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ABSTRAK

Faktor penghambat pendaftaran online yaitu masih menggunakan balasan chat secara manual dan adanya
keterbatasan waktu pelayanan pendaftaran yaitu hanya pada pukul 07.00-14.00 dan pukul 13.00-20.00. Hal
tersebut, mengakibatkan pasien yang mendaftar selain pada jam pelayanan tidak mendapatkan respon balasan chat
atau respon balasan chat yang lambat. Tujuan penelitian ini untuk meningkatan pelayanan pendaftaran pasien
secara online dengan memanfaatkan aplikasi Whatauto. Analisis kebutuhan perancangan autoresponder
menggunakan model sistem. Aturan respon menggunakan exact match agar respon sesuai dengan pangkalan data
pola percakapan. Penggunaan kata yang sering digunakan untuk memulai percakapan ditetapkan sebagai kata
kunci dan pangkal untuk memulai respon. Aturan menggunakan similiary match, sehingga memungkinkan
merespon percakapan. Terdapat pilihan dan pertanyaan yang mungkin diajukan pasien dan persiapkan respon
yang relevan. Pilihan menu yaitu pendaftaran pasien online, konsultasi online, jadwal dokter, informasi lain. Menu
terdiri dari sub-menu yang berfungsi sebagai informasi atau instruksi lanjutan. Pelayanan sebelum pemanfaatan
autoresponder berbasis aplikasi memiliki durasi rata-rata 5 menit, dengan adanya pemanfaatan autoresponder
menjadi 2 menit. Sehingga pelayanan relatif konsisten, efektif dan efisien dalam persiapan pilihan jawaban serta
informasi yang dibutuhkan pasien sudah tersedia.

Kata kunci: aplikasi mobile, autoresponder, pendaftaran online, penerimaan pasien, perancangan sistem
ABSTRACT

Inhibiting factors for online registration were still using manual chat replies and there were limited
registration service times, namely only at 07.00-14.00 and 13.00-20.00. This results in patients who register
outside of service hours not getting a chat reply response or a slow chat reply response. This study aims to improve
online patient registration services by utilizing Whatauto application. Analysis of autoresponder design needs
using a system model. Response rules use exact match so that responses match conversation pattern database.
Use of words that were often used to start a conversation is set as keywords and basis for starting a response.
Rules use similarity match, making it possible to respond to conversations. There were choices and questions that
patients may ask and prepare relevant responses. Menu options include online patient registration, online
consultation, doctor's schedule, other information. Menu consists of sub-menus that function as further
information or instructions. Services before use of application-based autoresponders have an average duration
of 5 minutes with use of autoresponders becoming 2 minutes. So that service is relatively consistent, effective and
efficient in preparing answer choices and information needed by patients is already available.

Keywords: autoresponder, mobile applications, online registration, patient admission, system design
PENDAHULUAN

Perkembangan  digital dalam hal
teknologi saat ini berkembang menjadi pesat,

kesehatan era 4.0 dituntut pasar dapat
mengikuti perkembangan teknologi digital
(Merrynda & Andriani, 2023). Platform

menuntut setiap produsen pasar untuk dapat
selalu berinovasi agar dapat bertahan dan
berkembang di persaingan pasar. Dalam
perkembangan  bisnis  khusunya  sektor

komunikasi di era digital ini mengacu pada
berbagai jenis aplikasi atau website yang
digunakan untuk memfasilitasi komunikasi
antar individu atau kelompok online. Dalam

(Rohman et al., 2024)
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beberapa tahun terakhir, kemajuan teknologi
telah memungkinkan kita untuk berkomunikasi
orang-orang dari seluruh dunia dengan cepat
dan mudah (Handijono et al., 2024).

Partisipasi masyarakat dalam
pendaftaran secara online masih rendah.
Inovasi pendaftaran online belum terpikirkan
(Rohman et al., 2022). Pelayanan di bagian
TPPRJ masih menggunakan nomor antrian
manual sehingga untuk memanggil pasien juga
dengan sistem manual. Petugas terkadang lama
dalam melayani pasien dan kurangnya
memberikan informasi yang jelas (Adi et al.,
2024). Proses membalas pesan pasien di
Whatsapp yang lama dan kesalahan input data
pasien (Lendo, 2024). Hanya 21,9% pasien
yang melakukan pendaftaran secara online,
sehingga pelayanan yang diberikan menjadi
kurang optimal (Putra, 2024).

Pelayanan pendaftaran pasien secara
online telah banyak diterapkan di fasilitas
pelayanan kesehatan. Whatsapp merupakan
salah satu aplikasi yang digunakan untuk proses
pendaftaran online di rumah sakit mata. Pesan
yang masuk ke nomor Whatsapp rumah sakit
dibalas secara manual oleh admin. Sehingga,
dalam menunjang tingkat efektifitas pelayanan
membutuhkan pengembangan proses
pendaftaran pasien yang dibalas secara
otomatis. Hal ini, peneliti memanfaatkan
aplikasi pengembangan balas otomatis bernama
Whatauto. Whatauto adalah platform yang
dapat membantu mengirim balasan otomatis.
Aplikasi ini dapat membuat chatbot dengan
sangat mudah dipahami dan dapat menavigasi
dari satu fitur ke fitur lainnya.

Pendaftaran pasien di rumah sakit mata
telah menerapkan pendaftaran secara online.
Pada saat ini, pendaftaran pasien secara online
dilakukan melalui Whatsapp. Pendaftaran
pasien online merupakan tugas pokok petugas
yang kemudian dialihkan kepada bagian
operator. Bagian operator terdapat 1 petugas
yang memiliki tugas pokok seperti terima
telefon, remainder jadwal praktek dokter,
remainder  pasien, pendaftaran  online,
konsultasi online, menyiapkan berkas rekam
medis pasien reservasi dan memberi informasi
perubahan jadwal kepada pasien. Adanya
beban kerja petugas yang sangat tinggi,
sehingga menyebabkan pelayanan pendaftaran
pasien  terhambat.  Faktor lain  yang
menghambat keefektifitasan pendaftaran online
yaitu masih menggunakan balasan chat secara

manual dan adanya keterbatasan waktu
pelayanan pendaftaran hanya pada pukul 07.00-
14.00 dan pukul 13.00-20.00. Hal tersebut,
mengakibatkan pasien yang mendaftar selain
pada jam pelayanan tidak mendapatkan respon
balasan chat atau respon balasan chat yang
lambat.

Tujuan penelitian ini untuk meningkatan
pelayanan pendaftaran pasien secara online
dengan memanfaatkan aplikasi Whatauto
khususnya menganalisis kebutuhan dan desain
percakapan, menganalisis  pengembangan
format autoresponder untuk  Whatsapp
menggunakan  aplikasi ~ Whatauto, dan
mengetahui tingkat keefektifan penggunaan
aplikasi Whatauto dalam  pelayanan
pendaftaran pasien secara online.

METODE PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan jenis
penelitian  deskriptif  kualitatif = dengan
pendekatan studi kasus. Penelitian ini
dilakukan di unit rekam medis pada sub-unit
operator yang bertugas sebagai pelayanan
pendaftaran pasien online. Pengumpulan data
dilakukan dengan cara wawancara dan
observasi terhadap 15 petugas bagian
pendaftaran, 1 petugas operator dan 1
supervisor bagian pendaftaran.

HASIL DAN PEMBAHASAN
Kebutuhan dan desain percakapan berbasis
aplikasi.

Berdasarkan wawancara dan observasi,
diperoleh bahwa pendaftaran di rumah sakit
mata melalui telefon, Whatsapp dan website.
Pendaftaran pasien melalui Whatsapp rata-rata
30-50 pasien setiap harinya dengan kebutuhan
pasien seperti reservasi pendaftaran, informasi
persyaratan pasien BPJS baru, informasi biaya
pelayanan, informasi lasik, informasi tentang
obat, konsultasi online, jadwal dokter. Selain
itu, adanya pasien yang mendaftar di luar jam
kerja dapat memberikan pelayanan pendaftaran
melalui balasan otomatis. Adapun beban kerja
petugas tinggi diperlukan kebutuhan yang dapat
membantu petugas dalam menghemat waktu
pelayanan. Kebutuhan tersebut salah satunya
dengan  melakukan  perancangan  dan

pengembangan autoresponder untuk
meningkatkan keefektifitasan pelayanan.
Analisis kebutuhan perancangan

autoresponder ini menggunakan model sistem.
Model sistem yang digunakan berbentuk

(Rohman et al., 2024)
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diagram kasus dan diagram berurutan. Dalam
penelitian, aturan respon autoresponder
menggunakan exact match (pencocokan
akurat), sehingga respon autoresponder sesuai
dengan pangkalan data pola percakapan.

—— User

Ask

Question Receive response

— FAQAUTORESPONDER

Gambar 1. Diagram analisis kebutuhan

Whatauto i Whatauto

Setelah dilakukan analisis kebutuhan,
proses perancangan desain chat dan
pengembangan autoresponder dipilih
menggunakan aplikasi Whatauto. Dalam
aplikasi Whatauto, fitur Balasan ubahsuaian
dan fitur Menu Balas digunakan untuk
mendesain percakapan dan persiapan pilihan
jawaban yang relevan sesuai kebutuhan pasien.
Fitur Balasan ubahsuaian memiliki keunggulan
dapat mengirim autoresponder di dalam
maupun di luar jam kerja. Sedangkan, fitur
Menu Balas memiliki fungsi sebagai pesan
otomatis yang terstruktur dan bersifat efisien
dan konsisten.

Gambar 2. Tampilan menu aplikasi whatauto

Kata kunci pada percakapan

Berdasarkan observasi, diketahui rata-
rata pasien yang mendaftar adalah pasien baru.
Pada chat pasien terdapat beberapa kata yang
sering digunakan untuk memulai percakapan.
Sehingga, penggunaan kata tersebut ditetapkan
sebagai kata kunci dan pangkal untuk memulai
respon autoresponder. Setelah melakukan

analisis, proses perancangan kata kunci
dilakukan menggunakan menu Balasan
ubahsuaian. Aturan pada autoresponder ini
menggunakan similiary match, sehingga
autoresponder ~ memungkinkan  merespon
percakapan.

(Rohman et al., 2024)
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€  Balasan ubahsuaian v

halo, helo, cek, les daftar kak, maal, tanya, mas, mbak,
ibu, bapak, selamat, sasalamualatkum, good, hal, p
tanya, slang, sore, malam, pagi, moming, afternoon,
night, evening, admin

(Menu Balas)

halo, helo, cek, tes,daftarkak, maaf, tanya, m

(Menu Balas)

Tag

® @ (ruma dcp.‘m) (ruma iclu.‘rgn) (

Pilihan balasan

u Menu Balas [0 chatceT [0 serve

Pilihan yang cocok

(O Benar-benar cotok (® Mengandung

Gambar 3. Perancangan desain kata kunci autoresponder

+62. O e
halo
Jawab Otomatis
Terimakasih telah menghubungi Pendaftaran
RS Mata YAP Yogyakarta.

Untuk tetap terhubung dengan layanan
kami, silakan pilih nomor dibawah ini sesuai
kebutuhan pasien:

1. Pendaftaran Online

2. Konsultasi Online

3. Jadwal Dokter

4. Informasi Lain 1316 &/

Gambar 4. Keluaran autoresponder sesuai kata kunci

Pengembangan autoresponder

Pada proses pembuatan pengembangan
autoresponder yang logis dan efisien, peneliti
mengidentifikasi pilihan dan pertanyaan yang
mungkin diajukan pasien dan persiapkan
respon yang relevan. Proses selanjutnya,
merancang alur  percakapan dengan
memastikan autoresponder dapat memberikan
informasi berupa menu terkait pendaftaran

pasien online, konsultasi online, jadwal dokter
dan informasi lain. Menu-menu ini terbagi
menjadi sub-menu yang berfungsi sebagai
informasi atau instruksi lanjutan. Dalam
pengembangan pada aplikasi Whatauto dipilih
menu menu balas. Berikut tampilan menu
utama perancangan desain chat:

(Rohman et al., 2024)
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« Menu Balas 3

Terimakasih telah menghubungl i
Pendafiaran RS Mata YAP Yogyakata
Untuk tetap terhubung dengan layanan
ki, silakan pilih nomor dibawah ini
sesual kebutuhan pasien

1. Pendaftaran Online

SUB MENU

2. Konsultasi Online

SUB MENU

3. Jadwal Dokter

sSUn MENU

4. Infarmasi Lain

SUB MENU

TAMBAHKAN DAFTAR

Gambar 5. Tampilan menu utama

Pada tampilan menu utama terdapat sub- 1. Menu pendaftaran pasien online
menu yang telah disesuaikan dengan kebutuhan Pada menu pendaftaran pasien online

pasien:

terdapat sub-menu seperti, pendaftaran
pasien rawat jalan, rawat inap/operasi,
pasien BPJS, pasien umum/asuransi, pasien
baru dan pasien lama.

Pencaftaran Online

Perdatiaran Pasen

1. Pendaftaran Rawat Jalan

SUB MENU

2 Pendaftaran Rawat Inag/

Operasi

SUS MENU

TAMBAMKAN DAFTAR

Pendafianan Golre Feacatarn Onlre

Perdsharan Bywat 39 Pendataren Rawae Jalin

= Pasitn B2JS
Pactien: B2J5

U8 RINY
1 Paten Lma

2 Pasien UmumnAuransi SUB MENU

SUB MENY
1 Pasen Bary

TAMBANLAN DAFTAR SUb WENY

TAMBAKKAN DAFTAR

Gambar 6. Sub-menu pendaftaran pasien online

(Rohman et al., 2024)
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Pendaftaran Onling

Pendaftaran Rawat Jalan

Pasien BPJS

Pasien Lama

Kirim foto surat rujukan (2 lembar) dan
kartu kontrel

Mohaon lengkopi data dibawah ini
Mo RM

Tanggal rencana kontrol

Dokter yang dituju

*Mohon Mmenunggu respon petugas untuk
verifikasi berkas®

TAMBAHKAN DAFTAR

< Sub menu

Pendaftaran Ondine

Pendafaran Rawat Jalan

Pasien BRJS

Pasien Baru

Kirim foto sural rujukan (2 lembar)

Mohon lengkapd data dibawah inl
Nama pasien:

Tanggal lahir

No. Hp

*Mohon menunggu respon petugas uniuk
virifilcasi betkas*

TAMBAHMKAN DAFTAR

Gambar 7. Sub-menu format kebutuhan pasien lama dam sub-menu format kebutuhan
pasien baru

Pendaftaran Online

Pendaftaran Rawat Jalan

Pasien Umum/Asuransi

Pasien Lama

Mohon lengkapl data dibawah ini
No. RM

Nama pasien

Dokter yang dituju:

Poli ViP/Reguler:

Tanggal periksa

Asuransi/Umum

TAMBAHKAN DAFTAR

Pendaftaran Online

Pendaftaran Rawat Jalan

Pasien Umum/Asuransi

Pasien Baru

Mahon lengkapi data dibawah ini
Nama pasien

Tanggal lahir

No. HP:

Dokter yang ditufu

Poli VIP/Reguler

Tanggal periksa

Asuransi/Umum

Keluhan

Mahaon isi formulir pasien baru pada link
i
hitps=//app.yap,orid/pasien_baru.htmi

TAMBAHKAN DAFTAR

Gambar 8. Sub-menu pasien umum/asuransi lama dan sub-menu pasien umum/asuransi baru

Menu konsultasi online

Pemenuhan kebutuhan pasien yang tidak
dapat melakukan pemeriksaan secara
langsung di rumah sakit, diberikan menu
konsultasi  online untuk  melakukan
konsultasi dengan dokter tertentu melalui
link yang terdapat pada format percakapan.

(Rohman et al., 2024)
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2 Sub menu
A

Jadwal Dokter

Konsultasi Dokter Online

Informasi terkait *Jadwal Praktik Dokter*
RS Mata Dr. Yap Yogyakarta Tahun 2024,
dapat di akses melalui link dibawah ini:

Apabila pasien tidak bisa datang ke RS E

Mata dr. Yap dapat melakukan konsultasi https://yap.or.id/upload/images/jadwal
online dengan dokter tertentu melalui /20240502_030645-Jadwal-dokter-Meli
akses link dibawah ini: ~2024.png

o *Layanan dapat sewaktu-waktu berubah*
http:/app.yap.or.id/
*Informasi terkait perubahan jadwal
*Informasi penggunaan layanan dokter dapat menghubungi Pendaftaran
konsultasi dokter online bisa diakses pada melalul *0274-544744% (call only)*
menu Informasi & Petunjuk Penggunaan*

TAMBAHKAN DAFTAR

TAMBAHKAN DAFTAR Gambar 10. Tampilan sub-menu jadwal
dokter
Gambar 9. Tampilan sub-menu
konsultasi online 4. Menu informasi lain

Menu percakapan ini memfasilitasi pasien
Menu jadwal dokter yang membutuhkan layanan dan informasi
Menu ini dapat membantu pasien untuk khusus seperti jam buka pelayanan
menentukan rencana jadwal pemeriksaan, pendaftaran, syarat pendaftaran pasien baru
dokter yang dituju dan tujuan pemeriksaan BPJS, informasi  lasik,  informasi
yang akan mendaftar secara online atau biaya/asuransi, informasi, dan pasien
onsite. kontrol.

4. Prsien Koitrol
Mohon marmbaw surat rguien
kit dan kisrtu kootrol sellap
berkinjung

Fesnrvas Mobile JKN

SUS MENY

* pada jam 08.00-15.00
rja

0N MERY

BUB MENY

& Urtuik informansl blays/ asurans,
silakan menghubung! bagian
Keuangan (774562054 evt 104
i WA

061391450138 dikiar) kevjn

SUE MENU

o Mrw

TAMBANKAN DAFTAR

Gambar 11. Tampilan sub-menu informasi lain
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Alur penggunaan sistem kerja
autoresponder sebagai berikut:

I/ Pasien memulai \
\ percakapan /

— o

Pasien memilih angka |
sesuai kebutuhan pada
format autoresponder |

Pasien melengkapi foto |
sesuai instruksi pada
chat

Pasien mengisi format |
yang telah disediakan
pada chat

Pasien menunggu proses
verifikasl petugas

Pasien mendapatkan
kode booking
pendaftaran

<’. Selesal \/

— -

Gambar 12. Alur penggunaan sistem
autoresponder

< +62. O %
halo

Jawab Otomatis
Terimakasih telah menghubungi Pendaftaran
RS Mata YAP Yogyakarta.
Untuk tetap terhubung dengan layanan
kami, silakan pilih nomor dibawah ini sesual
kebutuhan pasien:

1. Pendaftaran Online

2. Konsultasi Online

3. Jadwal Dokter

4. Informasi Lain v,

Jawab Otomatis
Pendaftaran Pasien
1. Pendaftaran Rawat Jalan
2 Pendaftaran Rawat inap/Operasi
3. Menu Sebelumnya
0. Menu utama b

Jawab Otomatis
1. Pasien BPJS
2. Pasien Umum/Asuransi
3. Menu Sebalumnya
0. Menu utama o

Menganalisis keefektifitasan penggunaan
autoresponder berbasis aplikasi

Pada tahapan uji internal penggunaan
aplikasi, diketahui bahwa pemanfaatan aplikasi
Whatauto sangat membantu proses pelayanan
pendaftaran pasien secara omnline. Dimana,
pelayanan sebelum pemanfaatan
autoresponder berbasis aplikasi memiliki
durasi rata-rata 5 menit, dengan adanya
pemanfaatan autoresponder menjadi 2 menit.
Sehingga pelayanan relatif konsisten, efektif
dan efisien dalam persiapan pilihan jawaban
serta informasi yang dibutuhkan pasien sudah
tersedia. Efektifitas penggunaan
autroresponder berbasis aplikasi dapat dilihat
sebagai berikut:

<« +62L - - O .

Jawab Otomatis
1. Pasien Lama
2. Pasion Bary
3. Menu Sebelumnya
0, Menu utama

Jawab Otomatis

Mohon lengkapl data dibawah ne
Nama pasien:

Tanggal lahir:

No. HP.

Daokter yang dituju

Poli VIP/Reguler

Tanggal penksa
Asuransi/Umum

Keduhan

Mohon isi formulir pasien baru pada link ini
htips spp. yap.or.id/pasien_baru htm

1. Menu Sebelumnya

0. Menu utama

Jawab Otomatis

Mohon lengkapi data dibawah ini
Nama pasien: Khoirul

Tanggal lahir: 01-0
No. HPO882006327
Dokter yang dituju: dr. Firman

Pali VIP/Reguler: Reguler

Tanggal penksa: 5 Juni 2024
Asuransi/Umurm: Limusm

Keluhan Rabun saat malam sakit mata saat
melihat lampu terutama malam hari

Mohon isi formulic pasien baru pada ink in
htips //spp yop of s/ pasien_bany himi

1. Menu Sebelumnya

0. Menu utama

Gambar 13. Tampilan implementasi penggunaan autoresponder

Kelebihan pendaftaran online yaitu
pasien telah mendapatkan nomor antrian

dokter, dapat mempersingkat waktu untuk
mendapat antrian, praktis dan dapat dilakukan

(Rohman et al., 2024)
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semua orang (efisien waktu dan efektif dalam
antrian), lebih mudah dan tidak perlu antri,
dapat dilakukan dimanapun berada (Rohman e?
al., 2022). Pengembangan sistem dapat
digunakan untuk mengolah data (Rohman et
al., 2020).

Tingkat kepuasan pasien dalam
menggunakan aplikasi WhatsApp untuk
pendaftaran rawat jalan mendapatkan hasil puas
untuk setiap dimensi (Maliihatin, 2024).
Terdapat hubungan yang bermakna antara
kepuasan pasien rawat jalan terhadap metode
pendaftaran  online  berbasis  WhatsApp
(Saputra et al., 2024).

Dengan hadirnya aplikasi pendaftaran
online, diharapkan proses pendaftaran menjadi
lebih cepat dan mempermudah pasien dalam
mengakses layanan kesehatan (Tyas et al,
2024). Aplikasi mobile yang dikembangkan
mempermudah dalam kegiatan pendaftaran,
memungkinkan pengguna menghemat dan
mempersingkat waktu dalam menndapat
kepastian dalam informasi layanan yang
tersedia (Setyawati, 2024). Pendaftaran online
dapat memudahkan pasien dan dinilai mampu
mendukung kegiatan rumah sakit pada proses
pendaftaran serta juga terbukti memiliki
kemampuan untuk mengurangi waktu tunggu
yang akan meningkatkan kepuasan pasien
(Husni et al., 2024).

KESIMPULAN

Analisis kebutuhan perancangan
autoresponder menggunakan model sistem.
Aturan respon menggunakan exact match
(pencocokan akurat), sehingga respon sesuai
dengan pangkalan data pola percakapan.
Penggunaan kata yang sering digunakan untuk
memulai percakapan ditetapkan sebagai kata
kunci dan pangkal untuk memulai respon.
Aturan  menggunakan  similiary  match,
sehingga memungkinkan merespon
percakapan.

Terdapat pilihan dan pertanyaan yang
mungkin diajukan pasien dan persiapkan
respon yang relevan. Pilihan menu yaitu
pendaftaran pasien online, konsultasi online,
jadwal dokter, informasi lain. Menu-menu
dirinci menjadi sub-menu yang berfungsi
sebagai informasi atau instruksi lanjutan.
Dalam pengembangan pada aplikasi Whatauto
dipilih menu menu balas.

Pelayanan sebelum pemanfaatan
autoresponder berbasis aplikasi memiliki

durasi rata-rata 5 menit, dengan adanya
pemanfaatan autoresponder menjadi 2 menit.
Sehingga pelayanan relatif konsisten, efektif
dan efisien dalam persiapan pilihan jawaban
serta informasi yang dibutuhkan pasien sudah
tersedia.
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