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People prefer the first health facility, namely the health center, so
it is important to provide good services at the health center. The

Keywords: Effectiveness, Service, aim of this research is to understand the process of the service

Queuing System system at the Gunung Pati Community Health Center and to know
the standards and quality of service at the Gunung Pati Community
Health Center in order to understand how queuing theory is used
at the Gunung Pati Community Health Center and to know and
understand the effectiveness of using queuing theory on the service
quality of the Gunung Pati Community Health Center. This type of
research is descriptive quantitative using data collection methods
in the form of observations and interviews at the Gunung Pati
Community Health Center. The results of this research are that the
queuing system at the Gunung Pati Community Health Center,
Semarang City uses Multi Channel and Single Phase queuing
model analysis with a total of three (3) registration counters,
including service costs (Cs), waiting time costs (Cs), total queuing
service costs. (Tc).

Abstrak. Antrian merupakan suatu kegiatan dimana terdapat sekelompok orang yang memiliki tujuan yaitu ingin
mendapatkan suatu pelayanan dengan menunggu atau mengantri dan memiliki urutan tertentu sebelum
mendapatkan suatu pelayanan. Pelayanan yang diberikan harus sesuai dengan undang-undang pelayanan publik,
Masyarakat lebih banyak memilih fasilitas kesehatan pertama yaitu puskesmas, maka penting nya memberikan
pelayanan yang baik di puskesmas tersebut. Tujuan dari penelitian ini yaitu untuk mengetahui proses sistem
pelayanan jasa di Puskesmas Gunung Pati serta mengetahui standar dan kualitas pelayanan Puskesmas Gunung
Pati agar dapat memahami bagaimana penggunaan teori antrian pada puskesmas Gunung Pati serta mengetahui
dan mengerti tentang efektivitas penggunaan teori antrian pada kualitas pelayanan Puskesmas Gunung Pati. Jenis
penelitian ini deskriptif kuantitatif dengan menggunakan metode pengumpulan data berupa observasi dan
wawancara di Puskesmas Gunung Pati. Hasil dari penelitian ini adalah system antrian di Puskesmas Gunung Pati
Kota Semarang menggunakan analisis model antrian Multi Channel dan Single Phase dengan jumlah pelayanan
tiga (3) loket pendaftaran yaitu meliputi biaya pelayanan (Cs), biaya waktu menunggu (Cs), biaya total pelayanan
antrian (Tc).
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PENDAHULUAN

Negara berkewajiban melayani setiap warga negara dan penduduk untuk memenuhi hak
dan kebutuhan dasarnya dalam kerangka pelayanan public yang merupakan amanat Undang —
Undang Dasar Negara Republik Indonesia Tahun 1945. Dalam penyelenggaraan pelayanan
public selain harus sesuai dengan undang — undang pelayanan public, juga harus
memperhatikan perubahan perkembangan zaman karena perubahan zaman sangat berpengaruh
terhadap efektifitas penyelenggaraan pelayanan public. Di samping itu, pemberian pelayanan
public juga dituntut untuk selalu memberikan pelayanan yang baik dan mengutamakan
kepuasan konsumennya. Kepuasan konsumen harus di perhatikan untuk mengtahui seberapa
baik dan efektif pelayanan yang diberikan, sehingga dapat dilakukan pengembangan terhadap
pelayanan yang ada untuk selalu menciptakan pelayanan yang efektif dan sesuai dengan
kebutuhan konsumen.

Penyelenggaraan pelayanan public merupakan salah satu bentuk Pembangunan
nasional karena dalam penyelenggaraannya diperlukan sumber daya manusia untuk mengelola
sumber daya lainnya dan manusia sebagai sasarannya dengan tujuan mencapai berbagai bidang
kehidupan Masyarakat secara optimal, salah satunya adalah peningkatan Pembangunan di
bidang Kesehatan. Puskesmas atau pusat Kesehatan Masyarakat merupakan salah satu bentuk
Upaya pemerintah dalam penyelenggaraan pelayanan Kesehatan Tingkat pertama di tiap
daerah, agar Masyarakat dapat merasakan pelayanan Kesehatan di daerahnya masing — masing,
tetapi masih banyak daerah yang belum mendapatkan pelayanan Kesehatan Masyarakat
(Puskesmas) karena ada beberapa daerah yang sulit di akses. Sebagai pelayanan Tingkat
pertama di Masyarakat, puskesmas di selenggarakan dengan menitikberatkan pelayanannya
untuk Masyarakat mencapai derajat Kesehatan yang optimal, tetapi masih ada beberapa
puskesmas yang pelayanannya tidak sesuai dengan standar, sehingga membuat pelayanan tidak
optimal, karena itu diperlukan akreditasi puskesmas untuk memperbaiki puskesmas yang
belum yang belum sesuai dengan standar dan sebagai Upaya meningkatkan kualitas pelayanan
setiap waktu dengan system yang telah di tentukan , karena juga banyak di temukan puskesmas
yang telah sesuai standar terakreditasi baik tetapi masih terdapat banyak antrian yang

menumpuk dalam proses pelayanannya.
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TUJUAN PENELITIAN

Dalam penelitian ini bertujuan untuk mengetahui proses sistem pelayanan jasa di
Puskesmas Gunung Pati serta mengetahui standar dan kualitas pelayanan Puskesmas Gunung
Pati agar dapat memahami bagaimana penggunaan teori antrian pada Puskesmas Gunung Pati
serta mengetahui dan mengerti tentang efektifitas penggunaan teori antrian pada kualitas

pelayanan Puskesmas Gunung Pati.

METODE PENELITIAN

Metode pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini adalah dengan metode
Observasi dan juga wawancara. Pengambilan data dilaksanakan pada hari Senin, 16 Oktober
2023 Pukul 12.30 WIB di wilayah Puskesmas Gunung Pati, Kecamatan Gunung Pati, Kota

Semarang.

HASIL DAN PEMBAHASAN
1. Gambaran Lokasi Penelitian
Puskesmas Gunungpati merupakan pusat pelayanan kesehatan dasar, yang berada di

wilayah Kecamatan Gunungpati, yang terdapat pelayanan rawat jalan dan rawat inap untuk
umum. Ditinjau dari letaknya Puskesmas Gunung Pati cukup strategis dan luas wilayahnya
berkisar pada 5.399.085 Km?. Puskesmas Gunungpati memiliki 11 (sebelas) kelurahan binaan
dari 16 (enam belas) kelurahan yang ada di Kecamatan Gunungpati, yaitu :
1. Kelurahan Gunungpati

. Kelurahan Plalangan

. Kelurahan Pakintelan

. Kelurahan Nongkosawit

. Kelurahan Cepoko

2
3
4
5
6. Kelurahan Jatirejo
7. Kelurahan Sumurejo
8. Kelurahan Mangunsari
9. Kelurahan Pongangan
10. Kelurahan Kandri
11. Kelurahan Sadeng
Adapun kesebelas kelurahan binaan ini mempunyai luas wilayah binaan 4.321.31 ha

dengan ketentuan batas —batas wilayahnya :
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a. Sebelah Utara  : Wilayah Kerja Puskesmas Sekaran / Kota Semarang.

b. Sebelah Selatan : Wilayah Kerja Pustu Branjang / Kab. Semarang

c. Sebelah Timur : Wilayah Kerja Puskesmas Mapagan / Kab. Semarang.

d. Sebelah Barat : Wilayah Kerja Puskesmas Karang Malang / Kota Semarang.

. Sistem Antrian Puskesmas Gunung Pati

Puskesmas Gunung Pati berlokasi tepat di wilayah Kelurahan Plangan, tepatnya di JI.
Mr.Wuryanto No.38 Gunungpati. Puskesmas ini memiliki model sistem antrian yaitu
(Mutichannel - Singlephase). Terdapat 3 loket pendataran yang disediakan untuk melayani
setiap pasien yang datang. Puskesmas Gunung Pati terjadi antrian ramai pada hari kerja, yaitu
Senin — Jumat di waktu pagi hari dan antrian sepi pada waktu siang hari. Karakteristik sistem
antrian di loket pendaftaran Puskesmas Gunung Pati sebagai berikut :

1. Kedatangan Pasien

a. Ukuran populasi merupakan sumber kedatangan dalam sistem antrian yang meliputi
populasi yang tidak terbatas dan populasi terbatas.

Sedangkan ukuran populasi pada Puskesmas Gunung Pati adalah populasi yang tidak
terbatas dimana para pasien Puskesmas yang datang memasuki sistem antrian dengan
jumlah yang tidak terbatas dalam pelayanan pendaftaran pasien.

b. Pola kedatangan adalah perilaku pendaftaran pasien Puskesmas Gunung Pati yang
berbeda-beda dalam memperoleh pelayanan. Pola kedatangan pasien di Puskesmas
Gunung Pati yaitu setiap pasien tiba dengan ukuran waktu yang berbeda-beda.

c. Perilaku kedatangan yaitu pada awalnya setiap pasien datang lalu pasien memasuki
sistem antrian untuk mengambil nomor antrian dan menunggu nomor antriannya
dipanggil, setelah menunggu nomor antrian pasien dipanggil untuk dilayani di loket yang
tersedia, kemudian di loket tersebut melayani proses penginputan data pasien sesuai
dengan poli yang di tuju, pasien keluar dari sistem antrian dan menuju poli yang di tuju.

2. Disiplin Antrian

Setiap pasien yang datang terlebih dahulu mengambil nomor antrian, maka pasien itu
pertama dipanggil oleh 3 loket yang tersedia atau kedatangan dilayani atas first in first out
(FIFO) dalam pelayanan kesehatan Puskesmas Gunung Pati.

3. Fasilitas Pelayanan
a. Desain dasar sistem antrian pelayanan loket pendaftaran pada Puskesmas Gunung Pati
menggunakan desain sistem jalur ganda tahapan tunggal (Multi channel — Single phase).

Dimana terdapat 3 loket pendaftaran dengan satu jalur layanan.
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b. Pola pelayanan serupa dengan pola kedatangan dimana pola ini dibagi atau secara acak
atau tidak sama. Pada loket pendaftaran Puskesmas Gunung Pati menggunakan pola waktu
pelayanan acak yaitu pasien memasuki sistem antrian untuk mengambil nomor antrian dan
menunggu nomor antriannya dipanggil, setelah menunggu pasien dipanggil sesuai dengan
nomor antriannya untuk dilayani oleh loket yang tersedia, kemudian di loket tersebut
melayani proses penginputan data pasien, setelah selesai pasien keluar dari sistem dan

menuju poli yang dituju.

4. Analisis Sistem Antrian Dalam Meningkatkan Efektivitas Pelayanan Pada Puskesmas
Gunung Pati

Fasilitas pelayanan sangat mempengaruhi pelanggan dalam sistem antrian maka dari
itu loket pendaftaran pasien tentunya harus diperhatikan untuk meningkatkan efektifitas waktu
pelayanan loket pendaftaran terutama pada hari tingginya tingkat kedatangan pasien.
Efektivitas pelayanan pada sistem antrian dapat diukur dengan memperhitungkan
menggunakan rata-rata kedatangan pasien (1) dan rata-rata tingkat pelayanan pasien (u) pada
setiap loket pendaftaran.

Dari hasil perbandingan A dan p maka dapat diketahui berapa loket yang sangat
dibutuhkan dalam proses pengoptimalan pelayanan dan efektivitas waktu pelayanan yang
sesuai standar waktu yang telah ditentukan dari Puskesmas Gunung Pati. Dalam penelitian ini,
diperlukan perhitungan dari biaya pelayanan, biaya waktu menunggu, rata — rata kedatangan,

serta proses pelayanan di Puskesmas Gunung Pati, Kecamatan Gunung Pati, Kota Semarang.

Varibel Indikator Ukuran Skala
Sistem Antrian Jumlah rata — rata pasien menunggu dalam _
) Orang Rasio
antrian
Waktu rata — rata yang dihabiskan pasien . )
) Menit Rasio
untuk menunggu dalam antrian
Jumlah rata — rata pasien dalam system Orang Rasio
Waktu rata — rata dihabiskan pasien dalam _ )
) ) ) Menit Rasio
antrian / sedang dilayani
Efektivitas Waktu | Biaya Menunggu ) )
Rupiah Rasio

Pelayanan Biaya Pelayanan




1. Biaya Pelayanan (Cs)
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Biaya pelayanan diperloleh dari gaji petugas loket pendaftaran dan biaya pengadaan

fasilitas, dengan rincian biaya sebagai berikut:

a. QGaji petugas loket pendaftaran:

Rp 2.594.000,- / bulan

Rp 96.081,- / hari (27 hari dalam sebulan)
Rp 24.080,- / jam (4 jam kerja )

b. Biaya Fasilitas Komputer :

Rp 10.000.000,- dengan umur ekonomis 5 tahun dan dibagi jumlah jam dalam sebulan yaitu

108 jam.
= (Rp 10.000.000,- : 5) : 108

=Rp 18.519,- /jam untuk 1 unit

=Rp 18.519,-/ jam.

c. Tv Led 32 inci = Rp 1.945.000,- dengan umur ekonomis 10 tahun dan dibagi jumlah jam

dalam sebulan yaitu 108.
= (Rp 1.945.000,- : 10) : 108
=Rp 1.801,-/ jam.

d. Total biaya pelayanan : (Gaji Petugas Loket Pendaftaran + biaya fasilitas komputer + Tv

Led 32 inci )

= Rp 24.080,- + Rp 18.519,- + Rp 1.801

= Rp 44.400,- / jam

2. Biaya Waktu Menunggu (Cs)

Biaya waktu menunggu adalah biaya yang berkaitan dengan biaya kerugian pasien

karena menghabiskan waktu untuk menunggu panggilan pelayanan. Pendapatan UMR Kota

Semarang tahun 2023 adalah sebesar Rp 2.791.015,-. Diasumsikan per-bulan 30 hari, atau 720
jam. Jadi (Rp 2.791.015,- : 720) = Rp 3.876,-.

Tabel 2.1 Rata — rata tingkat kedatangan (1) pada hari Senin

Tingkat Tingkat
No Hari Kedatanga | Pelayana
n (3) n (u)
Senin 60 25
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Setelah diketahui tingkat kedatangan dan pelayanan serta biaya pengadaan fasilitas dan
biaya waktu menunggu tertinggi dalam satu bulan, yaitu pada hari selasa dan hari kamis. Maka
dapat dilakukan analisis sistem antrian untuk mengetahui berapa lama waktu pelayanan pada
Puskesmas Gunung Pati. Analisis sistem antrian dan efektivitas pelayanan dilakukan dengan
mensimulasi fasilitas layanan dimulai dari 3 stasiun pelayanan sampai 5 stasiun pelayanan.
Analisis dilakukan menggunakan rumus antrian model jalur berganda (multi channel - single
phase) dengan biaya antri sebagai berikut :

1. Hari Senin

a. Jumlah Fasilitas Pelayanan 3 Loket

M = 3 loket
2=60
p=25

Po = Probabilitas terdapat 0 pasien dalam sistem (tidak adanya pasien dalam sistem).

1
PO = untuk, >\
M-t M !

n=0

1

1,60 1,60 1,60 1 .60 3X25
—1 = (04— (221 L =222 4 — (23
M-1 O!(ZS) +1!(25) +2!(25) +3! (25) 3X25—-60

n=0
=0,141

=14,1% (probabilitas 14,1% pasien dalam sistem)

Ls =Rata - rata banyaknya pasien dalam sistem pada loket pendaftaran rawat jalan Puskesmas

Gunung Pati.

Au@a M A

Ls= PO +-
n

© M-11(Mp-1)2

60x25(60 35)3
Ls= _60x25(6035)"_

60
 3-11(3x60-25)2 x 0,141 + =

= 8 pasien

Ws = Rata - rata pasien dalam sistem (antrian mendapat pelayanan) pada loket pendaftaran
rawat jalan Puskesmas Gunung Pati.

ApA M

Ls= M—11(Mp—2)>2

PO +2
u
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3
Ls= 60x25(6035)° 0,141 + 60
3-1!(3X60—25)2 25

= § pasien

Lq = Rata-rata banyaknya pasien dalam antrian pada loket pendaftaran rawat jalan Puskesmas

Gunung Pati.

Lqg =1L A =8 60 =6 [
q=1Ls n -t = 6pasien

Wq = Rata-rata waktu yang digunakan pasien dalam antrian pada loket pendaftaran rawat jalan

Puskesmas Gunung Pati.

Wqg =W ! = 0,133 !
=Ws U - 25

= 0,093 jam = 5,58 menit.
Diketahui waktu pelayanan yang efektif dengan cara menambah biaya pelayanan.
Biaya pelayanan mencakup biaya menunggu dan biaya fasilitas, yaitu sebagai berikut :
1) Biaya menunggu pasien (Cw)
E(Cw) =ntXCw
= 8X Rp 3.876,—
= Rp 31.008
Biaya menunggu pasien = jumlah menunggu pasien dalam antrian X biaya menunggu pasien.
2) Biaya fasilitas loket pendaftaran (Cs)
E(Cs) =s X Cs
=3X Rp 44.400,-
=Rp 133.200,-

Biaya fasilitas loket pendaftaran = jumlah status layanan X biaya fasilitas layanan.
3) Biaya total pelayanan antrian Puskesmas Gunung Pati (Tc)
E(Tc) = E (Cw) + E(Cs)
=(31.008,-) +(133.200,-)
=Rp 164.208,-

b. Jumlah fasilitas pelayanan 4 loket
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M =4 Loket
=60
u=25

- PO = Probalitas bahwa tidak ada pasien dalam sistem pada loket pendaftaran rawat jalan

Puskesmas Gunung Pati.
1

PO= im0 L L untuk, u > =
T M\ Mp-2A
- = 0,130 =
—1N=021%04160y1 1 60yp 1 60y3, 1 60y, 4X25 - -
M-1N=0 0!(25) +1!(25) +2!(25) +3!(25) +4!(25) X4-><25—6

13% (Probabilitas 13% pasien dalam sistem)

- Ls=Rata -rata banyaknya pasien dalam sistem pada loket pendaftaran rawat jalan Puskesmas
Gunung Pati.

Au(A M A 60 x 25(60 x 25)* 60
AW P0+;Ls= ( ) X0,148+—==3

Ls = 4—11(4 x 25 — 60)2 25

M —1!'(Mu — A)?

- Ws=Rata—rata pasien dalam sistem (antrian atau mendapat pelayanan) pada loket pendaftaran

rawat jalan Puskesmas Gunung Pati

__Ls

Wsl

3 .
Ws = aWs = 0,051 jam

Ws = 3 menit
- Lqg=Rata—rata banyaknya pasien dalam antrian pada loket pendaftaran rawat jalan Puskesmas

Gunung Pati.

A 60
Lq—Ls—; Lq—Z—E

Lq =1 pasien
- Wq = Rata — rata waktu yang digunakan pasien dalam antrian pada loket pendaftaran rawat

jalan Puskesmas Gunung Pati.
Wq=Ws— lu
=0,051 -— =0,0112 jam
59

= (0,67 menit
Diketahui waktu pelayanan yang efektif dengan cara menambah biaya pelayanan. Biaya

pelayanan mencakup biaya menunggu dan biaya fasilitas, yaitu sebagai berikut :
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1) Biaya menunggu pasien (Cw)
W(Cw) =nt X Cw
=3 X Rp 3.876,—
=Rp 11.628,-
Biaya menungu pasien = jumlah menunggu pasien dalam antrian X biaya menunggu pasien
2) Biaya fasilitas loket pendaftaran (Cs)
E(Cs)=nt xC
=4 X Rp 44.400,-
=Rp 177.600,-
Biaya fasilitas loket pendaftaran = jumlah stasiun layanan X biaya fasilitas layanan
3) Biaya total pelayanan antrian Puskesmas Gunung Pati
E(Tc) = E(Cw) + E(Cs)
=(11.628,-) + (177.600,-)
=Rp 189.228,-
c. Jumlah fasilitas pelayanan 5 loket
M =5 Loket
A= 60
u=25

- PO = Probabilitas bahwa tidak ada pasien dalam sistem pada loket pendaftaran rawat jalan

Puskesmas Gunung Pati.

1
untuk,u > A=
— 1 1. 1Ay Mu ’
M-1n=0 E(F)n-'-M(F)MM[L—A

PO=

1
= 0,089
—1N=0-(2%0,L80y; 1605 160y3 160y, 1605, 5X25 ’
M-1N=05G) "+ 1Gs) 121G 3G Y +51Gs) " ¥oxas-

- Ls = Rata - rata banyaknya pasien dalam sistem pada loket pendaftaran rawat jalan Puskesmas

Gunung Pati.

_ g™ 4
Ls = M-11(Mu-1)2 n

_ 6x25(60 25)5 60
Ls= 5-1 I(5%25-60)2 x 0,089 + 25

=2
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- Ws = Rata — rata pasien dalam sistem (antrian atau mendapat pelayanan ) pada loket

pendaftaran rawat jalan Puskesmas Gunung Pati.
Ws = 7

2

62

=0,033 jam

=2 menit
- Lq=Rata —rata banyaknya pasien dalam antrian pada loket pendaftaran rawat jalan Puskesman

Gunung Pati.

e
Lg=Ls p
—p_%0
25
=1 pasien

- Wq = Rata — rata waktu yang digunakan pasien dalam antrian pada loket pendaftaran rawat

jalan Puskesmas Gunung Pati.
Wq=Ws — i
=0,032 - —=0,033 jam
= 0,006 menit

Diketahui waktu pelayanan yang efektif dengan cara menambah biaya pelayanan. Biaya

pelayanan mencakup biaya menunggu dan biaya fasilitas, yaitu sebagai berikut :
1) Biaya menunggu pasien (Cw)

W(Cw)=nt X Cw

=2 X Rp 3.876,—

=Rp 7.752,-

Biaya menungu pasien = jumlah menunggu pasien dalam antrian X biaya menunggu pasien.

2) Biaya fasilitas loket pendaftaran (Cs)
E(Cs) =nt x Cw
=5 X Rp 44.400,-
=Rp 222.000,-
Biaya fasilitas loket pendaftaran = jumlah stasiun layanan X biaya fasilitas layanan

3) Biaya total pelayanan antrian Puskesmas Gunung Pati
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E (Tc)=E (Cw) + E (Cs)
= (Rp 7.752) + (222.000)
= Rp 229.752,-

PEMBAHASAN

SISTEM PELAYANAN JASA

Menurut Schroeder, 1989 terdapat lima unsur yang merupakan bagian yang perlu

dipertimbangkan dalam sistem layanan jasa:

1. Teknologi : derajat otomatisasi, peralatan, derajat integrasi vertikal.

2. Aliran Proses : urutan kejadian yang digunakan untuk memproduksi jasa.

3. Tipe Proses : Jumlah kontak yang terlibat ( tinggi atau rendah ), derajat pelayanan dan
integrasi.

4. Lokasi dan Ukuran : tempat dimana proses jasa dilokasikan, ukuran setiap tempat jasa
tersebut dilaksanakan.

5. Tenaga Kerja : Keterampilan, Jenis Organisasi, Sistem Imbalan, Derajat Partisipasi.

TEORI ANTRIAN
Definisi Teori Antrian

Antrian dapat diartikan sebagai orang — orang atau barang dalam sebuah barisan yang
sedang menunggu untuk dilayani (Heizer dan Render, 2005).
Sistem dan Karakteristik Antrian
a. Sistem Antrian

Sistem Antrian adalah kedatangan pelanggan untuk mendapatkan pelayanan,
menunggu untuk dilayani jika fasilitas pelayanan (server) masih sibuk, mendapatkan pelayanan
dan kemudian meninggalkan sistem setelah dilayani (Gross dan Haris, Gross 1994).
b. Struktur Antrian

Di dalam sebuah antrian, pastilah menjumpai beberapa alur. Hal ini tentunya tergantung

dari model antrian dan proses yang digunakan dalam fasilitas pelayanan tersebut. Adapun

model struktur antrian yang sering digunakan secara umum terbagi menjadi 4, yaitu :

. Single Channel — Single Phase

Single Channel berarti hanya ada satu jalur yang memasuki sistem pelayanan atau ada satu

fasilitas pelayanan. Single Phase berarti hanya ada satu fasilitas pelayanan.
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Gambar 2.1 Struktur Antrian Single Channel — Single Phase

. Single Channel — Multi Phase

Sistem antrian jalur tunggal dengan tahapan berganda. Dalam sistem ini menunjukkan ada

dua atau lebih pelayanan yang dilaksanakan didalam fasilitas pelayanan secara berurutan.

& Mo b — b S
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Gambar 2.2 Struktur Antrian Single Channel — Multi Phase

. Multi Channel — Single Phase

Sistem Multi Channel — Single Phase terjadi di mana ada dua atau lebih fasilitas

pelayanan dialiri oleh antrian tunggal.
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kedatangan\ antriam—  pelayananl keluar
L]
pelayanan?

Gambar 2.3 Struktur Antrian Multi Channel — Single Phase

. Multi Channel — Multi Phase

Sistem Multi Channel — Multi Phase ini menunjukkan bahwa setiap sistem mempunyai
beberapa fasilitas pelayanan pada setiap tahap sehingga terdapat lebih dari satu pelanggan yang

dapat dilayani pada waktu bersamaan.
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Gambar 2.4 Struktur Antrian Multi Channel — Multi Phase

Metode Antrian
Menurut Heizer dan Render (2005 : 426), terdapat 4 model antrian yang digunakan dalam
proses pelayanan yaitu :
1. Model A : M/M/1 (Single Channel Query System) atau model antrian jalur tunggal)
Penerapan pada model ini kedatangan berdistribusi poisson dan waktu pelayanan
eksponensial. Dalam situasi ini, kedatangan membentuk satu jalur tunggal untuk dilayani

oleh satu stasiun tunggal.

2. Model B : M/M/S (Multiple Channel Query System atau model antrian jalur berganda)
Pada model terdapat dua atau lebih jalur atau stasiun pelayanan yang tersedia untuk
melayani pelanggan yang datang. Model ini mengasumsikan bahwa pola kedatangan

mengikuti distribusi eksponential negatif.

3. Model C : M/D/1 (constant service atau waktu pelayanan konstan)
Dalam model ini, hal — hal yang diperhatikan adalah sebagai berikut :
1) Panjang antrian rata — rata
2) Waktu menunggu dalam antrian rata — rata
3) Jumlah pelanggan dalam sistem rata — rata

4) Waktu tunggu rata — rata dalam system

4. Model D (limited population atau populasi terbatas)
Dalam model ini, hal — hal yang diperhatikan adalah sebagai berikut :
1. Faktor Pelayanan
2. Jumlah antrian rata — rata
3. Waktu tunggu rata — rata
4. Jumlah pelayanan rata — rata
5

. Jumlah pelayanan rata — rata
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6. Jumlah populasi

EFEKTIVITAS
Efektivitas dapat diartikan pemanfaatan sumber daya, sarana dan prasarana dalam
jumlah tertentu yang secara sadar ditetapkan sebelumnya untuk menghasilkan sejumlah barang

atas jasa kegiatan yang dijalankannya ( Sondang P. Siagian, 2001 : 24 ).

PENUTUP

1. Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan di Puskesmas Gunung Pati, Kota
Semarang, maka dapat diambil kesimpulan bahwa sistem antrian Puskesmas Gunung Pati,
Kota Semarang menggunakan model antrian Multi Channel - Single Phase dengan jumlah
pelayanan 3 loket pendaftaran. Proses pelayanan dimulai saat pasien mengambil antrian di
loket yang kemudian pasien dipersilahkan menunggu untuk dipanggil berdasarkan nomor urut
antrian.

Setelah dipanggil, pasien mendaftar sesuai dengan poli yang dituju. Kemudian pasien

menuju ruang tunggu dokter.

2. Saran

Berdasarkan hasil penelitian mengenai antrian loket pendaftaran di Puskesmas Gunung
Pati, Kota Semarang dalam meningkatkan efetivitas pelayanan, maka jumlah layanan yang
disediakan pada hari Senin dapat menggunakan 4 loket pendaftaran. Adapun penambahan loket
ini bertujuan untuk mengurangi waktu menunggu pasien dalam antrian agar efektif sesuai
dengan waktu standar pelayanan yang ditetapkan oleh Puskesmas Gunung Pati yaitu 5 menit.
Penambahan loket ini juga bertujuan agar pelayanan kesehatan kepada pasien yang merupakan
masyarakat kurang sehat menjadi optimal. Apabila pihak Puskesmas Gunung memilih tetap
menyediakan 3 loket pendaftaran pada hari Senin dengan tingkat kedatangan yang tinggi, maka

disarankan untuk mengevaluasi jam pelayanan pada loket pendaftaran.
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