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Abstract 

Health services are closely related to queuing processes that directly affect service efficiency 

and patient comfort. At Julok Public Health Center, the queuing system is still conducted 

manually, resulting in long waiting times, overcrowding, and reduced service quality. This 

study aims to develop and implement a web-based queue information system using the Multi 

Channel–Single Phase model to improve the efficiency and quality of public health services. 

The research method applied is Research and Development (R&D) with a waterfall-based 

system development approach. The results indicate that the implemented system supports 

online registration, real-time queue monitoring, and queue data management, which contribute 

to reducing patient waiting time, improving service efficiency, and enhancing patient 

convenience. Therefore, the developed system provides a positive contribution to improving the 

quality of primary healthcare services. 

Keywords: Queue information system, Multi Channel–Single Phase, public health service, 

service efficiency, public health center, Web-Based System 

 

Abstrak 

Pelayanan kesehatan merupakan bagian penting dari pelayanan publik yang menuntut proses 

layanan yang cepat, efisien, dan memberikan kenyamanan bagi masyarakat. Salah satu 

permasalahan yang sering terjadi pada fasilitas pelayanan kesehatan tingkat pertama adalah 

sistem antrian manual yang menyebabkan waktu tunggu pasien menjadi lama dan pelayanan 

kurang optimal. Pada Puskesmas Julok, proses pendaftaran dan pengambilan nomor antrian 

masih dilakukan secara manual sehingga menimbulkan penumpukan pasien dan ketidakpastian 

waktu pelayanan. Penelitian ini bertujuan untuk mengembangkan dan menerapkan sistem 

informasi antrian berbasis web dengan model Multi Channel–Single Phase sebagai upaya 

meningkatkan efisiensi dan kualitas pelayanan kesehatan. Metode penelitian yang digunakan 

adalah Research and Development (R&D) dengan pendekatan pengembangan sistem waterfall. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa sistem yang dikembangkan mampu mengurangi waktu 

tunggu pasien, meningkatkan efisiensi pelayanan, serta memberikan kemudahan bagi pasien 

dan petugas puskesmas dalam proses pelayanan. Dengan demikian, sistem informasi antrian ini 

berkontribusi dalam meningkatkan kualitas pelayanan kesehatan masyarakat di Puskesmas 

Julok. 

Kata Kunci: Sistem Antrian, Multi Channel–Single Phase, Pelayanan Kesehatan, Efisiensi 

Pelayanan, Puskesmas, Berbasis Web 
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1. PENDAHULUAN 

Pelayanan kesehatan merupakan salah satu bentuk pelayanan publik yang 

memiliki peran penting dalam meningkatkan kesejahteraan masyarakat. Kualitas 

pelayanan kesehatan yang baik ditandai dengan proses pelayanan yang cepat, tepat, dan 

memberikan kenyamanan bagi pasien sebagai pengguna layanan. Namun, dalam 

praktiknya, berbagai fasilitas pelayanan kesehatan tingkat pertama masih menghadapi 

permasalahan dalam pengelolaan pelayanan, salah satunya pada sistem antrian pasien. 

Putra et al.(2020) menyatakan bahwa penerapan sistem informasi kesehatan dapat 

meningkatkan kinerja pelayanan publik melalui proses layanan yang lebih terstruktur 

dan terintegrasi. 

Sistem antrian yang dikelola secara manual sering menimbulkan permasalahan 

berupa waktu tunggu yang lama, penumpukan pasien di ruang pelayanan, serta 

ketidakpastian jadwal pelayanan. Kondisi tersebut tidak hanya berdampak pada 

menurunnya kenyamanan pasien, tetapi juga memengaruhi persepsi masyarakat 

terhadap kualitas pelayanan kesehatan. Di Puskesmas Julok, proses pendaftaran dan 

pengambilan nomor antrian masih dilakukan secara langsung, sehingga pasien harus 

datang lebih awal dan menunggu dalam waktu yang relatif lama untuk memperoleh 

layanan. Selain itu, Sari et al. (2021) menjelaskan bahwa adopsi sistem informasi pada 

fasilitas kesehatan berpengaruh terhadap peningkatan kepuasan pasien sebagai 

pengguna layanan. Kepuasan pasien menjadi salah satu indikator penting dalam menilai 

kualitas pelayanan kesehatan masyarakat. 

Antrian merupakan fenomena yang umum terjadi pada fasilitas pelayanan 

publik, khususnya puskesmas. Rifai et al. (2020) mengemukakan bahwa manajemen 

antrian yang tidak optimal dapat menyebabkan waktu tunggu yang panjang serta 

menurunkan kualitas pelayanan publik. Bustami et al. (2020) menambahkan bahwa 

lamanya waktu tunggu pasien berpengaruh terhadap persepsi negatif masyarakat 

terhadap pelayanan kesehatan.  Pada Puskesmas Julok, sistem antrian masih dilakukan 

secara manual, di mana pasien harus datang langsung untuk melakukan pendaftaran 

dan mengambil nomor antrian. Kondisi ini menyebabkan penumpukan pasien dan 

ketidakpastian waktu pelayanan sehingga berdampak pada efektivitas pelayanan 

kesehatan. 

Beberapa penelitian terdahulu menunjukkan bahwa penerapan sistem informasi 

antrian berbasis teknologi dapat meningkatkan kualitas pelayanan kesehatan. Penelitian 

oleh Yuliana et al. (2019) membuktikan bahwa penerapan model antrian Multi 

Channel–Single Phase mampu mengoptimalkan alur pelayanan dan mengurangi waktu 

tunggu pasien pada pengambilan obat di apotek. Penelitian lain yang dilakukan oleh 

Alimuddin dan Ahsan (2023) menyatakan bahwa analisis dan optimalisasi sistem 

antrian pada puskesmas dapat meningkatkan efisiensi pelayanan dan kepuasan pasien. 

Sementara itu, Firdaus (2021) mengembangkan sistem informasi antrian berbasis multi 

channel pada sektor perbankan dan menunjukkan bahwa sistem antrian 

terkomputerisasi mampu membantu kelancaran proses pelayanan, meskipun pengguna 

masih harus datang langsung untuk mengambil nomor antrian. 

Berdasarkan uraian tersebut, terdapat celah penelitian berupa perlunya sistem 

antrian yang memungkinkan pengambilan nomor antrian secara daring serta penyajian 

informasi antrian secara real-time pada fasilitas pelayanan kesehatan tingkat pertama. 

Oleh karena itu, penelitian ini bertujuan untuk mengimplementasikan sistem informasi 

antrian berbasis web dengan model Multi Channel–Single Phase di Puskesmas Julok 

sebagai upaya meningkatkan efisiensi dan kualitas pelayanan kesehatan masyarakat. 
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2. METODE 

Penelitian ini menggunakan metode Research and Development (R&D) yang 

bertujuan untuk mengembangkan dan mengevaluasi penerapan sistem informasi antrian 

sebagai bagian dari upaya peningkatan kualitas pelayanan kesehatan masyarakat.  

Tahapan penelitian yang digunakan mengacu pada prosedur R&D yang disederhanakan 

menjadi tujuh tahap, yaitu:  

(1) identifikasi potensi dan masalah, (2) pengumpulan data, (3) perancangan sistem, (4) 

pengembangan sistem, (5) uji coba awal, (6) revisi sistem, dan (7) implementasi. Alur 

tahapan penelitian tersebut ditunjukkan pada Gambar 1. 

 

 
Gambar 1. Tahapan Metode Research and Development (R&D) 

 

2.1. Teknik Pengumpulan Data 

Pengumpulan data dilakukan melalui beberapa teknik, yaitu observasi, 

wawancara, dan studi pustaka. Observasi dilakukan untuk mengamati secara langsung 

proses pelayanan dan sistem antrian yang berjalan di Puskesmas Julok. Wawancara 

dilakukan dengan petugas administrasi dan tenaga kesehatan untuk memperoleh 

informasi terkait kebutuhan sistem. Studi pustaka dilakukan dengan mempelajari jurnal, 

buku, dan referensi lain yang relevan dengan sistem informasi dan teori antrian. 

2.2. Metode Pengembangan Sistem 

Metode pengembangan sistem yang digunakan adalah Software Development 

Life Cycle (SDLC) dengan model waterfall. Tahapan model waterfall meliputi analisis 

kebutuhan, perancangan sistem, implementasi, pengujian, dan pemeliharaan sistem. 

Utami et al. (2021) menyatakan bahwa pengujian sistem informasi layanan kesehatan 

diperlukan untuk memastikan seluruh fitur berjalan sesuai kebutuhan pelayanan. Oleh 

karena itu, pengujian sistem dilakukan melalui uji fungsional. 

Alur tahapan pengembangan sistem menggunakan model waterfall ditunjukkan 

pada Gambar 2. Pada tahap analisis kebutuhan dilakukan identifikasi kebutuhan sistem 

berdasarkan hasil observasi dan wawancara. Tahap perancangan sistem meliputi 

perancangan basis data dan antarmuka pengguna. Tahap implementasi dilakukan 

dengan membangun sistem berbasis web sesuai rancangan yang telah dibuat. 

Selanjutnya, tahap pengujian dilakukan untuk memastikan sistem berjalan sesuai 

dengan kebutuhan. Tahap terakhir adalah pemeliharaan sistem untuk memastikan 

sistem dapat digunakan secara berkelanjutan. 

 
Gambar 2. Alur Metode Pengembangan Sistem Waterfall 
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2.3. Diagram Sistem 

Untuk memperjelas proses kerja sistem yang dikembangkan, digunakan 

beberapa diagram perancangan sistem. Use case diagram menggambarkan interaksi 

antara pengguna dan sistem, yang ditunjukkan pada Gambar 2. 

 
Gambar 3. Use Case Diagram Sistem Informasi Antrian 

 

Selain itu, activity diagram digunakan untuk menggambarkan alur aktivitas pengguna 

dalam menggunakan sistem informasi antrian. Activity diagram sistem ditunjukkan 

pada Gambar 4. 

 
Gambar 4. Activity Diagram Sistem Informasi Antrian 

 

Diagram perancangan tersebut digunakan sebagai acuan dalam proses implementasi 

sistem agar sesuai dengan kebutuhan pengguna dan tujuan penelitian. 
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3. HASIL DAN PEMBAHASAN 

Bagian ini menjelaskan hasil implementasi sistem informasi antrian berbasis 

web yang telah dikembangkan. Implementasi sistem disajikan dalam bentuk tampilan 

antarmuka (user interface) untuk menunjukkan fungsi dan alur kerja sistem secara 

nyata. 

Tampilan halaman registrasi digunakan oleh pengguna untuk membuat akun 

sebelum mengakses sistem. Pada halaman ini, pengguna mengisi data dasar seperti 

nama, email, dan kata sandi. Tampilan halaman registrasi ditunjukkan pada Gambar 5. 

 
Gambar 5. Register 

 

Setelah berhasil melakukan registrasi, pengguna dapat masuk ke sistem melalui 

halaman login dengan memasukkan email dan kata sandi yang telah didaftarkan. 

Halaman login sistem informasi antrian ditampilkan pada Gambar 6. 

Gambar 6. Login 

 

Setelah login, pengguna diarahkan ke halaman home, di mana pengguna dapat 

mengakses fitur utama sistem, termasuk pengambilan nomor antrian. Tampilan 

halaman home ditunjukkan pada Gambar 7. 
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Gambar 7. Halaman Home 

 

Untuk mengambil nomor antrian, pengguna harus mengisi form ambil antrian 

yang memuat data diri pasien, seperti nama lengkap, alamat, jenis kelamin, nomor 

identitas, nomor BPJS, tanggal lahir, dan pilihan poli. Tampilan form ambil antrian 

ditunjukkan pada Gambar 8. 

 

 
Gambar 8. Halaman Form Ambil Antrian 

 

Sistem juga menyediakan halaman live antrian yang menampilkan nomor 

antrian yang sedang berjalan secara real-time dan dapat difilter berdasarkan poli 

pelayanan. Halaman live antrian ditunjukkan pada Gambar 9. 
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Gambar 9. Halaman Live Antrian 

 

Pada sisi administrator, sistem menyediakan dashboard admin yang 

menampilkan ringkasan data antrian dan aktivitas pelayanan. Tampilan dashboard 

admin ditunjukkan pada Gambar 10. 

 
Gambar 10. Halaman Dashboard Admin 

 

Administrator dapat mengelola data pasien melalui halaman daftar antrian, di 

mana admin dapat memanggil pasien sesuai nomor antrian. Setelah pasien dipanggil, 

data antrian akan diperbarui secara otomatis. Tampilan halaman daftar antrian 

ditunjukkan pada Gambar 11. 
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Gambar 11. Halaman Daftar Antrian 

 

Sistem juga menyediakan halaman laporan, yang berisi data riwayat pelayanan 

pasien dan dapat dicetak dalam bentuk file PDF. Tampilan halaman laporan 

ditunjukkan pada Gambar 12. 

 

 
Gambar 12. Halaman Laporan 

 

Selain itu, terdapat halaman rekam medis yang menampilkan riwayat kunjungan 

dan data medis pasien. Administrator dapat menambah, mengubah, dan menghapus 

data rekam medis. Tampilan halaman rekam medis ditunjukkan pada Gambar 13. 
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Gambar 13. Halaman Rekam Medis 

 

Proses penambahan data rekam medis dilakukan melalui halaman tambah data 

rekam medis, yang memuat informasi seperti identitas pasien, keluhan, diagnosis, 

dokter, dan poli layanan. Tampilan halaman tambah data rekam medis ditunjukkan 

pada Gambar 14. 

 

 
Gambar 14. Halaman Tambah Data Rekam Medis 

 
Implementasi sistem informasi antrian ini menunjukkan bahwa metode Multi 

Channel–Single Phase dapat diterapkan secara efektif dalam pelayanan kesehatan 

berbasis web untuk meningkatkan efisiensi dan kualitas pelayanan. 

 

4. KESIMPULAN 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa sistem informasi antrian berbasis web 

dengan model Multi Channel–Single Phase dapat diterapkan secara efektif di 

Puskesmas Julok. Sistem ini menyediakan fitur pendaftaran daring, pengambilan nomor 

antrian, serta pemantauan antrian secara real-time. Berdasarkan hasil uji fungsional, 

seluruh fitur sistem berjalan sesuai dengan kebutuhan pelayanan puskesmas. Sistem 

mampu mengelola data antrian pasien secara terstruktur dan mendukung proses 

pemanggilan pasien secara berurutan. Penerapan sistem ini memberikan dampak positif 
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terhadap efisiensi pelayanan, di mana petugas dapat mengelola antrian dengan lebih 

tertib dan pasien memperoleh kepastian waktu pelayanan.  

Dari sisi pasien, sistem informasi antrian memberikan kemudahan dalam proses 

pendaftaran dan pengambilan nomor antrian tanpa harus datang lebih awal ke 

puskesmas, sehingga berdampak pada peningkatan kenyamanan dan kepuasan pasien. 

Dengan demikian, hasil penelitian ini menunjukkan bahwa implementasi sistem 

informasi antrian tidak hanya memberikan solusi teknis, tetapi juga berkontribusi 

terhadap peningkatan kualitas pelayanan kesehatan masyarakat sebagai bagian dari 

pelayanan publik. 
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