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1. Pendahuluan

Kehidupan sosial ini, pelayanan publik menjadi kebutuhan masyarakat di setiap negara
yang hidup di era serba digital. Menurut AG. Subarsono pelayanan publik didefinisikan sebagai
serangkaian aktivitas yang dilakukan oleh birokrasi publik untuk memenuhi kebutuhan warga
pengguna (Dilla & Ainul, 2018). Fungsi pelayanan publik ini diarahkan untuk pada pemenuhan
kebutuhan masyarakat agar mendapatkan kehidupan yang lebik baik lagi. Pelayanan publik
merupakan wadah dalam menjalin hubungan antara pemerintah dengan lembaga-lembaga non
pemerintah seperti masyarakat. Untuk menjalin hubungan pemerintah dengan masyarakat lebih
baik lagi maka pemerintah perlu meningkatkan kualitas pelayanan publik, salah satu pelayanan
publik yang harus di tingkatkan kualitasnya adalah pelayanan publik di bidang kesehatan.
Berdasarkan Undang-Undang RI No. 23 tahun 1992 pasal 1 ayat 2 (2002) mengatakan bahwa
pengertian pelayanan kesehatan adalah “setiap kegiatan untuk memelihara dan meningkatkan
kesehatan yang dilakukan oleh pemerintah dan masyarakat. Pentingnya pelayanan kesehatan bagi
masyarakat yaitu menjadikan sebuah instansi kesehatan memiliki peran yang penting dalam
memenuhi kebutuhan masyarakat akan pelayanan kesehatan dan kepuasan masyarakat menjadi
kunci penting dalam meningkatkan mutu kualitas pelayanan kesehatan. Pelayanan kesehatan
juga diartikan sebagai konsep yang diterapkan untuk memberikan layanan dengan jangka waktu
lama dan terus dilakukan kepada publik dan masyarakat. Kesehatan adalah hak dan investasi,
semua warga negara berhak atas kesehatannya karena dilindungi oleh konstitusi seperti yang
tercantum dalam UUD 1945 Pasal 27 ayat kedua dimana tiap-tiap warga negara berhak atas
pekerjaan dan penghidupan yang layak bagi kemanusiaan (Pundenswari, 2017). Untuk
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meningkatkan layanan pemeriksaan kesehatan maka salah satu yang bisa dilakukan adalah
memberikan sarana pendaftaran pasien rawat jalan secara online sekaligus menampilkan
informasi jadwal dokter. Hal ini untuk mengurangi antrian pasien di bagian pendaftaran
(Khasanah et al., 2018). Pelayanan kesehatan yang memadai menjadi salah satu kebutuhan yang
terpenting selain pangan dan pendidikan. Oleh karena itu pelayanan dibidang kesehatan menjadi
prioritas bagi pemerintah untuk selalu dibenahi demi kesehatan masyarakat secara menyeluruh
(Triwahyuni et al., 2020).

New Public Service menegaskan bahwa pemilik kepentingan umum adalah warga negara.
Dalam konteks ini, masyarakat harus ditempatkan sebagai warga negara, bukan sebagai
pelanggan (Wicaksono, 2019). Dijelaskan oleh Denhardt dan Denhardt (2007:42) bahwa prinsip
dari New Public Service adalah (Srihardjono, 2017): (7)Serve Citizens Not Customers, (2) Seek the Public
Interest, (3) Value Citizenship over Entreprenenrship, (4) Think Strategiacally, Act Democratically, (5)
Recognize that Accountability Isn’t Simple, (6) Serve Rather than Steer, (7) Value People, Not Just
Productivity”. Denhardt dan Denhardt (2007) dalam bukunya juga menjelaskan bahwa birokrat
bertugas melayani masyarakat selayaknya masyarakat sebagai pemilik suatu negara. Karena
negara adalah milik rakyat, dan dipimpin oleh rakyat (Alim et al., 2019). Lukman (1999)
mengatakan bahwa salah satu ukuran keberhasilan menyajikan pelayanan yang berkualitas atau
prima sangat tergantung kepada tingkat kepuasan pelanggan yang akan dilayani (Mindarti &
Juniar, 2019).

Perkembangan teknologi informasi yang semakin pesat menuntut dunia kesehatan untuk
selalu dan senantiasa menyesuaikan perkembangan teknologi terhadap usaha dalam peningkatan
mutu kesehatan, terutama penyesuaian penggunaan teknologi informasi bagi dunia kesehatan
khususnya dalam proses pencegahan penyebaran virus covid-19 yang terjadi pada saat ini
(Hasyim et al., 2020). Dalam proses pencegahan, pemanfaatan teknologi dalam kesehatan
merupakan langkah tepat pemecahan masalah di bidang kesehatan, pengembangan pelayanan
kesehatan berbasis telemedicine, salah satu solusi pelayanan kesehatan yang merata di Indonesia,
baik dalam pemantaun status gizi, maupun status kesehatan masyarakat, dan bahkan konsultasi
jarak jauh dengan petugas-petugas kesehatan yang memiliki kompeten yang cukup baik, tanpa
harus memikirkan jarak dan waktu (Karl Fritz Pasaribu, Dedy Arisjulyanto, 2017).

Menkes Terawan Agus Putranto telah membuat Surat Edaran nomor
HK.02.01/MENKES/303/2020 tentang Penyelenggaraan Pelayanan Kesehatan Melalui
Pemanfaatan Teknologi Informasi dan Komunikasi Dalam Rangka Pencegahan Penyebaran
Covid-19 tertanggal 29 April 2020. Dalam Surat Edaran itu dijelaskan bahwa pelayanan
kesehatan dilakukan melalui telemedicine (www.kemkes.go.id). Secara umum telemedicine
adalah penggunaan teknologi informasi dan komunikasi yang digabungkan dengan
kepakaran medis untuk memberikan layanan kesehatan, mulai dari konsultasi, diagnosa
dan tindakan medis, tanpa terbatas ruang atau dilaksanakan dari jarak jauh. Untuk dapat
berjalan dengan baik, sistem ini membutuhkan teknologi komunikasi yang memungkinkan
transfer data berupa video, suara, dan gambar secara interaktif yang dilakukan secara real time
dengan mengintegrasikannya ke dalam teknologi pendukung video-conference (Jamil et al.,
2015).

Rumusan masalah dalam penelitian ini adalah bagaiamana New Public Service dalam
pelayanan kesehatan melalui telemedicine di RS Panti Nirmala Malang. Tujuan dari penelitian
ini adalah untuk menganalisa dan menggambarkan New Public Service dalam pelayanan kesehatan
melalui telemedicine di RS Panti Nirmala Malang. Penelitian ini diharapkan berguna untuk
meningkatkan pelayanan kesehatan melalui telemedicine, terlebih lagi di tengah pandemi Covid-
19 seperti ini.
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2. Metode

Penelitian ini menggunakan metode kualitatif yang bertujuan mendeskripsikan zew public
service dalam pelayanan publik melalui studi kasus Rumah Sakit Panti Nirmala. Kebijakan Rumah
Sakit Panti Nirmala menghadirkan inovasi felemedicine ditujukan untuk mengurangi penyebaran
Covid-19. Data yang digunakan dalam penelitian ini bersumber dari data primer hasil wawancara
dan data sekunder dari studi literatur didapat dari sumber terpercaya seperti jurnal, buku, portal
resmi zelemedicine RS Panti Nirmala Kota Malang, serta sumber-sumber lainnya yang berkaitan
dengan inovasi telemedicine di era pandemi. Teknik pengumpulan data dalam penelitian ini
menggunakan data yang diperoleh dari hasil wawancara dan observasi. Disini peneliti mengamati
bagaimana felemedicine bermantaat bagi layanan kesehatan online dalam new public service.

Teknis analisis data dari penelitian ini menggunakan teknik dari Miles dan Hubberman
antara lain reduksi data, yaitu proses pemilihan, pemusatan perhatian pada penyederhanaan, dan
transformasi data yang muncul dari catatan tertulis di lapangan yang diteliti. Penyajian data, yaitu
data yang diperoleh dari hasil wawancara dan observasi tercatat dalam catatan lapang yang
menghasilkan dua bagian menjadi deskriptif dan reflektif. Penarikan kesimpulan, Peneliti
menyimpulkan data sesuai dengan rumusan masalah yang telah dikemukakan. Data-data yang
sudah dideskripsikan disimpulkan secara umum.

3. Hasil dan Pembahasan
New Public Service dalam pelayanan kesehatan

Konsep new public service ingin memposisikan masyarakat sebagai warga negara yang
berhak mendapatkan pelayanan publik dan tidak dikonotasikan sebagai pelanggan (Sumarto,
2018). Pelayanan publik yang diberikan kepada masyarakat melalui pemerintahan pusat maupun
pemerintahan daerah. Masyarakat sudah menaruh harapan tinggi kepada pemerintah terhadap
pelayanan yang diberikan oleh institusi pemerintah. Salah satuya adalah pelayanan kesehatan.
Pelayanan kesehatan adalah pelayanan yang sangat masyarakat butuhkan dalam kehidupan sehari-
hari.

Salah satu bentuk pelayanan kesehatan yaitu layanan telemedicine. Sebagai upaya
pencegahan penyebaran Covid-19, pemerintah di Indonesia aktif menghimbau masyarakat dan
tenaga medis untuk menggunakan hasil startup berupa telemedicine sebagai aplikasi layanan
kesehatan masyarakat jarak jauh atau online antara rumah sakit dan pasien (Lubis, 2021). Hasil
startup ditampilkan dalam bentuk zelemedicine yang merupakan aplikasi layanan kesehatan
masyarakat jarak jauh atau online antara rumah sakit dan pasien. Hal ini sudah diterapkan di
Rumah Sakit Panti Nirmala Malang.

Berdasarkan dimensi yang ada di dalam pelayanan telemedicine, dengan aspek-aspek yang
ada didalam zew pulic service, dapat dipaparkan sebagai berikut:

1. Serve Citizen Not Customer
Pelayanan zelemedicine ada untuk memberikan pelayanan kesehatan, kemudian pelayanan
telemedicine memeberikan kemudahan dalam mengakses. Pada posesnya, telemedicine ada
untuk melayani pasien secara online. Palayanan telemedicine dapat di akses atau dapat
mendaftar dimana saja. Sehingga pasien tidak perlu mengantri untuk mendapatkan pelayanan
kesehatan dan pasien dapat dilayani dengan baik dan cepat.

2. Seek the Public Interest
Masyarakat dilibatkan dalam bentuk saran dan pengaduan dari masyarat. Kemudian dalam
proses telemedicine, merupakan layanan dengan sasaran yakni masyarakat dan dapat diakses
melalui handphone.

3. Value Citizhenship Over Enterpreneruship
Pemerintah mampu memfasilitasi dan menampung kebutuhan masyarakat dalam pelayanan
publik. Salah satu pelayanannya yaitu di bidang kesehatan. Fasilitas yang terpenuhi maka
mampu memberikan pelayanan yang baik.
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4. Think Strategically, Act Democratically
Kebutuhan untuk melakukan perbaikan dalam pelayanan kesehatan dan memahami apa yang
menjadi kebutuhan masyarakat. Menampung dan mempertimbangkan kebutuhan masyarakat
dalam pelayanan publik yang dapat dilakukan oleh pemerintah.

5. Recognize that Accountabillity is not Simple
Pelayanan zelemsedicine harus dapat diakses oleh seluruh lapisan masyarakat. Sehingga petugas
medis dapat melakukan pelayanan sesuai dengan prosedur yang ada. Hal ini supaya
mendapatkan feedback yang baik.

6. Serve Rather than Steer
Disini benar-benar harus melayani bukan mengendalikan masyarakat. Hal ini supaya dalam
pelayanan, perugas dapat memberikan pelayanan yang baik kepada masyarakat.

7. Value People, not Just Producitivity
Yang diharapkan disini adalah dapat mengembangan pelayanan telemedicine dan pada proses
menggunakan zelemedicine. Jadi, masyarakat dapat melakukan proses pendaftaran zelemedicine
dengan cepat dan mudah. Dan hasil yang didapat oleh masyarakat adalah kemudahan dalam
mendapatkan pelayanan kesehatan melalui zelemedicine.

Pelayanan Kesehatan Telemedicine RS Panti Nirmala Kota Malang

Perkembangan teknologi yang semakin pesat akan membantu kehidupan manusia atau
mempermudah kehidupan manusia dalam memenuhi kebutuhannya. Hal ini dibuktikan dengan
adanya layanan telemedicine yang dibuat oleh Rumah Sakit Panti Nirmala Kota Malang. L.ayanan
telemedicine ini muncul karena adanya inovasi untuk mempermudah pelayanan masyarakat di
bidang kesehatan saat pandemi covid-19 berlangsung. Pandemi covid-19 membuat semua orang
memuncukan inovasi-inovasi kreatif yang mempermudah kegiatan masyarakat. Inovasi
telemedicine ini merupakan inovasi yang sangat kreatif, bagus, dan menarik. Hal ini dikarenakan
inovasi telemedicine membuat masyarakat tidak perlu berkerumun di rumah sakit untuk
mengantri konsultasi dan kontrol kepada dokter.

Layanan zelemedicine di Rumah Sakit Panti Malang ini dibuat untuk melayani konsultasi,
diagnosis, pengobatan ringan, pembonkingan kamar, dan pencegahan penyakit untuk kepentingan peningkatan
kesehatan individn dan masyarakat. Untuk pengobatan penyakit yang lebib serius tidak bisa di lakukan di

telemedicine seperti patah) tulang, kanker, saraf, dan penyakit serius lainnya. Penyakit yang lebibh serius
disarankan untuk langsung ke rumalb sakit tidak untuk melakukan pengobatan melalui telemedicine.

RUMAH SAKIT

@) PANTI NIRMALA @

Konsultasi Online

|
~3 =
ToANsrer
’ \
LR Reservosiviawa,  Lakukan pemboyaron  Konsultasi online
ketik daftartele ke no  dan konfirmasi di walktu yang

—_— 081133320666 bukti transfor disepakati

Obat bisa diambil
atau dikirim.
Free ongkos kirim
malang kota

Gambar 1. Prosedur telemedicine Rumah Sakit Panti Nirmala Kota Malang

Sumber: https://www.rspantinirmala.com/galeri
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Gambar 1 menjelaskan tentang prosedur telemedicine di RS Panti Nirmala Kota Malang,.
Prosedure telemedicine ini bertujuan unutk memudahkan masyarakat yang ingin
mengkonsultasikan dan kontrol tentang penyakitnya ke Rumah Sakit Panti Nirmala Kota
Malang. Terdapat lima Prosedur telemedicine yang dijelaskan di Rumah Sakit Panti Nirmala
Kota Malang sebagai berikut: (1) Reservasi via wa, ketik daffartele ke no 081133320666. (2)
Lakukan pembayan dan konfirmasi bukti transfer. (3) melakukan konsultasi online di waktu
yang disepakati. (4) Bila ada resep mohon lakukan pembayaran dan konfrimasi. Setelah
melakukan konsultasi dan memerlukan resep, maka masyarakat diharuskan melakukan
pembayaran lagi untuk mendapatkan obatnya. (5) Obat bisa diambil atau dikirim. Free ongkos
kirim Malang Kota. Jika masyarakat malas bepergian maka obat bisa antarkan dan sudah free
ongkos kirim di area Malang Kota. Prosedur felemedicine ini sudah dijelaskan di website supaya
masyarakat tidak bingung dalam melakukan pendaftaran. Sehingga prosedur ini sangat
membantu dan mempermudah masyarakat dalam mengakses.

Dengan inovasi ini sudah membantu pemerintah dan masyarakat untuk mengurangi
penyebaran Covid-19. Rumah Sakit Panti Nirmala Malang dari memunculkan pelayanan
telemidicine hingga saat ini pada tahun 2021 masih terus mengaktifkan layanan kesehatannya.
Di awal pandemi, masyarakat yang menggunakan zelemedicine cukup banyak. Hal ini di karena
masyarakat masih takut untuk mengunjungi rumah sakit. Memasuki new normal masyarakat sudah
banyak yang berani untuk berobat langsung ke rumah sakit. Meski demikian pelayanan
telemedicine tetap berjalan. Untuk pelayanan telemedicine di Rumah Sakit Panti Nirmala tidak
dibatasi untuk kuota pendaftarannya. Jadi masyarakat tidak perlu cemas untuk tidak
mendapatkan kuota.

Pelayanan telemedicine memang benar-benar didukung oleh pihak rumah sakit sekaligus
para dokter yang bekerja di Rumah Sakit Panti Nirmala Kota Malang. Hal ini dibuktikan dengan
terdapat 62 (enam puluh dua) dokter yang bersedia melayani masyarakat dengan layanan
telemedicine. Enam puluh dua (62) dokter yang terdapat diatas sudah terbagi menjadi 26 (dua
puluh enam) spesialis. Sehingga setiap spesialis di layanan telemedicine memiliki dokter yang
sesuai dengan spesialisnya masing-masing. Jadi, tidak perlu dikhawatirkan lagi untuk masyarakat
yang ingin mengkonsulkkan dirinya melalui layanan telemedicine. Meskipun online atau virtual
dalam pelayanan, dokter pasti akan memberikan yang terbaik kepada pasiennya.

Dampak Telemedicine Terhadap Peningkatan Pelayanan Kesehatan

Telemedicine dianggap mampu menjadi sistem pelayanan kesehatan yang baik. Perekam
data-data pasien secara digital dapat memudahkan pekerja dibagian rekam medis. Adanya
jaringan yang tertata rapi memudahkan akses terhadap data pasien dari bagian manapun. Adanya
telemedicine juga memberikan informasi yang mudah dan cepat. Yang pada mulanya hanya berisi
tulisan-tulisan, saat ini sudah menggunakan animasi sehingga pengguna akan lebih paham. Selain
itu untuk memperoleh informsi bisa hanya dengan mengetik kata kunci yang dibutuhkan.
Telemedicine berdampak pada penurunan biaya. Kemudahan-kemudahan yang terdapat pada
telemedicine dapat berpengaruh pada efisiensi biaya.

Dampak zelemedicine bagi masyarakat yaitu zelemedicine tampak memberi kesempatan yang
sama pada semua orang untuk mendapat pelayanan kesehatan. Tetapi ketika didorong pada
batas potentialnya, Zelemedicine hanya dapat memberi dampak optimal pada pengguna tertentu,
yaitu yang memiliki kemampuan komunikasi yang baik (dokter dan pasien yang bisa bertanya
dan menjelaskan dengan baik). Telemedicine memungkinkan semua orang menikmati layanan
kesehatan, tetapi kenyataannya tidak selalu demikian karena hanya yang memiliki kemampuan
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digital dan teknologi yang baik yang cenderung memperoleh manfaat terbesar dari pelayanan
kesehatan (digital divide) (Ganiem, 2021).

Penggunaan zelemedicine tidak lepas dari beberapa tantangann yang dapat mempengaruhi
keberhasilan penggunanya seperti kerahasiaan data pasien yang harus dibangun. Selain itu,
efektivitas telemedicine tergantung pada kualitas gambar dan video. Dengan demikian,
penyebaran telemedicine yang efektif membutuhkan ketersediaan infrastruktur yang baik untuk
pasien dan dokter. Biasanya beberapa diagnosis mungkin sulit dilakukan secara virtual. Dengan
demikian, penting juga bahwa perangkat lunak virtual yang digunakan untuk telemedicine harus
ramah pengguna dan juga menyediakan akses ke bantuan online untuk pasien dengan
kemampuan teknologi rendah. Selain itu, praktisi medis mungkin memerlukan pengetahuan dan
peningkatan keterampilan untuk dapat menggunakan teknologi dan peralatan virtual. Praktisi
medis yang sudah memiliki pengetahuan sebelumnya dalam menggunakan platform virtual
dapat memberikan pelatihan dan dukungan kepada pengguna staf baru lainnya. Oleh karena itu,
perlu diberikan pelatihan kepada dokter dalam menggunakan telemedicine (Anthony Jnr, 2020).

Setelah diterapkan, penting untuk mengevaluasi layanan yang diberikan kepada pasien
guna memberikan peluang untuk meningkatkan layanan medis dalam proses perbaikan
berkelanjutan. Melalui survei kepuasan pasien, penyedia layanan kesehatan dapat menentukan
apakah penerapan telemedicine memenuhi harapan pasien, dengan demikian mengekspos area
yang perlu ditingkatkan menuju standar yang ditetapkan. Ini sangat penting ketika zelemedicine
semakin banyak digunakan untuk menyediakan layanan medis selama Covid-19.

4. Kesimpulan

Dalam pandangan New Public Service, penyedia layanan harus lebih fokus pada
kepentingan publik dan masyarakat sebagai objek yang harus dilayani sebaik mungkin.
Masyarakat bukan lagi menjadi pelanggan tetapi masyarakat ditempatkan sebagai warga negara.
Salah satu ukuran keberhasilan menyajikan pelayanan yang berkualitas atau prima sangat
tergantung kepada tingkat kepuasan pelanggan yang akan dilayani. Oleh karena itu new public
service diharapkan mampu menerapkan pelayanan yang efektif dan efisien.

Demikian juga pada pelayanan di bidang kesehatan melalui felemedicine. Perubahan
layanan dari tatap muka menjadi via online menjadikan pelayanan lebih efektif dan efisien karena
pasien tidak perlu datang kerumah sakit. Hal ini juga dapat membantu mengurangi penyebaran
Covid-19. Inovasi telemedicine digunakan Rumah Sakit Panti Nirmala Malang salah satunya
bertujuan untuk mengurangi atau menghindari terjadinya kerumunan. Inovasi telemedicine
berdampak pada pelayanan kesehatan. Pelayanan kesehatan semakin canggih dan memudahkan
pasien. Namun di Rumah Sakit Panti Nirmala Malang masih sedikit yang menggunakan
telemdicine karena masih banyak masyarakat yang lebih memilih untuk langsung datang
kerumah sakit. Hal ini juga disebabakan masyarakat masih banyak yang belum mengerti atau
menguasai tentang teknologi informasi.
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