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Menunggu adalah salah satu permasalahan dalam hidup manusia.
Fenomena menunggu ini menimbulkan adanya suatu antrian. Salah satu
antrian yang sering terjadi adalah antrian pasien rawat jalan di puskesmas,
yakni Puskesmas Kedungmundu dengan jumlah pasien setiap harinya
sekitar 100-200 pasien. Dalam penelitian ini kami telah mengusulkan
metode Single Channel Query System dan Multiple Channel Query
System. Single Channel Query System mendapatkan model terbaik yang
cocok diterapkan pada kasus antrian pasien Puskesmas Kedungmundu dan
mendapatkan ukuran Kinerja sistem antriannya sehingga pelayanan
Puskesmas tersebut dapat mencapai optimal. Metode ini di uji
menggunakan data yang bersumber dari data primer pasien rawat jalan
Puskesmas Kedungmundu_pada tahun 2019. Hasil dari penelitian ini
menunjukkan bahwasMultiples,Channel Query System sebagai model
terbaik karena nifai Ls, Lg, Ws, Wg, Po terkecil dibandingkan Single
Channel Query System sebesar 1,09443,(Ls), 0,0953728 (Lq), 0,018585
(Ws), 0,00162 (Wq), dan 0,03832938. (Po). Dapat disimpulkan bahwa
metode‘yang diusulkan dapat memberikan performa yang lebih baik bagi
pelayanan Puskesmas Kedungmundu ke depannya,

PENDAHULUAN

Menunggu adalah salah satu
permasalahan dalam hidup manusia. Fenomena
menunggu ini berasal dari keacakan dalam
pengoperasian sarana pelayanan secara umum.
Kedatangan pelanggan dan waktu pelayanan
yang tidak diketahui sebelumnya mempengaruhi
pengoperasian sarana pelayanan tidak dapat
dijadwalkan, sehingga memunculkan adanya
garis-garis tunggu yang disebut antrian. Situasi
menunggu juga merupakan bagian dari keadaan
yang terjadi dalam rangkaian kegiatan
operasional yang bersifat random dalam suatu
fasilitas pelayanan. Pelanggan datang ke tempat
itu dengan waktu yang acak, tidak teratur, dan

tidak dapat segera dilayani sehingga mereka
harus  menunggu cukup lama. Dengan
mempelajari teori antrian penyedia layanan dapat
mengusahakan agar dapat melayani
pelanggannya dengan baik tanpa harus
menunggu lama (Kakiay, 2004 : Fidianti dan
Susanto, 2016).

Salah satu antrian yang sering terjadi
adalah antrian pasien rawat jalan di puskesmas.
Portal Data Satu Indonesia (data.go.id)
menyebutkan bahwa pada Triwulan 1l Tahun
2018, kunjungan pasien rawat jalan memiliki
jumlah paling besar jika dibandingkan dengan
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jumlah  kunjungan lainnya, sebesar 49.366
pasien. Berdasarkan 37 puskesmas yang ada di
Kota Semarang, puskesmas dengan jumlah
penduduk  terbanyak  adalah  Puskesmas
Kedungmundu sebesar 114.885 jiwa dimana
jumlah pasien yang datang untuk berobat setiap
harinya sekitar 100-200 pasien.

Penerapan teori antrian ini diperlukan
adanya sebuah model antrian yang cocok untuk
mengatasi masalah antrian. Single Channel
Query System atau disebut juga model antrian
jalur tunggal ini membentuk satu jalur tunggal
untuk dilayani oleh satu sistem tunggal. Artinya,
jika pelayanan di rumah sakit menggunakan
sistem tunggal dengan jumlah pelayanan (server)
satu namun jumlah pasien melebihi kapaitas
menyebabkan  terjadinya  suatu  antrian,
dikarenakan jumlah pelayanan dan jumiah pasien
tidak sebanding sehingga menimbulkan. adanya
waktu tunggu dalam antrian. JsMultiple Channel
Query System atau model antrian jalur berganda
ini membentuk dua atau lebih jalur pelayanan
yang tersedia untuk melayani. pelanggan yang
datang. Model ini  menunjukkan . adanya
penambahan fasilitas pelayanan dengan jumlah
pelayanan (server) lebih dari satu. Penambahan
jumlah pelayanan akan sebanding dengan jumlah
pasien yang datang, sehingga’ menjadi Sebuah
solusi dalam antrian dimana kondisi seperti ini
akan membantu untuk meminimumkan  waktu
tunggu pasien. Ukuran kinerja sistem._ dalam
antrian juga diperlukan untuk mengetahui tingkat
keoptimalan kinerja sistem antrian, antara lain
jumlah pelanggan yang diperkirakan dalam
sistem (Ls), jumlah pelanggan yang diperkirakan
dalam antrian (Lq), waktu menunggu Yyang
diperkirakan dalam sistem (WSs), waktu
menunggu yang diperkirakan dalam antrian
(Wq), dan probabilitas petugas pelayanan yang
menganggur (Po). Empat ukuran ini dapat
menguatkan hasil dari besarnya jumlah pasien
yang menunggu baik dalam antrian maupun
dalam sistem, besarnya waktu tunggu pasien baik
dalam antrian maupun dalam sistem dan
besarnya probabilitas waktu menganggur petugas
pelayanan sehingga dengan mudah mendaptakan
solusi yang efisien atas permasalahan tersebut.

Ada beberapa penelitian yang telah
terdahulu tentang teori antrian ini diantaranya
“Analisis Antrian Rawat Jalan Poliklinik Lantai
1, Lantai 3, dan Pendaftaran RSUP Dr. Kariadi
Semarang” (Rachmawati, 2013). “Application of
Queueing Theory in Health Care” (Lakshmi dan
Sivakumar, 2013). “Analisis Sistem Antrian
Pelayanan Nasabah Bank X Kantor Wilayah
Semarang” (Arum, 2014). “Analisis
Perbandingan Sistem Antrian Model M/M/1 dan
M/M/S untuk Pelayanan PBB di DPKAD
Kabupaten Purwakarta” (Fidianti dan Susanto,
2016). “Analisis Sistem Antrian Model Multiple
Channel-Multiple Phase pada Sentra Pelayanan
Kios 3inl BBPLK Semarang” (Rahayu, 2017).
“Analisis Antrian Model Multi Channel Single
Rhase dan Optimalisasi Layanan Akademik
(StudimKasus pada STMIK Asia Malang)”
(Jatmika etwal., 2017). “Analisis Sistem Antrian
Pendaftaran Pasien BPJS pada Instalasi Rawat
Jalan’ ‘dengan Menggunakan Metode Multi
Channel-Multi Phase untuk Meminimumkan
Waktu Tunggu.di Rumah Sakit Jiwa Provinsi
Jawa Barat” (Veonita et al., 2017). “Sistem
Antrian. Pelayanan @ Pasien pada Puskesmas
Kelurahan = Setabudi Jakarta Selatan dengan
menggunakan *Metode Waiting Line” (Wati,
2017). “Analysis: of The Emergency Service

Applying The ' Queueing Theory” (Jauregui,
2017). “Pendekatan Teori Antrian Single
Channel Single Phase pada Pelayanan

Adminitrasi” (Ary, 2018). “Ananlisis Kinerja
Sistem  Antrian  dalam  Mengoptimalkan
Pelayanan Pasien Rawat Jalan Di RSUD Haji
Makassar” (Wihdaniah et al., 2018). “Analisis
Model Antrian Multiple Channel-Multiple Phase
Service dalam Proses Pembuatan Kartu
Mahasiswa (KTM) pada Bank BNI UNTAD”
(Usman et al., 2019). Maka akan dilakukan
penelitian terhadap pelayanan pasien rawat jalan
di Puskesmas Kedungmundu Semarang Tahun
2019 dengan penerapan teori antrian (queue
theory) menggunakan perbandingan model
Single Channel Query System dan Multiple
Channel Query System.
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LANDASAN TEORI DAN METODE
Konsep Dasar Teori Antrian

Teori antrian adalah suatu teori yang
didalamnya terkait studi matematis dan
penungguan. Kata antrian sendiri memiliki arti
orang-orang atau barang dalam barisan yang
sedang menunggu untuk dilayani atau meliputi
bagian perusahaan dapat menentukan waktu dan
fasilitas yang sebaik-baiknya agar dapat
melayani pelanggan dengan efisien. Suatu proses
antrian (queuing process) adalah suatu proses
yang berhubungan dengan kedatangan seorang
pelanggan pada suatu fasilitas pelayanan,
kemudian menunggu dalam suatu baris antrian
apabila semua pelayannya sibuk, dan akhirnya
meninggalkan fasilitas tersebut.

Menurut Kakiay (2004) _seperti yang
dikutip oleh Arum (2014), sebuah sistem antrian
adalah suatu himpunan pelanggan, pelayan, dan
suatu aturan yang mengatur pelayanan kepada
pelanggan. Sedangkan keadaan sistern menunjuk
pada jumlah pelanggan yang berada dalam suatu
fasilitas pelayanan, termasuk dalam antriannya.
Salah satu populasi adalah jumlah pelanggan
yang datang pada fasilitas pelayanan. Besarnya
populasi merupakan jumlah® pelanggan. yang
memerlukan pelayanan.

Faktor Sistem Antrian

Menurut Kakiay (2004) yang dikutip
oleh Ary (2018), faktor-faktor yang berpengaruh
terhadap antrian dan pelayanannya antara lain :
distribusi ~ kedatangan,  distribusi ~ waktu
pelayanan,  fasilitas  pelayanan,  disiplin
pelayanan, ukuran sistem pelayanan, sumber
pemanggilan.

Single Channel Query System

Model A : M/M/1 (Single Channel
Query System atau model antrian jalur tunggal)
dengan notasi (M/M/1) : (GD/oo/o0)

e M = waktu antar kedatangan dan waktu
pelayanan mengikuti distribusi Poisson atau
Eksponensial

e 1 = jumlah pelayan adalah satu
e GD = General Discipline mengikuti FCFS,
LCFS, SIRO, PRL
jumlah pelanggan yang dapat masuk
dalam sistem dan datang berasal dari populasi
yang tak terbatas

Menurut Taha (1996), model antrian A
(M/M/1):(GD/owo/0) adalah model pelayanan
tunggal tanpa batas kapasitas baik dari kapasitas
sistem maupun kapasitas sumber pemanggilan
dengan distribusi kedatangan dan distribusi
pelayanan mengikuti distribusi Poisson serta
peraturan pelayanan umum. Hal ini diasumsikan
bahwa laju kedatangan tidak bergantung pada
jumlah dalam sistem tersebut, A, = A untuk
semua n dan pelayanan tunggal dalam sistem
tersebut menyelesaikan  pelayanan  dengan
kecepatan konstan, yaitu u, = u untuk semua n.
Dengan ukuran kinerja sistem sebagai berikut :

® OO =

1. Jumlah pelanggan yang diperkirakan dalam
sistem

o

LR 5o L L]

i doll-p) 1-p

2. Jumlah pelanggan yang diperkirakan dalam
antrian

2
3. Waktu menunggu yang diperkirakan dalam
sistem
. o _ 1
T4 Al-p ull-p)
4. Waktu menunggu yang diperkirakan dalam
antrian
W AL p
T4 1-pa ull-p)

Multiple Channel Query System

Model B : M/M/3 (Multiple Channel
Query System atau model antrian jalur berganda)
dengan notasi (M/M/s) : (GD/oo/o0)

e M = waktu antar kedatangan dan waktu
pelayanan mengikuti distribusi Poisson atau
Eksponensial

e s = jumlah pelayan adalah lebih dari satu
e GD = General Discipline mengikuti FCFS,
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e LCFS, SIRO, PRL
= jumlah pelanggan yang dapat masuk
dalam sistem dan datang berasal dari populasi
yang tak terbatas

Menurut Taha (1996), pada model
antrian ini pelanggan tiba dengan laju konstan A
dan maksimum s pelanggan dapat dilayani
secara bersamaan. Laju pelayanan per pelayan
adalah konstan sama dengan u. Pengaruh dari
penggunaan s pelayan yang paralel adalah
mempercepat laju pelayanan dengan
memungkinkan dilakukannya beberapa
pelayanan secara bersamaan, jika jumlah
pelanggan dalam sistem n, sama dengan atau
lebih besar dari s, laju keberangkatan gabungan
dari sarana tersebut adalah s u, tetapi jika n lebih
kecil dari s, maka laju pelayanan adalah n u.

® O

Dengan ukuran kinerja sistem sebagai berikut :

1. Jumlah pelanggan yang diperkirakan dalam
sistem

L, =[ rp jPO
s!(1- p)?
2. Jumlah pelanggan yang diperkirakan dalam

antrian

S
Lo=|—2 _|p+r
sil-p)

3. Waktu menunggu yang diperkirakan dalam
sistem

W :i I R S P
a7 slsw-p) )

4. Waktu menunggu yang diperkirakan-dalam
antrian

L, 1 s
Ws =— :Wq + — :1_’_('-2}%
A uoop \SW(sp)-p)

Ukuran Steady-State

Menurut  Arum (2014)

bahwa dimisalkan 2 adalah distribusi kedatangan

menuliskan

per satuan waktu tertentu dan # adalah

distribusi waktu pelayanan per satuan waktu

faktor
perbandingan

utilitas
antara

maka P atau
sebagai

tertentu,
didefinisikan

jumlah rata-rata kedatangan (}_) dengan jumlah

rata-rata waktu pelayanan (“ ) per satuan

waktu, atau dapat dituliskan sebagai :

A
Py
Kondisi steady-state terpenuhi apabila distribusi
pelanggan yang datang tidak melebihi distribusi
pelanggan yang dilayani, dengan kata lain

A<patau p <1.

Uji Kecocokan Distribusi

Uji kecocokan distribusi digunakan
untuk menentukan sampai seberapa jauh data
sampel yang teramati selaras atau cocok dengan
model tertentu yang ditawarkan. Apakah suatu
populasi atau variabel acak mempunyai distribusi
teoritik tertentu. Uji-uji keselarasan (goodness of
fit) merupakan uji kecocokan distribusi yang
bermanfaat untuk mengevaluasi sampai seberapa
jauh suattsmodel mampu mendekati situasi nyata
yang digambarkannya (Daniel, 1989).

Salah satu wji kecocokan distribusi yang
dapat digunakan “adalah uji Shapiro-Wilk.
Berikut prosedur pengujian Shapiro-Wilk :

&' Menentukan hipotesis
Ho = Data yang diamati berdistribusi Poisson
H. . Data yang diamati tidak berdistribusi
Poisson

b. Menentukan taraf signifikansi dengan @ = 3%
¢. Menentukan statistik uji

D= T (X, - X)° Ty == [Eh, @ Kumirs — X

dengan:

D : Coeffisient test Shapiro Wilk

T, : Konversi Statistik Shapiro-Wilk Pendekatan Distribusi Normal
d. Kriteria Uji

Tolak Hy pada taraf signifikansi

Ty < W,

@=5% jika nilai ebel gtau p-value <

0,05. Nilai " adalah nilai kritis yang
diperoleh dari tabel statistik Shapiro-Wilk.

METODOLOGI PENELITIAN

Sumber Data

Data dalam penelitian ini bersumber dari
data primer dan sekunder, yang diperoleh dengan
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melakukan pengamatan dan pencatatan langsung
dari obyek yang diamati. Obyek yang diamati
adalah semua pelanggan atau pasien yang akan
melakukan transaksi pada loket pendaftaran di
Puskesmas Kedungmundu Semarang. Penelitian
ini dilakukan selama dua minggu setiap hari
Senin, Rabu, dan Sabtu pada pukul 06.30-12.30
WIB. Dalam pengolahan dan analisis data
menggunakan software R x64 3.5.2.

Variabel Penelitian

Variabel yang digunakan  dalam
penelitian ini yaitu data kedatangan pelanggan
dan data waktu pelayanan pada loket pendaftaran
pasien rawat jalan Puskesmas Kedungmundu
Semarang.

Struktur Data
Tabel 1. Struktur.Data

W(q, dan Po).

HASIL DAN PEMBAHASAN

Penelitian ini menggunakan data jumlah
kedatangan dan jumlah pelayanan pasien rawat
jalan  Puskesmas  Kedungmundu  dengan
menggunakan dua model teori antrian vyaitu
model Single Channel Query System dan
Multiple  Channel  Query  System  untuk
mengetahui model mana yang cocok diterapkan
pada pelayanan loket pendaftaran pasien rawat
jalan, sehingga pelayanan puskesmas tersebut
dapat mencapai optimal dan efisien. Setelah
melakukan penerapan kedua model teori antrian
lalu membandingkan kedua model tersebut
didapatkan model terbaik dengan cara melihat
nilai Ls, Lg, Ws, Wq, dan Po yang terkecil. Hasil
Ls, Lg, Ws, Wqg, dan Po dari metode yang
dibandingkan dapat dilihat pada Tabel 2. sebagai
berikut':

Tabel 2.-Nilai Ls; Lg, Ws, Wq, dan Po

No. Xi YXi Yi SYi
1 Xi vl S SNy
2 X2 TXo M B YA Y
N Xn YXe OWa  OX¥

Langkah Penelitian

Langkah analisis dalam penelitian ini
sebagai berikut:

a. Mengetahui  Kkarakteristik data  jumlah
kedatangan dan waktu pelayanan dalam
satuan waktu.

b. Data yang diperoleh harus memenuhi syarat

Steady State (p = £< 1),

c. Melakukan uji kecocokan distribusi untuk
pola kedatangan dan waktu pelayanan dengan
menggunakan uji  Shapiro-Wilk, apabila
hipotesis diterima maka data mengikuti proses
Poisson, namun apabila hipotesis ditolak
maka data tidak mengikuti proses Poisson.

d. Menentukan model antrian.

e. Menentukan hasil dan kesimpulan dari 4
ukuran kinerja sistem antrian (Ls, Lg, WSs,

Model Ls Lq Ws  Wq Po
(MIM/1Y:( 158,0 596 0,993
GD/ww/0)  159F 062 6 25 8274
(M/M£3):( 1,09 0,095 0,01 0,00 0,038
GD/oofo0) 443 3728 8585 162 32938

Dapat dilihat dalam Tabel 2. bahwa nilai
Ls, Lg, Ws, Wq, dan Po pada model
(M/M/3:):(GD/w/0) lebih kecil dibandingkan
dengan model (M/M/1:):(GD/w/). Sehingga
pada penelitian ini, model (M/M/3:):(GD/oo/o0)
atau bisa juga disebut Multiple Channel Query
System  adalah  model terbaik  untuk
meminimumkan waktu tunggu pasien dalam
antrian agar dapat mencapai pelayanan yang
optimal, efektif dan efisien.

PENUTUP

Kesimpulan
Model Multiple Channel Query System
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sebagai model terbaik karena nilai Ls, Lg, WSs,
Waq, Po terkecil dibandingkan Single Channel
Query System sebesar 1,09443 (Ls), 0,0953728
(Lg), 0,018585 (Ws), 0,00162 (Wg), dan
0,03832938 (Po).

Saran

Dalam penggunaan metode teori antrian
dalam penelitian ini hanya menggunakan dua
model yakni Single Channel Query System dan
Multiple Channel Query System, untuk penelitian
selanjutnya dapat menambahkan model menjadi
perbandingan tiga model pada kasus antrian lain.
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