yang melakukan pendaftaran melalui aplikasi 
dapat langsung menuju poliklinik (Instalasi Rawat Ja-
lan). Sedangkan untuk pasien yang menggunakan 
BPJS perlu mengantri untuk mencetak SEP (Surat Eli-
gibilitas Pasien). Penurunan jumlah antrian juga ber-
dampak pada penurunan waktu tunggu. Jadi alur yang 
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diperpendek menjadi salah satu keunggulan penerapan 
pendaftaran online, selain penghematan biaya, fleksi-
bel dan integritas3. 

Berkurangnya kesalahan pada saat menginput data 
pasien dengan menggunakan pendaftaran online ber-
basis aplikasi juga dirasakan. Sebelumnya ketika hanya 
menggunakan pendaftaran online melalui Whatssap 
sering terjadi salah nomor antrian dan duplikasi pendaf-
taran. Untuk saat ini karena sistem pendaftaran online 
yang belum terintegrasi, pasien terkadang mendaftar 
dengan dua cara online, melalui Whatssap dan aplikasi 
online. Kesalahan tersebut diatasi dengan memberikan 
edukasi terhadap pasien dan meminta persetujuan un-
tuk memilih nomor antrian, biasanya pasien akan memi-
lih nomor antrian yang lebih kecil. Sehingga dalam sur-
vei yang dilakukan responden pasien mayoritas menilai 
(76%) sangat setuju aplikasi bermanfaat, demikian juga 
mayoritas (57%) responden pegawai sangat setuju ap-
likasi bermanfaat dalam pelayanan. Dengan demikian 
pendaftaran melalui aplikasi mengurangi beban petu-
gas pendaftaran untuk merespon pesan pasien melalui 
Whatssap dan rumah sakit tidak perlu menambah petu-
gas untuk membantu pendaftaran3.

Nomor antrian yang diperoleh melalui pendaftaran 
dengan aplikasi dilengkapi dengan waktu yang bergu-
na untuk pasien memprediksi kedatangannya ke rumah 
sakit. Kemampuan untuk memprediksi waktu pelay-
anan tersebut berdampak pada penurunan ketidakha-
diran (no show rate), pengurangan jumlah tenaga kerja, 
dan meningkatkan kepuasan pasien3,4,22.

KESIMPULAN 

Evaluasi yang telah dilakukan terhadap Aplikasi 
RSA UGM Online dapat disimpulkan bahwa

1.	 Dalam dimensi Human (Manusia), Dimensi Organi-
zation (Organisasi), dan Dimensi Technology (Te-
knologi) Aplikasi RSA UGM Online sudah baik (fit/
berkesesuaian). 

2.	 Manfaat (Net Benefit) dari penerapan pendaftaran 
melalui Aplikasi RSA UGM Online membantu pem-
berian layanan kesehatan di RSA UGM. 

3.	 Kendala dari penerapan pendaftaran melalui Aplika-
si RSA UGM Online adalah terdapat pasien yang 
tidak familiar dengan pendaftaran online (semisal 
lansia) dan device yang dimiliki tidak sesuai dengan 
aplikasi, jadwal dokter yang sering tidak sesuai, dan 
aplikasi yang belum terintegrasi dengan sistem lain. 

Saran yang diberikan untuk RSA UGM agar dapat 
memaksimalkan implementasi Aplikasi RSA UGM On-
line adalah 

1.	 Melakukan benchmarking untuk pengembangan ap-
likasi lebih lanjut.

2.	 Mengintegrasikan dengan sistem lain di internal ru-
mah sakit.

3.	 Melakukan sosialisasi dan edukasi secara rutin dan 
terjadwal untuk lebih meningkatkan penggunaan 
dari aplikasi.
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