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PENDAHULUAN

Gerakan birokras Bdaiah Eshuan (eEkan yang sangat kompieks dengsn Derksian langeung
JENQEN GEpEE-anpek Yang sangat penling semant, kelemoagaan, BUMDET 25yA AlaM, O5T pemDanErLEn
Birekras yang disehi sebagai relormasi Birakrasi. Dikarenakan, sualy negam untiss mambangun sstam
sangal wagh memilik bujuan vang palas, apar pada nanfinga bisa mambenkan palayanan yang bafusilas
kepada masyaskal secara marata dan maksimal (Pulra af al, 2021). Dengan derikian baka, lerkai
dengan proses penyalanggaraan palavanan publix telap dijgenkan vang sesual dengan fuan ik
mamaarian pewnghetan teshadap kesalahesan masyarmkest gan men@lankan tujen dan negan yang
tedah sobagaimana tercantum  dafam  Undang-Undang Dasar Tehwen 1945, yaite  mamajulan
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kasajahterman umum dan kehdupan bangsa (Patma et al, 2021 Maka, dalam kaftanmga dengan
pefayenen putlk menpdi selah salu wopik persncangan yeng cukup fangal, Bhususnya & negars
Indoees2a gaaf Ini (Putra 8 8. 2021). Apalagl. dengan tegedinga pergeserasn dad sisiem pameanmiahan
semraligik ke cosaniraisik adagah langah awal das lahirnya pedayanan puniie yang Derkuadtan [Mern,
2014).

ez laun pga. dengan adanya keberadaan dan desaniralisas pomesntaban dalam katannya
dengan  korsap olenomni daossh  merupakan  salah o Saty cara yang sanpgal ampuh dalam
mgmandesiaskan palayanan publik yang copat tanggep dan semolesdts, Karana, dengan kehgdiran
sacars langeung danl searsng pamarintah sebagal Byeknyn plhed wang membankpn pelayansn unik
masyarakal harus berdanggueng ewab secara penuh dan fens mengupayakan pelayanan yang
besfualtas (Rukayal, 2017). Pemaniniah deersh juga, felah mendubung secara penuh dalam
meningkalkan proses alsupen resanisma levksd dengan adama penyelangparaan pelavanan pubik
dengan  cara mengaluadan  berbapgE  macam  inovasi-movasi  yang  edshakan uilok  dapal
mansa|ahierakan magyarakal sebalk mungkin (Pufra &1 al, 2021). Selain du juga, mnovasl dipandang
sabagal keuwhan yang dagal unfuk mengatas berbagal masalah-masalah sepenl, pakdoo birokras,
meningkatkan  kualitas  palayanan pualk, memaksmalkan segaia bertuk poterss aparalur,  dan
mengembalikan kapaicayasn publk {Andhika, 2017). Dengan demiian Dahwa, pads prosas palavaran
puBlik, meka prosedur den sagala Daniuk 3huran yeng telan jelas sangal dipesdukan, apar pelayanan ticak
minamid ke ndala-kendala yang ada (Yusiad) & Msnawatl, 2017)

LANDASAMN TECQRI

Tulzan utama dar adanya pelayanan publk pada dasamya adalah untuk memberkan rasa
kepiaasan Bepada masyarakal, maka @ik iy dilolul oailas pelayansn peima varg lercenmin langsung
dari  niai-nilal  eEnspadansi, akunlabiiss, elekivies maupn elisens, parlispaldl, kesamaan,
kesaimbanpan hak, dan kewajiban (Muil, 2018). Dikarenakan, dengan adanya wabah pandemi Govid-13
saal mi yang sampal lalah meawabah sampal kepacla belahan dung pacta awal hun 2020 vang lale Gen
pandami ini skt membawa dampak vang cukup besar bagl tatanan kehidupan manusia o negara
Indenesia sampai pada & Seleuh dunia. Denmgan demikion bafwa, pemesintan telah mengedsrkan
kshiakan fermadap pemberiakuan lockdoésn (Karantina wileyah). socsal distancing, dan physics
digtancing yang telah satagalmana dibedakuken di beragsl negara-negars o duma, khususmya o
neqarg  Indoneda  yang fergona dampek wabeh  pandesn  Cowad-19 e, Make, dengsan adanys
pombeslakuan kebakan i yang membual masyarakal bdak dapal untuk saling berroraksi sotar
fangsung anlara yang Salu dongan yang kbinnya Dtambah kg dongan adarya. borbaga macam
lanlangan-tanlangan sasial setalah mercbakrya Xazus pandema Cowid-19 ini yang memaksa gamua
kamos atau inaties pamarintah medabulean akaaleranl {percepatan) malaiul perengkat pirant dsgited wnbak
mangogtimatoan sagala beahy pelayanan pubdk pada nantnya (Puta atal, 2021),

Déarpnakan, kasus wasah pancem) Covid-1% pada saat Inf yang semakin hed semakin menjad|-
pd leeh menuniul peda perabehan dalam seg pefayanan pubdk berssbol. Maka, siglem birokrasi
diluniul unduk, mesnberikan pelayanan yang cagal, pma, seria beikualitis (Cabyono, 2017), Hamne
defam mekanisme relormasi brokiasi hares dienio, ager pada rardinya depatl memberian kontibus
wwanng bk baricait Fainya dengan pelayanan publi i sendsi, Dengan demsion babwa, metal s prsi
{pesrapalan) bmkas dalam malakskan suste pefyanan dengan melsliE cara memangkis selap
ragulas, paraturan, sisiem yang menghambal, dan penggunaan ssham yang kb nggap acdaian saiah
Sahy cara Lk mencapal keberfhasdan ierkel dengan refonmas) Benokras! ieceeold (Tautan, 201 7). Sedain
Mu uga, ales an dafam melakukan proses selormas) (pesubahen| adalsh dalam ranghka wals dapsd
meraakeanlkan eanaia bontuk pendaloaten fecbaru wniuk medaksanaken fungsl desl pelayenan publi yang
babih baik lagi ke arah manajerial dadpada sekadar hanga administatil vang dijadian sehagai sehuah
maspan borhadap skala ponanganan dan cakupan tugas pamarintah, pesubahan dalam teod dan masalah
akonami, dan perubahan leshadap peranan dari sedior swesta luk perypelenggarasn pelayanan publk
L1 o gl 07

Akan tatapl reakia dalam memberkan pelayanan, khususnya lerkait dengen polayanan kesahatan
vang masih befum berjalan sesual dengan akspebiasl wang ada, karena ferbukti dalam pedayanan
kesahalan pang masih ierkedang sesing ramai, am, dan besbelil-bell dalam hal pefEayanennya. Maka,
dengan adanya redoormnasi inl, dengan demikian sangal digadukan susty urpend dani sebuah digilaksasi,
agal pada nantinga dalam Moses pedyelenpIarEan pelayanan oublk dapal membaiian kernisdahan
Bagl masyarakat unhik kedepannya nand. Karena, kesehiatan manpakan aspek yang sangal penling
bagl sevraia Kilangan manesi, bBaik i dapat dikdhe can esa, stats scesal dan ekonoml, Had il islah
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nmlatlaslmn natwa, l:lnmaan al:lanr-a ;lr-l-:sl Matrxdos tetah beshas| membanius “awareness” md p-ara
pengpumanys. Layaknva suatu jklan, maks “gweraness” dapal membaniak “lop of mind” bag pees
pengoUna Uniuk telap dapat Aingat dengan cepat gan mudah (Indryar & Chistian, 2020)

Fersantase keparmgsidan yang dalang secara tdak langoung menjelas«an bahws, dendgan atanys
apiicasi Haladoe memiliki kesnggudan yang dagal memanubs segala benluk kebuiuhan pangguna ayanan
kasahalan borbasickan pada digitel. Desisi lain juga pengguna bersodia wibuk membayar di hamga
forbantu urluk mondapadkan proodek atau fganan dengan msdah ataw dengan kata lan Serciptanya
taiior-fakdoe afaktd dan efisen pada panggunean teredap adoeps teémalog (Christian, 2018), Maka, aca
armpat taktor wang digunekan untuk mancan panganh terhadap inetansl penpauncan spEcsl Halodoo,
waknl faktor manfanst, fakior fampdan maugun poses penggunaan, faktor kemampoan fngsional, dan
fakior kepuasan pengguna (Harone =1 al, 201%). Salain #u juga, pengaturen pada lilur dan lungsnya
hatus wnbik ditermnpalkan pads poss yang menak dan Sdak Kurang, sehingga dapat meningkatkan
Eeinginan penpgunamya b banyal lagi (Cheistian, 2019). Dikarenakan, hasil 0 memilki kesamaan
dengan hasl pendilian yang diakusan oleh (Jung & ¥im, 20146), di mana penggunaan afal lesnciog
pada setalp kedompok muda yang berkaftan ngsung dangan gawal kb dtarukan okeh adanya fakios
manizaal yang cicagat pengguna bukan pada o kemudahan penggunaan

kiaka, manfasl dapal didefinskan sebagal nilai parolehan penpguna dalam tingkatan iectaniu
sshagal pOSed pe N UNEEN Susll 823t eknokogl yang degat maningka®an pedarma pandguns fenss b
(Jung & ¥im, 2016). Karens, pads ecbush pengal8man DENpOUnEan Susie layansn kesshatsn
berhasiskan pada Sglal, maka salah sah mdkalor dalam taklor komantaatan yarg dapal digunakan,
yaill kogunaan sebagai media indormasi yang borguna mengonal panggunaan obal non-rasep
[Thitruboot ai al., 2017} Oheh kanana ik, digialisas vang ada pada saal ini menupakan salah satisnya
madale aplikas Halodoo, o mana apskmsl ind satah patu penluk do adars digdalisasd yang pade
awelnya masih barslet konvansaonal dan saat i besh merarapean medahul peranghed pleant dgital unbuk
mamcankan pelavanan keschatan seciva berbass oo kepada selusuh laplsan masyarakal kapanpun
dam dimanapun, tanpa adarmya lerkendala cleh wakie. Disis Bin juga, dengan adarya kebaradaan dan
laysnan ind sange! diberapkan akan dapal mampemuodsh dan mearpacepal pelayanan kesebatan
Eepade penpgung aplikass Halodoo lersebul. Ddarenakan, lerkail denpgan imfikale wama ahadep
kingtja dan layanan kssshalan dapal duke dengan malal cara membenkan pelyyasan kepada
masyarakat secara maksimal pada nanlinga,

Maka, dalam makimisme palaksanaan amingn kasehalan menjad] kewajiban yang  hars
dilakukan unel emoankan dusty pedindungan Esnadeg Sl masyarakal ndonedia Dangsn
demékian Danwa, dalam kaliannya dengan Inslius] pemanntah uniuk membsarikan sebuah palayanan,
maka hal yang terpenting adalah bagalmana cam iy memberikan bantuan dan kemodahan kepads
masyarakal dafam rangka uniuk maemenihl kebulufen dan Bepaniingannga secara mamadai (Murden,
2019). Maka, Pemenntah Kok klataram iefah mempunys komitman oniuk mambarkan  palayanan
kesahalan yang maksimel kopada rasyarakat dongan besinsialil urilulk melakukan digilaBsasi melalui
pada apikas Halodoo it sendrl, Selain by piga, Famenntan Hota Matasem juga sangat memndisong
penuh darl adanya segafa bentux mowvasi-novess dgiislisasl in d Kols Metaram, karena cangen adanye
movad dgindises ind wang medalu aplikest Halodoo ini dijadikan sebagel sslah sahu upaye delam
mendufung «igi dan mes dad Kals bMataram, didambah lagi dengen diseris yang lelah memadasnys
Seeluarvite Bk fasdilas pelayanan esshalan di Kobs Matassm yang balah didwkoung Ssacara Bngsung olsh
adanye infrastruklur yeng dapal ik mefekuekan koaborasi dengan bevbagal macam novasi dnovasi
cigital dalam palavaran publé, agar pada nanbrva dapal mewwsudkan Kota Mataram vang kebé baik lagi
pada nantima, Maka darni i, hfuan dan artkal ini adalah unsuk mengetahul sabarapa edekis! dan efisien
chatam perara pan aplikas Halodon ine di kalangan masyarakat Kola Matamm

METODE PENELITIAN

Jenis panefitian ind adadah jenis peneblian yeng manggurakan kealibafl deskriphf. & mana metode
nl memanisatken dots Kualitatd dan dijpbarkan secare deskiiptl, Sumber dete dalam penolian ind
diparcden lemsgung dan referenst sepel, pmal, buby, dan sumber teruls lesnrea, Teknlbh pengumpulan
difa dalamn penodtian ini adalah memakal taknds studl liberature atas kepuestakaan yang dlakukan oleh
penEil urisk mengbemoun, meanpgal, dan mengumpulkan indoemas secera valicl, lengkag, dan melavan
lerkad dengan bogik masaiah yang merpas cbisk penelilian. Teknik analizsis dale manggunséan leknik
analisig 51ws Deratiee, di mang siwediin dlekakan dengan mambaca sumber-sumbed keoustakasn Jalam
mempalen dala yang dipadukan dengan Engkahdangkah peda (Mags, 2014} dan (Aeionic, 20143}
witknl antara lan ssbagal bes kot
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1. Mgmbaca segafa benuk keterangan-Keserangan yang ada dalam panaeltlan, apakah sslab teseda
kalarargen-Kelsrangan yang sl oendan laler befakeng permassiahan penditian (Mazs, 2014)

2 Mengumpulkan sumse: Dahan kajian yang reavan dengan masaish dalam penedtan (Ao, 2013).

3. Menguiip noemes! yang ada pede selsp Dacaan iU wang dspst Denipa kuotas (MEnuiip sscarg
langsung)l, paraphnase (menggunakan kataqena sendin} (MNazs, 214} dan manukskan langsung dari
hasd kajian ke dalam karu yang Wah deadizkan (Arikunio, 20013

4. Mencalat hak-hal yang ponting dengan melihat tadabéh dabuale, mana yang lebih penling dan upga

mampalajari indeks @ haleman polekang Doy unbuk mencan halaman yang Dorkanesn eocim

Iengaungy Sengan yeng eatel dalam karhy yang talah disedisken (Mazi, 2014),

Menympulkan hasil yang telah dperoleh (Askunto, 2043,

Ml akukan inferpretas atas hasil yang telah diparcieh [Masir, 2074),

HASIL DAN PEMBAHAS AN

fh in

Terkait dengan adanya persembangan beknologl mformasi dan komundasl dak dapat uniuk
cihendan, karena segala bariuk kebuiuhan manuela terhadag seknclogl fsiah membsrikan barbags
macam Eemidahan kepads manusia unhuk malskulkan borvagal akbwies sehan-han yang dapat denal
salah salunya dalam mongakses suate inforams maupu layanan (Puka & Dhanuasta, 2031).
Dikarerahan, pemardastan ishndeg ini islsh basyvak digurakan di berbapa kakanrgan seperf, lambags
pemarnbah, perusshasn, dan masyarakal Dengan demikian babwea, berisilian dengan penyedenggaraan
pomarntahan, maka dengan adenya penggunaan leknokog sangat tharapkan bu sebagal saleh satu
szles yang lerbalk dafam mamoensan berbaga Beniuk kemadahan dalam mengaksas pelayanan publik
pacda nantiya, Maka, sumber daya Tl membersan dampak yang balk bag penngsatan terhadap
produbinilas, kuabas pradubk kepuasan layaman, rerbeikan bevakinan layanan kegeda kansusmen,
can irenfadi perEngkal pendukung kapulusan bisns yang selevan (Addisnsah et 8l, 3018). Karena,
ksberhagilan dalam penesagan sigtem infoonasi akan mampe memberiken komiibulor vlema unduk
mendulung afeEindas maupun efisiensi kegatan cpemsional, produklivitas, sumber daya maniesia,
pemietian Eyanan, dan kepeasan techadap masyarakat (Saputro el al, #015), QOleh sebab i, eknakg
mformasi (T1) dalam dunia pemanniaban csabal sebagai e -govesnmandt.”

Penaliian |ain yang dilskukan secara langeung oéen Rahadian (2017) yang mengatakan bahwa, &-
goeermemant terbukll mampu unbuk meningiatican Kualiss palayansn publs dan kaparcayaan masyarakat
terhadap pemanntan, Ditembseh dangan demddan dalgm rangka mamgenban pelayanan keashatan yang
momikki kiaktas yang ingp, maka pomanntah lalabh meranfaaikan dengan adarya ICT {e-povamment),
agar pada nardinga dapal mempormudah Solwuh aksas.akses publk Mok memparoboh palaganan
kesahalen yang memada pada rantinga (Puira et al, 2021}, Dikarenakan, polayenan kesahatan yang
dengan besbasskan pada gerakan a-govemment yeng selah bargrantas secars Wngaung dengan publi
{publc oriented), meka permardntah seharssnya mampu iy memenuhi segala bemhuk kainginan yang
dibubuhkan cleh pubik (masyarmxatl, Selain Mu uga, dalam mngka memperoleh keparcayaan pubik
{pubilic brustl), maka pamesinkah hares senanlisss dagal maningsa®an Huslilas palayanan kegeahalan
secara mamadal uniuk kedepannya manfl. Karena, peckembangan dunda fetnolop informasi dan
komunikasd, maka segala beniuk pemanlaatan tekmaologi belah mencapal kepada kepaduan alzugen
knbutuban pabdk (masyarakal) yang swab satunya acalah tasait dengan palayanan penlis, khiesusnge
paia peSyanan kesehatan, C8eh kamaa b, usiuls menumbch=an, mengembangkan, dan maningkatkan
pelayanan kesehatan pesera Jaminan Kesehatan Masioral, moka dkeluarkan sefmmb apikasi yanp
dibar nama sebagal aplikas Hefoar,

Dengan damikian babwa, apikas! Halodoo menpeakan salan sstu bentuk franstemasl digal dan
madal blane pelayanan kegahatan yang pada awalnys d|edikan sehaga bagian dee selunuh kapeatan
keponpurusan cabang ataupun irsliles koschatan menpd benbuk yang dagsd dimanlas®an uniuk
memudahkan posarta kaganpun dan demanapun, anpa adamya lerkendala socara langsung aleh wakbu.
Dikarenakan, kesabalsn yang berbasiskan pada gerakan “e-government” adalah salah salu beniuk
moeasl-movesl yang ditantuk permsarntah yang dalam had il Berbaue langsung dengan kascehaten medalis
aplkasi Halodes tersebul. Maka, luuan dan aplikas: inl marepakan urtul senantiasa selalu memboesdkan
berbagad benhuk kemudahan bap pubsk (masyarakal] dalam mengakses selurah informasl segutar
pedayenan kesehsian (Pubra el al, 2021). Kamrns, spikasi Halodoo i dicptakan dengan segata benbulk
Eemudahanmya. ager pada naninga dapal unluk mudsh dierapkan di sanua kalangan masyarakat,
Sedain by jega, dengan adanya aplikasl Hatodoo ini hares dagal dijgngkau oleh semua Kalargan pubik
{masyarakat], kamena hal Inl harus sesual pada tear, dimans, dan mutu layanan kasehatan, o mana
pelayanan kesehatan hanes dapal dicapal clab samua lagisan masyambka, tidak erhalarg dengan
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m;m l;lB:El’-I”E s-l:snl dan Eir.lml Dluh h:!ma m a[lli!ast Hall:lclnl: rrma-:ﬂ salan sa.m lafmman
tesbary dest pelayanan kesahaban, karens dengan sdenya apiasi i pada nantinea dapal me misiikean
kerudsnen bagl pubsk {Masyarakat untuk mengakses salireh IMAormas! ssputar kesahatan kepads
masyarakal mhuk kedepannga nantl (Putra et al, 2021,

Muiu Kualitas dalam Pelayanan Publik

Heslannya sengen muty kuaites dalem hainea pads prosee polavanan pubdlc marspekan saleh
sabu ugehe Ltk mamenunl sagala bentuk sesuatu yang Deehubengan sacars langeung dangan
produks, jasa, maneséa, proses, Enghungan, kebutuban, dan ksnginan dad kensumen, balk Hu tenipa
Berang moupun jasa lelah dhamgkan dapal memenahi harapan dan hepuassn kepada publ
{mazyarakal] sabagal Byaknya palarcgyan. Dikaenakan, Kealies pefayanan publik sgcass wnen wajic
wiflull memEnuhi sagala benluk ekspekliasi herapan) sebagai Byaknya pelanpoan dan mamgu untuk
memigeikan rasa kepuasan kepada meneka ik memanuhl kebuuhanmya pada nanfinya, Maka, cara
vang cukup ampuh dalam mengetabul kumlites pelavanran publk adalah dengan melakl cana
memiandingcan pelyanan yang masvarakat dapadkan dengan apa yang memss harapkan dan
pefayenan wersebud (Zamroni et al.. 2010}, Ditambah peds orparesas] publk meke uniuk meaningkatian
kuakas palayanan pubik adalah suall hel yang sangat penting. déarenakan ity dijadian sabagal salsh
880U Wung AkKh BN AQAMYE [EFEKAN retormas! dminigires: pemerinienen o negars Indonesis (WIrang,
2020} Db karena idu, kualilas petayanan akan teeipla sehuah hubungan yang cukun dinames di antara
masyarakal sabagai pongguna dan pmhak yang membarikan lyganan, karena palayaran publi il sendin
berkailan oral dengan daya langoap, kelopatan wakiu dalam memiserikan palayanan, dan sarana
maugiLEn praseran yang teah dibankan [Khdmeah et el 20200, (]

hiaka, kaltannya dangan kualitas pelayanan puslik degeal dukar dengan nimaendnghen pereaps
artana korsumen atas Sasar polayanan yang telah digapatian maupun dierima dengan pelayanan yang
mesingguhnya yang merela Barapkan pada sobslemimps JRa, pelayanan yang telah derima sesuai
dengan spa yang merjad heesanmya, maks mule kuaStas dalam pefayansn pubSk dapal dikatakan
iefah mencapai lamel. Sedangkan, asa pelayanan puldlik yang slah diteima lkebd rendah dengan apa
yang mereka harapkan, maka muty kealias dalam pefayanan putlik dagal ckalazan befum mencapa
farpat yanp maksimal, Mamun, dar adanya pengedian sepertl ind, maka dapal dikatakan mamgu
Berarsmiasd secaa langimg kepada konsumen yang lidak besark Gahwa, dadam mananiukan misu
kuaias dalam paleyanen pubil, khususiva penyeda fasa hares menuind semiEa Keinginan dail
konaumen. Kerens, dapad diliat dan dafs feraknir berkasit denpan Kasws pangaduan dan IEpoan yeng
dllakUKBN BECEMA |EnQIung cheh masyaEkal mengens pelavanen publik uniuk pensngansn dan
penyaksaun bngsung ceh Ombiedsman pada tabun 208 dan 2009 dalam tabel di Easah ire

Tabel 1, Data terkak Kaaus Pengaduan dyﬂLmq_F_g’lﬂ?nm Pubiik

=T T TRbn ]
1. 2018 10,535
) 2m1% 5 11,087

Sumbier: Dala desi Orrbudsman, 2010

[sem i juga, bordasarkan data darl Ombiedsman pada tabun 2018, maka di bawah i ferdapas
ciada dafam bentuk Tabed leicut dengean pefaparan yang banyak diajusan obeh mazyarakal yang beriaitan
sacEra langsung dengan pelayanan pebli  (Dewl, 2020).

Tobel2 Dy Puagoran do Mokt kel Polman P
L = R T }.,, e ]F
i | Bl L ! | B L -+

1. F'ﬂﬂﬂﬂrﬂ:EhDEBEElt £1.035%

2. | Instansi Kapalsan | 13,64 %

3, | Instansi Pamarintah asg Kamaniesian AT T

Sumber: Cataten Akt Tahun dar Omitudeman yang o Publikasd ko Made, 2019
Uitk | babwa, untuk menila: sentang sseuh mana mulu kuakas datam pelayanan pulili yang

dibankan secara langsung oéeh aparatur pemenntah sangat pedu untuk disadad termvata tidak dapal
il dihindarni, karens dengan bal ini yang menjadi sakah saby fakior penaniu kualilas pelayanan publk
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ciapan ik ditetaah sacara mendalam dengan disestal adanya krilena atas dasas demens| dan mase
Fuaias dalam pelayanan puDEk tarsebul. Maka, manw Zedthamd ok 1980 galam (Haskyansyah, 201 1)
YANG Mangemokakan bafws, kKualias palayanan dapat MOk dan 5 odimensl seperl, 1Engibe
{Derberiug), relipDbny (KecakEpan), responsivenase (days lEnQgap), Assurance [@minan), smpainy
famgati). Maka, kalima dimansi ity dapat diglaskan dbawah ini, yakni antara lain sabaga bariat;

Cimensl Tang ke

@vrnansd ine adalah salah setu bukd honkred Bbas daser kemampusn penyacia palayanan unbuk
tetap menampdkan yang terbaik bag setap pelanggan. Balk dan sisl fislk tamplan bangunan, fasditas,
perengkapan taknalog pendubung, dan perampilen karyawan. Maka, indisates-indiatar dasi dimensi ini
degal dEhal, yakni antaralan sebagal bamul

i, Penampilan petuges dalam medayan! pangguna lavanan,

£ Kanyamanan lempat dalam medakekan pelayanan,

3 wamudahan datam pmses atae mekan sme paiayanan,

4. Hadisglinan deri para pegawai dalam melayani pengguna layaran
5. Panpgunean aist baniu Salem meakukan pelayanan.

Dimensi Relabil ity

]
Démans @i morLgakan suale kamampuan poryodia layanan unbuk membesikan palayanan yang
BEEUA Bangen akspektasi (harapan) konsuman terkalt dangan kecepalan, kedepatan wekdu, 1dak adanya

kasalahan, dan slkap sempath, Meka, Indkator-indikator dad dmensl o, waknl antare lain sebagal
Bkl

1. Kacarmaian dan pam pegawa datam melayan pengguna yanan
2. Memiliki shandar pelayanasn yang sudah jelas.

3, Hemampuan menggunakan alat banba dafam melakukan pelavanan
4, Waahiian peivgas dafam menggunakan afal bantu pelavanan,

Dimensi Responsivenass

Demensi Ind adalah saish sefu slkap 18ngQap 48N pegawal UK memberikan pelayanan yang
dibaibibkan dan dapal untuk csoesaican dengan cepal. Maka, kesepatan paldyanan pang dibankan
merupakan skap langgap dan para patugas dalem membankan pelayanan yang tengah dbulebcan.
Karana, sixag langgap ni dagat dijadian sebagai swalu akisal akal dan gikiran yang dtunpikkan socana
fangeung kepada pelenpgan. Oseh karera du, ndkator-inoikator dan dimanss ik, waked antsra lan
sabagal besihu:

1. Meraspan sefiap palarnggan.

2. Palayanan dengan oepat dan tepal.

3. Pagawal meiakukan petayanan dengan wakiu yang lepal,
4, Respan keluhan pelanggan.

Dimensi Assurance

[
Démenal @l merupakan BenEan @minan maupan Kepesiian yan] dipenoleh sacarm langaung dan

a&ap sopan saniun karyawsn, komun&asi yang balk, dan pengstahusn vang Smisd, sehingos fapai
menumBuhkan rasa sakng pansays antara porgouna layanan. Maka, indikator-ncdhkador dan dimens ind,
watkni antara lam sebagai boen kot

1. Jaminan iepal wakhy uniuk mamEenkan pedaysnan
2. Jamiran kapastan biepa dalam melakukan palayanan

Dimensi Empathy

Dienenai ini adalah terkadt dangan memberikan perhalism yang hubus dan borsifat individual alaupun
priva yang dibsikan secara langsung kepads pergouna Bayansan denpan mengupayasan  undek

EL=) | Arizana! Farhainl, Bays Karunia Futrs, Danaoe Aini; feformas) Bir phres dafam.,
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mae mahami kuI:.mm I:larl m pmmma Layanan, di marﬂl penyedia Lymman Elnuaﬂ mlwwkm
memikkl sebuah pergedtian dan pengetahean tertang pengiuna lGyanan  memahami kebububan
pEngUna |BYENAN SH0EIE apesil. dan meamilkl wakin dalaem melakUsan pengoperasicn Yan] myemsn
Bagl pars palanggan. Maka, indiketor-anciaion darl cemengi inl, yaknd aniara laln sebaged barkut

1. Mendahulukan tadabi dabulu bag kepenlingan penpguna layanan.
2 Melayani dengan sfcap yang ramah, Sapan, dan saniun.

3. Tdak medakoakan desbriminasl

4, Mplayen dan menghanal satiap palanggan

Sedain ity uga, maka dalam kailennypa dangan mulu kealides dalam pelayaran pubiy dapat dihai
diri efekfvilas dan elisend kedja dalam sualu @nganizas pang lelsh bargantung pada kireda dan
Earyawan-haryewan yang eda. Maka terdapst babssapa krilesia-kieria yang depal dipaka dafam
menguiur afestivas dan efizems kena dan adanya organisasd yang memberikan pelayanan menurs
{Sondang, 1536) yaknl ardasa lain sebags benkul:

Fakior Wakiu

Faknor wakiy manpakan salsh sat langhah vang cepat den tepat dan adanya palayanan pubik
vang dibarean sacara langsimg aleh pamban Byanan. Akan betagi, pengounaan wesran fegal, Sdak
tepinga, dan copat bdaknya dalam pedayanan yang talsh dbacican barkhal Borbeda San salu orang ke
orang vang hinnya fergarung dad adanya kebutuban pelayanan masing-masing. Kanena, Koospalan
delam malakukan pelayanan yang diparoleh secara langsung den masyarasatl depat membesiben
Bembuen delam meningkatkan kepuasen masyarekat urfies mendapatian pelayenan yeng efaktf den
afisien

Fakior Kecenmatan

Fakbgr kecesmatan adalah sebuah rngukan dalam malakusan pengukuran wunius merda fingxad
gfekliviias dan efisiens kerna dalam sualy organsas yang memberikan pelavanan yang maksimal
Eopada masyarakat, Maka, fakmar dalam mekanisme kecermatan ind dapad diibal dasl seg kesaliian dan
se0rang parbedl layanan kepada masyarakal. Karena, ketalatanan dai para pelugas dalam membenikan
segals Denfuk miormasl kepads masyaraket dapat dpengansi oen adanye fingkat edekiivitas dan
afisiensl Igyanan dan Inkmmasl yang tefah dibsncan kepads mE Syaraat

a
Faktor Gaya Pamberian Palayanan

Gava pemberan pelayansn mesupakan salah sty wang manadl tolak Lk gangﬁmm‘ an
blazarva dpokal defam @engukie efeiivisas cen efisionsi suats kinerfa. Maka, gaya pembedan
pefayenan dongan medads cans dan kebiasaan uniulc membanken pelayenan dalmm rengka mamiagikan
j2sa kapada masyarakal. Dikarenakan, Kemamahen dan skap sopan santun kepada masyarakel sebagai
layaknya panerma layanan dan memberikan resa nyaman, kalika masyarakal mendapatkan petayansan
yang maksimal,

bhaka dari e, dengan adanya beberapa lakior diatas dapat dissmpulkan bahwa, efakihitas dan
gfisiensl menipakan salah saly konsep vang dapal dipanakan sabagal sebuah sarema uniuk menguks
lingxal kebarmasian s eganesas yang Eab daujucdian dangan ietap mamperhatican fakior fenaga,
Digya, waklu, Sarana. Maugun Drasarens.

Digitaiisasi Pelayanan Kesehatan Melalisd Aplikasi Halodoc di Kota Matamm

Kesabatan margad salaf sale bal yang sanpat pentmg bage selemb wsrga negan Diceenakan,
pemarntah memii peranan yang bogte penling dalam meningkatkan kabuiuhan keschatan bag
masyarakal dengan medalul adanya poeningeatan temadap pelsysnan kKesehatan untuk masyaraket
Cargan damikian bahwa, penngkatan beh adap prosas penysianggarasn palaparan pubk, khusuznye o
bidarg kesshaian, yeltu maelaiul adanya pelayanen kesahaian pang monjadl aalsh aabu elamen yang
sangal pensng dalam kehsdupan manusia saat inl, Karana, wituk mefayanl masyarakat fu hares mam ik
langgqung jEwab wang sangat besas bagi masyarakasinpa. Maka, sebagei cordohnga lerdapal dala ferka#t
dengan jumiah kuniungan pads poikdirgd Rumah Sakii Urmum Deereh Kola Malsram menunat bulan dan
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pedayanan dan segl penanganan nstalas el danral, seuarga berencana, dan Esowrap paca | ahum
2018 8 Dawah inj,

Tabel 3. Data Jumtah Kunjungan pada Polikink RSUD Kota Mataram menurot Bulan dan
Pelayanan Tabun 2019

2.221 10825

Januan [ a
' Februan . FEFT R K 2755 Y-
| Mared | T.B10 11 3334 11.155
- Agnl | 8.337 13 2204 11.744
| Med | 7678 . 9 4,183 11,866
; dumni | IH.EI_'_‘: | _11- 3008 12._#!:1.
| b | 7775 | 8§ 3112 10.895
AQUEIS | E10 i E I}Tﬁ &.8249
. Saplembsr | 7.BES 8 =.0B3 11.061
| Chinber [ 8579 | & ERET] 12074
| November | 8.506 2 2940 bl
{ Deeambar | 283 I 27 11,648
" Jumiah | 91,256 ar 37ET 125.014

{Suminer Data Mataram Kota, 2022)

'I'ihﬂ 4. Data Jumish Kunjungan pada Poliklinik RSUD Kota Matoram menurut Bulan dan

.......... £ 2,221 toe2 |
__________________ ] 2 a1l (EE T -
Ielanal 10354 1 2.830 13.185
Agi (5583 1 870 TR
el a6 - 1 ELTa—
Juni | J.568 - 805 & 373
Jul | .74 2 1.142 4 BHE
Agusius 2748 - a0t 5852
Seplemter 2693 - 1.252 T —
Céniobar 3.30% - 1,258 454
Movarmboer | 3814 1 1,483 5313
Desaminer | 4,580 1 1.432 6.013 |
Jumilah | &1,70N 13 17858 79,573 |

{Sumizar: Dala Mataram Kota, 2022)

Oleh kasana My, muncul saleh satu dgiaisas dalam melayan| kesebatan kepada masyarakat,
yailu dengan melals aslikasi Halodae, Karena, aplikesi halodoo ini telsh menyediskan pelayanan
Eorsuilasi kesshaian secars orline seperli, bonaufasi dokier, nformasi mengenad abal-pbhatan, ariss]-
arfiked terked dengan kesehalan maspan penyesd, lavanen unbub mancas rusmah sakil, den layanan
wriuk, mencar] dokier spessals ik gl konsullas maspun frencing fopk yang mammpkkan opk yang
banyak dican oleh para penggura, Disls lain uga, bagl ssumiah crang d@alam manesmal daktar adalah
sualp parkara hal yang mudan, Akan stapl, uniuk sebagian besar penducul; di iIndonesia, tedosilas
dengan dosler seding membuiuhien wakiy i=ggu yang cuked penjany, mensmouh paeralanan jguh, dan
penun \BniEngan uniuk menij oias pregiel. Maka, sis isiekonsuiiss meacs Oan aplicas nalndon i
hadir dangan uan Nk mengaissi kelranpan separl yang memoust laysnsn kesshatan sl
dijarigicain, baik i wmiga perdasaan mapun peckataan.

Spcara urum babwa, lwmen dari adanya apikasi ind adakah uniuk menyodarhanakan Segata
Bontuk akses kesehatan dengan memranfaatian perangkal girard digital jonling) uriul barinberaks
sacard |engsung daengan dokbar pilihan medalul emetphane. Selain e pge, dengan adanea eplkasd
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Halodes il dapal I1'I.=l1!|lB'E|I-|"IHEl1 Dﬂrhaual macam dokiaer yang barasal - lanl;lsunu il bﬂr-!:va!;lal
spesialis yeng Debeda-bada dan lerdapet anli o dalem Didang-bidengnya. Diss fain juga, keuntungan
defl edenya aplikas Helodoo Iné cukup baryak sepert, membesikan dampak yEng poset o
maweldkan pelayanan kesehatan vang |eoih Bedk, sebagal midra doldes Hefodoo (dhasuEanys weiiu
maupun lokas kerga yang sangal feksibel), dan dengan bergabung bersama Haladoc dijarmn akan
memparaleh insenalil yang sargal menarik. Bagi kalanpan masyarakal Kola Mataram, maka dengan
kabwradaan dari aplikass Haiedos ini balah momberikoen becbagai bontuk Kamudahan dafam melakukan
pefayenen Hesahatan den memperoleh mformasl Becera topel, Yepal, dan tidak pedu memibuluhien
wiiktu yeng cukug lema, Dengan damikian bahwe, aplikas Halodoo i dangan sengat mudsh dapal di
ciown lead meelaiul smartphong kia masng:masing pada nantinya,

Gambar 1. Aplikasi Halodiec

Maka, gengan adanya aplikasi Halodoo @i masyarakat Mota Mataram dharapkan akan mampa
ceiam mamaniaatkan dangan baik aplias terseioul. Berdasarkan teorl [Sondang, 15961, maka dari
katiga fakior diantrarya seperd, (aklor wakhi, kecemmatan, dan gaya pambsran pelayanan balah cukup
efakiil, efisian, dan maksimal dalam memnberan pmelayanan kesalatan melshi adanya apikas Halmoo
inl, kN suErya O Kota Mataram ssat il Dikaenakan, keftannya dengan fakior weidu, di mana petayanan
dan segala Demtuk indormasl yang dibenikan tatah fertdang cusep cegat, epal, dan tda me micuEnkan
wiakhu wang sangal lama. Salain itu juga, pefayanan yang dilenma elah cukp bak dan bapal pada wakio
yang lofah cterdukcan pada sebelumnya, Kpdwsa, fakiod kecormalan, o mana pelayanan yang tlah
dibardan sudah cukup lobilang copal tanggap dan lepal sasaran sesus denpan kebububan dan
masyarakal,

Hediga, faklor gaye pembenan pelayanan, & mana pelayanan yang dipadkan hares mallput,
sapan, santun, dan ramah dalam membasdkan pelayenan kepade masyarakat. Dangan demdoen banwa,
bagi masyaraxal Kola Mastarsm, di mana efexliviias, efsiensi palayanan, dan inloemasi yang iotah
diberdan sudah cufup elediil dan efisien dergan melais selikasi Halodoo saal ind HKerana bhal in
sehangian basar [slah banyak divtarsken oleh masyarakal Kota Mataram yang menggunakan aplikas
Halodoo tersetul. Ditambah, sesach ind dafam kaflannya dengan pefevanan dan indormast yang lsah
diparcieh telah cukup sesual dengan harapan dan masyarakal Mota Malaram tetab cukup mesmsa peas
atas apa vang meniad pelayansn maupun infemas yang diterima hinpga. pada saad ini. Dfha dan
peraman agEkesl Haodoo detam merenplatian muab palayanan remah sakll, dhusesnya rimah sski &
Koia Mafaram teshadap kepussan, kepsrcayaan, dan oyalies pasien. Maka, ded 50 responden pade
masing-maging setap umah 8akn dl Kota Masfam dengan teknd pengempulan data manggunakan
Fuisicner, feernsata apdikasi Halodoo tarbusdi marsl o pangarsh pasiil dan sgidisan mhadap kepueasan
paean, keporcayaan pasan, dan loyasias pasion. Mamun gka dilikal dan kepusssan pasien, lemyata
masyarakal Kota Mataram lebih morasa puas karsulasi meds cocara langsung dibandingkan dengan
kanawtagl malalu daning contohnys mengguneian apléas! Halodoo, Maka dad fu, dilhat den mayontas
pendudui Kota Matarem yeng merspakan sebeglan besar adolah mahagizws, karena Kata Malaram
maupakan pusal urul Unvarsitas Megen yang ada & Pulaw Lombok, sehingga aplikasl Halodos cukug
berpersn aklil bag sebagian besar mahasisag, lerutama dilihal dan biaya pang grats dan wakby hapan
saja wiluk konsulas lslah memberiken kemudahan bagh mahasisws, fenstama bag mahasiswa yang
pencatang.

Jurna! Prodesannal, Val 9 Mo, 1.l 2022 page 7 1-82 1 78




p-1550 24072087 2-55M IT22-3T1X

fkselaras Penggunasan Aplikasi Halodoo di Kola Malaram

Terksil dengan percepatan iefhadap pengounaan agliasi Halodoo ini, maka seluub jamnen
pelayensn kesahatan fekah senantians dapat mewuiidkan kualites petayanan kesehatan yang kb bak
lagi pads nantnys CHkarenakan, dalam malakukan sosialiaasd teenadap pentingnya pernoungan slas
dirtar kesahatan dan memakes malkan ket dan pam refasan alau pasa mnaga lpangan mangac selah
sahi hal yang sangat pankng untuk saat mi. Dongan demekian bahbewa, kalika ara apliasi Haladoc @ Kota
Malaram, maka tordapal aksos dala dalam biwa palayanan kesehatan dapal di mulal dari data yang
mamishl parumbang pandagalan targesar, Daye pelayennn kesohalen, den blaye dagnose yang
terbilaing cubup tinggd, Maka, eapab-acpel Kiealites dan adarya manfaet informasl, sistam, dan leyanan
{arsedianya segala bentuk informass yang redevan, akurat, terknd, dan wakby respon dan sistem yang
memunghkinsen infarmas il depal dpesoleh pengguna dengan capat] yang diberian langaung manjd
kilaria-hiteria yang depat mambenlub inlensi perggunsan aplikesi Halodoe (Handeyani et al., 2018).
Pemrarinlah Kola Matasam ielah bersomitmen ik membeian pelayanan kesehalan wang berbaik bagi
puilik imasyarakal) dengan medalu safah satu apllkas, yasu aplbes Halodoc in.

Karana, mangingal palayanan kesehatan yang terkadang tetap ramal aniel, dan berbefd-belil
ciam mekanisme pelhksanaannya, maks Pemanintah Kala Mataram mamiliki inksiatil unluk metakian
digializas dengan melati aplikasi Helogoo 1evsabal. Disisl lain yga Pemenniah Ko Mataram i=lah
mendisng secara penuh ded adanya novasl ing yang berspa skas Hetodoe tarsabal. Olen karars 1,
tasditms-tasiias tamadagy pelsyanan kesehatan yang ada 6 Koba Matarsm falen ddukung escars
tangsung oleh adanya nivastrukbur dangan ingsung barkeiaborasi malaki adanya movasi digital dalam
modakukan palayanan publlic yang maksamal pada namtinya. Pemoimab Kaa o Mataram akan barus
berupaya untuk mandisung pandh baikail dengan movasi ind, agar bareujudnga Koda Mataram yang lebih
baik lagh unbuk hadapannya nantl, ibambah, Pemssintah Kota Malaram uga akan ienus mangupayakan
uriuk mealakukan bamaged bontuk edukas maupan scealzasl kepada masyamsat, sger mareke dapal
mamantaatcan segala beatuk yang ada dan apas Halodo o fersebut,

Dergan darikian babwa, dan adanpa splikasi Haledee ini membual pelayanan kesshatan dapat
Benalan lebil afeklil dan efisien, Bwsusnys 8 Kaols Matarem pads asat ani. Maka, dengan melabli
adarys apikasl Halodoo ini mergadikan salah salu indikasi yang lerbaik bagi kebedangsungan Kola
klataram wvang kefih balk gl Ehususnya dalam pelayvanan kesehatan lersebul, Oleh kasena i, dangan
aclanya inpwasi malalul apskasi Halodos inl vang membual Kota Mataram meniadi salah satu kata vang
mepmbki konsep “smart aby heath card® dengan melall cara o) memaksimalkan segatn Senlek
1ERnoIoQ Uniuk menLngEng pelayanan kesahatan yang lebih mekaimal g, Desisi lein juga, Wi yang
membUat Kora Mataram men|adi salah =aby clcal Dakal “=madt cify heain cana” pada rantnya. Maks can
i, dengan seiring wakiu Denatan, maka Kota Materam mergai confoh keberhasiian daiam melakukan
borfaga beniuk mcvas-ncvas yang lershak bag daarah yang lanmya & regara indonessa unlok

madepannya fanti.
KESIMPULAN DAN SARAN

Terkail dengan proses pslayanan publs wapbh unius dalanksn dengan  berguan unbuk
meninghatkan kesaphleraan masyarakal dan menilanken lkuan negera vang belsh sebagaimeans
tcantum ditam  Undang-Lindang  Dasar Tahun 1944, yakni mamajekan kesejahseraan umum
Cikararakan, detam mekanisme proses pelayanan pubEk saat mi manadl pesbcangan yang culup
nanpgat, hususaya di negara Indaoresa. Maka, dengan adanya keberadaan gan  dasenirafsasi
pemarntanan  jerhacap konsap olomomi - daerah dipdian sabagal Salah gaw  cara ok
mengimglemantasikan sega| benhuk palayanen pubsk yeng capat tanggap dan demmobratis. Desisd lain
juga, pamediniah dearah telsh mandukung fecked dengan peningkatan pads proses ataupen makansms
penvalanggaraan polayanan publik dengan melaki cara mengoluarkan solursh Rovasi-inavas yang
iorbabarsian urdek yang nanbnya dapal mensejahborakan publis (masyaakat) tarsebut. Dangan
demikian babwa, pelayanan publ mengadi selah sale hal yang sangal panting dalam felanan kebicuopan
manusia aaal i,

Margenal dergen proses pelayanan pubil, khususnga di dalam kefannya dengan pelayanan
kaszahaten manjadi salah safu elemen yang sangat penting dalam takanan kehidupan kit pada saat ind
Dikarerakan, kesshelan menjad salsh sah hal yang haus isap diprioriaskan bagi seboruh wargs
negara. Mase, pelayanan kesehalan hares sanantiass hadie unbuk mambsrican dampak yang bak bag
sallduh wanga nagars, Bhusesnye bagl wanga negars Indonesia. Uniuk ity balres, dalam menngkatkan
pedayanan kesehatan bag para pesesta jamnen kesahatan nasonal, maka dikeuarkannya salah sasu
apikasi yang bamama apikast Halodoo Maka, tguan dan apbasi 0l adafah iug mambsankan

B0 | Azizana! Farhain), Bays Karunia Futrg, Danaoe Sini; gerormas) Bir phres dafam.,




mdmm bage msmka'l l':rllsumﬁl masyarakal Kota Masaram  datam mrl;ms mlun-m
petayenan kesehatan.

Hagi masyarakat Kofa Matsram, etektivitas maupun efisiensl terhadep palayanan dan indormas
yang ielgh dnertkan cydah ferDiang elokif dan esian dengan sdanys kenadiran o apikes Halodoo
il e Decrenaian, hal ini talah bargak sekal divtarakan cleh masyaraiat Kola Mataam yang telah
memakal aplikas Halidoo, Selas #u juga, sopub it selurubh mesErssma erhadap pelayanan dan
mformasi yang diporaleh sacara langsung folah Sesua dengan chipesdasi (harapan) yang ada dan
mazyarakal Kota Malaram merses lelah pues afea paliyanan maupun Inormasd yang cipamieh, Oleh
karana i, cdergan adanys dygiteisanl medal apbkast Halodoo ind telah membarisn boerbaged boruk
kemudanen bagd masyarakal Kota Matarem sampal pedia saat inl, Maka dasd 1%, dengan adanyae aplikas
Haledes ini talah menjadikan Kola Malaram akan seranbasa memad chal bakal yang bak uniuk
e mierdcan Sonloh Kepada daerah-daerah lain yang ada di negara indonasia pada sasl .
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