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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 kesechatan. 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.

i Tahap P b
Penelitian dan engembangan
Pengumpulan Perencanaan Sistem Uji Coba Awal
Data dan Desain
Implementasi Uji Kelayakan Revisi Produk

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.

\_. Perancangan
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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.

Sistem Informasi Antrian
Puskesmas Julok

Mengelola Data

& P

P
Wt

Panggil Antrian

{0

c<includes>

Petug!

Laporan

<<includes>

Rekam Medis

U

Register

<<include»>

h@

Gambar 3. Use Case Diagram Sistem Informasi Antrian

asien

Selain itu, activity diagram digunakan untuk menggambarkan alur aktivitas pengguna
dalam menggunakan sistem informasi antrian. Activity diagram sistem ditunjukkan

pada Gambar 4.

Pasien

Sistem

Membuka
Aplikasi

L Menampilkan
ogin Halaman Home

Ambil Antrian Pendaftaran Antrian

Mengisi Data yang
dibutuhkan

il

Menampilkan
Nomor Antrian

®

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.

Buat Akun Baru

Nama
Email
Password

Konfirmasi Password

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.

Masuk Ke Akun Anda

Email

Password

Belum Punya Akun ? Buat Akun

Gambar 6. Login

Setelah /ogin, pengguna diarahkan ke halaman some, di mana pengguna dapat
mengakses fitur utama sistem, termasuk pengambilan nomor antrian. Tampilan
halaman home ditunjukkan pada Gambar 7.
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Puskesmas Julok Aceh Timur

Sistem Antrian Online
Puskesmas

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.

Form Ambil Antrian

Nama Lengkap

Alamat

Jenis Kelamin

pilin Jenis Kelamin

Normor HP

Nomor KTP

Tanggal Lahir

mm/ dd £ yyyy

BPIS

Ambil Antrian Untuk Poli
pilih Poli

m

Gambar 8. Halaman Form Ambil Antrian

Sistem juga menyediakan halaman live antrian yang menampilkan nomor
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& puskesmasjulok@gmailacid [ +1 5589 55488 55

Puskesmas Julok Aceh Timur bome  asaen conoc: ()

[4] Login Untuk Ambil Antrian

Sortir Berdasarkan Poli v

Ne No Antrian Nama Alamat Jenis Kelamin Nemer HP Nemer KTP Tgl. Lahir BPJS Peli  Tgl Antrian
1 U1 Nurul Aini Matang perempuan 0858 12 1103 9081 1993 00002124470246 Umum  2024-07-02
2 uz Irawati Tanjong Raya perempuan 081 2%keaaw 32 1105%*4#4373  1008%keRRE  0D0021289695224 Umum  2024-07-02
3 G1 Mahdi Julok |akd-laki 0822¥FkadE0g  (1Q4tFERERA]4  10B2FFEEEF 0000112823213 Gigi 2024-07-02
4 K1 Naila Uung Tunong  perempuan  QB23******§54 1102%*****g273 19Q3¥+e**x 002914594616 Kia 2024-07-02
5 uz Muhammad Maulidin Ulee Blang |aki-laki 0g5THIIERT4S 1106¥##r#i3R)  2000*FE*r 0000215110855 Umum  2024.07-02

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.

L1 Antrian Online = e Q & aamin-
Dashboard
Dashboard
Daftar Antrian
Laporan Selamat Datang
Rekam Medis SISTEM INFORMAS| ANTRIAN PUSKESMAS JULOK

Antrian Masuk

Poli Umum Poli Gigi Poli KIA

a+ 3 ® 1 a1

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.

© 2025 by the authors.
Submitted for possible open access publication under the terms and conditions

of the Creative Commons Attribution (CC BY NC) license



Jurnal Penelitian Medan Agama,

Volume 16, Nomor 02, 2025

1356

L1 Antrian Online

Deshboard
Daftar Antrian
Laporan

Rekam Medis

= Q
Daftar Antrian Poli Umum
No Antrian Nama
ut Nurul Aini
uz Irawati
u3 Muhammad Maulidin

Alamat Jenis Kelamin
Matang perempuan
Tanjong Raya perempuan
Ulee Blang Iaki-laki

@ Copyright F AZ R L All Rights Reserved

Designed by BootstrapMade

Nomer HP

085890345412

081245678732

085756733245

Nomor KTP

11030456789981

1105757478373

1106098477282

’5' Admin ~

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.

LTAntrian Online

Dashboard
Daftar Antrian
Laporan

Rekam Medis

Laporan Antrian

Hari ini
No Antrian Nama
] Nurul Aini
u2 Irawati
@l Mahdi
K1 Naila

u3 Muhammad Maulidin

Semua Poli

Alamat
Matang
Tanjong Raya
Julok
Ujung Tunong

Ulee Blang

(Cari Nama Pasien
Jenis Kelamin  Nomor HP Nomor KTP
perempuan 083800345412 11030456789981
perempuan 081243678732 1105757478373
laki-aki 082234788509 1104898287474
perempuan 0823436787634 11020383938273
Izki-laki 085736733245 1106098477282

© Copyright FAZ R L. All Rights Reserved

Designed by Bootstraphade

Tgl. Lahir

19930520

BR)S Poli

1903-07-10  00002124470246  Umum
19980507 000021289635224 Umum

1982-03-04 0000112823213 Gigi

002914594616 Kia

2000-06-10 0000215110855  Umum

ﬁ' Admin -

Tgl. Antrian
2024-07-02
2024-07-02
2024-07-02
2024-07-02

2024-07-02

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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L1 Antrian Online = Q 3 sarin-
Tanggal Mula Tanggal Selesa
Dashboard - -
ety o s > EE
Daftar Antrian
Tambah Data
Laporan
0 ts Sea
+ Rekam Medis
N Mo.  Jenis
Neo Nama RM Kelamin No. BFJS No. KTP Dokter Keluhan Diagnosa Obat Tanggal Poli
1 Naila 30885 perempuan  29145%4616 11020383938273 Or. Cek Human 02-07-2024  Umum
Fatimah  Kandungan Chorionic
Gonadotropin  Ovidrel®
(HCG)
2 Muhammad 999  laki-laki 215110855 1106098477282 Dr. Diare TBC Pro TB, 02-07-2024  Urnum
Maulidin Nurhayati Pyrazinamide
3 Mahd 5348 laki-lakd 12823113 1104808287474 D, Sakit Gigi Pencabutan Catamflam, 02-07-2024  Gigi
Hendra Gigi Paracetamol
4 Irawati 774 perempuan 21289695224 1105757478373 Dr Damam Tifus Paracetamol,  02-07-2024  Umum
MNurhayati  Muntah, Amaoneylin,
Diare NHCL
Sangobion
5 NurdlAnl 100401 perempuan 214470246 11030456789961 Dr SakitPerut  Magh Lambucid 02072024 Umum
Nurhayati

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.

L Antrian Online = Q '9’ Adnin-
Tambah Data Rekom Medis
# Dushvosn
Kama Fasien
Datar Ancrian
|
s
P o Rekam Madis
+ Rakam Modis
Jenis Keiamin
- Pilin eris Kelarin -
Ko kTP RoBRS
Ocier
Keiuran
£
Diagrosa ones
Tangay Pol
ity || - P ReE-

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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