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Abstract

This study aims to identify the strengths and weaknesses of the web-based online queue
system for outpatient visits at Ananda Hospital Bekasi. This research employs the waterfall
method, which is an information system development model that is systematic and sequential.
Data collection was conducted through observation and interviews, and the results were
analyzed in depth. The findings indicate that the information system implemented at Ananda
Hospital Bekasi has certain strengths and weaknesses. The system is capable of reducing
patient waiting time and alleviating queue congestion. However, there are still several aspects
that need improvement, such as ensuring the accuracy of patient data and enhancing patient
awareness about the online queue system, which can facilitate the service process at Ananda
Hospital Bekasi.

Keywords: Computer information system, Database system, Electronic data processing, Online
queuing system

Abstrak

Penelitian ini bertujuan untuk mengidentifikasi kelebihan dan kelemahan pada sistem antrean
online berbasis web untuk kunjungan pasien rawat jalan di Rumah Sakit Ananda Bekasi.
Penelitian ini menggunakan metode waterfall, yaitu model pengembangan sistem informasi
yang bersifat sistematis dan berurutan. Pengumpulan data dilakukan melalui observasi dan
wawancara, kemudian hasilnya dianalisis secara mendalam. Hasil penelitian menunjukkan
bahwa sistem informasi yang diterapkan di Rumah Sakit Ananda Bekasi memiliki kelebihan dan
kelemahan tertentu. Sistem tersebut mampu mengurangi waktu tunggu pasien serta menekan
tingkat kepadatan antrean. Namun demikian, masih terdapat beberapa aspek yang perlu
diperbaiki, seperti memastikah keakuratan data pasien dan meningkatkan sosialisasi kepada
pasien mengenai keberadaan sistem antrean online yang dapat mempermudah proses
pelayanan di Rumah Sakit Ananda Bekasi.

Kata kunci: Sistem informasi komputer, Database system, Elektronik data processing, Sistem
antrian online

1. Pendahuluan
Perkembangan inovasi pada era digital saat ini berorientasi pada peningkatan
mobilitas, efisiensi, serta kemudahan akses terhadap berbagai bentuk layanan. Dalam konteks

ini, kenyamanan dan kemudahan merupakan faktor utama yang memengaruhi pengalaman dan
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persepsi pengguna sistem layanan. Keberlanjutan suatu entitas bisnis tidak hanya ditentukan
oleh kualitas produk yang ditawarkan, tetapi juga oleh tingkat kepuasan pelanggan sebagai
ukuran keberhasilan keseluruhan bisnis. Namun, masih ada sejumlah penyedia layanan yang
belum menempatkan kepuasan dan kenyamanan pelanggan sebagai prioritas dalam strategi
pengelolaan bisnis mereka. Salah satu faktor yang paling memengaruhi kepuasan pelanggan
adalah waktu tunggu atau waktu antrian dalam mendapatkan layanan tertentu. Waktu tunggu
yang berlebihan menurunkan persepsi yang dimiliki pelanggan mengenai kualitas layanan yang
ditawarkan. Oleh karena itu, manajemen antrian yang efektif menjadi salah satu komponen
strategis dalam meningkatkan kepuasan pelanggan, di samping faktor-faktor lain seperti
kualitas produk, struktur harga, kemudahan proses transaksi, dan kelengkapan fasilitas yang
tersedia (Igbal Hanafi et al., 2021).

Rumah sakit adalah fasilitas umum yang memegang peranan sangat penting. Fasilitas
ini bukan hanya untuk orang-orang yang sakit, namun juga untuk orang-orang yang ingin
melakukan pemeriksaan kesehatan, pemeriksaan kesehatan, atau hanya untuk mendapatkan
surat keterangan sehat yang umum untuk lamaran kerja, keperluan sekolah, atau untuk suatu
keperluan. Melihat tingkat pemakaian orang terhadap pelayanan rumah sakit, sistem pelayanan
pun sudah menjadi salah satu hal yang harus dipikirkan oleh setiap rumah sakit. Antrian adalah
proses menunggu untuk mendapatkan suatu layanan yang terjadi ketika suatu titik layanan
sudah digunakan oleh orang lain, sedang mendapatkan layanan, dan kemudian keluar dari titik
layanan tersebut setelah mendapatkan layanan. Salah satu fasilitas pelayanan yang tentu akan
menggunakan sistem antrian adalah rumah sakit (Melyanti et al., 2020). Setiap hari, pasien
harus mengambil nomor antrian terlebih dahulu sebelum mereka bisa mendapatkan layanan.
Kondisi ini sering menimbulkan rasa ketidaknyamanan, terlebih lagi dengan waktu antrian yang
sudah semakin menjadi dan bertambah buruk dengan waktu antrian di loket pendaftaran. Hal
ini semakin menjadi pada pasien yang sudah lanjut usia atau lansia yang secara fisik sudah
sangat lemah dan tidak mampu untuk menunggu dalam waktu yang cukup lama. Antrian secara
konvensional merupakan hal yang umum terjadi di banyak rumah sakit dan poliklinik, untuk itu
sudah sepatutnya ide yang inovatif diperlukan untuk dapat meningkatkan efisiensi dan juga
kenyamanan layanan untuk semua pasien (Fitrianto et al., 2022).

Antrian merupakan salah satu komponen penting dalam sistem operasional yang
memiliki peran strategis bagi manajer dalam mengelola efisiensi layanan. Fenomena antrian
muncul ketika tingkat permintaan terhadap suatu layanan melebihi kapasitas atau kemampuan
fasilitas pelayanan yang tersedia, sehingga pengguna yang datang tidak dapat segera dilayani
karena seluruh sumber daya pelayanan sedang beroperasi pada kapasitas maksimal (Hariputra
et al., 2022). Untuk kebanyakan orang, waktu adalah suatu hal yang berharga. Dan pelayanan
di rumah sakit tidak terlepas dari proses mengantri yang akan membutuhkan waktu cukup
panjang mulai dari proses pendaftaran sampai dengan proses pembayaran. Proses
pendaftaran pasien biasanya mengharuskan pasien meemiki nomor antrian di bagian

pelayanan, kemudian menunggu dipanggil nomor antriannya, sementara menunggu berjam-jam
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untuk mengantri, terutama pasien anak-anak bosan. Ini tidak efisien karena waktu yang
dihabiskan untuk istirahat atau aktivitas lain diharapkan (Jumrani et al., 2022). Implementasi
sistem antrian online merupakan bentuk inovasi pelayanan publik yang sejalan dengan
kebijakan transformasi digital pemerintahan. Upaya ini mendukung terwujudnya pelayanan
yang lebih efektif, efisien, dan akuntabel sebagaimana diamanatkan dalam Peraturan Presiden
(Perpres) Nomor 95 Tahun 2018 Tentang Sistem Pemerintahan Berbasis Elektronik (SPBE),
serta selaras dengan prinsip penyusunan standar pelayanan publik yang diatur dalam
Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara Dan Reformasi Birokrasi Tahun 2006
Tentang Pedoman Penyusunan Standar Pelayanan Publik. Sistem Pelayanan online RS
Ananda menyediakan layanan booking / pendaftaran online untuk poliklinik melalui situs resmi
mereka. Membuka situs “Booking Poliklinik”, kemudian bisa memilih rumah sakit (misalnya RS
Ananda Bekasi), kemudian memilih dokter dan tanggal kunjungan.

1.1.Tinjauan Pustaka Mengenai Sistem Antrian Online

Sistem antrean daring terdiri dari pengguna layanan, penyedia layanan, dan sistem
manajemen kedatangan serta pemrosesan permintaan. Pengunjung yang datang tanpa
memperhatikan frekuensinya mungkin berada di sana untuk mendapatkan layanan. Jika
pengguna layanan dapat dilayani segera setelah kedatangan mereka, mereka akan masuk ke
layanan. Jika pengguna layanan tiba dan tidak ada yang sedang dilayani, antrean akan
terbentuk hingga giliran pengguna layanan tiba (Sefitri et al., 2025).

Sistem antrean adalah layanan yang dikelola dan diproses secara otomatis dengan
komputer. Sistem ini ditujukan untuk peningkatan efisiensi layanan serta pengurangan waktu
layanan yang dibutuhkan pengguna. Peserta layanan dapat memperoleh nomor antrean dari
sistem tanpa pergi secara fisik ke loket, sehingga efisiensi sumber daya meningkat. Bagi
penyedia layanan, sistem ini memberi kemampuan untuk mengontrol antrean layanan yang
dimiliki. Dengan sistem antrean, fasilitas layanan publik dan privat sekarang dapat diharapkan
untuk memberi pelayanan lebih baik secara teratur, cepat, dan transparan (Wardana et al.,
2023).
1.2.Tinjauan Pustaka Mengenai Sistem Informasi Komputer

Data adalah sekumpulan fakta dan/atau entitas yang menggambarkan suatu peristiwa
yang akan menjadi sumber informasi. Sumber informasi ini sudah diproses menjadi lebih
‘bernilai’ bagi penerima untuk menggambarkan peristiwa yang lebih nyata dan dapat menjadi
dasar pengambilan keputusan. Informasi yang diproses oleh suatu sistem disebut sebagai
sistem informasi. Sebuah sistem informasi dapat memberikan pelayanan informasi yang lebih
berkualitas dan efisien dalam waktu untuk kebutuhan manajemen. Suatu sistem informasi jika
disebut ‘berbasis komputer’ berarti komputer menyempurnakan dan memiliki peranan yang
salient dalam sistem informasi tersebut. Berdasarkan sistem informasi yang akuntansi yang
dapat terdampak pada sistem informasi akuntansi yang sarana pendukung sistem informasi

akuntansi jika dipersepsikan baik oleh pelanggan/ konsumen, maka akan dapat meningkatkan
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kinerja pelayanan publik dan kinerja pengelolaan keuangan (Aulia dkk, Kuntadi, C., & Pramukty,
R., 2023).

Definisi sistem informasi mencakup semua komponen yang saling terhubung dalam
sebuah kolektivitas organisasi yang berfungsi untuk mengumpulkan, memproses, menyimpan,
serta mendistribusikan data serta informasi yang memiliki nilai guna. Sistem ini mencakup lebih
dari sekadar pencatatan transaksi. Ini juga berfungsi untuk mempermudah dan mempercepat
pengaliran data dalam administrasi dan pengambilan keputusan. Dengan sistem informasi yang
terintegrasi, sebuah organisasi mampu melakukan efisiensi kerja, meminimalisir dampak dari
kesalahan manusia, dan mempercepat proses aliran informasi. Sistem informasi juga dapat
mendistribusikan data dan dokumen serta laporan yang dibutuhkan dan relevan, secara
bersamaan, kepada pemimpin dan karyawan, maupun kepada pihak eksternal organisasi,
seperti investor, konsumen, pengawas. Sistem ini juga yang memiliki peran paling besar dalam
membantu organisasi beraktifitas dalam lingkungan yang sepenuhnya otomatis dan kripto
digital (Angelo & Ridho, 2022).
1.3.Tinjauan Pustaka Mengenai Database System

Sistematis yang namanya Basis Data itu adalah Keseluruhan data ataupun informasi
yang dikelola dalam sistem komputer. Sedangkan yang dimaksud dengan DBMS (Database
Management System) adalah suatu sistem perangkat lunak yang digunakan untuk menyimpan,
mengatur, dan mengamankan data. DBMS bertindak sebagai interface antara database dan
end user atau application program. dengan demikian, tujuan dari DBMS adalah untuk
mempermudah akses, pengamanan, dan pengelolaan sistem pengaturan data.

Basis data pada umumnya dapat dimengerti sebagai data yang tersimpan dalam suatu
sistem secara teratur yang dapat digunakan untuk. sistematis untuk tujuan pengolahan dan
pengambilan data. Pengelolaan data dalam data basis sistem ini terdiri dari beberapa pun
tanpa pengelolaan data. sistem ini berfungsi sebagai data penyimpan dan pengolahan untuk
data yang terstruktur sistem yang dapat digunakan untuk data operasional dan sistem
pengambilan keputusan untuk berbagai bidang. Pengelolaan basis data sistem manajemen
data pada suatu DBMS berfungsi untuk mengatur, mengendalikan, dan memelihara setiap
kegiatan yang berkaitan dengan suatu basis data. Melalui DBMS, integritas data, pengaturan
akses pada data, pembatasan pada kontrol akses sistem, dan sistem dapat memproses data
dengan cepat, aman dan FIFO. Data ini tidak dapat dibaca secara acak, aman, dan konsisten
(Fahzirah & Nasution, 2024).
1.4.Tinjauan Pustaka Mengenai Electronic Data Processing (EDP)

Electronic data processing (EDP) adalah cara untuk mengolah data. EDP yang
merupakan bagian dari sistem informasi, memproses ulang data dalam siklus yang relatif
pendek. Menurut Ron Weber, untuk tujuan pengauditan EDP, dilakukan proses pengumpulan
dan evaluasi "bukti pengolahan" untuk menginformasikan auditor apakah sistem komputer yang

ada dalam suatu organisasi mampu menjaga aset, mengontrol dan memelihara integritas data,
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serta mencapai tujuan organisasi dengan memanfaatkan sumber daya yang efisien dan
ekonomis.

Proses Pengolahan Data Elektronik (EDP) adalah serangkaian kegiatan pengumpulan,
pemeriksaan, dan evaluasi data untuk menguji dan memastikan keandalan dan keamanan
sistem komputer yang digunakan oleh organisasi. Dari EDP, perusahaan dapat memperoleh
keyakinan bahwa sistem pengelolaan aset teknologi informasi perusahaan berjalan dengan
baik, data yang perusahaan miliki adalah akurat dan data tersebut terlindungi dari kerusakan
dan penyalahgunaan. EDP juga dapat diartikan untuk menunjang pencapaian sasaran
organisasi secara lebih efisien dan lebih efektif dengan memanfaatkan teknologi informasi
(Prayitno et al., 2025). Penggunaan EDP tidak terbatas pada pengolahan data secara otomatis
saja, namun juga pengendalian internal, integritas informasi, dan efisiensi operasional yang
mengharuskan setiap data dan aset perusahaan dipergunakan secara tepat dan bertanggung
jawab (Norholis et al., 2022).

2. Metode Penelitian
2.1. Jenis Penelitian

Penelitian ini menggunakan jenis penelitan metode waterfall. Metode waterfall
merupakan model pengembangan sistem informasi yang sistematik dan berurutan (Jumrani et
al., 2022). Metode ini memiliki langkah-langkah berikut:

1) Requirements analysis and definition. Layanan sistem, kendala, dan tujuan ditentukan
berdasarkan hasil konsultasidengan pengguna, yang kemudian didefinisikan secara
detail dan berfungsi sebagai spesifikasi sistem.

2) System and software design. Pada fase perencanaan sistem, persyaratan sistem
ditetapkan untuk perangkat keras dan perangkat lunak, yang menentukan arsitektur
sistem  secara  keseluruhan. Perancangan perangkat Iunak melibatkan
pengidentifikasian dan penggambaran abstraksi sistem perangkat lunak yang
mendasarinya dan hubungannya.

3) Implementation and unit testing. Pada fase ini, desain perangkat Ilunak
diimplementasikan sebagai rangkaian program atau unit program. Pengujian
memastikan bahwa setiap item memenuhi persyaratannya.

4) Integration and system testing. Unit individu dari program atau program digabungkan
dan diuji sebagai sistem yang lengkap untuk memastikan apakah mereka memenuhi
persyaratan program atau tidak. Setelah pengujian, perangkat lunak dapat dikirimkan
ke customer.

5) Operation and maintenance. Tahap ini biasanya merupakan tahapan yang paling lama.
Sistem diinstal dan digunakan secara nyata. Pemeliharaan termasuk memperbaiki
kesalahan yang tidak terdeteksi pada fase sebelumnya, meningkatkan implementasi

unit sistem, dan meningkatkan layanan sistem sebagai persyaratan baru.
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2.2. Metode Pengumpulan Data

Dalam penelitian ini, metode pengumpulan data dilakukan melalui observasi dan
wawancara. Metode observasi digunakan untuk memperoleh data melalui pengamatan
langsung terhadap kondisi lingkungan objek penelitian. Peneliti melakukan survei lapangan
untuk mendapatkan pemahaman yang komprehensif tentang proses dan sistem yang terjadi di
lokasi penelitian. Melalui studi ini, diperoleh deskripsi yang jelas mengenai mekanisme dan
situasi nyata dari sistem antrean di rumah sakit. Observasi adalah teknik pengumpulan data
yang melibatkan partisipasi langsung peneliti melalui pengamatan terhadap peserta dan
konteks studi (Abdullah et al., 2001; Ardiansyah et al., 2023). Observasi merupakan teknik
pengumpulan data yang bersifat kualitatif yang melibatkan pengamatan langsung terhadap
perilaku, interaksi, dan situasi di lingkungan alami subjek penelitian (Sumbodo et al., 2024).

Wawancara dengan pasien pengidap penyakit yang dirawat di RS Ananda Bekasi untuk
memahami secara dalam kasus sistem antrian. Peneliti dapat memahami sistem antrian secara
lebih dalam ketika pasien membagikan pandangannya dan pengalaman yang diantri untuk
membantu sistem antrian. Peneliti dan responden tidak berada dalam satu ruang yang sama,
tetapi untuk pengumpulan data atau bidang studi dengan teknik ini adalah interaksi langsung.
Peneliti melakukan ini untuk memperoleh pemahaman yang lebih mendalam mengenai
permasalahan atau fenomena yang menjadi fokus studi ini (Romdona et al., 2025). Sekali lagi,
ini adalah teknik pengumpulan data kualitatif dan laporan pengumpulan data yang mendalam
untuk mendapatkan pengalaman yang mendalam, serta komprehensif dari fenomena dan
permasalahan yang menjadi fokus (Sumbodo et al., 2024).

Berdasarkan dua meotde di atas, data yang dikumpulkan dari dua metode menjadi
lebih akurat. Kemudian, data menjadi lebih akurat dengan penggabungan data dari dua metode

di atas, pengamatan secara langsung dan data pengalaman dari para pengguna layanan.

3. Hasil dan Pembahasan

Pada bagian ini, peneliti membahas tentang tahap perencanaan sekaligus pembahasn
berdasarkan hasil analisa dan perancangan yang telah dilakukan melalui website Rumah Sakit
Ananda Bekasi.
3.1. Tampilan Login

Pada tampilan ini pasien yang hendak melakukan pendaftaraan diminta untuk memilih
layanan yang dibutuhkan. Terdapat dua layanan yang dapat dipilih, yakni dokter spesialis dan
dokter sub spesialis.
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Slahkan Pilih Salah Satu Laganan Yang Anda Butubkan Oibaweh inl

Sumber: Rumah Sakit Ananda (2025)
Gambar 1. Tampilan Pendaftaran pasien: Pemilihan Layanan Dokter Spesialis vs Dokter Sub

Spesialis

3.2. Tampilan Registrasi

Halaman registrasi merupakan halaman yang diminta untuk mengisi data diri dan tujuan
layanan yang pasien butuhkan, seperti nama lengkap, tanggal lahir, pilihan dokter spesialis
beserta nama dokter, nama perusahaan/asuransi, jaminan pembayaran, status pasien
(lama/baru), jika pasien lama maka pasien akan diminta untuk mengisi medical record, namun
jika pasien baru pasien akan diminta untuk mengupload foto ktp guna untuk pendaftaran data
diri, rencana tanggal konsultasi, nomor telepon pasien, dan alamat email.

Tanggal Lahir

aDiaplcCD

Filih Spe=sialis

Q\’uﬁt & Kelamin

Hama Dokter Spesializ Kulit Kelamin

(Dr. Eka Putra, Sp DV

MHama Perusahaan/Asuransi

GS Ananda Bekasi

Jaminan Pembayaran

Status Pasien
= Lama
Baru

U U Y

Mo Medical Record

CI 2515608

Tanggal Konsultasi
apiaplc

Hormor Telp Fasien

681 806832239

Ernail

({khamillah@gmai.cornl

v U U U

Saya telah membaca dan menyetujui

Sumber: Rumah Sakit Ananda (2025)
Gambar 2. Tampilan Form Registrasi Pasien Pada Sistem Pendaftaran Online
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3.3. Tampilan Penutup

Pada tampilan ini, setelah pasien mengisi data yang diminta. Pasien akan diarahkan ke
whatsapp pendaftaran rumah sakit untuk mengkonfirmasi ulang terkait booking pendaftaran
yang telah dilakukan via website. Dengan menggunakan format, “Hallo Admin saya ingin
konfirmasi pembookingan dengan nama pasien...”. Konfirmasi ulang ini dilakukan guna jika
terjadi eror sistem, rumah sakit tetap memiliki data pasien yang sudah melakukan booking
untuk pendaftaran.

Booking Online Rs Ananda

Lanjut ke Chat

Hallo Admin saya ingin Konfirmasi Pembookingan Dengan Nama Pasien :

Sumber: Rumah Sakit Ananda (2025)
Gambar 3. Tampilan Penutup: Pengalihan ke Whatsapp Konfirmasi Booking

3.4. Tampilan Di Sistem RS. Ananda Bekasi

Setelah pasien melakukan booking via website, seluruh data yang telah diisi otomatis
akan terinput di AHIS (Ananda Hospital Information System) yang nantinya pada saat hari H
petugas pendaftaran hanya tinggal menarik data yang ada dan kemudian mencetak struk

pendaftaran. Dalam hal ini, pasien tidak perlu lagi mengambil nomor antrian.

'
KODE STATUS MR Nawa TANGGAL MM FRAK | B
1P EKOOII353) TERDARTAR 43208413 AXATA QIANA ASYSTITA AN 24-11-2022/21:59 PAGT o3
2 BRO0134957| |s0a71522 | |z24-11-2022/2 PACI l0zA |
||| 3 Exeorsesss : 3/m¥/02h
||| 4 woorsoes 5/m/034
(|| 5 =woorsessz Pacz joia
||| & =xoor3soor ¢ ‘sn/mvoza
7 BK00135002 shuxoiA
§ BR00135001 22 [VINDA ASTRITANI NY 53/ M[06A  BEDAN ORTHOPIDI
9 BR00135003 TUIT £ANTOSO sh/ml0ZA  [3EHAD MEDIX UNIT
||| 10 Bwo0i34ss7 22 KEKHAN ALARIC SHAXEXL AN PACI (134 [ANAR POLT
11 BR00134998 TASIAN BI8 NURILLAN SR/ MLMOIA  [SYABAY POLI
12 BR00134892 DEST YUSNIATI AN S5/UNOIA  |THT POLT
13 00134983 20 [SAKNI GATIAN AR BANSI AN PAGI [03A  [ANAX POLI
14 BK001349%6 RINA NEILY BIYANTI WY Sh/MNI0ZA  [SYARAY POLT
15 BK00134929 0¢ MARTONO 20 [sh/MOIA  [BEDAX ORTHOPEDI
16 BK00134902 GRACK MARTHA GULTOM AN * ShAMOIA  ANAX POLT
17 B%00134980 » MOLLY KINANTI MY Sh/MUNIOZA  KEDIDARAN &
18 BR00134986 2 [MASAYU ALYA CARRISA PUTRI AN *(24-1 Sh/MMOIA  [THT POLT
1] 18 ‘sxoor3esm 24-11-2022109:20 [PAGI (O3A [PENAKIT DALAX
< >
||| cari pasien Refresh Ext
|

Sumber: Aplikasi Ananda Hospital (2025)
Gambar 4. Tampilan Input Data Pada Sistem AHIS

Bagian ini memaparkan hasil penelitian sekaligus menyajikan pembahasan secara

mendalam. Hasil penelitian dapat ditampilkan dalam bentuk angka, grafik, tabel, atau media lain
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yang memudahkan pembaca dalam memahami isi penelitian. Sementara itu, pembahasan

dapat diuraikan ke dalam beberapa subbagian untuk memperjelas analisis.

4. Kesimpulan

Hasil analisis menunjukkan bahwa sistem antrean online untuk kunjungan pasien rawat
jalan berbasis web efektif dalam mengurangi kepadatan antrean di rumah sakit dan menghemat
waktu pasien karena pasien dapat melakukan pendaftaran tanpa mengantre langsung. Selain
itu, ada fitur pencatatan laporan kunjungan di sistem ini, yang memungkinkan petugas
pendaftaran untuk mengakses informasi pasien. Untuk mengembangkannya, petugas harus
teliti saat memverifikasi data agar tidak terjadi kesalahan yang dapat mengganggu kepuasan
pasien. Selain itu, pasien, terutama pasien lanjut usia, harus dididik untuk menggunakan sistem

antrean online dengan mudah pada kunjungan berikutnya.
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