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ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui hasil kerja, proses 
kedatangan serta pengoptimalan sistem pelayanan Klinik Sukma Anggrek 
dengan menggunakan teori antrian M/M/S. 

Dalam perkembangan dunia bisnis, suatu perusahaan atau instansi yang 
besar maupun kecil akan selalu berupaya meningkatkan kualitas perusahaannya 
untuk menyenangkan hati para pelanggan, salah satunya adalah meningkatkan 
pelayanan. Metode analisis data menggunakan perangkat lunak software POM-
QM ver 5.3 dengan modul waiting lines. Hasil penelitian ini menunjukkan 
bahwa Klinik Sukma Anggrek Jakarta Timur mempunyai 3 poli pelayanan 
dengan nilai rata-rata kedatangan pasien (λ) sebesar 20 pasien per jam. 

Untuk mengoptimalkan jumlah pelayanan, maka peneliti melakukan 
evaluasi sistem antrian dengan mengan menambahkan jumlah poli pelayanan 
menjadi 4 poli pelayanan. Berdasarkan hasil perhitungan terlihat bahwa setelah 
penambahan  jumlah poli pelayanan maka Klinik Sukma Anggrek Jakarta 
Timur memiliki rata-rata waktu yang dihabiskan oleh pasien dalam sistem (𝑊௦) 
dengan 4 poli pelayanan sudah sesuai dengan standar waktu yang ditetapkan 
oleh klinik, hasilnya yaitu 5.22448 menit. Hal ini juga menunjukan 
berkurangnya rata-rata waktu yang dihabiskan oleh pasien yang menunggu 
dalam antrian (𝑊௤) menjadi 0.22448. 

Kata kunci : Sistem Pelayanan, Sistem Antrian, Metode M/M/S 
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ANALYSIS OF PATIENTS 'SERVICE AND ARRIVAL SYSTEM 

USING M / M / 2 METHOD IN SUKMA ANGGREK EAST 
JAKARTA CLINIC 

ABSTRACT 

This study aims to determine the results of performance, arrival process 
and optimization of the Sukma Anggrek Clinic service system using M / M / S 
queuing theory. 

In the development of the business world, a company or agency large 
and small will always try to improve the quality of the company to please the 
customers, one of which is to improve service. The data analysis method uses 
POM-QM ver 5.3 software with waiting lines module. The results of this study 
indicate that the Sukma Anggrek Clinic in East Jakarta has 3 service poles with 
an average patient arrival rate (λ) of 20 patients per hour. 

To optimize the number of services, the researchers evaluated the 
queuing system by adding the number of service poles to 4 service poles. Based 
on the calculation results, it can be seen that after adding the number of poly 
services, the Sukma Anggrek Clinic in East Jakarta has an average time spent 
by patients in the (Ws) system with 4 poly services in accordance with the 
standard time set by the clinic, the result is 5.22448 minute. This also shows the 
reduction in average time spent by patients waiting in the queue (Wq) to be 
0.22448. 

Keywords :  Service System, Queuing System, M / M / S Method 
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