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Abstrak  

Jumlah kunjungan pasien tiap hari semakin bertambah, peristiwa ini 

mengakibatkan ruang tunggu loket menjadi padat dan berdesakan 
karena ditambah waktu yang dibutuhkan petugas dalam mencari map 
rekam medis pasien cukup lama serta banyaknya pasien yang komplain 
jika menunggu lama. Hal ini menimbulkan rendahnya kualitas 
pelayanan loket pendaftaran di Puskesmas Tarik. Dari permasalahan 

yang mengakibatkan rendahnya kualitas pelayanan di Puskesmas Tarik, 
maka dibuatlah inovasi untuk mangatasi masalah antrian pasien di 
ruang loket agar mempermudah dan mempercepat pelayanan antrian 
pasien melalui sistem aplikasi di android. Aplikasi yang dibuat oleh 

Puskesmas Tarik yaitu Sistem Informasi Antrian Puskesmas Tarik (SIAP 

TARIK). Penelitian ini bertujuan untuk mendeskripsikan dan 
menganalisis suatu tingkat kualitas sistem aplikasi SIAP TARIK dalam 
meningkatkan pelayanan antrian loket pendaftaran di Puskesmas Tarik. 
Penelitian ini menggunakan metode analisisis bibliometrik dengan 

menggunakan dua sumber utama googel scholar dan juga publish or 
perish. Yang menggunakan kata kunci empati, kualitas layanan, inovasi, 
public service, e government, kualitas, public, smart card, aplikasi siap 
Tarik. Aplikasi Publish or Perish (PoP) untuk menghasilkan data dari 
2020-2023 sumber yang disebutkan. Data yang diperoleh kemudian 

dianalisis, dan ditampilkan menggunakan VOSViewer. VOS viewer 
adalah software yang berguna untuk membangun dan 
memvisualisasikan. 

Kata Kunci: Inovasi, Pelayanan Publik, Antrian, Reformasi Birokrasi. 

 
Abstract  

The number of patient visits every day is increasing, this incident causes 
the waiting room to become crowded and crowded because it takes a long 
time for officers to find the patient's medical record folder and many 
patients complain if they wait too long. This causes the low quality of 
service at the registration counter at the Tarik Health Center. From the 
problems that result in the low quality of service at the Tarik Health 
Center, an innovation was made to overcome the problem of patient queues 
in the counter room to facilitate and speed up patient queue services 
through an application system on Android. The application created by the 
Tarik Health Center is the Tarik Health Center Queue Information System 
(SIAP TARIK). This study aims to describe and analyze a level of quality of 
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the SIAP TARIK application system in improving the registration counter 
queue service at the Tarik Health Center. This study uses a bibliometric 
analysis method using two main sources, Google Scholar and also publish 
or perish. Which uses the keywords empathy, service quality, innovation, 
public service, e- government, quality, public, smart card, Siap Tarik 
application. Publish or Perish (PoP) application to generate data from 2020 
– 2023 mentioned sources. The data obtained is then analyzed, and 
displayed using VOSViewer. VOS viewer is a useful software for building 
and visualizing. 

Keywords: Innovation, Public Services, Queues, Bureaucratic Reform. 
  

PENDAHULUAN 

Aplikasi SIAP TARIK merupakan salah satu cara untuk 

memudahkan dalam melayani masyarakat. Tercapainya tujuan 

penerapan SIAP TARIK menunjukkan efektifitas inovasi tersebut 

dalam menyelesaikan permasalahan pelayanan di Puskesmas 

Daerah Tarik. (Mursyidah et al., 2019; Salam et al., 2020). 

Puskesmas Tarik membuat suatu inovasi pelayanan publik 

berbasis e-government yang aplikasi itu dinamakan Sistem 

Informasi Antrean Puskesmas Tarik (SIAP TARIK), inovasi SIAP 

TARIK berorientasi pada peningkatan pelayanan kepada 

masyarakat dan pemerintah secara efektif dan efisien (Rahayu & 

Ibrahim, 2023). Perbaikan yang puskesmas lakukan mengacu 

pada kondisi terkini masyarakat Tarik. Dimana sebagian besar 

pengunjung puskesmas telah memiliki dan bisa menggunakan 

Smart Phone. Inovasi aplikasi SIAP TARIK merupakan bentuk 

inovasi pelayanan public dengan konsep digitalisasi yang 

bertujuan untuk mempermudah dan mempercepat pelayanan 

antrian pasien melalui sistem aplikasi di android (Adhitama et al., 

2021; Hanggoro, 2021). 

Tujuan utama dari Puskesmas adalah menyediakan layanan 

Kesehatan yang bermutu, namun dengan biaya yang relatif 

terjangkau untuk masyarakat, terutama Masyarakat ekonomi 

menengah kebawah(Anggraini, 2020). Maka Puskesmas Tarik 
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sebagai salah satu pelayanan publik menerapkan sebuah inovasi 

pelayanan yang sesuai dengan peraturan Undang-Undang Nomor 

25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik, menjelaskan bahwa 

masyarakat berhak mendapatkan pelayanan yang berkualitas 

sesuai dengan asas dan tujuan pelayanan (Jamal & Guntara, 

2020; Sucahyo et al., 2023; Raid et al., 2021; Suriana, 2023). 

Bentuk inovasi pelayanan publik yang dilaksanakan oleh instansi 

pemerintahan adalah kebutuhan pelayanan untuk masyarakat. 

Kebutuhan pelayanan tersebut adalah memberikan sebuah inovasi 

pelayanan publik yang membantu dan mempermudah pelayanan 

langsung kepada Masyarakat (Alim et al., 2020; Sriwahyuni, 2023; 

Suryaningrum & Mursyidah, 2023). 

Perwujudan pelayanan publik yang berkualitas di era 

globalisasi yang semakin berkembang teknologinya merupakan 

salah satu hal penting untuk menjadikan hak setiap warga negara 

serta penduduk yang harus dipenuhi (Apriliani et al., 2021; 

Kusmiyati et al., 2023; Asnita et al., 2023; Busri et al., 2023; 

Ananda et al., 2020). Demi mewujudkan suatu pelayanan publik 

berkualitas perlu adanya perbaikan melalui berbagai terobosan 

baru yang disebut dengan inovasi pelayanan publik, agar World 

Class Government pada tahun 2025 tercapai (Hamdillah, 2023; 

Latifah & Nurlukman, 2023). Perkembangan teknologi pada 

pelayanan publik berfungsi untuk memberikan pelayanan kepada 

masyarakat berupa pelayanan yang unggul dan khas yang 

dipengaruhi oleh teknologi, ilmu kesehatan, dan kemajuan 

kehidupan sosial masyarakat yang lebih berkualitas dan 

terjangkau (Tratama & Haryani, 2021; Yvanka & Frinaldi, 2023; 

Sholicha & Oktariyanda, 2023). Pelayanan publik adalah kegiatan 

yang krusial dalam menjalankan sistem pemerintahan yang 
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berkaitan dengan kebutuhan Masyarakat (Sulistyorini & 

Sudaryanti, 2021; Hermawan et al., 2020). 

Aktivitas masyarakat yang dijalani pada kehidupan sehari-

harinya, sering mengalami kejadian-kejadian yang berkaitan 

dengan antrian untuk memperoleh suatu pelayanan tertentu 

(Fithriana & Silmia, 2020; Anshori & Andesta, 2023; Agus Triati & 

Rahmayanti, 2020). Pelayanan tersebut contohnya berkaitan 

dengan antrian loket pendaftaran di Puskesmas, dimana setiap 

Puskesmas memiliki pelayanan loket yang merupakan bagian yang 

penting untuk setiap pasien yang akan melakukan pelayanan 

kesehatan di Puskesmas (Zaky et al., 2023).  

Setiap Puskesmas pada umumnya memiliki jumlah loket 

minimal satu disesuaikan berdasarkan kebutuhan pelayanan 

kesehatan kepada pasien. Pada Puskesmas yang memiliki jumlah 

loket yang sedikit akan menimbulkan dampak tingkat pelayanan 

yang rendah dan mengakibatkan antrian yang padat di ruang 

tunggu. Antrian yang padat menyebabkan pasien yang akan 

dilayani pada loket akan menunggu dalam waktu yang lama dan 

menyebabkan tingkat kejenuhan pasien. Hal ini menunjukkan 

tingkat pelayanan yang rendah terhadap pasien dalam sistem 

pelayanan pada puskesmas (Firdaus & Nggeboe, 2021; Leksmana 

et al., 2020). 

Maka dari itu, untuk mengatasi permasalahan antrian yang 

panjang dan meningkatkan efisiensi pelayanan, Puskesmas Tarik 

melalui inovasi aplikasi SIAP TARIK memberikan solusi berbasis 

teknologi yang dapat diakses dengan mudah oleh masyarakat 

(Ubjaan & Wokanubun, 2023). Aplikasi ini memungkinkan pasien 

untuk mengambil nomor antrian secara online melalui 

smartphone mereka, sehingga dapat mengatur waktu kunjungan 

mereka ke Puskesmas dengan lebih efektif. Dengan adanya sistem 
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ini, tidak hanya mengurangi kepadatan di ruang tunggu, tetapi 

juga mengoptimalkan waktu layanan dan meningkatkan kepuasan 

pasien (Aji Nugroho et al., 2020; Cahyono et al., 2023). 

Keberhasilan penerapan aplikasi SIAP TARIK menunjukkan bahwa 

pemanfaatan teknologi dalam pelayanan publik dapat memberikan 

dampak positif yang signifikan terhadap kualitas layanan 

kesehatan yang lebih baik dan responsif terhadap kebutuhan 

masyarakat (Pranata & Lau, 2023; Adiba, 2022; Riduan et al., 

2023; Sakir & Almahdali, 2023). 

 

METODE PENELITIAN 

Penelitian ini menggunakan analisisis bibliometrik. Analisis 

bibliometrik mempunyai peranan untuk mengevaluasi hasil 

penelitian ilmiah dan memetakan bidang ilmu, 

melacak/menelusuri perkembangan pengetahuan baru dalam 

bidang tertentu(Novia Bewinda, 2022). Analisis bibliometrik ini 

menggunakan dua sumber utama googel scholar dan juga publish 

or perish. Aplikasi Publish or Perish (PoP) digunakan untuk 

menghasilkan sumber data dari 2020–2023, dengan menggunakan 

kata kunci “inovasi”, “pelayanan publik”, “antrian”, dan “reformasi 

birokrasi”. Kemudian data yang dihasilkan dikelola dengan 

menggunakan teknik pemetaan dengan aplikasi VOS viewer guna 

mendapatkan hasil tren perkembangan publikasi reformasi 

pelayanan publik. VOSviewer adalah perangkat lunak yang 

berguna untuk membuat dan menggambarkan jaringan 

bibliometrik. Jaringan ini mencakup jurnal, peneliti, atau 

publikasi individu, dan dapat dibangun berdasarkan kutipan, 

visualisasi bibliografi, kutipan bersama, atau hubungan antara 

tulisan secara bersama-sama. 
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PEMBAHASAN 

Penelitian ini bertujuan untuk mengevaluasi efektivitas 

Sistem Informasi Antrian Puskesmas Tarik (SIAP TARIK). Hasil 

penelitian menunjukkan bahwa SIAP TARIK di Puskesmas Tarik 

efektif, dan secara keseluruhan, pasien yang datang ke puskesmas 

sangat mengapresiasi dan puas dengan kualitas pelayanan yang 

diberikan. Inovasi layanan publik SIAP TARIK terbukti efektif 

dalam meningkatkan kualitas pelayanan dan layak 

diimplementasikan. Aplikasi SIAP TARIK juga membantu 

mengurangi kepadatan di loket, karena pasien tidak perlu 

berdesakan untuk mengambil nomor antrian. Petugas yang 

memahami fungsi aplikasi ini sesuai dengan standar pelayanan 

terkini melihat penurunan tingkat komplain pasien, waktu 

pengambilan rekam medis berkurang, dan kepuasan pasien 

meningkat. 

 

 

Gambar 1. Keyword Network Visualization 

Sumber: Hasil Analisis Vos Viewer 
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Gambar 2. Overlay Visualization  

Sumber: Hasil Analisis VOS Viewer 

 

 

Gambar 3. Item Density Visualization 

Sumber: Hasil Analisis VOS Viewer 
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Bagian ini merupakan bagian penting dan sangat berguna 

dalam mengetahui gambar dari pola penelitian dengan berfokus 

pada topik yang dianggap penting untuk dianalisis. Melalui bentuk 

visualisasi ini kita dapat mengartikan kata kunci/keywoard/topik 

yang sering digunakan dalam penelitian yang di publikasi. Dari 

kita dapat menyimpulkan semakin merah warna dalam item 

tersebut maka semakin banyak topik itu dicari orang,dan juga 

semakin kuning item tersebut maka semakin banyak topik itu 

dicari orang. Dari gambar di atas dapat kita lihat bahwa topik 

"inovation,public service,dan juga service" merupakan topik yang 

sering dicari orang. 

 

Gambar 4. Cluster Density Visualization 

Sumber: Hasil Analisis VOS Viewer 
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Dari 7 kata kunci tersebut, berdasarkan analisis VOS Viewer, 

hasil penelitian menunjukkan tiga (3) cluster atau grup dalam 

visualisasi jaringan, overlay dan visualisasi density. Seperti yang 

dijelaskan dibawah ini: 

Tabel 1. Kata Kunci Cluster 

Cluster Informasi 

Cluster 1 Queue (antrian), service (pelayanan) 
Cluster 2 Social Media, Publik 

Cluster 3 Innovation, Implication, Public Service 

Sumber: Hasil Olah (2024) 

 

Gambar 5. Author Network Visualization 
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Sumber: Hasil Analisis VOS Viewer 

Gambar 5. Overlay Visualization 

Sumber: Hasi Analisis VOS Viewer 

 

 

Gambar 7. Density Visualization 

Sumber: Hasi Analisis VOS Viewer 
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KESIMPULAN  

Penelitian ini menunjukkan hasil yang efektif, Sitem 

Informasi Antrian Puskesmas Tarik berhasil mengurai 

permasalahan antrian yang menumpuk. Baik dari segi sistem 

informasi, kualitas layanan, hingga kepuasan masyarakat sebagai 

pengguna layanan cukup menunjukkan hasil yang positif. Hal ini 

dapat dilihat dari masyarakat pengguna layanan yang merasa 

dimudahkan dengan hadirnya inovasi ini, selain itu hadirnya 

inovasi ini juga berdampak positif pada produktifitas pelayanan. 

Pelayanan prima tentunya menjadi tujuan utama di cetuskannya 

inovasi ini. Tidak hanya untuk meningkatkan kenyamanan para 

penggunanya, hal ini juga untuk meningkatkan kualitas 

pelayanan instansi kesehatan di indonesia. Di sisi lain tidak 

dipungkiri juga bahwa aplikasi ini terdapat beberapa kendala 

seperti sistem yang sering mengalami error, hingga masyarakat 

yang belum memahami cara kerja sistem aplikasi ini. Kemajuan 

teknologi cukup mendukung adanya inovasi ini. Guna mengatasi 

permasalahan ini tentunya sudah di persiapkan segala solusi guna 

mengatasi gangguan teknologi yang beresiko terjadi.  
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