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ABSTRAK

Kantor Biro Administrasi Pembangunan Setda DIY merupakan salah satu
badan layanan umum provinsi DIY yang bergerak dalam bidang perizinan. Seperti
halnya dengan badan layanan umum yang lain, kantor ini juga menggunakan sistem
antrian untuk mengatur dan melayani para pemohon izin. Permasalahan yang sering
muncul yaitu jumlah pemohon melebihi kapasitas pelayanan yang berakibat terjadi
antrian panjang di stasiun pelayanan. Oleh karena itu perlu dilakukan kajian dan
analisis terhadap sistem antrian yang diterapkan di kantor tersebut guna mengetahui
efektivitas dari sistem antrian yang ada.

Jenis penelitian ini adalah penelitian deskriptif-kualitatif. Adapun variabel
bebas penelitian adalah efektivitas sistem antrian sedangkan variabel terikat penelitian
meliputi laju kedatangan antrian, waktu mengantri, waktu dalam sistem antrian, rata-
rata jumlah orang yang ada dalam sistem antrian, rata-rata jumlah orang yang
mengantri, dan waktu sibuk pelayanan (steady state). Metodologi penelitian yang akan
dilakukan oleh peneliti adalah metode observasi, koleksi data, dan study literature
untuk mendukung kelengakapan data yang dibutuhkan.

Hasil penelitian yang dilakukan di Kantor Biro Administrasi Pembangunan
Setda DI'Y menunjukkan bahwa struktur model antrian yang diterapkan adalah model
satu saluran tetapi banyak tahap (single channel multiphase). Adapun hasil olah data
menunjukkan bahwa laju kedatangan pemohon adalah 0,116 pemohon/menit, waktu
tunggu pemohon dalam sistem adalah 15,341 menit/pemohon, waktu tunggu pemohon
dalam antrian adalah 21,497 menit/pemohon dengan jumlah rata-rata pemohon dalam
sistem adalah 2,429 pemohon/menit, jumlah rata-rata pemohon dalam antrian adalah
1,705 pemohon/menit dan waktu sibuk (steady state) pelayanan adalah 83,24 menit
atau 69,37% dari seluruh jam kerja layanan. Berdasarkan data tersebut dapat
disimpulkan bahwa sistem antrian di kantor Biro Administrasi Pembangunan Setda
DIY sudah efektif, karena waktu tunggu dalam sistem maupun antrian tidak terlalu
lama dengan persentase waktu sibuk pelayan di atas 60%.
kata kunci: queuing, antrian, efektivitas antrian, Setda DI'Y
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BAB |

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah

Mengantri merupakan salah satu fenomena yang sering terjadi dalam
kehidupan sehari-hari dan sering ditemui dalam fasilitas-fasilitas pelayanan
umum. Misalnya, orang mengantri untuk membuat surat perizinan penelitian,
pengendara mengantri untuk mendapatkan BBM, nasabah mengantri di teller
untuk melakukan transaksi, para pembeli antri untuk melakukan pembayaran dan
masih banyak lagi masalah yang ditemui dalam kehidupan yang harus
diselesaikan dengan mengantri. Di sektor jasa, bagi sebagian orang antri
merupakan hal yang membosankan dan sebagai akibatnya terlalu lama antri, akan
menyebabkan pelanggan meninggalkan antrian. Mengantri terlalu lama dapat
menyebabkan dampak psikologis bagi para pelanggan yaitu merasa tidak nyaman,
frustasi dan cepat marah (Larson, 1987). Hal ini merupakan kerugian bagi
organisasi tersebut. Untuk mempertahankan pelanggan, sebuah organisasi selalu
berusaha untuk memberikan pelayanan yang terbaik.

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 bagi organisasi tersebut. Sebaliknya, jika terjadi antrian yang panjang
dan tidak segera dicarikan solusi maka akan mengakibatkan pengurangan

pelanggan. Oleh karena itu, layanan yang cepat akan sangat membantu untuk



mempertahankan pelanggan, yang dalam jangka panjang tentu saja akan
meningkatkan keuntungan bagi organisasi.

Untuk mengurangi masalah yang terjadi pada suatu antrian, maka pada
fasilitas pelayanan perlu dilakukan analisis sistem antrian terkait dengan 2 hal
pokok vyaitu faktor-faktor yang mempengaruhi sistem antrian dan tingkat
efektivitas dari antrian. Teori antrian merupakan teori yang menyangkut dengan
masalah studi matematis dari suatu masalah atau fenomena menunggu. Antrian itu
sendiri adalah suatu garis tunggu dari satuan pelanggan yang memerlukan layanan
dari satu atau lebih pelayanan. Proses dasar dalam antrian yaitu pelanggan yang
memerlukan pelayanan berasal dari suatu populasi yang disebut sumber
kedatangan. 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.

Terdapat beberapa model dalam teori antrian yang dapat digunakan untuk
menyelesaikan masalah antrian, salah satunya adalah model single channel
multiphase. Model antrian single channel multiphase adalah antrian dengan sistem
satu jalur antrian dan melalui lebih dari satu tahap pelayanan. Sebagaimana yang
diterapkan pada sistem antrian di Kantor Biro Administrasi Pembangunan Setda

DIY Model antrian ini merupakan



Kantor Biro Administrasi Pembangunan Setda DIY merupakan satu-
satunya kantor yang melayani pembuatan surat perizinan dalam penelitian di Kota
Yogyakarta sehingga pemohon yang datang setiap harinya akan melebihi fasilitas
yang tersedia. Kantor Biro Administrasi Pembangunan Setda DIY hanya memiliki
satu loket pendaftaran dan satu loket pelayanan. Pemohon yang datang pada
umumnya antri pada loket pendaftaran untuk mendaftarkan diri, setelah itu antri
untuk mendapatkan pelayanan. Oleh karena itu masalah ini cukup menarik untuk
dikaji. Berdasarkan latar belakang masalah tersebut maka peneliti ingin
melakukan penelitian dengan judul “Analisis Sistem Antrian pada Pembuatan
Surat Perizinan Penelitian di Kantor Biro Administrasi Pembangunan Setda

DIY”.

1.2 Batasan Masalah

Berdasarkan latar belakang masalah yang ada, maka sangatlah banyak
permasalahan-permasalahan yang muncul dalam penelitian. Oleh karena itu
peneliti membatasi masalah yang akan dikaji pada skripsi ini. Adapun batasan
masalah dalam skripsi ini mencakup:

1. Model yang digunakan adalah model Single Channel Multiphase yaitu
hanya ada satu jalur untuk memasuki pelayanan tetapi ada dua atau lebih
stasiun pelayanan yang harus dilaksanakan secara seri.

2. Disiplin pelayanan yang digunakan dalam antrian ini adalah First Come
First Served.

3. Tingkat kedatangan berdistribusi Poisson.



4. Waktu pelayanan berdistribusi Eksponensial.
5. Kondisi pada hari pengamatan merupakan hari-hari sibuk (Senin —

Jum’at).

1.3 Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang di atas, penelitian yang dilakukan penulis ini
mempunyai rumusan masalah yaitu:
1. Bagaimana model teori antrian dalam pembuatan surat perizinan
penelitian di Kantor Biro Administrasi Pembangunan Setda DI'Y?
2. Bagaimana tingkat efektivitas antrian dalam pembuatan surat perizinan

penelitian di Kantor Biro Administrasi Pembangunan Setda DIY?

1.4 Tujuan Penelitian
Penelitian ini mempunyai tujuan sebagai berikut:
1. Mengetahui model antrian pembuatan surat perizinan penelitian yang
diterapkan di Kantor Biro Administrasi Pembangunan Setda DIY
2. Mengetahui tingkat keefektivan dari teori antrian pembuatan surat
perizinan penelitian yang diterapkan di Kantor Biro Administrasi

Pembangunan Setda DIY

1.5 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
menyelesaikan masalah antrian.

3. Memberikan motivasi kepada peneliti untuk lebih mengembangkan
tentang teori antrian dan aplikasinya.

4. Membantu Kantor Biro Administrasi Pembangunan Setda DIY dalam

menyelesaikan masalah antrian.

1.6 Tinjauan Pustaka

Setelah melakukan penelusuran terhadap beberapa hasil penelitian
sebelumnya tentang teori antrian, ditemukan beberapa penelitian yang memiliki
keterkaitan dengan penelitian yang akan dilakukan. Beberapa penelitian tersebut

diantaranya sebagai berikut:

No | Peneliti/Instasi Judul Hasil Penelitian
1. | Ima Wahyudi Penerapan Model | Penerapan model antrian
(Universitas Antrian  Dua  Fase | dua fase di Rumah Sakit

Islam Negeri | (Studi Kasus di Rumah | Dr.  Yap Yogyakarta
Sunan Kalijaga) | Sakit Mata Dr. Yap | menunjukkan bahwa
Yogyakarta) penggunaan model
tersebut sudah sangat
efektif dalam  sistem
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Dari keempat penelitian di atas dapat dilihat beberapa persamaan dan perbedaan

diantaranya vyaitu:

a. Keempat penelitian tersebut sama-sama meneliti tentang sistem antrian
pada pelayanan umum.

b. Sub bahasan yang dikaji dalam penelitian juga sama yaitu mencari
efektivitas sistem antrian yang diterapkan dalam suatu kantor pelayanan
umum.

c. Perbedaan dari ke empat penelitian tersebut meliputi model sistem antrian

yang digunakan dan jumlah variabel penelitian.

Judul penelitian yang diangkat oleh peneliti lebih menekankan pada
keefektivitasan sistem antrian pada pembuatan surat perizinan penelitian di Kantor
Biro Administrasi Pembangunan Setda DIY dimana pada kantor ini menggunakan
model satu saluran satu tahap (single channel single phase) dengan dua subsistem

seri.

1.7 Metode Penelitian

Metode disini diartikan sebagai suatu teknis atau cara yang tepat untuk
melakukan sesuatu dalam hal penelitian. Sedangkan penelitian merupakan
kegiatan yang ilmiah untuk memperoleh fakta-fakta, prinsip-prinsip, serta mencari
solusi dari suatu permasalahan secara teliti dan sistematis. Oleh karena itu jika
dirangkai menjadi metode penelitian, maknanya adalah sebagai suatu teknis atau

cara untuk mengungkapkan dan menerangkan gejala-gejala yang terjadi dalam



kehidupan manusia, dengan menggunakan prosedur kerja yang sistematis, teratur,
tertib, dan dapat dipertanggungjawabkan.

Metode yang digunakan dalam penyusunan tugas akhir ini adalah metode
tinjauan pustaka (study literature) yang diperoleh dari berbagai sumber seperti
buku-buku, artikel, jurnal, dan skripsi yang berkaitan dengan konsep dasar teori
antrian. Beberapa hal yang perlu diperhatikan antara lain:

1. Objek Penelitian
Objek penelitian ini adalah pelayanan perizinan di Kantor Biro

Administrasi Pembangunan Setda DIY, pemohon yang mengantri untuk

dilayani, dan pemohon yang mulai dilayani pada subsistem 1.

2. Teknik Pengumpulan Data

Teknik pengumpulan data dalam penelitian ini dilakukan dengan 2 cara yaitu:
a. Observasi

Untuk mengetahui sistem pelayanan yang digunakan di loket

pembuatan surat perizinan, maka dilakukan pengamatan secara langsung
pada unit tersebut. Pengamatan dilakukan pada jam kerja yaitu pada hari
Senin-Jum’at mulai dari pukul 08.00-15.00. Hasil dari pengambilan data
ini akan disajikan dalam bentuk tabel yang berisikan waktu kedatangan,
waktu mulai dilayani dan waktu selesai pelayanan dengan interval waktu

yang telah ditentukan.



3.

b. Studi Literatur

Penelusuran literatur yang berhubungan dengan materi yang akan

dipakai dalam penelitian digunakan sebagai bahan penunjang dan

pembanding untuk mendukung terselesaikannya skripsi ini.

Skema Penelitian

Survei Pendahuluan dan Persiapan Pengumpulan Data

A 4

Studi Pustaka

A 4

Identifikasi Masalah

A 4
Observasi dan Pengumpulan data

\4
Analisis Data

A 4

Deskripsi/ Penjabaran Data

A 4

Pembahasan

A 4
Kesimpulan dan Saran
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4. Teknik Analisis Data
Teknik analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah
analisis deskriptif-kualitatif yaitu peneliti menggambarkan, menguraikan,
serta menjelaskan karakter antrian yang terjadi di Kantor Biro
Administrasi Pembangunan Setda DIY. Hal ini dilakukan dengan cara
menghitung rata-rata banyaknya pelanggan dan waktu yang dihabiskan
dalam antrian, serta rata-rata banyaknya pelanggan dan waktu yang

dihabiskan dalam sistem antrian.

1.8 Sistematika Penulisan
Secara garis besar skripsi ini dibagi menjadi 3 bagian yaitu bagian
pendahuluan, bagian isi dan bagian akhir. Bagian pendahuluan skripsi memuat
halaman judul, halaman pengesahan, halaman motto, persembahan, kata
pengantar, daftar isi, dan abstrak. Bagian isi dibagi menjadi 4 bab yaitu sebagai
berikut:
a. Bab I (Pendahuluan)
Pada bab pendahuluan ini dikemukakan tentang alasan pemilihan judul, latar
belakang masalah, batasan masalah, rumusan masalah, tujuan penelitian,
manfaat penelitian, tinjauan pustaka, metode penelitan dan sistematika
penulisan.
b. Bab Il (Landasan Teori)
Pada bab ini memaparkan tentang landasan teori. Landasan teori menguraikan

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

Bab 111 (Pembahasan)

Bab 111 merupakan pembahasan yang menguraikan paparan data yang telah
diperoleh dalam penelitian sebagai jawaban dari permasalahan.

. Bab IV (Penutup)

Penutup berisi kesimpulan yang diperoleh dari hasil penelitian yang telah
dilakukan. Pada bagian akhir terdapat daftar pustaka dan berbagai lampiran

yang terkait dengan penelitian ini.

12



BAB IV

PENUTUP

4.1. Kesimpulan

Antrian merupakan suatu fenomena yang terjadi apabila kebutuhan akan
suatu pelayanan melebihi kapasitas yang tersedia untuk menyelenggarakan
pelayanan. Antrian sering terjadi di berbagai tempat, salah satunya pada Kantor
Biro Adminisrasi Pembangunan Setda DIY dalam melayani pembuatan surat
perijinan. Data yang diambil dalam penelitian ini adalah data kedatangan dan
pelayanan pemohon di Kantor Biro Administrasi Pembangunan Setda DIY pada
hari Selasa 11 November 2014 — 13 November 2014 mulai jam 10.00 — 12.00.
Berdasarkan dari hasil uji yang dilakukan dapat diambil kesimpulan sebagai

berikut:

a) Data antrian yang diambil mengikuti model antrian Single Channel
Multiserver (M/M/1) dan (M/M/1) yakni dengan kedatangan pemohon
berdistribusi Poisson, waktu pelayanan berdistribusi eksponensial, jumlah
pelayan tunggal pada setiap sistem, aturan pelayanan FCFS yaitu pemohon
yang datang pertama datang akan dilayani terlebih dahulu dan jumlah
pemohon dalam sistem dan antrian serta sumber kedatangan pelanggan tak
terbatas.

b) Antrian yang terjadi di Kantor Biro Administrasi Pembangunan Setda DIY
sudah efektif dengan nilai utilitas pada hari Selasa sebesar 69,63%, hari

Rabu 75,18% dan hari Kamis 66,28%.
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4.2.

Saran

a. Model antrian Single Channel Multi Phase sistem seri tidak hanya 2
phase (M1/M1/1) dan (M2/M>/1), sehingga dapat pula dibahas dalam
skripsi model antrian yang lain seperti 3 phase (M1i/Mi/1), (M2/M2/4),
dan (M3/Ma3/1) atau dengan phase yang lebih banyak lagi.

b. Kepada pihak kantor Biro Administrasi Pembangunan Setda DIY
hendaknya tetap menggunakan pelayanan tunggal untuk melayani
pemohon tanpa harus menambah biaya operasional untuk penambahan

jumlah pelayan.
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