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Abstract: Drug counters or pharmacies are mandatory facilities for every hospital.
However, there are still many queues which are quite crowded at the drug collection
counters, especially on busy days. This problem also occurs at the Regional General
Hospital of Sumbawa Regency. Queue problems that occur must be resolved optimally
so that the customers feel satisfied with the services provided. Therefore, this study
aims to evaluate the queuing system at pharmacies using the queuing theory method.
Based on the results of the analysis, that the existing queuing system, namely the use of
one service counter or single channel single phase, is still not optimal in overcoming
the number of queues at the pharmacies every working day because there is still a
steady state (p) greater than one, which means there are customers who still long
queuing in the system. Therefore, it is proposed to add another counter to make two
service counters on every working day so that it meets the steady state condition (p)
and the number of customers in the queue (Lq) is 1 to 2, while the waiting time for
customer in the queue (Wq ) is 1.464 to 2.58 minutes, where the time is more optimal
than the queuing system that has been implemented so far, namely an average of
twenty minutes.

Keywords: Drug counters, Sistem Antrian, the queuing theory steady state.

Abstrak: Loket pengambilan obat atau apotek menjadi fasilitas yang wajib ada setiap
Rumah Sakit. Berdasarkan observasi, masih banyak terjadi antrian yang cukup ramai
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pada loket pengambilan obat terutama pada hari sibuk, persoalan tersebut terjadi juga
di Rumah Sakit Umum Daerah (RSUD) Kabupaten Sumbawa. Persoalan antrian yang
terjadi harus diselesaikan secara optimal agar para penebus merasa puas terhadap
pelayanan yang diberikan. Oleh karena itu penelitian ini bertujuan untuk
mengevaluasi sistem antrian pada loket pengambilan obat menggunakan metode teori
antrian. Berdasarkan hasil analisis, bahwa sistem antrian eksisting yaitu penggunaan
satu loket layanan atau single channel single phase masih belum optimal dalam
mengatasi jumlah antrian pada loket pengambilan obat di setiap hari kerja karena
masih terdapat steady state (p) lebih besar dari satu yang berarti masih terdapat
Jjumlah penebus obat masih mengantri lama di sistem. Oleh karena itu diusulkan untuk
menambah satu pelayanan menjadi dua loket pelayanan pada setiap hari kerja
sehingga memenuhi kondisi steady state (p) dan diperoleh jumlah penebus obat dalam
antrian (Lq) adalah 1 penebus sampai 2 penebus, waktu tunggu penebus obat dalam
antrian (Wq) adalah 1,464 menit hingga 2,58 menit, dimana waktu tersebut lebih
optimal dari sistem antrian yang selama ini diterapkan yaitu rata-rata samapai
duapuluhan menit.

Kata Kunci: Loket Pengambilan Obat, Sistem Antrian, Teori Antrian , steady state.

1. Pendahuluan

Berdasarkan Survei Sosial Ekonomi Nasional (Susenas) pada 3 tahun terakhir
diperoleh informasi bahwa penduduk Provinsi Nusa Tenggara Barat (NTB) memiliki
keluhan kesehatan yang semakin meningkat dari tahun sebelumnya. Dimana pada tahun
2019 penduduk NTB memiliki keluhan penyakit sebanyak 22,69%, pada tahun 2020
meningkat menjadi 44% dan pada tahun 2021 sebanyak 42% penduduk yang mengalami
keluhan kesehatan, dimana pada tahun 2021 mengalami penurunan yang tidak terlalu
signifikan. Dari data yang didapatkan sebanyak 2,44% penduduk NTB yang mengalami
keluhan penyakit berobat ke pengobatan tradisional sisanya ke RS Pemerintah, RS
Swasta, Klinik, dan lain-lain (Sari et al., 2021).

Ada lima jenis rumah sakit di Indonesia yaitu, rumah sakit institusi atau perusahaan,
klinik, rumah sakit pendidikan dan penelitian, rumah sakit khusus, dan rumah sakit
umum (Haliman, A., & Wulandari, 2012). Di Kabupaten Sumbawa memiliki dua rumah
sakit umum salah satunya Rumah Sakit Umum Daerah (RSUD) Sumbawa yang
memiliki beberapa fasilitas umum antara lain memiliki klinik rawat jalan, rawat inap,
laboratorium, ruang gawat darurat, unit perawatan intensif, dan fasilitas umum lainnya
termasuk loket pengambilan obat yang biasa disebut apotek.

Apotek atau loket pengambilan obat adalah tempat dilakukannya suatu pekerjaan
kefarmasian dan tempat distribusi obat kepada masyarakat yang membutuhkan. Fungsi
dan tugas dari apotek yaitu sebagai tempat dilakukannya peracikan obat, pengubahan
bentuk obat, dan sebagai tempat pendistribusian obat-obatan (Wahyuddin & Nufus,
2022).
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Loket pengambilan obat atau apotek menjadi fasilitas yang wajib ada setiap Rumah
Sakit. Namun masih banyak terjadi antrian yang cukup ramai pada loket pengambilan
obat terutama pada hari sibuk. Permasalahan antrian ini sudah menjadi kegiatan yang
umum dilakukan oleh masyarakat baik skala kecil maupun skala yang besar. Antrian
yang terjadi harus diselesaikan secara optimal agar para penebus merasa puas terhadap
pelayanan yang diberikan (Eliyah et al., 2021).

Pada umumnya dalam kehidupan sehari-hari setiap orang pernah menunggu dalam
suatu garis tunggu di fasilitas pelayanan untuk mendapatkan pelayanan (Utami, 2020).
Antrian dapat dikurangi dengan menambah beberapa tempat layanan, satu atau bahkan
sebanyak mungkin. Namun perlu dicarikan solusi terbaik untuk menentukan jumlah
fasilitas yang tepat untuk mengatasi masalah antrian dan tidak menimbulkan banyak
pemborosan. Salah satu cara untuk mengurangi antrian pada fasilitas pelayanan dapat
direncanakan melalui metode analisis. Metode analisis yang dapat diterapkan untuk
persoalan tersebut adalah menggunakan analisis teori antrian. Melalui analisis teori
antrian akan diperoleh informasi sistem pelayanan telah mencapai keadaan optimal atau
tidak. Model antrian yang akan dilakukan merupakan metode penting untuk mengelola
sistem untuk mengoptimalkan layanan dengan menghilangkan antrian (Anwar et al.,
2020). Beberapa persoalan antrian dalam kehidupan sehari-hari yang telah dianalisis
menggunakan teori antrian adalah pengajuan pembuatan surat ijin kendaraan bermotor
(Hermanto et al., 2023), layanan perbankan (Oktafiani & Rahmiati, 2022), layanan
restoran (Hasugian et al., 2020) serta banyak lagi persoalan yang lainnya.

Selama ini sistem antrian yang diterapkan pada pelayanan pengambilan obat di
RSUD Kabupaten Sumbawa adalah single chanel single phase yaitu sistem antrian yang
terdiri dari satu pelayanan pengambilan obat dan satu tahapan. Berdasarkan pengamatan,
menggunakan sistem antrian tersebut banyak terdapat penebus obat yang mengantri
terutama pada jam-jam sibuk yaitu pada jam 08.00-13.00 WITA, dan lama waktu tunggu
penebus obat tercatat sampai duapuluhan menit. Jika hal tersebut terus terjadi maka
pengunjung akan memberikan penilaian yang kurang baik pada pasilitas pelayanan yang
berikan. Berdasarkan permasalahan tersebut maka perlu dikaji lebih lanjut tentang
sistem antrian pelayanan pengambilan obat di RSUD Kabupaten Sumbawa yang selama
ini digunakan dengan menggunakan teori antrian, sehingga diperoleh sistem antrian
yang waktu tunggunya lebih optimal. Diharapkan hasil dari penelitian ini dapat
meningkatan kepuasan pelayanan pada saat pengambilan obat.

2. Metode Penelitian

Data yang diperoleh pada penelitian ini berdasarkan dari pengamatan secara langsung
peneliti pada bagian loket pengambilan obat di RSUD Kabupaten Sumbawa.
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Pengamatan dilakukan pada pukul 08.00 s/d 13.00 WITA dimulai dari tanggal senin 5
Desember 2022 sampai dengan jum’at 16 Desember 2022 data yang dikumpulkan
berupa data kedatangan penebus obat dan data lama pelayanan pada loket pengambilan
obat. Validasi data dapat dilaksanakan dengan uji kecukupan data yang bertujuan
mengetahui nilai N*. Untuk N* <N, jika data tersebut dirasa kurang maka memerlukan
pengumpulan data kembali (Siswanto et al., 2021).

, [k/syNEX? = (3X)? : (1)
N' = %

Dimana,

N’: Jumlah pengamatan yang seharusnya dilakukan

N : Jumlah sampel observasi

X : Data hasil observasi

s : Tingkat ketelitian yang dikehendaki (dalam desimal)

k : Koefisien indeks tingkat kepercayaan.

Pola kedatangan penebus obat pada pelayanan loket pengambilan obat di RSUD
Kabupaten Sumbawa diasumsikan berdistribusi poisson dan pola pelayanan penebus
obat pada pelayanan loket pengambilan obat di RSUD Kabupaten Sumbawa
diasumsikan berdistribusi eksponensial.

Pada loket pengambilan obat di RSUD Kabupaten Sumbawa hanya memiliki 1 loket
pelayanan untuk melayani penebus obat. Disiplin antrian yang diterapkan pada loket
pengambilan obat di RSUD Kabupaten Sumbawa yaitu penebus obat yang terlebih
dahulu datang akan lebih dahulu selesai (first in first out). Struktur antrian yang
digunakan selama ini adalah single channel single phase, dimana terdiri dari satu
fasilitas loket layanan penebus obat dengan proses satu tahap. Banyaknya penebus obat
yang datang tidak tibatasi atau tak terhingga sehingga model antrian di loket
pengambilan obat yaitu (M/M/1):(FIFO/w/x0). Dengan demikian diperoleh ukuran
kinerja dalam sistem menggunakan rumus berikut:

1. Satu server pelayanan (Rahayu et al., 2013).
Rata-rata jumlah penebus dalam sistem (Ls)

Ls=_4_ (2)
p—A
Rata-rata jumlah penebus dalam antrian (Lq)
Lq=_*% 3)
u(p—2)
Rata-rata waktu tunggu penebus dalam antrian (Wq)
Lg=_2% 4)
n(p—2)

Probabilitas tidak ada penebus dalam sistem (P0)
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PO=1-%4
1

2. Sebanyak s server pelayanan (Hoerunisa & Sukanta, 2021)
Rata-rata jumlah penebus dalam sistem (Ls)

2
Li=Lo+y,

Rata-rata jumlah penebus dalam antrian (Lq)
()
T s (1-p)2
Rata-rata waktu tunggu penebus dalam antrian (Wq)
Wq = LTQ
Probabilitas tidak ada penebus dalam sistem (P0)

— 1

po =

n:g—l(;{/u)n + (A/,u)g 1
n=o & 1Y

Dimana:

ISSN: 1693-1394

)

(6)

(7)

®)

©)

A : Laju kedatangan Penebus (1/(jumlah rata-rata penebus obat yang tiba di setiap

antrian dalam sistem per jam))

=

jam))
: Rata-rata jumlah penebus dalam sistem
: Rata-rata jumlah penebus dalam antrian
: Rata-rata waktu menunggu penebus dalam sistem
: Rata-rata waktu menunggu penebus
: Probabilitas tidak ada penebus dalam sistem

S Pae

: Fasilitas Pelayanan.

3. Hasil dan Pembahasan

: Tingkat pelayanan (1/(jumlah rata-rata penebus obat yang dilayani di server per

Berdasarkan observasi yang telah dilakukan selama lima hari kerja yaitu pada tanggal
5 desember 2022 — 9 desember 2022 dan selama lima jam observasi dimulai pada pukul
08.00-13.00 WITA di loket pengambilan obat RSUD Kabupaten Sumbawa. Diperoleh
informasi bahwa sistem antrian yang selama ini diterapkan adalah single channel single

phase seperti diilustrasikan pada Gambar 1.
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Kedatangan ‘,O O M Pelayanan
© Loket Obat Keluar

Antrian

Gambar 1. Sistem Antrian Eksisting

Sedangkan jumlah kedatangan dana rata-rata waktu pelayanan penebus obat disajikan
pada Tabel 1.

Table 1. Jumlah Penebus Obat (orang) dan Rata-rata Lama pelayanan (menit)

Hari/Waktu Senin Selasa Rabu Kamis Jum’at
08.00 - 09.00 23 14 7 30 18
09.00 - 10.00 52 45 43 26 53
10.00 - 11.00 51 66 38 42 44
11.00 - 12.00 55 28 25 35 1
12.00 - 13.00 11 22 17 16 0
Jumlah (N) 192 175 130 149 116
Rata-rata Lama Pelayanan 2,25 2,33 2,81 2,61 2,97

Sumber : Data primer (2022)

Berdasarkan Tabel 1, diperoleh total jumlah penebus obat selama 5 hari pengamatan
yaitu 762 penebus dengan lama pengamatan yaitu 1500 menit. Sedangkan interval waktu
yang digunakan terdiri atas 5 jam atau 300 menit setiap hari pengamatan.

3.1 Uji Kecukupan Data

Berdasarkan Tabel 1 dapat dilakukan uji kecukupan data yang akan digunakan untuk
mengevaluasi sistem antrian yang telah diterapkan oleh loket pengambilan obat di
RSUD Kabupaten Sumbawa dalam memberikan pelayanan obat. Berikut perhitungan uji
kecukupan data pada hari senin. Diketahui k/s = 20, N = 192, 2X?YX?= 1198, (XX)*

(ZX)*= 186624, ZXXX =432. Menggunakan Persamaan (1) maka diperoleh N> = 93.
Dengan demikian diperoleh N’< N, dan dapat disimpulkan bahwa data pada hari senin
dapat dikatakan cukup. Adapun data pada hari lainnya disajikan pada Tabel 2 sebagai
berikut.

Tabel 2. Hasil Uji Kecukupa Data

No. Hari N N’ Keterangan
1. Senin 192 93 Tercukupi
2. Selasa 175 94 Tercukupi
3. Rabu 130 76 Tercukupi
4. Kamis 149 93 Tercukupi
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No. Hari N N’ Keterangan
5. Jum’at 116 98 Tercukupi
Sumber : Data diolah (2022)

3.2 Tes Kecocokan Distribusi

Jenis pola kedatangan dan pola pelayanan penebus obat pada loket pengambilan obat
di RSUD Kabupaten Sumbawa dapat ditentukan dengan menggunakan data dari Tabel 1
dan Oleh karena itu, berdasarkan hasil uji kesesuaian sebaran yang dilakukan dengan
menggunakan SPSS, diperoleh hasil tipe distribusi pola kedatangan dan pola pelayanan
pada Tabel 3.

Tabel 3. Uji Kecocokan Distribusi

No. | Hari Uji Kecocokan distribusi Poison Uji Kecocokan distribusi Poison
Asymp.Sig | Signifikansi Ket. Asymp.Sig | Signifikansi Ket.
1. Senin 0.077 0,05 Hy diterima 0.629 0,05 Hy diterima
2. Selasa 0.228 0,05 Hp diterima 0.649 0,05 Hy diterima
3. Rabu 0.452 0,05 Hp diterima 0.828 0,05 Hy diterima
4. Kamis 0.982 0,05 Hy diterima 0.354 0,05 Hy diterima
5 Jum’at 0.299 0,05 Hy diterima 0.350 0,05 Hy diterima

Sumber : Data diolah (2022)

Berdasarkan tabel 3 pada hasil tes bahwa data kedatangan penebus obat berdistribusi
poisson. Dengan taraf signifikansi pada masing-masing harinya > 0,05. Oleh karena itu
kedatangan penebus obat pada loket pengambilan obat di RSUD Kabupaten Sumbawa
bersifat bebas, ldan tidak dipengaruhi oleh kedatangan sebelum ataupun sesudah
kedatangan (Kakiay, 2021). Sedangkan pelayanan penebus obat berdistribusi
eksponensial, ditunjukkan dengan taraf signifikansi pada masing-masing harinya > 0,05.

3.3 Ukuran Kinerja Sistem Antrian Eksisting

Berdasarkan data yang telah dikumpulkan selama lima hari dari pukul 08.00 WITA -
13.00 WITA pada loket pengambilan obat di RSUD Kabupaten Sumbawa yang
disajikan pada Tabel 1 akan ditentukan rata-rata jumlah pelanggan yang datang (A), rata-
rata jumlah transaksi (i) dan nilai Steady state (p) terhadap sistem antrian yang selama
ini diterapkan yaitu single channel single phase disajikan pada Tabel 4.

Tabel 4. Nilai Steady state

Hari Rata-rata Nilai Steady State (p)
Senin A 38,4
U 26,67 1,44
Selasa A 35
N 25,74 1,36
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Hari Rata-rata Nilai Steady State (p)
Rabu }7: . 12’2 . 1.20
Kamis ﬁ igf 129
Jum’at }7: 2203’,223 1.15

Sumber : Data diolah (2022)

Berdasarkan Tabel 4, diperoleh semua hari kerja tidak memenuhi kondisi steady state
karena rata-rata jumlah kedatangan penebus obat melebihi rata-rata jumlah penebus obat
yang dapat dilayani pada loket pengambilan obat. Sehingga dapat disimpulkan sistem
antrian yang selama ini diterapkan oleh RSUD Kabupaten Sumbawa yaitu single
channel single phase belum optimal artinya jumlah pengunjung yang datang rata-rata
tidak dapat dilayani oleh satu pelayanan maka perlu ditambahkan jumlah loket
pelayanan agar memenuhi kondisi steady state (Hermanto et al., 2023; Sugito et al.,
2021).

3.4 Ukuran Kinerja Sistem Antrian Usulan

Pada sistem antrian usulan peneliti mengusulkan penerapan dua loket pelayanan (s)
maka diperoleh nilai staeady state (p) telah terpenuhi ditandai dengan nilainya kurang
dari satu yang dapat dilihat pada Tabel 5. Selain itu, pada Tabel 5 diberikan hasil
simulasi pengukuran kinerja sistem antrian untuk usulan dua pelayanan pada loket
pengambilan obat di apotik RSUD Kabupaten Sumbawa dengan menggunakan
Persamaan (6)-(10) yang diformulasikan ke Microsoft Excel.

Tabel 5. Ukuran Kinerja Sistem Antrian Penebus Obat untuk dua pelayanan

Hari A u S p Ls (orang) | Lq (orang) | Ws (Jam) | Wq (Jam) PO
Senin 38,4 12667 | 2| 071 2,9889 1,5490 0,0778 0,0403 0,163
Selasa 35 2574 | 2 0,69 2,5285 1,1688 0,0722 0,0334 0,190
Rabu 26 21.67 | 2 0,61 1,8744 0,6749 0,0721 0,0259 0,250
Kamis 29,8 | 23,1 2 | 0,65 2,2092 0,9191 0,0741 0,0308 0,215
Jum’at 23,2 12023 |2 0,57 1,7086 0,5618 0,0736 0,0242 0,271

Sumber : Data diolah (2022)

Berdasarkan Tabel 5 terlihat adanya perubahan yang signifikan jika menggunakan
dua loket pelayanan pada setiap hari kerja. Hasil analisis perhitungan menunjukkan
bahwa jika menggunakan dua loket pelayanan diperoleh rata-rata jumlah penebus obat
dalam sistem antrian (Ls) adalah 2 penebus sampai 3 penebus, jumlah penebus obat
dalam antrian (Lq) adalah 1 penebus sampai 2 penebus, waktu tunggu penebus obat
dalam sistem (Ws) 0,0721 jam atau 4,326 menit sampai 0,0778 jam atau 4,668 menit.
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Sedangkan waktu tunggu penebus obat dalam antrian (Wq) 0,0244 jam atau 1,464 menit
hingga 0,0403 jam atau 2,58 menit. Hasil ini menunjukkan bahwa penambahan satu
server menjadi dua server pada setiap hari kerja dapat mengurangi antrian penebus obat
pada loket pelayanan obat di RSUD Kabupaten Sumbawa sehingga pelayanan yang
usulkan menggunakan teori antrian dapat dikatakan optimal. Berdasarkan hasil analisis
maka dapat diilustrasikan sistem antrian yang optimal seperti Gambar 2 di loket
pelayanan obat di RSUD Kabupaten Sumbawa.

Pelayanan

Loket Obat 1 >Keluar

Kedatangan —>O O
\_\/_/ Pelayanan Keluar

Antrian Loket Obat 2

Gambar 2. Sistem Antrian Usulan

4. Kesimpulan dan Saran

Berdasarkan analisis perhitungan yang telah dilakukan terhadap sistem antrian penebus
obat pada loket pengambilan obat di RSUD Kabupaten Sumbawa dapat disimpulkan
sebagai berikut.

1. Sistem antrian yang selama ini diterapkan yaitu single channel single phase
belum optimal, hal tersebut ditunjukkan dari hasil perhitungan steady state lebih
besar dari satu. Oleh karena itu diusulkan penambahan satu loket pelayanan.

2. Penambahan satu loket pelayanan menjadi dua loket pelayanan disetiap hari
kerja dapat mengoptimalkan sistem antrian pada loket pengambilan obat di
RSUD Kabupaten Sumbawa. Hal tersebut ditunjukkan denga nilai steady state
kurang dari satu, diperoleh ata-rata jumlah penebus obat dalam sistem antrian
(Ls) adalah 2 penebus sampai 3 penebus dengan waktu tunggu penebus obat
dalam sistem (Ws) 4,326 menit sampai 4,668 menit. Sedangkan berdasarkan
pengamatan penerapan satu loket pelayanan yang selama ini diterapkan terjadi
antrian dalam sistem samapai duapuluhan menit.
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