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ANALISIS MODEL ANTRIAN PESERTA PADA LOKET F

DI BADAN PENYELENGGARA JAMINAN SOSIAL KESEHATAN

Laily Kurniawati, Swasono Rahardjo
laily9458@gmail.com ; swasono r@yahoo.com
Jurusan Matematika FMIPA Universitas Negeri Malang

Abstrak : Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui model antrian beserta analisis
antrian yang sesuai dengan studi kasus loket F di BPJS Kesehatan KCU Malang.
Penelitian ini menggunakan data primer yang diperoleh dari pengamatan secara
langsung di loket F BPJS Kesehatan KCU Malang. Berdasarkan hasil analisis teori
antrian, diperoleh model antrian yang sesuai dengan keadaan di loket F BPJS Ke-
sehatan KCU Malang yaitu (G / G/ 1): (FCFS / 0o/ o), sedangkan hasil perhitungan

performansi pada model antrian di Loket F BPJS Kesehatan KCU Malang diperoleh
tingkat intensitas (kegunaan) pelayanan atau yaitu sebesar 79,79%. Kemungkinan
tidak ada peserta yang mengantri dalam waktu tertentu adalah 20,21%. Rata-rata
banyaknya peserta yang menunggu dalam antrian yaitu 3 peserta. Rata-rata banyak-
nya peserta dalam sistem yaitu 4 peserta. Rata-rata waktu tunggu dalam antrian yaitu
13 menit. Rata-rata waktu tunggu dalam sistem yaitu 17 menit.

Kata Kunci : Antrian, BPJS Kesehatan, single channel—single phase.

Abstract : This study aims to determine the queuing model and its corresponding
queue analysis with case studies on the counter F BPJS KCU Malang. This study uses
primary data obtained from direct observations in the counter F BPJS KCU Malang.
Based on the analysis of queuing theory, obtained queuing models appropriate to the
circumstances in the counter F BPJS KCU Malang, (G/G/ 1): (FCFS/ 00/ o), while

the results of the calculation of performance with a queuing model in Loket F BPJS
KCU Malang obtained intensity level (utility) services or is equal. Possible none of the
participants who lined up in a certain time is 20.21%. The average number of
participants waiting in the queue that participant. The average number of participants
in the system are 4 participants. The average waiting time in the queue at 13
menit.Rata average waiting time in the system is 1 7 minutes.

PENDAHULUAN

Kesehatan merupakan salah satu
kebutuhan utama setiap individu. Namun
seiring perkembangan zaman untuk meme-
nuhinya dibutuhkan biaya yang relatif ma-
hal. Oleh karena itu pemerintah membentuk
suatu badan khusus yang bertugas untuk me-
nyelenggarakan jaminan pemeliharaan ke-
sehatan bagi seluruh rakyat Indonesia yaitu
Badan Penyelenggara Jaminan Sosial Kese-
hatan atau BPJS Kesehatan. BPJS Kesehatan
telah tersebar di seluruh wilayah Indonesia
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salah satunya BPJS Kesehatan yang berada
di Kota Malang yaitu BPJS Kesehatan Kan-
tor Cabang Utama Malang.

Salah satu tugas BPJS Kesehatan
yaitu membayarkan manfaat dan/atau mem-
biayai pelayanan kesehatan sesuai dengan
ketentuan program jaminan sosial. Untuk itu,
BPJS Kesehatan KCU Malang membentuk
suatu loket khusus yang bertugas menerima
klaim pengadaan kacamata yaitu loket F.
Loket ini cukup ramai dikunjungi peserta
BPJS Kesehatan KCU Malang dan tidak
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jarang pula menimbulkan antrian yang
cukup panjang. Akibatnya tidak sedikit pes-
erta BPJS Kesehatan KCU Malang yang me-
ninggalkan antrian.

Antrian sendiri berkembang karena
fasilitas pelayanan yang relatif mahal dan
sangat terbatas untuk memenuhi permintaan
pelayanan. Permasalahan tersebut dapat di-
analisis dengan teori antrian. Teori antrian
memuat studi matematika dari antrian atau
garis tunggu, dimana garis tunggu adalah
suatu fenomena umum yang terjadi. Karena
permintaan sekarang untuk dilayani me-
lebihi kapasitas sekarang untuk dilayani
(Retnaningsih dan Irhamah, 2011:7-1). Teori
antrian diharapkan mampu memberikan gam-
baran tentang situasi antrian serta dapat dija-
dikan pertimbangan pengambilan keputusan
dalam menghadapi karakteristik antrian.

Loket F ini hanya memiliki satu fa-
silitas pelayanan dengan peserta yang baru
datang langsung masuk ke dalam sistem
antrian sampai kemudian dilayani petugas,
sebelumnya peserta telah mengambil nomor
antrian terlebih dahulu. Model antrian yang
banyak digunakan pada fasilitas pelayanan
tunggal yaitu model dengan asumsi waktu
antar kedatangan dan waktu pelayanan ber-
distribusi Eksponensial dan disiplin antrian-
nya First Come First Served (FCFS). De-
ngan struktur antrian yang digunakan single
channel—single phase.

Kenyataannya data waktu antar
kedatangan dan waktu pelayanan tidak se-
lalu berdistribusi Eksponensial, melainkan
berdistribusi umum. Berdasarkan Aprok-
simasi Allen-Cunneen jika distribusi waktu
antar kedatangan dan waktu pelayanan ber-
distribusi umum (selain distribusi Ekspo-
nensial), maka parameter yang dicatat yaitu
parameter distribusi Eksponensial, serta per-
lu dicatat juga nilai mean dan standart deviasi.
Menurut Hall (1991:153), Aproksimasi Allen-
Cunneen menggunakan nilai Allen-Cunneen
menggunakan nilai L, dari model antrian

M/M/m/co yaitu waktu antar kedatangan

dan waktu pelayanan yang berdistribusi Eks-

ponensial. Sehingga diperoleh perhitungan

sebagai berikut:

1. Rata-rata pelanggan yang menunggu da-
lam antrian :

L. =L, (M/M). [C?A) “c <S>]

_ sp” ,[cz<A)+cz o)
d S!(l—p)2 0 2

Dimana:

C(A4) : koefisien variansi untuk waktu
antar kedatangan yaitu standar
deviasi dibagi mean (rata-rata)
distribusi waktu antar keda-
tangan.

C(S) : koefisien variansi untuk waktu
pelayanan yaitu standar deviasi
dibagi mean (rata-rata) distribusi
waktu pelayanan.

2. Rata-rata waktu tunggu pelanggan dalam
antrian :

_ Ssps+l P ) [CZ(A) + CZ (S)-l
T asi(1-p) 2

3. Rata-rata waktu tunggu pelanggan dalam
sistem :

B Ssps+1 . CZ(A) + C2 (S)-| l
asi(1-p) L [ 2 T

4. Rata-rata pelanggan yang menunggu
dalam sistem :

ot [Cw+c©)] 1,
L= si(1-p)’ Py | 2 J+“+H

Distribusi yang diperoleh untuk
data waktu antar kedatangan yaitu distribusi
Gen. Extreme Value, sedangkan untuk data
waktu pelayanan yaitu distribusi Log-
Logistic.
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METODE

Data penelitian ini merupakan data

primer yang diperoleh dari pengamatan lang-
sung terhadap peserta BPJS Kesehatan KCU
Malang yang dilayani di loket F. Sumber data
pada penelitian ini meliputi data banyak ke-
datangan peserta, data waktu antar kedatang-
an peserta, dan data waktu pelayanan. Pe-
ngambilan data dilakukan pada hari Kamis,
tanggal 6 Agustus 2015 jam 08.00-13.00
WIB. Populasi dalam penelitian ini adalah
jumlah seluruh peserta BPJS Kesehatan yang
datang ke Kantor BPJS Kesehatan KCU
Malang. Sedangkan sampel merupakan jum-
lah peserta BPJS Kesehatan yang dilayani
pada Loket F. Pada penelitian ini ada 3 varia-
bel yang diteliti yaitu banyak kedatangan,
waktu antar kedatangan, dan waktu pelaya-
nan. Untuk memperoleh waktu kedatangan
sampel yang diambil yaitu waktu kedatangan
peserta ke ¢ dan peserta ke ¢ + /. Pengambilan
data waktu antar kedatangan diambil dengan
menghitung selisih dari kedatangan peserta
ke ¢+ + I dan peserta ke ¢. Sedangkan data
waktu pelayanan diambil pada saat peserta
duduk di Loket F hingga peserta mening-
galkan Loket F. Variabel-variabel tersebut
kemudian dianalisis dengan beberapa tahap-
an sebagai berikut :

1. Pengujian distribusi terhadap data ba-
nyak kedatangan menggunakan bantuan
softwareEasyFit dengan uji yang digu-
nakan adalah uji Anderson Darling.

2. Pengujian distribusi terhadap data waktu
antar kedatangan dan waktu pelayanan
menggunakan bantuan softwareEasyFit
dengan uji yang digunakan adalah uji
Anderson Darling. Hasil pada distribusi
yang memenuhi yaitu yang memiliki ni-
lai statistik terendah pada Uji Anderson
Darling dan peringkat tertinggi.

3. Menentukan model antrian yang dipe-
roleh dari distribusi yang telah diperoleh
pada waktu antar kedatangan dan waktu
pelayanan. Model antrian dinyatakan de-

ngan notasi Kendall.

4. Pendugaan parameter distribusi waktu an-
tar kedatangan dan waktu pelayanan dapat
diperoleh dengan menggunakan bantuan
software EasyFit. Menurut aproksimasi
Allen-Cunneen jika distribusi waktu antar
kedatangan dan waktu pelayanan berdis-
tribusi umum, maka parameter yang dica-
tat yaitu parameter distribusi Eksponen-
sial, serta perlu dicatat juga nilai mean dan
standar deviasi.

5. Pada analisis data waktu antar kedatangan
dan waktu pelayanan yang berdistribusi
umum, nilai perhitungannya dihitung se-
cara manual karena pada softwarePOM-
OM masih belum tersedia. Sehingga dike-
tahui Utilitas pelayanan atau tingkat kegu-
naan fasilitas pelayanan (p), Jumlah rata-
rata peserta dalam antrian (L), Jumlah
rata-rata peserta dalam sistem (L), Waktu
rata-rata peserta menunggu dalam antrian
(W,), Waktu rata-rata peserta menunggu
dalam sistem ().

6. Berdasarkan dari interpretasi tersebut
maka dapat ditarik kesimpulan mengenai
model antrian yang optimal dan sesuai
dengan keadaan sebenarnya pada antrian
peserta di Loket F BPJS Kesehatan KCU
Malang.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Pengujian Distribusi Banyak Kedatangan

Pengujian distribusi banyak keda-
tangan dilakukan dengan menggunakan ban-
tuan software EasyFit dengan menggunakan
uji Anderson Darling. Data banyak kedatang-
an ini dibagi berdasarkan interval dan fre-
kuensi banyak kedatangan dalam satuan me-
nit, yaitu selang 0-15 menit. Hasil pengujian
distribusi terhadap banyak kedatangan dis-
tribusi kedatangan peserta mengikuti distri-
busi Poisson dengan rank pertama dan statis-
tic 1,0972.
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Pengujian Distribusi Waktu antar Keda-

tangan dan Distribusi Waktu Pelayanan
Pengujian distribusi waktu antar ke-

datangan dan waktu pelayanan dilakukan de-

ngan menggunakan bantuan sofiware EasyFit
dengan menggunakan uji Anderson Darling
sebagai berikut :

Tabel 1 Hasil Pengujian Distribusi Waktu antar Kedatangan dan Waktu Pelayanan

Uji Distribusi Peringkat  Statistik  Standar Deviasi Mean
Waktu antar Cren. Extreme 1 084112 49585 4. 4923
Kedatangan Value
Waktu Log-Logistic 1 1.8077 0,97787 1,2092
Pelayanan

Hasil pengujian menunjukkan bah-
wa distribusi waktu antar kedatangan peserta
mengikuti distribusi Generalized Extreme
Value dengan rank pertama statistic 0,84112.
Sedangkan distribusi terhadap waktu
pelayanan mengikuti distribusi Log-Logistic
dengan rank pertama dan statistic 1,8077.

Menentukan Model Antrian
Dengan menggunakan notasi
kendall maka diperoleh model antrian

(G/G/1) : (FCFS/c0 /0). Hal ini menunjuk-

kan bahwa model menyatakan pola keda-
tangan berdistribusikan General yaitu dis-
tribusi Generaliszed Extreme Value, waktu
pelayanan berdistribusikan General yaitu
distribusi Log-Logistic, banyak fasilitas pe-
layanan satu, disiplin antrian First Come
First Served, jumlah peserta yang boleh ma-
suk ke dalam antrian tak hingga, dan besar-
nya populasi masukan adalah tak hingga.

Pendugaan Parameter Model Antrian
Berdasarkan hasil pengujian dis-
tribusi terhadap data waktu antar kedatang-
an dan data waktu pelayanan, maka dapat di-
ketahui bahwa distribusi yang diperoleh
untuk waktu antar kedatangan adalah dis-
tribusi Gen. Extreme Value. Distribusi yang
diperoleh untuk waktu pelayanan adalah
distribusi Log-Logistic. Berdasarkan Aprok-
simasi Allen-Cunneen diperoleh parameter

untuk distribusi waktu antar kedatangan
yaitu A = 0,2226 dengan mean = 4,4923 dan
standart deviasi = 4,9585. Sedangkan distri-
busi waktu pelayanan menggunakan parame-

ter u = 0,27897 dengan mean = 1,2092 dan
standartdeviasi= 0,97787.

Analisis Data
Selain melakukan analisis antrian
diperoleh perhitungan manual seperti pada
tabel berikut :
Tabel 2 Hasil Perhitungan ModelAnHilﬁ.li (G/G/1)

Hari/ ilai
el Premeter G Anfrian G/G/
p 0,7979
Pa 0,221
Kanis, 6 Lg 2045754942 2 3
Agusius
W15 L 37453654942 =~ 4
Wy 13,23340046 =2 13
W 16.51501529 = 17

Tabel di atas menunjukkan bahwa
tingkat kegunaan fasilitas sebesar 79,79%.
Kemungkinan tidak ada peserta yang
mengantri dalam waktu tertentu 20,21%.
Jumlah rata-rata peserta dalam antrian 3
orang. Jumlah rata-rata peserta dalam sistem
4 orang. Waktu rata-rata peserta menunggu
dalam antrian 13 menit. Waktu rata-rata
peserta menunggu dalam sistem 17 menit.
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Analisis Hasil
Berdasarkan hasil perhitungan mo-
del antrian G/G/1 pada antrian loket F BPJS

Kesehatan KCU Malang diperoleh hasil se-

bagai berikut :

a. Loket F akan sibuk melayani peserta se-
lama 79,79% dari waktu kerjanya. Sedang-
kan 20,21% dari waktu kerjanya diguna-
kan petugas loket F untuk beristirahat, dII.
Hal ini dapat dikatakan bahwa tingkat ke-
gunaan loket F cukup sibuk (baik).

b. Kemungkinan tidak ada peserta yang me-
ngantri dalam waktu tertentu adalah 20,21%.
Artinya sangat sedikit peluang bahwa lo-
ket F menganggur karena tidak terdapat
peserta yang mengantri.

c. Rata-rata peserta yang menunggu dalam
antrian sebanyak 3 orang. Artinya pada saat
loket F melayani seorang peserta maka akan
ada 3 peserta lain yang menunggu di da-
lam antrian.

d. Rata-rata peserta yang terdapat pada sis-
tem yaitu sebanyak 4 orang. Artinya jum-
lah peserta yang sedang dilayani petugas
loket F dan yang sedang menunggu dalam
antrian sebanyak 4 orang.

e. Waktu rata-rata peserta menunggu dalam
antrian selama 13 menit. Artinya waktu
yang dibutuhkan seorang peserta untuk
menunggu sampai dilayani yaitu selama
13 menit.

f. Waktu rata-rata menunggu dalam sistem
yaitu selama 17 menit. Artinya waktu yang
dibutuhkan peserta untuk menunggu da-
lam antrian sampai selesai dilayani yaitu
selama 17 menit.

PENUTUP

Kesimpulan
Berdasarkan hasil analisis dan
pembahasan maka dapat diperoleh kesim-
pulan sebagai berikut :
1. Berdasarkan hasil analisis pada model
antrian di loket F BPJS Kesehatan KCU

Malang diperoleh model antrian yang se-
suai dengan keadaan lapangan adalah

(G/G/1) : (FCFS/o0/00) dengan distribusi

kedatangan Generalized Extreme Value,

distribusi waktu pelayanan Log-Logistic,

banyak fasilitas pelayanan satu, disiplin an-
trian yang digunakan adalah First Come

First Served, jumlah peserta yang boleh ma-

suk ke dalam antrian tak hingga, dan be-

sarnya populasi masukan adalah tak hingga.

2. Berdasarkan hasil perhitungan performan-
si pada model antrian di loket F BPJS Ke-
sehatan KCU Malang diperoleh hasil se-
bagai berikut :

a. Tingkat intensitas (kegunaan) pelaya-
nan atau yaitu sebesar 79,79%.

b. Kemungkinan tidak ada peserta yang
mengantri dalam waktu tertentu adalah
20,21%.

c. Rata-rata banyaknya peserta yang me-
nunggu dalam antrian yaitu 3 peserta.

d. Rata-rata banyaknya peserta dalam sis-
tem yaitu 4 peserta.

e. Rata-rata waktu tunggu dalam antrian
yaitu 13 menit.

f. Rata-rata waktu tunggu dalam sistem
yaitu 17 menit.

Saran

Berdasarkan hasil analisis yang di-
peroleh diketahui bahwa tingkat kegunaan
fasilitasnya sudah baik, sehingga pihak BPJS
Kesehatan KCU Malang perlu meningkatkan
kualitas pelayanan terhadap peserta dengan
mengoptimalkan kinerja pegawai yang ada
agar dapat melayani peserta BPJS Kesehatan
KCU Malang lebih cepat.

Pada penelitian ini, penulis hanya me-
nganalisis model antrian yang terjadi pada lo-
ket F di BPJS Kesehatan KCU Malang sela-
ma satu hari. Bagi peneliti lain yang tertarik un-
tuk melakukan penelitian mengenai model an-
trian maka dapat melakukan penelitian yang
waktu observasinya lebih lama, minimal 1
bulan dengan jumlah fasilitas pelayanan dan
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