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Abstract - This study aims to describe the patient registration queue system in 
order to optimize services at the registration counter of the BPJS Puskesmas, 
Koja District. 
 This study used a descriptive strategy research type with the method of 
observation and analysis tools used, namely M / M / S which was carried out at 
the Koja sub-district health center. The sampling in this study was the time of 
observation carried out at the Koja sub-district health center while the 
population taken in this study was patient services at the registration counter of 
the Koja District Health Center BPJS. Primary data and secondary data are 
needed in this research. The data was obtained through observations and 
interviews with officers and the results of the data were processed manually and 
using Pom for windows 3.0 software and secondary data was taken from the 
profile of the Koja District Health Center. 

The results of this study indicate that the queuing system used by the 
Koja District Health Center BPJS Registration Counter is a Multi channel-
Single Phase queuing system. The queue performance at the BPJS Registration 
Counter is not optimal with the number of Counter (M) officers as many as 2 
officers and a standard service time of 2 minutes. 
Keywords: service optimization, queuing theory, registration, Operations 
Management 
 

Abstrak–Penelitian ini bertujuan untuk menggambarkan sistem antrean 
pendaftaran pasien  guna optimalkan pelayanan di loket pendaftaran BPJS 
Puskesmas Kecamatan Koja. 

Penelitian ini menggunkan jenis penelitian strategi deskriptif dengan 
metoda observasi dan alat analisis yang digunakan yaitu M/M/S yang dilakukan 
di puskesmas kecamtan koja.pengambilan sampel dalam penelitian ini adalah 
waktu observasi yang dilakukan di puskesmas kecamatan kojasedangkan 
populasi yang diambil dalam penelitian ini adalah pelayanan pasien pada loket 
pendaftaran BPJS puskesmas kecamatan koja.Jenis data yang dibutuhkan dalam 
penelitin ini data primer dan data sekunder. Data tersebut didapat melalui 
obserasi dan wawancara pada petugas dan hasil dari data tersebut diolah dengan 
manual dan menggunakan software Pom for windows 3.0dan data sekunder 
diambil dari profil Puskesmas Kecamatan Koja. 

Hasil penelitian ini menunjukan bahwa sistem antrean yang digunakan 
oleh Loket Pendaftaran BPJS Puskesmas Kecamatan Koja adalah sistem antrean 
Multi channel-Single Phase. Kinerja antrean di Loket Pendaftaran BPJS 
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belumoptimal dengan jumlah petugas Loket (M) sebanyak 2 orang petugas 
danstandar waktu pelayanan 2 menit 
Kata kunci : optimalisasi pelayanan, teori antrean, pendaftaran,Manajemen 
Operasi 

 
I. PENDAHULUAN 

Puskesmas merupakan salah satu usaha pelayanan dalam bidang jasa kesehatan, 
beberapa faktor dapat menentukan keberhasilannya dalam proses operasionalyaitu : 
kualitas jasa, sistem dalam pelayanan, teknologi dan ketertiban dalam pelayanan yang  
diberikan oleh Puskesmas. Pada dasarnya Puskesmas mempunyai tujuan yang sama yaitu 
melakukan perawatan dan pengobatan kesehatan bagi setiap pasien. Salah satu badan 
usaha yang bergerak dibidang kesehatan tentunya puskesmas mempunyai visi dan misi 
untuk memberikan pelayanan dan menolong orang agar mendapatkan pelayanan medis 
yang terbaik. Untuk mewujudkan visi dan misi tersebut puskesmas harus terus melakukan 
peningkatan pelayanan yang diberikan terhadap pasien. 

Data kunjungan pada Gambar 1.3 menunjukkan kenaikan kunjungan pasien dari 
tahun 2017 sampai tahun 2018. Grafik kunjungan mencatat sebanyak 3.403 pasien yang 
datang untuk mendapat layanan kesehatan di Puskesmas Kecamatan Koja pada bulan 
Desember 2018. 

 
Gambar 1.3Data Kunjungan Pasien 

 
Sumber:puskesmaskecamatankoja1.wordpress.com(2017-2018) 

 
Jumlah kedatangan pasien di Puskesmas Kecamatan Koja sangat mempengaruhi 

kenyamanan dari pasien itu sendiri. Setiap bulannya mengalami kenaikan dan penurunan, 
pada saat tingginya tingkat kedatangan pada waktu-waktu tertentu menyebabkan antrean 
yang panjang dan lama. Masalah utama yang dihadapi Puskesmas Kecamatan Koja 
adalah salah satu masalah yang menyebabkan pasien tidak suka menunggu dalam waktu 
lama. Pasien sering menilai kualitas sistem antrean pada Puskesmas Kecamatan Koja 
didasarkan lamanya waktu menunggu atau kecepatan pelayanan yang kurang dalam 
memberikan pelayanan terhadap pasien. Puskesmas Kecamatan Koja harus cermat 
menentukan kebutuhan pasien tersebut. Karena ada masalah pada sistem antrean maka 
dilakukan penelitian secara sistematis untuk menganalisismengoptimalkan antrean 
tersebut. Sehingga antrean dapat diatasi atau dikurangi bahakan dicegah sehingga pasien 
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Puskesmas Kecamatan Koja dapat menilai pelayanan yang optimal. Sistem antrean yang 
optimal dalam dunia kesehatan adalah suatu hal yang sangat penting. 

Pelayanan yang diberikan puskesmas mencakup tenaga kerja medis maupun non 
medis. Khususnya pada waktu pelayanan terhadap pasien. Pasien yang hendak berobat 
harus melalui beberapa tahapan yang akan dilakukan untuk tahapan pelayanan. Tahapan 
pertama pasien mengambil nomer antrian melalui mesin yang disediakan, kemudian 
menunggu hingga mendapat giliran ke petugas di loket pendaftaran.Antrean terjadi 
lantaran fasilitas pelayanan yang disediakan tidak sebanding dengan jumlah pasien yang 
membutuhkan pelayanan pendaftaran. Kondisi tersebut dapat mengakibatkan 
penumpukkan pasien pada bagian pendaftaran, hal ini tidak sejalan dengan himbauan 
Pemerintah untuk menghindari kerumunan guna mencegah penularan Covid-19.Oleh 
karena itu, peneliti tertarik untuk melakukan penelitian mengenai Analisis Sistem 
Antrean Guna  Optimalisasi  Pelayanan  Pasien  Pada  Puskesmas  Kecamatan  Koja 
Jakarta Utara. 

 
1.1.   Perumusan Masalah 

    Antrean yang panjang akan menimbulkan ketidak nyamanan bagi pasien 
sehingga pelayanan yang di berikan kurang optimal. Untuk  itu, perlu dilakukan analisis 
dan pemilihan sistem antrean yang lebih baik untuk di terapkan pada Puskesmas 
Kecamatan Koja guna mengoptimalkan pelayanan pasien. Permasalahan pokok pada 
penelitian ini adalah apakah kinerja sistem antrean pada loket pendaftaran BPJS 
Puskesmas Kecamatan Koja saat ini sudah optimal ? 

Berdasarkan permasalahan pokok yang ada, maka rumusan masalah yang akan 
dibahas dalam penelitian ini adalah 

1. Model sistem antrean apakah yang diterapkan oleh Puskesmas Kecamatan 
Koja Pada loket BPJS Admisi rawat jalan? 

2. Bagaimana kinerja sistem antrean pada loket BPJS Unit Admisi Rawat Jalan? 
3. Apakah sistem antrean pada loket BPJS Unit Admisi rawat jalan Puskesmas 

Kecamatan Koja sudah memberikan pelayanan yang optimal? 
 

1.2.   Tujuan Penelitian 
      Berdasarka perumusan masalah di atas, maka penelitian ini bertujuan untuk 

mengetahui :  
1. Model sistem antrean yang digunakan pada loket pendaftaran BPJS Puskesmas 

Kecamatan Koja unit Admisi Rawat Jalan. 
2. Kinerja sistem antren pada loket pendaftaran BPJS Puskesmas Kecamatan Koja. 
3. Optimalisasi pelayanan pendaftaran pasien pada loket BPJS Unit Admisi Rawat 

Jalan Puskesmas Kecamatan Koja. 
 

II. KAJIAN LITERATUR 
2.1.    Manajemen operasi  

Manajemen operasi merupakan salah satu fungsi utama dari sebuah organisasi 
dan secara utuh berhubungan dengan semua fungsi bisnis lainya. Semua organisasi 
memasarkan, membiayai, dan memproduksi. Manajemen operasi merupakan studi 
tentang pembuatan keputusan dalam fungsi operasi. Sebagian pengeluaran perusahaan 
terletak pada fungsi manajemen operasi. Walaupun demikian manajemen operasi 
memberikan peluang untuk meningkatkan keuntungan dan pelayanan terhadap 
masyarakat (Heizer dan Render,2016: 3). 

 
2.2.   Manajemen kualitas jasa 
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Menurut Lupiyoadi (2013: 212) kualitas merupakan perpaduan anatara sifat dan 
karakteristik yang menentukan sejauh mana output dapat memenuhi kebutuhan 
pelanggan. Pelanggan yang menentukan dan menilai seberapa jauh sifat dan karakteristik 
tersebut dapat memenuhi kebutuhannya 

 
 
 

2.3.   Pengertian teori antrean 

Menurut Tjutju Tarliah dan Ahmad Dimyati (2017: 349) teori antrean adalh teori 
yang menyangkut studi matematis dari antrian-antrian atau baris-baris penungguan. 
Formasi baris-baris penugguan ini tentu saja merupakan salah satu fenomena biasa yang 
terjadi apabila kebutuhan akan suatu pelayanan melebihi kapasitas yang tersedia untuk 
menyelenggarakan pelayanan itu. Keputusan – keputusan yang berkenanan dengan 
jumlahkapasitas ini harus dapat ditentukan, walaupun sebenarnya tidak mungkin dapat 
dibuat suatu prediksi yang tepat mengenai kapan unit-unit yang membutuhkan pelayanan 
itu akan datang dan atau berapa lama waktu yang diperlukan untuk menyelenggaraka 
pelayanan itu 

 

2.4.   Kompenen sistem antrean 

Menurut Heizer dan Render (2016: 855) ada empat macam aturan dalam antrean, 
yaitu: 
(1) First Come First  Serve (FCFS), merupakan disiplin antrean yang digunakan  pada 

beberapa tempat dimasa pelanggan yang datang akan dilayani terlebih dahulu. 
Antrean seperti ini banyak digunkan antara lain pada antrean layanan tiket bioskop, 
bank, dan lain-lain. 

(2) Last Come First Serve (LCFS), merupakan disiplin antrean dimana pelanggan ynag 
terakhir justru mendapatkan pelayanan terdahulu. 

(3) Shortest Operation Times (SOT), merupakan sistem layanan dimana pelanggan yang 
membutuhkan waktu pelaynan tersingkat mendapatkan pelayanan pertama. 

(4) Service in Random Order(SIRO), merupakan sistem pelayanan dimana pelanggan 
mungkin akan dilayani secra acak (random), tidak peduli siapa yang datang lebih 
terdahulu. 

 

2.5.   Pengukuran Kinerja antrean 
Model antrean ini berfungsi sebgai bahan pertimbangan  manajer untuk 

mengambil keputusan yang memberikan keseimbangan antara biaya jasa dengan biaya 
lini tunggu. Analisis antrean dapat memperoleh banyak ukuran kinerja sistem antrean 
sebagai berikut (Heizer dan Render, 2016: 857) 

 
2.6.   Pelayanan Prima 

Dalam perkembangan dunia jasa dewasa ini dikenal istilah pelaynan  prima 
(service excellence). Istilah pelayan prima, yang diartikan adalah kepedulian kepada 
pelanggan dengan memberikan layanan terbaik untuk memfasilitasi kemudahan 
pemenuhan kebutuhan dari mewujudkan kepuasannya, agar mereka selalu royal kepada 
perusahaan (Barata, 2004). Untuk mencapai suatu pelayanan yang prima pihak 
perusahaan haruslah memiliki keterampilan tertentu, diantaranya berpenampilan baik dan 
rapi, bersikap ramah, memperlihatkan gairah kerja dan sikap selalu siap melayani, tenang 
dalam bekerja, tidak tinggi hati karena merasa dibutuhkan, menguasai pekerjaannya baik 
tugas yang berkaitan pada bagian atau departemennya maupun mengerti dan memahami 
bahasa isyarat (gesture0 pelanggan serta memiliki kemampuan meangani keluhan 
pelanggan secara profesional (Atmadjati,arsita 2018:1-2). 
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2.7.   Budaya Organisasi 

Menurut Kreitner dan Kinicki dalam Supriyatin (2013:230) budaya organisaasi 
adalah salah satu wujud anggapan yang dimiliki, diterima secara implicit oleh kelompok 
dan menentukan bagian kelompok tersebut rasakan, pikirkan dan bereaksi terhadap 
lingkungannya yang beraneka ragam. Edgar Schein dalam Fred Luthans (2006: hal. 124) 
menyatkan bahwa budaya organisasi adalah pola asumsi dasar dicipakan, ditemukan atau 
dikembangkan oleh kelompok tertentu saat mereka menyesuaikan diri dengan masalah-
masalah eksternal dan intergrasi internal yang telah berkerja cukup baik serta dianggap 
berharga, dan karena itu diajarkan pada anggota baru sebagai cara yang benar untuk 
menyadari, berpikir dan merasakan hubungan dengan masalah tersebut 
 
2.8.   Hubungan antara Variabel Penelitian 
 Penelitian ini menggunakan satu variabel mandiri. Variabel mandiri merupakan 
satu variabel atau lebih (variabel yang berdiri sendiri) tanpa membuat pertimbangan dan 
mencari hubungan dengan variabel yang lain. Dalam penelitian ini variabel mandiri yang 
digunakan adalah teori antrean dapat diukur dengan lima ukuran kinerja antrean yaitu : 

1.  Probabilitas terdapat 0 pasien dalam sistem atau kemungkinan loket dalam 
keadaan menganggur. 

2.  Rata-rata jumlah pasien dalam sistem. 
3.  Rata-rata waktu yang dihabiskan pasien dalam sistem. 
4.  Rata-rata jumlah paisen dalam antrean. 
5.  Rata-rata waktu yang dihabiskan pasien dalam sistem. 

  
2.9. Pengembangan Hipotesis 

Penelitian ini merupakan deskriptif yang bertujuan untuk menjelaskan atau 
mendeskripsikan variabel mandiri sehingga pada penelitian ini tidak diperlukan 
perumusan hipotesis penelitian. Pada penelitian deskriptif ini peneliti menggunakan 
pendekatan kuantitatif dan kualitatif dengan cara melakukan observasi untuk mengetahui 
tingkat kedatangan pasien diloket pendaftaran guna mengukur kinerja sistem antrean saat 
ini.  

 
2.10. Kerangka Konseptual Variabel 

Antrean merupakan hal yang sangat seringkali terjadi dalam kegiatan operasional, 
oleh karena itu, terdapat suatu teori yang dapat digunkan oleh manajer operasional untuk 
mengukur seberapa baik kinerja pada suatu antrean. Untuk dapat mengukur kinerja suatu 
antrean manajer operasi perlu mengetahui tiga kompenen utama yang terdapat pada 
sistem antrean sehingga dapat dihasilkan ukuran kinerja antrean. Tiga kompenen utama 
dalam sistem antran yaitu kedatnagan pelanggan, disiplin antrean, dan fasilitas jasa. 
 

Gambar 2.5Kompenen Sistem Antrean 

 
Sumber : Heizer dan Render (2016) 
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Berdasarkan gambar diatas dapat diketahui bahwa pelanggan datang lalu 
membentuk suatu barisan tunggu atau antran. Kedatangan pelanggan ini termasuk dalam 
kompenen sistem antrean yang pertama. Lalu pelanggan mendapat giliran untuk dialayani 
oleh loket yangdisedaikan, dalam hal ini terdapat aturan mengenai siapa yang berhak 
dilayani terlebih dahulu. Aturan tersebut biasa disebut dengan disiplin antrean, disiplin 
antrean merupakan kompenen utama yang kedua dalam sistem antrean. Selanjutnya, 
pelanggan dilayani oleh loket yang disesuaikan dengan kata lain pelanggan dilayani oleh 
fasilitas jasa yang disediakan oleh perusahaan. Fasilitas jasa merupakan kompenen utama 
yang ketiga yang terdapat dalam sistem antrean. 

Setelah mengetahui tiga kompenen utama dalam sitem antrean kemudian dapat 
diukur seberapa besar kinerja antrean. Menurut Heizer dan Render (2016: 857) terdapat 
beberapa ukuran kinerja sistem antrean, antara lain : 
1. Probabilitas terdapat 0 pelanggan dalam sistem  

Probabilitas terdapat 0 pelanggan dalam sistem dapat menunjukan seberapa besar 
kemungkinan server atau fasilitas jasa dalam keadaan menganggur. Jika dapat 
diketahui probabilitas terdapat 0 pelanggan daam sistem maka dapat ditentukan pula 
berapa jumlah server atau fasilitas jasa yang efektif untuk mengoptimalkan pelayanan 

2. Rata-rata jumlah pelanggan dalam sistem 
Rata-rata jumlah pelanggan dalam sistem meruapakan rata-rata jumlah pelanggan 
mulai dari mengantre sampai dilayani tiap jamnya. 

3. Rata-rata waktu yang dihabiskan pelanggan dalam sistem  
Rata-rata wajtu yang dihabiskan pelanggan dalam sistem menunjukan bahwa berapa 
banyak waktu yang dihabiskan pelanggan mulai dari mengantre himgga dilayani.  

4. Rata-rata jumlah pelanggan dalam antrean 
Rata-rata jumlah pelanggan dalam antrean menunjukan rata-rata jumlah pelanggan 
yang sedang menunggu giliran untuk dilayani tiap jamnya. 

5. Rata-rata waktu yang dihabiskan pelanggan dalam antrean  
6. Teori antrean dapat mengukur berapa lama waktu pelanggan yang dihabiskan selama 

berada dalam suatu garis tunggu atau antrean. 
 

III. METODA PENELITIAN 
3.1.  Strategi Penelitian 

Berdasarkan latar belakang masalah yang akan diteliti, maka strategi 
penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah strategi deskriptif. Strategi 
deskriptif merupakan jenis penelitian dengan cara merumuskan dan menafsirkan 
data yang ada sehingga memberikan gambaran yang jelas mengenai objek yang 
diteliti  secara umum atau generalisasi. Yang termasuk dalam statistik deskriptif 
adalah penyajian data dengan tabel, grafik, diagram lingkaran, piktogram, 
perhitungan modus, median, mean, persentase, dan standar deviasi (Sanusi, 2014: 
116). 

 

3.2.    Populasi dan Sampel Penelitian 
Populasi adalah seluruh kumpulan elemen yang menunjukan ciri-ciri 

tertentu yang dapat digunakan untuk membuat kesimpulan. Jadi, kumpulan 
elemen itu menunjukkan jumlah, sedangkan ciri-ciri tertentu menunjukkan 
karakteristik dari kumpulan itu (Sanusi,2014: 87). Populasi pada penelitian ini 
adalah pelayanan pasien pada loket pendaftaran BPJS Pukesmas Kecamatan koja 
sejak berdiri sampai saat ini. 
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Sampel penelitian bagian dari jumlah karakteristik yang dimiliki oleh 
populasi tersebut (Sanusi, 2014: 87). Sampel dalam penelitian ini adalah waktu 
observasi yang dilakukan pada loket pendaftaran BPJS Puskesmas Kecamatan 

Koja. Loket pendaftaran BPJS Puskesmas Kecamatan Koja beroperasi pada 
hari senin sampai sabtu sehingga terdapat 6 hari kerja dalam 1 minggu. Untuk 
dapat mewakili kondisi loket dalam 1 bulan peneliti memilih 2 minggu waktu 
observasi agar lebih efektif dan efisien. Oleh karena itu, sampel yang dipilih pada 
penelitian ini adalah 12 hari kerja. 

 
3.3.   Metode Analisis Data 
3.3.1. Pengolahan data 

Dalam penelitian ini, data yang telah terkumpul dari hasil observasi atau 
pengamatan mengenai tingkat kedatangan dan tingkat pelayanan pasien pada Loket 
pendaftaran BPJS Puskesmas Kecamatan Koja serta pengukuran kinerja antrean diolah 
secara manual dan menggunakan SoftwarePOM for Windows Versi 3.0. 
3.3.2. Penyajian data 

Data yang diperoleh dalam penelitian ini akan disajikan dalam bentuk 
tabelsehingga memudahkan pembaca dalam membaca, memahami dan menganalisisdata 
yang disajikan. 

 
3.3.3. Analisis statistik data  

Analisis statistik data yang sesuai dengan kondisi sistem antrean yangditerapkan 
di Loket pendaftaran BPJS Puskesmas Kecamatan Koja saat ini yaitu analisis data dengan 
Model B (M/M/S). Untukmengukur kinerja antrean jalur berganda (M/M/S) dapat 
menggunakan rumussebagai berikut (Heizer dan Render, 2016: 863). 
1. Probabilitas terdapat 0 pasien dalam sistem 

Probabilitas terdapat 0 pasien dalam sistem dapat diukur menggunakan      rumus 
sebagai berikut : 

 
2. Rata-rata jumlah pasien dalam sistem 

Untuk mengukur rata-rata jumlah pasien dalam sistem dapa menggunakan rumus : 
 
 

3. Rata-rata waktu yang dihabiskan pasien dalam sistem 
Untuk mengukur rata-rata waktu yang dihabiskan pasien dalam sistem dapat 
menggunakan rumus : 

 
4. Rata-rata jumlah pasien dalam antrean 

Untuk mengukur rata-rata jumlah pasien yang berada dalam antrean dapat 
menggunakan rumus : 

 
5. Rata-rata waktu yang dihabiskan pasien dalam antrean 



1st Eriska, 2nd Dr. H. Supriyatin SY,MM 

 

Sekolah Tinggi Ilmu Ekonomi Indonesia – Tahun 2020   8 
 
 

Untuk mengetahui rata-rata waktu yang dihabiskan pasien dalam antrean dapat 
menggunakan rumus : 
 

 
 
Keterangan : 
λ = Rata-rata tingkat kedatangan pasien pada unit pelayanan (pasien/jam) 
μ=Rata-rata tingkat pelayanan pada pasien pada unit pelayanan (pasien/jam) 
M = Jumlah server yang dibuka (unit) 
P0 = Probabilitas tidak terdapat pelanggan dalam sistem 
Ls = Rata-rata jumlah pasien dalam sistem (pasien/jam) 
Ws = Rata-rata waktu yang dihabiskan pasien dalam sistem (pasien/jam) 
Lq = Rata-rata jumlah pasien dalam antrean (pasien/jam) 

Wq = Rata-rata waktu yang dihabiskan pasien dalam antrean (pasien/jam) 
 

IV.   HASIL DAN PEMBAHASAN 
4.1.   Deskripsi Objek Penelitian 

Puskesmas kecamatan koja, merupakan salah satu pusat kesehatan Masyarakat, 
puskesmas ini terletak di kecamatan koja, Jakarta Utara. Puskesmas ini merupakan salah 
satu dari beberapa Puskesmas di wilayah DKI Jakarta yang melayani layanan perawatan 
Methadon bagi pecandu narkoba. Selain perawatan kepada pecandu narkoba, puskemas 
ini telah dilengkapi dengan layanan rawat inap dengan kapasitas 10 tempat tidu untuk 
pasiennya, 2 tempat tidur pasien khusus Gizi buruk /TFC dan 2 tempat tidur untuk ruang 
tindakan &observasi: poliknik yang elayani pasien dalam poli umum, poli gigi, Ruang 
bersalin, Poli kasih, Spesialis anak, Spesialis Penyakit Dalam, Poli KIA/KB; layanan 
penunjangberupa laboratorium, rontgen, fisoterapi dan layanan Gawat Darurat 24 Jam. 
Bagi pasiennya, puskesmas ini juga menyediakan layanan senam hamil bagi ibu hamil 
setiap senin sampai rabu dan laynan terhdapa lansia. 

Puskesmas kecamatan koja memiliki visi yaitu menjadi Puskesmas Terbaik 
Kebanggaan DKI Jakarta. Dan memiliki Misi Meningkatkan kualitas dan kompetensi 
sumber daya manusia secara berkelanjutan, menigkatkan mutu pelayanan kesehatan 
masyarakat secara menyeluruh, meningkatkan sarana dan prasarana tepat guna, 
meningkatkan suasana kerja yang nyaman dan harmonis dan menjalin dan 
mengembangkan kemitraan dengan lintas sektor dan instansi terkain 

 
4.2.   Deskripsi Data  

Sistem antrean yang diterapkan oleh Loket Pendaftaran BPJS Rawat Jalan adalah 
sistem antreanMulti Channel Single Phase (sistem jalur berganda, satu tahap). Dimana 
terdapat dua loket yang melayani pasien namun hanya terdapat satu tahapan pelayanan 
yang dilewati pasien untuk menyelesaikan pendaftaran. Pola kedatangan pasien tidak 
terkait satu dengan yang lainnya atau biasa disebut pola kedatangan bersifat acak. Dalam 
melakukan layanan pendaftaran, petugas loket BPJS memiliki standar waktu pelayanan 
(respond time) selama 2 menit untuk  melayani setiap pasiennya di loket. Data kedatangan 
diperoleh dengan cara melakukan pengamatan di loket pendaftaran mulai 03 Agutus 2020 
hingga 07 Agustus 2020. 
  Terdapat banyak pasien yang mulai menunggu untuk mendapatkan pelayanan pada 
loket pendaftran BPJS. Kedatangan pasien sudah terlihat dari jam 06.00 WIB walaupun 
nomor antrean didapat pada pukul 7 pagi dan pelayanan di loket BPJS dimulai pada pukul 
07.00 WIB sampai pukul 14.00 WIB. Alur pelayanan pasien di Loket Pedaftaran BPJS 
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dapat dilihat pada gambar di bawah ini. Gambar 4.1 Alur Pelayanan Pasien di Loket 
Pendaftaran BPJS 

 
 Sumber : Pengamatan di Loket Pendaftaran BPJS Puskesmas Kecamatan Koja 
(2020) 

Layanan kesehatan mengalami beberapa perubahan dalam sistem pelayanan 
dikarenakan masa pandemi Covid-19 yang terjadi saat ini, sehingga terdapat beberapa 
protokol kesehatan yang harus dipatuhi gunamencegah terjadinya penularan  Covid-19. 

Berdasarkan Surat Edaran Menteri Kesehatan Nomor HK.02.01/MENKES/303/2020 
tentang Penyelenggaraan Pelayanan Kesehatan Melalui Pemanfaatan Teknologi Informasi 
dalam rangka Pencegahan Penyebaran Covid-19 tentang pemanfaatan media online untuk 
reservasi atau pendaftaran guna meminimalkan jumlah pasien yang hadir pada layanan 
kesehatan dalam upaya pencegahan Covid-19. Pelayanan medik didasarkan pada Standar 
Prosedur Operasional (SPO). Pelayanan medik dimodifikasi demi mencegah penularan 
Covid-19, diantaranya yaitu menerapkan proses skrining untuk setiap pengunjung yang 
datang, mengubah alur pelayanan dan menyediakan ruang khusus untuk pemerikasaan 
ISPA, mengubah posisi tempat duduk dan memberikan jarak minimal 1 meter. Berikut 
merupakan alur pelayanan di Puskesmas sesuai dengan aturan selama masa pandemi 
(Covid-19).Pasien harus melakukan pemeriksaansuhu tubuh serta memberikan pernyataan 
apakah memiliki riwayat kontak langsung dengan PDP/ODP Covid-19sebelum 
mendapatkan pelayanan. Alur pelayanan puskesmas dimasa pandemic Coivid-19 dapat 
dilihat pada Gambar 4.2. 
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Gambar 4.2 Alur Pelayanan Puskesmas (Covid-19) 

Sumber: yankes.kemkes.go.id (2020) 
 

4.3. Analisis Hasil Penelitian 
Menurut pengamatan yang telah peneliti lakukan, desain jalur antrean atau sistem 

antrean yang saat ini diterapkan oleh Puskesmas Kecamatan Koja merupakan sistem 
antrean Multi Channel-Single Phase, Dimana terdapat dua loket yang melayani pasien 
namun hanya terdapat satu tahapan pelayanan yang dilewati oleh pasien.  

Pola kedatangan pasien bersifat acak, karena kedatangan pasien tidak terikat satu 
dengan yang lainnya. Dalam melakukan tugasnya, petugas loket memiliki standar waktu 
pelayanan (respond time) kurang dari 2 menit untuk melayani setiap pasiennya. Disiplin 
antrean yang diterapkan yaitu First Come First Served (FCFS), artinya pasien yang 
datang pertama yang akan dilayani terlebihdahulu. 

Berikut data yang didapatkan dari hasil observasi mengenai tingkat kedatangan 
pasien pada loket pendaftaran BPJS Puskesmas Kecamatan Koja. 

 
Tabel 4.1. Tingkat Pelayanan  Pasien Puskesmas Kecamatan Koja 

Tanggal 
Jumlah 

Pelayanan 
Jam 

Operasional 
Jumlah
Loket  

Rata-rata (µ

03/08/2020 44 pasien 7 jam 2 6,29 

04/08/2020 51 pasien 7 jam 2 7,29 

05/08/2020 21 pasien 7 jam 2 3 

06/08/2020 39 pasien 7 jam 2 5,57 

07/08/2020 41 pasien 7 jam 2 5,86 
Sumber : Hasil Observasi pada Puskesmas Kecamatan Koja (2020)   

 Dalam memberikan pelayanan kepada pasiennya, Puskesmas Kecamatan Koja 
menyediakan pelayanan pendaftaran di loket pendaftaran BPJS Rawat Jalan selama 
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1 minggu atau 5 hari kerja. Proses pengambilan data dilakukan dengan mencatat dan 
mengamati jumlah kedatangan. 

  
Tabel 4.2. Tingkat Kedatangan  pasien puskesmas kecamatan koja 

Tanggal Jumlah 
kedatangan 

Jam 
operasonal 

Jumlah
loket Rata-rata (λ

03/08/2020 47  pasien 7 jam 2 6,71 

04/08/2020 51 pasien 7 jam 2 7,29 

05/08/2020 22 pasien 7 jam  2 3,14 

06/08/2020 39 pasien 7 jam 2 5,57 

07/08/2020 46 pasien 7 jam 2 6,57 

  Sumber : Hasil Observasi pada puskesmas Kecamatan Koja (2020)  
 Pada data Tabel 4.1 dan 4.2 dapat diketahui tingkat kedatanngan dan tingkat 
pelayanan pada pasien. Pada hari senin tingkat kedatangan yang tercatat ada 47 
pasien yang datang sedangkan tingkat pelayanan ada 44 pasien yang dilayani pada 
loket. 
 Pada hari selasa tingkat kedatangan pasien dari pukul 07.00-14.00 WIB ada 51  
pasien sama dengan  pasien yang dilayani oleh loket pendaftaran yaitu 51 pasien. 
Pada hari Rabu tingkat kedatangan  pasien ada 22 pasien sedangkan pasien yang 
mendapatkan pelayanan loket ada 21  pasien. 
 Pada hari Kamis tingkat kedatangan ke loket ada 39 pasien dan loket 
melayanipelayanan sama dengan tingkat kedatangan yaitu 39 pasien. Pada hari jumat 
tingkat kedatanagan pasien terdapat 46 pasien dan loketmelakukan pelayanan 
terhadap pasien hanya 41 pasien. 

 Tabel 4.3. Tingkat Kedatangan  pasien puskesmas 
kecamatan koja (orang/jam). 

  
Periode waktu Senin Selasa Rabu Kamis Jumat 

N   07.00-08.00 15 pasien 25 pasien 6 pasien 10 pasien 2      21 pasie
08.01-09.00 3 pasien 7  pasien - 7 pasien 1      16 pasie
09.01-10.00 13 pasien 9 pasien 6 pasien 5 pasien 5       5pasien
10.01-11.00 4 pasien 4 pasien 4 pasien 2 pasien - 
11.01-12.00 2 pasien 4  pasien 2 pasien 6 pasien 1 
12.01-13.00 6 pasien 2 pasien 2 pasien 4 pasien - 
13.01-14.00 6 pasien - 2 pasien 5 pasien - 

Jumlah 47 pasien       51 pasien        22 pasien 39 pasien            46  
pasien 

 Sumber : Hasil Observasi pada puskesmas Kecamatan Koja (2020) 
 Berdasarkan hasil data pengamatan yang dilakukan 5 hari kerja dapat disimpulkan 
bahwa tingkat kedatanagn dan tingkat pelayanan,Tertinggi yaitu pada hari selasa. Petugas 
yang aktif atau berada di loket terdapat 2 orang dan selalu berada di loket pelayanan hanya 
saja banyak waktu yanng melonggar untuk pelayanan pasien yang dilayani di loket 
pendaftaran BPJS. Sedangkan pada saat kondisi seperti ini yaitu covid 19 ada nya penurunan 
dan kenaikan yang tidak stabil pada tingkat kedatangan pasien. 

 
4.4.  Analisis Data 

Berdasarkan data yang telah terkumpul, maka dapat diukur kinerja antrea pada loket 
pendaftaran pasien BPJS Puskesmas Kecamatan Koja kinerja sistem antrean pada loket 
setiap harinya selama 5 hari pengamatan dengan respon time 2 menit. Untuk dapat 
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mengukur kinerja antrean maka perlu diketahui terlebih dahulu nilai M, λ, dan μ setelah itu 
baru dapat diketahui nilai P0, Ls, Lq, Ws, Wq. M menunjukkan jumlah server atau loket yang 
aktif, λ menunjukkan tingkat kedatangan rata-rata dalam satuan waktu dan μ menunjukkan 
tingkat pelayanan rata-rata dalam satuan waktu. 

 
4.4.1. Kinerja sistem antrean pada Loket Pendaftaran BPJS Puskesmas 

Kecamatan     koja  
 
(Senin, 03 Agustus 2020) 

  
  Berikut adalah ukuran kinerja sistem antrean yang diperoleh dari pengamatan di 
Loket Pendaftaran BPJS Puskesmas Kecamatan. 
M = 2 server 

λ = 
ସ଻

଻
 = 6,71 pasien/jam atau 6 sampai 7 orang pasien perjam. 

μ = 
ସସ

଻
 =6,29pasien/jam atau 6 sampai 7 orang pasien perjam 

 Memenuhi syarat (steady state) atau kondisi stabil 

 ቀ𝜌 ൌ
ఒ

ெ.ఓ
൏ 1ቁ 

 ቀ𝜌 ൌ
଺,଻ଵ

ଶ.଺,ଶଽ
൏ 1ቁ 

  ρ=0,5333 
 Artinya ρ sudah memenuhi kondisi steady state, dapat dikatakan rata-rata tingkat 

kedatangan tidak melebihi kapasitas pelayanan. 
1. Probabilitas terdapat 0 pasien dalam sistem (tingkat menganggur server/tidak ada 

pelayanan) 

P0 = 
ଵ

ቈ∑ భ
౤!

ቂಓ
ಔ

ቃ
೙

൨ା భ
ಾ!

ಾషభ
೙సబ ቂಓ

ಔ
ቃ

ಾ ಾ.ಔ
ಾ.ಔషಓ

 

P0 =
ଵ

൤ଵା
భ
భ!

ቀ
ల,ళభ
ల,మవ

ቁ
భ

ା
భ
మ!

ቀ
ల,ళభ
ల.మవ

ቁ
మ

ା
మሺల,మవሻ

మሺల.మవሻషల,ళభ

 

P0 = 0,3043 
Artinya adalah probabilitas tidak ada pasien yang dilayani dalam sistem antrean sebesar 
0,3043 atau sebesar 30,43%. 

2. Rata-rata jumlah pasien dalam sistem 

 Ls=

 ஛.ஜቀ
ഊ
ഋ

ቁ
ಾ

ሺெିଵሻ!ሺெ.ஜି஛ሻమ P଴ ൅
஛

ஜ
 

 Ls=

 ଺,଻ଵ୶଺,ଶଽቀ
ల,ళభ
ల,మవ

ቁ
మ

ሺଶିଵሻ!ሺଶ୶଺,ଶଽି଺,଻ଵሻమ0,3043+ 
଺,଻ଵ

଺,ଶଽ
 

 Ls = 1,4909 
Artinya adalah jumlah rata-rata pasien dalam sistem sebanyak 1,4909 orang atau 1 
sampai 2 orang dalam sistem. 

3. Rata-rata waktu pasien menunggu dalam sistem 

 Ws =
௅ೞ

ఒ
 

 Ws =
ଵ,ସଽ଴ଽ

଺,଻ଵ
 

 Ws= 0,2221 
 Artinya waktu rata-rata yang dihabiskan pasien untuk menunggu dalam sistem sebesar 

0,2221 atau selama 13,33 menit. 
4. Rata-rata jumlah pasien dalam antrean 
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 Lq = LS – 
ఒ

ఓ
 

 Lq = 1,4909–
଺,଻ଵ

଺.ଶଽ
 

 Lq= 0,4241 
Artinya jumlah rata-rata pasien yang menunggu dalam antrean sebanyak 0,4241 orang 
atau 1 sampai 2 orang yang menunggu dalam antrean. 

5. Rata-rata waktu menunggu pasien dalam antrean 

 Wq =
௅௤

ఒ
 

 Wq =
଴,ସଶସଵ

଺,଻ଵ
 

 Wq= 0,0632 
Artinya waktu rata-rata yang dihabiskan pasien untuk menunggu dalam antrean sebesar 0
 ,0632 atau selama 3,79 menit. 
 

4.4.2. Kinerja sistem antrean pada Loket Pendaftaran BPJS 
 
(Selasa, 04 Agustus 2020) 
 

 Berikut adalah ukuran kinerja sistem antrean yang diperoleh dari pengamatan di Loket 
Pendaftaran BPJS Puskesmas Kecamatan Koja 
 M = 2 server 

 λ  = 
ହଵ

଻
 = 7,29 pasien/jam atau 7 orang pasien per jam 

 μ  = 
ହଵ

଻
 = 7,29 pasien/jam atau 7 orang pasien per jam 

 Memenuhi syarat (steady state) atau kondisi stabil 

 ቀ𝜌 ൌ
ఒ

ெ.ఓ
൏ 1ቁ 

 ቀ𝜌 ൌ
଻,ଶଽ

ଶ.଻,ଶଽ
൏ 1ቁ   

  ρ=0,5 
Artinya ρ sudah memenuhi kondisi steady state, dapat dikatakan rata-rata tingkat kedatangan 
tidak melebihi kapasitas pelayanan. 
1. Probabilitas terdapat 0 pasien dalam sistem (tingkat menganggur server/tidak ada 

pelayanan) 

P0 =
ଵ

ቈ∑ భ
౤!

ቂಓ
ಔ

ቃ
೙

൨ା భ
ಾ!

ಾషభ
೙సబ ቂಓ

ಔ
ቃ

ಾ ಾ.ಔ
ಾ.ಔషಓ

 

P0 =
ଵ

൤ଵା
భ
భ!

ቀ
ళ.మవ
ళ,మవ

ቁ
భ

ା
భ
మ!

ቀ
ళ,మవ
ళ,మవ

ቁ
మ

ା
మሺళ,మవሻ

మሺళ,మవሻషళ,మవ

 

P0 = 0,3 
Artinya adalah probabilitas tidak ada pasien yang dilayani dalam sistem antrean sebesar 
0,3 atau sebesar 30%. 

2. Rata-rata jumlah pasien dalam sistem 

 Ls=

 ஛.ஜቀ
ഊ
ഋ

ቁ
ಾ

ሺெିଵሻ!ሺெ.ஜି஛ሻమ P଴ ൅
஛

ஜ
 

 Ls=

଻,ଶଽ୶଻,ଶଽቀ
ళ,మవ
ళ,మవ

ቁ
మ

ሺଶିଵሻ!ሺଶ୶଻,ଶଽି଻.ଶଽሻమ 0,3 + 
଻,ଶଽ

଻,ଶଽ
 

 Ls = 1,3333 
Artinya adalah jumlah rata-rata pasien dalam sistem sebanyak 1,3333 orang     atau 1 
sampai 2 orang dalam sistem. 

3. Rata-rata waktu pasien menunggu dalam antrean 



1st Eriska, 2nd Dr. H. Supriyatin SY,MM 

 

Sekolah Tinggi Ilmu Ekonomi Indonesia – Tahun 2020   14 
 
 

 Ws =
௅ೞ

ఒ
 

 Ws =
ଵ,ଷଷଷଷ

଻,ଶଽ
 

 Ws = 0,1828 
 Artinya waktu rata-rata yang dihabiskan pasien untuk menunggu dalam sistem sebesar 

0,1828 atau selama 10,97 menit. 
 
4. Rata-rata jumlah pasien dalam antrean 

 Lq = LS–  
ఒ

ఓ
 

 Lq = 1,3333 –
଻,ଶଽ

଻,ଶଽ
 

 Lq= 0,3333 
Artinya jumlah rata-rata pasien yang menunggu dalam antrean sebanyak 0,3333 orang 
atau 1 sampai 2 orang pasien menunggu dalam antrean. 

5. Rata-rata waktu menunggu pasien dalam antrean 

 Wq =
௅௤

ఒ
 

 Wq =
଴,ଷଷଷଷ

଻,ଶଽ
 

 Wq= 0,0457 
Artinya waktu rata-rata yang dihabiskan pasien untuk menunggu dalam antrean sebesar 
0,0457 atau selama 2,7434 menit. 

4.4.3. Kinerja sistem antrean pada Loket Pendaftaran BPJS(Rabu, 04 Agustus 2020) 
 

 Berikut adalah ukuran kinerja sistem antrean yang diperoleh dari pengamatan di Loket 
Pendaftaran BPJS Puskesmas Kecamatan Koja. 
 M = 2 server 

 λ  = 
ଶଶ

଻
 = 3,14 pasien/jam atau 3 sampai 4 orang pasien per jam 

 μ  =  
ଶଵ

଻
 = 3,00 pasien/jam atau 3 orang pasien per jam 

 Memenuhi syarat (steady state) atau kondisi stabil 

 ቀ𝜌 ൌ
ఒ

ெ.ఓ
൏ 1ቁ 

 ቀ𝜌 ൌ
ଷ,ଵସ

ଶ.ଷ,ଵସ
൏ 1ቁ 

  ρ=0,5233 
 Artinya ρ sudah memenuhi kondisi steady state, dapat dikatakan rata-rata tingkat 

kedatangan tidak melebihi kapasitas pelayanan. 
1. Probabilitas terdapat 0 pasien dalam sistem (tingkat menganggur server/tidak ada 

pelayanan) 

P0 =
ଵ

ቈ∑ భ
౤!

ቂಓ
ಔ

ቃ
೙

൨ା భ
ಾ!

ಾషభ
೙సబ ቂಓ

ಔ
ቃ

ಾ ಾ.ಔ
ಾ.ಔషಓ

 

P0 =
ଵ

൤ଵା
భ
భ!

ቀ
య,భర
య,బబ

ቁ
భ

ା
భ
మ!

ቀ
య,భర
య,బబ

ቁ
మ మ.ሺయ,బబሻ

మሺయ,బబሻషయ,భర

 

P0 = 0,3129 
Artinya adalah probabilitas tidak ada pasien yang dilayani dalam sistem antrean sebesar 
0,3129 atau sebesar 31,29%. 

2. Rata-rata jumlah pasien dalam sistem 

 Ls=

 ஛.ஜቀ
ഊ
ഋ

ቁ
ಾ

ሺெିଵሻ!ሺெ.ஜି஛ሻమ P଴ ൅
஛

ஜ
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 Ls=

 ଷ,ଵସ୶ଷ,଴଴ቀ
య,భర
య,బబ

ቁ
మ

ሺଶିଵሻ!ሺଶ୶ଷ,଴଴ିଷ,ଵସሻమ 0, 3129+ 
ଷ,ଵସ

ଷ,଴଴
 

 Ls = 1,4414 
Artinya adalah jumlah rata-rata pasien dalam sistem sebanyak 1,4414 orang atau 1 
sampai 2 orang dalam sistem. 

3. Rata-rata waktu pasien menunggu dalam antrean 

 Ws =
௅ೞ

ఒ
 

 Ws =
ଵ,ସସଵସ

ଷ,ଵସ
 

 Ws = 0,4590  
Artinya waktu rata-rata yang dihabiskan pasien untuk menunggu dalam sistem sebesar 
0,4590 atau selama27,54menit. 
4. Rata-rata jumlah pasien dalam antrean 

 Lq = LS–  
ఒ

ఓ
 

 Lq = 1,4414 –
ଷ,ଵସ

ଷ,଴଴
 

 Lq= 0,3947 
Artinya jumlah rata-rata pasien yang menunggu dalam antrean sebanyak 0,3947 orang 
atau 1 orang pasien yang menunggu dalam antrean. 

5. Rata-rata waktu menunggu pasien dalam antrean 

 Wq =
௅௤

ఒ
 

 Wq =
଴,ଷଽସ଻

ଷ,ଵସ
 

 Wq= 0,1257 
Artinya waktu rata-rata yang dihabiskan pasien untuk menunggu dalam antrean sebesar 
0,1257 atau selama 7,54 menit. 
1.4.4. Kinerja sistem antrean pada Loket JKN Pendaftaran BPJS 

   (Kamis, 6 Agustus 2020) 
 Berikut adalah ukuran kinerja sistem antrean yang diperoleh dari pengamatan di Loket 
Pendaftaran BPJS Puskesmas Kecamatan Koja. 
 M = 2 server 

 λ  = 
ଷଽ

଻
 = 5,57 pasien/jam atau 5 sampai 6 orang pasien per jam 

 μ  = 
ଷଽ

଻
 = 5,57 pasien/jam atau 5 sampai 6 orang pasien per jam 

 Memenuhi syarat (steady state) atau kondisi stabil 

 ቀ𝜌 ൌ
ఒ

ெ.ఓ
൏ 1ቁ 

 ቀ𝜌 ൌ
ହ,ହ଻

ଶ.ହ,ହ଻
൏ 1ቁ 

  ρ=0,5 
 Artinya ρ sudah memenuhi kondisi steady state, dapat dikatakan rata-rata tingkat 

kedatangan tidak melebihi kapasitas pelayanan. 
1. Probabilitas terdapat 0 pasien dalam sistem (tingkat menganggur server/tidak ada 

pelayanan) 

P0 =
ଵ

ቈ∑ భ
౤!

ቂಓ
ಔ

ቃ
೙

൨ା భ
ಾ!

ಾషభ
೙సబ ቂಓ

ಔ
ቃ

ಾ ಾ.ಔ
ಾ.ಔషಓ

 

P0 =
ଵ

൤ଵା 
భ
భ!

ቀ
ఱ,ఱళ
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ቁ
భ

ା 
భ
మ!

ቀ
ఱ,ఱళ
ఱ,ఱళ

ቁ
మ మሺఱ,ఱళሻ

మሺఱ.ఱళሻ – ఱ,ఱళ

 

P0 = 0,3 
Artinya adalah probabilitas tidak ada pasien yang dilayani dalam sistem antrean sebesar 
0,3 atau sebesar 30%. 
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2. Rata-rata jumlah pasien dalam sistem 

 Ls=
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ହ.ହ଻
 

 Ls = 1,3333 
Artinya adalah jumlah rata-rata pasien dalam sistem sebanyak 1,3333 orang atau 1 
sampai 2 orang pasien dalam sistem. 

3. Rata-rata waktu pasien menunggu dalam antrean 

 Ws =
௅ೞ

ఒ
 

 Ws =
ଵ,଴ସହସ

ହ,ହ଻
 

 Ws = 0,2393 
 Artinya waktu rata-rata yang dihabiskan pasien untuk menunggu dalam sistem sebesar 
0,2393 atau selama 14,36 menit. 
4. Rata-rata jumlah pasien dalam antrean 

 Lq = LS–  
ఒ

ఓ
 

 Lq = 1,0454–
ହ,ହ଻

ହ,ହ଻
 

 Lq= 0,3333 
Artinya jumlah rata-rata pasien yang menunggu dalam antrean sebanyak 0,3333 orang atau 1 
orang pasien yang menunggu dalam antrean. 
5. Rata-rata waktu menunggu pasien dalam antrean 

 Wq =
௅௤

ఒ
 

 Wq =
଴,଴ସହସ

ହ,ହ଻
 

 Wq= 0,0598 
Artinya waktu rata-rata yang dihabiskan pasien untuk menunggu dalam antrean sebesar 
0,0598 atau selama 3,59 menit. 

 
4.4.5. Kinerja sistem antrean pada Loket Pendaftaran BPJS 
     
(Jumat, 7 Agustus 2020 ) 
 Berikut adalah ukuran kinerja sistem antrean yang diperoleh dari pengamatan di Loket 
Pendaftaran BPJS Puskesmas Kecamatan Koja 
 M = 2 server 

 λ  = 
ସ଺

଻
 = 6,57 pasien/jam atau 6 sampai 7 orang pasien per jam 

 μ  = 
ସଵ

଻
 = 5,86 pasien/jam atau 5 sampai 7 orang pasien per jam 

 Memenuhi syarat (steady state) atau kondisi stabil 

 ቀ𝜌 ൌ
ఒ

ெ.ఓ
൏ 1ቁ 

 ቀ𝜌 ൌ
଺,ହ଻

ଶ.ହ,଼଺
൏ 1ቁ 

  ρ=0,5605 
 Artinya ρ sudah memenuhi kondisi steady state, dapat dikatakan rata-rata tingkat 

kedatangan tidak melebihi kapasitas pelayanan. 
1. Probabilitas terdapat 0 pasien dalam sistem (tingkat menganggur server/tidak ada 

pelayanan) 



 

ANALISIS SISTEM ANTREAN GUNAOPTIMALISASI PELAYANAN PASIEN 
PADA PUSKESMAS KECAMATAN KOJA 

 

Sekolah Tinggi Ilmu Ekonomi Indonesia – Tahun 2020  17 
 
 

P0 =
ଵ

ቈ∑ భ
౤!

ቂಓ
ಔ

ቃ
೙

൨ା భ
ಾ!

ಾషభ
೙సబ ቂಓ

ಔ
ቃ

ಾ ಾ.ಔ
ಾ.ಔషಓ

 

P0=
ଵ

൤ଵା
భ
భ!

ቀ
ల,ఱళ
ఱ,ఴల

ቁ
భ

ା
భ
మ!

ቀ
ల,ఱళ
ఱ,ఴల

ቁ
మ మሺఱ,ఴలሻ

మሺఱ.ఴలሻషల,ఱళ

 

P0 = 0,2815 
Artinya adalah probabilitas tidak ada pasien yang dilayani dalam sistem antrean sebesar 
0,2815 atau sebesar 28,15%. 
 
 

2. Rata-rata jumlah pasien dalam sistem 

 Ls=

 ஛.ஜቀ
ഊ
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 Ls = 1,6349 
Artinya adalah jumlah rata-rata pasien dalam sistem sebanyak 1,6349 orang atau 1 
sampai 2 orang passien dalam sistem. 

3. Rata-rata waktu pasien menunggu dalam antrean 

 Ws =
௅ೞ

ఒ
 

 Ws =
ଵ,଺ଷସଽ

଺,ହ଻
 

 Ws = 0,2488 
Artinya waktu rata-rata yang dihabiskan pasien untuk menunggu dalam sistem sebesar 
0,2488 atau selama 14,93 menit. 

4. Rata-rata jumlah pasien dalam antrean 

 Lq = LS–  
ఒ

ఓ
 

 Lq = 1,6349–
଺,ହ଻

ହ,଼଺
 

 Lq= 0,5137 
Artinya jumlah rata-rata pasien yang menunggu dalam antrean sebanyak 0,5137 orang atau 1 
orang pasien yang menunggu dalam antrean. 
5. Rata-rata waktu menunggu pasien dalam antrean 

 Wq =
௅௤

ఒ
 

 Wq =
଴,ହ଺଴ହ

଺,ହ଻
 

 Wq= 0,0782 
Artinya waktu rata-rata yang dihabiskan pasien untuk menunggu dalam antrean 
sebesar0,0782 atauselama4,69 menit. 

Dari analisis data yang telah dilakukan maka dapat diketahui kinerja sistem antrean 
pada loket pandaftaran BPJS Puskesmas Kecamatan Koja dalam bentuk tabel 4.3 
Tabel 4.3. Ukuran Kinerja Sistem Antrean pada Loket Pendaftaran Pasien BPJS 

Tanggal 
Ukuran Kinerja Antrean Steady 

State ρ< 1P0 Ls Ws Lq Wq 

03-08-2020 0.3043 1,4909 13,33 0,4241 3,79 0,5333 

04-08-2020 0,3 1,3333 10,97 0,3333 2,74 0,5 

05-08-2020 0,3129 1,4414 27,54 0,3947 7,54 0.532 
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06-08-2020 0,3 1,3333 14,36 0,3333 3,59 0,5 

07-08-2020 0,2815 1,6349 14,93 0,5137 4,69 0,5606 

Rata-rata 0,2997 1,4467 16,226 0,3998 4,47 0,5233 

Sumber: Data diolah (2020) 
 Dari data di atas dapat diketahui probabilitas tidak ada pasien dalam sistem (P0) 
sebesar 29,97%, rata-rata jumlah pasien dalam antrean (Lq) sebesar 0,3998 pasien, rata-rata 
waktu yang dihabiskan pasien dalam sistem (Ws) sebesar 16,226 menit dan rata-rata waktu 
yang dihabiskan pasien dalam antrean (Wq) sebesar 4,47 menit. 
 Untuk menilai suatu sistem antrean sudah berjalan dengan optimal, maka harus 
memenuhi indikator-indikator yang terdapat di dalamnya. Menurut Arissetya et al. (2014: 
367) indikator tersebut harus memenuhi syarat steady state dimana dalam penelitian ini nilai 
ρ adalah 0,1886. Hal itu menunjukkan bahwa rata-rata tingkat kedatangan pasien tidak 
melebihi kapasitas pelayanan. Indikator yang kedua adalah probabilitas server dalam 
keadaan menganggur (P0) harus berada di bawah 50% (Adiyani et al., (2014: 367). Dimana 
dalam penelitian ini (P0) sebesar 29,97%.  
 Hal ini menunjukkan bahwa probabilitas server dalam keadaan menganggur sudah 
sesuai dengan indikator kedua. Semakin sedikit waktu menganggur fasilitas pelayanan atau 
server maka dapat dikatakan kinerja petugas sudah baik. Menurut Septiani et al. (2017: 10) 
indikator yang terakhir  dapat dilihat dari rata-rata waktu menunggu pasien dalam sistem 
(Ws) harus sesuai dengan standar waktu yang ditetapkan oleh Puskesmas Kecamatan Koja 
yaitu kurang dari 2 menit. Dalam hal ini, rata-rata waktu yang dihabiskan pasien dalam 
sistem sudah memenuhi indikator yang ketiga yaitu (Ws) sebesar 0,2704 detik. Berdasarkan 
ketiga indikator sistem antrean di atas, maka dapat disimpulkan kinerja sistem antrean di 
Loket BPJS Puskesmas Kecamatan Koja saat ini sudahoptimal. 
 
4.5. Simulasi Jumlah Loket 

Berdasarkan analisis hasil penelitian dapat diketahui bahwa probabilitas terdapat 0 
pasien dalam sistem cukup besar sehingga peneliti melakukan perbandingan dengan kinerja 
sistem antrean jika terdapat 3loket. Berikut peneliti jabarkan analisis data untuk kinerja 
antrean dengan 3 loket. 

 
Tabel 4.4. Hasil Simulasi Rata-rata Dengan 2 Server, 3 Serverdan 4 Server (5 Hari 

Pengamatan) 

Ukuran Kinerja Sistem Antrean 2 Server 3Server 4  Server 

SteadyState ρ< 1 0,523 0,3487 0,261

Probabilitas 0 pasien dalam sistem (P0) 0,299 0,3145 0,295

Rata-rata jumlah pasien dalam antrean (Lq) 0,399 0,153 0,008

Rata-rata jumlah pasien dalam sistem (Ls) 1,446 1,102 1,055

Rata-rata waktu yang dihabiskan dalam 
antrean (Wq) 

4,4 0,616 5,47
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Rata-rata waktu yang dihabiskan dalam sistem
(Ws) 

16,22 12,370 11,851

 Sumber : Data diolah (2020) 
Berdasarkan data hasil perbandingan jumlah server atau loket pelayanan simulasi 

dengan menggunakan 3server sudah memenuhi syarat steady state yaitu indikator yang 
pertama yaitu sebesar 0,3487. Nilai tersebut juga menggambarkan tingkat kesibukan server 
meningkat dari kondisi sebenarnya. Hal tersebut juga mengurangi tingkat probabilitas tidak 
ada pasien dalam sistem (P0) yaitu sebesar 31,45%. Nilai tersebut menunjukan bahwa tingkat 
menganggur petugas sama dengan dari hasil analisis dengan menggunakan 2 sever yaitu 
29,97%  Meskipun demikian, (P0) dengan 3server sudah memenuhi indikator yang kedua 
yaitu berada di bawah 50%. Namun dengan 3 server atau petugas loket yang beroperasi 
waktu pelayanan menjadi lebih cepat  dilihat dari rata-rata jumlah  pasien dalam antrean (Lq) 
mengalami penurunan yaitu sebesar 0,2061 pasien dan rata-rata pasien dalam sistem (Ls) 
yaitu sebesar 1,1020 pasien. Rata-rata waktu yang dihabiskan pasien dalam antrean (Wq) 
sebesar 0,026 detik dan rata-rata waktu yang dihabiskan pasien dalam sistem (Ws) sebesar 
0,027 detik. 

Apabila dilakukan penambahan jumlah petugas yang beroperasi di Loket BPJS 
Puskesmas Kecamatan Koja maka tingkat pelayanan menjadi lebih cepat sehingga banyak 
pasien yang dapat dilayani setiap harinya. Nilai ρ atau disebut juga tingkat kesibukan diikuti 
dengan kenaikan probabilitas tidak ada pasien dalam sistem atau tingkat menganggur server 
sudah memenuhi syarat steady state yaitu sebesar 0,2616 Hal ini petugas (P0) yaitu sebesar  
29,58%. Namun terjadi penurunan rata-rata jumlah pasien dalam antrean (Lq) yaitu sebesar 
0,0085  pasien dan rata-rata pasien dalam sistem (Ls) sebesar 1,0554 pasien. Rata-rata waktu 
yang dihabiskan pasien untuk menunggu dalam antrean (Wq) sebesar 0,005 dan rata-rata 
waktu yang dihabiskan pasien untuk menunggu dalam sistem (Ws) sebesar 0,1975 detik 

 
V.   SIMPULAN DAN SARAN 

5.1.   Simpulan  
 Kesimpulan dari hasil penelitian yang telah peneliti lakukan di Puskesmas 

Kecamatan Koja mengenai sistem antrean serta kinerja sistem antrean pada Loket 
Pendaftaran BPJS maka didapati bahwa: 
1. Model sistem antrean yang digunakan pada Loket Pendaftaran BPJS saat ini adalah 

model sistem antrean Multi Channel-Single Phase atau disebut juga dengan model 
M/M/S, yaitu terdapat 2 loket yang mampu melayani pasien dan hanya satu tahap 
pelayanan yang harus dilewati pasien untuk menyelesaikan pendaftaran.  

2. Kinerja sistem pada  loket Pendaftaran BPJS Puskesmas Kecamatan Koja dapat saat 
ini dengan menggunakaan 2 server diketahui probabilitas tidak ada pasien dalam 
sistem (P0) sebesar 29,97%, rata-rata jumlah pasien dalam antrean (Lq) sebesar 0,3998 
pasien, rata-rata waktu yang dihabiskan pasien dalam sistem (Ws) sebesar 16,22 menit, 
dan rata-rata waktu yang dihabiskan pasien dalam antrean (Wq) sebesar 4,47 menit. 

Berdasarkan analisis data yang telah dilakukan maka diketahuibahwa sistem 
antrean pada loket pendaftaran BPJS Puskesmas Kecamatan Koja belum optimal. 
 
5.2. Saran 
1. Untuk menciptakan pelayanan optimal bagi pasien, Puskesmas Kecamatan Koja perlu 

melakukan penambahan jumlah loket sehingga jumlah loket yang optimal sebanyak 3 
atau 4 loket. 

2. puskesmas kecamatan koja harus dapat menangani pada pasien yang tidak mengambil 
nomer antrean dan mengatur lebih baik lagi. 

3. Di samping itu penambahan loket dan penambahan petugas diperlukan supaya 
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pelayanan pada loket lebih cepat sehingga agar tidak terjadinya penumpukan pasien 
dibangku antrean demi mencegah penularan covid19 

 
5.3. Keterbatasan Penelitian dan Pengembangan Penelitian Selanjutnya 

Keterbatasan dalam penelitian ini terdapat pada waktu observasi yang terlalu singkat, 
sehingga data yang terkumpul tidak terlalu banyak. Peneliti berharap agar pada penelitian 
selanjutnya memiliki waktu observasi yang tidak terlalu singkat, sehingga data yang 
didapat jauh lebih banyak. 
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