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ABSTRAK

Instalasi Rawat Jalan merupakan 

rawat jalan di rumah sakit. RSU

bagi masyarakat Kota Semarang

untuk mendapatkan pelayanan, 

pelayanan pendaftaran bahwa ant

sistem antrian di loket pendaftar

dilakukan merupakan metode pe

tingkat kedatangan dan waktu pe

jalan selama satu minggu (Seni

semarang menggunakan sistem 

jenis pembiayaan dan FIFO sebagai

jenis pembiayaan pada jam buka 

pelayanan pendaftaran loket raw

menit dan pada pasien umum 1,6 

RSUD Kota Semarang pada pas

07.30-08.29 dan tercepat pada jam

tunggu pelayanan terlama pada 

12.00. Untuk menghindari antrian 

penambahan loket sehingga dapa

mempengaruhi penambahan tena

mengurangi lama waktu tunggu.

Kata Kunci : alur pelayanan p

Kepustakaan : 34, 1996-2012
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an Antrian Di Loket Pendaftaran Pasien Raw

uanasari
*)

, Anneke Suparwati
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, Putri Asmita Wigat

inatan Administrasi dan Kebijakan Kesehatan 

iponegoro

minatan Administrasi dan Kebijakan Kesehatan 

iponegoro

upakan unit fungsional yang menangani penerimaan pas

SUD Kota Semarang berpotensi menjadi rumah 

ang. Salah satu harapan pasien adalah tidak pe

nan, tetapi masih ada pernyataan pasien yang 

a antriannya masih terlalu lama. Tujuan penelitian adal

taran pasien rawat jalan RSUD Kota Semarang. Je

 penelitian deskriptif dengan pendekatan studi pont

u pelayanan setiap pasien diperoleh dari loket pendaf

Senin-Sabtu). Model antrian pendaftaran rawat 

m M/M/1, yaitu proses antrian dengan 1 petugas 

ebagai disiplin antrian. Angka kedatangan tertinggi

buka pengambilan nomor antrian yaitu jam 06.30-07.

rawat jalan pada pasien askes 1,3 menit, pada pas

 1,6 menit. Rata-rata waktu tunggu pelayanan pendaf

pasien askes dan pasiem umum terlama terjadi p

ada jam pelayanan 11.30-12.00, sedangkan pada pasi

pada jam pelayanan 08.30-09.29 dan tercepat pada ja

antrian panjang yang terjadi di semua jenis pembia

dapat mengurangi panjang antrian, meskipun pena

enaga dan peralatan yang ada, hal ini juga dapat di

nggu.

nan pendaftaran, antrian pasien,kecepatan pelayanan
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Rawat Jalan

gati
**)

n Fakultas Kesehatan

n Fakultas Kesehatan

aan pasien yang berobat

h sakit rujukan utama

perlu menunggu lama

ang sedang menunggu

n adalah menganalisis

ang. Jenis Penelitian yang

pontong lintang. Data

ndaftaran pasien rawat

at jalan RSUD Kota

ugas pelayanan di setiap

nggi di masing-masing

07.29. Rata-rata waktu

pasien jamkesmas 0,98

pendaftaran rawat jalan

adi pada jam pelayanan

pasien jamkesmas waktu

pada jam pelayanan 11.30-

biayaan, perlu adanya

enambahan loket akan

apat dijadikan dasar untuk

anan



PENDAHULUAN

Rumah Sakit merupakan ins

kesehatan yang menyelenggara

kesehatan perorangan secara 

menyediakan pelayanan rawat in

dan gawat darurat. Menurut 

Republik Indonesia Nomor 44 

tentang Rumah Sakit bahwa tug

adalah memberikan pelayana

perorangan secara paripurna. Fung

itu sendiri adalah penyelengga

pengobatan dan pemulihan ke

dengan standar pelayanan ruma

demikian rumah sakit merupak

multi produk, padat modal, pa

padat teknologi, sehingga 

manajemen yang baik dalam peng

Upaya menjaga dan meni

pelayanan kesehatan pada dasar

bagian yang tidak terpisahkan 

kesehatan itu sendiri, guna 

meningkatkan mutu pelayana

tersebut telah dikembangkan 

khusus yang dikenal dengan 

pelayanan kesehatan. Pelayanan 

bermutu adalah pelayanan keseha

berupaya memenuhi harapan pa

akan meningkatkan reputasi orga

kesehatan yang bersangkut

organisasi pelayanan kesehatan 

menjadi pilihan bagi siap

membutuhkan pelayanan kesehat

Dalam sebuah organisasi pe

pelayanan dapat dinilai pada 

bagian, salah satu bagian yang

bagian loket pendaftaran. Dim

pendaftaran tersebut apabila pe

diberikan tidak dapat mena

kedatangan konsumen maka 

antrian. Dalam kehidupan sehari-

sangat sering dijumpai pada 

giliran untuk menerima pelayana

sangat panjang dan terlalu

memperoleh giliran pelay

menjengkelkan, sedangkan rat

waktu menunggu sangat tergantung
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institusi pelayanan

arakan pelayanan

a paripurna yang

t inap, rawat jalan

ut Undang-undang

44 Tahun 2009

tugas rumah sakit

yanan kesehatan

Fungsi rumah sakit

garaan pelayanan

kesehatan sesuai

umah sakit. Dengan

upakan institusiyang

padat karya, dan

ga memerlukan

 pengelolaannya.
1

eningkatkan mutu

sarnya merupakan

an dari pelayanan

una menjaga dan

yanan kesehatan

n suatu program

n menjaga mutu

nan kesehatan yang

ehatan yang selalu

pasien. Semua itu

organisasi pelayanan

kutan, sehingga

an itu akan selalu

iapa saja yang

hatan.
2

i pelayanan, mutu

da masing-masing

ng penting adalah

imana di bagian

 pelayanan yang

nampung jumlah

a akan muncul

ri-hari kata antrian

da saat menunggu

anan. Antrian yang

alu lama untuk

layanan sangat

rata-rata lamanya

ntung kepada rata-

rata tingkat kecepatan pela

sarana pelayanannya.

Loket pendaftaran d

memegang peran penting k

data catatan medis pasien. 

pendaftaran merupakan ele

koordinasi kegiatan unit lain 

diawali dengan registrasi 

pendaftaran adalah jenis pe

yang menjadi ujung tombak

merupakan pelayanan yang 

langsung berinteraksi denga

dapat memberikan kesan kepa

mutu pelayanan secara umum

Rumah Sakit Umum Da

merupakan aset Pemerintah 

berdiri pada tahun 1990. 

keluarlah Surat Keputusan 

1182/Menkes/SK/XI/1994 te

RSUD Kota Semarang sebag

tahun kemudian, RSUD K

menjadi RS kelas C berdasar

536/Menkes/SK/VI/1996. Da

RSUD Kota Semarang berda

No. 194/Menkes/SK/II/2003 

C menjadi kelas B. Denga

seluas 9,2 Ha dan memiliki 

sebanyak 239. RSUD Kota S

mendapatkan sertifikasi ISO 9001

Instalasi Rawat Jalan (I

fungsional yang menangani

yang berobat rawat jalan 

Pemberian pelayanan di 

dilakukan di loket karcis 

bagian rekam medis rawat ja

kesehatan dapat dilihat akses

yang ditandai dengan wak

Waktu tunggu pasien dalam

pelayanan rekam medis di

jalan merupakan salah satu ha

menentukan citra awal pelaya

Loket pendaftaran pas

RSUD Kota Semarang telah 

bagi para pasien pada setiap

libur yaitu dengan membuk

hari Senin sampai dengan har
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elayanan dan jumlah

di Rumah Sakit

 karena menyediakan

n. Selain itu, bagian

elemen kunci dalam

in di rumah sakit yang

si pasien. Pelayanan

pelayanan front office

bak pelayanan karena

g pertama dan secara

ngan pasien, sehingga

kepada pasien terhadap

um.
3

Daerah Kota Semarang

h Kota Semarang dan

1990. Pada tahun 1994

an (SK) Menkes Np.

1994 tentang ditetapkannya

agai RS Kelas D. Dua

Kota Semarang naik

sarkan SK Menkes No.

Dan pada tahun 2003

rdasarkan SK Menkes

2003 berubah dari kelas

ngan menempati lahan

ki jumlah tempat tidur

ota Semarang juga telah

O 9001-2000.
4

n (IRJ) merupakan unit

ni penerimaan pasien

lan di rumah sakit.

i IRJ pertama kali

s yang dikelola oleh

 jalan. Mutu pelayanan

ses terhadap pelayanan

aktu tunggu pasien.

lam hal ini terhadap

di pendaftaran rawat

u hal penting yang akan

ayanan rumah sakit..
5

pasien rawat jalan di

lah memberikan waktu

ap harinya kecuali hari

buka pelayanan mulai

n hari Sabtu. Pasien antri



dimulai dari jam 06.30 WIB da

pasien dibuka pukul 07.30-12.00 

Senin-Kamis, hari Jumat pukul 07.30

untuk hari Sabtu pukul 07.30-11.00. 

loket yang terdapat pada penda

rawat jalan. 1 loket untuk penda

rawat jalan umum (berbayar), 

pasien jamkesmas, 1 loket untuk

berkas khusus pasien jamkesma

pasien pengguna askes, 1 loke

jamsostek, in health, dan 

perusahaan, dan 1 loket untuk ka

loket-loket tersebut melayani penda

yang akan ditujukan kepada 

poliklinik spesialis yang berjuml

Alur Pelayanan dari ketiga je

mengalami perbedaan, pada je

askes, pasien melakukan regist

dengan kode antriannya 3-000 de

persyaratan jaminan askes yait

dari dokter pribadi, kartu a

membawa kartu berobat jika pas

pernah berobat di RSUD Kota 

jenis pembiayaan jamkesmas pa

registrasi di loket 2 dengan kode

tetapi sebelumnya pasien t

mengumpulkan persyaratan jamk

dengan membawa surat rujukan, 

dan kartu jamkesmas asli. D

pembiayaan umum, registrasi dil

1 dengan kode antrian 1-000, se

registrasi pasien menuju 

melakukan pembayaran retribus

rawat jalan.

Sehubungan dengan hal t

bermaksud memperoleh gambara

di loket pendaftaran rawat jala

tunggu lama maka hal tersebut be

masyarakat terhadap citra ruma

kemungkinan besar berpengaruh 

pasien di masa mendatang.

METODE PENELITIAN

Jenis penelitian ini mengguna

metode penelitian deskriptif deng

Studi Potong Lintang (cros
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 dan pendaftaran

-12.00 untuk hari

ul 07.30-10.00, dan

-11.00. Terdapat 6

pendaftaraan pasien

pendaftaran pasien

r), 1 loket untuk

untuk pengumpulan

mas, 1 loket untuk

oket untuk pasien

n penjamin dari

 kasir. Dimana dari

pendaftaran pasien

da masing-masing

umlah 22 poliklinik.

jenis pembiayaan

jenis pembiayaan

istrasi di loket 3

000 dengan membawa

aitu surat rujukan

u askes asli dan

pasien sebelumnya

ota Semarang. Pada

 pasien melakukan

ode antrian 2-000

terlebih dahulu

mkesmas di loket 4

ukan, fotocopy KK

. Dan pada jenis

 dilakukan di loket

00, setelah melakukan

kekasir untuk

ribusi pendaftaran

l tersebut penulis

baran sistem antrian

jalan.. Bila waktu

but berpengaruh pada

umah sakit, hal ini

aruh pada utilitas

unakan suatu jenis

dengan pendekatan

(cross sectional).

Pengumpulan data dilakukan 

pengamat langsung dalam w

Alat bantu yang digunakan 

observasi tingkat kedatang

pelayanan di loket pendaf

kamera, stopwatch dan kalkul

dilaksanakan di loket penda

Semarang. Waktu pelaksana

bulan November 2013. Objek

waktu pelayanan, tingkat k

pelayanan. Teknik peng

dilakukan di loket pendaftara

selama satu minggu 

mengambil sampel waktu 

masing pada jenis pembiayaa

dan umum dan tingkat kedat

jamkesmas, dan umum.

HASIL DAN PEMBAHASA

Alur Pelayanan Pendaftar

Jalan

Tempat pendaftaran pa

RSUD Kota Semarang terdir

yaitu loket 1 untuk pendaft

loket 2 untuk pendaftaran 

loket 3 untuk pendaftaran pa

untuk pengumpulan berkas

pasien jamkesmas, dan terda

jamsostek untuk peng

persyaratan pasien jamsostek

tempat pembayaran pendaft

maupun pasien jaminan yang

tambahan, masing-masing l

satu orang petugas, masing

terdapat meja dan kursi sert

sebagai sarana pelayanan. 

pendaftaran terdapat kursi 

orang sebanyak 16 kursi sehi

kurang lebih 80 orang. Jik

pelayanan akan mengalami 

loket pendaftaran, tidak me

menunggu untuk giliran 

berdiri di sekitar ruang tungg

belakang kursi ruang tungg

untuk keluar masuk pintu uta
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ukan dengan melakukan

 waktu satu minggu.

an antara lain lembar

tangan dan tingkat

ndaftaran rawat jalan,

lkulator. Penelitian ini

ndaftaran RSUD Kota

anaan penelitian pada

jek yang diteliti adalah

 kedatangan dan alur

engambilan sampel

aran pasien rawat jalan

penelitian dengan

tu pelayanan masing-

yaan askes, jamkesmas

datangan pasien askes,

SAN

ftaran Pasien Rawat

pasien rawat jalan di

diri dari beberapa loket

ndaftaran pasien umum,

an pasien jamkesmas,

n pasien askes, loket 4

as-berkas persyaratan

rdapat juga pelayanan

pengumpulan berkas

tek, dan kasir sebagai

aftaran pasien umum

ang mengalami biaya

ng loket ditempati oleh

ing-masing loket juga

erta terdapat komputer

nan. Ruang tunggu

si panjang memuat 5

ehingga dapat memuat

Jika terjadi jam sibuk

i kepadatan pasien di

memungkinkan pasien

n pelayanan dengan

unggu pendaftaran. Di

ggu merupakan jalan

u utama rumah sakit.



Tempat untuk pengambilan 

pendaftaran terletak di belakang k

berdekatan dengan pintu 

pendaftaran rawat jalan, tidak te

tentang tata cara pengambilan 

pendaftaran. Fasilitas didalam rua

tidak terdapat fasilitas hiburan se

dan lain-lain.

Alur Pelayanan :

Pasien Askes
Alur pendaftaran pada pasie

dengan mengambil nomor antria

awal nomor antriannya 3

mengambil nomor antrian pasie

ruang tunggu dan harus membaw

askes dan kartu askes unt

pendaftaran, kemudian pasien d

antrian untuk registrasi pendafta

Pendaftaran selesai pasien menuj

yang di tuju.

Pasien Jamkesmas

Alur pendaftaran pada pa

diawali dengan mengambil nomor

kode awal nomor antrian 

mengambil nomor antrian pa

membawa berkas persyaratan 

harus dikumpulkan terlebih dahu

kemudian pasien menunggu pa

antrian di loket 2 untuk melak

pendaftaran. Jika berkas persy

tidak lengkap, petugas loket 4 a

nama pasien untuk melengkapi 

sedangkan jika sudah lengkap a

panggil dari loket 2. Pendaftara

menuju ke poliklinik yang di tuju.

Pasien Umum

Alur pendaftaran pada pasie

dengan mengambil nomor antria

awal nomor antrian 1-000. B

pasien askes dan jamkesmas, pa

tidak ada surat rujukan maupun pe

harus dibawa, setelah mengambi

pasien menunggu di ruang 

kemudian pasien dipanggil nom

untuk registrasi pendaftaran 
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lan nomor antrian

ng kursi tunggu dan

u masuk loket

 terdapat informasi

an nomor antrian

 ruangan ber AC,

n seperti TV, music

sien askes diawali

ntrian dengan kode

3-000. Setelah

sien menunggu di

bawa surat rujukan

untuk melakukan

n dipanggil nomor

ndaftaran di loket 3.

nuju ke poliklinik

pasien jamkesmas

nomor antrian dengan

n 2-000, setelah

pastikan pasien

an jaminan yang

dahulu di loket 4,

u panggilan nomor

elakukan registrasi

rsyaratan jaminan

4 akan memanggil

pi berkas tersebut,

p akan langsung di

aran selesai pasien

uju.

sien umum diawali

ntrian dengan kode

00. Berbeda dengan

, pasien umum ini

upun persyaratan yang

bil nomor antrian

ng tunggu loket,

nomor antriannya

n di loket 1.

Pendaftaran selesai pasien m

membayar biaya administrasi

ke poliklinik yang di tuju.

Pengaturan Antrian di TPPRJ

1. Aturan antrian yang dipe

pendaftaran pasien raw

Kota Semarang adalah

OUT” yaitu pasien y

dahulu yang akan dilaya

2. Waktu kedatangan 

RANDOM yaitu tidak 

bahwa kedatangan seora

meminta pelayanan di 

rawat jalan tidak diikut

tertentu.

3. Berdasarkan tempat fa

meskipun di tempat 

rawat jalan RSUD Ko

dari beberapa loket (Chan

masing-masing loket 

sendiri-sendiri sehi

pelayanannya mengguna

yaitu tempat fasilitas

berfungsi sebagai satu je

Tingkat Kedatangan

Sumber kedatangan pas

Semarang adalah tidak terba

kedatangan pasien ada ya

maupun berombongan (bat

kedatangan diperoleh dari 

antrian yang terambil dala

pelayanan selama satu mingg

Hasil kesimpulan ti

masing-masing jenis pembi

pasien askes jumlah pasien 

minggu sebanyak 728 pa

harinya sebanyak 135 pasie

jam sebanyak 23 pasien pe

Pada pasien jamkesmas jum

datang dalam satu minggu se

rata-rata per harinya sebany

rata-rata per jam sebanyak 34 

pasien umu jumlah pasien ya

487 pasien, rata-rata per ha

pasien dan rata-rata per jam 

Di masing-masing jenis pem
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n menuju ke kasir untuk

asi, lalu pasien menuju

RJ :

dipergunakan di tempat

rawat jalan di RSUD

ah “FIRST IN FIRST

n yang datang terlebih

yani lebih dulu.

n pasien bersifat

k teratur yang berarti

orang pasien yang akan

di tempat pendaftaran

kuti suatu pola waktu

fasilitas pelayanan :

t pendaftaran pasien

Kota Semarang terdiri

Channel) tetapi karena

t mempunyai fungsi

sehingga fasilitas

unakan Single Channel

tas pelayanan hanya

u jenis pelayanan.

pasien di RSUD Kota

erbatas (infinite). Pola

yang satu per satu

(bathcing). Tingkat

ri menghitung nomor

dalam setiap satu jam

ggu (Senin – Sabtu).

tingkat kedatangan

biayaan adalah pada

en datang dalam satu

pasien, rata-rata per

sien, dan rata-rata per

n per jam kedatangan.

jumlah pasien yang

u sebanyak 1187 pasien,

banyak 198 pasien dan

k 34 pasien. Dan pada

 yang datang sebanyak

 harinya sebanyak 82

m sebanyak 15 pasien.

pembiayaan terjadi jam



sibuk dan hari sibuk yang sama 

pembukaan pintu loket dalam

nomor antrian pada jam 06.30 –

sibuknya terjadi pada hari Se

pembiayaan jamkesmas mene

tertinggi tingkat kedatangan pa

pembiayaan umum yang 

kedatangan pasien.

Tingkat Pelayanan dan Waktu 

Ketersediaan pelayanan di lok

rawat jalan RSUD Kota Semara

hari Senin sampai dengan hari Sa

operasional sebagai berikut :

Senin – Kamis : 07.30-12.00 W

Jumat : 07.30-10.00 W

Sabtu : 07.30-11.00 W

Tingkat pelayanan pendaftaran

Semarang diperoleh dari konvers

pelayanan yang berdistribusi

menjadi berdistribusi poisson. W

diperoleh dari menghitung lama w

petugas loket terhadap tiap pasi

satu jam pelayanan selama w

pengamatan (Senin-Sabtu), sehi

rata-rata waktu pelayanan.

Hasil kesimpulan wak

keseluruhan adalah pada jenis pe

rata-rata per jam waktu pelayana

atau 46 pasien/jam yang berarti

satu jam mampu melayani seba

Pada jenis pembiayaan jamkesm

jam waktu pelayanannya 0,98 

pasien/jam yang berarti petugas 

mampu melayani sebanyak 61 pa

pembiayaan umum rata-rata p

pelayanannya 1,6 menit atau 38 

berarti petugas dalam satu jam m

38 pasien.

Karakteristik Antrian

Data tingkat kedatangan 

pelayanan rata-rata keseluruhan

jam, dan tiap hari pelayanan m

loket pendaftaran rawat jalan 

Semarang dianalisis mengguna

WinQSB, sehingga diketahu

perhitungan antrian di loket penda
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a yaitu pada awal

lam pengambilan

6.30 – 07.29 dan hari

Senin. Jadi, jenis

enempati angka

pasien, dan jenis

 paling jarang

tu Pelayanan

di loket pendaftaran

arang yaitu setiap

i Sabtu dengan jam

0-12.00 WIB

 07.30-10.00 WIB

 07.30-11.00 WIB

n di RSUD Kota

ersi rata-rata waktu

busi eksponensial

on. Waktu pelayanan

a waktu pelayanan

pasien dalam setiap

 waktu seminggu

ehingga diperoleh

aktu pelayanan

 pembiayaan askes

anannya 1,3 menit

rti petugas selama

banyak 46 pasien.

smas rata-rata per

0,98 menit atau 61

as selama satu jam

61 pasien. Pada jenis

 per jam waktu

38 pasien/jam yang

 mampu melayani

an dan tingkat

uhan, rata-rata tiap

n masing-masing di

lan RSUD Kota

nggunakan program

hui perhitungan-

ndaftaran.

Hasil kesimpulan karak

jenis pembiayaan askes adal

jam 09.30-10.29, hari sibuk

Selasa dengan waktu menung

persentase petugas loket m

32%. Pada jenis pembiaya

sibuk terjadi pada jam 07.30

terjadi pada hari Senin denga

selama 3 menit dan persent

menganggur sebanyak 3,03%

pembiayaan umum jam sibuk

07.30 – 08.29, hari sibuk terj

dengan waktu menunggu se

persentase loket menganggur

Alur pendaftaran pelay

pada loket pendaftaran rawa

tidak sama dengan fakta yang

Banyak pasien yang merasa

melakukan pendaftaran, se

masuk ke ruangan langsung

tunggu loket, setelah lama

datang ke petugas loket m

tidak di panggil-panggil, 

mengarahkan untuk mengam

terlebih dahulu. Dari kejadi

tidak adanya petunjuk 

mengambil nomor antr

pengambilan nomor antrian t

sebagai petugas untuk mem

nomor antrian. Petugas (satpa

kejadian pasien yang tidak

antrian terlebih dahulu k

pendaftaran rawat jalan mer

rumah sakit, jadi pasien ya

menunggu di ruang tunggu 

tidak seluruhnya pasien yang

jalan melainkan ada beberapa

pasien rawat inap, ataupun 

yang sedang berobat. Kebing

pendaftaran terjadi juga kar

pelayanan pendaftaran di papa

strategis yaitu diletakkan di

yang menuju ke poliklinik se

akan mendaftar tidak meng

pelayanan, dan seharusnya 

dengan pintu utama loket 
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akteristik antrian pada

dalah jam sibuk terjadi

buk terjadi pada hari

nunggu 7,5 menit dan

 menganggur sebesar

yaan jamkesmas jam

07.30-08.29, hari sibuk

ngan waktu menunggu

sentase petugas loket

3,03%. Dan pada jenis

ibuk terjadi pada jam

terjadi pada hari Selasa

u selama 60 menit dan

nggur sebanyak 3,22%.

layanan yang terdapat

wat jalan RSUD Kota

yang ada di lapangan.

sa kebingungan untuk

seperti pasien yang

sung duduk di ruang

ma menunggu pasien

 menanyakan kenapa

l, lalu petugas loket

gambil nomor antrian

jadian tersebut karena

 dimana harusnya

ntrian. Di tempat

n terdapat satu satpam

embantu pengambilan

tpam) tidak memantau

ak mengambil nomor

karena pintu loket

erupakan pintu utama

n yang masuk ataupun

gu loket rawat jalan

ng akan berobat rawat

rapa yang akan besuk

n menunggu keluarga

ingungan pasien untuk

arena peletakkan alur

apan informasi kurang

n di dekat pintu keluar

 sehingga pasien yang

engetahui adanya alur

nya di letakkan dekat

et agar selalu terbaca



sewaktu pasien kebingungan un

pendaftaran atau peletakannya di

informasi berkas persyaratan jam

Hasil pengamatan di loket pe

jalan RSUD Kota Semarang sela

(Senin-Sabtu) pada tanggal 11

2013, pola kedatangan terbany

hari Senin. Menurut pernyataan 

pendaftaran, angka kunjungan te

terjadi pada hari lain jika hari sebe

hari libur seperti pada hari 

kedatangan paling sedikit di lok

rawat jalan RSUD Kota Sem

masing-masing jenis pembiayaa

pasien askes paling sedikit pada 

pasien jamkesmas terdapat ke

kedatangan pada hari Jumat dan 

pasien umum terjadi pada hari

kunjungan paling sedikit berdas

petugas loket sering terjadi pada

Sabtu. Pada umumnya pelayanan pa

dan Sabtu tutup lebih awal dar

pada hari Jumat tutup pelaya

sedangkan hari Sabtu tutup pelay

Pola kedatangan di loket pe

jalan RSUD Kota Semarang terti

pelayanan 06.30-07.29 sebaga

dibukanya pintu loket untuk me

antrian saja, tetapi dibukany

pendaftaran rawat jalan pada j

pasien yang datang awal hampir

jam di ruang tunggu loket pend

tidak sibuk terjadi pada jam pe

12.00 sebagai jam terakhir pe

pendaftaran loket rawat jalan 

Semarang. Pada penelitian A

pelayanan dibuka sesuai dengan 

yaitu pada jam 07.30, jadi peng

antrian dan memulai pelayana

secara bersamaan, sehingga terja

jam sibuk yaitu pada awal pe

pelayanan.

Hasil kesimpulan wak

keseluruhan adalah pada jenis pe

rata-rata per jam waktu pelayana

atau 46 pasien/jam yang berarti
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n untuk melakukan

 ditukarkan dengan

aminan.

t pendaftaran rawat

elama 6 hari kerja

11-16 November

nyak terjadi pada

aan petugas loket

n tertinggi juga bisa

sebelumnya adalah

ri Senin. Jumlah

 loket pendaftaran

emarang menurut

yaan adalah pada

da hari Sabtu, pada

kesamaan tingkat

dan Sabtu, dan pada

hari Jumat, namun

dasarkan informasi

da hari Jumat atau

nan pada hari Jumat

daripada hari lain,

yanan jam 10.00

layanan jam 11.00.

 pendaftaran rawat

ertinggi terjadi jam

gai jam pertama

mengambil nomor

bukanya pelayanan

da jam 07.30, jadi

pir menunggu satu

ndafataran. Waktu

 pelayanan 11.30-

 pelayanan loket

lan RSUD Kota

n Atikah hanifati

an jam operasional

pengambilan nomor

anan pendaftaran

erjadi antrian pada

pembukaan loket

aktu pelayanan

 pembiayaan askes

anannya 1,3 menit

rti petugas selama

satu jam mampu melayani s

Pada jenis pembiayaan jamk

jam waktu pelayanannya 0,98 

pasien/jam yang berarti petug

mampu melayani sebanyak 61 

pembiayaan umum rata-rat

pelayanannya 1,6 menit atau 

berarti petugas dalam satu ja

38 pasien. Menurut penelitia

rata waktu pelayanan pada

perusahaan cenderung lebih 

loket pendaftaran umum. H

pasien harus mengisi surat

sehingga waktu pelayana

Kejadian tersebut berbeda 

diatas, pada penelitian 

pelayanan terlama terjadi pada

pasien umum karena pa

melewati 2 tahap yaitu pada

loket 1 dan membayar admi

ke dalam kasir, dan tercepat

jamkesmas karena dengan 

jamkesmas sehingga petugas

Seperti yang peneliti temu

pasien jamkesmas, petugas m

antrian berturut-turut sehingg

pada jamkesmas lebih renda

pasien umum pemanggilan 

per satu dan petugas lamba

giliran pemanggilan padaha

sudah tidak ada pasien 

registrasi.

Jenis pembiayaan Aske

tunggu terendah dan waktu 

terjadi pada jenis pembiay

menunggu mengalami angka

angka tingkat kedatangan 

tingkat pelayanan dan nilai

loket menganggur dipenga

tingkat kedatangan lebih 

tingkat pelayanan. Pada jeni

dan umum hari sibuk terjadi

karena petugas terlambat dal

yaitu pada jam 08.05. hal

keterlambatan petugas tiba di

Sebelum loket pelayanan di
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ni sebanyak 46 pasien.

mkesmas rata-rata per

 0,98 menit atau 61

petugas selama satu jam

k 61 pasien. Pada jenis

-rata per jam waktu

tau 38 pasien/jam yang

u jam mampu melayani

tian Lely Amelia, rata-

pada loket pendaftaran

ih lama dibandingkan

. Hal ini dikarenakan

rat bukti pembayaran

nan menjadi lama.

da dengan penelitian

 ini bahwa waktu

pada jenis pembiayaan

pada pasien umum

ada saat registrasi ke

dministrasi pendaftaran

pat terjadi pada pasien

an kepadatan pasien

as loket lebih cekatan.

mukan pada loket 2

s memanggil 5 nomor

ngga waktu pelayanan

ndah sedangkan pada

n nomor antrian satu

ban dalam melakukan

ahal di dalam loket

en yang melakukan

kes menempati waktu

tu menunggu tertinggi

biayaan umum. Waktu

ngka yang tinggi karena

an mendekati angka

lai persentase petugas

garuhi karena angka

 rendah dari angka

enis pembiayaan askes

rjadi pada hari Selasa

dalam melayani pasien

hal itu terjadi karena

ba di loket pendaftaran.

 dibuka pasien telah



menunggu 1 jam, karena peng

antrian dimulai pada jam 06.30 

pelayanan dimulai pada jam 07.30.

Pada penelitian Atikah H

tunggu dalam antrian pada jam 

di loket pedaftaran tertinggi menc

di loket dua denga model pelayana

Hal ini sama dengan penelitian 

tunggu yang lama dipengaruhi

antrian tunggal atau model antria

1 loket atau channel. Kejadian 

dilakukan penambahan loket pad

petugas loket dengan ting

menganggur tinggi dapat membant

keadaan kepadatan antrian pasien.

KESIMPULAN

Alur pelayanan pendaftaran 

RSUD Kota Semarang di 

pengambilan nomor antrian dan 

kepergian pasien menuju ke polik

Model antrian pendaftara

RSUD Kota Semarang mengg

M/M/1, kapasitas terbatas dan dis

adalah FIFO. Tidak ada petunjuk

pengambilan nomor antrian. P

pelayanan yang kurang strategis 

dengan fakta di lapangan.

Angka tingkat kedatangan 

jalan RSUD Kota Semarang pa

sebesar 23 pasien/jam, pasien jam

34 pasien/jam, dan pasien umum

Jumlah kedatangan terbanyak di

jenis pembiayaan terjadi pada 

tertinggi pada jam 06.30-07.29 

pertama dibukanya pengambilan nom

Angka tingkat pelayanan raw

Kota Semarang pada pasien as

pasien/jam, pasien jamkesma

pasien/jam, dan pasien umum 

Angka tingkat pelayanan terse

hasil konversi dari data wa

sehingga menggambarkan juml

seharusnya mampu dilayani ole
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ngambilan nomor

06.30 sedangkan loket

 07.30.

h Hanifati, waktu

m sibuk pelayanan

encapai 58,2 menit

yanan satu saluran.

tian diatas, waktu

ruhi oleh model

ntrian menggunakan

ian tersebut dapat

pada jam sibuk atau

ngkat persentase

bantu loket dengan

ien.

ran rawat jalan di

di mulai dengan

dan diakhiri dengan

 poliklinik.

aran rawat jalan

nggunakan sistem

n disiplin antriannya

unjuk khusus untuk

n. Peletakkan alur

is dan tidak sesuai

ngan pasien rawat

pada pasien askes

jamkesmas sebesar

um 15 pasien/jam.

 di masing-masing

da hari Senin, dan

07.29 sebagai jam

an nomor antrian.

n rawat jalan RSUD

n askes sebesar 46

mas sebesar 61

m 38 pasien/jam.

rsebut merupakan

waktu pelayanan,

umlah pasien yang

oleh satu petugas

loket pendaftaran rawat jala

jam pelayanan.

Rata-rata waktu pelayana

rawat jalan pada pasien ask

pasien jamkesmas 0,98 meni

umum 1,6 menit. Rata-r

pelayanan pendaftaran rawa

Semarang pada pasien askes

terlama terjadi pada jam pel

dan tercepat pada jam pela

sedangkan pada pasien jamke

pelayanan terlama pada jam

09.29 dan tercepat pada jam

12.00.
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