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Abstract

The POKAK application is the result of collaboration between Waluyo Jati Kraksaan Hospital and
the Population and Civil Registration Service in assisting faster, more accurate and efficient
administrative recording. POKAK has been implemented since 2022 based on the collaboration
between the Population and Civil Registration Service of Probolinggo Regency and Waluyo Jati
Kraksaan Hospital Number 470/01/426.108/2022 concerning the Issuance of Family Cards, Child
Identity Cards and Birth Certificates online for newborns. This study aims to evaluate Employee
Performance in the POKAK Service Innovation Program (Online Family Card, Birth Certificate and
KIA Services) at Waluyo Jati Kraksaan Hospital. With a qualitative descriptive research method. The
results of the study indicate that the POKAK program at Waluyo Jati Kraksaan Hospital is considered
effective, efficient, and sufficient to meet the needs of the community in managing population
documents, although from the implementation side there are still obstacles such as workload and
document readiness from users. This program is also considered fair and responsive, because it
provides equal services without discrimination and is able to respond to community needs quickly,
accurately, and free of charge. However, to achieve optimal effectiveness and efficiency, it is still
necessary to improve human resources, coordination between agencies, and wider socialization so
that all parties can play their roles optimally.

Keywords: Evaluation;, Employee Performance, Sevice Innovation.

Abstrak
Aplikasi POKAK merupakan hasil kerjasama RSUD Waluyo Jati Kraksaan dengan Dinas
Kependudukan dan Pencatatan Sipil dalam membantu perekaman administrasi yang lebih cepat,
akurat dan efisien. POKAK telah diimplementasikan sejak tahun 2022 berdasarkan kerjasama antara
Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Probolinggo dengan RSUD Waluyo Jati
Kraksaan Nomor 470/01/426.108/2022 tentang Penerbitan Kartu Keluarga, Kartu Identitas Anak dan
Akta Kelahiran secara online untuk anak yang baru lahir. Penelitian ini bertujuan untuk mengevaluasi
Kinerja Pegawai Pada Program Inovasi Pelayanan POKAK (Pelayanan Online Kartu keluarga, Akta
kelahiran dan KIA) Di RSUD Waluyo Jati Kraksaan. Dengan metode penelitian menggunakan
kualitatif deskriptif. Hasil penelitian menunjukkan bahwa program POKAK di RSUD Waluyo Jati
Kraksaan dinilai efektif, efisien, dan cukup memenuhi kebutuhan masyarakat dalam pengurusan
dokumen kependudukan, meskipun dari sisi pelaksana masih terdapat hambatan seperti beban kerja
dan kesiapan dokumen dari pengguna. Program ini juga dinilai adil dan responsif, karena memberikan
layanan merata tanpa diskriminasi serta mampu menanggapi kebutuhan masyarakat dengan cepat,
tepat, dan gratis. Namun demikian, untuk mencapai efektivitas dan efisiensi yang optimal, masih
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diperlukan peningkatan sumber daya manusia, koordinasi antar instansi, dan sosialisasi yang lebih
luas agar semua pihak bisa menjalankan peran secara maksimal.
Kata kunci: Evaluasi; Kinerja Pegawai; Inovasi Pelayanan.
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KRAKSAAN

1. LATAR BELAKANG
Akta merupakan bukti tertulis mengenai peristiwa tertentu yang dialami oleh individu,

telah dicatat, didokumentasikan, dan diarsipkan (Setiawati, 2023). Akta kelahiran juga dapat
didefiniskan sebagai dokumen resmi dalam bentuk pengakuan orang tua dan negara terhadap
anak (Sugiatini, T. E. 2023). Akta kelahiran saat ini dapat diurus tanpa harus datang ke kantor
Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil dengan mengakses aplikasi POKAK. Aplikasi
POKAK merupakan hasil kerjasama RSUD Waluyo Jati Kraksaan dengan Dinas
Kependudukan dan Pencatatan Sipil dalam membantu perekaman administrasi kependudukan
yang lebih cepat, akurat dan efisien. Administrasi kependudukan merupakan dasar penting
dalam merancang kebijakan yang mencakup seluruh aspek kependudukan beserta data
identitas penduduk, sehingga kebijakan tersebut dapat diadopsi secara tepat (Eriana, N. N. D.,
& Prabawati, 1. 2022). POKAK telah diimplementasikan sejak tahun 2022 berdasarkan
kerjasama antara Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Probolinggo dengan
RSUD Waluyo Jati Kraksaan Nomor 470/01/426.108/2022 tentang Penerbitan Kartu
Keluarga, Kartu Identitas Anak dan Akta Kelahiran secara online untuk anak yang baru lahir.
Selain mempermudah masyarakat mengurus administrasi kependudukan, layanan ini juga
memberi akses langsung untuk pengajuan online (Prasetijowati, T., Kurniawan, B. A., &
Damayanti, A. N. 2023). Jadi, pelayanan administrasi kependudukan merupakan salah satu
layanan yang sangat penting bagi masyarakat (Rahmawati, M. P., & Fatchuriza, M. 2021).
Dalam penelitian ini penulis meneliti evaluasi kinerja pegawai pada program inovasi
POKAK (Pelayanan Online Kartu keluarga, Akta kelahiran dan KIA). Inovasi ini penting
karena merupakan bentuk yang mencakup ide, kreativitas asli, serta adaptasi atau
transformasi yang memberikan manfaat bagi masyarakat, baik secara langsung maupun tidak
langsung (Nuraliza et al., 2023). Selain itu, inovasi juga diartikan sebagai proses menciptakan
atau menerapkan hal baru yang memberikan nilai tambah atau perbaikan signifikan dari yang
sudah ada (Noeridha, 2023). Kemudian, dalam penelitian ini evaluasi diartikan sebagai proses
yang dilakukan untuk menilai atau menentukan suatu nilai (Aini, N. 2019). Menurut Sanjaya
dan Divayana, evaluasi adalah kegiatan mengumpulkan, menganalisis, dan menyajikan data
menjadi informasi tentang objek tertentu untuk mendukung pengambilan keputusan
(Divayana, D. G. H., Kom, S., & Kom, M. 2018). Dengan demikian, program POKAK
diharapkan mampu mempercepat proses pembuatan akta kelahiran dan memudahkan
masyarakat menggunakan layanan administrasi kependudukan seperti banyak aplikasi serupa

yang telah diimplementasikan di berbagai daerah.
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POKAK merupakan salah satu bentuk pelayanan administrasi pelayanan publik
sebagai wewenang yang dijalankan pemerintah daerah dalam rangka memenuhi kebutuhan
masyarakat (Rohmah dkk., 2025). Pelayanan publik adalah segala bentuk layanan yang
disediakan oleh pemerintah atau badan publik lainnya kepada masyarakat dengan tujuan
memenuhi kebutuhan dasar dan meningkatkan kesejahteraan masyarakat (Aprillia et al.,
2024). Sedangkan, menurut Aisyana et al., (2024), pelayanan Publik sebagai tindakan
bermanfaat positif bagi warga sehingga menghasilkan kepuasan warga. Evaluasi terhadap
kinerja pegawai dalam melaksanakan program POKAK (Pelayanan Online Kartu keluarga,
Akta kelahiran dan KIA) menjadi hal yang penting untuk diteliti guna mengetahui sejauh
mana program ini telah memberikan dampak positif bagi pelayanan administrasi
kependudukan di RSUD Waluyo Jati Kraksaan.

Penelitian dengan fokus pelaksanaan pencatatan akta kelahiran secara online telah
dilakukan. Nooratiqah (2024) juga meneliti inovasi sejenis yang dinamai PARAK ACIL
Online di Kota Banjarmasin. Penelitian tentang implementasi sistem pencatatan akta
kelahiran online ini telah banyak dilakukan. Inovasi ini juga telah diterapkan di berbagai
daerah seperti di Kota Palangkaraya (Robetson dkk., 2024), Kabupaten Pidie (Putri, 2024),
Kota Banjarmasin (Herdiati, 2024; Nooratiqah, 2024) dan lainnya (Aziz & Basir, 2024). Hal
ini bertujuan untuk mempercepat proses penerbitan dokumen serta meningkatkan efisiensi
pelayanan administrasi kependudukan. Tetapi, masih mengabaikan keterlibatan pegawai
rumah sakit dalam mendorong pasien melahirkan untuk segera mencatatkan kelahirannya ke
Disdukcapil. Pegawai merupakan aset terpenting dalam mencapai tujuan instansi
pemerintahan (Mahendra, R., Darmawan, A., & Puspaningtyas, A. 2022, August). Pegawai
dengan motivasi tinggi cenderung bekerja lebih sungguh-sungguh dan selalu meningkatkan
kemampuannya. Di sisi lain, pasien juga menjadi aset penting dalam mendukung peningkatan
kualitas pelayanan public (Shaleh, M., & Firman, S. P. 2018).

Berbeda dengan penelitian terdahulu, penelitian yang bertujuan untuk mengevaluasi
kinerja pegawai yang terlibat dalam pencatatan akta kelahiran online belum dilakukan.
Penelitian ini bertujuan untuk mengevaluasi Kinerja Pegawai Pada Program Inovasi
Pelayanan POKAK (Pelayanan Online Kartu keluarga, Akta kelahiran dan KIA) Di RSUD
Waluyo Jati Kraksaan. Adapun penelitian ini diharapkan memberikan kontribusi jika terdapat
kinerja pegawai yang masih dibawah standar atau capaian yang ditetapkan oleh Rumah Sakit.
Kinerja adalah hasil kerja aparatur pemerintah, baik individu, kelompok, maupun institusi,

sesuai visi, misi, dan tujuan yang dijalankan (Islamiyah, A. N., Alyas, A., & Parawu, H. E.
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2021). Selain itu, kinerja dapat diukur melalui evaluasi kinerja, penilaian atasan, umpan balik
rekan kerja, serta pencapaian target atau indikator yang ditetapkan (Lestari, D. 2023).

Kebaruan dalam penelitian ini evaluasi kinerja pegawai yang membantu pencatatan
administrasi yang mendorong masyarakat menggunakan aplikasi belum pernah dilakukan.
Karena itu, penelitian ini memandang perlu untuk mengevaluasi dengan tujuan memberikan
informasi pada aspek penting mana perlu ada peningkatan kinerja. Dengan demikian,
penelitian ini bertyjuan untuk mengevaluasi kinerja pegawai RSUD Waluyo Jati Kraksaan
dalam melaksanakan program inovasi POKAK. Evaluasi ini dilakukan untuk mengetahui
sejauh mana program inovasi ini mampu meningkatkan kualitas pelayanan administrasi
kependudukan, khususnya dalam hal kecepatan, ketepatan, dan kemudahan proses penerbitan
akta kelahiran. Selain itu, penelitian ini juga bertujuan untuk mengidentifikasi kendala yang
dihadapi pegawai dalam melaksanakan program POKAK.

Sehingga fokus dalam penelitian ini adalah mengevaluasi kinerja pegawai RSUD
Waluyo Jati Kraksaan dalam melaksanakan program POKAK (Pelayanan Online Kartu
keluarga, Akta kelahiran dan KIA). Program ini dibuat untuk mempermudah masyarakat
dalam mengurus akta kelahiran tanpa harus datang ke kantor Dinas Kependudukan dan
Pencatatan Sipil. Melalui kerja sama antara rumah sakit dan dinas terkait, proses pembuatan
dokumen kependudukan bisa dilakukan secara langsung setelah pasien melahirkan. Namun,
pelaksanaan program ini sangat bergantung pada kinerja pegawai, mulai dari cara mereka
memberikan informasi, membantu proses pencatatan, hingga memastikan data yang dikirim
sesuai. Oleh karena itu, penelitian ini menilai kinerja pegawai berdasarkan teori evaluasi
menurut William Dunn, (2018) dengan beberapa aspek seperti efektivitas, efisiensi,

kecukupan, kesamaan, responsivitas dan ketepatan terhadap kebutuhan masyarakat.

2. METODE
Penelitian ini menggunakan metode kualitatif dengan pendekatan deskriptif. Kualitatif

adalah penelitian yang menghasilkan data deskriptif berupa kata-kata, tulisan, dan perilaku
yang dapat diamati dari subjek yang diteliti (Putri, R. I. E., & Fanida, E. H. 2021). Dalam
pendekatan deskriptif, penulis mengumpulkan dan menganalisis data untuk menggambarkan
karakteristik, ciri, atau pola yang ada dalam fenomena yang sedang diteliti (Syahrizal &
Jailani, 2023). Sehingga, penelitian deskriptif hanya menggambarkan keadaan tanpa
mengontrolnya, serta hanya mengukur apa yang ada saat penelitian dilakukan (Lintjewas, D.
D., Mamentu, M., & Kawung, E. 2016). Lokasi penelitian ini akan dilaksanakan di Rumah

Sakit Umum Daerah Waluyo Jati Kraksaan. Memilih lokasi penelitian ini dikarenakan rumah
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sakit ini menjadi salah satu yang menjalankan program inovasi POKAK. Situs penelitian ini
adalah kinerja pegawai dalam menjalankan program POKAK di RSUD Waluyo Jati
Kraksaan, untuk melihat apakah programnya sudah berjalan baik atau belum. Kemudian,
dalam penelitian ini, sumber data dibagi menjadi dua yaitu; sumber data primer melalui
wawancara dan observasi serta pada sumber data sekunder melaui dokumen resmi (Utamy,
W. P. 2022). Selanjutnya, terdapat beberapa teknik pengumpulan data yang akan digunakan
penulis (Afni, N. 2024), meliputi:

a) Observasi, mengamati secara langsung evaluasi kinerja pegawai RSUD Waluyo Jati

Kraksaan dalam melaksanakan program inovasi POKAK.

b) Wawancara, berinteraksi langsung dengan informan untuk memperoleh informasi
melalui serangkaian pertanyaan lisan.

¢) Dokumentasi, memanfaatkan dokumen atau arsip yang sudah ada sebagai sumber
informasi.

Dari teknik pengumpulan data tersebut, Menurut (Makbul, 2021), instrumen
penelitian adalah alat atau sarana yang digunakan oleh penulis untuk mengumpulkan,
mengukur, dan menganalisis data dalam rangka menjawab pertanyaan penelitian atau
mencapai tujuan penelitian. Selanjutnya, menurut Sugiyono dalam (Sidiq & Choiri, 2019),
menyatakan bahwa analisis data dalam penelitian kualitatif dilakukan sejak sebelum
memasuki lapangan, selama di lapangan, dan setelah selesai dari lapangan. Berikut adalah

analisis data kualitatif, antara lain:

Pengumpulan B Penyajian
Data Data
Reduksi |
Data
Kesimpulan

Gambar 1. Analisis Data

Sumber: (Sidiq & Choiri, 2019)
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a)

b)

Pengumpulan Data, pelaksanaan pengumpulan data dilakukan untuk meneliti evaluasi
kinerja pegawai RSUD Waluyo Jati Kraksaan dalam melaksanakan program inovasi
POKAK.

Reduksi Data, merangkum, memilih informasi utama, dan memfokuskan pada hal-hal
penting untuk menemukan tema dan pola

Penyajian Data, metode yang paling sering digunakan adalah penyajian data dalam
bentuk teks naratif.

Kesimpulan, dalam penelitian kualitatif merupakan temuan baru yang belum pernah

ada sebelumnya.

3. HASIL
Pada penelitian yang telah penulis laksanakan di RSUD Waluyo Jati Kraksaan

Kabupaten Probolinggo sesuai dengan teori evaluasi menurut William Dunn, (2018) dengan 6

indikator yaitu; efektivitas, efisiensi, kecukupan, kesamaan, responsivitas, ketepatan. Maka,

penelitian ini telah disesuaikan dengan teori yang digunakan, sebagai berikut:

a)

Efektivitas

Berdasarkan hasil wawancara dengan para informan dapat disimpulkan bahwa
pelaksanaan program POKAK dinilai efektif dalam membantu masyarakat mengurus
dokumen kependudukan, seperti akta kelahiran, kartu keluarga dan kartu identitas
anak. Meskipun, terdapat perbedaan pandangan antar informan yaitu dari kalangan
masyarakat pengguna menganggap program ini mempermudah proses karena bisa
dilakukan secara online dan langsung dari rumah sakit. Namun demikian, dari sisi
pelaksana internal, seperti bidan, masih terdapat kendala seperti ketiadaan petugas
khusus dan permasalahan berkas dokumen akibat status pernikahan yang tidak tercatat
resmi.

Menurut penulis, pandangan pihak administrasi merasa program telah berjalan
lancar, namun dari sisi tenaga kesehatan justru merasa masih ada hambatan yang
mengurangi pencapaian hasil secara maksimal. Sementara itu, tanggapan dari
masyarakat pengguna menunjukkan bahwa manfaat program ini sangat nyata
dirasakan dalam kehidupan sehari-hari, terutama dalam hal kemudahan akses dan

efisiensi waktu.
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b)

Sesuai dengan teori evaluasi menurut William Dunn (2018), indikator
efektivitas berarti sejauh mana hasil yang diharapkan atau tujuan dari kebijakan telah
tercapai. Hal ini menunjukkan bahwa program POKAK telah efektivitas dari sudut
pandang pengguna layanan, karena mampu memenuhi tujuan utama yaitu
mempermudah masyarakat dalam pengurusan dokumen kependudukan. Namun,
efektivitas program belum sepenuhnya optimal secara internal, karena masih ada
hambatan struktural dan personal yang mengganggu kelancaran pelaksanaannya.
Maka dari itu, meskipun secara eksternal program tampak berhasil, peningkatan
sumber daya dan dukungan internal masih diperlukan untuk mencapai efektivitas
yang menyeluruh.

Efisiensi

Berdasarkan hasil wawancara dengan informan di internal rumah sakit dan
pengguna layanan, program POKAK dinilai memiliki tingkat efisiensi yang cukup
baik, terutama dari sisi masyarakat pengguna. Meskipun staf pelaksana merasa beban
kerja bertambah karena belum ada petugas khusus, mereka juga mengakui bahwa
proses pengurusan dokumen kini menjadi lebih cepat. Sementara itu, dari sisi
masyarakat, program ini dianggap sangat menghemat waktu dan biaya karena tidak
perlu lagi datang ke kantor Disdukcapil dan bisa dilakukan langsung dari rumah sakit
tanpa antri panjang.

Menurut penulis, penelitian ini menunjukkan bahwa efisiensi program
POKAK masih memiliki dua sisi pandang yang berbeda. Di satu sisi, masyarakat
merasakan manfaat efisiensi secara langsung berupa penghematan tenaga, waktu, dan
biaya, yang sangat penting terutama bagi ibu pasca melahirkan. Namun di sisi lain,
pelaksana seperti bidan masih mengalami beban tambahan karena tidak adanya
petugas khusus, yang seharusnya bisa disiapkan agar efisiensi dapat dirasakan secara
merata, baik oleh pengguna maupun pelaksana. Jadi, meskipun output yang dihasilkan
lebih cepat, usaha yang diperlukan dari sisi pelaksana justru meningkat.

Sesuai dengan teori evaluasi menurut William Dunn (2018), efisiensi adalah
seberapa besar usaha yang dibutuhkan untuk mencapai hasil yang diinginkan. Pada
hal ini, POKAK menunjukkan hasil yang diinginkan yaitu kemudahan dan kecepatan
dalam pengurusan dokumen telah tercapai dari sudut pandang masyarakat pengguna.
Namun, karena usaha atau beban kerja dari pelaksana bertambah, maka efisiensi

secara keseluruhan belum maksimal. Artinya, program ini telah menunjukkan
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d)

efektivitas dalam hal hasil, namun masih perlu perbaikan struktural untuk mencapai
efisiensi yang menyeluruh, terutama dengan menambah sumber daya manusia yang
khusus menangani program ini.

Kecukupan

Berdasarkan hasil wawancara, program POKAK dinilai mampu memenuhi
kebutuhan administrasi kependudukan masyarakat, terutama bagi ibu yang baru
melahirkan. Para informan dari kalangan masyarakat menyatakan bahwa seluruh
layanan yang dibutuhkan dari akta kelahiran hingga KIA telah tersedia dan dapat
diakses dengan mudah melalui program ini. Meskipun terdapat kendala teknis yang
berasal dari sisi pengguna, secara umum sistem sudah mampu menyediakan
pelayanan yang lengkap dan sesuai kebutuhan.

Menurut penulis, penelitian ini menunjukkan bahwa dari indikator kecukupan
program POKAK sudah menjawab kebutuhan masyarakat. Namun, keberhasilan
layanan ini masih dipengaruhi oleh kesiapan dan kesadaran individu pengguna.
Kendala seperti pernikahan siri dan perubahan nama anak menunjukkan bahwa ada
aspek administratif dan sosial yang belum sepenuhnya bisa dikontrol oleh sistem,
sehingga mempengaruhi kelancaran pelayanan. Maka dari itu, meskipun sistem sudah
memadai, partisipasi aktif dan kesiapan dokumen dari masyarakat tetap menjadi
faktor penting yang perlu diperhatikan.

Sesuai dengan indikator teori kecukupan menurut William Dunn (2018),
kecukupan adalah kemampuan suatu kebijakan untuk memenuhi kebutuhan
masyarakat secara efektif demi mencapai kesejahteraan. Dalam hal ini, program
POKAK sudah mencerminkan kecukupan karena dapat menyediakan seluruh layanan
dokumen penting bagi ibu yang baru melahirkan. Namun, karena masih ada hambatan
dari sisi pengguna seperti ketidaksiapan dokumen atau status pernikahan maka
kecukupan layanan belum sepenuhnya optimal. Jadi, kebijakan ini secara sistem
sudah memadai, tetapi masih perlu didukung oleh masyarakat agar kendala individu
tidak lagi menghambat kelancaran pelayanan.

Kesamaan

Berdasarkan hasil wawancara, program POKAK dinilai telah memberikan
layanan secara adil dan merata kepada seluruh masyarakat tanpa membedakan status
sosial maupun ekonomi. Para informan dari pihak rumah sakit maupun masyarakat

menyatakan bahwa semua pasien yang melahirkan di RSUD Waluyo Jati
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mendapatkan pelayanan yang sama dalam pengurusan dokumen kependudukan
melalui POKAK. Meskipun ada kendala eksternal seperti biaya transportasi yang
membuat sebagian warga enggan mengurus di rumah sakit, secara umum pelayanan
telah diberikan dengan indikator teori kesamaan.

Menurut penulis, kesamaan dalam pelaksanaan program POKAK sudah baik
karena tidak ada perlakuan khusus atau diskriminatif terhadap pasien tertentu. Pihak
pelaksana menyatakan bahwa mereka tidak pernah membedakan layanan dan
masyarakat pun merasa diperlakukan secara setara. Namun, pendapat seperti "respon
berbeda" yang disampaikan oleh salah satu pasien menunjukkan bahwa masih ada
ruang untuk perbaikan pada setiap individu karena hal ini berkaitan dengan
pengurusan persyaratan dokumen.

Sesuai dengan indikator teori kesamaan menurut William Dunn (2018),
kebijakan publik seharusnya diterapkan secara adil kepada seluruh warga tanpa
membedakan latar belakang sosial atau ekonomi. Dalam hal ini, program POKAK
sudah mencerminkan prinsip tersebut, karena baik pelaksana maupun pengguna
mengakui bahwa layanan diberikan secara merata. Namun, untuk memperkuat
indikator kesamaan secara menyeluruh, penting dilakukan sosialisasi terhadap
perbaikan di tiap individu dalam memenuhi kelengkapan berkas. Sehingga dapat
memastikan tidak hanya akses, tetapi juga kualitas pelayanan tetap sama bagi semua
warga dan tidak muncul perbedaan pandangan ataupun pengalaman dalam proses
pelayanan.

Responsivitas

Berdasarkan hasil wawancara, program POKAK dinilai memiliki responsivitas
yang baik dalam menanggapi kebutuhan masyarakat, khususnya ibu yang baru
melahirkan. Para informan dari pihak rumah sakit menyatakan bahwa layanan
POKAK lebih cepat dibandingkan sistem manual sebelumnya, meskipun belum
sepenuhnya optimal. Sementara itu, dari sisi masyarakat pengguna merasakan bahwa
pelayanan yang diberikan tanggap, cepat, gratis, dan mampu memenuhi kebutuhan
administratif seperti KK, Akta Kelahiran, dan KIA dengan baik.

Menurut penulis, responsivitas program POKAK sudah baik karena mampu
menyesuaikan dengan kondisi dan kebutuhan masyarakat. Seperti kecepatan, solusi
atas masalah, serta kemudahan akses tanpa biaya menunjukkan bahwa program

POKAK berjalan dengan baik. Tingkat kepuasan masyarakat yang tinggi menjadi
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bukti bahwa respons petugas dalam memberikan layanan sudah cukup efektif dan

dihargai oleh pengguna.

4. PEMBAHASAN
Berdasarkan hasil wawancara, responsivitas program POKAK di RSUD Waluyo Jati

Kraksaan menunjukkan kinerja yang positif dan relevan terhadap kebutuhan ibu pasca
melahirkan, terlihat dari persepsi mayoritas pengguna layanan yang menilai pelayanan cepat,
tanggap, dan gratis serta mampu memenuhi kebutuhan administratif seperti KK, akta
kelahiran, dan KIA. Dari sisi pelaksana, meskipun dinilai lebih responsif dibandingkan
mekanisme manual sebelumnya, terdapat catatan bahwa proses belum sepenuhnya optimal
karena kendala struktural, misalnya ketiadaan petugas khusus, beban kerja ganda bagi bidan,
dan permasalahan teknis terkait kelengkapan dokumen pengguna (seperti status pernikahan
yang tidak tercatat). Jika dikaitkan dengan teori evaluasi William Dunn (2018), responsivitas
berarti kemampuan kebijakan untuk menanggapi kebutuhan dan harapan masyarakat dengan
cepat dan tepat; pada aspek ini POKAK telah menunjukkan pemenuhan tujuan dasar
kebijakan karena mampu menurunkan hambatan akses administratif bagi warga dan
mempercepat penyelesaian dokumen penting.

Namun, analisis lebih mendalam menunjukkan bahwa respons yang dirasakan
pengguna bersifat permukaan berhasil pada output (dokumen jadi, waktu singkat) tetapi
masih rentan pada proses internal yang belum mapan, sehingga keberlanjutan dan kualitas
respons dapat menurun bila tidak ada perbaikan. Faktor-faktor yang memperkuat
responsivitas antara lain kemudahan akses melalui sistem online dari rumah sakit,
penghapusan kebutuhan antre ke Disdukcapil sehingga menghemat waktu dan biaya
masyarakat, serta adanya kesadaran pelaksana tentang pentingnya layanan cepat bagi ibu
pasca persalinan. Sementara itu, faktor penghambat meliputi kurangnya sumber daya manusia
khusus, beban kerja tambahan bagi tenaga kesehatan, serta masalah administratif yang
berasal dari kondisi sosial pengguna (mis. perkawinan tidak tercatat atau perubahan nama),
yang memerlukan intervensi lintas-institusi dan pendekatan sensitif sosial.

Implikasi praktisnya, agar responsivitas tidak hanya bersifat sementara tetapi menjadi
kapasitas institusional, diperlukan langkah-langkah terintegrasi: penetapan petugas khusus
atau alokasi jam kerja dedicated untuk POKAK; penyusunan dan sosialisasi SOP yang jelas
tentang alur penanganan kasus khusus (pernikahan siri, perubahan identitas); peningkatan

kapasitas teknis dan pelatihan bagi bidan serta staf administrasi terkait penggunaan sistem
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online dan komunikasi dengan keluarga pasien; serta penguatan koordinasi formal dengan
Disdukcapil untuk menyelesaikan hambatan administratif yang berada di luar kewenangan
rumah sakit. Selain itu, strategi komunikasi publik dan edukasi masyarakat penting untuk
meningkatkan kesiapan dokumen sebelum persalinan serta mengurangi kasus yang
memerlukan penanganan ad-hoc. Secara keseluruhan, POKAK telah berhasil menunjukkan
responsivitas yang nyata bagi masyarakat, namun untuk mencapai responsivitas yang
berkelanjutan dan berkualitas diperlukan penguatan sumber daya, prosedur, dan koordinasi
antar-pemangku kepentingan agar layanan yang cepat juga konsisten, adil, dan tahan terhadap

tekanan operasional.

5. SIMPULAN
Berdasarkan keseluruhan hasil penelitian yang dilakukan di RSUD Waluyo Jati

Kraksaan, khususnya di Ruang Rosella, dapat disimpulkan bahwa pelaksanaan program
POKAK telah selaras dengan teori evaluasi kebijakan William Dunn (2018) melalui enam
indikator utama. Program ini dinilai efektif dari sisi masyarakat karena mampu
mempermudah pengurusan dokumen kependudukan secara cepat dan terintegrasi, meskipun
efektivitas internal masih memerlukan penguatan melalui dukungan struktural dan
penambahan petugas khusus. Dari aspek efisiensi, program telah memberikan penghematan
waktu, tenaga, dan biaya bagi pengguna, namun beban kerja tambahan bagi pelaksana
menunjukkan perlunya peningkatan sumber daya manusia agar efisiensi dapat dirasakan
secara merata. Pada indikator kecukupan, sistem pelayanan telah memadai untuk memenuhi
kebutuhan administrasi masyarakat, tetapi tingkat keberhasilan tetap dipengaruhi oleh
kesiapan dokumen serta kesadaran pengguna dalam memenuhi persyaratan. Dalam hal
kesamaan, program POKAK telah menunjukkan bahwa layanan diberikan secara adil kepada
seluruh pasien tanpa membedakan latar belakang sosial maupun ekonomi, sehingga
mencerminkan penerapan prinsip kesetaraan. Responsivitas program juga dinilai baik karena
mampu menyesuaikan diri dengan kebutuhan masyarakat dan memberikan solusi pelayanan
secara cepat, terutama bagi ibu yang baru melahirkan. Sementara itu, indikator ketepatan
menunjukkan bahwa layanan yang diberikan telah sesuai dengan kebutuhan masyarakat, baik
dari segi informasi yang akurat, prosedur yang jelas, maupun kemudahan akses yang
dirasakan oleh pengguna. Artinya, program POKAK telah berhasil memberikan dampak yang
positif dalam meningkatkan kualitas pelayanan administrasi kependudukan di rumah sakit.
Namun demikian, untuk memastikan keberlanjutan dan peningkatan kualitas pelayanan,

diperlukan penguatan aspek internal seperti penambahan sumber daya manusia, peningkatan
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koordinasi lintas instansi, serta edukasi masyarakat terkait kelengkapan dokumen. Dengan
melakukan perbaikan-perbaikan tersebut, program POKAK berpotensi menjadi layanan yang
tidak hanya efektif dan efisien, tetapi juga lebih inklusif, responsif, dan tepat sasaran sesuai

prinsip evaluasi kebijakan publik.
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