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LAMPIRAN 

Lampiran 1. Pedoman Wawancara 

Pedoman Wawancara untuk Kepala Tata Usaha dan Penanggung Jawab 

Bangunan Prasarana dan Peralatan Puskesmas Tarik 

a. Content Development (Pengembangan aplikasi/perangkat lunak) 

1. pengembangan aplikasi apakah yang sejauh ini telah dilakukan terhadap 

system yang ada? 

2. Apakah ada Persyaratan yang diperlukan dalam mengembangkan aplikasi 

SIAP Tarik ini? Jika ada, seperti apa? 

3. Bagaimana prosedur yang digunakan dalam mengembangkan aplikasi SIAP 

Tarik ini? 

4. Apakah ada jangka waktu yang diperlukan dalam mengembangkan aplikasi 

SIAP Tarik ini? 

5. Apakah diperlukan biaya/tarif dalam mengembangkan aplikasi SIAP Tarik 

ini? 

6. Apakah ada kendala-kendala yang ditemukan dalam pengembangan aplikasi 

SIAP Tarik ini? Jika ada, seperti apa? 

7. Penanganan apa saja yang dibutuhkan pada saat menangani aplikasi SIAP 

Tarik jika terjadi sebuah kendala/permasalahan?  

8. Fasilitas apa saja yang dibutuhkan dalam mendukung pengembangan aplikasi 

SIAP Tarik ini? 

9. Apakah para operator system atau tenaga IT harus ada kompetensi khusus 

yang dimiliki dalam mengembangkan aplikasi SIAP Tarik ini? 

10. Apakah ada pengawasan khusus dalam mengembangkan aplikasi SIAP Tarik 

ini? Jika ada, seperti apa? 

11. Apakah jumlah pelaksana dalam mengembangkan aplikasi SIAP Tarik ini 

sudah cukup? 

12. Apakah ada jaminan keamanan dalam mengembangkan aplikasi SIAP Tarik 

ini jika terjadi suatu permasalahan/kesalahan? 
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13. Apakah ada evaluasi dalam mengembangkan aplikasi SIAP Tarik ini? 

 

b. Competency Building (Pengadaan SDM, pelatihan, dan pengembangan 

kompetensi) 

1. Apakah jumlah SDM yang tersedia saat ini sudahmemadai dan mencukupi 

untuk dapat memenuhi kebutuhan SDM yang diperlukan dalam menunjang 

pelaksanaan pengoperasian berbagai system ini? Kalau belum, kira-kira 

apakah ada peluang untuk merekrut SDM (operator system/tenaga IT) 

yang baru?  

2. Setiap berapa tahun sekali pengadaan SDM Puskesmas Tarik dilakukan? 

3. Menurut bapak/ibu apakah para SDM di sini sudah cukup kompeten dalam 

menangani segala macam teknis dalam aplikasi SIAP Tarik ini? 

4. Jenis dan bentuk pelatihan apa sajakah yang sudah diberikan kepada para 

SDM/pegawai yang khusus menangani aplikasi SIAP Tarik (operator 

system/tenaga IT)? 

 

c. Connectivity (Infrastruktur teknologi informasi dan komunikasi) 

1. Bagaimana infrastruktur teknologi informasi dan komunikasi dalam aplikasi 

SIAP Tarik ini? Siapakah yang melakukan pengelolaan? 

2. Apakah infrastruktur teknologi yang ada sudah memenuhi standar/prosedur 

yang dibutuhkan? 

3. Apakah terdapat kendala-kendala yang ditemukan dalam jaringan yang 

tersedia? 

4. Langkah dan tindakan apa sajakah yang dilakukan dalam 

menangani/mengatasi jika terjadi masalah dalam jaringan yang ada? 

5. Apakah ada jaminan keamanan dan keselamatan untuk infrastruktur teknologi 

yang tersedia? 

 

d. Cyber Laws (Kerangka dan Perangkat Hukum) 
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1. Peraturan manakah yang mendasari penerapan system ini? 

2. Bagaimana kekuatan aturan hukum yang mendasari penerapan E-

Government yang berbasis aplikasi SIAP Tarik ini? 

3. Apakah dari pihak puskesmas sudah menerapkan dasar hukumnya dengan 

baik? 

 

e. Citizen Interfaces (Pengadaan SDM dan Pengembangan Kanal Akses) 

1. Sejauh ini apakah aplikasi SIAP Tarik sudah melakukan sosialisasi dan 

pelatihan kepada masyarakat secara menyeluruh? 

2. Berapa kali dilakukan kegiatan sosialisasi aplikasi SIAP Tarik dan pelatihan 

kepada masyarakat? 

3. Dimanakah kegiatan sosialisasi dilaksanakan? 

4. Apakah dari semua kalangan masyarakat dapat menggunakan aplikasi SIAP 

Tarik dengan baik? 

5. Apakah ada saran, keluhan ataupun kritikan dari masyarakat mengenai 

penggunaan aplikasi SIAP Tarik ini? Jika, ada apa saja? 

6. Bagaimana pengembangan kanal akses SIAP Tarik? 

7. Apakah ada jaminan keamanan dalam kanal akses? (seperti contoh: jika mau 

memesan no antrian kan pakai NIK, apakah data2 yang dimasukkan dalam 

aplikasi SIAP Tarik aman?) 

8. Kendala apa sajakah yang sering dialami dalam pelaksanaan penerapan 

aplikasi SIAP Tarik ini? 

9. Bagaimana upaya yang dilakukan dalam dilakukan untuk menangani kendala 

tersebut? 

10. Apakah sejauh ini dengan diterapkan aplikasi SIAP Tarik dapat 

meningkatkan efektivitas dan efisiensi pelayanan antrian yang dilakukan? 

 

f. Capital (Pola Permodalan) 

1. Bagaimana tahapan prosedur permodalan dalam aplikasi SIAP Tarik? 
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2. Berasal dari manakah modal/anggaran yang digunakan untuk pelaksanaan 

penerapan aplikasi SIAP Tarik ini? 

3. Bagaimana pengawasan internal yang dilakukan oleh puskesmas tarik dalam 

permodalan yang digunakan untuk aplikasi SIAP Tarik ini? 

 

• Faktor kendala apa saja yang ada di dalam Inovasi Pelayanan Kesehatan 

Berbasis Aplikasi Sistem Informasi Antrian Puskesmas Tarik (SIAP Tarik) di 

Kabupaten Sidoarjo? 

 

Pedoman Wawancara untuk Tenaga IT Support Puskesmas Tarik 

1. Bagaimana kesiapan anda selaku tenaga IT dalam pelaksanaan penerapan 

pelayanan digital yang berbasis online, terutama penerapan pada sistem aplikasi SIAP 

Tarik ini? 

2. Apakah ada pelatihan maupun kompetensi khusus yang pernah diberikan kepada 

anda selaku tenaga IT di Puskesmas Tarik ini? 

3. Apakah jumlah pelaksana dalam mengembangkan aplikasi SIAP Tarik ini sudah 

cukup? 

4. Sejauh mana tingkat keberhasilan pelayanan antrian berbasis online ini 

dibandingkan dengan pelayanan antrian sebelumnya? 

5. Faktor apa saja yang menjadi pendukung diterapkannya aplikasi SIAP Tarik ini? 

6. Contoh Pengembangan apakah yang sejauh ini sudah dilakukan terhadap sistem 

aplikasi SIAP Tarik yang ada? 

7. Apakah ada jangka waktu yang diperlukan dalam mengembangkan aplikasi SIAP 

Tarik ini? 

8. Apakah ada kendala-kendala yang ditemukan dalam pengembangan aplikasi SIAP 
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Tarik ini? Jika ada, seperti apa? 

9. Penanganan apa saja yang dibutuhkan pada saat menangani aplikasi SIAP Tarik 

jika terjadi sebuah kendala/permasalahan?  

10. Fasilitas/sarana prasarana apa saja yang dibutuhkan dalam mendukung 

pengembangan aplikasi SIAP Tarik ini? Dan apakah sudah memadai? 

11. Apakah ada jaminan keamanan dalam mengembangkan aplikasi SIAP Tarik ini 

jika terjadi suatu permasalahan/kesalahan? 

12. Apakah ada pengawasan khusus dalam mengembangkan aplikasi SIAP Tarik ini? 

Jika ada, seperti apa? 

13. Bagaimana infrastruktur teknologi informasi dan komunikasi dalam aplikasi SIAP 

Tarik ini? Siapakah yang melakukan pengelolaan? 

14. Apakah terdapat kendala-kendala yang ditemukan dalam jaringan yang tersedia? 

15.Langkah dan tindakan apa sajakah yang dilakukan dalam menangani/mengatasi 

jika terjadi masalah dalam jaringan yang ada? 

16. Apakah dari semua kalangan masyarakat dapat menggunakan aplikasi SIAP Tarik 

dengan baik? 

17. Apakah ada saran, keluhan ataupun kritikan dari masyarakat mengenai 

penggunaan aplikasi SIAP Tarik ini? Jika, ada apa saja? 

18. Apakah ada jaminan keamanan dalam kanal akses? (seperti contoh: jika mau 

memesan no antrian kan pakai NIK, apakah data2 yang dimasukkan dalam aplikasi 

SIAP Tarik aman?) 

19. Apakah sejauh ini dengan diterapkan aplikasi SIAP Tarik dapat meningkatkan 

efektivitas dan efisiensi pelayanan antrian yang dilakukan? 
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Pedoman Wawancara untuk Masyarakat Pengguna Aplikasi SIAP Tarik 

1. Apakah anda mengetahui bahwa pada pelayanan antrian di puskesmas Tarik 

dilakukan secara online melalui aplikasi SIAP Tarik?  

2. Apakah anda mengikuti kegiatan sosialisasi dalam penggunaan aplikasi SIAP 

Tarik ini?  

3. Menurut pendapat anda lebih mudah dan cepat manakah pelayanan antrian 

secara online atau secara manual?  

4. Apakah informasi yang tersedia dalam aplikasi SIAP Tarik sudah cukup 

lengkap?  

5. Apakah ada  

6. Apakah ada saran/masukan untuk mengembangkan aplikasi SIAP Tarik ini 

agar menjadi lebih baik atau lebih ditingkatkan lagi?  

7. Apakah infrastruktur/kanal akses (mungkin bisa dilihat dari segi 

interface/menu-menu) dalam aplikasi SIAP Tarik sudah cukup lengkap dan 

jelas?  

8. Apakah ada kendala-kendala pada saat menggunakan/mengoperasikan 

aplikasi SIAP Tarik ini? *entah bisa dari segi jaringan, lemot, menu-menu 

dalam aplikasi SIAP Tarik yang belum dapat dimengerti, dan lain-lain  

9. Apakah ada saran, masukan, ataupun harapan sebagai masyarakat dengan 

adanya aplikasi SIAP Tarik dalam pelayanan antrian berbasis online ini?  

10. Apakah dengan adanya aplikasi SIAP Tarik ini berbagai kegiatan pelayanan 

yang anda butuhkan menjadi lebih mudah dilakukan dan dapat mengurangi 

kesulitan yang sering anda hadapi selama ini?     
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Lampiran 2. Surat Izin Penelitian dari Universitas 17 Agustus 1945 Surabaya 
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Lampiran 3. Surat Izin Penelitian Dari Bakesbangpol Provinsi Jawa Timur 
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Lampiran 4. Surat Izin Penelitian dari Bakesbangpol Kabupaten Sidoarjo 
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Lampiran 5. Surat Izin Penelitian dari Dinas Kesehatan Kabupaten Sidoarjo 
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Lampiran 6. Dokumentasi Penelitian 

 

Gambar 1. Wawancara dengan Bapak Misman Suliono, SE. selaku Kepala Tata 

Usaha dan Penaanggung Jawab Bangunan Prasarana dan Peralatan Puskesmas Tarik 

 

     

Gambar 2. Wawancara dengan Mas Fiki Antadinata, S.T. selaku IT Support 

Puskesmas Tarik 
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Gambar 3. Wawancara dengan Mbak Intan selaku masyarakat yang berobat ke 

Puskesmas Tarik dan yang pernah menggunakan menggunakan aplikasi SIAP Tarik 

 

 

 

Gambar 4. Wawancara dengan Mbak Fadia selaku masyarakat yang berobat ke 

Puskesmas Tarik dan yang pernah menggunakan aplikasi SIAP Tarik 
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Gambar 5. Wawancara dengan Mbak Tiara selaku masyarakat yang berobat ke 

Puskesmas Tarik dengan menggunakan aplikasi SIAP Tarik 

 

 

Gambar 6. Wawancara dengan Bapak Budi selaku masyarakat yang berobat ke 

Puskesmas Tarik dan yang pernah menggunakan aplikasi SIAP Tarik 
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Gambar 7. Wawancara dengan Ibu Layla selaku masyarakat yang berobat ke 

Puskesmas Tarik dan yang pernah menggunakan aplikasi SIAP Tarik 

 

 

Gambar 8. Ruang Tunggu Antrian bagi Pasien Yang akan Berobat 
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Lampiran 7. Kartu Bimbingan Skripsi 
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Lampiran 8. Hasil Uji Turnitin Skripsi 
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Lampiran 9. Lembar Revisi Ujian Skripsi 
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Lampiran 10. LOA Artikel Ilmiah 
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Lampiran 11. Hasil Turnitin Artikel Ilmiah 
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Lampiran 12. Artikel Ilmiah 

INOVASI PELAYANAN KESEHATAN BERBASIS APLIKASI SISTEM 

INFORMASI ANTRIAN PUSKESMAS TARIK ( SIAP TARIK ) DI 

KABUPATEN SIDOARO 

 

 

Inelika Astika Irada 

Program Studi Administrasi Publik, 

Fakultas Ilmu Sosial dan Ilmu Politik, 

Universitas 17 Agustus 1945 Surabaya, 

inelikaastika15@gmail.com; 

 

Bambang Kusbandrijo 

Program Studi Administrasi Publik, 

Fakultas Ilmu Sosial dan Ilmu Politik, 

Universitas 17 Agustus 1945 Surabaya, 

b_kusbandrijo@untag-sby.ac.id 

 

Anggraeny Puspaningtyas 

Program Studi Administrasi Publik, 

Fakultas Ilmu Sosial dan Ilmu Politik, 

Universitas 17 Agustus 1945 Surabaya, 

anggraenypuspa@untag-sby.ac.id  

 

ABSTRAK 

Di zaman yang didukung dengan adanya teknologi informasi dan komunikasi (TIK) 

yang semakin maju serta adanya tuntutan dari kalangan masyarakat untuk 

memperoleh sebuah proses pelayanan kesehatan yang efektif dan efisien kian 

meningkat. Dengan hal itulah pemerintah sebagai penyelenggara publik selalu 

berusaha untuk menciptakan berbagai inovasi pelayanan dengan cara menerapkan 

sebuah e-government atau sistem pemerintahan digital, agar dapat memberikan 

pelayanan secara maksimal. Salah satu contohnya yakni pelayanan kesehatan dalam 

hal antrian berbasis sistem aplikasi SIAP Tarik (Sistem Informasi Antrian Puskesmas 

Tarik). Dengan hal tersebut, diharapkan dapat meningkatkan pelayanan kesehatan 

kepada masyarakat dalam hal antrian agar lebih efektif dan efisien. Dengan demikian, 

maka penelitian ini bertujuan untuk mendeskripsikan bagaimana Inovasi Pelayanan 

Kesehatan Berbasis Aplikasi Sistem Informasi Antrian Puskesmas Tarik (SIAP Tarik) 

di Kabupaten Sidoarjo dengan teori 6 komponen penting dalam penerapan e-

government menurut Richardus Eko Indrajit (2007). Metode penelitian yang 

digunakan adalah deskriptif kualitatif dengan teknik pengumpulan data melalui 

observasi, wawancara, dan dokumentasi. Hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa 

penerapan sistem antrian online aplikasi SIAP Tarik masih belum sepenuhnya baik. 

Karena hanya 2 komponen penting yang sudah berjalan cukup baik yakni cyber laws 

mailto:inelikaastika15@gmail.com
mailto:b_kusbandrijo@untag-sby.ac.id
mailto:anggraenypuspa@untag-sby.ac.id
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dan capital, sisanya ada 4 komponen yakni content development, competency 

building, connectivity, dan citizen interfaces yang masih belum sepenuhnya berjalan 

dengan baik.  

Kata Kunci: pelayanan kesehatan, e-government, aplikasi SIAP Tarik 

 

A. PENDAHULUAN 

Di Indonesia kegiatan dalam proses pelayanan kesehatan seringkali dilakukan 

dengan face to face  atau secara langsung antara masyarakat dengan penyelenggara 

pelayanan publik (pemerintah), dimana proses pemberian pelayanan seringkali 

dianggap kurang efektif dan efisien karena menimbulkan antrian yang panjang dan 

lama. Maka dari itu, pemerintah selalu berusaha melakukan berbagai upaya untuk 

menciptakan sebuah pelayanan yang baik, prima, serta efektif dan efisien. Di zaman 

sekarang yang serba digital memberikan kesempatan besar kepada sektor publik untuk 

dapat melakukan sebuah pengembangan yang berinovasi dengan memanfaatkan 

Teknologi Informasi dan Komunikasi, sehingga dapat meningkatkan kualitas 

pelayanan publik di bidang kesehatan yang diberikan kepada masyarakat. Kebutuhan 

akan Pelayanan kesehatan menjadi sangat meningkat itu disebabkan karena 

masyarakat yang sadar terhadap kesehatan semakin tinggi. Pemanfaatan TIK dalam 

pelayanan kesehatan tidak hanya memfokuskan pada tingkat Rumah Sakit saja, 

namun di tingkat Puskesmas pun diterapkan pelayanan kesehatan dengan 

memanfaatkan TIK.  

Salah satu Puskesmas yang ada di Kabupaten Sidoarjo yang cukup menarik 

perhatian peneliti untuk melakukan sebuah penelitian yaitu Puskesmas Tarik. 

Alamatnya terletak di Jl. Raya Tarik, Kemuning, Kecamatan Tarik, Kabupaten 

Sidoarjo. Di setiap harinya Puskesmas Tarik menerima 196 pasien yang berkunjung 

setiap harinya dan dengan ruang tunggu atau ruang antrian yang hanya seluas 20 m2 , 

sehingga menimbulkan antrian yang menumpuk dan penggunaan kertas pun kian 

meningkat (Puskesmas Tarik, 2017) dalam (Anam & Fanida, 2021). Sehubungan 

dengan hal tersebut, ditemukan beberapa permasalahan seperti ruang tunggu yang ada 

di Puskesmas Tarik menjadi terlihat penuh dan sesak oleh banyaknya antrian pasien 

yang ingin berobat, selain itu juga, layanan antrian untuk menangani pasien yang 

berobat juga cukup lama dalam mengantri. Dengan banyaknya pasien yang mengantri 

inilah, para pegawai yang memberikan pelayanan juga tidak dapat memberikan 

pelayanan dengan maksimal dikarenakan waktu dan tenaganya yang dikeluarkan tidak 

untuk melayani, melainkan untuk mengatur jumlah pengunjung pasien yang 

mengantri untuk berobat. 

Berangkat dari permasalahan tersebutlah, pada tahun 2017 Puskesmas Tarik 

meluncurkan sebuah program inovasi pelayanan kesehatan yang berbasis pada sistem 

aplikasi untuk masyarakat yang ingin berobat ke Puskesmas Tarik, yakni aplikasi 

SIAP Tarik (Sistem Informasi Antrian Puskesmas Tarik). Aplikasi SIAP Tarik 

merupakan sebuah bentuk inovasi pelayanan kesehatan berbasis pada sistem aplikasi 

yang berfungsi untuk memberikan kemudahan dalam proses pelayanan antrian pasien 

yang ingin berkunjung ke puskesmas untuk berobat agar lebih cepat dan efektif. 

Aplikasi SIAP Tarik ini dapat didownload melalui aplikasi playstore yang ada di 
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setiap pengguna HP android. Jika sudah terdownload, kita bisa menggunakan 

aplikasinya dengan baik. Pada tahap pertama kita akan disuguhkan dengan pilihan 3 

fitur bahasa, yakni Bahasa Indonesia, Bahasa Jawa, dan Bahasa Madura. Selain itu 

juga, terdapat pengisi suara yang akan memandu kita untuk menjalankan aplikasinya 

sesuai dengan bahasa yang sudah kita pilih. Setelah kita memilih fitur Bahasa yang 

sudah kita pilih tadi, kita akan masuk pada laman fitur yang kedua. Fitur selanjutnya 

ini menampilkan sebuah nomor antrian yang real time, fitur Pesan Jadwal, Status 

Pelayanan, Kotak Saran, Informasi Penyakit, dan lainnya. Dalam fitur Lainnya ini 

berisi tampilan fitur Pengaturan, fitur scan/pindai, fitur Profil Kita, fitur Profil Dokter, 

dan fitur Pola Hidup Sehat. Jika mau masuk pada fitur Pesan Jadwal, fitur Status 

Pelayanan, fitur Kotak Saran, dan fitur Profil Anda, kita harus memasukkan NIK 

terlebih dahulu. Kurang lebih seperti itulah gambaran yang ada di dalam aplikasi SIAP 

Tarik. 

Setelah diterapkannya inovasi pelayanan keseatan yang berbasis pada sistem 

aplikasi SIAP Tarik, jumlah pengunjung pasien yang mengantri secara langsung 

dengan datang ke Puskesmas menjadi berkurang. Selain itu juga, dampak terhadap 

kondisi yang ada di lingkungan puskesmas menjadi lebih kondisional, tertata rapi, dan 

tidak terlihat sesak lantaran banyaknya pengunjung pasien yang mengantri untuk 

berobat. Para pekerja puskesmas juga dapat memberikan pelayanan yang lebih 

maksimal lagi karena waktu dan tenaga yang dikeluarkan untuk dengan sebenar-

benarnya untuk melayani bukan untuk mengatur jumlah pengunjung pasien yang 

mengantri. Dengan hal tersebutlah dapat membantu masyarakat yang membutuhkan 

sebuah pelayanan di bidang kesehatan menjadi terpenuhi serta memberikan dampak 

yang baik seperti jumlah antrian masyarakat yang ingin berobat ke Puskesmas Tarik 

itu menjadi berkurang. 

Akan tetapi, berdasarkan dengan pengamatan peneliti awal yang sudah 

dilakukan kepada beberapa masyarakat Tarik, bahwa masih ditemukan permasalahan 

seperti pada beberapa masyarakat terutama pada masyarakat kalangan usia 30 keatas 

yang masih belum mengetahui adanya program pelayanan antrian berbasis digital 

melalui aplikasi SIAP Tarik di Puskesmas Tarik ini. Selain itu juga, peneliti 

menemukan beberapa kritikan dari masyarakat pengguna aplikasi SIAP Tarik yang 

ada di kolom komentar atau kolom ulasan yang tersedia di playstore. Peneliti 

mengambil kritikan masyarakat yang mulai dari tahun 2019 sampai tahun 2023 bahwa 

ditemukan beberapa pengguna aplikasi SIAP Tarik yang mengkritik jika pada saat 

menggunakan aplikasi SIAP Tarik sering terjadi eror atau maintenance, aplikasinya 

tidak dapat dibuka pada saat digunakan, selain itu juga terkadang aplikasi SIAP Tarik 

sangat lemot jika digunakan. Berangkat dari permasalahan yang sudah diuraikan di 

atas, peneliti akan membahas tentang Inovasi Pelayanan Kesehatan Berbasis Aplikasi 

Sistem Informasi Antrian Puskesmas Tarik (SIAP Tarik) di Kabupaten Sidoarjo. 

 

 

B. TINJAUAN PUSTAKA 

Pelayanan Publik 

 Seperti pengertian pelayanan publik pada pasal 1 ayat (1) UU No. 25 Tahun 
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2009, Pelayanan publik dapat diartikan sebagai rangkaian aktivitas atau kegiatan yang 

disediakan oleh penyelenggara pelayanan publik dalam rangka untuk memenuhi 

kebutuhan masyarakat akan pelayanan barang, jasa, maupun administratif yang tertera 

dalam peraturan perundang-undangan. Jadi dapat dikatakan bahwa pelayanan publik 

adalah segala bentuk kegiatan atau aktivitas pelayanan yang mencakup barang dan 

jasa yang diberikan kepada masyarakat dari pemerintah.. 

E-Government 

E-government secara umum dapat didefinisikan sebagai penggunaan teknologi 

digital untuk mentransformasikan kegiatan pemerintah, yang bertujuan untuk 

meningkatkan efektivitas, efisiensi dan penyampaian layanan (Forman, 2005). 

Menurut (Indrajit et al., 2007) paling tidak ada 6 (enam) komponen penting yang harus 

diperhatikan dalam menerapkan e-government, yakni: 

1. Content Development, menyangkut pengembangan aplikasi (perangkat 

lunak), pemilihan standar teknis, penggunaan bahasa pemrograman, 

spesifikasi sistem basis data, kesepakatan user interface, dan lain sebagainya. 

2. Competency Building, menyangkut pelatihan dan pengembangan kompetensi 

maupun keahlian seluruh jajaran sumber daya manusia di berbagai lini 

pemerintahan. 

3. Connectivity, menyangkut ketersediaan infrastruktur komunikasi dan 

teknologi informasi di lokasi dimana e-government akan diterapkan 

4. Cyber Laws, menyangkut keberadaan kerangka dan perangkat hukum yang 

telah diberlakukan terkait dengan seluk beluk aktivitas e-government 

5. Citizen Interfaces, menyangkut pengembangan berbagai kanal akses (multi 

access channels) yang dapat dipergunakan oleh seluruh masyarakat dan 

stakeholder e-government dimana saja dan kapan saja mereka inginkan 

6. Capital, menyangkut pola permodalan proyek e-government  yang dilakukan 

terutama berkaitan dengan biaya setelah proyek selesai dilakukan seperti 

untuk keperluan pemeliharaan dan perkembangan, disini tim harus 

memikirkan jenis-jenis model pendapatan (revenue model) yang mungkin 

untuk diterapkan di pemerintahan. 

 

Inovasi Pelayanan Publik 

Inovasi sendiri artinya adalah sebuah kegiatan pembuatan barang maupun 

jasa yang melingkupi suatu kebaruan atau yang bersifat baru, dan bisa dikatakan lebih 

baik daripada sebelumnya, dari hal tersebutlah sebuah inovasi bisa dikatakan sebagai 

sebuah proses penemuan. Menurut Peraturan Menteri PANRB No. 30 Tahun 2014, 

inovasi pelayanan publik adalah terobosan jenis pelayanan publik baik yang 

merupakan gagasan/ide kreatif orisinal dan/atau adaptasi/modifikasi yang 

memberikan manfaat bagi masyarakat, baik secara langsung maupun tidak langsung.  

 

C. METODE PENELITIAN 

 Metode penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode 

penelitian deskriptif dengan pendekatan kualitatif. Fokus dari penelitian ini yaitu 
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mengenai inovasi pelayanan kesehatan berbasis aplikasi Sistem Informasi Antrian 

Puskesmas Tarik (SIAP Tarik) di Kabupaten Sidoarjo berdasarkan 6 komponen 

penting dalam penerapan e-government menurut Richardus Eko Indrajit (2007). 

Teknik pengumpulan data dilakukan dengan cara observasi, wawancara secara 

mendalam dengan beberapa narasumber, dan dokumentasi yang dilakukan di 

Puskesmas Tarik yang beralamat di Jl. Raya Tarik, Kemuning, Kecamatan Tarik, 

Kabupaten Sidoarjo. Hasil observasi dan wawancara dijadikan sebagai data primer, 

sedangkan data-data yang dihasilkan dari instansi dan literatur dari berbagai media 

dijadikan sebagai data sekunder. Informan dalam penelitian ini adalah beberapa 

pegawai atau tenaga Puskesmas Tarik dan beberapa masyarakat pengguna aplikasi 

SIAP Tarik. Adapun untuk analisis data menggunakan teknik reduksi data, penyajian 

data, dan penarikan kesimpulan. 

 

D. HASIL DAN PEMBAHASAN 

a. Inovasi Pelayanan Kesehatan Berbasis Aplikasi Sistem Informasi Antrian 

Puskesmas Tarik (SIAP Tarik) di Kabupaten Sidoarjo.  

Puskesmas Tarik ialah tempat dimana yang menyediakan sebuah fasilitas 

kesehatan bagi masyarakat Tarik dan sekitarnya yang membutuhkan sebuah layanan 

kesehatan maupun bantuan medis. Pada perkembangan zaman saat ini yang didukung 

dengan teknologi digital serba canggih, dan pada akhirnya penggunaan teknologi 

digitalpun menjadi semakin melekat. Penggunaan teknologi memberikan tuntutan di 

berbagai bidang dalam segala aspek kehidupan. Mulai dari bidang ekonomi, sosial, 

budaya, politik, kesehatan dan bidang lainnya pun medianya selalu memanfaatkan 

teknologi digital. Seperti penerapan electronic government atau biasa disebut dengan 

e-government yang artinya pemerintahan elektronik. Penggunaan teknologi 

merupakan salah satu aspek pendukung dalam kegiatan pelayanan publik di 

pemerintahan.Salah satu contohnya yakni Puskesmas Tarik yang terus berupaya untuk 

berinovasi agar lebih meningkatkan pelayanan kesehatan itu menjadi lebih efektif dan 

efisien. Di tambah lagi pada setiap tahunnya, Puskesmas Tarik mengalami sebuah 

peningkatan jumlah pengunjung yang datang untuk berobat. Pada saat melakukan 

observasi dan wawancara di Puskesmas Tarik yang dilaksanakan pada tanggal 27 

Maret-28 April 2023 peneliti hanya mengambil data pengunjung pasien yang berobat 

ke Puskesmas Tarik di tahun 2020, 2021, dan 2022 saja, itu cukup membuktikan 

bahwa masyarakat yang berkunjung untuk berobat mengalami fluktuasi seperti 

peningkatan pasien yang berkunjung ke Puskesmas Tarik di setiap tahunnya. Berikut 

adalah data pengunjung atau pasien berobat dari tahun 2020, 2021, dan 2022: 
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Gambar 1 Data Pengunjung Puskesmas Tarik Tahun 2020 

(Sumber: Dokumen Data Sekunder Hasil Penelitian, 2023) 

 

 
Gambar 2 Data Pengunjung Puskesmas Tarik Tahun 2021 

(Sumber: Dokumen Data Sekunder Hasil Penelitian, 2023) 

 

 
Gambar 3 Data Pengunjung Puskesmas Tarik Tahun 2022 

(Sumber: Dokumen Data Sekunder Hasil Penelitian 2023) 

 

Jika diperhatikan dari gambar diagram batang diatas yang menunjukkan data 
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pengunjung pasien yang berobat ke Puskesmas Tarik mengalami fluktuasi pada setiap 

tahunnya. Pada tahun 2020 bisa kita perhatikan pada gambar diagram 1, bahwa pada 

tahun 2020 pengunjung pasien yang berobat ke Puskesmas Tarik totalnya mencapai 

45.446 pengunjung jika dijumlahkan dari semua poli. Ditambah juga pada tahun 2020 

dibarengi dengan terjadinya pandemi covid-19. Jadi tidak heran jika banyak 

masyarakat yang ingin berobat ke Puskesmas Tarik untuk menjaga kesehatannya. 

Pada tahun 2021 bisa kita perhatikan bahwa pengunjung di tahun 2021 jika 

dijumlahkan dari data pasien yang berkunjung ke semua poli ada 38.902 pengunjung 

pasien yang berobat ke Puskesmas Tarik. Sedangkan pada tahun 2022, ada 57.769 

pengunjung pasien dari total keseluruhan pasien yang berkunjung ke setiap poli. 

Dengan adanya peningkatan pengunjung pasien yang akan berobat ke Puskesmas 

Tarik, dapat mengakibatkan banyaknya pasien yang mengantri semakin tidak dapat 

terkontrol dan dapat mengganggu kondisi pelayanan yang diberikan oleh pegawai 

Puskesmas Tarik. Maka dari itu Puskesmas Tarik membuat sebuah program inovasi 

yang guna dapat memberikan kemudahan bagi pasien yang akan mengantri untuk 

berobat agar lebih efektif dan efisien. 

Pemerintah akan terus berinovasi dalam menyelenggarakan pelayanan publik 

supaya menjadi lebih efektif dan efisien dengan cara menerapkan sebuah sistem e-

government. Salah satunya yakni menerapkan aplikasi SIAP Tarik (Sistem Informasi 

Antrian Puskesmas Tarik) dalam pelayanan antriannya. Dengan adanya aplikasi 

tersebut agar memberikan kemudahan bagi masyarakat dalam berobat ke Puskesmas 

Tarik dan pelayanan yang diberikan menjadi lebih efektif dan efisien. Hal itu 

dikaitkan dengan memperhatikan beberapa indikator penting dalam penerapan e-

Government seperti yang disampaikan oleh (Indrajit et al., 2007): 

 

1. Content Development ( Pengembangan Sistem Aplikasi/Perangkat Lunak ) 

Dalam pengembangan sistem aplikasi SIAP Tarik sudah pernah dilakukan 

pengembangan berjalan dan berjalan dengan baik dalam pengelolaannya. Selain itu 

juga beberapa pengguna juga sudah dapat mengakses dan merasakan aplikasinya 

dengan baik dan mudah. Pengembangan sistem aplikasi memang harus dilakukan 

meskipun itu dapat dikatakan jarang dilakukan. Karena dengan adanya 

pengembangan sistem aplikasi, dapat memperbaharui dan mengupgrade sistem yang 

ada terutama pada sistem antrian berbasis online ini. Seperti hal nya pada tampilan 

fitur-fitur yang ada di dalam aplikasi SIAP Tarik. 

Akan tetapi, memang pada kenyataannya pun aplikasi SIAP Tarik ini dapat 

dikatakan jarang melakukan pengembangan sistem yang ada. Selain itu juga, yang 

mengelola pengembangan sistem aplikasi SIAP Tarik ini juga bukan dari Pihak IT 

puskesmas nya sendiri melainkan dari pihak ketiga atau pihak vendor yaitu dari CV 

Natusi. Jadi jika terjadi suatu kendala dalam sistem aplikasi SIAP Tarik, 

mengembangkan sistem aplikasi SIAP Tarik pun yang dapat dilakukan dari pihak 

puskesmasnya harus menghubungi pihak ketiga atau pihak vendornya terlebih dahulu 

karena yang punya subcode sistem aplikasinya dan dapat melakukan pengelolaan 

sistemnya hanya dari pihak ketiga atau pihak vendornya. 

Pihak ketiga atau pihak vendor memang sudah pernah melakukan sebuah 
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pengembangan, akan tetapi pengembangan pada sistem aplikasi SIAP Tarik terkadang 

jarang bahkan tidak dilakukan. Karena dari dari pihak puskesmas ke pihak ketiganya 

itu bisa dibilang masih kurang terkoordinatif. Karena terkadang respon dari pihak 

vendor bisa dikatakan masih kurang responsive atau kurangnya daya tanggap dari 

pihak vendor. Jadi proses pengembangan atau proses perbaikan dalam sistem aplikasi 

SIAP Tarik pun menjadi sedikit terhambat karena tidak segera ditindaklanjuti untuk 

melakukan proses pengembangan sistem. Sehingga hal tersebut, oleh berbagai 

pengembangan yang ada malah tidak dapat menarik minat masyarakat yang 

signifikan. Oleh karena itu diharapkan agar pihak puskesmas nya dan pihak 

vendornya dapat bekerja sama dengan baik untuk dapat mengembangkan sistem 

aplikasi yang masih dibutuhkan. 

 

2. Competency Building (Pelatihan dan Pengembangan Kompetensi) 

Dengan bantuan Sumber Daya Manusia (SDM) yang kompeten, seingga 

mempunyai sebuah keterampilan yang baik dan ahli di bidangnya masing-masing, 

dapat meningkatkan pelayanan yang lebih baik dan optimal. Karena sejatinya, 

pelatihan dan pengembangan kompetensi atau  keterampilan itu memang diperlukan 

untuk menunjang ilmu pengetahuan dan keterampilan para pegawai yang ada di 

Puskesmas Tarik. Akan tetapi, pada kenyataannya tenaga IT yang ada di Puskesmas 

Tarik belum pernah merasakan adanya sebuah pelatihan dan pengembangan 

kompetensi dari pihak puskesmasnya maupun dari pusatnya yakni dari BKD. Hal ini 

memang dikarenakan masih jarang diadakan sebuah pelatihan dan pengembangan 

kompetensi yang ada di Puskesmas Tarik. Jadi tenaga IT yang ada di Puskesmas Tarik 

bisa dikatakan tidak dapat meningkatkan kemampuan maupun keahlian yang dimiliki. 

Di sisi lain, mereka juga tidak dapat memperoleh ilmu pengetahuan baru yang sesuai 

dengan bidangnya. 

Seharusnya akan lebih baik jika pelatihan dan pengembangan kompetensi itu 

diberikan kepada para pegawai terutama pada tenaga IT meskipun hanya diadakan 

beberapa bulan sekali. Karena hal tersebut akan dapat meningkatkan SDM yang 

kompeten dan dapat mengolah kompetensi yang mereka miliki. Apalagi khusus untuk 

tenaga IT, pelatihan dan pengembangan kompetensi itu sangat perlu dilakukan dan 

diberikan kepada tenaga IT guna untuk mengembangkan kompetensi dan kemampuan 

yang dimiliki. Sehingga nantinya dapat menambah kemampuan, kompetensi, dan 

ilmu pengetahuan yang sesuai dengan kemampuan di bidangnnya.  

3. Connectivity (Infrastruktur Teknologi Informasi dan Komunikasi) 

Ketersediaan infrastruktur teknologi informasi dan komunikasi merupakan suatu 

hal yang sangat penting dan merupakan faktor utama dalam mendukung dan 

menunjang dalam penerapan e-Government terutama pada sistem pelayanan antrian 

berbasis aplikasi SIAP Tarik. Mengenai infrastruktur sarana prasarana maupun 

infrastruktur jaringan yang ada di Puskesmas Tarik, dapat dikatakan cukup baik dan 
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sudah cukup memadai. Akan tetapi di lain sisi juga pasti terdapat sebuah kendala atau 

permasalahan yang ditemukan dalam infrastruktur yang ada terutama mengenai hal 

jaringan. Infrastruktur jaringan yang ada di Puskesmas Tarik tidak jarang mengalami 

sebuah gangguan yang di luar kendali sehingga dapat menimbulkan kesulitan dalam 

proses kegiatan pelayanan yang diberikan. Masyarakat yang akan memesan nomor 

antrian karena mau berobat pun juga mengalami kesulitan pada saat mengakses dan 

menggunakan sistem aplikasi SIAP Tarik. Oleh karena itu diharapkan Puskesmas 

Tarik dalam cepat dan tanggap dalam mengatasi permasalahan tersebut. Jika terjadi 

sebuah permasalahan dalam jaringan Pihak Puskesmas Tarik segera melakukan 

tindakan untuk mengatasi permasalahan tersebut seperti langsung mengkoordinasi ke 

berbagai pihak baik dari pihak Puskesmas Tarik maupun dari pihak pusat atau pihak 

penyedia jaringan. Selain itu juga, memiliki sebuah back up jaringan seperti memakai 

orbit guna untuk mengganti jaringan lokal jika terjadi gangguan. Adapun 

permasalahan lainnya seperti kabel terputus karena dimakan oleh tikus. Itupun juga 

dari pihak Puskesmas Tarik dengan cepat tanggap melakukan perbaikan dalam 

menangani permasalahan tersebut. Dengan adanya penanganan yang cepat dan 

tanggap proses pelayanan menjadi tidak terhambat sehingga pelayanan berjalan 

menjadi baik dan optimal. 

4. Cyber Laws (Kerangka atau Perangkat Hukum) 

Keberadaan perangkat hukum merupakan hal penting guna sebagai dasar acuan 

dalam penerapan berbagai kegiatan e-government yang ada. Berbicara tentang 

kerangka atau perangkat hukum yang diberlakukan dalam penerapan e-government 

yang ada di Puskesmas Tarik yakni Permenkes Nomor 75 Tahun 2014 tentang 

sebagaimana sistem informasi puskesmas dapat diselenggarakan melalui sistem 

elektronik atau non-elektronik. Isi dari Permenkes Nomor 75 Tahun 2014 itulah 

sebagai bukti acuan dasar hukum yang cukup baik dan cukup kuat dalam penerapan 

e-government yang sah ada di Puskesmas Tarik terutama pada penerapan aplikasi 

SIAP Tarik ini. Dengan keberadaan perangkat tersebutlah Puskesmas Tarik 

mengeluarkan sebuah aplikasi SIAP Tarik ini dan mulai menerapkan system layanan 

antrian berbasis online pada Puskesmas Tarik. Sehingga Puskesmas Tarik memiliki 

sebuah dasar hukum yang jelas yang dapat dijadikan sebuah penerapan kegiatan e-

government seperti pada layanan antrian yang berbasis sistem elektronik online. 

5. Citizen Interfaces (Pengadaan SDM dan Pengembangan Kanal Akses) 

Akuisisi Sumber Daya Manusia (SDM) dan pengembangan kanal akses 

merupakan hal sangat dibutuhkan untuk mendukung pelaksanaan penerapan e-

government yang ada. Memang sebab, pada hakikatnya SDM merupakan penunjang 

utama untuk menjalankan berbagai kegiatan yang telah dilakukan. Mengenai 

pengadaan SDM yang dilakukan oleh BKD untuk mengalokasi pegawai bagi 

Puskesmas Tarik memang tidak bisa diprediksi. Karena memang untuk 

mengalokasikan pegawai Puskesmas Tarik itu sesuai dengan Peta Jabatan Puskesmas 
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yang ada.Maka dari hal itulah kondisi jumlah pegawai yang ada di Puskesmas Tarik 

dapat dikatakan masih sangat kurang dan masih dibutuhkan tambahan jumlah pegawai 

terutama pada bidang IT. Jadi memang pengadaan dari BKD itu tidak menentu, ada 

yang baru 2 (dua) tahun baru dapat 1. Ada yang 1 (satu) tahun juga baru dapat 1 

pegawai, jadi tidak bisa diprediksi dan tidak tentu. Akibatnya, berbagai pengadaan 

SDM itu menjadi kurang efektif dan efisien dalam memenuhi berbagai kebutuhan 

pegawai yang dibutukan untuk mendukung berbagai jobdesk atau tugas yang ada di 

Puskesmas Tarik. 

Selain itu juga mengenai pengembangan kanal akses, pihak Puskesmas Tarik 

memang sudah pernah melakukan beberapa pengembangan terhadap hal tersebut. 

Akan tetapi memang ada beberapa permasalahan atau kendala yang diluar kendali 

seperti masih ada masyarakat yang masih merasa kesulitas dalam mengakses 

menggunakan sistem aplikasi SIAP Tarik ini. Kesulitan dalam hal mengakses seperti 

ada kendala jaringan sehingga dalam mengakses aplikasi terkadang menjadi lemot, 

eror, ada lagi pada saat ada proses pengembangan aplikasi SIAP Tarik, aplikasinya 

menjadi maintenance dan tidak dapat dibuka untuk sementara waktu. Karena hal 

tersebutlah, masyarakat menjadi kesulitan dalam mengetahui beberapa informasi 

yang ada di dalam aplikasi SIAP Tarik.Selain itu juga, masyarakat menjadi kesulitan 

dalam hal untuk memesan nomor antrian yang digunakan untuk berobat ke Puskesmas 

Tarik.Serta masih ada masyarakat yang masih belum mengetahui adanya aplikasi 

SIAP Tarik ini dikarenakan minimnya sosialisasi khusus yang diadakan oleh 

Puskesmas Tarik.Sehingga banyak masyarakat yang bisa dikatakan belum 

mengetahui dan memperoleh informasi yang masyarakat butuhkan.Puskesmas Tarik 

memang tidak melakukan sebuah kegiatan sosialisasi khusus. Akan tetapi jika ada 

kegiatan posyandu baru disisipkan untuk mempromosikan atau memperkenalkan 

aplikasi SIAP Tarik, selain itu juga dibantu dengan pihak seperti Kepala Desa, kader-

kader, dan tokoh masyarakat lainnya untuk membantu mensosialisasikan atau 

memperkenalkan aplikasi SIAP Tarik ini kepada masyarakat sekitar, terus jika ada 

pengunjung pasien yang datang ke Puskesmas itu nanti ada salah satu petugas yang 

untuk mendampingi bagaimana mendownload aplikasinya, bagaimana cara kerjanya, 

dan lain sebagainya. Hal tersebut karena disebabkan kurangnya pegawai Puskesmas 

Tarik yang khusus untuk mensosialisasikan aplikasi SIAP Tarik, maka dari itu hanya 

melakukan kegiatan pengenalan seperti yang sudah dijelaskan diatas. 

Maka dengan hal itulah masih ada masyarakat yang masih belum mengetahui 

adanya aplikasi SIAP Tarik dan merasakan kesulitan untuk dapat memperoleh 

informasi yang mereka butuhkan seperti dapat melihat dan mengetahui sisa nomor 

antrian dan nomor antrian ke berapa yang sedang berjalan secara real time, 

mengetahui seputar informasi kesehatan, jenis penyakit, profil dokter, dan lain 

sebagainya yang terpapar dalam tampilan fitur aplikasi SIAP Tarik. Di lain sisi juga 

ada faktor kebiasaan masyarakat yang lebih mengetahui penggunaan cara lama 

(manual) atau datang langsung ke Puskesmasnya untuk mengambil nomor antrian 

dibandingkan dengan menggunakan cara-cara yang baru yang memakai sistem online. 
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6. Capital  (Pola Permodalan) 

Pola permodalan yang dilakukan yakni berasal dari dana kapitasi BPJS. Dana 

kapitasi BPJS ini merupakan dana pendapatan puskesmas yang dapat menunjang 

berbagai pengelolaan atau pemeliharaan sarana dan prasarana yang ada di Puskesmas 

Tarik. BPJS Kesehatan melakukan pembayaran Dana Kapitasi kepada FKTP 

(Fasilitas Kesehatan Tingkat Pertama) milik Pemerintah Daerah, didasarkan pada 

jumlah peserta BPJS yang terdaftar di Puskesmas. Dana kapitasi ini dibayarkan 

langsung oleh BPJS Kesehatan kepada bendaharawan Dana Kapitasi JKN pada 

Puskesmas. Dana kapitasi merupakan besaran pembayaran perbulan yang dibayar di 

muka kepada Puskesmas berdasarkan jumlah peserta yang terdaftar tanpa 

memperhitungkan jenis dan jumlah pelayanan kesehatan yang diberikan. Dengan 

bantuan dana kapitasi diharapkan FKTP dapat melaksanakan fungsinya yaitu dengan 

memberikan pelayanan kesehatan perorangan yang bersifat non spesialistik untuk 

keperluan observasi, diagnosis, perawatan, pengobatan serta pelayanan kesehatan 

lainnya. Mengenai hal tersebut, diharapkan bahwa Puskesmas Tarik dapat 

memanfaatkan sumber dana permodalan itu dengan baik dan sesuai dengan kebutuhan 

dalam kegiatan yang ada di Puskesmas Tarik. Pola permodalan merupakan hal yang 

sangat dibutuhkan, agar dapat memberikan perencanaan dari berbagai kegiatan yang 

akan dilaksanakan dengan mempertimbangkan dalam berbagai hal yang terkait. Agar 

pelaksanaan berbagai program pelayanan kesehatan dapat berjalan dengan baik, maka 

harus didukung dengan modal atau anggaran yang cukup memadai. 

b. Faktor-faktor yang menjadi kendala dalam Inovasi Pelayanan Kesehatan 

Berbasis Aplikasi Sistem Informasi Antrian Puskesmas Tarik (SIAP Tarik) di 

Kabupaten Sidoarjo 

1. Kurangnya Daya Tanggap 

Daya tanggap memanglah harus dimiliki oleh setiap manusia terutama dalam 

melakukansesuatu kegiatan yang sedang kita kerjakan. Terutama pada setiap tenaga 

atau pegawai yang menangani tiap ada permasalahan yang ada pada sistem aplikasi 

itu memanglah harus dilaksanakan dengan cepat tanggap, baik, dan optimal. Terutama 

pada saat pengembangan pada sistem aplikasi yang harus segera dilaksanakan dengan 

cepat dan tanggap karena memang sangat diperlukan guna untuk segera 

memperbaharui sistem aplikasi agar bisa dapat digunakan kembali dan lebih 

memberikan kemudahan, serta dapat meningkatkan efektivitas dan efisiensi bagi para 

penggunanya. Berbicara mengenai pengembangan dalam rangka memperbaharui 

sistem pelayanan kesehatan dengan menggunakan sistem antrian berbasis online 

sangatlah diperlukan, terutama pengembangan aplikasi pada sistem-sistem pelayanan 

kesehatan yang berbasis online seperti aplikasi SIAP Tarik yang ada di Puskesmas 

Tarik. Pengembangan pada sistem aplikasi SIAP Tarik sudah dilakukan seperti 

menambahkan beberapa tampilan fitur yang ada dalam menu Pesan Jadwal. 

Akan tetapi yang dapat melakukan pengembangan pada sistem aplikasi SIAP 
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Tarik ini bukanlah dari Tenaga IT Puskesmas Tarik, melainkan hanya dari pihak 

ketiga atau pihak vendorlah, yang dapat melakukan pengembangan sistem pada 

aplikasi SIAP Tarik ini.Sebab  subcode yang dibuat untuk mengembangkan sistem 

aplikasi SIAP Tarik ini masih ada pada pihak vendor yaitu CV Natusi, jadi misalnya 

kalau ada pengembangan, permasalahan, sampai perbaikan pada sistem aplikasi SIAP 

Tarik itu tenaga IT dari Puskesmas Tarik masih menghubungi pihak vendor. Dari 

situlah, terkadang respon dari pihak vendor bisa dikatakan masih kurang responsive 

atau kurangnya daya tanggap dari pihak vendor. Jadi proses pengembangan atau  

proses perbaikan dalam sistem aplikasi SIAP Tarik pun menjadi sedikit terhambat 

karena tidak segera ditindaklanjuti untuk melakukan proses pengembangan sistem. 

Sehingga hal tersebut mengakibatkan para pengguna yang menggunakan aplikasi 

SIAP Tarik menjadi terganggu dan tidak lancar karena aplikasi sedang dalam 

perbaikan atau dalam artian sedang dalam keadaan masih eror atau maintenance. Hal 

tersebut memang dapat menghambat proses pelayanan kesehatan pada sistem antrian 

online aplikasi SIAP Tarik yang diberikan kepada para masyarakat yang akan berobat 

menjadi kurang kurang optimal, efektif, dan  efisien. 

2. Pelatihan SDM 

 Pelatihan SDM (Sumber Daya Manusia) merupakan faktor yang paling 

penting untuk diterapkan dan diberikan kepada para SDM (Sumber Daya Manusia) 

guna untuk menunjang pengembangan kompetensi atau kemampuan yang dimiliki. 

Terutama pada kemampuan untuk menerapkan dan mengoperasikan sistem pelayanan 

kesehatan yang ada seperti antrian online yang berbasis pada aplikasi SIAP Tarik. 

Sehingga, pelatihan dan pengembangan kompetensi itu memang sangat perlu 

diadakan agar dapat menambah ilmu pengetahuan dan kompetensi yang dimiliki para 

SDM.Akan tetapi pada kenyataannya, di Puskesmas Tarik tidak pernah dilakukan 

sebuah kegiatan pelatihan dan pengembangan kompetensi terhadap para pegawainya, 

apalagi untuk tenaga IT nya. Dari hal tersebut memang tidak ada pelatihan dalam 

rangka untuk mengembangkan kompetensi yang diberikan para SDM yang ada di 

Puskesmas Tarik, terutama pada tenaga IT yang menangani atau mengoperasikan 

sistem-sistem yang ada di Puskesmas Tarik. Sehingga dengan hal tersebut, dapat 

dikatakan bahwa perlunya akan pelatihan dan pengembangan kompetensi untuk 

mengembangkan kompetensi atau kemampuan yang dimiliki oleh para pegawai 

khususnya pada tenaga IT yang menangani sistem pelayanan secara online menjadi 

tidak dapat terpenuhi dengan baik. Dengan tidak adanya pelaksanaan kegiatan 

pelatihan dan pengembangan kompetensi dari Puskesmas Tarik maupun dari pihak 

pusatnya, para pegawai terutama pada tenaga IT menjadi tidak mampu meningkatkan 

kompetensi yang mereka miliki, serta mereka juga kurang mendapatkan ilmu 

pengetahuan baru yang sesuai dengan bidangnya masing-masing. 

3. Infrastruktur Jaringan 

 Ketersediaan Infrastruktur yang ada terutama infrastruktur jaringan dalam 
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teknologi informasi itu sangat dibutuhkan guna untuk menunjang pelaksanaan 

kegiatan penerapan e-government agar dapat berjalan dengan lancar. Dengan 

tersedianya infrastruktur teknologi informasi seperti komputer, sistem, server, 

jaringan, dan lain sebagainya itu sangat penting untuk menunjang proses pelaksanaan 

penerapan e-government terutama pada pelayanan kesehatan dalam sistem antrian 

online aplikasi SIAP Tarik. Mengenai ketersediaan infrastuktur yang ada di 

Puskesmas Tarik juga bisa dikatakan kondisinya masih cukup baik dan cukup 

memadai untuk digunakan. 

Akan tetapi, berdasarkan penelitian di lapangan memang ada juga kendala 

dalam ketersediaan infrastruktur yang dirasakan oleh para pengguna aplikasi SIAP 

Tarik seperti pada infrastruktur jaringan yang terkadang masih mengalami gangguan 

sehingga menyebabkan aplikasi SIAP Tarik menjadi lemot atau lamban. Selain itu 

juga, terdapat beberapa kendala lain yang dapat menyebabkan pelaksanaan sistem 

antrian online aplikasi SIAP Tarik pada pelayanan kesehatan di Puskesmas Tarik 

menjadi terhambat dan tidak berjalan dengan lancar. Hal itu diakibatkan karena faktor 

infrastruktur teknologi informasi dan komunikasi seperti server down, sistem aplikasi 

juga eror, dan jaringan tiba-tiba ada gangguan diluar teknis dapat memperhambat 

kegiatan pelayanan kesehatan dalam sistem antrian online aplikasi SIAP Tarik ini 

menjadi tidak lancar. Sehingga dari kendala tersebutlah yang menyebabkan aplikasi 

SIAP Tarik tidak berjalan dengan lancar dan proses pelayanannya pun kembali ke 

sistem manual lagi untuk sementara waktu. 

4. Pengembangan Kanal Akses 

Pengembangan kanal akses penting untuk dilakukan agar dapat mendukung 

dan memudahkan masyarakat yang ingin berobat ke Puskesmas untuk mendapatkan 

sebuah layanan kesehatan melalui sistem aplikasi SIAP Tarik.Karena seperti contoh, 

pada saat masyarakat mengakses aplikasi SIAP Tarik, masyarakat dapat melihat dan 

mengetahui sisa nomor antrian dan nomor antrian ke berapa yang sedang berjalan 

secara real time. Selain itu juga, masyarakat dapat mengetahui seputar informasi 

kesehatan, jenis penyakit, profil dokter, dan lain sebagainya yang terpapar dalam 

tampilan fitur aplikasi SIAP Tarik. Sebab itulah, pengembangan kanal akses dalam 

aplikasi SIAP Tarik ini sangat dibutuhkan bagi masyarakat yang mau berobat ke 

puskesmas dan diharapkan untuk mempermudah masyarakat dalam mengetahui 

segalam macam informasi yang tersedia dalam aplikasi SIAP Tarik serta dapat 

berkomunikasi dengan penyedia layanan, sehingga dapat mempermudah akese untuk 

masyarakat agar lebih paham. Akan tetapi pada kenyataannya pengembangan kanal 

akses tidak berjalan semulus yang kita kira. Ada juga kendala-kendala yang ditemui 

dalam pengembangan kanal akses ini. Masyarakat pengguna sulit untuk mengakses 

dan melakukan berbagai kegiatan pelayanan kesehatan melalui sistem antrian online 

pada aplikasi SIAP Tarik tersebut adalah karena masih kurang atau minimnya 

sosialisasi yang dilakukan oleh Puskesmas Tarik kepada masyarakat pengguna 

terhadap berbagai kemudahan akses yang diperoleh masyarakat dari adanya layanan 
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ini.  

Dapat diketahui juga bahwa dari pihak Puskesmas Tariknya tidak 

mengadakan sebuah sosialisasi khusus seperti mengumpulkan warga untuk 

mensosialisasikan aplikasi SIAP Tarik seperti itu. Melainkan seperti dibantu dengan 

pihak seperti Kepala Desa, kader-kader, dan tokoh masyarakat lainnya untuk 

membantu mensosialisasikan atau memperkenalkan aplikasi SIAP Tarik ini kepada 

masyarakat sekitar, terus jika ada pengunjung pasien yang datang ke Puskesmas itu 

nanti ada salah satu petugas yang untuk mendampingi bagaimana mendownload 

aplikasinya, bagaimana cara kerjanya, dan lain sebagainya. Jadi tidak mengadakan 

sebuah sosialisasi khusus untuk memperkenalkan aplikasi SIAP Tarik.Hal tersebut 

karena disebabkan kurangnya pegawai Puskesmas Tarik yang khusus untuk 

mensosialisasikan aplikasi SIAP Tarik, maka dari itu hanya melakukan kegiatan 

pengenalan seperti yang sudah dijelaskan diatas. 

 

E. PENUTUP 

Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian yang sudah dilakukan oleh peneliti terkait 

dengan inovasi pelayanan kesehatan berbasis aplikasi Sistem Informasi Antrian 

Puskesmas Tarik (SIAP Tarik) di Kabupaten Sidoarjo, maka dapat ditarik kesimpulan 

bahwa dengan menerapkan e-government menjadi sebuah inovasi pelayanan 

kesehatan dalam hal antrian yang berbasis sistem aplikasi SIAP Tarik ini jika 

dianalisis dengan menggunakan teori e-government dari Richardus Eko Indrajit terkait 

dengan 6 komponen penting dalam penerapan e-government masih berjalan kurang 

baik. Berdasarkan hal tersebutlah inovasi pelayanan kesehatan berbasis sistem 

aplikasi SIAP Tarik dapat dinyatakan masih kurang baik atau kurang maksimal. 

Karena dari keenam komponen penting dalam penerapan e-governemnt diatas yang 

sudah berjalan dengan cukup baik hanya ada 2 komponen yakni cyber laws (kerangka 

atau perangkat hukum) dan capital (pola permodalan) karena 2 komponen tersebutlah 

ditemukan tidak ada kendala ataupun permasalahan dalam pelaksanaan penerapan 

aplikasi SIAP Tarik ini, namun sisanya ada 4 komponen lainnya seperti content 

development (pengembangan sistem/perangkat lunak), competency building 

(pelatihan SDM dan pengembangan kompetensi), connectivity (infrastruktur TIK), 

dan citizen interface (pengadaan SDM dan pengembangan kanal akses) nya itu masih 

belum sepenuhnya berjalan dengan baik atau kurang maksimal. Dengan hal tersebut 

dapat dikatakan bahwa penerapan sistem aplikasi SIAP Tarik pada pelayanan 

kesehatan yang ada di Puskesmas Tarik masih belum sepenuhnya berjalan dengan 

baik. 

Adapun faktor kendala yang terdapat dalam penerapan aplikasi SIAP Tarik 

ini juga mengakibatkan kurang lancarnya dan dapat menyebabkan berjalannya sistem 

aplikasi SIAP Tarik ini menjadi terhambat. Faktor kendala yang ditemukan pada 

penerapan sistem antrian online berbasis aplikasi SIAP Tarik ini antara lain yakni 

kurangnya daya tangggap dan kurang intensifnya dari pihak puskesmas dan pihak 
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developer yang mengembangkan sistem aplikasi SIAP Tarik, kurangnya pelatihan 

SDM yang diberikan kepada para tenaga yang ada di puskesmas terutama pada tenaga 

IT, infrasruktur jaringan yang sering bermasalah, dan yang terakhir yakni 

pengembangan kanal akses yang belum berjalan dengan maksimal. 

Saran 

Berdasarkan hasil temuan yang sudah dilakukan oleh peneliti di Puskesmas Tarik, 

penulis akan memberikan saran yang mungkin akan dapat membangun dan 

menjadikan sebagai bahan pertimbangan untuk dapat membantu dalam pelayanan 

kesehatan berbasis sistem aplikasi SIAP Tarik agar menjadi lebih baik lagi untuk 

kedepannya, yakni sebagai berikut: 

1. Untuk pengembangan sistem aplikasi SIAP Tarik diharapkan untuk dilakukan 

lebih intensif, guna untuk memperbaharui sistem aplikasi agar beroperasi 

lebih lancar dan optimal saat digunakan. Seperti contoh menambahkan 

beberapa fitur tampilan pada aplikasi SIAP Tarik menjadi lebih menarik dan 

mudah dimengerti oleh para pengguna dari semua kalangan. Selain itu juga 

diharapkan untuk meningkatkan koordinasi dan komunikasi antara pihak 

Puskesmas Tarik dengan pihak vendor atau pihak ketiga yang melakukan 

pengembangan sistem aplikasi SIAP Tarik ini agar dapat meningkatkan 

responsive dalam merespon pesan-pesan yang disampaikan dari pihak 

Puskesmas Tarik dan diharapkan juga lebih cepat tanggap dalam melakukan 

proses pengembangan sistem aplikasi SIAP Tarik.dapat juga dilakukan 

dengan pertemuan tatap muka atau secara langsung antar kedua belah pihak 

yang bersangkutan. Agar dapat dapat meminimalisir hal tersebut terjadi. 

2. Diharapkan untuk para SDM yang ada di Puskesmas Tarik untuk diberikan 

sebuah pelatihan dan pengembangan kompetensi terutama pada tenaga IT nya 

agar dapat mengembangkan atau meningkatkan kompetensi dan kemampuan 

yang dimiliki oleh para pegawai atau tenaga IT operator sistem. Terutama 

pelatihan dan pengembangan kompetensi secara khusus untuk diberikan 

kepada tenaga IT atau operator sistem guna untuk mendapatkan dan 

menambah bekal ilmu yang sesuai dengan bidangnyaHal ini sangat penting 

diberikan kepada para Sumber Daya Manusia agar mendapatkan sebuah bekal 

ilmu dan dapat meningkatkan setiap potensi dan kemampuan yang dimiliki. 

3. Diharapkan untuk ketersediaan infrastuktur jaringan yang ada itu disediakan 

dengan baik dan jika terjadi sebuah kendala atau permasalahan di luar teknis 

itu diharapkan agar cepat tanggap untuk mengatasi permasalahan jaringan 

yang ada. Agar proses pelayanan kesehatan yang berbasis aplikasi SIAP Tarik 

berjalan dengan baik dan lancer 

4. Diharapkan juga untuk pengadaan SDM yang ada di Puskesmas Tarik 

terutama pada jumlah tenaga IT nya untuk ditambah SDM lagi. Hal tersebut 

guna untuk jika mengalami sebuah permasalahan pada sistem aplikasi SIAP 

Tariknya para tenaga IT nya pun dapat mengatasi dengan baik dan maksimal. 
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5. Diharapkan juga untuk dilakukan kegiatan sosialisasi secara intensif khusus 

dan berkelanjutan untuk mensosialisasikan aplikasi SIAP Tarik ini kepada 

masyarakat secara merata. Seperti contoh seminar, penyuluhan, atau 

semacamnya, sehingga sosialisasi yang dilakukan lebih efektif dan tepat 

sasaran. 

6. Yang terakhir yakni diharapkan agar aplikasi SIAP Tarik ditambahkan ke 

AppStore, agar pengguna IOS (Iphone Operating System) atau pengguna 

iphone juga dapat menggunakan aplikasi SIAP Tarik. 
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