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ABSTRAK

Antrian adalah suatu keadaan di mana seseorang harus menunggu gilirannya untuk mendapatkan
pelayanan, yang terjadi akibat oleh sekelompok orang yang membutuhkan jasa pelayanan pada waktu
yang bersamaan. Salah satu aktivitas mengantri terjadi pada saat melakukan pendaftaran pasien pada
suatu Puskesmas. Di masa setelah pandemi, kita sebagai masyarakat di anjurkan untuk tetap
melaksanakan protokol kesehatan, salah satunya adalah menjaga jarak (physical distancing) atau
menghindari kerumunan. Namun, di beberapa tempat yang harus didatangi oleh masyarakat, seperti
klinik atau puskesmas, kerumunan tidak bisa dihindari karena banyak masyarakat yang sakit dan harus
mengantri untuk mendapatkan pelayanan kesehatan. Disamping itu pelayanan yang cepat dan baik
juga merupakan salah satu target layanan dari setiap tempat pelayanan publik termasuk puskesmas.
Berdasarkan data dari Dinas Kesehatan Pekanbaru, Puskesmas Rumbai merupakan tempat pelayanan
kesehatan di wilayah Pekanbaru yang menangani 6 Kelurahan dengan jumlah penduduk kurang lebih
83 ribu jiwa. Setiap harinya rata-rata kunjungan ke puskesmas Rumbai adalah 35 - 60 pasien. Dalam
upaya meningkatkan pelayanan kepada masyarakat maka dibangun sistem antrian online berbasis web
dengan menggunakan bahasa pemrograman PHP dan My SQL sebagai databasenya. Aplikasi ini
dengan menerapkan metode FIFO (First In First Out) yang berfungsi sebagai pendaftaran online
sehingga setiap pasien untuk mendapatkan informasi nomor antrian dan perkiraan waktu pelayanan
sehingga tidak perlu menunggu langsung di Puskesmas dalam waktu yang cukup lama. Aplikasi antrian
yang dibuat dilengkapi dengan fitur monitoring laju antrian yang sedang berjalan yang dapat diakses
secara real-time. Informasi nomor antrian diimplementasikan menggunakan SMS Gateway sebagai
notifikasi setelah pengambilan antrian berhasil dilakukan. Hasil pengujian dari aplikasi ini berhasil
dilakukan dengan 100% fitur berjalan sesuai dengan kebutuhan pengguna. Seluruh fungsi dalam
aplikasi memiliki respond time yang baik, dengan pengujian yang dilakukan terhadap 10 user dengan
masing-masing request sebanyak 10 dalam waktu 1 detik.

Kata kunci: Antrian, Aplikasi Real-Time, Metode FIFO, Puskesmas

ABSTRACT

During this pandemic, we as a society have been advised to implement health protocols, one of which
is to keep our distance (Physical Distancing) or avoid crowds. However, in some places that must be
visited by the community, such as clinics or puskesmas, crowds cannot be avoided because many people
are sick and have to queue to get health services. One solution that can be done is to create an Online
Queue web. This is in line with the BPJS policy which requires BPJS service health facilities to apply
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online queues. After an interview with the Rumbai Health Center, this became a problem to find a
solution. Therefore, the proposed research is to create an online queue for the Rumbai Health Center.
The purpose of making this application is expected to make it easier for patients to determine when to
visit, find out the waiting schedule and estimate patients treated to the doctor without the need to queue
long at the clinic / health center.

Keywords: FIFO Method, Health Care, Queue, Real-Time Application

1. PENDAHULUAN

Proses antrian adalah suatu proses yang berhubungan dengan kedatangan customer ke suatu sistem
antrian, kemudian menunggu dalam antrian hingga pelayan memilih customer sesuai dengan disiplin
pelayanan, dan akhirnya customer meninggalkan sistem antrian setelah selesai pelayanan. Sistem
antrian adalah himpunan customer, pelayan, dan suatu aturan yang mengatur kedatangan para customer
dan pelayanannya[1]. Proses mengantri biasanya terjadi pada aktivitas pelayanan umum seperti antrian
di bank, antrian di pusat pelayanan kesehatan, antrian di pasar dan lain sebagainya. Antrian disebabkan
oleh kebutuhan pelayanan yang melebihi kapasitas pelayanan dan fasilitas pelayanan[2]. Pelayanan
yang baik merupakan kunci untuk menarik minat customer dan mempertahankannya, dengan pelayanan
yang baik dapat menciptakan kepuasan customer yang mengarah pada ketahanan dan loyalitas
customer[3]. Proses antrian pada pelayanan kesehatan terjadi pada saat melakukan pendaftaran,
pemeriksaan dokter, pengambilan obat dan proses pembayaran. Lamanya proses dan waktu menunggu
antrian sangat mengganggu aktivitas sehari-hari, terlebih pada era pandemi covid-19 ini yang
mengharuskan untuk menjaga jarak dan menghindari berkumpul dalam satu ruangan menjadi masalah
yang cukup mendapat perhatian. Waktu tunggu yang lama akan mengurangi kenyamanan pasien dan
berpengaruh pada keputusan pasien di masa mendatang[3]. Antri yang panjang akan menimbulkan citra
yang kurang baik pada pasien dan akan membuat pasien tidak nyaman karena mengganggap waktu
mereka terbuang percuma saat mengantri sebelum dilayani sehingga pasien merasa dirugikan
waktunya[4][5]. Apabila pelayanan yang diberikan di loket pendaftaran belum optimal, sehingga terjadi
antrian dan menimbulkan waktu tunggu yang lama kepada pasien, maka kondisi ini dapat memicu
rendahnya kepuasan pasien[6]. Selain itu penumpukan antrian calon pasien juga mengakibatkan ruang
tunggu yang tersedia tidak memadai lagi, hal tersebut terjadi karena tidak ada suatu jalur disiplin yang
dapat memberikan suatu bentuk pelayanan pendaftaran yang efesien dan fleksibel terhadap waktu
dengan banyak jalur masuk dan banyak pelayanan sehingga pasien tidak harus mengantri panjang[7].

Beberapa penelitian telah dilakukan untuk menangani masalah antrian diantaranya: analisis alur
pelayanan dan antrian di loket pendaftaran pasien rawat jalan[8] yang memaparkan bahwa alur
pelayanan antrian dilakukan dengan menggunakan metode FIFO (First In First Out). FIFO merupakan
suatu peraturan dimana yang akan dilayani terlebih dahulu adalah pelanggan yang datang terlebih
dahulu[2]. Selanjutnya penelitian sistem antrian web dengan notifikasi estimasi pemanggilan dan fitur
prioritas[9] memaparkan bahwa salah satu solusi untuk mengatasi antrian dalam aktifitas pendaftaran
adalah dengan dikembangannya pendaftaran online berbasis web. Sistem pendaftaran berbasis website
mampu meningkatkan kepuasan pasien terhadap proses pendaftaran secara signifikan dan menurunkan
waktu tunggu secara optimal di rumah sakit Xijing Cina[10]. Penelitian serupa juga dilakukan oleh
Adetya Pratiwi, dkk yang memaparkan bahwa implementasi model antrian pada website membuktikan
bahwa waktu tunggu pasien selama 2 jam saat observasi awal dapat berkurang hingga mencapai 1
menit[11].

Penerapan metode FIFO dalam aplikasi dengan menggunakan garis tunggu antrian (waiting lines).
Pasien yang lebih dulu datang akan mendapatkan pelayanan. Jika ada proses tiba pada waktu yg sama,
maka pelayanan dilaksanakan melalui urutan mereka dalam antrian. Proses di antrian belakang harus
menunggu sampai semua proses di depannya selesai. Pasien yang datang tidak langsung mendapatkan
pelayanan, akan tetapi pasien tersebut harus memasuki tempat tunggu antrian yang memanjang.
Kemudian pasien tersebut menunggu sampai akhirnya mendapatkan pelayanan. Algoritma FIFO
merupakan sebuah algoritma untuk menerapkan disiplin antrian yang tidak berprioritas. Algoritma ini
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menggunakan struktur data. Algoritma FIFO sering di gunakan di berbagai macam pemecahan masalah
kehidupan dan berbagai aplikasi serta teknologi yang ada. FIFO sendiri merupakan algoritma yang
bersifat berurutan dan bergiliran namun tetap pada alur atau jalurnya sesuai dengan yang pertama kali
masuk dan kemudian diproses sesuai dengan giliran.[15].

Aplikasi pendaftaran online berbasis web akan menghasilkan nomor antrian secara otomatis ketika
proses pendaftaran dinyatakan valid. Dengan aplikasi pendaftaran secara online berbasis web, proses
pendaftaran dapat dilakukan kapan saja dan di mana saja melalui smart phone atau PC. Namun
walaupun pendaftaran dapat dilakukan secara online dan pasien mendapatkan nomor antrian elektronik,
informasi laju antrian yang sedang berjalan tidak dapat diketahui, sehingga pasien tetap harus segera
datang ke Puskesmas agar tidak terlewat dari antrian yang sudah didapatkannya. Untuk menangani
masalah ini, aplikasi antrian yang dibuat harus dilengkapi dengan fitur monitoring laju antrian yang
sedang berjalan yang dapat diakses secara real-time. Saat ini belum banyak kajian yang membahas
mengenai kinerja dari aplikasi yang bersifat real-time. Apa saja kendalanya dan faktor yang
mempengaruhinya terutama ketika digunakan pada bisnis proses yang memiliki resiko tinggi seperti
layanan kesehatan masyarakat.

Pada penelitian ini dilakukan rancang bangun aplikasi yang dapat melakukan pendaftaran antrian pasien
puskesmas berbasis web dengan menambahkan fitur monitoring secara real-time. Prinsip antrian pada
aplikasi ini menggunakan metode FIFO (First In First Out), karena aplikasi ini akan digunakan untuk
pasien yang berobat jalan bukan untuk pasien dengan kondisi gawat darurat. Sehingga prinsip pelayanan
berdasarkan waktu kedatangan masih tepat digunakan pada studi kasus ini.

2. TINJAUAN PUSTAKA

Beberepa penelitian terdahulu telah membuat solusi permasalahan antrian, diantaranya yang dilakukan
oleh [12] dimana penelitian tersebut merancang sebuah antrian pelanggan perbankan berbasis mobile
yang terkoneksi secara real-time menggunakan jaringan internet. Terdapat dua aplikasi yang di berikan,
dari pihak bank menampilkan informasi antrian, memanggil nomor antrian berikutnya dan berfungsi
sebagai yang menghasilkan tiket antrian dengan QRCode. Pelanggan dapat melakukan scan QRCode
atau memasukkan sync code yang terdapat pada tiket untuk melakukan sinkronasi antrian. Kemudian
Pelanggan dapat memantau antriannya lewat smartphone android mereka. Pelanggan pun dapat melihat
antrian sebelum mengantri, sehingga mendapatkan gambaran informasi soal antrian yang sedang
terjadi. Penelitian lainnya dilakukan oleh [13] dimana penelitian tersebut merancang sebuah aplikasi
pendaftaran antrian online dengan metode Multi Channel — Single Phase berbasis Android. Penelitian
yang dilakukan ditujukan kepada pelanggan IndiHome di Plasa Telkom. Aplikasi dikembangkan
berbasis android untuk pendaftaran pasien dan berbasis website untuk admin aplikasi. Penelitian
selanjutnya di lakukan oleh [14] dimana penelitian ini merancang Go Car Wash dengan fitur antrian
online berbasis web. Rancangan yang dibuat ditujukan kepada pelanggan yang ingin memesan fasilitas
cuci mobil yang pelanggan inginkan melalui web tanpa harus datang ke tempat cuci mobil secara
langsung serta menyediakan fasilitas antar jemput kendaraan pelanggan yang memanjakan pelanggan
hanya dengan menunggu mobil di jemput untuk di cuci dan menunggu mobilnya selesai di cuci. Dari
beberapa penelitian terdahulu tersebut, maka pada penelitian saat ini peneliti akan membangun aplikasi
pendaftaran pasien puskesmas dengan mengimplementasikan proses antriannya menggunakan metode
FIFO.

2.1 Metode FIFO

Metode FIFO (First In First Out) yaitu metode antrian yang menerapkan bahwa pelanggan yang akan
dilayani lebih dahulu adalah pelanggan yang dating lebih awal. Penerapan sistem ini dengan
menggunakan garis tunggu antrian (waiting lines). Pelanggan yang datang tidak langsung mendapatkan
pelayanan, akan tetapi pelanggan tersebut harus memasuki tempat tunggu antrian yang memanjang.
Kemudian pelanggan tersebut menunggu sampai akhirnya mendapatkan pelayanan. Jenis sistem antrian
adalah Single Channel-Single Phase yaitu hanya ada satu jalur antrian dan terdapat satu fasilitas
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pelayanan. Dalam penelitian ini menggunakan single channel-single phase dimana hanya terdapat satu
jalur antrian dan satu pelayanan

3. METODE PENELITIAN

Penelitian ini akan dikembangkan dengan mengikuti tahapan SDLC (Software Development Lifecycle),
dengan tahapan yaitu requirement specification, analysys, design, implementasi dan testing atau
pengujian.

Requirement . . .
{ Specification } |:> { Analysys } |:> { Design } I:l‘> { Implementation } I:l‘> { Testing }

Gambar 1. SDLC Penelitian

Proses identifikasi kebutuhan fungsional berkaitan dengan bisnis proses puskesmas terutama pada
bagian pendaftaran pasien. Setelah daftar kebutuhan fungsional didapatkan proses selanjutnya adalah
melakukan analisis dan perancangan. Analisis dan perancangan yang dilakukan meliputi perancangan
proses dan perancangan data. Perancangan proses mengacu pada kebutuhan fungsional dari Puskesmas
Rumbai terutama terkait dengan permasalahan antrian pendaftaran, sedangkan perancangan data
disesuaikan dengan kebutuhan data yang akan dicatat dan disimpan kedala sistem. Perancangan proses
digambarkan dengan menggunakan use case sebagai berikut, berdasarkan kebutuhan fungsional yaitu:

1) Setiap pasien yang berobat melakukan pendaftaran dengan menunjukan kartu identitas diri
2) Setelah mendaftar pasien akan memilih jenis layanan yang dibutuhkan

3) Kemudian akan diberikan nomor antrian sesuai dengan jenis layanan tersebut

4) Pasien menunggu sesuai dengan nomor antrian yang sudah didapatkan

5) Admin memberikan nomor antrian kepada pasien yang telah melakukan pendaftaran

6) Admin secara berkala mengelola data antrian sesuai dengan pelayanan yang sedang berjalan

Berdasarkan bisnis proses tersebut maka pada use case diagram ini digambarkan menjadi 2 aktor
dengan masing-masing hak aksesnya.

Usecase Antrian Online Puskesmas Rumbai

Memilih Poliklinik dan Waktu Rujukan
Melihat Antrian «include» — %
Update Antrian
Daftar Pasien Baru ,

Jwextends

Mengelola Antrian

Daftar Akun \
/ .\-H-“‘-H-
% — Mengelola data Pasien - | —
— Admin

PaSien \

S «includes

Verifikasi Username & Password

Gambar 2. Usecase Diagram
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Usecase diagram digunakan untuk menggambarkan kebutuhan fungsional berupa apa saja yang dapat
dilakukan oleh pengguna terhadap sistem. Secara umum pengguna terdiri dari 2 hak akses yaitu Pasien
dan Admin. Pasien dapat melakukan pendaftaran akun, melakukan pendaftaran antrian dan melihat atau
memonitor laju antrian secara real-time. Sedangkan Admin dapat melakukan pengelolaan data pasien
dan melakukan semua yang dapat dilakukan oleh Pasien. Flowchart aplikasi antrian dalam bentuk web,
dapat dilihat pada gambar 3 berikut:

t

|—p Halaman Utama
Al I —
Option
Draafuar |

Lagn I Iderilias,
Usemame &
Password

9

R

Inpur Lisarmamsa
& Passaand Barhacd
Wandatiar, dan
Login

[

%

Halamar Terilang o P
—pf ke 7
P K
o yarng dingnkan

v
Ada produk yang
diinginkan
v

¥ Yes

e Dot Cosimpaly

1)

\
Tunai -u—h

Yo

END =}

Gambar 3. Flowchart Sistem

4. HASIL DAN PEMBAHASAN

Aplikasi antrian pendaftaran pasien ini memiliki 2 jenis pengguna dengan hak akses yang berbeda, yaitu
Pasien dan Admin. Pasien dapat melakukan login, melakukan pendaftaran sebagai pasien baru,
melakukan pendaftaran antrian, serta melihat antrian. Sementara pengguna Admin dapat melakukan
login ke sistem serta melakukan pengelolaan data pasien dan data antrian.

Hasil tampilan aplikasi terdiri dari halaman login sebagai admin, halaman dashboard admin, proses
antrian, melihat data pasien, dan daftar poli.
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PUSKESMAS RUMBAI

Gambar 4. Login sebagai admin

Setelah masuk, admin akan diarahkan ke halaman khusus admin. Didalam halaman ini tertera beberapa
menu yang ditampilkan, antara lain Dashboard, Antrian, Pasien, Poli, Admin dan Logout. Pada
Dashboard sendiri hanya menampilkan gambar dan nama admin dan bagian admin.

fo] & N

N
A

.....

Gambar 5. Halaman depan admin

Pada menu Antrian menampilkan nomor antrian dari masing-masing Poli yang ada, data yang
ditampilkan berupa antrian pasien ke berapa, jumlah antrian dari poli itu sendiri dan batas maksimal
pasien, dan tombol panggilann berikutnya. Tombol tersebut digunakan jika antrian dari pasien sudah
selesai dilakukan.

Panggil Antrian

Gambar 6. Menu antrian

Menu Pasien menampilkan data pasien yang sudah terdaftar dalam sistem berupa tampilan identitas diri
dari para pasien serta username dari pasien.

44



Salamunetal . .. Vol 9(1) 2023:39-49

@
a
: a
: @
a

Gambar 7. Menu identitas pasien

Pada bagian kanan dari identitas diri pasien terdapat tombol Aksi, dimana admin dapat melakukan
perubahan identitas pasien jika pasien nantinya ingin mengubah data diri dengan melapor.

+ Update Pasien

Gambar 8. Edit data pasien

Menu Poli menampilkan nama poli yang dituju serta batas maksimal antrian yang bisa dilakukan oleh
pasien. Untuk batas maksimal pasein dapat di ubah oleh admin jika sewaktu-waktu dapat berubah. Poli
dapat ditambah oleh admin jika sudah ada persetujuan dari dokter kepada pihak puskesmas.

Aks
[}
@
(2]}
a2
(=}

Gambar 9. Menu poli

Menu Admin hanya menampilkan siapa saja admin yang dapat mengakses halaman admin tersebut dan
dapat di tambah jika admin yang dibutuhkan lebih dari 2.
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Daftar Administrator m

» Nama email

1 ad

BE:

Gambar 10. Menu admin

Langkah yang dilakukan sama dengan Admin, memasukkan username dan password dari pasien.
Setelah diinputkan, pasien akan diarahkan ke hal, berapa poli.

CANE

PUSKESMAS RUMBAI LOGOUT  BANTUAN

Rizki Abnan

Poll

PLUM

No Antrian Saat Ini:

=}

Ambil Antrian

Keterangan: 1. pofi Umum (PLUM]

Gambar 11. Memilih antrian

Setelah memilih poli, tekan tombol Ambil Antrian dan diarahkan untuk mencetak nomor antrian yang
tertera.

20210826

NO.ANTRIAN

1

Poli Umum

TERIMA KASIH

Cotak

Gambar 12. Setelah pengambilan antrian

Cetakan nomor antrian nantinya akan dipegang oleh pasien dan di bawa ke puskesmas untuk di
tunjukkan kepada petugas puskesmas, baik dalam bentuk cetakan berupa print maupun
screenshoot.
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SELAMAT DATANG
Di Puskesmas Rumbai

NO.ANTRIAN

1

Poli Umum

TERIMA KASIH

Gambar 13. Cetakan antrian

Selanjutnya pasien akan mendapatkan SMS notifikasi berupa informasi nomor antrian setelah antrian
sudah diambil. Berikut adalah tampilan notofikasi SMS pada gambar 14 berikut:

- +6281246916480

Gambar 14. Notifikasi SMS

Pengujian berikutnya dilakukan dengan Load Testing menggunakan metode Black Box dan Gorilla
Testing. Setiap percobaan berikut ini dilakukan dengan scenario untuk 100 user dengan 10 request
setiap detiknya, maka didapatkan time maximum respond time dari sistem pada tabel 1 berkut.

Tabel 1. Pengujian Respond Time

No Fitur / Menu Time Maximum
1 Post Login 5304 ms
2 Get Login 563 ms
3 Tambah Antrian 6885 ms
4 Get Antrian 553 ms
5 Tambah Pasien 3626 ms
6 Get Pasien 1084 ms
7 Tambah Poli 1345 ms
8 Edit Poli 1087 ms
9 Get Poli 1072 ms
10 Tambah Admin 5610 ms
11 Update Admin 1074 ms
12 Get Admin 1083 ms

Berikut pada gambar 15 adalah tampilan hasil pengujian respond time dari aplikasi.
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Gambar 15. Hasil Pengujian Respond Time

5. KESIMPULAN DAN SARAN

Setelah dilakukan pengujian terhadap sistem yang telah dibangun, didapatkan kesimpulan bahwa
seluruh fungsi dari aplikasi antrian sudah sesuai dan valid sesuai dengan fungsi dan kebutuhannya.
Implementasi SMS Gateway sebagai notifikasi setelah pengambilan antrian sudah berhasil diterapkan.
Seluruh fungsi dalam aplikasi memiliki respond time yang baik, dengan pengujian yang dilakukan
terhadap 10 user dengan masing-masing request sebanyak 10 dalam waktu 1 detik.

Adapun saran untuk pengembangan kedepan dari aplikasi antrian ini adalah untuk notifikasi
pemberitahuan proses pendaftaran dan nomor antrian dapat menggunakan Whatsapp API. Selain itu
fitur dari aplikasi juga bisa ditambah dengan adanya perkiraan waktu (remaining time) bagi antrian
berikutnya secara real time.
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