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ABSTRAK

PENERAPAN MODEL ANTRIAN DUA FASE
( Studi Kasus di Rumah Sakit Mata “ Dr. Yap” Yogyakarta)

Oleh : ImaWahyudi

K g adian-kejadian menunggu seringkali terjadi dan kita alami sehingga,
menjadi bagian dalam kehidupan kita sehari-hari. Fenomena antrian ini tercipta
karena banyaknya orang atau pelanggan yang masuk dalam sistem, sedangkan
faslitas pelayanan yang tersedia sangatlah terbatas. Selain itu, lamanya
pelayanan juga dapat menyebabkan terjadinya antrian yang lama. Hal demikian
juga terjadi pada rumah sakit mata ”"Dr. Yap” Yogyakarta. Dalam kegiatannya
sehari-hari rumah sakit mata "Dr. Yap” Yogyakarta tidak hanya melayani
pasien yang berasal dari kota Yogyakarta sgja, tetapi juga melayani pasien
secara umum yang berasal dari mana sgja yang ingin berobat. Dan disamping
itu juga rumah sakit mata "Dr. Yap” Y ogyakarta dipercaya oleh semua pihak
sebagai perwakilan untuk wilayah DIY dan Jawa Tengah khusus untuk
menangani masalah penyakit mata.

Untuk menekan atau mengurangi waktu tunggu yang dialami pelanggan
dalam hal ini pasien untuk mendapatkan pelayanan, maka diperlukan suatu
metode untuk memecahkan masalah ini. Salah satunya adalah model Antrian
dua fase. Metode ini bisadi gunakan untuk mengatur keseimbangan antara unit-
unit yang membutuhkan pelayanan dengan kapasitas fasilitas pelayanan yang
ada, dengan cara meneliti jumlah rata-rata pasien yang ada dalam antrian
maupun dalam sistem, serta waktu rata-rata yang dihabiskan pasien dalam
antrian maupun dalam sistem, untuk mendapatkan pelayanan. Dengan demikian
karakteristik tersebut dapat digunakan untuk menentukan model yang efektif
guna menyel esaikan persoalan antrian yang terjadi.

Penelitian dilakukan di rumah sakit mata "Dr. Yap” Yogyakarta pada
bulan Agustus 2009. Dari hasil penelitian ini diketahui bahwa dengan waktu
tunggu rata-rata pasien dalam sistem maupun dalam antrian kurang lebih 60
menit (1 jam), dan melihat bahwa antrian terjadi di sebuah rumah sakit, maka
dapat dikatakan bahwa model antrian dua fase sudah begitu efektif digunakan di
rumah sakit Mata“Dr. Yap” Yogyakarta. Oleh karen itu, tidak perlu dilakukan
penambahan loket lagi, baik di bagian pendaftaran maupun ruang praktek,
karena fasilitas pelayanan sudah cukup memadai.

Kata Kunci : Model Antrian Dua Fase ( Station)
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BAB |
PENDAHULUAN
A. Latar Belakang Masalah

Teori antrian merupakan teori yang menyangkut dengan masalah studi
matematis dari suatu masalah atau fenomena menunggu (antri). Antrian itu
sendiri adalah suatu garis tunggu dari satuan pelanggan yang memerlukan
layanan dari satu atau lebih pelayan. Sadar atau tidak masalah menunggu
adalah bagian dari berbagai aspek kehidupan manusia dalam melakukan
aktivitasnya sehari-hari, yang memerlukan berbagai pelayanan. Jika kebutuhan
suatu pelayanan lebih besar dari pada kapasitas yang tersedia untuk melayani,
maka mengakibatkan tejadinya suatu antrian. Antrian merupakan hasil dari
keacakan dalam mengoperasikan sarana pelayanan, sehingga probabilitas
kedatangan dan waktu yang diperlukan dalam pelayanan tidak dapat diketahui
sebelumnya. Oleh karena itu, waktu pengoperasikan pelayanan tidak dapat
ditentukan secara tepat. Walaupun sebenarnya tidak mungkin dapat diprediksi
dengan tepat mengenai kedatangan dan waktu pelayanan, maka keputusan-
keputusan yang berkaitan dengan itu harus ditentukan, sehingga akan
sepenuhnya mengurangi waktu keharusan untuk menunggu atau antri.

Menunggu atau antri dalam hal ini adalah menunggu untuk mendapatkan
suatu pelayanan. Sangat menyenangkan jika kita memperoleh pelayanan tanpa
keharusan untuk menunggu. Akan tetapi kemungkinan harapan seperti itu
sangat kecil untuk ditemui, apalagi bagi mereka yang hidup di kota. Mau atau

tidak mau mereka harus mangantri, karena untuk memenuhi kebutuhannya.



Misalnya; pasien yang ingin diperiksa dokter, orang mengantri untuk
membayar rekening listrik, menabung di bank, kendaraan mengantri untuk
mendapatkan BBM, dan masih banyak lagi masalah yang ditemui dalam
kehidupan yang harus diselesaikan dengan mengantri. Walaupun begitu,
masalah waktu yang diperlukan untuk mengantri paling tidak jangan sampai
terlalu lama sehingga tidak melelahkan, karena waktu menunggu merupakan
masalah yang tidak bisa dilepaskan dengan masalah antrian.

Proses dasar dalam antrian ialah bahwa pelanggan (customer) yang
memerlukan pelayanan berasal dari suatu populasi yang disebut sumber
masukan. Pelanggan memasuki sistem antrian dan menggabungkan diri atau
membentuk suatu antrian pada waktu tertentu, anggota dalam antrian dipilih
untuk memperoleh pelayanan dengan menggunakan aturan tertentu yang
disebut disiplin antrian. Pelayanan yang diperlukan oleh pelanggan kemudian
dilakukan oleh mekanisme pelayanan, setelah pelayanan diperoleh pelanggan
meninggalkan sistem.'

Mendengar kata antri, maka kita akan terbayang orang atau benda
berderet-deret dalam suatu barisan. Akan tetapi, antrian itu tidak hanya
terealisasikan seperti apa yang kita bayangkan itu. Telah kita ketahui bahwa
manusia hidup di dunia sejak dilahirkan sampai manusia itu meninggal dunia.
Manusia lahir merupakan proses kedatangan yang sifatnya acak dan kematian
merupakan proses pelayanan. Oleh karena itu, tanpa disadari manusia hidup di

dunia sebenarnya berada dalam sistem antrian.

' Johannes Supranto, Riset Operasi: Untuk Pengambilan Keputusan, (Jakarta : UI-Press,

1988), him 330



Suatu proses antrian tersebut berhubungan langsung dengan seorang
pelanggan dan pelayan, dimana pelanggan memerlukan pelayanan dari
seorang pelayan dengan cara menunggu dalam suatu baris (antrian), dan jika
semua pelayannya sibuk, maka tidak menutup kemungkinan pelanggan
akhirnya meninggalkan fasilitas pelayanan sebelum mendapatkan pelayanan.

Berdasarkan proses dasar dalam antrian seperti di atas, dapat dikatakan
bahwa hampir semua model antrian berasumsi bahwa pelanggan yang datang
adalah pelanggan yang sabar, yakni berpartisipasi dengan membentuk suatu
antrian dengan penuh kesabaran guna mendapatkan pelayanan. Pelanggan
yang sabar adalah pelanggan yang menunggu dalam antrian hingga mereka
dilayani dan tidak berpindah garis antrian. Pelanggan yang tidak sabar adalah
pelanggan yang keluar dari garis antrian sebelum mereka dilayani.2 Karena
dengan bersikap sabar, maka proses antrian bisa berjalan sesuai rencana guna
memenuhi kebutuhan. Seperti arti ayat al-Quran di bawah ini.?

“Hai orang-orang yang beriman, bersabarlah kamu dan
kuatkanlah kesabaranmu dan tetaplah bersiap siaga (di
perbatasan negerimu) dan bertakwalah kepada Allah, supaya
kamu beruntung” .

Dari beberapa makna di dalam ayat di atas, bahwa kesabaran tidak
identik dengan sikap lemah, menerima apa adanya atau menyerah begitu saja,

akan tetapi merupakan usaha tanpa lelah atau gigih yang menggambarkan

2 Hesti Maheswari, "Model Antrian”, pksm........... dalam google.com.,2009
3 Departemen Agama RI, Al-Qur’an dan Terjemahnya, (Bandung: Diponegoro, 2005), hal. 407



kekuatan jiwa pelakunya sehingga mampu mengalahkan atau mengendalikan
keinginan liar nafsunya, demi mencapai sesuatu yang baik atau lebih baik
(luhur). Sabar juga bukan berarti mengendapkan seluruh keinginan sampai
terlupakan di bawah sadar sehingga dapat menimbulkan kompleks-kompleks
kejiwaan, tetapi mengendalikan keinginan yang dapat menjadi hambatan bagi
pencapaian sesuatu yang luhur dan atau mendorong jiwa sehingga pelakunya
mencapai cita-cita yang didambakan.*

Ayat di atas jika dipahami dimana seseorang untuk mewujudkan suatu
keinginan yang baik, tidak bisa terlepas dari segala hambatan dan rintangan.
Hambatan tersebut jika dihadapi dengan prinsip-prinsip yang sudah
dipaparkan di atas maka akan tercapailah keinginan baik tersebut, dan
sebaliknya. Hal tersebut sama halnya dalam sistem antrian, yang mana
pelanggan yang menginginkan suatu pelayanan dengan cara menunggu dalam
baris antrian, kemudian tidak berpartisipasi dengan sabar yang akhirnya keluar
dari barisan, maka akan sia-sia dan tidak mendapatkan apa yang diinginkan.

Melihat proses antrian seperti itu, dapat dikatakan bahwa seseorang yang
datang untuk mendapatkan pelayanan pada suatu fasilitas layanan, secara
umum tidak menyukai dengan adanya suatu antrian yang panjang dan lama.
Oleh karena itu, para manajer dalam berbagai bidang usaha yang berkaitan
dengan pelayanan untuk mengambil keputusan agar tidak terjadi antrian yang
sangat lama. Jika waktu untuk mengantri sangat lama, maka tidak menutup

kemungkinan pelanggan akhirmmya keluar dari sistem antrian sebelum

* Waryono Abdul Ghafur, Tafsir Sosial Mendialogkan Teks dengan Konteks, (Yogyakarta :
Elsaq Press, 2005), hlm. 37-38



mendapatkan pelayanan. Manajer juga bertanggungjawab atas kepuasan
pelanggan. Dengan demikian, semakin banyak pelanggan yang dapat dilayani,
secara otomatis pihak perusahaan akan keuntungannya semakin bertambah
pula.

Dalam banyak hal, tambahan fasilitas pelayanan dapat diberikan untuk
mengurangi antrian atau untuk mencegah timbulnya antrian. Akan tetapi,
biaya untuk memberikan pelayanan tambahan, akan menimbulkan
pengurangan keuntungan mungkin sampai di bawah tingkat yang dapat
diterima. Sebaliknya, Jika terjadi antrian yang panjang dan tidak segera
dicarikan solusi maka akan mengakibatkan hilangnya langganan atau nasabah.
Oleh karena itu, tujuan dari teori antrian adalah hendak meminimumkan total
biaya pengadaan fasilitas guna mengurangi antrian yang panjang serta
meminimumkan waktu tunggu dalam antrian tersebut.” Masalah yang dihadapi
oleh tiap manager sebenarnya bagaimana mengusahakan keseimbangan antara
waktu tunggu dalam antrian, terhadap biaya mencegah antrian itu sendiri.®

Teori antrian sendiri tidak langsung memecahkan persoalan ini.
Walaupun begitu, teori ini menyumbangkan informasi penting yang
diperlukan untuk membuat keputusan seperti itu dengan cara memprediksi
beberapa karakteristik dari antrian, misalnya waktu rata-rata yang diperlukan

dalam antrian.’

* Aminudin, Prinsip-Prinsip Riset Operasi, ( Jakarta : Erlangga, 2005) hlm. 170

6 P. Siagian, Penelitian Operasional, ( Jakarta : UI-Press 1987) hlm. 390-391

7 Tjutju Tarliah Dimyati dan Akhmad Dimyati, Operations Research : Model-model
Pengambilan Keputusan, ( Bandung : PT. Sinar Baru Algensindo, 1999), hlm. 349



Terdapat beberapa model dalam teori antrian yang dapat digunakan untuk
menyelesaikan masalah antrian, diantaranya single channel model (M/M/1),
multiple channel model (M/M/s), model 2 fase dan lain sebagainya. Model
antrian 2 fase adalah setiap pelanggan harus melewati satu subsistem (stasiun)
kemudian melewati subsistem (stasiun) yang lain. Model antrian 2 fase
terdapat dua sistem, yaitu sistem seri dan pararel. Sistem seri yaitu sistem
pelayanan menggunakan kombinasi model (M/M/1) dan (M/M/1), sedangkan
sistem pararel menggunakan kombinasi model (M/M/K) dan (M/M/K). Model
(M/M/1) adalah model antrian dengan jalur tunggal yang mana hanya ada satu
jalur untuk memasuki sistem antrian atau hanya ada satu fasilitas pelayanan,
serta terdiri dari satu station pelayanan. Model (M/M/K) adalah model antrian
dengan jalur tunggal yang mana terdiri dari satu station pelayanan, seperti
dengan model (M/M/1), akan tetapi model (M/M/K) memiliki lebih dari satu
fasilitas pelayanan yaitu sebanyak k fasilitas.

Rumah sakit mata “Dr. Yap” Yogyakarta satu-satunya rumah sakit yang
menangani mata di Yogyakarta, sehingga pasien yang datang setiap harinya
akan melebihi fasilitas yang tersedia. Rumah sakit mata “Dr. Yap” Yogyakarta
hanya memiliki satu loket pendaftaran dan beberapa ruang dokter. Pasien
yang datang pada umumnya antri pada loket pendaftaran untuk mendaftarkan
diri, dan setelah itu antri untuk periksa pada ruang dokter. Oleh karena itu,
penulis tertarik untuk meneliti lebih lanjut dengan menggunakan model

antrian 2 fase di Rumah sakit mata “Dr. Yap” Yogyakarta.



B. Batasan Masalah

Berdasarkan sistem dalam teori antrian, yakni meliputi pola kedatangan,
mekanisme pelayanan, jumlah pelayan, kapasitas fasilitas, dan disiplin antrian,
maka dapat kita temukan berbagai macam model antrian. Dalam hal ini,
penulis membatasi hanya untuk membahas salah satu dari model yang ada
yaitu model 2 fase (stasiun) dengan sistem seri. Penggunaan model dalam
penelitian hendaknya sesuai dengan permasalahan yang ada. Model 2 fase
sistem seri yaitu pelanggan (customer) dalam hal ini pasien harus melewati
dua kali antri untuk mendapatkan pelayanan dengan masing-masing fasilitas
pelayanan tunggal, atau dengan kata lain kombinasi model (M/M/1) dengan
(M/M/1). Tingkat kedatangan berdistribusi poisson, sedangkan waktu
pelayanan berdistribusi eksponensial. Penghimpunan data dalam penelitian ini
hanya dibatasi pada antrian umum untuk pasien yang akan periksa atau
berobat, yakni pada loket pendaftaran dan salah satu ruang praktek dokter
yaitu ruang praktek I'V.

C. Rumusan Masalah.

Berdasarkan latar belakang di atas, Penelitian yang dilakukan penulis ini
mempunyai rumusan masalah, diantaranya :
1.  Berapakah rata-rata jumlah pasien yang ada dalam sistem di Rumah

Sakit Mata “Dr. Yap” Yogyakarta?
2.  Berapakah rata-rata jumlah pasien yang ada dalam antrian di Rumah

Sakit Mata “Dr. Yap” Yogyakarta?



3.  Berapakah rata-rata waktu yang diperlukan pasien dalam sistem di
Rumah Sakit Mata “Dr. Yap” Yogyakarta?

4.  Berapakah rata-rata waktu yang diperlukan pasien dalam antrian di
Rumah Sakit Mata “Dr. Yap” Yogyakarta?

5. Bagaimana model antrian yang paling efektif di Rumah Sakit Mata “Dr.
Yap” Yogyakarta?

D. Tujuan Pendlitian

Penelitian pada kali ini mempunyai tujuan, adalah sebagai berikut :

1.  Mencari rata-rata jumlah pasien yang ada dalam sistem di Rumah Sakit
Mata “Dr. Yap” Yogyakarta

2. Mencari rata-rata jumlah pasien yang ada dalam antrian di Rumah Sakit
Mata “Dr. Yap” Yogyakarta

3.  Mencari rata-rata waktu yang diperlukan pasien dalam sistem di Rumah
Sakit Mata “Dr. Yap” Yogyakarta

4.  Mencari rata-rata waktu yang diperlukan pasien dalam antrian di Rumah
Sakit Mata “Dr. Yap” Yogyakarta

5. Mencari model antrian yang paling efektif di Rumah Sakit Mata “Dr.
Yap” Yogyakarta

E. Manfaat Penelitian

Dalam penelitian ini, diharapkan dapat memberi manfaat, antara lain :

1. Memberikan pengetahuan tentang teori antrian itu sendiri.

2. Memberikan pengetahuan tentang kegunaan teori antrian dalam

menyelesaikam masalah antrian



3.  Memberikan motifasi kepada peneliti untuk lebih mengembangkan
tentang teori antrian dan aplikasinya.
4. Membantu manager di Rumah Sakit Mata “Dr. Yap” Yogyakarta dalam
menyelesaikan masalah antrian.
F. Sistematika Penulisan

Untuk memberikan kemudahan mengenai gambaran umum skripsi,
maka peneliti perlu mengemukakan sistematika penulisan skripsi. Penyusunan
skripsi ini terbagi ke dalam tiga bagian, yaitu bagian awal, bagian inti, dan
bagian akhir.

Bagian awal terdiri dari halaman judul, halaman persetujuan skripsi,
halaman pengesahan, halaman surat pernyataan, halaman motto, halaman
persembahan, halaman kata pengantar, halaman daftar isi, daftar tabel, daftar
gambar, daftar lampiran, halaman transliterasi, dan halaman abstrak

Pada bagian inti dalam skripsi ini terdapat lima bab yang mana antara
satu bab dengan bab lainya merupakan satu kesatuan dan saling berkaitan.
Masing-masing Bab tersebut menguaraikan dari penelitian yang telah
dilaksanakan. Adapun Bab 1 terdiri pendahuluan yang memaparkan latar
belakang masalah, batasan masalah, rumusan masalah, tujuan, manfaat
penelitian, dan sistematika penulisan..

Bab II memaparkan tinjauan pustaka dan landasan teori. Tinjauan
pustaka berisi hasil-hasil penelitian yang berhubungan dengan masalah yang
ditulis dalam skripsi ini. Landasan teori menguraikan tentang tinjauan umum

masalah atau teori-teori yang ada kaitannya dengan masalah dalam skripsi ini,
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yang meliputi teori antrian, sistem antrian, teori probabilitas, distribusi
poisson, distribusi eksponensial serta model-model antrian.

Bab III menguraikan tentang metode penelitian. Dalam bab ini akan
dijelaskan bagaimana cara, teknik atau metode penelitian yang digunakan.
Dalam hal ini meliputi bahan-bahan yang digunakan, instrumen penelitiannya,
teknik pengumpulan data, teknik analisis data, dan menjelaskan model antrian
yang digunakan yakni model antrian dua fase.

Bab IV merupakan pembahasan yang menguraikan paparan data yang
telah diperoleh dalam penelitian. Dalam hal ini, meliputi sekilas profil Rumah
Sakit Mata “Dr Yap” Yogyakarta, karakteristik antrian di Rumah Sakit Mata
”Dr. Yap” Yogakarta dan pembahasan. Dalam pembahasan akan dicari berapa
rata-rata jumlah pasien dalam sistem maupun dalam antrian, serta waktu rata-
rata yang dihabiskan pasien dalam sistem maupun dalam antrian, kemudian
menganalisis antriannya dengan model antrian dua fase di Rumah Sakit Mata
”Dr. Yap” Yogyakarta.

Sedangkan Bab V yaitu penutup yang meliputi kesimpulan dari hasil
penelitian yang telah dilakukan dan juga saran. Pada bagian akhir terdapat

daftar pustaka dan berbagai lampiran yang terkait dengan penelitian ini.



BABV
PENUTUP
A. Kesimpulan

Antrian merupakan suatu garis tunggu dari satuan pelanggan (customer)
yang memerlukan layanan dari pelayan. Antrian terjadi disebabkan karena
tidak seimbangnya antara jumlah pelanggan yang memerlukan pelayanan
dengan fasilitas pelayanan yang tersedia. Selain itu, lamanya pelayanan dari
suatu pelayan yang ada juga dapat menyebabkan terjadinya antrian. Oleh
karena itu, teori antrian ini hendaknya bisa digunakan oleh pihak-pihak
manajer dalam berbagai bidang usaha yang berkaitan dengan pelayanan untuk
menganalisa antrian yang terjadi guna mengambil keputusan, sehingga tidak
terjadi antrian yang sangat lama. Berdasarkan hasil penelitian yang telah
diperoleh, maka kami sebagai penulis menyimpulkan :

1. Model antrian yang digunakan di Rumah Sakit Mata “Dr. Yap”
Yogyakarta adalah model antrian dua fase. Dimana antrian pertama
sebagai subsistem 1 terjadi di bagian pendaftaran, sedangkan antrian
yang kedua sebagai subsistem 2 terjadi di ruang praktek dokter. Antrian
yang terjadi di Rumah Sakit Mata "Dr. Yap" Yogyakarta, disebabkan
oleh lamanya pelayanan, terutama pada subsistem 2 yaitu bagian praktek
dokter.

2. Dengan penggunaan model yang sama yakni model antrian dua fase, dan
melihat bahwa antrian terjadi di sebuah rumah sakit, maka waktu tunggu

dalam sistem maupun dalam antrian sudah begitu efektif.
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3. Hasil penelitian menunjukan bahwa dengan adanya penerapan model
antrian dua fase di Rumah Sakit Mata "Dr Yap" Yogyakarta, dapat
mengetahui jumlah rata-rata pasien yang berada dalam sistem maupun
dalam antrian, serta waktu rata-rata yang diperlukan pasien yang berada

dalam sistem maupun dalam antrian setiap harinya.

B. Saran
Berdasarkan hasil penelitian dan analisis peneliti yang terkait dengan
Penerapan Model Antrian Dua Fase (Studi Kasus di Rumah Sakit Mata “Dr.
Yap” Yogyakarta), masih banyak hal yang perlu perbaikan dan saran yang
membangun. Adapapun saran-saran tersebut yang ingin penulis sampaikan
diantaranya:
1.  Kepada Dokter dan Petugas Pelayanan
Hendaknya para dokter mengutamakan pelayanan yang
menyenangkan bagi pasien, yakni dengan cara menyeimbangkan waktu
mulai praktek dengan waktu mulai antri seorang pasien, guna
mengurangi waktu tunggu. Dan juga para petugas pelayanan dibagian
pendaftaran hendaknya mempersiapkan diri dan membagi tugas sebaik-
baiknya, sehingga dapat dicapai kecepatan pelayanan yang optimal.
2. Kepada Calon Peneliti
Kepada calon peneliti yang ingin menerapkan teori antrian

hendaknya membaca dan mengoreksi hasil penelitian ini yang
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menunjukkan adanya hal-hal yang perlu diperbaiki guna mencapai
kesempurnaan.
Kepada Pihak Rumah Sakit

Pihak manajemen rumah sakit hendaknya selalu meningkatkan
perhatiannya pada sistem pelayanannya, sehingga pasien mendapatkan
pelayanan yang maksimal, serta citra rumah sakit tetap terjaga dimata
masyarakat.
Kepada Pasien

Seorang pasien hendaknya mempersiapkan diri jika nomor urutan
di depannya dipanggil oleh petugas pelayanan untuk dilayani, sehingga
petugas pelayanan tidak lama menunggu, yang mana hal tersebut akan

menyita waktu.
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