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ABSTRACT 

 
Kualitas layanan sangat dipengaruhi oleh elemen seperti keandalan sistem, kemudahan akses, 
responsivitas terhadap keluhan pengguna, dan efektivitas dalam mendukung proses 
administrasi dan pengobatan pasien. Oleh karena itu, melalui peninjauan literatur, penelitian 
ini bertujuan untuk mengevaluasi kualitas layanan E-Puskesmas di Indonesia. Dengan 
demikian, tujuan dari penelitian ini adalah untuk memberikan gambaran tentang kelebihan dan 
kekurangan sistem E-Puskesmas, serta saran untuk perbaikan di masa mendatangpelaksanaan 
e puskesmas di Indonesia rata-rata sudah berjalan dengan baik. Namun, ada beberapa kendala 
yang dihadapi seperti sinyal yang kurang baik, pengetahuan operator, ketidakcukupan 
peralatan atau alat pendukung yang dimiliki oleh Puskesmas. Saran untuk kedepannya 
diharapkan pemerataan dan dukungan dari Pemerintah Daerah dan Pusat terkait sarana dan 
prasarana E Puskesmas supaya dapat dilaksanakan dengan optimal di seluruh Indonesia.. 
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I. PENDAHULUAN  
Teknologi dan inovasi berkembang dengan sangat cepat. Perkembangan informasi 

dan teknologi yang semakin cepat ini berdampak pada perkembangan sistem informasi 
kesehatan. Hal ini memberi peluang kepada masyarakat dan lembaga kesempatan untuk 
lebih mudah mendapatkan akses ke pengetahuan global (Dona et al., 2019). Sistem 
pelayanan pemerintah sekarang telah beralih ke sistem berbasis elektronik sebagai akibat 
dari kemajuan teknologi informasi dan komunikasi. Ini sesuai dengan Instruksi Presiden 
No. 3 tahun 2003 tentang kebijakan dan strategi pengembangan e-Government 
(Wulandari, 2016). 

Sektor Kesehatan telah mengalami kemajuan teknologi informasi dan komunikasi. 
Sistem E-Puskesmas misalnya, system ini merupakan salah satu inovasi yang muncul dalam 
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upaya meningkatkan aksesibilitas dan efisiensi pelayanan kesehatan. Sistem berbasis 
teknologi informasi yang diterapkan di fasilitas kesehatan tingkat pertama dan 
memungkinkan pencatatan medis elektronik, administrasi pasien, dan pengelolaan data 
kesehatan masyarakat (Kemenkes, 2021).  

Di Indonesia, puskesmas memiliki peran penting dalam memberikan pelayanan 
kesehatan masyarakat, terutama di daerah terpencil dan perdesaan. Namun, berbagai 
kendala seperti keterbatasan tenaga kesehatan, minimnya infrastruktur teknologi, serta 
rendahnya literasi digital masyarakat masih menjadi hambatan dalam optimalisasi pelayanan 
berbasis digital (Putra et al., 2022). Implementasi E-Puskesmas diharapkan mampu 
mengatasi permasalahan ini dengan mempercepat proses pelayanan, meningkatkan efisiensi 
administrasi, serta menyediakan data yang lebih akurat bagi pengambilan keputusan dalam 
sektor Kesehatan (Novita et al., 2022). 

Sejak diperkenalkan, E-Puskesmas telah diadopsi oleh berbagai daerah di Indonesia 
dengan tujuan untuk meningkatkan efektivitas layanan kesehatan. Namun, keberhasilan 
sistem ini sangat bergantung pada kesiapan sumber daya manusia dan dukungan teknologi 
yang tersedia. Dalam beberapa penelitian, ditemukan bahwa masih terdapat kendala teknis 
seperti keterbatasan jaringan internet, pemahaman tenaga kesehatan yang bervariasi 
terhadap sistem, serta resistensi dari pengguna dalam mengadopsi sistem baru (Marshela, 
2016). Oleh karena itu, diperlukan kajian mendalam untuk memahami sejauh mana E-
Puskesmas telah memberikan dampak terhadap peningkatan kualitas layanan kesehatan di 
Indonesia. 

Selain itu, salah satu aspek penting dalam menilai keberhasilan E-Puskesmas adalah 
tingkat kepuasan pengguna, baik dari sisi tenaga kesehatan maupun pasien. Beberapa 
penelitian menunjukkan bahwa meskipun sistem ini memberikan kemudahan dalam 
pencatatan dan akses data, tenaga kesehatan masih menghadapi berbagai tantangan dalam 
menggunakannya secara optimal (Bunga Oktora & Sasni Triana Putri, 2018). Faktor lain 
seperti keamanan data, keberlanjutan sistem, serta kebijakan pemerintah juga memainkan 
peran kunci dalam menentukan efektivitas implementasi sistem ini di masa depan. 

Dalam konteks layanan kesehatan berbasis digital, kualitas layanan sangat 
dipengaruhi oleh elemen seperti keandalan sistem, kemudahan akses, responsivitas 
terhadap keluhan pengguna, dan efektivitas dalam mendukung proses administrasi dan 
pengobatan pasien. Oleh karena itu, melalui peninjauan literatur, penelitian ini bertujuan 
untuk mengevaluasi kualitas layanan E-Puskesmas di Indonesia. Dengan demikian, tujuan 
dari penelitian ini adalah untuk memberikan gambaran tentang kelebihan dan kekurangan 
sistem E-Puskesmas, serta saran untuk perbaikan di masa mendatang. 

 
II. REVIU LITERATURE 

Electronic Government atau e-Government adalah istilah yang digunakan untuk 
menggambarkan pengembangan sistem informasi dan telekomunikasi pemerintah. Di 
Indonesia, Instruksi Presiden No.6 Tahun 2001 tentang Telematika (Telekomunikasi, 
Media, dan Informatika), yang mengatakan bahwa pemerintah harus menggunakan 
teknologi telematika untuk mendukung pemerintahan yang baik dan mempercepat proses 
demokrasi, adalah salah satu langkah awal menuju e-government. Instruksi Presiden RI 
No.3 Tahun 2003 tentang Kebijakan dan Strategi Nasional Pengembangan e-Government 
telah dikeluarkan pada tahun yang sama. 

Pengembangan e-Government adalah upaya untuk mengembangkan 
penyelenggaraan pemerintahan yang berbasis (menggunakan) elektronik dengan tujuan 
meningkatkan kualitas layanan publik dengan mengurangi antrian yang panjang dan 
intervensi pegawai institusi publik. E-Puskesmas adalah bentuk e-Government yang 



Adelse Prima Mulya, Siti Mutia Kosassy, Dian Rizke 

28 
 

merupakan sistem informasi berbasis elektronik yang digunakan di puskesmas untuk 
mengelola data pasien, mencatat rekam medis, administrasi pelayanan kesehatan, dan 
membantu pengambilan keputusan berbasis data. Dirancang untuk meningkatkan efisiensi, 
akurasi, dan aksesibilitas layanan kesehatan di tingkat pertama (Kemenkes, 2021). 

Baik pemerintah, tenaga medis, dan pasien mendapat banyak manfaat dari 
penerapan E-Puskesmas. Beberapa manfaat utama yang telah dicatat dalam berbagai 
penelitian meliputi peningkatan efisiensi administrasi: waktu yang dibutuhkan untuk 
pencatatan dan pengolahan data menjadi lebih singkat dengan digitalisasi data; kemudahan 
akses informasi: data pasien dapat diakses dengan lebih cepat dan akurat; mendukung 
pelayanan yang lebih responsif dan tepat sasaran; dan transparansi dan akuntabilitas: sistem 
mencatat seluruh aktivitas pelayanan, sehingga mengurangi kemungkinan penyalagunaan 
(Soraya et al., 2024). 

Model SERVQUAL (Parasuraman & Zeithaml, 1988) adalah model evaluasi yang 
menilai kualitas layanan E-Puskesmas berdasarkan lima dimensi utama:tangibles (wujud 
fisik), reliability (keandalan), responsiveness (daya tanggap), assurance (jaminan), dan 
empathy (empati). Model (DeLone & McLean, 2003) menilai keberhasilan sistem informasi 
berdasarkan kualitas sistem, kualitas informasi, dan dampak terhadap pengguna. Model 
Penerimaan Teknologi TAM (Davis, 1989) mengukur tingkat penerimaan pengguna 
terhadap teknologi berdasarkan persepsi kegunaan dan kemudahan penggunaan teknologi. 

 
III. METODE PENELITIAN 
A. Jenis Penelitian 

Penelitian ini menggunakan metode literatur review yaitu dengan mengumpulkan 
dan mengolah data penelitian yang telah ada sebelumnya dengan rentang tahun 2018-2024. 
Literatur dicari menggunakan Google Scholar. Penelurusan literatur menggunakan kata 
kunci yaitu kualitas layanan, e-puskesmas, Indonesia. 

 
B. Tempat dan Waktu Penelitian 

Penelitian mengambil artikel dan jurnal terkait dengan rentang waktu 2018-
2024 

 
C. Teknik Pengumpulan Data 

Pada tahap ini, peneliti menggunakan kata kunci yang telah dipilih oleh 
peneliti untuk menguraikan jumlah hasil jurnal yang ditemukan dari masing-masing 
databased. Peneliti menggunakan Flowchart Preferred Reporting Items for 
Systematic Review and Meta-Analyses (PRISMA) untuk menunjukkan literatur 
yang ditemukan berdasarkan hasil pencarian, proses seleksi, jumlah penelitian yang 
memenuhi kriteria kelayakan, dan jumlah artikel yang akan ditinjau secara 
menyeluruh (Widiasih et al., 2020). 

 
D. Teknik Analisa Data 

Alat analisis kritis yang digunakan yaitu dari Jonna Briggs Institute (JBI) 
digunakan untuk menilai kualitas artikel yang telah dipilih. Metode ini terdiri dari 
form checklist yang berisi daftar pertanyaan yang berbeda yang didasarkan pada 
desain penelitian yang digunakan dalam artikel. Ada tiga opsi untuk pertanyaan 
tersebut: "ya" menunjukkan kualitas yang lebih baik, "no" menunjukkan kualitas 
yang buruk, dan "tidak jelas." Artikel akan masuk dalam kategori "include" atau 
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"exclude" setelah menjawab semua pertanyaan tersebut. Jika sebuah artikel 
menerima lebih dari tiga jawaban "tidak" atau "tidak jelas", maka artikel tersebut 
termasuk dalam kategori tolak, dan akan dieliminasi dari analisis (Nour et al., 2020). 
Ada sepuluh artikel yang memenuhi penilaian kualitas JBI, dan dua di antaranya 
dieliminasi, delapan artikel lainnya akan digunakan untuk analisis lebih lanjut dalam 
studi literatur. 

 
IV.  HASIL DAN PEMBAHASAN 

  Berdarsarkan hasil telaahan jurnal didapatkan hasil sebagai berikut. E-health 
di Puskesmas Peneleh memenuhi karakteristik sistem informasi yang baik. 
Penggunaan program database "DBL SQL Server" dan aplikasi Java, yang 
merupakan program database dan program yang paling terorganisir, menunjukkan 
betapa fleksibelnya e-health di Puskesmas Peneleh. E-health telah diupgrade dari 
SIMPUS versi 1.0 ke SIMPUS versi 2.1, dan karakternya mudah disesuaikan.  Selain 
itu, e-health di Puskesmas Peneleh telah memenuhi beberapa ukuran efektivitas 
sistem informasi. Ini termasuk keamanan data, yang ditunjukkan oleh penggunaan 
fitur pemulihan data sebagai keamanan e-health; waktu (kecepatan dan ketepatan), 
penurunan waktu antrian, dan peningkatan kecepatan sistem pelaporan; ketelitian, 
yang ditunjukkan oleh kemampuan sistem untuk menemukan penyakit yang 
berpotensi menjadi wabah; dan variasi laporan atau output, yang ditunjukkan oleh 
kemampuan system. 

 Untuk sementara upaya Puskesmas Peneleh untuk memberikan pelayanan 
prima melalui pendaftaran pasien berdasarkan prinsip pelayanan prima (6A). Semua 
pegawai Puskesmas Peneleh dapat menunjukkan kemampuan mereka dalam 
mengoperasikan e-health melalui pelatihan. Sikap mereka juga dapat ditunjukkan 
dengan bersikap sopan dan menghargai kritik dan saran pasien. Penampilan mereka 
juga sopan dan cepat di setiap aktivitas mereka. Perhatian juga dapat ditunjukkan 
dengan menyediakan kotak saran khusus untuk pendaftaran pasien online. 
Tindakan juga dapat ditunjukkan dengan menciptakan kotak saran khusus untuk 
pasien (Jaliyanti, 2018). 

Penelitian lain menyebutkan Banyak petugas tidak puas dengan aspek akurasi 
karena SIMPUS sering mengalami kesalahan ketika digunakan oleh petugas dan 
informasi yang dihasilkannya terkadang belum sepenuhnya akurat. Petugas 
membutuhkan waktu yang lama untuk memahami sistem, terutama untuk petugas 
baru. Fakta bahwa petugas Puskesmas tidak puas dengan SIMPUS menunjukkan 
bahwa sistem informasi perlu ditingkatkan. Penelitian ini mendukung kesimpulan 
Karimi et al. (2015) dan Kuo et al. (2018) bahwa untuk meningkatkan kepuasan 
petugas (dokter dan perawat) terhadap sistem informasi, diperlukan peningkatan 
kualitas sistem informasi yang mencakup informasi yang akurat, lengkap, rahasia, 
mudah dipelajari dan digunakan, dan memberikan dukungan informasi yang tepat 
waktu (Golo et al., 2021). 

Hasil penelitian lain yang dilakukan oleh (Apriyani Putri & Syamsir, 2021) 
tentang Efektifitas Penyelenggaraan E-Puskesmas di Puskesmas Lubuk Buaya Kota 
Padang menunjukkan bahwa e-Puskesmas kurang efektif karena beberapa faktor 
penghambat. Faktor-faktor ini termasuk jaringan dan konektivitas yang buruk, yang 
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kadang-kadang menyebabkan pasien tidak dapat mendapatkan layanan kesehatan. 
Hasil penelitian lain menunjukkan bahwa layanan e-Puskesmas di Kota Makassar 
belum digunakan dengan efektif. Indikator seperti Produksi, Efisiensi, Kepuasan, 
dan Kelangsungan Hidup menunjukkan hal ini. Sebagian besar produk yang dibuat 
oleh fasilitas e-Puskesmas, termasuk kartu berobat, rekam medis, resep, rujukan, 
dan laporan, belum cukup efektif. Kartu berobat model lama masih digunakan, 
meskipun rekam medis dimasukkan ke dalam e-Puskesmas tetapi masih dicatat 
secara manual; resep pasien masih ditulis secara manual dan belum pernah dicetak 
melalui aplikasi e-Puskesmas; dan untuk membuat rujukan ke rumah sakit secara 
online, aplikasi e-Puskusmas (Wulandari, 2016). 

Hardware, software, data, dan jaringan adalah subjek penelitian tambahan. 
Jumlah komputer di Puskesmas Kota Sungai Penuh baik, aplikasi e-Puskesmas 
memerlukan pembaharuan agar sesuai dengan standar, dan ada pengawasan dan 
monitoring dalam pelaksanaan e-Puskesmas. Jaringan penunjang pelaksanaan e-
Puskesmas sudah memenuhi standar, tetapi kondisinya kurang lengkap (Dona et 
al., 2019).  Puskesmas Ngagel Rejo baru menerapkan layanan e-health pada 
pertengahan November 2016. Layanan ini telah memenuhi kebutuhan dan 
keinginan masyarakat, terutama mereka yang tinggal di wilayah kerja Puskesmas 
Ngagel Rejo, yaitu Ngagel Rejo dan Ngagel. Layanan e-health juga membantu 
masyarakat karena tidak perlu menunggu lama untuk mendapatkan perawatan 
karena ada nomor antrian yang tersedia (Marshela, 2016). 

 

V. PENUTUP 

Dari keseluruhan telaahan jurnal yang didapat penulis, pelaksanaan e 
puskesmas di Indonesia rata-rata sudah berjalan dengan baik. Namun, ada beberapa 
kendala yang dihadapi seperti sinyal yang kurang baik, pengetahuan operator, 
ketidakcukupan peralatan atau alat pendukung yang dimiliki oleh Puskesmas. Saran 
untuk kedepannya diharapkan pemerataan dan dukungan dari Pemerintah Daerah 
dan Pusat terkait sarana dan prasarana E Puskesmas supaya dapat dilaksanakan 
dengan optimal di seluruh Indonesia. 
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