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ABSTRAK

Transformasi digital dalam layanan kesehatan menjadi kebutuhan penting untuk meningkatkan kualitas
pelayanan dan efisiensi operasional. Namun, banyak klinik rawat jalan masih menghadapi keterbatasan dalam
penerapan sistem digital yang terintegrasi, khususnya dalam pelayanan berbasis Business to Consumer (B2C).
Permasalahan utama yang dihadapi meliputi proses pendaftaran manual, waktu tunggu pasien yang lama, serta
beban administrasi yang tinggi. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis implementasi model E-Business
B2C dalam mendukung digitalisasi layanan di Klinik Rawat Jalan Bina Masyarakat Sehat. Metode penelitian
yang digunakan adalah pendekatan deskriptif dengan metode mixed-method sederhana melalui observasi
langsung, penyebaran kuesioner kepada pasien, serta wawancara dengan staf klinik. Hasil penelitian
menunjukkan bahwa penerapan pendaftaran online, sistem antrean digital, dan rekam medis elektronik
memberikan dampak positif terhadap layanan klinik. Pasien merasakan penurunan waktu tunggu, kemudahan
akses layanan, serta peningkatan transparansi informasi. Dari sisi operasional, digitalisasi membantu
meningkatkan akurasi data, mengurangi beban administrasi, dan mendukung pengambilan keputusan berbasis
data, meskipun masih terdapat tantangan terkait literasi digital dan stabilitas jaringan.

Kata kunci: e-business, B2C, digitalisasi layanan kesehatan, antrean digital, rekam medis elektronik.

1. PENDAHULUAN

Perkembangan teknologi digital telah membawa
perubahan signifikan dalam berbagai sektor, termasuk
sektor layanan kesehatan. Digitalisasi tidak hanya
dipandang sebagai inovasi teknologi, tetapi juga
sebagai strategi bisnis dan pelayanan yang
berorientasi pada peningkatan kualitas, efisiensi, serta
pengalaman pasien. Dalam konteks tersebut,
penerapan model e-business Business-to-Consumer
(B2C) menjadi pendekatan yang relevan untuk
memperkuat interaksi langsung antara fasilitas
kesehatan dan pasien sebagai pengguna akhir
layanan.

Perkembangan  teknologi digital
mendorong terjadinya transformasi di berbagai
sektor, termasuk sektor layanan  kesehatan.
Digitalisasi layanan kesehatan menjadi strategi
penting dalam meningkatkan efisiensi pelayanan,
kualitas layanan, serta pengalaman pasien.
Pemanfaatan teknologi  digital memungkinkan
fasilitas kesehatan menyediakan layanan yang lebih
cepat, akurat, dan terintegrasi. Dalam konteks bisnis,
digitalisasi layanan kesehatan dapat dipahami melalui

telah

konsep e-business Business-to-Consumer (B2C),
yaitu  pemanfaatan  teknologi  digital  untuk
memperkuat interaksi langsung antara penyedia

layanan kesehatan dan pasien sebagai pengguna
akhir. Chaffey et al. menegaskan bahwa e-business
berperan penting dalam meningkatkan efektivitas
proses bisnis serta penciptaan nilai bagi konsumen
melalui pemanfaatan teknologi digital [3].

Meskipun digitalisasi menawarkan berbagai

manfaat, implementasinya dalam layanan kesehatan
masih menghadapi sejumlah tantangan. Proses
pelayanan yang belum sepenuhnya terdigitalisasi,
keterbatasan literasi digital pasien, serta kesiapan
sumber daya manusia dan manajemen menjadi
permasalahan utama yang dapat menghambat
optimalisasi layanan. Wijaya et al. menyatakan
bahwa penerapan digital business tidak hanya
berfungsi sebagai sarana promosi, tetapi juga sebagai
media untuk membangun hubungan berkelanjutan
dengan konsumen [14]. Selain itu, keberhasilan
transformasi digital sangat dipengaruhi oleh kesiapan
organisasi, khususnya dukungan manajemen dan
kompetensi sumber daya manusia, agar digitalisasi
dapat memberikan dampak yang optimal terhadap
kinerja organisasi [6].

Berdasarkan permasalahan tersebut, penelitian
ini bertujuan untuk menganalisis implementasi model
e-business  Business-to-Consumer (B2C) dalam
proses digitalisasi layanan kesehatan di Klinik Rawat
Jalan Bina Masyarakat Sehat. Fokus penelitian
diarahkan pada pemanfaatan teknologi digital sebagai
sarana interaksi langsung antara fasilitas kesehatan
dan pasien guna meningkatkan kualitas pelayanan.

Untuk mencapai tujuan penelitian, digunakan
pendekatan deskriptif dengan menganalisis penerapan
layanan digital berbasis B2C, seperti pendaftaran
online dan sistem informasi pasien. Analisis ini
dilakukan untuk mengevaluasi kesiapan organisasi,
kualitas pelayanan, efisiensi operasional, serta
pengalaman pasien dalam mendukung keberhasilan
transformasi digital layanan kesehatan.
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2. TINJAUAN PUSTAKA

Tinjauan pustaka disusun untuk memberikan
landasan teoritis dan empiris yang relevan dengan
penelitian ini, khususnya terkait penerapan
digitalisasi layanan kesehatan berbasis e-business
Business-to-Consumer (B2C). Kajian pustaka ini
membahas konsep digitalisasi layanan kesehatan,
model e-business B2C, sistem informasi kesehatan,
kesiapan sumber daya manusia, serta aspek etika dan
keamanan data pasien berdasarkan hasil penelitian
terdahulu. Dengan mengkaji berbagai penelitian dan
literatur yang telah ada, tinjauan pustaka ini bertujuan
untuk memperkuat kerangka konseptual penelitian,
mengidentifikasi  temuan-temuan utama, serta
menempatkan  penelitian  ini  dalam  konteks
pengembangan layanan kesehatan berbasis teknologi
digital.

2.1. Digitalisasi Layanan Kesehatan

Digitalisasi layanan kesehatan ~merupakan
pemanfaatan teknologi informasi untuk meningkatkan
efektivitas, efisiensi, dan kualitas pelayanan
kesehatan. Amallia menyatakan bahwa digitalisasi
kesehatan  berkontribusi  signifikan  terhadap
peningkatan kualitas layanan dan pengalaman pasien
melalui kemudahan akses serta percepatan proses
pelayanan [1]. Hal ini diperkuat oleh Chotimah yang
menjelaskan bahwa penerapan sistem informasi
kesehatan mampu meningkatkan pengelolaan data
pasien dan mendukung pengambilan keputusan klinis
secara lebih akurat [4]. Selain itu, Hanafi et al.
menekankan bahwa sistem informasi kesehatan yang
terintegrasi  menjadi  fondasi  penting  dalam
modernisasi pelayanan di fasilitas kesehatan tingkat
pertama [5].

2.2. Konsep E-Business dan Model Business-to-

Consumer (B2C)

E-business merupakan penggunaan teknologi
digital untuk mendukung proses bisnis dan
penciptaan nilai bagi konsumen. Chaffey et al.
menyatakan bahwa e-business berperan penting
dalam meningkatkan efisiensi operasional dan
kualitas layanan melalui pemanfaatan teknologi
digital secara strategis [3]. Dalam model Business-to-
Consumer (B2C), interaksi terjadi secara langsung
antara penyedia layanan dan konsumen akhir. Wijaya
et al. menjelaskan bahwa model B2C tidak hanya
berfungsi sebagai media promosi, tetapi juga sebagai
sarana membangun hubungan jangka panjang dengan
konsumen melalui layanan digital yang responsif dan
personal [14]. Dalam konteks layanan kesehatan,
model B2C memungkinkan pasien mengakses
layanan secara mandiri, cepat, dan fleksibel.

2.3. Sistem Informasi Kesehatan dan Rekam

Medis Elektronik

Sistem informasi kesehatan berbasis digital
berperan penting dalam mendukung efisiensi
administrasi dan kualitas pelayanan. Nurdila et al.

menyatakan bahwa pengembangan sistem informasi
kesehatan mampu meningkatkan akurasi data pasien
serta efektivitas proses pelayanan [9]. Hal serupa
dikemukakan oleh Wicaksono et al. vyang
menegaskan bahwa sistem informasi kesehatan
berbasis web dapat meningkatkan integrasi data dan

mendukung pelayanan yang lebih sistematis [15].

Evaluasi rekam medis elektronik juga menunjukkan

bahwa digitalisasi data medis mempercepat akses

informasi dan meningkatkan kualitas pelayanan Kklinis

[11].

2.4. Kesiapan Sumber
Organisasi
Keberhasilan implementasi digitalisasi layanan

kesehatan sangat dipengaruhi oleh kesiapan

organisasi dan sumber daya manusia. Hutagalung
menegaskan bahwa transformasi digital yang efektif
harus didukung oleh kesiapan manajemen serta
kompetensi sumber daya manusia agar mampu
beradaptasi dengan perubahan teknologi [6]. Anjani
et al. juga menyatakan bahwa peran manajemen
sumber daya manusia sangat strategis dalam
mendukung optimalisasi layanan kesehatan berbasis
teknologi [2].

Daya Manusia dan

2.5. Etika dan Keamanan Data Pasien

Aspek etika dan keamanan data menjadi isu
krusial dalam digitalisasi layanan kesehatan. Sikki et
al. menekankan bahwa penerapan teknologi informasi
dalam layanan kesehatan harus disertai dengan
perlindungan data pasien dan penerapan etika bisnis
untuk menjaga kepercayaan pengguna layanan [10].
Persepsi terhadap etika bisnis dan kualitas layanan
juga berpengaruh terhadap kepuasan serta loyalitas
pasien [13].

3. METODE PENELITIAN

Penelitian  ini  menggunakan  pendekatan
deskriptif dengan metode mixed-method sederhana,
yaitu mengombinasikan pendekatan kualitatif dan
kuantitatif untuk memperoleh gambaran yang lebih
komprehensif mengenai implementasi digitalisasi
layanan kesehatan berbasis e-business Business-to-
Consumer (B2C). Pendekatan ini dipilih karena
penelitian tidak hanya bertujuan mendeskripsikan
proses digitalisasi layanan yang diterapkan di klinik,
tetapi juga menganalisis persepsi dan pengalaman
pasien serta staf terhadap penggunaan sistem digital.

Pendekatan  kualitatif ~ digunakan  untuk
memahami konteks implementasi digitalisasi layanan,
alur pelayanan yang dijalankan, serta kendala dan
tantangan yang dihadapi selama penerapan sistem
digital. Data kualitatif diperoleh melalui observasi
langsung terhadap proses pelayanan di klinik serta
wawancara semi-terstruktur dengan pihak pengelola
dan staf yang terlibat dalam operasional layanan
digital.

Pendekatan  kuantitatif ~ digunakan sebagai
pendukung untuk memperkuat temuan kualitatif,
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dengan mengumpulkan data melalui kuesioner yang
disebarkan kepada pasien. Kuesioner disusun
menggunakan skala Likert lima poin untuk mengukur

tingkat persepsi pasien terhadap kemudahan
penggunaan sistem, kecepatan pelayanan,
transparansi  informasi, dan kepuasan terhadap

layanan digital yang diterapkan.

Penelitian dilaksanakan di Klinik Rawat Jalan
Bina Masyarakat Sehat yang telah menerapkan
berbagai bentuk digitalisasi layanan, meliputi
pendaftaran online, sistem antrean digital, rekam
medis  elektronik, dan pembayaran digital.
Pengumpulan data dilakukan pada bulan Desember
2025. Data yang diperoleh dianalisis secara
deskriptif, baik melalui pemaknaan temuan kualitatif
maupun perhitungan statistik sederhana untuk data
kuantitatif, guna menarik kesimpulan terkait
efektivitas  implementasi model B2C dalam
digitalisasi layanan kesehatan.

4. HASIL DAN PEMBAHASAN

Penelitian ini dilakukan untuk menganalisis
implementasi  model  e-business  Business-to-
Consumer (B2C) dalam proses digitalisasi layanan
kesehatan di Klinik Rawat Jalan Bina Masyarakat
Sehat. Pengumpulan data dilakukan melalui observasi
langsung, wawancara dengan pihak pengelola Kklinik,
serta penyebaran kuesioner kepada pasien. Hasil
penelitian  menunjukkan  bahwa Kklinik telah
menerapkan digitalisasi layanan kesehatan melalui
sistem pendaftaran pasien secara daring, antrean
digital, rekam medis elektronik, dan pembayaran

digital sebagai upaya meningkatkan efisiensi
pelayanan dan mengurangi proses administrasi
manual.

Berdasarkan hasil observasi, penerapan sistem
pendaftaran online dan pencatatan data pasien
berbasis digital mampu mempercepat alur pelayanan
serta mengurangi waktu tunggu pasien. Temuan ini
diperkuat oleh hasil kuesioner yang menunjukkan
bahwa sebagian besar pasien merasakan kemudahan
dalam proses pendaftaran dan akses layanan
kesehatan. Pasien menilai bahwa pendaftaran digital
dapat mengurangi antrean dan membuat proses
pelayanan menjadi lebih cepat dan terorganisir.
Selain itu, informasi layanan dinilai lebih mudah
diakses melalui media digital yang disediakan oleh
klinik.

Dari  sisi  operasional, hasil wawancara
menunjukkan bahwa digitalisasi layanan membantu
klinik dalam mengelola data pasien secara lebih
sistematis dan terintegrasi. Proses pencarian dan
pengelolaan data menjadi lebih efisien dibandingkan
dengan sistem manual, sehingga tenaga kesehatan
dapat lebih fokus pada pelayanan pasien. Ringkasan
hasil temuan penelitian disajikan pada Tabel 1, yang
menunjukkan dampak positif penerapan pendaftaran
online, antrean digital, rekam medis elektronik, dan
pembayaran digital terhadap efisiensi pelayanan dan
operasional klinik.

Tabel 1. Ringkasan Hasil Temuan

Aspek Temuan Utama Dampak
—609 i
Pendaftaran 40-60% pasien Mengurangi
- daftar
Online - antrean
dari rumah
. Pasien datang Ruang tunggu
Antrean Digital sesuai estimasi tertib
Konsultasi lebih
RME Akses data cepat ofektif
Peml_)a_yaran Kasir lebih cepat Antrian kasir
Digital menurun
SDM Input manual Fokus pada
berkurang pelayanan
Lansia butuh Perlu
Kendala -
bantuan pendampingan
Hasil penelitian ini  menunjukkan bahwa

penerapan digitalisasi layanan kesehatan di Klinik
Rawat Jalan Bina Masyarakat Sehat sejalan dengan
konsep e-business Business-to-Consumer (B2C), di
mana teknologi digital dimanfaatkan untuk
memfasilitasi interaksi langsung antara penyedia
layanan dan pasien sebagai pengguna akhir. Model
B2C memungkinkan pasien mengakses layanan
kesehatan secara lebih cepat dan fleksibel, serta
terbukti mampu meningkatkan efisiensi proses bisnis
dan kualitas layanan [3]. Temuan terkait kemudahan
pendaftaran dan pengurangan waktu antrean juga
sejalan dengan penelitian  sebelumnya yang
menyatakan bahwa digitalisasi layanan kesehatan
berkontribusi  terhadap  peningkatan  kualitas
pelayanan dan pengalaman pasien [1].

Digitalisasi ~ layanan  menjadikan  proses
pelayanan lebih efektif dan responsif terhadap
kebutuhan pasien. Dari perspektif penerimaan
teknologi, hasil penelitian ini dapat dijelaskan melalui
Technology Acceptance Model (TAM), vyang
menyatakan bahwa persepsi kemudahan penggunaan
dan persepsi manfaat berpengaruh signifikan terhadap
tingkat penerimaan pengguna terhadap teknologi [7].
Dalam penelitian ini, pasien yang merasakan
kemudahan dan manfaat dari sistem digital
menunjukkan tingkat penerimaan yang positif
terhadap penerapan layanan berbasis teknologi di
klinik.

Selain  meningkatkan  kualitas  pelayanan,
pengelolaan data pasien berbasis digital juga
mendukung peningkatan efisiensi administrasi dan
akurasi data. Sistem informasi kesehatan berbasis
digital terbukti mampu meningkatkan efektivitas
proses pelayanan serta integrasi data di fasilitas
kesehatan [9]. Meskipun demikian, hasil penelitian
juga menunjukkan adanya beberapa tantangan dalam
implementasi digitalisasi layanan kesehatan, terutama
terkait keterbatasan pemahaman teknologi pada
sebagian pasien serta kesiapan sumber daya manusia
sebagai faktor kunci keberhasilan penerapan sistem
digital [15]. Kompetensi dan kesiapan sumber daya
manusia memiliki peran strategis dalam mendukung
optimalisasi layanan kesehatan berbasis teknologi [2].

Selain faktor sumber daya manusia, aspek etika
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dan keamanan data pasien juga menjadi perhatian
penting dalam penerapan digitalisasi layanan
kesehatan. Penggunaan teknologi informasi dalam
layanan kesehatan harus disertai dengan perlindungan
data pasien serta penerapan etika bisnis yang baik
untuk menjaga kepercayaan pengguna layanan [10].
Oleh karena itu, klinik perlu memastikan bahwa
sistem digital yang digunakan telah memenuhi
standar keamanan data serta didukung oleh kebijakan
dan prosedur yang jelas.

Secara keseluruhan, hasil penelitian
menunjukkan bahwa implementasi model e-business
B2C dalam digitalisasi layanan  kesehatan
memberikan dampak positif terhadap efisiensi
pelayanan dan pengalaman pasien. Meskipun
demikian, diperlukan upaya berkelanjutan dalam
peningkatan kompetensi sumber daya manusia serta
penguatan aspek etika dan keamanan data guna
mendukung  keberhasilan  digitalisasi  layanan
kesehatan secara optimal.

5.  KESIMPULAN DAN SARAN

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis
implementasi model e- business Business-to-
Consumer (B2C) dalam proses digitalisasi layanan
kesehatan di Klinik Rawat Jalan Bina Masyarakat
Sehat. Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan,
dapat disimpulkan bahwa penerapan digitalisasi
layanan kesehatan memberikan dampak positif

terhadap peningkatan efisiensi pelayanan dan
pengalaman pasien.
Penerapan model e-business B2C

memungkinkan terjadinya interaksi langsung antara
klinik dan pasien melalui pemanfaatan teknologi
digital, sehingga proses pelayanan menjadi lebih
cepat dan mudah diakses. Digitalisasi layanan juga
membantu Kklinik dalam mengelola data pasien
secara lebih sistematis dan terintegrasi, yang
berdampak pada peningkatan efektivitas operasional.

Meskipun demikian, hasil penelitian
menunjukkan bahwa implementasi  digitalisasi
layanan kesehatan masih menghadapi beberapa
tantangan, terutama terkait dengan kesiapan sumber
daya manusia dan tingkat pemahaman teknologi pada
sebagian pasien. Selain itu, aspek etika dan keamanan
data pasien menjadi faktor penting yang perlu
diperhatikan dalam pengembangan layanan kesehatan
berbasis digital.

Secara keseluruhan, penerapan digitalisasi
layanan kesehatan melalui model e-business B2C
memberikan nilai tambah yang signifikan bagi klinik
maupun pasien. Keberhasilan implementasi
digitalisasi tidak hanya ditentukan oleh penggunaan
teknologi, tetapi juga oleh kesiapan organisasi dalam
mengelola perubahan dan memastikan keamanan
serta etika pengelolaan data pasien.
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