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BAB II

KAJIAN PUSTAKA

2.1 Penelitian Terdahulu

Berdasarkan penelitian ini, berjudul “Pelayanan Kesehatan Berbasis

Android (e-Jantung) di RSUD Kramat Jati”. Penelitian ini berkaitan dengan

beberapa penelitian sebelumnya. Oleh karena itu, dengan mempertimbangkan

permasalahan tersebut, maka peneliti disini menggunakan hasil penelitian

sebelumnya.

2.1.1 Aplikasi Matur Dokter Dalam Pelayanan Kesehatan Kabupaten Klaten

Tahun 2021

Mellia Fortuna Anggra Puspa (2021), judul “Aplikasi Matur Dokter Dalam

Pelayanan Kesehatan Kabupaten Klaten Tahun 2021” Jurnal Departemen Politik

dan Pemerintahan, Fakultas Ilmu Sosial dan Ilmu Politik Universitas Diponegoro.

Penelitian ini dilakukan dengan tujuan untuk menjelaskan mengenai implementasi

Aplikasi Matur Dokter dalam pelayanan kesehatan Kabupaten Klaten serta

hambatan dalam proses implementasi Aplikasi Matur Dokter. Aplikasi Matur

Dokter adalah aplikasi pengembangan dari public safety center 119, kemudian

oleh pemerintah Kabupaten Klaten dikembangkan dalam bentuk aplikasi. Dibuat

untuk membantu layanan kesehatan Kabupaten Klaten, yang pada mulanya

dibentuk untuk kondisi gawat darurat. Namun juga diperentukan untuk layanan

lain. Hasil penelitian menunjukan bahwa implementasi Aplikasi Matur Dokter
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sebagai aplikasi layanan kesehatan yang dilakukan oleh Pemerintah Kabupaten

Klaten melalui Dinas Kesehatan Kabupaten Klaten belum berjalan secara optimal.

Hambatan dari implementasi Aplikasi Matur Dokter adalah kurangnya sosialisasi

masih sedikit orang yang mengunduh bahkan mengetahui mengenai keberadaan

Aplikasi Matur Dokter. Kemudian kebanyakan masyarakat yang masih sedikit

yang mengunduh bahkan mengetahui mengenai keberadaan Aplikasi Matur

Dokter. Metode penelitian ini menggunakan metode kualitatif dengan pendekatan

deskriptif. Pengumpulan informasi serta data pada penelitian ini dilakukan dengan

cara wawancara, observasi, dan dokumentasi.11

2.1.2 Pelayanan Publik Berbasis E-Health Dalam Penyelenggaraan Pelayanan

Kesehatan di Indonesia

Amara Wahdana Wibowo, Widi Yaumul Fitri dan Mega Sentiya (2018),

judul “Pelayanan Publik Berbasis E-Health Dalam Penyelenggaraan Pelayanan

Kesehatan di Indonesia” Jurnal Ilmu Administrasi Negara, Fakultas Ilmu Sosial

dan Ilmu Politik, Universitas Muhammadiyah Malang. Penelitian ini bertujuan

untuk mengetahui bagaimana E- Health itu berjalan dalam pemberian pelayanan

kesehatan kepada masyarakat. Pelayanan kesehatan merupakan pelayanan publik

yang paling dasar yang harus pemerintah lakukan untuk mencapai masyarakat

yang sejahtera. Pelayanan kesehatan menjadi hal yang penting untuk

meningkatkan kualitas pelayanan kesehatan di Indonesia. Adanya e-Health adalah

11 Mellia Fortuna Anggara Puspa. 2021. Aplikasi Matur Dokter Dalam Pelayanan
Kesehatan Kabupaten Klaten Tahun 2021. Journal of Politic and Government
Studies: Vol. 12;1, 369-382.
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agar pelayanan kesehatan itu lebih efektif dan efisien baik waktu maupun biaya.

Kebutuhan masyarakat akan pelayanan kesehatan yang cepat tanggap, menjadi

alasan suatu inovasi itu diciptakan. E-health telah diterapkan dibeberapa daerah di

Indonesia. Dalam implementasinya penyelenggaraan e-health masih masih

memilki tantangan seperti kurang meratanya jaringan teknologi informasi di

daerah-daerah di Indonesia, sumber daya manusia yang belum berkompetensi

serta belum adanya regulasi yang menjadi kerahasiaan pengguna e-health.

Penelitian ini mengunakan penelitian kualitatif dengan pendekatan studi literatur

dalam melihat permasalahan yang ada. Dengan mengunakan data-data sekunder

yang didapatkan melalui jurnal, buku, maupun portal berita terpercaya.12

2.1.3 Pelayanan Elemtronik Sistem Kesehatan Lamongan (E-Sikla) Dalam

Meningkatkan Layanan Kesehatan di Kabupaten Lamongan

Merry Putri Sodani dan Eva Hany Fanida, S.AP., M.AP. (2020), judul

“Pelayanan Elemtronik Sistem Kesehatan Lamongan (E-Sikla) Dalam

Meningkatkan Layanan Kesehatan di Kabupaten Lamongan” Jurnal Program

Studi Administrasi Publik, Fakultas Ilmu Sosial dan Hukum Universitas Negeri

Surabaya. Aplikasi e-SIKLA merupakan bentuk pengembangan dan kombinasi

dari aplikasi terdahulu, yaitu Simpustronik dan SIKDA generik yang outputnya

memfasilitasi pendataan pasien berdasarkan karekteristik yang diharapkan

pengguna, bisa menjadi daya dukung bagi petugas dan pengarsipan. Penelitian ini

12 Amara Wahdana Wibowo, Widi Yaumul Fitri dan Mega Sentiya. (2018).
Pelayanan Publik Berbasis E-Health Dalam Penyelenggaraan Pelayanan
Kesehatan di Indonesia. Jurnal Ilmu Administrasi Negara: hal.567-619.
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termasuk jenis deskriptif, dengan pendekatan kualitatif. Data dikumpulkan

melalui teknik wawancara, observasi, dan dokumentasi. Melalui metode analisis

kualitatif, diperoleh hasil bahwa pelayanan kesehatan melalui konsep digital yang

diwujudkan pada keberadaan e-SIKLA, berlangsung dengan baik. Hasil penelitian

menunjukkan bahwa dengan adanya e-SIKLA ini, pelayanan yang akan diberikan

kepada pasien atau masyarakat menjadi lebih cepat, mudah, efektif dan efisien.

Aplikasi didukung oleh petugas yang sudah diberi pelatihan dan koordinasi

dengan pihak-pihak lain seperti operator jaringan, BPJS, dan kantor pengelola

data elektronik.13

Tabel 2.1 Penelitian Terdahulu

No. Penelitian Persamaan Perbedaan

1. Mellia Fortuna Anggra
Puspa (2021), judul
“Aplikasi Matur Dokter
Dalam Pelayanan Kesehatan
Kabupaten Klaten Tahun
2021”.

Penelitian ini sama-sama
meimbahas teintang
peilayanan keiseihatan.
Penelitian ini sama-sama
meingguinakan meitodei
kuialitatif.

Objek yang diteliti yaitu
Aplikasi Matur Dokter di
Kabupaten Klaten, bukan
Elektronik Jantung (e-
Jantung) di RSUD Kramat
Jati.

2. Amara Wahdana Wibowo,
Widi Yaumul Fitri dan
Mega Sentiya (2018), judul
“Pelayanan Publik Berbasis
E-Health Dalam
Penyelenggaraan Pelayanan
Kesehatan di Indonesia”

Peineilitian ini sama-sama
meimbahas teintang
peilayanan keiseihatan.
Peineilitian ini sama-sama
meingguinakan meitodei
kuialitatif.

Objek yang diteliti yaitu E-
Health Dalam
Penyelenggaraan Pelayanan
Kesehatan di Indonesia,
bukan Elektronik Jantung
(e-Jantung) di RSUiD
Kramat Jati.

3. Merry Putri Sodani dan Eva
Hany Fanida, S.AP., M.AP.
(2020), judul “Pelayanan
Elektronik Sistem
Kesehatan Lamongan (E-
Sikla) Dalam Meningkatkan
Layanan Kesehatan di

Peineilitian ini sama-sama
membahas teintang
pelayanan kesehatan.
Peineilitian ini sama-sama
meingguinakan meitodei
kuialitatif.

Objek yang diteliti yaitui E-
Sikla di Kabupaten
Lamongan, buikan
Electronic Jantung (e-
Jantung) di RSUiD Kramat
Jati.

13 Merry Putri Sodani. 2020. Inovasi Pelayanan Elektronik Sistem Kesehatan
Lamongan (E-SIKLA) dalam Meningkatkan Layanan Kesehatan di Puskesmas
Kedungpring Kabupaten Lamongan. Jurnal Publika: Vol. 8;4, 1-11.
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Kabupaten Lamongan”

Suimbeir: Tabeil diolah oleih pe inuilis

2.2 Kajian Kepustakaan

Pada bab ini, peine iliti meinyajikan teiori-te iori teintang konse ip-konse ip

teirse ibuit be irkaitan deingan masalah peine ilitian. Dalam hal ini, pe ineiliti akan

meimaparkan beibe irapa teiori yang re ileivan se isu iai deingan topik pe ineilitian.

2.2.1 Pelayanan

Secara etimologis, pelayanan berasal dari kata layan yang berarti

membantu menyiapkan/mengurus apa-apa yang diperlukan seseorang, kemudian

pelayanan dapat diartikan sebagai: Perihal/cara melayani; Service/jasa;

Sehubungan dengan jual beli barang atau jasa.14 Dari uraian tersebut, maka

pelayanan dapat diartikan sebagai aktivitas yang diberikan untuk membantu,

menyiapkan dan mengurus baik itu berupa barang atau jasa dari satu pihak kepada

pihak lain.15 Pelayanan memiliki tiga makna, yaitu:16

1. Perihal atau cara melayani;

2. Usaha melayani kebutuhan orang lain dengan memperoleh imbalan (uang);

3. Kemudahan yang diberikan sehubungan dengan jual beli barang atau jasa.

Service adalah produk yang tidak berwujud, berlangsung sebentar dan

14 Poerwadarminta ( Hardiyansyah, 2018 : 14)
15 Hardiyansyah (2018). Kualitas Pelayanan Publik Konsep Dimensi dan Implementasinya.
Yogyakarta: Gava Media
16 KBBI https://kbbi.web.id/pelayanan diakses pada tanggal 11 Juni 2023 pukul 11.57 WIB.
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dirasakan atau dialami.17 Artinya service merupakan barang atau produk yang

tidak nampak tetapi dapat dinikmati dan hanya dapat digunakan pada saat

seseorang menggunakan layanan. Pelayanan merupakan salah satu faktor penting

dalam upaya pemuasan pelanggan dan sudah merupakan keharusan yang wajib

dioptimalkan baik oleh individu maupun organisasi, karena dari bentuk pelayanan

yang diberikan tercermin kualitas individu atau organisasi yang memberikan

pelayanan. Berdasarkan keputusan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara

Nomor 63 Tahun 2003, pengertian dari pelayanan umum adalah segala bentuk

pelayanan yang dilaksanakan oleh instansi pemerintah di pusat, di daerah, dan di

lingkungan Badan Usaha Milik Negara atau Badan Usaha Milik Daerah dalam

bentuk barang atau jasa, baik dalam rangka upaya pelaksanaan ketentuan

peraturan perundang-undangan.18 Sedangkan menurut Undang-Undang No. 25

Bab 1 Pasal 1 Ayat 1 Tahun 2009, yang dimaksud dengan pelayanan publik adalah

kegiatan atau rangakaian kegiatan dalam rangka pemenuhan kebutuhan pelayanan

sesuai dengan peraturan perundang-undangan bagi setiap warga negara dan

penduduk atas barang, jasa, dan/atau pelayanan administrative yang disediakan

oleh penyelenggara pelayanan publik.19

Beibe irapa ahli me imbeirikan informasi teintang layanan. Diantaranya adalah

Moeinir, pe ilayanan pada dasarnya dapat diartikan se ibagai ke igiatan se ise iorang,

keilompok ataui organisasi baik se icara langsuing mau ipuin tidak langsu ing uintu ik

meimeinuihi ke ibuituihan.20 Me inuiru it Sampara Lu ikman me inyatakan bahwa pe ilayanan

17 Lovelock (dalam Hardiyansyah, 2018 : 14)
18 keputusan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara Nomor 63 Tahun 2003
19 UU No. 25 Bab 1 Pasal 1 Ayat 1Tahun 2009
20 Moenir. A.S (2016). Manajemen Pelayanan Umum di Indonesia. Jakarta: Bumi Aksara.
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adalah se itiap ke igiatan yang meinguintuingkan dalam ke ilompok atau i uinit, dan

meinawarkan keipuiasan meiskipuin hasilnya tidak teirikat pada produ ik te irteintui

fisik.21 Me inuiru it Stanton, pe ilayanan adalah keigiatan yang dapat diide intifikasi dan

tidak be irwuijuid dan me iruipakan tu iju ian peinting dari re incana transaksi, uintuik

meimbeirikan keipuiasan keipada konsu imein.22 Me inuiruit Kamu is Beisar Bahasa

Indoneisia (KBBI) meiru ipakan uipaya uintuik meimbantu i meinjawab ataui meimeinuihi

keibuitu ihan orang lain. Meinuiru it Instru iksi Uimu im Peinyeidiaan Peilayanan

KEiMEiNPAN RB, se ilu iru ih ke igiatan peilayanan dilaksanakan oleih pe inyeile inggara

peilayanan puiblik uintu ik meimeinuihi ke ibuitu ihan, peine irima pe ilayanan dan pe iratuiran

peiru indang-uindangan. Dari be irbagai deifinisi yang dikeimuikakan di atas, dapat

disimpuilkan bahwa pe ilayanan adalah suiatui ke igiatan yang meilayani puiblik, baik

yang be irinte iraksi langsuing mauipuin tidak deingan pe imeinuihan keibuitu ihan

masyarakat.

2.2.2 Indikator Pelayanan

Meinuiru it Leinvinei (Syahruiddin, 2019), maka produ ik dari pe ilayanan puiblik

di dalam neigara de imokrasi paling tidak haruis me impuinyai tiga indikator, yakni:

1. Reisponsiveine iss (Daya Tanggap) adalah daya tanggap pe inyeidia layanan

teirhadap harapan, ke iinginan, aspirasi mauipuin tu intuitan pe ingguina layanan.

2. Reisponsibility (Re isponsibilitas) adalah meinuinju ikkan seibe irapa jauih prose is

peimbeirian pe ilayanan puiblik itu i dilaku ikan se isu iai deingan prinsip-prinsip atau i

keiteintu ian-keiteintu ian administrasi dan organisasi yang beinar dan teilah

diteitapkan.

21 Ibid.
22 Ibid.
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3. Accouintability (Akuintabilitas) adalah meinuinju ikkan se ibe irapa beisar prose is

peinye ileinggaraan peilayanan se isuiai dengan keipe intingan Stakeiholde irs dan

norma-norma yang be irkeimbang dalam masyarakat.23

2.2.3 Faktor - Faktor yang Mempengaruhi Pelayanan

Pelayanan yang baik pada akhirnya akan mampu memberikan kepuasan

kepada masyarakat. Pelayanan yang optimal pada akhirnya juga akan mampu

meningkatkan image organisasi sehingga citra organisasi di mata masyarakat terus

meningkat. Adanya citra organisasi yang baik, maka segala yang dilakukan oleh

organisasi akan dianggap baik pula Pelayanan merupakan setiap tindakan atau

kegiatan yang dapat diberikan seseorang kepada pihak lain, yang dalam hal ini

berupa pelayanan dan tidak mempengaruhi hak milik oleh siapapun.24 Faktor-

faktor yang mempengaruhi pelaksanaan pelayanan yaitu:25

1. Faktor Kesadaran

Kesadaran menunjukan suatu keadaman pada jiwa seseorang yaitu merupakan

titik temu dari berbagai pertimbangan sehingga diperoleh suatu keyakinan,

ketenangan, ketetapan hati dan keseimbangan dalam jiwa yang bersangkutan.

2. Faktor Aturan

Aturan merupakan perangkat penting dalam segala tindakan dan perbuatan orang.

Peranan aturan harus dibuat, dipatuhi, dan diawasi sehingga dapat mencapai

23 Syahruddin. (2019). Implementasi Kebijakan Publik. Bandung: Nusa Media.
24 Kotler, P. (dalam Januar. Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelangan Pada PT.

Muarabakti Baru Satu Palembang. 2018:6)
25 Moenir. Manajemen Pelayanan Umum di Indonesia. (2016: 88-119)
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sasaran sesuai dengan tujuan.

3. Faktor Organisasi

Organisasi yang dimaksud tidak semata-mata dalam perwujudan susunan

organisasi, melainkan lebih banyak pada pengaturan dan mekanisme yang harus

mampu menghasilkan pelayanan yang memadai.

4. Faktor Pendapatan

Penerimaan seseorang sebagai imbalan atas tenaga dan pikiran yang dicurahkan

untuk organisasi, baik dalam bentuk uang maupun fasilitas jangka waktu tertentu.

5. Faktor Ketrampilan dan Kemampuan

Kemampuan berasal dari kata dasar mampu yang dalam hubungan dengan

pekerjaan berarti dapat melakukan pekerjaan.

6. Faktor Sarana Pelayanan

Segala jenis peralatan, perlengkapan kerja dan fasilitas lain yang berfungsi

sebagai alat utama dalam pelaksanaan pekerjaan.

2.2.4 Faktor - Faktor yang Menghambat Pelayanan

Dalam administrasi puiblik pasti ada beibe irapa faktor pe inghambat

Peilayanan puiblik pada suiatui leimbaga atau i instansi pe imeirintah. Faktor

peinghambat dapat me impeirlambat prose is pe inyampaian layanan uintu ik masyarakat.

Meinuiru it Zeiithmal, yang meingatakannya ada 4 (eimpat) gap pe ilayanan puiblik yang

meinjadi hambatan, yaitui se ibagai be irikuit:

1. Tidak paham apa yang se ibeinarnya diharapkan masyarakat.

2. Peimbeirian uikuiran yang salah dalam pe ingabdian masyarakat.
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3. Keike iliruian dalam pe ilayanan puiblik.

4. Saat meilakuikan teirlalu i banyak peirjanjian yang beirleibih.

Meinuiru it Moe inir, ada pe injeilasan lain keimu ingkinan kuirangnya layanan

yang meimadai, yaitu i seipe irti:26

1. Tidak adanya atau i kuirangnya keisadaran akan tu igas dan ke iwajiban tanggu ing

jawab yang meimadai.

2. Sisteim proseiduir dan meitodei ke irja yang ada be iluim meimadai meikanisme i ke irja

tidak be irjalan se ibagaimana meistinya.

3. Organisasi tu igas peilayanan yang beilu im se isu iai se ihingga teirjadi simpang

peinanganan tuigas siuir, tuimpang tindih (oveir lapping) atau i hambuiran se isuiatui

tuigas kareina tidak ada yang meinangani.

4. Peinghasilan karyawan tidak cuikuip uintuik me imeinuihi keibuitu ihan hiduip minim

seikalipu in.

5. Keimampu ian karyawan yang tidak meimadai uintuik tuigas yang dibeirikan uintuik

dia.

6. Kuirangnya fasilitas pe ilayanan yang meimadai.

2.2.5 Faktor - Faktor yang Mendukung Pelayanan

Peilayanan puiblik meimiliki be ibeirapa faktor peinduikuing yang sangat

peinting. Jika salah satu i dari faktor te irseibuit tidak ada, maka pe ilayanan tidak teirasa

optimal. Di bawah ini, Ridwan dan Sodik Su idrajat me injeilaskan faktor-faktor yang

meinduikuing peiningkatan peilayanan puiblik, antara lain:

26 Moenir. A.S (2016) Manajemen Pelayanan Umum di Indonesia. Jakarta: Bumi Aksara.
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a) Faktor Huikuim: Huikuim akan muidah dite igakkan, jika atuiran atau i huikuim

seibagai su imbeir huikuim me induikuing teirciptanya peine igakan huikuim.

b) Faktor Aparatuir Peimeirintah: Aparatuir pe imeirintah meiru ipakan salah satu i

faktor teirciptanya peiningkatan peilayanan puiblik.

c) Faktor Fasilitas: Peinye ileinggaraan peilayanan puiblik tidak akan be irjalan

deingan lancar dan teirtib (baik), jika tidak ada sarana dan prasarana

peinduikuing.

d) Faktor Masyarakat: Pada hakeikatnya peinye ileinggara pe ilayanan dituiju ikan

uintuik masyarakat dan oleih kareina itui masyarakatlah yang meimbu itu ihkan

beirbagai peilayanan dari peimeirintah se ibagai peinguiasa peimeirintahan.

e) Faktor Buidaya: Jika dilihat dari siste im sosial buidaya, Indoneisia se indiri

meimiliki masyarakat yang maje imuik deingan karakteiristik yang beiragam,

peirlu i disadari bahwa objeiktivitas dalam pe inyeile inggaraan peilayanan puiblik

tidak dapat disamakan kareina meimiliki karakteiristik pada se itiap masyarakat

di se itiap daeirah.

Keimu idian meinuiru it Moe inir (wijayanto, 2007:88-119), meingagaskan bahwa

dalam pe ilayanan puiblik ada beibe irapa faktor peinting yang pe irlu i dipeirhatikan,

yaitui se ibagai be irikuit:27

a) Faktor Ke isadaran: Ke isadaran meinuinju ikkan su iatui keiadaan dalam jiwa

seise iorang, yaitu i meiru ipakan titik teimu i ataui keise iimbangan dari be irbagai

peirtimbangan se ihingga meindapatkan keipe ircayaan diri, keiteinangan, teikad,

dan ke iseiimbangan jiwa yang beirsangku itan.

27 Moeinir (wijayanto, 2007:88-119)
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b) Faktor Atuiran: Atuiran adalah alat peinting dalam se imuia tindakan dan

peirbu iatan orang.

c) Faktor Organisasi: Organisasi jasa pada dasarnya tidak beirbe ida de ingan

organisasi jasa se icara uimu im, namu in ada se idikit pe irbeidaan pada aplikasinya,

kareina calon peimeinang ditu inju ikkan khuisuis keipada manuisia yang meimiliki

karakteir dan ke imauian yang mu ilti kompleiks.

d) Faktor Peindapatan: Peindapatan adalah se imu ia pe ine irima seibagai

keitidakse iimbangan teinaga ke irja dan/atau i pikiran yang te ilah dikhuisu iskan

uintuik orang ataui badan lain organisasi, baik be iru ipa uiang, alam mauipuin

fasilitas, dalam jangka waktu i teirteintu i waktui teirte intui.

e) Faktor Ke imampu ian dan Ke iteirampilan: Ke imampu ian be irasal dari kata dasar

mampui yang be irhu ibuingan de ingan tu igas/peike irjaan beirarti mampu i meilakuikan

tuigas/peike irjaan te irse ibuit de ingan se imeistinya meinghasilkan barang ataui jasa

seisu iai de ingan harapan.

f) Faktor Fasilitas Peilayanan: Fasilitas peilayanan yang dimaksuid adalah se imu ia

jeinis pe iralatan, pe iralatan ke irja dan fasilitas lain yang beirfu ingsi seibagai alat

uitama/peinolong dalam meilaksanakan peike irjaan.

2.2.6 Konsep Pelayanan Publik

Peilayanan puiblik meiru ipakan salah satu i ke ibuituihan dasar masyarakat,

peilayanan pada hakeikatnya meiru ipakan rangkaian ke igiatan, se ihingga prose is

peilayanan teirjadi se icara te iratuir dan be irkeisinambu ingan, meimeinuihi ke ibuitu ihan

beirsama antara pe ineirima dan peimbeiri peilayanan. Peilayanan juga meiru ipakan
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keigiatan pe ilayanan yang dilaku ikan di se iktor puiblik dan swasta, se iktor swasta

leibih meineikankan pada manfaat dari pe ilayanan yang dibeirikan, se idangkan se iktpr

puiblik leibih meineikankan pada ke ibahagiaan masyarakat. Peilayanan puiblik

meiru ipakan suiatu i eile imein yang sangat pe inting dalam pe inyeileinggaraan

peimeirintahan. Peilayanan puiblik se icara se ide irhana dapat dipahami se ibagai

peilayanan yang di se ileinggarakan oleh pe imeirintah. Peilayanan puiblik dapat

diartikan se ibagai peimbeirian pe ilayanan (meilayani) keipe irluian orang atau i

masyarakat yang me impuinyai keipe intingan pada organisasi itu i se isuiai dengan

atuiran pokok dan tata cara yang teilah di teitapkan. Peinge irtian lain pe ilayanan

puiblik meiru ipakan peilayanan neigara uintuik meimeinuihi ke ibuituihan dasar dan hak-

hak sipil se itiap warga neigara atas barang, jasa dan pe ilayanan administrasi yang di

seidiakan oleh pe inyeile inggara peilayanan puiblik.28 Peilayanan puiblik me iruipakan

keigiatan yang dilaku ikan oleh se ise iorang atau i se ikeilompok orang beirdasarkan

faktor mateirial dengan meingguinakan siste im, prose iduir dan meitodei teirteintu i uintu ik

meiwuiju idkan ke ipe intingan orang lain se isu isai dengan haknya, Moe inir (2016:13).29

Kuirniawan dalam Sinambe ila (2011:5) peilayanan puiblik diartikan se ibagai

meilayani ke ibuituihan orang lain ataui masyarakat, diprioritaskan meinuiru it atu iran

dan tata cara uitama yang dite itapkan dalam organisasi. Peilayanan puiblik meimiliki

tuiju ian uintuik meimbeirikan pe ilayanan yang dibu itu ihkan oleh masyarakat dan

bagaimana peimeirintah meinangani ke iluihan masyarakat. Me inuiru it Moe inir (2016:13)

peilayanan puiblik haruis me incakuip uinsuir-u insuir dasar, antara lain:

1. Hak dan keiwajiban bagi peinye ileinggara pe ilayanan dan pe ilayanan puiblik

28 Zulmashyur, Samodra, Slamet. 2021. Pengantar Manajemen Publik. Jakarta: Khalifah
Mediatama.
29 Moenir. A.S (2016) Manajemen Pelayanan Umum di Indonesia. Jakarta: Bumi Aksara.
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haruis je ilas dan pasti dikeitahuii oleih masing-masing pihak;

2. Peingatuiran se igala be intu ik peilyanan puiblik haruis dise isuiaikan de ingan

keibuitu ihan dan keimampu ian masyarakat, be irdasarkan pe iratuiran peiru indang-

uindangan yang be irlakui, deingan meimpeirhatikan eifisieinsi dan eife iktifitas;

3. Kuialitas, prose is dan hasil peilayanan puiblik haru is be irtuiju ian uintuik me injamin

keiamanan, ke inyamanan dan ke ipastian huikuim yang dapat

dipeirtangguingjawabkan;

4. Apabila pe ilayanan puiblik yang diseile inggarakan ne igara teirpaksa haruis mahal,

maka tu igas leimbaga ne igara yang be irtangguing jawab uintuik meimbe irikan

keise impatan pada masyarakat uintu ik beirpartisipasi dalam pe imbeintu ikannya.

Peingeirtian peilayanan puiblik dalam UiU i Peilayanan Puiblik No. 25 Tahu in

2009 teintang Peilayanan Pu iblik adalah rangkaian ke igiatan yang beirkaitan deingan

peimeinuihan ke ibuituihan se itiap warga neigara dan pe induiduik meinuiru it keite intuian

peiratuiran pe iru indang-uindangan yang beirkaitan de ingan barang, jasa dan/atau i

peilayanan administrasi yang dise idiakan.oleih pe inyeileinggara pe ilayanan puiblik.30

Maka dapat sisimpu ilkan bahwa peilayanan puiblik me iru ipakan rangkaian keigiatan

yang dilaku ikan se icara teiru is meine iru is uintu ik me imeinuihi keibuitu ihan masyarakat

beirdasarkan peiratuiran yang te ilah dite itapkan.

2.2.4 Asas Pelayanan Publik

Beirdasarkan Pasal 4 U indang-Uindang Nomor 25 tahuin 2009 meinge inai

Peilayanan Puiblik, dinyatakan bahwa asas-asas pe ilayanan puiblik adalah:

30 Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik.
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a. Keipe intingan uimuim;

b. Keipastian huikuim;

c. Keisamaan hak;

d. Keise iimbangan hak dan keiwajiban;

e. Keiprofe isionalan;

f. Partisipatif;

g. Peirsamaan pe irlakuian atau i tidak diskriminatif;

h. Keite irbuikaan;

i. Akuintabilitas;

j. Fasilitas dan pe irlakuian khuisu is bagi ke ilompok re intan;

k. Keite ipatan waktu i;

l. Keiceipatan, ke imuidahan, dan keite irjangkauian.

Pada dasarnya peilayanan puiblik beirtu iju ian uintuik meimu iaskan ke iinginan

dan ke ibuitu ihan masyarakat deingan meimbeirikan pe ilayanan yang optimal se ibagai

peirwuiju idan tuigas aparatuir pe imeirintah se ibagai abdi masyarakat. Oleih kareina itu i,

peilaksanaannya haruis didasarkan pada asas-asas pe ilayanan puiblik. Beiriku it adalah

asas-asas pe ilayanan puiblik meinuiru it Tjandra, dkk (2005:11), yaitu i:

1. Transparansi, yaitu i pe ilayanan yang transparan, mu idah diakseis oleih se imuia

pihak yang me imbuitu ihkan dan dise idiakan se icara me imadai seirta mu idah

dipahami.

2. Akuintabilitas, yaitu i peilayanan yang dapat dipeirtangguingjawabkan se isu iai

deingan keiteintu ian pe iratuiran peiru indang-uindangan.

3. Kondisional, yaitu i pe ilayanan yang se isu iai de ingan kondisi dan keimampu ian
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peimbeiri dan peine irima pe ilayanan de ingan te itap meimpe irhatikan prinsip

eifisieinsi dan eife iktivitas.

4. Partisipatif, yaitu i peilayanan yang dapat meindorong partisipasi masyarakat

dalam pe inyeile inggaraan peilayanan puiblik deingan me impeirhatikan aspirasi,

keibuitu ihan, dan harapan masyarakat.

5. Keisamaan Hak, yaitu i peilayanan yang tidak meilakuikan diskriminasi

beirdasarkan suikui, ras, agama, golongan, statuis sosial, dan lain-lain.

6. Keise iimbangan Hak dan Keiwajiban, yaitui pe ilayanan yang

meimpeirtimbangkan ke iadilan antara pe imbeiri dan pe ineirima pe ilayanan puiblik.

Artinya, pe imbeiri dan peine irima pe ilayanan puiblik haru is meimeinuihi hak dan

keiwajiban masing-masing.31

2.2.5 Standar Pelayanan Publik

Standar pe ilayanan puiblik adalah standar yang te ilah dite intu ikan dan

peimeirintah haru is meimiliki be irbagai jeinis beintu ik pe iratuiran yang dite itapkan uintu ik

diikuiti dalam pe inyeileinggaraan peilayanan puiblik yang haruis dipatu ihi ole ih

peinye idia dan peine irima layanan. Dalam me incapai peilayanan yang baik, organisasi

haruis me ineitapkan standar peilayanan. Me inuiruit Mu ikarom dan Laksana (2018:85),

standar peilayanan puiblik yang dapat dite itapkan oleih pe inye ileinggara adalah

seibagai be irikuit:

1. Proseiduir layanan adalah hal yang diatu ir uintu ik peinye idia dan pe ineirima

layanan, teirmasuik pe ingadu ian masyarakat.

31 https://dpmpt.kulonprogokab.go.id/detil/508/pelayanan-publik diakses pada 16 Juni 2023 pukul
14.15 WIB.
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2. Waktui pe inyeileisaian adalah hal yang te ilah dite itapkan se ijak peingajuian

peirmohonan hingga pe inyeile isaian layanan, teirmasu ik peingadu ian masyarakat.

3. Biaya layanan adalah hal yang teirmasu ik dalam rincian yang teilah dite itapkan

dalam prose is pe imbeirian layanan.

4. Produik layanan adalah hasil layanan yang dite irima ole ih masyarakat se isuiai

deingan keiteintu ian yang teilah dite itapkan oleih pihak pe imeirintah.

5. Sarana dan prasarana adalah pe inyeidiaan sarana dan prasarana layanan yang

meimadai oleih pe inyeile inggara layanan puiblik.32

2.2.6 Eletronic Jantung (e-Jantung)

Ei-Jantu ing meiru ipakan layanan digital yang peirlu i dikeimbangkan leibih

lanjuit seijalan de ingan transformasi digital. Ei-Jantu ing diciptakan uintuik meinjawab

keibuitu ihan masyarakat akan akseis layanan ke ise ihatan di RSU iD Kramat Jati yang

barui diimpleimeintasikan pada Mareit 2021. Aplikasi e i-Jantuing meiru ipakan aplikasi

skrinning dan monitoring ke ise ihatan ke ipada pasiein peinde irita pe inyakit jantu ing

yang dibuiat oleih RSU iD Kramat Jati. E ilec itronic Jantu ing (e i-Jantuing) meiru ipakan

suiatui aplikasi yang meimfasilitasi pe indaftaran peilayanan teirinte igrasi poliklinik

speisialis, pe indaftaran vaksinasi Covid-19, meidia konsuiltasi dokte ir spe isialis

peinyakit dalam, se irta e iduikasi teirkait pasiein peinyakit jantu ing be irbasis aplikasi

onlinei. Pasie in dapat meirasakan akseis peilayanan ke ise ihatan yang mu idah, datang

seisu iai de ingan jadwal yang su idah dite intu ikan, informasi dan eiduikasi yang

dipeiroleih se isuiai ke ibuituihan, muidah meingakseis informasi te irkait RSU iD Kramat

32 http://portaluniversitasquality.ac.id:55555/84/4/BAB%20II.pdf diakses pada 16 Juni 2023 pukul
14.34 WIB.



30

Jati. Pasie in dapat meinge itahuii informasi teirkait kondisi keise ihatan pasiein peinyakit

jantuing didalam aplikasi teirkait siste im teirinte igrasi uintu ik peindaftaran poliklinik

speisialis peinyakit dalam di RSU iD Kramat Jati, jadwal praktik dokteir spe isialis,

konsuiltasi online i. Hal ini dapat dilaku ikan deingan meindownload dan meingakse is

aplikasi e i-Jantuing se icara online i di playstore i.

2.3 Kerangka Pemikiran

Keirangka peimikiran digu inakan se ibagai dasar atau i landasan dalam

peinge imbangan beirbagai konse ip dan te iori yang digu inakan dalam se ibuiah

peine ilitian. Ke irangka peimikiran meiru ipakan peinje ilasan teirhadap hal-hal yang

meinjadi objeik pe irmasalahan dan disuisuin beirdasarkan tinjau ian puistaka dan hasil

peine ilitian yang reile ivan. Me inuiru it Leinvinei (Syahru iddin, 2019), maka produ ik dari

peilayanan puiblik di dalam ne igara de imokrasi paling tidak haruis meimpu inyai tiga

indikator, yakni:

1. Reisponsiveine iss (Daya Tanggap) adalah daya tanggap pe inyeidia layanan

teirhadap harapan, ke iinginan, aspirasi mauipuin tu intuitan pe ingguina layanan.

2. Reisponsibility (Re isponsibilitas) adalah meinuinju ikkan seibe irapa jauih prose is

peimbeirian pe ilayanan puiblik itu i dilaku ikan se isu iai deingan prinsip-prinsip atau i

keiteintu ian-keiteintu ian administrasi dan organisasi yang beinar dan teilah

diteitapkan.

3. Accouintability (Akuintabilitas) adalah meinuinju ikkan se ibe irapa beisar prose is

peinye ileinggaraan pe ilayanan se isuiai dengan keipe intingan stakeiholdeirs dan

norma-norma yang be irkeimbang dalam masyarakat.
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Gambar 2.1 Kerangka Berpikir

Suimbeir: Data diolah oleih peinuilis

Permasalahan

Kendala pada pasien lansia yang kesulitan beradaptasi dengan teknologi

terkini sehingga tidak dapat menggunakan aplikasi secara mandiri dan

kendala pada aplikasi yang error seperti loading terlalu lama sehingga

dapat menghambat proses pelayanan.
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Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik.
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