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Queue is an event where customers have to wait their turn to get 

service. The process of queuing at the Padang Army Hospital 

pharmacy is a problem that is often a complaint for patients. To 

overcome this problem a queuing system method is needed in order to 

get the performance of the queuing model. So as to provide an 

overview and solutions to improve service performance in the process 

of taking drugs at the Padang Army Hospital dispensary. The Queuing 

model used is the Single Channel Single Phase queue model which has 

one path and one service that is flowed by a single queue. The variables 

to be observed are interarrival time, service start time and service finish 

time by assuming poisson distribution patterns. The results of this 

study will be obtained the longest server busy time is 94.12%, the 

average number of patients in the longest queue per period (Lq) is 15 

patients, the average number of patients in the longest system period 

(Ls) is 16 patients, patient time in the longest system of time period 

(Ws) which is 60 minutes, patient time is in the longest queue per 

period of time (Wq) which is 56.472 minutes. 
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1. PENDAHULUAN 
Dunia teknologi informasi dan komputer yang berkembang pesat saat ini, sangat diperlukan 

untuk mendapatkan informasi agar pekerjaan dapat direalisasikan secara efektif dan efesien serta 

mempermudah tugas manusia, tidak terkecuali dalam bidang kesehatan salah satunya proses 

pengambilan obat yang dilakukan di Rumah Sakit Tentara Padang. Disadari atau tidak, setiap 

manusia sering kali dihadapkan pada situasi yang sama yaitu mengantri untuk mendapatkan 

pelayanan. Antri yang panjang akan menimbulkan citra yang kurang baik pada pasien dan akan 

mengalami kerugian karena sedikitnya keuntungan.  

Tanggung jawab utama dari unit Rumah Sakit Tentara Padang adalah menyediakan dan 

membuat obat-obatan menurut resep dokter yang disampaikan ke loket pengambilan obat, 

dan juga bertanggung jawab atas kecepatan serta ketepatan dalam pelayanan. Apalagi rumah 

sakit yang begitu besar dengan sedikit staff, solusi untuk meningkatkan layanan rumah sakit 

dan kepuasan pasien sangat diperlukan. Setelah di survey secara langsung ke Rumah Sakit 

Tentara Padang tersebut, ternyata sering terjadi penungguan orang cukup banyak diloket 

http://jurnal.uimedan.ac.id/index.php/JIPIKI
https://creativecommons.org/licenses/by-sa/4.0/


Jurnal Ilmiah Perekam dan Informasi Kesehatan Imelda   

Optimalisasi Antrian Menggunakan Metode … (Yeyi Gusla Nengsih)   

31 

pengambilan obat terutama pada saat jam-jam sibuk. Penelitian sebelumnya yang berkaitan 

dengan waktu tunggu atau antrian menyatakan sangat membantu pihak manajemen rumah 

sakit dalam memenuhi kepuasan pelayanan di rumah sakit (E. Simanjuntak, 2016; M. 

Simanjuntak, 2016).  
Untuk memecahkan masalah analisis dan sintesis pada kasus pertama harus mengetahui tingkat 

intensitas pelayanan (p), probabilitas p0, rata-rata panjang antrian, waktu rata-rata menunggu untuk 

dilayani, waktu setiap pasien selama dalam sistem, waktu setiap pasien selama dalam antrian dan 

tingkat kedatangan di asumsikan sebagai distribusi poisson dengan menggunakan metode antrian 

single channel single phase. 
  

2. METODE PENELITIAN 

Struktur Antrian 

Struktur antrian terbagi dalam beberapa model antara lain : 

1. Single channel - single phase 

Single channel merupakan sistem pelayanan yang memiliki satu jalur atau satu 

pelayanan.Sedangkan single phase adalah hanya memiliki satu stasiun pelayanan 

sehingga setelah menerima pelayanan dapat langsung keluar dari sistem antrian. Dan 

dapat dilihat pada gambar 1 dibawah ini : 

 

 

 

 

Gambar 1. Single Channel - Single Phase 

 

2. Single channel - multi phase 

Single channel multi phase atau jalur tunggal beberapa tahap pelayanan yaitu sistem 

antrian yang hanya ada satu jalur antrian namun ada dua atau lebih pelayanan yang 

dilaksanakan secara berurutan. 

 

 

 

 

Gambar 2. Single Channel - Multi Phase 

 

3. Multi channel - single phase 

Multiple channel single phaseatau jalur ganda satu tahap pelayanan yaitu sistem yang 

hanya terdapat satu jalur antrian dengan dua ataulebih fasilitas pelayanan. 

 

 

 

 

Gambar 3. Multi Channel - Single Phase 
 

4. Multi channel - multi phase 

Multiple channel multi phaseatau jalur ganda beberapa tahap pelayanan yaitu sistem yang 

terdapat beberapa jalur antrian dengan beberapa tahap pelayanan.  

 

 

 

 

Gambar 4. Multi Channel - Multiphase 

Kriteria Antrian 
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Ada beberapa kriteria atau notasi antrian yang harus kita ketahui adalah sebagai berikut: 

Tabel 1. Notasi Antrian 

Notasi Penjelasan 

 

1/ 

 

1/ 

N 

Lq 

Ls 

Wq 

Ws 

W 

K 

P 

Q 

Pn 

Po 

Tingkat kedatangan rata-rata 

Rata-rata waktu antar kedatangan 

Tingkat pelayanan rata-rata 

Waktu pelayanan rata-rata 

Jumlah individu dalam sistem pada suatu waktu 

Rata-rata jumlah individu dalam antrian 

Rata-rata jumlah individu dalam system 

Waktu individu berada dalam antrian 

Waktu rata-rata yang dihabiskan dalam system 

Tingkat pengganguran server 

Tingkat kesibukan server 

Tingkat intensitas fasilitas pelayanan 

Kepanjangan maksimum sistem  

Probabilitas jumlah dan individu dalam system 

Probabilitas tidak ada individu dalam system 

 

Model Antrian Single Channel-Single Phase (M/M/1) 

Persamaan yang digunakan dalam menganalisis antrian pada model antrian single 

channel-single phase adalah sebagai berikut : 

1. Probabilitas terdapat 0 orang dalam sistem 

 P0 = 1 – P.................................................................................................................(1) 

2. Tingkat kesibukan server 

 P = 
λ μ ........................................................................................................................(2) 

3. Rata-rata pasien dalam sistem 

 Ls = 
P1−P....................................................................................................................(3) 

4. Rata-rata pasien dalam antrian 

 Lq = 
λμ(μ−λ)2

 .........................................................................................................(4) 

5. Waktu yang dibutuhkan pasien dalam sistem 

 Ws = 
1μ−λ..................................................................................................................(5) 

6. Waktu yang diperlukan pasien dalam antrian 

 Wq = 
λμ(μ−λ)..............................................................................................................(6) 

 

A. Jenis Penelitian 

Dari kasus yang ada pada Rumah Sakit Tentara Padang penulis memilih target untuk 

menyelesaikan masalah menggunakan metodologi penelitian yang dilakukan secara 

sistematik yaitu sebagai pedoman dalam pelaksanaan penelitian ini, agar hasil yang 

dicapai tidak menyimpang dari tujuan yang telah ditentukan sebelumnya. Adapun 

penelitian ini di awali dengan mengidentifikasi masalah yakni menggunakan metode 

antrian single channel-single phase guna mengoptimalisasi tingkat pelayanan 

terhadap pasien serta didukung dengan bahasa pemrograman visual basic. 

Pengumpulan data dilakukan dengan melakukan observasi ke lapangan sehingga 

menggambarkan realitas masalah antrian yang sebenarnya. Data yang diambil adalah 
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data primer yaitu dengan menghitung waktu kedatangan pasien, mulai proses dan 

selesai proses yang terjadi pada Rumah Sakit Tentara Padang. Pengumpulan data 

dilakukan dengan mempelajari dan menelaah jurnal, buku dan tulisan yang 

berhubungan dengan penelitian ini. Pelaksanan observasi lapangan dilakukan selama 

3hari yang dipilih yaitu tanggal 20 – 22 juni 2018 yang dilakukan pada jam 08.00 - 

18.00 akan tetapi yang akan digunakan dan di olah sebagai sampel dalam penelitian 

ini khusus pada hari rabu. 

 

 

 

 

Gambar 5. Kerangka Kerja Penelitian 

3. HASIL DAN PEMBAHASAN 

3.1. Hasil 

Dari perhitungan di atas maka dapat diperoleh analisis antrian model m/m/1 atau metode 

antrian single channel-single phasepada Rumah Sakit TentaraPadang dalam periode tertentu 

sebagai berikut : 

Tabel 2. Hasil Kinerja Sistem Antrian 

 Per 

Waktu 

Kinerja sistem antrian 

P P0 Ls Lq Ws Wq 

08.00-09.00 0,615 0,385 1,6002 0,9847 12 7,4 

09.00-10.00 0,539 0,462 1,1669 0,6283 10 5,388 

10.00-11.00 0,75 0,25 3 2,25 15 11,25 

11.00-12.00 0,864 0,136 6,3368 5,4697 20 17,27 

12.00-13.00 0,914 0,0869 10,5075 9,5870 30 27,39 

13.00-14.00 0,895 0,1052 8,5058 7,6053 30 26,844 

14.00-15.00 0,9412 0,0588 16,0069 15,0589 60 56,472 

15.00-16.00 0,8 0,2 4 3,2 60 48 

Rangkaian percobaan dari hasil kinerja sistem antrian diatas dengan menggunakan 

perangkat lunak Visual Basic dapat dilihat pada gambar 8 dan gambar 9 yaitu : 

 
 

Gambar 6. Form Pengujian Metode 

 

 

 

Metode Antrian 

Single Channel 

Single Phase 

ANALISA SISTEM 

 

DATA  

ANTREAN 

 

PERANCANGAN 

SISTEM 
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Gambar 7. Laporan Hasil Hitungan Prediksi 

 

3.2. Pembahasan 

Metode antrian single channel-single phese adalah pelayanan yang memiliki satu jalur 

dan satu pelayanan sehingga setelah menerima pelayanan dapat langsung keluar dari sistem 

antrian. Adapun langkah-langkah metode antrian single channel single phase dapat dilihat 

pada algoritma berikut ini : 

Algoritma Proses Antrian Single 

Channel Single Phase : 

1. Perhitungan Service Time (Waktu 

layanan) 

2. Perhitungan Time in Queu (Waktu 

dalam antrian) 

3. Perhitungan Time in System (Waktu 

dalam sistem) 

4. Hasil simulasi rata-rata waktu tunggu 

dalam antrian 

5. Hasil simulasi rata-rata waktu tunggu 

dalam sistem 

6. Analisa sistem antrian dengan model 

antrian single channel single phase atau 

M/M/1 

7. Hasil kinerja sistem antrian 

8. Selesai 

 

Gambar 8. Langkah Metode Antrian Single Channel-Single Phase 

Perhitungan Service Time (Waktu Layanan) 

Diketahui SET = 08.15 SST = 08.09 

Untuk mencari perhitungan Service Time (ST) digunakan rumus : 

ST = SET – SST  

ST = 08.15 – 08.09 = 00.06 

 

Perhitungan Time In Queu (Waktu Dalam Antrian) 

Diketahui SST = 08.09 AT = 07.19 

Untuk mencari perhitungan Time In Queu (TIQ) digunakan rumus : 

TIQ = SST – AT  

TIQ = 08.09 – 07.19 = 00.50 

Perhitungan Time In System (Waktu Dalam Sistem) 

Diketahui SET = 08.15 AT = 07.19 
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Untuk mencari perhitungan Time In System (TIS) digunakan rumus : 

TIS = SET – AT  

TIS = 08.15 – 07.19 = 00.56 

 

Dari perhitungan yang dilakukan di atas, untuk lebih detail nya dapat dilihat pada 

gambar dibawah ini sebagai berikut : 

 
Gambar 9.  Perhitungan ST, TIQ, TIS 

 

Hasil Simulasi Rata-Rata Waktu Tunggu Dalam Antrian 

Dari perhitungan diatas, maka dapat dilakukan perhitungan untuk mengetahui waktu 

rata-rata pasien menunggu dalam antrian yaitu 84:08 = 5048 menit/128 Pasien = 39,5 Menit. 

 

Hasil Simulasi Rata-Rata Waktu Tunggu Dalam Sistem 

Sedangkan perhitungan untuk mengetahui waktu rata-rata pasien menunggu dalam 

sistem yaitu 92:05 = 5525 menit/128 Pasien = 43,2 Menit. 

 

Analisa Sistem Antrian Dengan Model Antrian Single Channel-Single Phase (M/M/1) 

Dalam penelitian ini penulis dapat menganalisa dengan menggunakan model antrian 

single channel single phase atau m/m/1 untuk dapat melihat kinerja sistem antrian yang ada. 

Yang mana rumus telah dijelaskan pada bab 2 sebelumnya sebagai berikut :  

λ =  Tingkat kedatangan rata-rata persatuan waktu 

μ =  Tingkat pelayanan rata-rata persatuan waktu 

 

Pada jam 08.00 – 09.00 diketahui λ=8 μ=13 

a) Tingkat intensitas fasilitas pelayanan 

P = 
λ
μ
 = 

813= 0,6154 = 61,54% 

b) Probabilitas terdapat 0 orang dalam sistem 

P0 = 1 – P = 1 – 61,54% = 0,3846 = 38,46% 

c) Jumlah rata – rata pasien dalam sistem 

Ls = 
P1−P = 

0,61541−0,6154 = 
0,61540,3846 = 1,6002 pasien 

d) Jumlah rata – rata pasien dalam antrian 

Lq = 
λ

μ(μ−λ)2
= 

813(13−8)2
= 

6413(5) = 
6465 = 0,9847 pasien 

e) Waktu pasien berada dalam sistem 

Ws = 
1

μ−λ
 = 

113−8 = 
15 = 0,2 x 60 menit = 12 menit 

f) Waktu pasien berada dalam antrian 

Wq = 
λ

μ(μ−λ) = 
813(13−8) = 

813(5) = 
865 = 0,1230 x 60 menit = 7,4 menit 

 

Pada jam 09.00 – 10.00 diketahui λ=7 μ=13 
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a) Tingkat intensitas fasilitas pelayanan 

P = 
λ
μ
 = 

713= 0,5385 = 53,85% 

b) Probabilitas terdapat 0 orang dalam sistem 

P0 = 1 – P = 1 – 53,85% = 0,4615 = 46,15% 

c) Jumlah rata – rata pasien dalam sistem 

Ls = 
P1−P = 

0,53851−0,5385 = 
0,53850,46,15 = 1,1669 pasien 

d) Jumlah rata – rata pasien dalam antrian 

Lq = 
λ

μ(μ−λ)2
= 

713(13−7)2
= 

4913(6) = 
4978 = 0,6283 pasien 

e) Waktu pasien berada dalam sistem 

Ws = 
1

μ−λ
 = 

113−7 = 
16 = 0,1667 x 60 menit = 10,002 menit 

f) Waktu pasien berada dalam antrian 

Wq = 
λ

μ(μ−λ) = 
713(13−7) = 

713(6) = 
778 = 0,0898 x 60 menit = 5,388 menit 

 

Pada jam 10.00 – 11.00 diketahui λ=12 μ=16 

a) Tingkat intensitas fasilitas pelayanan 

P = 
λ
μ
 = 

1216= 0,75 = 75% 

b) Probabilitas terdapat 0 orang dalam sistem 

P0 = 1 – P = 1 – 75% = 0,25 = 25% 

c) Jumlah rata – rata pasien dalam sistem 

Ls = 
P1−P = 

0,751−0,75 = 
0,750,25 = 3 pasien 

d) Jumlah rata – rata pasien dalam antrian 

Lq = 
λ

μ(μ−λ)2
= 

1216(16−12)2
= 

14416(4) = 
14464  = 2,25 pasien 

e) Waktu pasien berada dalam sistem 

Ws = 
1

μ−λ
 = 

116−12 = 
14 = 0,25 x 60 menit = 15 menit 

f) Waktu pasien berada dalam antrian 

Wq = 
λ

μ(μ−λ)= 
1216(16−12) = 

1216(4) = 
1264 = 0,1875 x 60 menit = 11,25 menit 

 

Pada jam 11.00 – 12.00 diketahui λ=19 μ=22 

a) Tingkat intensitas fasilitas pelayanan 

P = 
λ
μ
 = 

1922= 0,8637 = 86,37% 

b) Probabilitas terdapat 0 orang dalam sistem 

P0 = 1 – P = 1 – 86,37% = 0,1363 = 13,63% 

c) Jumlah rata – rata pasien dalam sistem 

Ls = 
P1−P = 

0,86371−0,8637 = 
0,86370,1363 = 6,3368 pasien 

d) Jumlah rata – rata pasien dalam antrian 

Lq = 
λ

μ(μ−λ)2
= 

1922(22−19)2
= 

36122(3) = 
36166  = 5,4697 pasien 

e) Waktu pasien berada dalam sistem 

Ws = 
1

μ−λ
 = 

122−19 = 
13 = 0,3333 x 60 menit = 19,998 menit 

f) Waktu pasien berada dalam antrian 

Wq = 
λ

μ(μ−λ)= 
1922(22−19) = 

1922(3) = 
1966 = 0,2879 x 60 menit= 17,274 menit 
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Pada jam 12.00 – 13.00 diketahui λ=21 μ=23 
a) Tingkat intensitas fasilitas pelayanan 

P = 
λ
μ
 = 

2123= 0,9131 = 91,31% 

b) Probabilitas terdapat 0 orang dalam sistem 

P0 = 1 – P = 1 – 91,31% = 0,0869 = 8,69% 

c) Jumlah rata – rata pasien dalam sistem 

Ls = 
P1−P = 

0,91311−0,9131 = 
0,91310,0869 = 10,5075 pasien 

d) Jumlah rata – rata pasien dalam antrian 

Lq = 
λμ(μ−λ)2

= 
2123(23−21)2

= 
44123(2) = 

44146  = 9,5870 pasien 

e) Waktu pasien berada dalam sistem 

Ws = 
1

μ−λ
 = 

123−21 = 
12 = 0,5 x 60 menit = 30 menit 

f) Waktu pasien berada dalam antrian 

Wq = 
λ

μ(μ−λ)= 
2123(23−21) = 

2123(2) = 
2146 = 0,4565 x 60 menit= 27,39 menit 

 

Pada jam 13.00 – 14.00 diketahui λ=17 μ=19 

a) Tingkat intensitas fasilitas pelayanan 

P = 
𝜆𝜇 = 

1719= 0,8948 = 89,48% 

b) Probabilitas terdapat 0 orang dalam sistem 

P0 = 1 – P = 1 – 89,48% = 0,1052 = 10,52% 

c) Jumlah rata – rata pasien dalam sistem 

Ls = 
𝑃1−𝑃 = 

0,89481−0,8948 = 
0,89480,1052 = 8,5058 pasien 

d) Jumlah rata – rata pasien dalam antrian 

Lq = 
𝜆𝜇(𝜇−𝜆)2

= 
1719(19−17)2

= 
28919(2) = 

28938  = 7,6053 pasien 

e) Waktu pasien berada dalam sistem 

Ws = 
1𝜇−𝜆 = 

119−17 = 
12 = 0,5 x 60 menit = 30 menit 

f) Waktu pasien berada dalam antrian 

Wq = 
𝜆𝜇(𝜇−𝜆)= 

1719(19−17) = 
1719(2) = 

1738 = 0,4474 x 60 menit= 26,844 menit 

 

Pada jam 14.00 – 15.00 diketahui λ=16 μ=17 

a) Tingkat intensitas fasilitas pelayanan 

P = 
𝜆𝜇 = 

1617= 0,9412 = 94,12% 

b) Probabilitas terdapat 0 orang dalam sistem 

P0 = 1 – P = 1 – 94,12% = 0,0588 = 5,88% 

c) Jumlah rata – rata pasien dalam sistem 

Ls = 
𝑃1−𝑃 = 

0,94121−0,9412 = 
0,94120,0588 = 16,0069 pasien 

d) Jumlah rata – rata pasien dalam antrian 

Lq = 
𝜆𝜇(𝜇−𝜆)2

= 
1617(17−16)2

= 
25617(1) = 

25617  = 15,0589 pasien 

e) Waktu pasien berada dalam sistem 

Ws = 
1𝜇−𝜆 = 

117−16 = 
11 = 1 x 60 menit = 60 menit 

 

 

f) Waktu pasien berada dalam antrian 
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Wq = 
𝜆𝜇(𝜇−𝜆)= 

1617(17−16) = 
1617(1) = 

1617 = 0,9412 x 60 menit= 56,472 menit 

 

Pada jam 15.00 – 16.00 diketahui λ=4 μ=5 

a) Tingkat intensitas fasilitas pelayanan 

P = 
𝜆𝜇 = 

45= 0,8 = 80% 

b) Probabilitas terdapat 0 orang dalam sistem 

P0 = 1 – P = 1 – 80% = 0,2 = 20% 

c) Jumlah rata – rata pasien dalam sistem 

Ls = 
P1−P = 

0,81−0,8 = 
0,80,2 = 4 pasien 

d) Jumlah rata – rata pasien dalam antrian 

Lq = 
λ

μ(μ−λ)2
= 

45(5−4)2
= 

165(1) = 
165  = 3,2 pasien 

e) Waktu pasien berada dalam sistem 

Ws = 
1

μ−λ
 = 

15−4 = 
11 = 1 x 60 menit = 60 menit 

f) Waktu pasien berada dalam antrian 

Wq = 
λ

μ(μ−λ)= 
45(5−4) = 

45(1) = 
45 = 0,8 x 60 menit= 48 menit 

 

4. KESIMPULAN 

Hasil penelitian dapat disimpulkan bahwaDengan metode single channel single phase 

berhasil dirancang program perhitungan, mampu menjawab permasalahan dan memberikan 

penanganan serta hasil coba yang didukung dengan perangkat lunak Visual Basic 

memperoleh keakuratan hingga 97%. Prediksi keakuratan yang cukup tinggi pada apotik 

Rumah Sakit Tentara Padang dapat membantu pihak manajemen Rumah Sakit dalam 

menentukan penambahan loket pengambilan obat pada tahun berikutnya.  
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