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ABSTRAK

ANALISIS SISTEM ANTRIAN PASIEN PADA UPT PUSKESMAS

LIPATKAIN

OLEH :

REVA ANDREA
NPM :185210353

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menganalisis sistem antrian pasien
pada UPT Puskesmas Lipatkain apakah sudah bejalan dengan efektif dan efisien.
Populasi dalam penelitian ini adalah pasien UPT Puskesmas Lipatkain. Data yang
digunakan dalam penelitian ini diperoleh dari hasil observasi. Metode yang
digunakan dalam penelitian ini adalah metode deskriptif dan kuantitatif dengan
menggunakan perhitungan dengan rumus-rumus sistem antrian dengan model
Multi Channel Single Phase. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa sistem
antrian pada UPRT Puskesmas, Lipatkain ,belum efektif dan efisien dengan
menggunakan 4 server atau dokter' yang beroperasi atau bertugas di setiap
harinya. Tetapi jika dilakukannya penambahan server atau jumlah dokter yang
beroperasi atau bertugas disetiap harinya maka sistem antrian pada UPT
Puskesmas Lipatkain akan berjalan dengan efektif dan efisien di tandai dengan
dilakukannya perhitungan dengan membandingkan perhitungan menggunakan
M/M/4 dengan menggunakan M/M/5 dan hasilinya adalah pada M/M/5 jumlah
pasien yang mengantri jauh lebih sedikit.

Kata Kunci : Antrian , Model Multr'Channel Single Phase, Pasien
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ABSTRACT

ANALYSIS OF PATIENT QUEUE SYSTEM AT UPT PUSKESMAS

LIPATKAIN

This stud S to de i ] ' euin tem at the UPT
Puskesmas ' ( i iciently. The
population in atkain. The data
used in this used in this study
is a descrip th the queuing
system for ﬂ e N | el Single > results of this
study indicate that the que stem & Li) o enter UPT has not
been effective a \ o - erate or are on
duty every da eVe > are additional servers : ber of doctors
operating or e euing S : n Health Center
UPT will calculations by
comparing ¢ is at M/M/5 the
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BAB |

PENDAHULUAN

1.1. Latar Bele

tidak hanya

acam-macam
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é‘

teknik macam-macam

alternat yaitu Waiting

Line ( tu proses yang

LY

sistem antrian,

pelayanan yang kurang memadai. Antrian yang panjang pada sebuah fasilitas
pelayanan mengakitbatkan terjadinya penumpukan jumlah pelanggan.
Kondisi seperti ini sering dijumpai pada fasilitas pelayanan umum seperti

pelayanan di Puskesmas, salah satunya adalah UPT Puskesmas Lipatkain.



Puskesmas yaitu unit pelaksana teknis dinas kabupaten/kota yang
berkewajiban melaksanakan pembangunan kesehatan pada suatu wilayah
kerja (Depkes, 2011). Puskesmas adalah kesatuan organisasi fungsional yang
melaksanakan kegiatan kesehatan yang.sifatnya global, sistematis, merata
bisa disetujui dan tercapai oleh masyarakat dengan peran serta aktif
masyarakat dengan digunakannya ilmu pengetahuan dan juga teknologi yang
sesual dengan bayaran yang bisa ditanggung bagi pemerintah dan masyarakat
untuk tercapainya derajat kesehatan yang optimal, dengan tidak mengabaikan
tingkat pelayanan kepada perorangan (Depkes, 2011). Pada dasarnya
Puskesmas mempunyai tujuan yang sama yaitu melakukan perawatan dan

pengobatan kesehatan bagi setiap pasien.

Tingkat kedatangan pelanggan atau pasien yang membutuhkan
fasilitas pelayanan pada~Puskesmas _tentunya sangat berpengaruh pada
kenyamanan pelanggan/ pasien itu sendiri. Arus kedatangan yang tinggi pada
suatu waktu" tertentu dapat menyebabkan antrian yang panjang dan juga
lama. Kualitas sistem pelayanan dari suatu Puskesmas sering kali dinilai oleh
pelanggan berdasarkan lamanya waktu dari mereka menunggu ataupun
kecepatan dari pelayanan oleh pihak Puskesmas dalam memberikan
pelayanan kepada para pasien. Pada dasarnya pelanggan atau pasien tentunya
mengharapkan pelayanan tanpa harus menuggu lama (Heri, 2018). Sistem
antrian pada pelayanan pasien di UPT Puskesmas Lipatkain ini diawali dari
pengambilan nomor antrian bagi pasien yang baru memasuki Puskesmas yang

terletak pada loket pendaftaran maka terbentuklah sebuah antrian, lalu pasien



menunggu hingga nomor antriannya dihimbau agar segera melaksanakan
pendaftaran. Selesai dari loket pendaftaran tersebut, kemudian pasien
dipanggil agar proses pemeriksaan di ruangan Dokter bisa dilakukan yang
sesuai dengan-poli yang didaftarkan dan.yang terakhir yaitu pasien menunggu
dipanggil untuk pengambilan obat. Masing-masing dari proses ini harus
ditempuh dengan waktu. tunggu' yang /lumayan lama. Rata — rata lamanya
waktu pasien menunggu (waiting time) sangat tergantung pada rata — rata
tingkat kecepatan pelayanan pihak Puskesmas (rate of services), keandalan
SDM, dan banyaknya pasien yang berada di dalam antrian. Untuk
mengetahui situasi antrian yang terjadi pada UPT Puskesmas Lipatkain dapat

dilihat Gambar 1.1

Gambar 1. 1 Skema sistem antrian pelayanan UPT Puskesmas Lipatkain

Pasien datang Rasien menunggu Pemeriksaan di
mengambil ¢ dipanggil pada ¢ Ruang Dokter
nomor antrian loket pendaftaran

U

Pasien pulang : Mengambil obat

Sumber: UPT Puskesmas Lipatkain ,2021

Berdasarkan gambar 1.1 di atas dapat diketahui bahwa skema sistem
antrian pelayanan UPT Puskesmas Lipatkain dimulai dengan pasien datang
lalu mengambil nomor antrian yang telah tersedia, kemudian pasien

menunggu panggilan diloket pendaftaran, lalu pasien mendapat pelayanan



nery wWe[sy sejisIdAm ueeyesndiog

iy disay yejepe il udwnyo(]

yaitu pemeriksaan di ruangan dokter, berlanjut dengan pengambilan obat dan

yang terakhir adalah pasien pulang.

2016

12.361 orang

2017 15.810 orang
2018 15.222 orang
2019 16.234 orang
2020 14.889 orang

Sumber: UPT Puskesmas Lipatkain,2021
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Dari tabel 1.1 di atas dapat Kita ketahui jumlah pasien pada UPT
Puskesmas Lipatkain pada tahun 2016 sebanyak 12.361 orang, pada tahun

2017 sebanyak 15.810 orang, pada tahun 2018 sebanyak 15.222 orang, pada

vt jalan di

o
eba
[
o/
g
o
g
g

Dokter Gigi 1 orang
Bidan 46 orang
Perawat 27 orang

Sumber: UPT Puskesmas Lipatkain,2021
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Dari table 1.2 di atas dapat kita ketahui bahwa jumlah dokter umum

sebanyak 5 orang, Dokter Sp.OG sebanyak lorang, Dokter Gigi sebanyak 1

orang, Bidan sebanyak 46 orang dan Perawat sebanyak 27 orang.

antrian

tenaga

pelay:

jumlah

AL BN

14
o
@,
o
S
=
Cc
S
=
c
<

kerja ya

dapat me

£ |3
<
)

Di dalam penelitian, masalah dapat didefinisikan sebagai pertanyaan-
pertanyaan yang akan dicari jawabannya melalui kegiatan penelitian. Dari
fenomena yang telah diuraikan pada latar belakang penelitian dapat
dirumuskan permasalahan penelitian sebagai berikut: “Apakah Sistem
Antrian Pasien pada UPT Puskesmas Lipatkain sudah berjalan dengan efektif

dan efisien?”
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1.3. Tujuan dan Manfaat Penelitian

1.3.1 Tujuan Penelitian

c) Bagi pihak lain

Penelitian ini dapat menjadi referensi yang dapat digunakan

sebagai bahan pengetahuan dan pengembangan penelitian selanjutnya.
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1.4. Sistematika Penulisan

Hasil penelitian disusun dalam laporan yang terdiri dari 6 (Enam) bab

penulisan sebagai berikut:

BAB ‘;L \Q\\\\\‘ ...

'a‘ib-

dengan sistem

dan hipotesis

BAB Il

LT LT

BAB IV

yang mendeskripsika

BABV :HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN
Bab ini akan menjelaskan hasil dari penelitian dan pembahasannya.
BAB VI :PENUTUP
Bab ini merupakan bab penutup yang berisikan kesimpulan dan
saran yang diperlukan serta diharapkan berguna bagi objek

penelitian.



N ueeyesndidg

iy disay yejepe il udwnyo(]

ISJIAIU

nery we[sy sej

BAB Il

TELAAH PUSTAKA

sangat tergantung kepada U atau tidaknya penyedia jasa
dalammengabulkan ekspektasi pelanggan. Dari definisi tersebut bisa
disimpulkan bahwa kualitas merupakan kesempurnaan kualitas yang
diharapkan konsumen/pelanggan supaya kebutuhan dan keinginan mereka

bisa terpenuhi.
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2.2 Pengertian Antrian

Teori antrian ditemukan oleh A.K.Erlang, seorang Ahli matematik

2.3 Tujuan Antrian

Menurut Heizer dan Render tujuan dari dasar model-model antrian
yaitu untuk meminimumkan total dari dua biaya, yaitu biaya langsung dari
penyediaan fasilitas pelayanan dan biaya tidak langsung yang timbul oleh
para pelanggan harus menunggu untuk dilayani. Apabila suatu sistem

mempunyai jumlah fasilitas yang baik dan optimal, berarti hal itu

10
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membutuhkan investasi modal yang lebih, tetapi bila jumlahnya kurang
baik dan kurang optimal, maka hasilnya yaitu tertundanya suatu pelayanan.

Tujuan sebenarnya dari teori antrian adalah meneliti kegiatan dari fasilitas

k menurut

atas 3 K et )ut adalah sebagai
berikut:
a. Ukuran atau

s LI N

Unlimited (infi a terdapat sekumpulan orang dengan

jumlah yang tidak terbatas datang dan membutuhkan pelayanan atau
limited (finite) yaitu hanya ada pengguna pelayanan yang potensial
dengan jumlah pelanggan yang terbatas.
b. Perilaku kedatangan
Perilaku dari setiap pelanggan tentunya berbeda-beda dalam

menunggu pelayanan, ada tiga karakteristik perilaku kedatangan yaitu:

11
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pelanggan yang sabar untuk mendapatkan pelayanan, pelanggan yang

menolak untuk bergabung dalam antrian karena hal tertentu dan juga

pelanggan yang membelot.

yang cuma memiliki 10 meja dan tidak dapat melayani lebih dari 50
orang. Antrian dikatakan tidak terbatas apabila ukuran antrian tersebut
tidak dibatasi.

a. First Come First Served (FCFS) atau First In First Out (FIFO)

Adalah sistem antrian yang menerapkan sistem pelanggan yang

pertama datang maka ia yang akan pertama Kali

12
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dilayani.contohnya: sistem antrian pada supermarket, pintu
tol,bioskop dan lain-lain.

b. Last Come First Served (LCFS) atau Last In First Out (LIFO)

pemanggilan

g kepada siapa

‘s:;;\ﬂk\
d
5|

v
&

ada dan jumlah tahapan.

1. Menurut jumlah pelayanan yang ada yaitu sistem antrian jalur
tunggal dan sistem antrian jalur berganda.

2. Menurut jumlah tahapannya adalah sistem satu tahap dan sistem

tahapan berganda.

13
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b. Distribusi waktu pelayanan
Pola pelayanan sama dengan pola kedatangan dimana pola ini

bisa konstan ataupun acak. Apabila waktu pelayanan konstan, maka

melayani

Sama.

Kedatagan O . Keluar
—>

. —>
Antrian Pelayanan

Sumber : Heizer & Render,2016

Contoh: Antrian pada pembelian tiket kereta api, pelayanan

warung, dan pelayanan tukang cukur.

14
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b) Sistem antrian jalur berganda (Single Channel Multi Phase)

Adalah suatu sistem pelayanan yang memiliki satu jalur dengan

beberapa titik.

Gambar 2. 3 Skema antrian ba

aluran satu tahap (Multi Channel
Single Phase)

Kedatagan
—>

O00—<,

Antrian Pelayanan

Keluar
—

15
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Sumber : Heizer & Render,2016

Contoh: sistem antrian pada sebuah bank.

d) Sistem a 1apan berganda (M el Multi Phase) Adalah

Keluar
—>

Macam-macam model antrian yang bisa dipakai di bidang Manajemen
Operasi. 4 model yang seringkali dipakai bagi perusahaan dengan
mencocokkan  keadaan dan  kondisi  masing-masing.  Dengan
mengoptimalkan sistem pelayanan, bisa menentukan waktu pelayanan,
jumlah pelayanan antrian, dan jumlah pelayanan yang pas dengan memakai

model-model antrian. 4 model antrian tersebut adalah sebagai berikut:

16
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a) Model A: M/M/I (Single Channel Query System atau model antrian jalur
tunggal). Didalam kondisi ini, kedatangan pelanggan membuat satu jalur

tunggal untuk dilayani oleh sistem tunggal. Rumus antrian untuk model A

adalah:

d. Waktu rata-rata antrian dalam system

A
u(pu=2)

Wq =

e. Faktor utilisasi sistem (populasi fasilitas pelayanan sibuk)

p=2
n

17
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f. Probabilitas terdapat 0 unit dalam sistem (yaitu unit pelayanan

kosong)

0= SN N, M
2R Gl ()M
2. Jumlah pelanggan rata-rata dalam system

Au(A
= Ll( /M)M Po + A
M — D! (Mp —2)? H

Ls

18
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3. Waktu rata-rata yang dihabiskan seorang pelanggan dalam antrian

atau sedang dilayani (dalam sistem)

Lg = Jumlah unit rata-rata yang menunggu dalam antrian

c) Model C: M/D/1 (constant service atau waktu pelayanan konstan)
Beberapa sistem mempunyai waktu pelayanan yang tetap, dan tidak

berdistribusi eksponensial seperti biasanya. Dengan rumus sebagai berikut:

19
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1. Panjang rata-rata antrian

2

Lag = X
17 20—

2. Jumlah antrian rata-rata
L=N(1-F)
3. Waktu menunggu rata-rata

_L(T+U _T(1—-F)

N-—-L XF
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4. Jumlah pelayanan rata-rata

J=NF(1-X)

5. Jumlah dalam pelayanan rata-rata

Masalah antrian bagi kebanyakan orang  sebenarnya ingin
dihindari. Penambahan outlet supermarket, penambahan counter di bank,
penambahan ATM di berbagai tempat , fleksibilitas sistem pelayanan di
restoran cepat saji (fast food restaurant) adalah contoh-contoh dimana
upaya untuk mengurangi antrian atau panjang garis tunggu dilakukan agar

pelanggan terlayani dengan baik. Bahkan terobosan teknologi informasi
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melalui online bankin, belanja online, pendaftran online juga bisa menjadi

contoh mengenai usaha untuk mengurangi panjang garis tunggu.

Ketika waktu menjadi sumber ekonomi bagi seseorang, maka waktu

# optimal Tingkat pafayanan

Sumber : Heizer dan Render, 2016
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2.8 Penelitian Terdahulu

No

Penelitian

arkan hasil dari
dan
data
menggunakan
dari  model
maka

waktu
didalam

orang didalam antrian
baru memerlukan
waktu berada dalam
antrian  selama 50
menit dan jumlah
orang dalam antrian
sebanyak 5 orang.
Solusi untuk agarb
bisa menangani pada

loket pendaftaran
yaitu dengan
mengubah model
sever dengan
menerapkan Multiple
Channel Query
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System(M/M/s).

Anisa
Alfiani
Rahayu,
Sugito dan
Sudarno

Analisis

Antrian
Pasien Rawat

Antrian

Deskriptif
kuantitatif

Berdasarkan hasil
analisis data
berdasarkan
spesialisasi  penyakit
(M/M/c)
o/0) dan model

pasien
inap

penyakit
efektif sebab
dokter
setiap
sudah
Tetapi,
bagian
ayaran / Kkasir
ah petugas yang
tugas

seharusnya ditambah
supaya pasien yang

datang tidak perlu
menunggu terlalu
lama untuk
mendapatkan ~ suatu
pelayanan.
Zamzami, | Analisis Antrian | Deskriptif | Hasil penelitian ini
Yuvi antrian single kuantitatif | menunjukkan tingkat
Darmayun | channel multi kedatangan pasien
anta dan steps  pada 5,16 menit, artinya
Mariza puskesmas dalam  durasi itu
Devaga siak hulu 1 terdapat kedatangan 1
(2019) kabupaten pasien sehingga
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kampar-riau tingkat  kedatangan
pasien dalam 1 jam
adalah 11  orang.
Tingkat rata-rata
pelayanan yaitu 6,4

/Y
%

manual
kartu berobat

SNRNRRRRVRNNNY

%
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2.9 Kerangka Berpikir

Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui analisis antrian pasien pada

UPT Puskesmas Lipa

A §
D

[
[
[ 4
)
o
5
y

[/
e

AN l
Finish
Rekomendasi model
antrian yang efektif

l

Finish

Sumber : Prabowo,2012
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2.10 Hipotesis Penelitian

Menurut Sugiyono(2017) Hipotesis merupakan jawaban sementara

terhadap rumusan_masalah. Karena sifatnya masih sementara , maka perlu
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METODE PENELITIAN
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Tabel 3. 1 Operasional Variabel

Variabel Dimensi Indikator Skala

Antrian  adalah | 1. Karakteristik | a. Jumlah pasien Ordinal
ilmu pengetahuan T
yang  mengkaji
tentang

Ordinal

Ordinal

perusaha
menentuka
waktu
fasilitas
terbaik aga
melayani

pelanggan de
efisien  (He
dan

2016)

22NN
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3.3 Populasi dan Sampel

3.3.1 Populasi

Populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri dari : objek/subjek
yang mempunyai kualitas dan karakteristik tertentu yang diterapkan oleh
peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya, jadi populasi

bukan hanya orang tetapi juga objek dan benda alam lainnya
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(Sugiyono,2012). Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh pasien UPT

Puskesmas Lipatkain.

3.3.2 Sampel

ing, yaitu cara
-pertimbangan

pok pakar atau

faktor minat untuk tujuan yang lebih jelas (Uma Sekara,2011).

3.4.2 Data sekunder
Data sekunder adalah sumber data yang diperoleh dari mempelajari,
membaca dan juga memahami melalui media lain yang bersumber dari

buku-buku , literatur, serta dokumen (Sugiyono,2012:141)
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3.5 Teknik Pengumpulan Data

Teknik pengumpulan data pada penelitian ini adalah Metode

Observasi. Menu Sugiyono (2018:229) ohservasi merupakan teknik

Dengan menggunakan rumus dari Teori Antrian (Queuing
Analysis). Menganalisis data dengan mengaplikasikan rumus antrian M/M/S

(Multi Channel Single Phase):
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1. Probabilitas terdapat O orang dalam system ( atau tidak adanya

pasien dalam sistem).

Po =

antrian atau

Keterangan :

M = jumlah jalur yang terbuka.

A = rata-rata jumlah kedatangan persatuan waktu.

M = jumlah orang dilayani persatuan waktu pada setiap jalur.
N = jumlah pelanggan

Po = Probabilitas terdapat O orang dalam system

Ls = jumlah pelanggan rata-rata dalam sistem

Lq = Jumlah unit rata-rata yang menunggu dalam antrian
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BAB IV

GAMBARAN UMUM OBJEK PENELITIAN

Puskesmas sebagai Uju ak pelayanan kesehatan diharapkan
dapat memberikan pelayanan kesehatan yang optimal dan dapat mencapai
tujuan MDGs. Namun disadari bahwa dalam melakukannya masih terdapat
kekurangan dan tantangan yang masih akan dihadapi. Oleh karena itu untuk
meningkatkan mutu kegiatan UPT Puskesmas Lipatkain dimasa yang akan
datang diperlukan adanya evaluasi terhadap hasil kegiatan selama tahun 2020

dan perencanaan kegiatan untuk tahun 2021.
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Tercapainya tingkat kinerja Puskesmas yang berkualitas secara
optimal dalam mendukung pencapaian tujuan pembangunan kesehatan di

Kampar Kiri merupakan tujuan umum UPT Puskesmas Lipatkain. Sedangkan

Jan Pengukuran

solusi sebagai

n 2021.

khayal, penglihatan ataupun @ asi. Adapun Visi UPT Puskesmas

Lipatkain yaitu :

” Terwujudnya masyarakat Lipatkain Kampar Kiri yang mandiri untuk hidup

sehat pada tahun 2021.”
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4.2.1 Misi UPT Puskesmas Lipatkain
Menurut Kamus Besar Bahasa Indonesia, Misi yaitu tugas bagi

seseorang sebagai bentuk tugas untuk melaksanakannya demi kepercayaan,

Puskesmas Lipatkain

SVt ™
e 'SMMQQO ayah kerja UPT

i&\o,

|||||||

‘\\\‘:ﬁ\'\ B2

_
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4.3 Struktur Organisasi UPT Puskesmas Lipatkain

KEPALA PUSKESMAS

Gambar 4. 1 Struktur Organisasi UPT

Puskesmas Lipatkain

Ka, Su, Bag. Tata Usaha

Kepegawaian

Keuangan

Sistem Informasi Puskesmas

Rumah Tangga

PJ. UKM dan Keperawatan Kesehatan Masyarakat

PJ. UKP, Kefarmasian dan Laboratorium

PJ. Jaringan Pelayanan Kesehatan dan Jejaring Fasyenkes

PJ. UKM Esansial

Il

PJ. UKM Pengembangan

Poli KIA/KB

|

Persalinan

Pustu Sungai Geringging

Promosi Kesehatan

Kesehatan Jiwa

Poli Gigi dan Mulut

Pustu Sungai Paku

Ka. Rawat Inap

Pustu Teluk Paman

Kesehatan Lingkungan

Kesehatan Gigi Masyarakat

Unit Gawat Darurat

Kefarmasian

Pustu Kuntu

Pustu Kuntu Darussalam

Pustu Padang Sawah

Pustu Domo

Lansia

Farmakmin

Sumber : UPT Puskesmas Lipatkain,2021

KIA/KB Kesehatan Tradisional Konsultasi Gigi Laboratorium
Gizi Kesehatan Kerja/Olahraga Poli TB
P2P Kesehatan Indera

Pustu Sungai Raja

Pustu Sungai Rambai

Pustu IV Koto Setingkai

Pustu Muara Selaya

Poskesdes Lipatkain Utara

Poskesdes Lipatkain Selatan

Poskesdes Teluk Paman Timur

Poskesdes Sungai Liti

Poskesdes Tanjung Harapan

Poskesdes Tanjung Mas

Poskesdes Sungai Harapan

Poskesdes Sungai Sarik
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4.4 Situasi Puskesmas UPT Puskesmas Lipatkain

4.4.1 Administrasi Pemerintahan

UPT Puskesmas Lipatkain secara struktur pemerintahan berada di

Timur
Selatan
Barat
Kondisi alam 3 di Derah Aliran Sungai (DAS)
4.4.3 Keadaan Demografi

Jumlah penduduk Kampar Kiri tahun 2021 sebanyak 30.812 jiwa
4.4.4 Sosial Ekonomi
Sosial : Memiliki adat istiadat yang masih kental

Ekonomi : Mayoritas masyarakat bekerja sebagai Petani
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4.4.5 Lingkungan

Dilihat dari kondisi lingkungan, wilayah Lipatkain termasuk daerah

sub urban yang berkondisikan pedesaan yang masih terasa dan masih
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BAB V

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

dur yang harus

alani aktivitas.

ugas setiap karyawan,
seperti siapa e o] an pelaksananya, kapan akan
melaksanakannya, bagaima 3 pekerjaannya, dokumen apa yang
diperlukan, serta siapa yang memberikan persetujuan (Setiawati, 2015).
Apabila SOP sudah dibentuk dan juga telah dilaksanakan sebaik mungkin
bagi seluruh elemen perusahaan maka hal tersebut akan sangat dapat

membantu perusahaan dengan tujuan yang telah ditetapkan. Oleh karena itu,

SOP merupakan suatu hal yang sangat penting di dalam sebuah perusahaan
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demi kelancaran sebuah perusahaan dan tentunya berdampak baik bagi

perusahaan.

No derasional Prosedur
(SOP)
1 Pelayanan Reka < 5 Menit
Loket Pendaftaran
2 Pelayanan Medis oleh Dokter < 40 Menit
Sumber : UPT Puskesmas Lipatkain,2021
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Pada tabel 5.1 di atas dapat diketahui bahwa Standart Operasional

Prosedur (SOP) pelayanan pasien yang diterapkan oleh UPT Puskesmas

5.1.2 Kinerja Sistem Antrian uskesmas Lipatkain
Untuk mencapai hasil kinerja dan pelayanan yang efektif pada UPT
Puskesmas Lipatkain, perlu diketahui terlebih dahulu apa saja komponen-
komponen yang ada didalam sistem antrian pada UPT Puskesmas Lipatkain
sehingga akan menciptakan efisiensi dalam meningkatkan mutu pelayanan
yang diberikan kepada pasien sehingga pasien merasa puas dengan
pelayanan yang didapat.
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Adapun komponen-komponen yang ada pada sistem antrian UPT

Puskesmas Lipatkain adalah sebagai berikut:

1. Karakteristik Kedatangan

QQ atkan.pelayanan medis dari pihak

UPT Puskesmas Lip ‘
c. Pola Kedatangan
Pola kedatangan pasien pada UPT Puskesmas Lipatkain yaitu
mengikuti pola distribusi poisson, karena jumlah pasien yang datang
(Input) dan (output/leaving unit) dari sistem jalur antrian terjadi secara

tidak beraturan/ acak (Random).
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2. Karakteristik Waiting Line
a. Panjang Antrian

Panjang antrian pada UPT Puskesmas Lipatkain adalah tidak

konstan ataupun tidak beraturan/acak. Apabila waktu pelayanan konstan,

maka waktu yang dibutuhkan untuk dapat melayani setiap pasien sama.
Sementara itu, waktu pelayanan acak atau tidak beraturan merupakan
waktu untuk melayani setiap pasien adalah tidak beraturan atau tidak
sama. Distribusi pelayanan yang digunakan pada UPT Puskesmas

Lipatkain adalah mengikuti distribusi eksponensial. Maksudnya adalah
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setelah pasien dilayani, maka pasien akan keluar dari sistem antrian
ataupun bergabung kembali dalam antrian dan akan dilayani kembali.

c. Keadaan sarana dan prasarana Puskesmas

erdiri

<
”

=N auhe

Q|
Shy
RS
=4

j. Poli Lansia
K. Ruangan KIA
I.  Ruangan Perawatan
m. Apotik

n. Gudang Obat
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2. Bangunan Untuk UGD, Laboratorium dan Poli Gigi
a. Ruangan UGD

b. Ruangan Laboratorium

C.
a
ings Dokier d
W L
i
U antu:

Ta - Pus nas atkain
No as Pe Lt okasi
L =E NS
2 aw. wah
3 o] ama man
4 EK P-R aku
5 P o elaya
6 Pp Sung i Geringging
7 Pp Sungai gai Raja
8 Pp Sungal I Sungai Rambai
9 Pp IV Koto Seti Koto Setingkai
10 | Pp Domo Domo
11 | Pp Kuntu Darussalam Kuntu Darussalam

Sumber : UPT Puskesmas Lipatkain,2021

5.2 Pembahasan

Didalam penilaian efisiensi antrian pada UPT Puskesmas Lipatkain

Peneliti menggunakan metode Observasi yaitu pengamatan langsung ke objek
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penelitian yaitu UPT Puskesmas Lipatkain. Selama melakukan pengamatan di
UPT Puskesmas Lipatkain peneliti menemukan situasi yang terdapat pada UPT

Puskesmas Lipatkain yaitu jumlah fasilitas yang mempunyai 4 Poli seperti

4
Sumber : U

14:00 WIB. Pengamatan yang dilakukan oleh peneliti pada UPT Puskesmas
Lipatkain yaitu di awali dengan mencatat dan menghitung perbandingan
waktu yang dihabiskan oleh pasien yang dimulai dari pasien mendaftar pada
loket pendaftaran sampai mendapatkan pelayanan oleh Dokter. Hasil

perhitungan dapat dilihat pada tabel 5.4 varian waktu pelayanan berikut ini:
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Tabel 5. 4 Varian Waktu Dalam Sistem Antrian Pada UPT Puskesmas

Lipatkain

No

Pendaftaran

O 00| N| O O | W N =

Pelayanan

Aktual
pelayanan
/leni

11:57

12:08

12:15

12:22

12:29

101
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24 10:12 10:16 12:37 145 40 105
25 10:13 10:18 12:44 151 40 111
26 10:16 10:19 12:56 160 40 120
27 10:30 :33 13:07 1 40 117
28 10:45 : 40 113
29 3:26 114
30 4 104
31 104
32 4 111
33 1 1 ; 119
- 68,82
L
Sumber : D n 20 : =
ritabe s dap etahui u_antrian di UPT
Puskesm t m i Pasien untuk
mendapat anan. alam atau menunggu
menghabis E iki selisih waktu
selama 68,8 standar pelayanan
o L]
rawat jalan yan h esmas Lipatkain yaitu
kurang dari 40 meni selisi ndar pelayanan yaitu 68,82
menit. Oleh karena itu hal te nyebabkan panjangnya antrian atau

terjadi penumpukan dari jumlah pasien yang mengantri. Hal ini tentunya akan
mengakibatkan ketidaknyamanan pasien dalam melakukan pengobatan di UPT

Puskesmas Lipatkain.

Hasil pengamatan yang dilakukan dari penelitian ini adalah untuk

mengetahui besar rata-rata tingkat kedatangan dan rata-rata tingkat pelayanan
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yang dihitung secara menyeluruh pada UPT Puskesmas Lipatkain. Untuk
mengetahui data hasil observasi yang dilakukan oleh peneliti mengenai
pelayanan pada UPT Puskesmas Lipatkain selama 7 hari kerja yaitu pada hari
senin tanggal inggu tan 1 dapat dilihat pada

tabe a

T %&AS '%&ﬁﬂ’ﬁ}? tkain

No i I Jumlah
edatangan
asien (orang)

47 orang

. S 38 orang

0-14 | T 43 orang
0= 14:00 F . . 41 orang

Jumat e | m— 4 38 orang

Sa 0 44 orang

~N OO R~ WN P

Min 0 29 orang

18/8

AN RRO 280 orang

ANB

40 orang

Sumber : Data O X

Dari tabel i e dari hasil observasi yang
dilakukan selama 7 hari yai nin sampai Minggu yakni dari jam
08:00 -14:00 WIB peneliti menemui dan mencatat jumlah kedatangan pasien
yaitu berjumlah 280 orang dengan rata-rata 40 orang perhari dengan dilayani

oleh 4 orang dokter yang bertugas di setiap polinya.
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a. Rata-rata Tingkat Kedatangan (1)

_ Rata —rata jumlah kedatangan pasien

Jumlah waktu penelitian (jam)
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1. Probabilitas terdapat 0 orang dalam sistem (tidak adanya pasien

dalam sistem)

Po

Po = 0,0148/1,48%
Jadi, probabilitas terdapat 0 orang dalam sistem (tidak adanya pasien

dalam sistem) adalah sebesar 1,48%.
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. Jumlah pasien rata-rata dalam system

B AH(A/u)m A
T WM —DrMp-n2 T

Ls

» 4
A
21
A

]

"'

Ws = 1,2403 jam atau 74,42 menit
Jadi, waktu rata-rata yang dihabiskan seorang pasien dalam antrian

atau sedang dilayani (dalam sistem) adalah 1,2403 jam atau 74,42 menit.
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4. Jumlah orang/pasien atau unit rata-rata yang menunggu dalam

antrian

M
A
M
N
Po
Ls
Lq

L L A
=Ls — —
. 2

= jumlah jalur yang terbukaa(Dokter)

= jumlah kedatangan rata-rata persatuan waktu.

= jumlah orang dilayani persatuan waktu pada setiap jalur.
= jumlah pelanggan

= Probabilitas terdapat 0 orang dalam system

= jumlah pelanggan rata-rata dalam sistem

= Jumlah unit rata-rata yang menunggu dalam antrian
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Berdasarkan hasil pengamatan dan pengolahan data di atas dapat
diketahui bahwa kemungkinan tidak adanya pasien dalam sistem adalah

sebesar 1,48%, jumlah pasien rata-rata dalam sistem adalah sekitar 9 orang,

u_dipanggil pada loket
@O

S dan pel Jambilan obat.

Hal ini jelas tide ai dengan

telah ditetapkan oleh pihak UP

dart operasional prosedur yang
Puskesmas Lipatkain yaitu kurang dari 40
menit. Hal tesebut menyebabkan panjangnya antrian pasien yang ingin
berobat, oleh sebab itu pihak UPT Puskesmas Lipatkain harus benar-benar
memperhatikan hal tersebut agar dapat memberikan pelayanan yang efektif

dan efisien pada pasien yang berobat.
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Lamanya jumlah waktu tunggu bagi pasien pada UPT Puskesmas

Lipatkain ini disebabkan oleh kurangnya atau terbatasnya jumlah tenaga

kerja/ dokter yang menangani/melayani pasien dan juga disebabkan oleh

Jika dilakukan penambahan dari jumlah dokter di UPT Puskesmas
Lipatkain dengan menggunakan 5 server (M=5) tentu akan terjadinya
penurunan dari jumlah pasien yang menunggu baik didalam antrian
ataupun didalam sistem. Berikut perhitungan jika menggunakan 5 server

(M=5) pada UPT Puskesmas Lipatkain.
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1. Probabilitas terdapat 0 orang dalam sistem (tidak adanya pasien

dalam sistem)

0

1
5(525,21875) 15—

Po =

1
Po = 520235 + 14706
o1

© = 384295

Po = 0,0260/2,60%
Jadi, probabilitas terdapat 0 orang dalam sistem (tidak adanya pasien

dalam sistem) adalah sebesar 2,60%.
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2. Jumlah pasien rata-rata dalam system

7\“(7\/ u)m A

Ls

T WM —DrMp-n2 T

Ws = 0,6264 jam atau 37,58 menit
Jadi, waktu rata-rata yang dihabiskan seorang pasien dalam antrian
atau sedang dilayani (dalam sistem) adalah 0,6264 jam atau 37,58

menit.
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4. Jumlah orang/pasien atau unit rata-rata yang menunggu dalam

antrian

Dari hasil perhitungan yang menggunakan M=5 di atas maka

diketahui probabilitas terdapat 0 orang dalam sistem (tidak adanya
pasien dalam sistem) adalah sebesar 2,60%, jumlah pasien rata-rata
dalam sistem sebanyak 4,3851orang atau dibulatkan menjadi 4 orang,
waktu rata-rata yang dihabiskan seorang pasien dalam antrian atau

sedang dilayani (dalam sistem) adalah 0,6264 jam atau 37,58 menit,
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jumlah orang/pasien atau unit rata-rata yang menunggu dalam antrian

adalah 0,8851 orang atau dibulatkan menjadi 1 orang dan waktu rata-

rata yang dihabiskan oleh seorang pasien atau unit untuk menunggu

Probabilitas
orang dala
adanya
sistem)

Jumlah pas 4,3851

dalam system (4 orang)
0,6264 jam atau

37,58 menit

dilayani (dalam sistem)

Jumlah orang/pasien atau Lq 5,1822 (5 orang) 0,8851

unit rata-rata yang (1 orang)

menunggu dalam antrian

Waktu  rata-rata  yang Wq 0,7403 jam atau | 0,1264 jam atau

dihabiskan oleh seorang 44,49 menit 7,584 menit

pasien atau unit untuk

menunggu dalam antrian

Sumber : Data Olahan,2021
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Dari tabel di atas dapat diketahui adanya perbedaan yang signifikan
jika jumlah dokter yang bertugas ditingkatkan. Apabila dokter yang

bertugas yaitu 4 orang/hari maka jumlah rata-rata pasien yang

yang dapat dilayani dan pa akan mempunyai kesempatan yang lebih
lama untuk dilayani sehingga kinerja dari dokter tersebut akan lebih

efektif dan efisien.

Dari perhitungan yang telah dipaparkan di atas maka dapat di tarik
keputusan bahwa sebaiknya pihak UPT Puskesmas Lipatkain

seharusnya mengoperasikan 5 dokter yang bertugas setiap harinya
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dengan artian pihak UPT Puskesmas Lipatkain menambah 1 orang

dokter yang bertugas Karena hal yang menyebabkan antrian pada UPT

Puskesmas Lipatkain ini adalah kurangnya petugas atau dokter yang
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BAB VI

PENUTUP

terjadinya penumpukan pasien yang mengantri.

3.Jika jumlah dokter yang bertugas dapat ditingkatkan atau ditambah
menjadi 5 orang/hari maka tidak terjadi penumpukan pasien atau tidak
terjadi antrian yang panjang.

4. Hasil penelitian ini dilakukan dengan perbandingan penelitian terdahulu

dan juga teori-teori yangt berhubungan dengan sistem antrian yaitu
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a. Penyebab dari permasalahan didalam sistem antrian yaitu
karakteristik dari sektor jasa yang bersifat random atau tidak teratur,

baik pada pola kedatangan pelanggan/pasien ataupun waktu dalam

permasalahan

itau server dan

Sebaiknya pihak UP asmas  Lipatkain harus benar-benar
memperhatikan permasalahan antrian ini, karena jika tidak maka akan
berdampak buruk terhadap mutu pelayanan yang dinilai oleh pasien
yang berobat pada UPT Puskesmas Lipatkain sehingga pasien akan

berpendapat bahwa pihak Puskesmas tidak maksimal dalam melakukan

tugasnya
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