INOVASI PELAYANAN PUBLIK PADA BIDANG KESEHATAN
(Study Kasus Pelayanan Medis Berorientasi Pada Pasien (Customize)  
Pasca Tindakan)
Dwi Hanggoro, S.Pi., MPP., M.Eng.

(Widyaiswara Ahli Muda PPSDM Kemendagri Regional Yogyakarta)
ABSTRAK

Permasalahan pelayanan umum (public services) di Negara kita selalu menjadi topik yang hangat untuk di diskusikan. Banyak pengalaman yang dapat ditemukan  dalam praktek pelayanan publik baik di lingkungan pemerintahan maupun swasta, yang menuai pro dan kontra. Ada penilaian bahwa pelayanan di sektor pemerintah lebih baik dibanding pelayanan di sektor swasta atau bahkan ada yang memberikan penilaian sebaliknya. Persepsi tentang  mutu pelayanan yang diterima oleh publik pasti akan berbeda. Perbedaan ini dapat dilihat dari seberapa besar inovasi yang dilakukan dan keberlanjutannya. Nilai sebuah inovasi pelayanan kesehatan dapat dirasakan apabila bisa menjamin masyarakat menikmati pelayanan publik dari yang disediakan berkualitas minimum menjadi berkualitas maksimal dengan harapan dapat menjawab semua image kurang baik dari masyarakat tentang pelayanan publik pemerintah selama ini. Untuk meningkatkan mutu pelayanan terutama pelayanan kesehatan butuh inovasi-inovasi yang selalu seiring dengan perkembangan, kemajuan jaman dan tentunya tahu akan selera dan kebutuhan pelanggannya.(berorientasi pada pasien atau customize)  
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PENDAHULUAN
Dapat dilihat bahwa kenyataan pelayanan kesehatan bagi masyarakat di Indonesia masih banyak mengalami masalah dan berdampak kepada pelayanan yang diberikan menjadi buruk, faktanya bahwa Indonesia berada pada peringkat 113 dari 188 negara dengan kesenjangan yang tinggi antara keluarga kaya dan miskin dalam mengakses layanan kesehatan.(detikFinance, Jum’at  24 Maret 2017). Administrator United Nations Development Programme (UNDP), Helen Clark, bersama Perdana Menteri Swedia, Stefan Lofven, dan lead author Selim Jahan meluncurkan laporan pembangunan manusia tahun 2016 di Stockholm, Swedia. Pada tanggal 22 Maret 2017, Christope Bahuet selaku Direktur UNDP Indonesia mengumumkan secara resmi Laporan Pembangunan Manuasia Indonesia 2016. Dalam laporan tersebut, Indeks Pembangunan Manuasia  (IPM) Indonesia seperti telah ditulis di atas berada di peringkat 113 dari 188 negara, dimana terjadi penurunan peringkat di tahun 2015 dari 110 menjadi 113. 
Dengan adanya kenyataan di atas, Elfindri, PhD (dalam Ekonomi Layanan Kesehatan-2003) menyampaikan ada  dua isu utama yang sangat kritis untuk didiskusikan dan saling terkait satu dengan lainnya dalam hal pelayanan publik adalah : Pertama, penyediaan pelayanan publik dan Kedua, adalah pemanfaatan barang dan jasa pelayanan publik. Penyediaan pelayanan publik, seperti pelayanan pendidikan dasar, kesehatan dasar, sanitasi dan air minum, prasarana transportasi, lingkungan penghijauan dan sebagainya dipengaruhi oleh berbagai faktor utama. Secara konvensional dinyatakan bahwa pelayanan publik disediakan karena dijamin oleh undang-undang. Masyarakat berhak menikmatinya karena sebagian diantaranya digunakan untuk memenuhi kebutuhan dasar.
Permasalahan penyediaan pelayanan publik tentu memerlukan adanya ketegasan agar jenis barang dan jasa publik menjadi optimal dihasilkan oleh pemerintah sekaligus dimanfaatkan oleh masyarakat. Pelayanan publik telah disediakan oleh pemerintah walaupun derajat penyediaannya berbeda antar jenis pelayanan publik lainnya, misal penyediaan jasa pelayanan pendidikan, kesehatan dasar, sarana air bersih, transportasi, ruang penghijauan dan sebagainya. Ketika Negara seperti Indonesia, mengalami kesulitan dalam penyediaan barang dan jasa publik, maka penyediaan pelayanan publik pada masa yang akan datang perlu mempetimbangkan berbagai aspek. Selain aspek pemerataan agar dapat dinikmati masyarakat banyak, pemerintah harus menjamin masyarakat dapat menikmati pelayanan publik yang disediakan dan berkualitas minimum. 
Maka dari itu, bagaimana pemerintah sekarang terus berupaya dapat menjamin masyarakat dapat menikmati pelayanan publik dari yang disediakan berkualitas minimum menjadi berkualitas maksimal dengan harapan dapat menjawab semua penilaian yang kurang baik dari masyarakat tentang pelayanan publik pemerintah selama ini,
Makalah ini berusaha fokus kepada inovasi pelayanan publik bidang kesehatan, dan mudah-mudahan inovasi kecil yang ditawarkan dari pengalaman penulis dapat menjawab apa sebenarnya Pelayanan Medis Berorientasi Pada Pasien Pasca Tindakan (Customize) tersebut.
PEMBAHASAN
Berbicara buruknya pelayanan publik terutama pelayanan kesehatan masyarakat di Negara ini memang tidak ada habisnya akan tetapi sedikit pencerahaan dalam tulisan ini akan membuka mata kita bahwa ada praktek-praktek yang baik (good practices) melalui inovasi pelayanan kesehatan yang dilakukan oleh berbagai elemen pemerintah yang pada akhirnya mampu meningkatkan kualitas pelayanan kesehatan bagi masyarakat. Peningkatan yang dilakukan tidak sekedar meningkatkan pelayanan kepada masyarakat akan tetapi juga membentuk suatu sistem baru baik dari dalam lembaga maupun perubahan sosial. Inovasi memiliki dampak penting dalam perubahan suatu pelayanan publik terutama untuk memotong alur yang panjang dan berbelit-belit layaknya birokrasi pada umumnya. Inovasi juga mampu merubah kebiasaan masyarakat ataupun persepsi masyarakat pada suatu pelayanan publik, jika dahulu menganggap pelayanan publik sangat rumit dan sulit,  melalui inovasi pelayanan mereka dapat mendapatkan hal-hal baru yang tidak pernah mereka alami sebelumnya. Dalam pelayanan kesehatan, inovasi pelayanan juga memegang peranan penting bagi terselenggaranya pelayanan kesehatan dari pemerintah kepada masyarakat untuk dapat menjadi better (lebih baik), cheaper (lebih murah) dan faster (lebih cepat).

Berpedoman pada hal tersebut di atas, pada kenyataannya memang inovasi umumnya sering dilakukan oleh sektor swasta dalam memberikan pelayanan kepada pelanggannya sebagai upaya untuk tetap eksis dalam persaingan pasar. Karenanya menjadi suatu keharusan bagi sektor swasta untuk mengembangkan berbagai inovasi Keberhasilan sektor swasta dalam berinovasi, mulai dilirik oleh sektor publik untuk dapat menyediakan pelayanan yang lebih efektif dan efisien. Inovasi dalam sektor publik telah menjadi wacana penting di berbagai negara, terutama negara maju karena dianggap dapat berkontribusi dalam peningkatan kualitas pelayanan publik dan menjadi solusi dalam pemecahan masalah publik (Walker et al, 2011,  dan de Vries, M., 2013). Inovasi dalam sektor publik sangat identik dan sering dikaitkan dengan perubahan atau reformasi yang dilakukan oleh pemerintah yang lebih dikenal sebagai konsep new public management (NPM) (Pollit dan Bouckaert, 2011, Eva dan Torfing, 2012).     

Lebih lanjut pada prinsipnya, terkait hal pelayanan kesehatan, masyarakat dapat memilih berbagai pilihan dan sistem pelayanan kesehatan yang ada. Masyarakat secara bebas dapat memilih apakah ingin memanfaatkan layanan swasta, layanan pemerintah (publik) atau layanan lainnya di luar kedua kategori di atas. Seperti yang sama-sama kita ketahui bahwa permintaan layanan kesehatan sangat dipengaruhi oleh banyak variabel penentu, selain dari harga layanan, opportunity cost,  pendapatan serta biaya psikis dan selera.   

Menurut Wijayanti[1] pemerintah harus melakukan inovasi untuk mencari cara baru bagi pemecahan masalah-masalah lama, mempergunakan sumberdaya secara lebih efisien dan memenuhi kebutuhan-kebutuhan baru serta memperbaiki strategi dan taktik. Sejauh ini pemerintah telah banyak  melakukan berbagai inovasi pelayanan kesehatan akan tetapi juga tidak semuanya berhasil dalam melakukannya.

Berbagai inovasi yang dihasilkan oleh pemerintah  dalam pelayanan kesehatan juga membuktikan keseriusan pemerintah dalam memberikan pelayanan kepada masyarakatnya, sebab menciptakan inovasi tidaklah mudah, membutuhkan kemauan yang kuat dari pemerintah untuk dapat mengkreasinya sebab dengan adanya inovasi, pelayanan kesehatan dimungkinkan dapat merugikan pihak-pihak yang selama ini berbuat curang dalam penyelenggaraan pelayanan, adanya inovasi pelayanan akan memutus rantai penyalahgunaan wewenang. Budaya korupsi yang tengah menjalar di pelayanan publik dapat dipangkas untuk menghasilkan pelayanan yang lebih baik bagi masyarakat.

Osborne dan Brown[2] mengungkapkan bahwa innovation is a introduction of newness into a system usually, but not always, in relative terms and by the application (and occasionally invention) of a new idea. This produces a process of transformation that brings about a discontinuity in terms of the subject itself (such as a product or service) and/or its environment (such as an organization, market or a community). Menurut Osborne inovasi merupakan pengenalan sesuatu yang baru ke dalam sebuah sistem, akan tetapi tidak selalu seperti itu, dalam keadaan tertentu dan dengan aplikasi (seringkali invensi) dari sebuah ide baru. 

Inovasi tersebut menghasilkan sebuah proses transformasi yang membawa sesuatu yang terputus dari subjeknya (seperti produk atau layanan) dan atau lingkungannya (seperti organisasi, pasar atau komunitas). Inovasi merupakan upaya menambahkan sesuatu yang baru dalam sistem-sistem yang sudah ada, jadi inovasi dipastikan berbeda dengan invensi atau penemuan baru, terminologi inovasi juga menunjukkan bahwa setiap upaya yang dilakukan tidak akan merubah total suatu sistem yang sudah ada akan tetapi hanya menambahkan hal-hal yang baru kepada   sub-bagian sistem yang ada untuk di-upgrade menjadi lebih baik. Dalam pelayanan kesehatan maka inovasi yang dilakukan dapat terjadi di seluruh sub-sistem yang ada yang terkait dengan sistem pelayanan kesehatan, jadi inovasi mensyaratkan kondisi yang baik pada nilai-nilai organisasi yang tengah melakukan inovasi karena inovasi juga merupakan hasil dari segala tindakan positif untuk menciptakan daya saing. 

Dalam inovasi pelayanan kesehatan pasti menggunakan pendekatan baru yang lebih baik daripada sebelumnya, konsep konsep baru dikembangkan dalam pelayanan kesehatan misalnya kemitraan dalam pelayanan kesehatan, penggunaan dan pemanfaatan  teknologi informasi dalam pelayanan kesehatan serta berbagai terobosan lainnya yang dianggap dapat meningkatkan mutu pelayanan. Inovasi harus menghasilkan dampak yang lebih baik daripada pelayanan sebelumnya. Inovasi pelayanan kesehatan juga sudah seharusnya mampu  memberikan peningkatan pelayanan kesehatan bagi masyarakat jika persyaratan tersebut tidak berhasil dilakukan maka inovasi dianggap mubazir dan sia-sia serta dapat dikatakan tidak layak disebut dengan inovasi.

Inovasi pelayanan membuat pelayanan publik lebih baik jika diselenggarakan dengan baik pula, jangan sampai inovasi hanya mengikuti trend saja sehingga akan mati kemudian. Inovasi harus berkelanjutan sehingga inovasi dapat berubah-ubah sesuai dengan kebutuhan dan perkembangan masyarakat. Menurut Hartley[3] “There is an important difference in innovation between private and public sectors. In the private sector, successful innovation is often seen to be a virtue in itself, as a means of ensuring competitiveness, whether in new markets or to revive flagging markets. This is not the case for public services, where innovation is justifiable to the extent that it increases public value in the quality, efficiency or fitness for purpose of governance or services.” Inovasi pelayanan sangat dekat dengan kualitas pelayanan karena dapat memperkuat nilai-nilai publik misalnya dalam kualitas pelayanan ataupun efisiensi. Lynn[4] lebih lengkap lagi mengungkapkan innovation must not simply be another name for change, or for improvement, or even for doing something new lest almost anything qualify as innovation. Innovation is properly defined as an original, disruptive, and fundamental transformation of an organisation’s core tasks. Innovation changes deep structures and changes them permanently. Inovasi tidak sesederhana perubahan atau peningkatan ataupun melakukan sesuatu yang baru yang hampir memenuhi kualifikasi inovasi. Inovasi merupakan transformasi yang orisinil, disruptif dan fundamental dari tugas-tugas inti organisasi.

Inovasi pelayanan kesehatan di sektor pemerintah, membuktikan bahwa akan menghasilkan perubahan pelayanan kesehatan kepada masyarakat yang lebih baik. Inovasi mampu menghadirkan perubahan di dalam organisasi dan memaksanya untuk berbuat lebih baik atau sebaliknya organisasi yang baik akan mampu menciptakan berbagai inovasi pelayanan. 

Adanya inovasi pelayanan kesehatan pada suatu institusi juga membuktikan adanya kemauan keras dari dalam organisasi kesehatan untuk berbuat lebih baik, sebab menciptakan inovasi pelayanan tidaklah mudah, organisasi yang mampu memandang diri sendiri sebagai pelayan masyarakatlah yang mampu menciptakan inovasi yang sulit untuk dirinya sendiri akan tetapi bermanfaat bagi masyarakat luas. Sulit bagi organisasi kesehatan jika hanya berorientasi pada tugas-tugas pokok saja untuk meningkatkan kualitas pelayanan kesehatan, akan tetapi dengan menciptakan inovasi pelayanan kesehatan maka kualitas pelayanan yang didapat oleh masyarakat akan meningkat dengan sendirinya jika inovasi pelayanan kesehatan dianggap berhasil oleh masyarakat sebagai penerima jasa pelayanan kesehatan.

Seperti apa yang telah dituliskan di atas, bahwa sulit bagi organisasi kesehatan jika hanya berorientasi pada tugas-tugas pokok saja untuk dapat meningkatkan kualitas pelayanan kesehatan, bagaimana seharusnya inovasi-inovasi tersebut diterapkan ke dalam banyak bentuk layanan agar selalu dapat meningkatkan mutu dan kualitas layanan. Setidaknya selain menjalankan pelayanan kesehatan sesuai tupoksi, pelayanan kesehatan juga harus berani melakukan inovasi-inovasi yang di luar tupoksi (out of the box) selama masih dalam koridor untuk peningkatan mutu pelayanan kesehatan tentunya.  

Bagaimana dapat melakukan inovasi-inovasi yang di luar tupoksi (out of the box) tetapi tetap berpedoman pada standar yang ada ?. Saya teringat kembali pengalaman beberapa waktu yang lalu, sewaktu saya pernah di opname/rawat di salah satu rumah sakit swasta di Jakarta, kalau boleh saya perumpamakan bahwa rumah sakit swasta tersebut setara dengan rumah sakit pemerintah tipe A. Apa yang saya alami terkait pelayanan kesehatan disana, seperti baru merasakan dan mendapatkan satu hal yang berbeda dari sebuah pelayanan, ya pelayanan kesehatan yang berbeda dan baru pertama kali saya terima dari sebuah pelayanan kesehatan. Mungkin bagi sebagian orang, hal tersebut merupakan sebuah pelayanan kesehatan yang biasa dan harus, dilakukan dan diberikan kepada setiap pasien (pelanggan). Tetapi apa yang membuat saya dapat mengatakan itu adalah suatu hal yang berbeda dan baru?, adalah karena rumah sakit tersebut telah melakukan pelayanan kesehatan yang berorientasi pasien (customize).  

Pengertian tentang apa yang dimaksud dengan pelayanan kesehatan berorientasi pasien (customize) tersebut itu sendiri adalah memberikan mutu pelayanan kesehatan sampai pada  “tingkat di mana pelayanan kesehatan untuk individu maupun populasi mampu menghasilkan outcome pelayanan sesuai dengan yang diharapkan dan konsisten dengan pengetahuan profesional terkini” (IOM, 2001). 

Keselamatan pasien merupakan bagian yang penting dari mutu pelayanan yang berorientasi pada continuous quality improvement. Keselamatan pasien dapat diartikan sebagai freedom from accidental injury. Dalam definisi ini jelas bahwa keselamatan dilihat dari  perspekstif pasien, hal ini menjelaskan betapa pentingnya kita peduli pada keselamatan pasien dalam pelayanan kesehatan, dimana pada saat ini pelayanan kesehatan harus berfokus pada pasien (Kohn, dkk, 2000)

Lebih lanjut,  bahwa rumah sakit tersebut selain telah melakukan sebuah bentuk pelayanan kesehatan yang berorientasi pasien, sekaligus juga telah melakukan pelayanan kesehatan pasca tindakan medis, yaitu  dengan selalu melakukan interaksi (dengan cara) menghubungi pasiennya via telepon atau handphone untuk menanyakan kondisi kesehatan si pasien pasca tindakan medis, dan ini dilakukan pihak rumah sakit setiap hari selama tiga hari, ini merupakan hal penting (kunci) dalam pelayanan kesehatan yang peduli pada keselamatan pasien.  Disinilah keunggulan sektor swasta dalam mengemas bentuk pelayanan kesehatan, mengutip sebuah motto dari produsen SUZUKI “inovasi tiada henti”, bagaimana menanamkan nilai-nilai layanan ke dalam mindset pelanggan, sehingga pelanggan hanya mengenal satu trademark yang kita miliki.

Slogan produk SUZUKI  yang menyatakan inovasi tiada henti dapat menjadi budaya bagi setiap sektor yang bergelut di bidang pelayanan, baik barang dan jasa pelayanan, dan hal ini tidak dapat dipungkiri bahwa dunia kita selalu tumbuh dan perubahan seharusnya disikapi dengan bijak, yaitu dengan mengimbanginya dengan berbagai inovasi, jangan sampai miskin inovasi yang berarti sama dengan kemunduran. Kemunduran sama dengan kebangkrutan.  

PENUTUP
Inovasi pelayanan publik bidang kesehatan dengan studi kasus pelayanan medis berorientasi pada pasien pasca tindakan (customize), dapat dilakukan dan diterapkan bukan hanya di rumah sakit swasta saja, tetapi juga di rumah sakit pemerintah harus lebih unggul di dalam implementasinya di lapangan. Inovasi memang harus terus bergulir seiring perkembangan dan kemajuan masyarakatnya. 

Keunggulan sektor swasta yang sedemikian rupa dapat di adopsi untuk selanjutnya diterapkan di sektor pemerintah melalui model pelayanan kesehatan yang lebih baik dan berkelanjutan. Hal ini dapat diwujudkan apabila seluruh elemen memiliki komitmen yang kuat, mau dan mampu untuk dapat menerapkannya dalam bentuk nyata ke dalam setiap pelayanan kesehatan secara bersama-sama
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