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Lampiran 2 : Pedoman Wawancara

Menggunakan teori pelayanan menurut Lenvine (Syahruddin, 2019) :

No. Indikator Informan Informan Informan
Kunci Utama Pendukung
1. Responsiveness Bagaimana Apakah Apakah
(Daya Tanggap) respon sebagai aplikasi e-
pegawai pengelola Jantung dapat
terhadap aplikasi mempercepat
masyarakat sudah pelayanan
yang melakukan kesehatan di
menggunakan pelayanan RSUD KJ?
aplikasi e- dengan
Jantung ini? baik? Apakah
masyarakat
Adakah Apakah nyaman
hambatan sebagai dengan
yang terjadi pengelola adanya
ketika aplikasi pelayanan
masyarakat sudah berbasis
menggunakan melayani digital ini?
aplikasi e- masyarakat
Jantung ini? sesuai SOP
Jika ada, yang
bagaimana berlaku?
cara
penanggulanga Bagaimana
nnya? cara
pegawai
Adakah merespon
pelatihan masyarakat
khusus untuk yang
para pegawai kesulitan
guna dalam
merealisasikan menggunak
pelayanan an aplikasi
yang baik e-Jantung?
kepada
masyarakat?
2. Responsibility Bagaimana Bagaimana Bagaimana
(Responsibilitas) cara RSUD KJ cara pelayanan
menjamin memberikan yang
konsistensi pelayanan diberikan
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pelayanan yang baik petugas di
kepada kepada RSUD KJ
masyarakat masyarakat? kepada para
baik dari pasien?
mutu, waktu Apakah
dan prosedur? masyarakat Apakah
sudah proses
Apakah mengikuti penyelenggara
pelayanan aturan yang an pelayanan
yang diberikan berlaku berbasis
RSUD KJ dalam digital ini
sudah baik menggunak sudah baik?
dalam an aplikasi
melayani e-Jantung? Apakah ada
masyarakat? kendala yang
Adakah dirasakan
kendala masyarakat
yang dalam
dihadapi menggunakan
dalam aplikasi e-
mengelola Jantung?
aplikasi e-
Jantung?
jika ada,
bagaimana
proses
penyelesaia
nnya?
Accountability Bagaimana Apakah Apakah
(Akuntabilitas) RSUDKJ pegawai pelayanan
megukur sudah yang
kepuasan memberikan diberikan
masyarakat arahan yang petugas sudah
terkaitan tepat kepada sesuai SOP
dengan masyarakat? yang berlaku?
pelayanan
berbasis Adakah Apakah
digital ini? kotak petugas sudah
keluhan/pen memberikan
Apakah proses gaduan informasi
penyelenggara masyarakat yang jelas
an pelayanan terkait dalam
berbasis pelayanan menggunakan
digital ini di RSUD aplikasi e-
sudah baik? KJ? Jantung ini?
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Adakah
sosialisasi
kepada
masyarakat
setiap
tahunnya
dalam
menggunakan
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Apakah
aplikasi e-
Jantung
berguna
dalam
meningkatk
an
pelayanan

Apakah
sarana dan
prasarana dari
RSUD KJ
cukup bagus?




Lampiran 3 : Transkrip Wawancara

Nama Informan . dr. Merdina Manik, M.Gizi

Jabatan : Kepala Koordinator Instalasi IGD dan Rawat Jalan

Tanggal 21 Juli 2023

a. Responsiveness (Daya Tanggap)

1. Bagaimana respon pegawai terhadap masyarakat yang menggunakan aplikasi
e-Jantung ini?

Jawab : Karyawan disini cukup antusias ya mba terhadap pekerjaan yang
diberikan, memudahkan pegawai serta masyarakat khususnya
dengan adanya aplikasi ini jadi mempercepat proses pelayanan
juga, jika masyarakat ada kendalapun sebisa mungkin kami
tanggapi dengan baik, pasti akan kami bantu jelaskan.

2. Adakah hambatan yang terjadi ketika masyarakat menggunakan aplikasi e-

Jantung ini? Jika ada, bagaimana cara penanggulangannya?

Jawab : Hambatan pasti ada, tergantung permasalahan yang dihadapi
masyarakat tersebut. Kalau misalkan terkait dengan administrasi
biasanya ' kami merespon dengan cukup baik, memberikan
penjelasan, atau bisa juga misalnya pasien tersebut tidak memiliki
hp android jadi pegawai disini yang mengisikan, tetapi malah
menghambat pelayanan disini ya pasti, jadi ya lebih baik mereka
memiliki handphone android sendiri atau misal mereka malas
mengisi jadi kita bantu dan dijelaskan apa pentingnya aplikasi ini.

3. Adakah pelatihan khusus untuk para pegawai guna merealisasikan pelayanan
yang baik kepada masyarakat?

Jawab : Untuk pelatithan khusus belum ada, tetapi kita sosialisasikan
aplikasi, ini, kita sosialisasikan kepada pegawai agar mereka
mengerti cara penggunaannya.

b. Responsibility (Responsibilitas)
1. Bagaimana cara RSUD KJ menjamin konsistensi pelayanan kepada
masyarakat baik dari mutu, waktu dan prosedur?

Jawab : Kita menggunakan Standar Operasional Prosedur sih ya mba, kalo
untuk waktunya dilakukan dijam pelayanan yang sudah ditetapkan
dalam SOP kami, saya sebagai koordinator biasanya sih
monitoring sebulan sekali, untuk menjaga konsistensinya sendiri
itu kita memberikan monitoring terhadap pegawai.

2. Apakah pelayanan pada aplikasi e-Jantung yang diberikan RSUD KJ sudah

baik dalam melayani masyarakat ?

Jawab : Kalau dari kami sendiri pasti bilang baik ya mba, tapi kan yang
menilai masyarakat kita berusaha sebaik mungkin tapi yang
menilai penggunannya, selama ini baik responnya tapi tidak semua
bisa kita puaskan, tapi sejauh ini sedikit keluhan dari masyarakat.
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Accountability (Akuntabilitas)

Bagaimana RSUD KJ megukur kepuasan masyarakat terkaitan dengan

pelayanan berbasis digital ini?

Jawab : Ada surveynya selama 3 bulan sekali, jadi nanti ada linknya, habis
menggunakan aplikasi tersebut mereka mengisi di link tersebut.

Apakah proses penyelenggaraan pelayanan berbasis digital ini sudah baik?

Jawab : Sesuai dengan namanya prosesnya ya mba, kita usahakan untuk
menatanya dan menyelenggarakan sebaik mungkin, tapi pada
prakteknya kalau ada kendala akan kita carikan solusi.

Adakah sosialisasi kepada masyarakat setiap tahunnya dalam menggunakan

aplikasi e-Jantung ini?

Jawab : kalo untuk setiap tahunnya tidak ada, diawal saja secara daring di
instagram kami atau secara langsung oleh petugas dan spanduk
juga ada.
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Nama Informan : 1. Panji Ahmad Pratama, S.T.

2. Mira Dwi Astuti, AMK.

Jabatan : IT (Pengelola Aplikasi) dan Pengelola Keprawatan

Instalasi IGD dan Rawat Jalan RSUD Kramat Jati

Tanggal : Senin, 17 Juli 2023

a.
1.

Responsiveness (Daya Tanggap)

Apakah sebagai pengelola aplikasi sudah melakukan pelayanan dengan baik?

Jawab : Sudah cukup baik, kami melakukan pelayanan dengan baik sesuai
dengan SOP yang berlaku.

Apakah sebagai pengelola aplikasi sudah melayani masyarakat sesuai SOP

yang berlaku?

Jawab : Sesuai dengan SOP, jadi kami edukasi terlebih dahulu agar pasien
bisa daftar dengan aplikasi e-Jantung tapi kalo misalnya ada
kendala seperti pasien tersebut sudah lansia pasti akan kita bantu.
Jadi untuk SOP disini yang pertama pasien tersebut harus punya
handphone ya mba, lalu mendownload aplikasi e-Jantung yang
tersedia di playstore, setelah download baru masukan data diri
pasien seperti nama, tanggal lahir, /setelah data diri lengkap,
kemudian pilih poli tujuan, kemudian saat datang kesini nanti
dipendaftaran diprintkan bukti registrasi sama sticker, nah nanti
akan dibawa pasien untuk ke poli tujuan.

Bagaimana cara merespon masyarakat yang kesulitan dalam menggunakan

aplikasi e-Jantung?

Jawab : Seperti yang sudah saya jelaskan, kami bantu mba apalagi banyak
lansianya ya, pasti kami bantu sama semua petugas disini. Kalau
mereka pasien baru dibantu oleh staff pendaftaran dibawah atau
Bapak Security. Kalau mereka selesai berobat lalu disuruh kontrol
kembali, misalnya kalau mereka kesulitan kami bantu kembali
sama perawatnya, seperti itu.

Responsibility (Responsibilitas)

Bagaimana cara memberikan pelayanan yang baik kepada masyarakat?

Jawab : Memberikan pelayanan semaksimal mungkin mba sesuai dengan
SOP dan tanggung jawabnya. Kalau untuk sekarang kan kita sudah
berbasis digital semua ya. Jadi setiap masyarakat menggunakan
aplikasi ini akan langsung ditangani oleh para operator, nah dari
operator sendiri sampai sekarang sudah cukup baik melayani
masyarakat. Kita juga tetap mengontrol bagaimana kinerja dari
operator sendiri.

Apakah masyarakat sudah mengikuti aturan yang berlaku dalam

menggunakan aplikasi e-Jantung?

Jawab : Sejauh ini sih sudah ya mba, semua pasien sudah kami arahkan
bagaimana cara menggunakan aplikasi tersebut, sampai saat ini
semua berjalan sesuai aturan yang ada. Karena kalau masyarakat
tidak mengikuti aturan yang berlaku itu akan sulit kita proses.

&9



Adakah kendala yang dihadapi dalam mengelola aplikasi e-Jantung? jika ada,
bagaimana proses penyelesaiannya?

Jawab

: Jarang ya mba, tapi dari segi IT sih memang di maintenance

aplikasinya, khususnya dari segi database dan jaringannya, jadi
untuk meminimalisir error pada pengguna aplikasinya. Kalau lagi
error pada saat berjalan biasanya kita cek errornya dimana, nanti
dari IT kita melaksanakan berdasarkan errornya dimana dan
penyelesaian berdasarkan hasil erorr yang ditemukan.

Accountability (Akuntabilitas)
Apakah pegawai sudah memberikan arahan yang tepat kepada masyarakat?

Jawab

Sejauh ini sudah, apabila ada kesulitan ataupun kendala pada
aplikasi, semua akan kami bantu sampai pasien tersebut dapat
menggunakan aplikasi tersebut secara mandiri. Salah satu
contohnya ada masyarakat yang masih kurang paham dengan
teknologi ya mas. Nanti dari pegawai kita membantu mengarahkan
apabila masyarakat tersebut tidak bisa melakukan pendaftaran
secara online.

Adakah kotak keluhan/pengaduan masyarakat terkait aplikasi e-Jantung di
RSUD KJ?

Jawab

: Ada mba, itu sudah disediakan agar kita juga ada masukan atau

saran dari masyarakat terkait dengan aplikasi ini. Terkadang
masuk ke google review juga ya mba, kalau dibawah Pemprov
DKI biasanya ada. Cepat Respon Masyarakat (CRM) laporan
aduan kita disitu juga, pokoknya dari manual sampai digital semua
ada.

Apakah aplikasi e-Jantung berguna dalam meningkatkan pelayanan kesehatan
di RSUD KJ?

Jawab

: Iya mba, jadi pasien lebih mudah untuk mendaftarnya. Kalau

pasien baru biasanya dia lama nunggu didepan, nah kalo misalnya
dia dari rumah sudah berniat kesini pasti kan dia sudah input data
dari aplikasi e-jantung dulu jadi disininya tidak menunggu lama,
paling disini hanya tinggal verifikasi data sebentar diloket
pendaftaran, nah dicek apakah sudah sesuai atau belum data-
datanya. Jadi sebenarnya lebih mempersingkat proses pelayanan

ya.
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Nama Informan : Yefa Cigintari

Jabatan : Masyarakat pengguna aplikasi

Tanggal : Selasa, 18 Juli 2023

a. Responsiveness (Daya Tanggap)

1. Apakah aplikasi e-Jantung dapat mempercepat pelayanan kesehatan di RSUD

KJ?

Jawab : Saya ngerasa sih cepet ya mba, kita bisa daftar online dulu dari
rumah nanti sampe sini tinggal verifikasi data saja di pendaftaran
bawah, enaknya aplikasi ini lebih spesifik jadi rumah sakitnya
udah ini, ngga perlu cari-cari lagi jadi lebih spesifik dan
pelayanannya jadi lebih cepat.

2. Apakah masyarakat nyaman dengan adanya pelayanan berbasis digital ini?

Jawab : Nyaman mba, karena ga antri lama ya dan lebih terjadwal aja sih
mba.

b. Responsibility (Responsibilitas)
1. Bagaimana pelayanan yang diberikan petugas di RSUD KJ kepada para
pasien?

Jawab : Belum dikatakan sempurna sith mba, cuma sudah standart
pelayanan si menurut saya.

2. Apakah proses penyelenggaraan pelayanan berbasis digital ini sudah baik?

Jawab : Ya ada plus minusnya juga sih mba, plusnya ya kita tinggal masuk
masukin/data aja dari aplikasi ngga perlu nulis-nulis lagi ya, kalo
minusnya paling kadang muter gitu aja mba loading agak lama,
tapi ya namanya jaringan ya seperti itu mba.

3. Apakah ada kendala yang dirasakan masyarakat dalam menggunakan aplikasi
e-Jantung?

Jawab : Kendalanya ya itu penomoran di sistemnya suka error misal
kayaknya kita udah daftar deh nomornya juga ngga jauh tapi tiba-
tiba nomernya jauh gitu mba. Tapi ya sejauh ini semua
dikomunikasikan dengan baik oleh petugas disini dan semua
cukup membantu.

¢. Accountability (Akuntabilitas)
1. Apakah pelayanan yang diberikan petugas sudah sesuai SOP yang berlaku?

Jawab : Sudah mba, karena kita sendiri memang dilayani petugas dengan
baik.

2. Apakah petugas sudah memberikan informasi yang jelas dalam menggunakan
aplikasi e-Jantung ini?

Jawab : Sejauh ini sih sudah ya mba, semua dikomunikasikan dengan baik
oleh petugas disini semua cukup membantu.

3. Apakah sarana dan prasarana dari RSUD KJ sudah cukup bagus?

Jawab : Menurut saya sudah cukup bagus ya mba.
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Nama Informan . Rismawati

Jabatan : Masyarakat pengguna aplikasi

Tanggal : Selasa, 18 Juli 2023

a. Responsiveness (Daya Tanggap)

1. Apakah aplikasi e-Jantung dapat mempercepat pelayanan kesehatan di RSUD

KJ?

Jawab : Cepat mba, kita cuma disuruh isi data diri aja dari rumah di
aplikasi itu, sampe sini ke pendaftaran buat registrasi aja, respon
dari petugas disini juga sudah cukup cepat.

2. Apakah masyarakat nyaman dengan adanya pelayanan berbasis digital ini?

Jawab : Enak mba, apalagi kemarin kita sedang menghadapi masalah
pandemi ya, jadi lebih baik online dibanding offline mba.

b. Responsibility (Responsibilitas)
1. Bagaimana pelayanan yang diberikan petugas di RSUD KJ kepada para
pasien?

Jawab : Menurut saya semua baik ya mba, selayaknya pelayanan dirumah
sakit semua sesuai prosedur yang berlaku disini ya kami ikutin,
kalau kita ngga ngerti kita dibantu dan dikasih tau cara-caranya,
gitu sih mba.

2. Apakah proses penyelenggaraan pelayanan berbasis digital ini sudah baik?

Jawab : Yang sudah saya rasakan sih baik-baik saja ya mba, daftar pakai
aplikasi /in1 semua jadi lebih mudah, lumahyan cepat dari
sebelumnya, saya daftar juga bisa dirumah tinggal verifikasi saja
sampe sini.

3. Apakah ada kendala yang dirasakan masyarakat dalam menggunakan aplikasi
e-Jantung?

Jawab : Kendala yang cukup serius sih ngga mba, cuma waktu itu pernah
aplikasinya error sedikit kayak loading terus gitu, mungkin
kendala dari jaringan ya.

¢. Accountability (Akuntabilitas)
1. Apakah pelayanan yang diberikan petugas sudah sesuai SOP yang berlaku?

Jawab : Sudah sesuai dengan SOP menurut saya.

2. Apakah petugas sudah memberikan informasi yang jelas dalam menggunakan
aplikasi e-Jantung ini?

Jawab : Sudah jelas mba, informasi data apa saja yang harus kita isi di
aplikasi tersebut. Dan kalau memang masih belum jelas kita bisa
tanya petugas yang ada disini, nanti dibantu mba.

3. Apakah sarana dan prasarana dari RSUD KJ sudah cukup bagus?

Jawab : Sudah sih mba, sudah cukup terstruktur juga sarananya.
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Nama Informan : Umi Kulsum

Jabatan : Masyarakat pengguna aplikasi

Tanggal : Selasa, 18 Juli 2023

a. Responsiveness (Daya Tanggap)

1. Apakah aplikasi e-Jantung dapat mempercepat pelayanan kesehatan di RSUD

KJ?

Jawab : Iya mba, awal kesini masih manual jadi kelamaan nunggu
daftarnya karena kan banyak ya pasiennya yang berobat, kalo
sekarang lebih mempersingkat waktu saya, bisa pilih tanggal
kedatangan juga kalo mau kesini, paling nunggu disini sebentar
buat cek data-data yang udah kita masukin diaplikasi ke
pendaftaran aja. Kalo ngga ngerti minta tolong pegawai disini bisa
mba, semuanya direspon baik.

2. Apakah masyarakat nyaman dengan adanya pelayanan berbasis digital ini?

Jawab : Saya sendiri nyaman, tapi kan enggak semua punya handphone
android ya mba.

b. Responsibility (Responsibilitas)
1. Bagaimana pelayanan yang diberikan petugas di RSUD KJ kepada para
pasien?

Jawab : Saya rasa sudah cukup baik kok mba, dari satpam, petugas loket,
sampai dokter-dokternya baik semua disini, ya pastinya semua
sudah mengikuti prosedur yang ada, hanya kalau masalah antri ya
wajar ya mba, banyak yang berobat disini.

2. Apakah proses penyelenggaraan pelayanan berbasis digital ini sudah baik?

Jawab : lya, kalau untuk yang masih muda-muda mungkin baik aja ya mba
untuk pelayanan seperti ini, tapi kalau lansia ya kasian juga
mereka ngga ngerti, paling ya dibantu anak-anaknya sih atau
mereka ada yang dampingin ke rumah sakit.

3. Apakah ada kendala yang dirasakan masyarakat dalam menggunakan aplikasi
e-Jantung?

Jawab : Servernya kadang muter-muter loading, kendala di internet aja sih.

¢. Accountability (Akuntabilitas)
1. Apakah pelayanan yang diberikan petugas sudah sesuai SOP yang berlaku?

Jawab : Sudah, kalo yang saya lihat semua sesuai dengan SOP yang ada.

2. Apakah petugas sudah memberikan informasi yang jelas dalam menggunakan
aplikasi e-Jantung ini?

Jawab : Awalnya saya dapet info dan diajarin temen sih mba, jadi belajar
sendiri cara-caranya, tapi disini juga dibantu mba kalau memang
kita belum paham.

3. Apakah sarana dan prasarana dari RSUD KJ sudah cukup bagus?

Jawab : Bagus mba, lengkap sudah ada lift juga.
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Nama Informan : Sri

Jabatan : Masyarakat pengguna aplikasi

Tanggal . Seilasa, 29 Agustus 2023

a. Responsiveness (Daya Tanggap)

1. Apakah aplikasi e-Jantung dapat mempercepat pelayanan kesehatan di RSUD

KJ?

Jawab : Kalau buat saya cukup membantu mba soalnya kita kan daftar dari
rumah ya jadi ngga perlu dateng pagi-pagi buat daftar ngantri lagi
kesini, biasanya dari jauh hari sebelum kesini udah daftar, tapi ya
itu susahnya saya kurang paham sama android, kalo daftar harus
pake hp android jadi paling yang daftarin anak saya atau petugas
disini juga bisa mba.

2. Apakah masyarakat nyaman dengan adanya pelayanan berbasis digital ini?

Jawab : Saya sendiri nyaman, tapi kan enggak semua ngerti handphone
android ya mba.

b. Responsibility (Responsibilitas)
1. Bagaimana pelayanan yang diberikan petugas di RSUD KJ kepada para
pasien?

Jawab : Belum dikatakan sempurna sih mba, cuma sudah cukup bagi saya,
nyaman pegawainya juga ramah ya.

2. Apakah proses penyelenggaraan pelayanan berbasis digital ini suidah baik?

Jawab : Semwua kan ngga ada yang sempurna ya mba, tapi ya kalo
mempermudah iya: Tapi kadang aplikasinya juga suka error,
nunggu dulu nanti bisa lagi, ya paling itu sih mba kurangnya.

3. Apakah ada kendala yang dirasakan masyarakat dalam menggunakan aplikasi
e-Jantung?

Jawab : Kendalanya ya itu error di sistemnya suka error, muter aja gitu
kadang. Kendalanya juga di saya-sih ya yang kurang paham
teknologi zaman sekarang.

¢. Accountability (Akuntabilitas)
1. Apakah pelayanan yang diberikan petugas sudah sesuai SOP yang berlaku?

Jawab : Sudah mba, karena kita sendiri memang dilayani petugas dengan
baik.

2. Apakah petugas sudah memberikan informasi yang jelas dalam menggunakan
aplikasi e-Jantung ini?

Jawab : Awalnya saya dapat info dan diajarin teman sih mba, jadi belajar
sendiri cara-caranya, tapi disini juga dibantu mba kalau memang
kita belum paham.

3. Apakah sarana dan prasarana dari RSUD KJ sudah cukup bagus?

Jawab : Menurut saya sudah cukup ya mba.
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Lampiran 4 : Dokumentasi Penelitian

1. Kepala Koordinator Instalasi Gawat Darurat dan Rawat Jalan RSUD
Kramat Jati

dr. Merdina Manik

2. Pengelola Keprawatan Instalasi Gawat Darurat dan Rawat Jalan RSUD
Kramat Jati serta IT (pengelola aplikasi e-Jantung) RSUD Kramat Jati

Ibu Mira Dwi Astuti, AMK dan Bapak Panji Ahmad Pratama, ST
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3. Masyarakat Pengguna Aplikasi e-Jantung di RSUD Kramat Jati

a. Yefa Cigintari b. Rismawati

c. Umi Kulsum
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Lampiran 5 : Hasil Turnitin

Alfina Rizky Yunita
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