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Analisis Implementasi Sistem Antrean Online Terhadap Kepuasan Pasien 
di Pendaftaran Rawat Jalan Puskesmas Wonoayu 

 

ABSTRAK 
Pelayanan di Tempat Pendaftaran Pasien Rawat Jalan (TPPRJ) merupakan garda terdepan yang sangat 
menentukan kesan pertama dan kepuasan pasien. Masalah utama pada pendaftaran konvensional adalah 
waktu tunggu yang lama dan penumpukan antrean yang menyebabkan ketidakpuasan. Implementasi 
sistem antrean online melalui aplikasi Mobile JKN DI Puskesmas Wonoayu hadir sebagai solusi digital 
untuk meningkatkan efisiensi. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis implementasi sistem antrean 
online terhadap kepuasan pasien dipendaftaran rawat jalan Puskesmas Wonoayu dengan berdasarkan 
PIECES (Performance, Information, Economic, Control, Efficiency, Service). Jenis penilitian yang 
digunakan ialah kuantitatif dengan pendekatan survei. Populasi penelitian adalah seluruh pasien lama 
BPJS rawat jalan pengguna antrean online di Puskesmas Wonoayu, sebanyak 714 pasien. Sampel 
diambil menggunakan rumus Slovin dengan tingkat kesalahan 5% sehingga diperoleh 256 responden 
data yang dikumpulkan melalui kuesioner dengan skala Likert dan analisis menggunakan Uji Chi-
Square dan Uji Multivariat denagn proses SPSS. Hasil analisis bivariat menunjukkan adanya pengaruh 
yang signifikan pada dimensi Performance (p=0.218), sedangkan dimensi Information (p=0.131), 
Economic (p=0.0561), Control (p=0.218), Efficiency (p=0.194), dan Service (p=0.720) tidak 
berpenaruh secara signifikan terhadap kepuasan pasien. Hasil uji Multivariat menunjukkan bahwa 
hanya dimensi Performance yang berpengaruh signifikan secara parsial dan menjadi faktor penentu 
utama kepuasan pasien (p=0.021). Kesimpulannya, kendala sistem (Performance) merupakan aspek 
paling penting dalam menentukan kepuasan pasien, sehingga manajemen Puskesmas Wonoayu 
diharapkan dapat menjadikannya dasar untuk melakukan pengembangan dan peningkatan stabilitas 
kualitas antrean online. 
 
Kata Kunci: Antrean Online, Kepuasan Pasien, Mobile JKN, PIECES, Puskesmas 
 

PENDAHULUAN 

 Pusat Kesehatan Masyarakat (Puskesmas) adalah fasilitas pelayanan kesehatan yang 
menyelenggarakan upaya kesehatan masyarakat dan upaya kesehatan perseorangan tingkat 
pertama, dengan mengutamakan upaya promotif dan preventif di wilayah kerjanya (Mulfatun 
et al, 2024). Dalam kata lain, Puskesmas menjadi tempat pusat pengembangan, pembinaan, dan 
pelayanan kesehatan masyarakat yang sekaligus merupakan pos terdepan dalam pembangunan 
kesehatan masyarakat. Puskesmas juga merupakan suatu kesatuan organisasi kesehatan 
nasional yang berfungsi melaksanakan tugas teknis dan administratif serta memberikan 
pelayanan pada masyarakat. Oleh karena itu, pelaksanaan pembangunan bidang kesehatan 
merupakan kebutuhan yang mendasar bagi masyarakat sehingga dalam memberikan pelayanan 
diperlukan Standar Pelayanan Minimal (SPM). 
 Suatu Fasilitas Kesehatan (Faskes), seperti Rumah Sakit ddan Puskesmas, pasti 
memiliki Tempat Pendaftaran Pasien Rawat Jalan (TPPRJ) yang menjadi unit pertama untuk 
dilalui pasien ketika hendak berobat atau mendapatkan pelayanan di poliklinik atau klinik 
rawat jalan. Petugas pendaftaran bertuga smenerima pasien yang datang dan menanyakan 
tujuan poliklinik atau dokter yang dituju, serta bertugas mencatat kunjungan seperti data 
demografi pasien, membuat nomor Rekam Medis pasien. Sesuai dengan peraturan Menkes 
n0.29 Tahun 2008 tentang Standar Pelayanan Minimal (SPM) dalam waktu pendaftaran, serta 
waktu yang digunakan berkisar antara 1 sampai dengan 5 menit untuk pendaftaran pasien lama 
dan 5 sampai dengan 10 menit untuk pendaftaran pasien baru. (Keputusan Menteri Kesehatan 
Republik Indonesia, 2008). Standar pelayanan menjadi patokan yang dijadikan ukuran dalam 
menerima pelayanan. Oleh karena itu, pelayanan harus memiliki standar atau para pemberi 
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layanan berusaha mengejar standar yang telah ditetapkan oleh instansi atau lembaga yang 
bersangkutan mengacu pada Peraturan Pemerintah maupun Undang-Undang yang berkaitan 
dengan kesehatan. 
 Waktu tunggu pasien menjadi salah satu bagian terpenting terhadap tingkat kepuasan 
pasien dan menjadi salah satu indikator kualitas mutu pelayanan. Untuk mempersingkat waktu 
tunggu dalam penyediaan layanan harus didukung dari sumber daya yang baik dan sarana 
prasarana yang mendukung penuh dalam melaksanakan tugas di TPPRJ dan keterampilan 
petugas dalam menjalankan tugasnya. Simarmata dalam jurnalnya menegaskan bahwa sumber 
ketidakpuasan dengan pelayanan kesehatan yang sering dirasakan oleh pasien adalah jumlah 
waktu mereka menunggu selama melakukan kunjungan pada faskes yang dituju (Simarmata et 
al., 2021). Menurut Setyaji dan Wijayanto dalam peneliatiannya, sistem antrean online 
terintegrasi BPJS menjadi inovasi dalam meningkatkan efisiensi dan kenyamanan terhadap 
layanan kesehatan masyarakat dii Puskesmas (Dimas Rizki Setyaji & Danur Wijayanto, 2025).  
 Penerapan sistem antrean online di Puskesmas seharusnya sudah menjadi alternatif 
untuk pasien agar pelayanan kesehatan menjadi lebih efisien. Mobile JKN (Jaminan Kesehatan 
Nasional) menjadi salah satu platform digital yang diberikan oleh BPJS Kesehatan sebagai 
asuransi milik pemerintah agar mempermudah akses pasien untuk mendapatkan tingkat 
kepuasan yang tinggi dalam pelayanan kesehatan. Fitur ini dirancang untuk memberikan 
kemudahan kepada peserta JKN-KIS (Kartu Indonesia Sehat) dalam mengakses layanan 
kesehtan, mengurangi waktu tunggu di fasilitas kesehatan dan meningkatkan efisiensi 
pelayanan (Khasanah et al., 2024). Pasien dengan kepertaan BPJS Kesehatan dapat 
memanfaatkan Mobile JKN sebagai salah satu kemudahan untuk mendapatkan pelayanan lebih 
baik di fasilitas kesehatan masing-masing. Di era modern, meningkatkan kualitas pelayanan 
dapat melalui aplikasi Mobile JKN, dimana peserta atau pasien dapat melakukan pendaftaran 
antrean, memperbarui data kepesertaan, mengecek iuran, serta memperoleh informasi terkait 
layanan kesehatan denga lebih mudah dan cepat. 
 Hasil studi pendahuluan di Puskesmas Wonoayu pada tanggal 24 November 2025 
dengan menggunakan kuesioner yang diberikan kepada pasien rawat jalan yang menggunakan 
aplikasi Mobile JKN sejumlah 10 orang sebagai sampel. Tingkat kepuasan pasien pengguna 
antrean online sebanyak 91.2% sangat puas dan 8.8% tidak puas. Ketidakpuasan disebabkan 
karena tidak tercantumnya estimasi waktu tunggu pelayanan dan kurangnya panduan 
pengambilan nomor antrean di aplikasi Mobile JKN (Suhena et al., 2024). Menurut Jannataeni, 
Implementasi sistem antrean online terbukti lebih efisien dalam mempercepat proses 
pelayanan, meminimalkan waktu tunggu, meningkatkan kejelasan informasi, serta 
menciptakan suasana yang lebih tertib dan nyaman (Jannataeni et al., 2025). 
 Untuk mengetahui kepuasan pasien terhadap antrean online, peneliti menggunakan 
metode kuesioner dengan dimensi PIECES (Performance, Information, Economic, Control, 
Efficiency, Service). Metode PIECES adalah metode analisis untuk memperoleh pokok-pokok 
permasalahan yang lebih spesifik (Tarigan & Maksum, 2022). PIECES merupakan metode 
kerangka kerja yang digunakan untuk mengukur nilai baik tidaknya variabel yang diterapkan 
dan kualitas pelayanan sebuah aplikasi. Metode ini sebagai teknik analisis data untuk mengukur 
nilai apakah pengguna terpuaskan dengan layanan sistem informasi atau tidak. Oleh karena itu, 
penilaian terhadap pelayanan sangat mempengaruhi terhadap penilaian kepuasan pasien. Hal 
ini sejalan dengan penelitian dari Langi, kualitas pelayanan kesehatan merujuk pada sejauh 
mana layanan yang diberikan dapat memenuhi kebutuhan dan harapan pasien (Langi & 
Winarti, 2024). 
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METODE 

 Jenis penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah kuantitatif analitik. 
Penelitian ini dilaksanakan di Puskesmas Wonoayu, khususnya pada unit pendaftaran rawat 
jalan yang menggunakan antrean Mobile JKN sebanyak 714 data. Pengambilan sampel 
menggunakan rumus Slovin dengan tingkat keselahan sebesar 5% dan didapatkan hasil 
sejumlah 256 data. Kuesioner dilakukan dengan menilai aspek PIECES terhadap antrean online 
menggunakan skala Likert. Data dianalisis menggunakan analisis bivariat dengan Uji Chi-
Square dan analisis multivariat denagn uji regresi logistik ganda untuk mengetahui pengaruh 
aspek PIECES terhadap kepuasan pasien. 
 

HASIL  

ANALISIS BIVARIAT (UJI CHI-SQUARE) 
1. Variabel Performance 

Dimensi Performance dalam sistem antrean online berkaitan dengan kehandalan 
kualitas sistem dalam memproses pendaftaran, sehingga mempengaruhi tinfkat kepuasan 
pasien. Sejalan dengan penelitian Nafi’a, apabila kinerja layanan kesehatan yang diperoleh 
sama atau melebihi harapan, makan akan menimbulkan kepuasan terhadap pasien (Nafi’a, 
2021). Berikut merupakan hasil penelitian pada variabel Performance. 

Tabel 1. Hasil variabel Performance dengan kepuasan pasien lama rawat jalan yang menggunakan antrean online 

Berdasarkan uji bivariat (Chi-Square), aspek Performance mendapatkan nilai sebesar 
(p=0.028). Dari hasil penilaian tersebut menunjukkan aspek Performance yang dinilai 
berpengaruh dengan kepuasan pasien seperti kecepatan antrean online daripada dengan 
antrean secara konvensional. Hal ini sejalan dengan penelitian dari Ikhlyana yang 
mengungkapkan bahwa pelayanan pendaftaran online mampu memodernisasi pendaftaran 
pelayanan kesehatan yang bertujuan untuk memudahkan masyarakat dalam melakukan 
pendaftaran pelayanan kesehatan, sehingga dengan menggunakan sistem ini masyarakat 
merasa mudah, cepat, nyaman, dan praktis (Kharismatus Ikhyana et al., 2023). 

2. Variabel Information 
Dimensi Information dalam sistem antrean online berkaitan dengan sejauh mana sistem 

mampu memberikan informasi yang akurat, tepat, dan mudah dipahami oleh pasien saat 
pengambilan nomor antrean. Hal ini sesuai dengan Peraturan Menteri Kesehatan Indonesia 
No.92 Tahun 2014, dalam penelitian Shalihin menyatakan sistem informasi memilki peran 
yang sangat penting dalam prosedur administrasi di rumah sakit untuk memperoleh 
informasi secara cepat, tepat, dan akurat (Shalihin et al., 2022). 

 
Tabel 2. Hasil variabel Information dengan kepuasan pasien lama rawat jalan yang menggunakan antrean online 

Information 
Kepuasan 

P value Puas Kurang Puas Jumlah 
n % n % n % 

Baik 58 37,4% 97 62,6% 155 100% 
0,131 Kurang Baik 32 31,7% 69 68,3% 101 100% 

Total 90 35,2% 166 64,8% 256 100% 

Performance 
Kepuasan 

P value Puas Kurang Puas Jumlah 
n % n % n % 

Baik 55 36,2% 97 63,8% 152 100% 
0,028 Kurang Baik 34 32,7% 70 67,3% 104 100% 

Total 89 34,8% 167 65,2% 256 100% 
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Berdasarkan uji bivariat (Chi-Square), aspek Information mendapatkan nilai sebesar 
(p=0.131). Dari hasil penilaian tersebut menunjukkan aspek Information dapat mengikuti 
penilaian uji multivariat dikarenakan memiliki nilai p value <0.25. 

3. Variabel Economic 
Dimensi Economic dalam sistem antrean online berkaitan dengan sejauh mana sistem 

mampus memberikan manfaat ekonomi bagi pasien, baik dari segi penghematan biaya 
transportasi maupun sumber daya lainnya.  

 
Tabel 3.Hasil variabel Economic dengan kepuasan pasien lama rawat jalan yang menggunakan antrean online 

Berdasarkan hasil uji bivariat (Chi-Square), aspek Economic mendapatkan nilai sebesar 
(p=0.561). Dari hasil penilaian tersebut menunjukkan aspek Economic tidak memiliki 
hubungan signifikan terhadap kepuasan pasien, karena biaya yang dikeluarkan sama saja 
dari segi transportasi ataupun sumber daya lain seperti kuota data yang diperlukan untuk 
mengambil nomor antrean. 

4. Variabel Control 
Dimensi Control dalam sistem antrean online berkaitan dengan keamanan data serta 

batasan akses untuk mencegah terjadinya kesalahan informasi dalam sistem. Hal ini penting 
untuk memastikan bahawa setiap pasien mendapatkan nomor antrean dan informasi 
pribadinya terlindungi saat proses pengambilan. Hal ini sejalan dengan Joel yang 
menyatakan data rekam medis bersifat rahasia sehingga memerlukan pengamanan terhadap 
data-data penting, terkait identitas, hasil pemeriksaan, pengobatan, dan juga catatan tentang 
kondisi pasien (Sarce Joel et al., 2023).  

 
Tabel 4. Hasil variabel Control dengan kepuasan pasien lama rawat jalan yang menggunakan antrean online 

Berdasarkan hasil uji bivariat (Chi-Square), aspek Control mendapatkan nilai sebesar 
(p=0.218). Dari hasil penilaian tersebut menunjukkan bahwa aspek Control dapat mengikuti 
penilaian uji multivariat dikarenakan memiliki nilai p  value <0.25. 

5. Variabel Efficiency 
Dimensi Efficiency dalam sistem antrean online berkaitan dengan bagaimana 

kemampuan sistem antrean online meminimalkan waktu dan tenaga pasien dalam proses 
pendaftaran. Dalam penelitiannya, Faiz menyatakan bahwa bentuk pelayanan yang efisien 
dapat dilihat pada proses yang cepat, tepat, serta sedikit mengeluarkan biaya, sehingga dapat 
memberi peningkatan terhadap kepuasan masyarakat seabagai pengguana layanan (Faiz et 
al., 2025). 

 
Tabel 5. Hasil variabel Efficiency dengan kepuasan pasien lama rawat jalan yang menggunakan antrean online 

Economics 
Kepuasan 

P value Puas Kurang Puas Jumlah 
n % n % n % 

Baik 52 37,1% 88 62,9% 140 100% 
0,561 Kurang Baik 39 33,6% 77 66,4% 116 100% 

Total 91 35,6% 165 64,4% 256 100% 

Control Kepuasan P value 
Puas Kurang Puas Jumlah 

n % n % n % 
Baik 62 52,1% 57 47,9% 119 100% 0,218 

Kurang Baik 43 31,4% 94 68,6% 137 100% 
Total 105 41% 151 59% 256 100% 
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Berdasarkan hasil penilaian uji bivariat (Chi-Square), aspek Efficiency mendapatkan 
nilai sebesar (p=0.194). Dari hasil penilaian tersebut, aspek Efficiency dapat mengikuti 
penilaian uji multivariat diakrenakan memiliki hasil p value <0.25. 

6. Variabel Service 
Dimensi Service dalam antrean online berkaitan dengan kualitas pelayanan yang 

diberikan oleh sistem antrean online dlam memenuhi ekpektasi pasien. Menurut Ula dalam 
penelitiannya memahami kebutuhan dan keinginan pasien adalah hal penting yang 
mempengaruhi kepuasan pasien (Ula & Hayat, 2021). 

Tabel 6.Hasil variabel Service dengan kepuasan pasien lama rawat jalan yang menggunakan antrean online 

Service 
Kepuasan 

P value Puas Kurang Puas Jumlah 
n % n % N % 

Baik 70 53,8% 60 46,2% 130 100% 
0,720 Kurang Baik 56 44,4% 70 55,6% 126 100% 

Total 126 49,2% 130 50,8% 256 100% 
Dalam penilaian uji bivariat (Chi-Square), aspek Service mendapatkan nilai (p=0.720). 

Dari hasil penilaian tersebut menunjukkan aspek Service tidak dapat mengikuti penilaian uji 
multivariat dikarenakan tidak memiliki nilai p value <0.25. 

 

PEMBAHASAN 

ANALISIS MULTIVARIAT (UJI REGRESI LOGISTIK GANDA) 

Tabel 7.Hasil uji regresi logistik ganda 4 variabel 

Variabel p value 
95% C.I.for EXP (B) 
Lower Upper 

Performance .021 .333 .913 
Information .114 .906 2.512 
Control .341 .469 1.299 
Efficiency .157 .418 1.151 

Hasil akhir dari analisis multivariat yang menggunakan uji regresi logistik ganda 
menunjukkan bahwa dimensi Performance adalah satu-satunya faktor yang memiliki pengaruh 
segnifikan secara parsial terhadap kepuasan pasien, dengan nilai Sig.0/021 (p<0.05). 

Pada dimensi Performance, ada beberapa poin yang diukur sebagai penilaian kepuasan 
pasien terhadap dimensi Performance. Seperti kecepatan sistem saat pengambilan nomor 
antrean dan minimnya hambatan dalam aplikasi saat mengambil nomor antrean. Seperti yang 
dijelaskan oleh Tambunan dalam penelitianhya, kecepatan mendapatkan layanan di semua 
aspek akan mendukung kepercayaan masyarakat dalam hal memilih pelayanan kesehatan 
(Tambunan & Pujiati, 2025). 

Aspek Performance merupakan satu-satunya faktor yang berpengaruh secara signifikan 
terhadap kepuasan psien lama rawat jalan yang menggunakan antrean online Mobile JKN. Hal 
iini menunjukkan ketika sitem Mobile JKN bekerja dengan tanpa adanya kendala teknis, pasien 
merasa terbantu karena proses pendaftaran menjadi lebih cepat dibandingkan dengan metode 

Efficiency 
Kepuasan 

P value Puas Kurang Puas Jumlah 
N % n % n % 

Baik 72 55,4% 58 44,6% 130 100% 
0,194 Kurang Baik 60 47,6% 66 52,4% 126 100% 

Total 132 51,5% 124 48,5% 256 100% 
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konvensional. Hal ini sejalan dengan penelitian dari Ardiansyah bahwa lama waktu tunggu 
jelas sangat mempengaruhi kepuasan pasien dalam berobat (Ardiansyah et al., 2021). 
 

KESIMPULAN  

 Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan mengenail analisis implementasi sistem 
antrean online terhadap kepuasan pasien lama rawat jalan di Puskesmas Wonoayu dapat 
disimpulkan, bahwa dimensi Performance menjadi faktor penentu utama yang mempengaruhi 
kepuasan pasien. Hal ini dapat disimpulkan, semakin cepat aplikasi Mobile JKN saat 
digunakan untuk mengambil nomor antrean dan tidak ada kendala teknis yang terjadi, maka 
kepuasan pasien meningkat secara signifikan. 
 Berdasarkan hasil penelitian mengenail analisis implementasi sistem antrean online 
menggunakan apliksi Mobile JKN terhadap kepuasan pasien di pendaftaran rawat jalan 
Puskesmas Wonoayu, peneliti memberika beberapa saran seabagai berikut: 
1. Bagi Manajemen Puskesmas Wonoayu  

Optimalisasi dimensi Performance 
 Mengingat Performance (kinerja sistem) adalah satu-satunya variabel yang 
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pasien, pihak Puskesmas disarankan untuk terus 
menjaga kelancaran operasional pendaftaran online. Hal ini dapat dilakukan dengan 
memastikan ketersediaan jaringan internet yang stabil bagi peyugas dan menyediakan 
perangkat komputer yang memadai agar respon pelayanan di loket pendaftaran selaras 
dengan kecepatan aplikasi. 
Edukasi dan Sosialisasi Berkelanjutan 
 Adanya temuan mengenai pasien yang lebih memilih pendaftaran manual karena 
kurnagnya pemahaman akan aplikasi Mobile JKN, sehingga pihak Puskesmas perlu 
meningkatkan sosialisasi. Puskesmas dapat menyediakan media edukasi visual (seperti 
banner, poster, atau video tutorial yang ditampilkan di ruang tunggu) serta menugaskan 
petugas khusus untuk memandu peserta, calon pasien, atau pasien, khususnya lansia, dalam 
megambil nomor antrean melalui aplikasi Mobile JKN. 

2. Bagi Pengembang Sistem (BPJS Kesehatan) 
Pembaruan Fitur Informasi (Estimasi Waktu Tunggu) 
 Ketidakpuasan pasien salah satunya disebabkan oleh tidak tercantumnya estimasi 
waktu tunggu. Oleh karena itu, disarankan bagi pengembang aplikasi untuk mengevaluasi 
dan menyempurnakan fitur estimasi waktu pelayanan serta tracking nomor antrean secara 
real-time, agar pasien dapat mengatur waktu kedatangannya ke Puskesmas dengan lebih 
efisien. 
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