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BAB |
PENDAHULUAN

LATAR BELAKANG

PT Taspen (Persero) sebagai badan usahg pargerak dalam
bidang pelayanan jasa, berkewajiban untuk mempertahankan dan
meningkatkan jumlah peserta. Salah satu cara yang dapat dilakukan adalah
dengan mempersiapkan mutu pelayanan yang prima melalui budaya
pelayanan prima dengan tujuan untuk menatigin kepuasan peserta dan

memperluas jaringan pelayanan.

Pelayanan pada PT Taspen (Persero) dari tahun kertedngalami
perkembangan dan inovasi teknologi serta produk yang berkelanjutan dalam
meningkatkan layananHal ini terlihat pada sistem pelayanaang
ditawarkan oleh PT Taspen {Bero) yang mulai dilakukan penbangan,
mulai dari Service Point MOTAS (Mobil Taspen) hingg@ne Hour
Service Pelayan MOTAS (Mobil Taspen) kini semakin memudahkan para
peserta Taspen untuk menyelesaikan proses ldaita hakhak pensiun di
PT Taspen (Persero). Pelayan MOTAS (Mobil Taspen) dilakukan di dalam
mobil Taspen yang mana MOTAS memiliki jadwal kunjungan ke daerah
deerah yang berbeda setiap mingga. Selain MOTAS juga ada pelayanan
Service Pointyaitu pelayaan dilakukan oleh pegawai taspen di BKD
(Badan Kepegawaian Daerah) setiap Kabupaten/Kota wilayah Kantor
Cabang/Kantor Cabang Utama PT Taspen (Persero). Terakhir yaitu
pelayananOne Hour Servicedi mana pelayanan dilakukan langsung di
loket KC (Kantor Cabag)/KCU (Kantor Cabang Utama) PT Taspen

(Persero).

Pelayanan langsung di Kantor Cabang PT Taspen (Persero) masih
menjadi salah satu pilihan olehrpgeserta Taspen itu sendiri. Hal ini dapat

dilihat dari peningkatan jumlah peserta Taspen dari tahun lkentdéentu



saja lama kelamaan dapat membuat selmratvded atau penumpukan
dalam sistem pelayanan.

Berdasarkan standar waktu ISO 9001, pihak manajemen
menetapkan standar waktu pelayanan selama 1 (satu)Qaen Klour
Servicg. Standar waktu ini dihitung mai dari pernyataan keabsahan
berkas klaim oleh petugapenerimaan dan penelitian klaim melalui
pembuatan tanda terima berkas sampai hak peserta dihitung oleh bagian
perekaman dan perhitungan hak. Hal ini menimbulkan ketidaksesuaian
antara waktu pelayananemurutpersepsi peserta dengan pihaknajamen.

Oleh karena itu, pihak manajemen perlu membuat pengumuman perihal
prosedur pengajuan klaim beserta alur proses berkas klaim yang diajukan
peserta untuk meningkatkan pemahaman peserta terhadap standar waktu 1

(satu) jam pelayanan.

Hal ini mengakibatkarbanyak timbul perbedaan persepsi waktu
tunggu antara peserta dengan manajemen itu sendiri. Peserta tentu tidak
boleh menunggu terlalu lama dalam antrian saat jumlah peserta sedang
banyak. Sedangkan perusahaamggn sampai mengalami kerugian karena
mengeluarkan biaya terlalu besar untuk penambahan fasBigadasarkan
hal tersebutPT Taspen (Persero) KCU Semarang harus melakukan
optimalisasi pelayanaantara lain dengan mengefektifkan waktu pelayanan
namun haus tetap mengutamakan kualitas. Berbagai hal dapat dilakukan
dengan penambahan jumlah layanaeryerioket) untuk mengurangi
antrian atau menghindari antrian yang terus membesar. Namun biaya
penambahan layanan dapat menyebabkan penambahan biaya ogderasiona
itu sendiri. Di pihak lain, antrian yang terlalu panjang dapat mengakibatkan
kehilangan peserta yakni peserta tidak jadi mengajukan klaim atdmkak
yang dimilikinya.

Kondisi itulah yang menjadi tantangan PT Taspen (Persero)
khususnya Kantor Cabang Uta (KCU) Semarang untuk tetap
mempertahankan kualitas pelayanan peserta Taspen. Untuk mengatasi
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permasalahan tersebut, saya sebagai mahasiswa matematika ingin membuat
model antrian yang cocok digunakan dalam pelayanan pengajuan klaim
dengan pembayaran tfar (Non Tunai) secara langsung di server atau
loket PT Tapen (Persero) KCU Semarang daiharapkan dapat
meningkatkan pelayanan secara langsung diTB3pen (Persero) KCU
Semarang.

PERUMUSAN MASALAH

Berdasarkan latar belakang, permasalahan ydihghas dalam
Praktek Kerja Lapangan (PKLni ialah PT Taspen (Persero) KCU
Semarang memerlukan model antrian yang cocok pada proses penyelesaian
klaim dengan pembayaran transfer (non tunai) secara langsung di loket PT.
Taspen (Persero) KCU Semaraittal ini agar tidak terjadi antrian yang
menumpuk terlalu banyak pada pelayangrenyelesaian klaim, serta
menentukan tingkat kesibukan atau utilitas pelayanan dari model antrian

tersebut.

PEMBATASAN MASALAH

Masalah yang dibahas dalam laporBraktek KerjaLapangan
(PKL) ini adalah pengoptimalan jumlah karyawan berdasarkan tingkat
kesibukan pelayanardengan rata rata jumlahpeserta klaimyang
mengantr dan ratai rata waktutunggu @serta klaimyang efisien dalam
antrian pengajuan klaim secara langg di PT Taspen (Persero) KCU

Semarangepatnya pada tanggabi 31 Januari2018.



1.4. TUJUAN DAN MANFAAT
1.4.1. TUJUAN
Tujuan dari Praktek Kerja Lapangan (PKL) ini adalah sebagai
berikut:
1. Menentukan model antrian yang sesuai dengan pelayanan

penyelesaia klaim secara langsung di loket PT. Taspen
(Persero) KCU Semarang.

2. Menentukan tingkat kesibukan atau utilitas pelayanan
penyelesaian klaim secara langsung di loket PT.Taspen (Persero)
KCU Semarang menggunakan modetrian.

1.4.2. MANFAAT
Manfaat dari penyaunan laporan Praktek Kerja Lapangan (PKL) ini

diantaranya adalah:

1. Mendapatkan kontribusi positif dari bidang matematika untuk
meningkatkan pelayanan kepada masyarakat serta sebagai bahan
masukan dan pertimbangan dalam menentukan kebijakan
kebijakan yag terkait dengan penyelesaian klaim diRBpen
(Persero)

2. Menambah kumpulan kepustakaan, khususnya dalam
pengembangan dan pengaplikasian teori matematika yang

berbasis pada real problem solving.
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2.3

BAB I
DASAR TEORI

SEJARAH TEORI ANTRIAN

Teori antrian merupakan cabang dari terapan teori probabilitas
yang awalnya digunakan untuk mempelajari kemacetan lalu lintas telepon
pada tahun 1910. Pelopor penyusunan teori antrian adalah Agner Kramp
Erlang, seorang ahli matematika dari Denmark (1i87829).

TEORI ANTRIAN

Teori antrian dikenal dalam dunia ilmiah sebagaeueing theory
atauwaiting line theory,yaitu teori yang membahas tentang sdbekuk
antri yang dilakukan oleh orang atau benda atas kehendak manusia.
Pengertian lain teori amén adalah teori yang menyangkut studi matematis
dari antriani antrian atau barig baris penungguan. Formasi baribaris
penungguan merupakan suatu fenomena biasa yang terjadi apabila
kebutuhan akan suatu pelayanan melebihi kapasitas yang tersedia untu

menyelenggarakan pelayanan itu.

TUJUAN MODEL ANTRIAN DAN TINGKAH LAKU

Hubungan antara elemen yang terlibat dalam persoalan antrian
dapat digambarkan secara grafis. Pada Gambar 2.1 ditunjukan hubungan
antara tingkat pelayanan yang diberikan daaya waktu menunggu.
Nampak bahwa bila tingkat pelayanan naik, biaya waktu menunggu akan
berkurang. Pada Gambar 2.2 digambarkan secara grafis hubungan antara
tingkat pelayanan dan biaya pengadaan pelayanan tersebut. Dalam hal ini,
diamati bahwa bila tirkpt pelayanan meningkat maka biaya pengadaan



pelayanan juga meningkat. Penggabungan dua biaya input dalam keputusan
antrian digambarkan pada Gambar 2.3. Biaya waktu yang dibutuhkan untuk
menunggu telah ditambahkan pada biaya pengadaan pelayanan sehingga
membentuk total biaya yang diharapkan untuk operasi fasilitas yang
bersangkutan.

Tujuannya adalah untuk meminimukan total biaya pengadaan
fasilitas dan waktu tunggu pelayanan terseMisalkan diketahui biaya
tunggu (waiting cost)yang melekat pada seoramglividu menganggur
dalam sistem pelayanan sebasardan rata rata individu yang menunggu
dalam suatu sistem sebesarmaka total biaya tunggu yang diharapkan per

periode waktu adalah:

06 & & 2.1)
&
B
:
0
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m
Peningkatan pelayanan _—

Gambar 2.1Hubungan Antara Tingkat Pelayanan dan Biaya Waktu

Walaupun biaya menunggu bisa dikurangi dengan menambahkan
fasilitas pelayanan, tetapi di sisi lain biaya penyediaan pelayanan akan naik
juga. Dengan asumsi biaya penambahan fasilitagygeda adalah linier
(0) dan jumlah fasidimakapealapwanan had :

biaya pelayanan yang diharapkan per periode waktu adalah:
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Peningkatan pelayanan

Gambar 2.2Hubungan Antara Tingkat Pelayanan dan Biaya Pengadesiitds

Total biaya per periode waktu:
006 00 00 (2.3)

biaya pengadaan
fasilitas

Biaya waktu tunggu

total perkiraan biaaya operasi faslitas

P

Peningkatan pelayanan

Gambar 2.3 Hubungan Antara Tingkat Pelayanan dan Biaya Pengadaan

2.4  SIFAT DASAR ANTRIAN
2.4.1 Pola Kedatangan
Pola kedatangarafrival pattern atauarrival rate) dalam
suatu antriarsangat bervariasi dan berbeda satu sama yang lain.
Untuk pola kedatangan random maka bentuk distribusinya Poisson.

Tingkat kedatangan dalam satuan waktu dinyatakan dalam lambda



2.4.2

2.4.3

(®», dan menurut statistik dapat diblen bahwa tingkat
kedatangan mengikuti Distribusi Poisson rateata jarak antara
(interval kedatangan) yaituet/
Pola Pelayanan

Adapun simbol abjad Yunani lain yang digunakan untuk rata
- rata tingkat pelayanan dalam model antrian adal@hyu). Jila
rata - rata pelayanane maka penyebaran (distribusi) waktu
pelayanan mengikuti suatu distribusi eksponensial yang negatif,
dengan waktu pelayanan adalak. IMengingat pola kedatangan
mengikuti distribusPoisson hamun distribusi pola pelayanan tidak
jelas sehingga untuk menyederhanakan pemecahan masalah
dianggap saja pola pelayanan mengikuti distribusi eksponensial atau
distribusiPoisson

Secara umum, kondisi atau asumsi yang harus diperhatikan
untuk model antrian adalah:
3. Tingkat kedatangan menurustiibusi Poisson.
4. Waktu pelayanan diasumsikan mggkuti distribusi eksponensial

atau distribusi Poisson.

5. Disiplin, yang datang lebih dahulu harus memperoleh pelayanan
lebih dahulu.

Tingkat Kedatangan dan Tingkat Pelayanan

Diasumsikan bahwa tingkatelayanan |{) harus melebihi
tingkat kedatangan pengantg.(Jika tidak memenuhi maka antrian
akan makin panjang sehingga tidak ada solusi keseimbangasa- Jika

kurang darig, makatrafficintensity atau faktor utilisasip =—

kurang dari 1.Jika rasio inimendekati 1, panjang antrian yang

diharapkan akan mendekati tak terbatas.



2.5

2.4.4 Jumlah Jalur Pelayanan
Keadaan antrian dapat diketahui jumlah jalur pelayanan yang
dapatdiukur berdasarkan jumlah saluran atau sumber pelayanan.
Bila terdapatsatu saluran pelayanan maka dikatakan sistem saluran
tunggal. Sistem saluran majemuk mempunyai sumber pelayanan

lebih dari satu yang beroperasi secara bersamaan.

2.4.5 Disiplin Antrian
Disiplin antrian menunjukkan pedoman keputusan yang
digunakan untuk menieksi individu - individu yang memasuki
antrian untuk dilayani terlebih dahulu (prioritas). Beberapa disiplin
antrian ialahFCFS (First Come FirstServe(, SIRO (Service in
Random Order danLCFS(Last Come First Servéd

STRUKTUR - STRUKTUR ANTRIAN DAS AR
Adapun struktur 7 struktur dasar dalam proses antrian

dikategorikan menjadi empat menurut fasilitas pelayanan sebagai berikut:
1. Single channel single phaé&#alurtunggal, satu tahap pelayanan)
2. Single channel multiple phaé#alur tunggal, belvapa tahapelayanan)
3. Multiple channel single phagdalurganda, satu tahap pelayanan)
4. Multiple channel multiple phagdalur ganda, beberapa talpsgtayanan

bertahap ganda)

Jumlah saluran dalam proses antrian menyatakan jumlah fasilitas
pelayananderve) secara paralel untuk melayani produk yang datang. Di
lain pihak jumlah tahapanpljasg@ menyatakan banyaknya tahapan
pelayanan yang harus dilalui sampai pelayanan selesai atau lengkap. Berikut

merupakan bagan untuk masingiasing bentuk sistem antrian.
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1. Single channel single phase

— 0000 —[1—

Jalur antrian server

2. Single channel multiple phase
— OO0 — 0O —0O—0411
Jalur antrian server

3. Multiple channel single phase

— QOO0 — 0O —
Jalur antrian — l:l -
Server

4. Multiple channel multiple phase

—g—O—O—

—IQQ —L1—[1—=[1—
Jalur - . []—d— 01—

server

2.6. MODEL i MODEL SISTEM ANTRIAN
2.6.1 Notasi Model Antrian
Karakteristik dan asumsi dari model antrian dirangkum
dalam bentuk notasi. Notasi standar yang digunakan adalah sebagai
berikut:
(a/ b/ c/dl e)
dengan simbad, b, ¢, d dane merupakan elemen dasar dari model
antrian:
a: distribusi kedatangan
b: distribusi waktu pelayanan
cc jumlah fasilitas pelayanan (s =
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d: jumlah produk maksimum dalam sistem

e ukuran sumber

Notasi standar untuk simbaldanb sebagai distribusi kedatangan

dan waktu pelayanamempunyai kode sebagai berikut:

M : Poisson(Markovian) untuk distribusi kedatangan atau waktu
pelayanan

D . interarrival atauservice timekonstan (deterministik)

Ek . interarrival atauservice timéerdistribusi Erlang atau Gamma

Sebagai ilustrasi,grhatikan notasi berikut
(M/D/5/N/ D)

Notasi tersebut berarti kedatangan berdistribusi Poisson, waktu
pelayanan konstan, dan terdapat 5 buah fasilitas pelayanan. Jumlah pembeli
dibatasi sebanyal dan sumber populasi tak terbatas.

Model 1. M/M/ 1/ B/ D)

Model antrian yang disajikaskan bermanfaat bila kondikondisi

berikut dapat dipenuhi:

1. Jumlah kedatangan tiap satuan waktu mengikuti distrioisison

2. Waktu pelayanan berdistribusi eksponensial &@aigson

3. Disiplin antrian yang pertama datang pertama dilafla@FS)

4. Sumber poplasi tak terbatas

5. Ada jalur tunggal

6. Tingkat ratarata kedatangan lebih kecil daripada tingkat ratata

pelayanan

Bila syarat- syarat tersebut dipenuhi kita bisa menganalisa sistem
antrian melalui rangkaian persamaan yang telah diderivasikannf2ensa
persamaan ini menggunakan notasotasi berikut:

_: tingkat rata rata kedatangan per satuan waktu (unit/waktu)
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: tingkat rata rata pelayanan per satuan waktu (unit/waktu)

0 :rata- rata jumlah pembeli dalam antrian (unit)

0 :rata- rata jumlah pembeli dalam sistem (unit)

W : rata- rata waktu pembeli dalam antrian (jam)

® : rata- rata waktu menunggu dalam sistem (jam)

0 : probabilitas terdapat pembeli dalam sistem (frekuensi relatif)
0 : probalilitas tidak ada pembeli dalam sistem (frekuensi relatif)
0 : probabilitas menunggu dalam sistem (frekuensi relatif)

" . tingkat kesibukan fasilitas sistem atau utilitas (rasio)

Apabila tingkat pelayanan dan tingkat kedatangan sama besar,
berarti” = 1. Hal ini berarti secara teoritis tingkat kesibukan fasilitas sistem

yang paling tinggi adalah 100%.

Persamaan modeW{ M/1/ B/ D)

Tabel 2.1Persamaan ModeM/M/ 1/ B/ D)

c

€
c

i
o

Perbedaan antara jumlah ratata dalam sistem dengan jumlah rata
- rata dalam antrian adalah 1, yaitu banyaknya pembeli yang sedang
menerima pelayanasédrvice.
Jadi, 0 b0 =1 (2.4)
Perbedaan antara waktu ragda dalam sistem dengan waktu rata
rata dalam antrian adalah:

O o - (2.5)



13

2.6.3 Model 2: M/M/d B/ D)

Pada model antrian fasilitas pelayanaerye) ganda yang akan
dibahas disini rata- rata tingkat kedatangan lebih kecil daripada tingkat
pelayanan keseluruharagrega) atau penjumlahan segenap rataata
tingkat pelayanan di tiap jalur.

Syarat atau kondisi yang lain sama dengan mseelertunggal.
Persamaan- persamaan uok model ini tergantung pada yakni
probabilitas semua fasilitas pelayanan menganggur. Persamaan yang
digunakan untuk modeM/M/s/ B/ B) sebagai beri kut .
1. Probabilitas bahwa tidak ada pembeli dalam sistem (ses@nwer
menganggur) adalah

~

0 (2.6)

B %= A ——

2. Probabilitas bahwa seorang pembeli memasuki sistem dan harus

menunggu untuk dilayani (probabilitas senseaversibuk) adalah:

~

6 - — 0 2.7)

3. Rata- rata jumlah pembeli dalam sistem dan antrian masingasing
adalah

o — -, (2.8)

o 0 - (2.9)

4. Rata- rata waktu dalam sistem dan rateata waktu antrian masing

masing adalah
0w (2.10)
w W - (2.11)
5. Adapun tingkat kegunaan fasilitas pelayanan

n — (2.12)



14

dan kemungkinan menunggu dalam antrian

Ca

(2.13)

CA

2.6.4 Model 3: (M/M/1/N/ D)
Model ini merupakan variasi dari model antrian pertama, di mana

panjang antrian atau kapasitas tunggu dibatasi maksifduimdividu.
Jumlah maksimum ini meliputi individu yang menunggu dan yang sedang
dilayani. Bila individu mencapaN atau lebih, individu yag datang
berikutnya akan meninggalkan antrian dan tidak kembali. Jenis model ini
sering merupakan perkiraan logis untuk memecahkan persoalan antrian
dalam sektor industri jasa. Sebagai contoh adalah rumah makan dengan
kapasitas parkir yang terbatas. Biklgnggan tiba dan tidak mendapatkan
tempat parkir, ia pasti langsung pergi ke tempat lain. Kecuali batas jumlah
dalam sistem, asumsi yang mendasari model ini, sama dengan yang
mendasari model pertama.

Persamaan yang digunakan untuk moN&INI/ 1/N/ D)

Tabel 2.2Persamaan ModeM/ M/ 1/N/ D)

5 p N f 3] 0O nNp O 6 U~
p_n _p U

5 p‘n 5 np u‘pr]‘ur] o O P
p N P Nnp N (
dengam ‘ dann= 0, NN, 2, ¢é,

2.6.5 Model4:(M/M/ 1K) B/
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Model ini identik dengan model pertama, hanya saja sumber
populasi dibatadN. Model ini banyak dijumpai dalam sistem antrian pada
perbaikan mesin di suatu pabrik. Persamgang digunakan dalam

menentukan karakteristik model sistem antrian ini adalah

Tabel 2.3Persamaan mode{ M/ 1 N) D/

. OA
0 T AT 6 6 =L 50 & v
V) € t _ 0 B) _
L LI o o 2
§) _ — = 0 4 " 5 -
5 &AL 06 b p O t

2.7

dengam=1, 2, ... N (N = ukuran populasi)

Pada model ini | merupakan tingkat kedatangan +atda setiap
anggota populasi. Persamaardan0 relatif kompléks jika diselesaikan
secara manual, sehingga dalam perhitungannya akan lebih mudah jika
diselesaikan dengan bantuan program aplikasi.

UJI HIPOTESA DISTRIBUSI

Uji hipotesia diperlukan untuk mengetahui suatu kumpulan data
mentah yang telah diperoleh sasilengan data yang dibutuhkan atau tidak.
Uji yang digunakan antara lain adalah WplmogorovSmirnov Uiji ini
dapat digunakan untuk menentukan seberapa banyak sebuah sampel random
data menjajaki distribusi teoritis tertentu, yang dimaksudimii adalah

distribusiPoisson dan distribusi eksponensial.

Prosedur uji hipotesis kecocokan distribusi adalah sebagai berikut:
1) Menentukan Hipotesis
‘O : Sampel berasal dari populasi berdistribusi tertentu (dihipotesakan)

‘O : Sampel tidak berasal darigdasi berdistribusi tertentu



16

i) Menentukan Taraf Signifikansi
Taraf signifikansi yang digunakan= 0, 05
iii) Statistik Uji pada ujKolmogorovSmirnov
OO0 | 60w ™Ows (2.14)

"O w: Distribusi frekuensi kumulatif data sampel

"Ow : Distribusi frekuensi kumulatif yang dihipotesakan
iv) Kriteria Uji

"O ditolak pada taraf signifikansijika'O0 ‘O0°  atau

"O ditolak pada taraf signifikansi jika P - value< a, dengarO

adalah nilai kritis yangidp e r o | e h KdlraogarovSimaroe | i

2.8. UJI KOEFISIEN KORELASI LINEAR ( 1)
Koefisien korelasi merupakan nilai untuk mengukur keeratan

hubungan linier antar variabtak bebasY dengan variable beba;,
koefisien korelasi merupakan akar dari koefisietetminasi IRZ).

Sifati sifat koefisien korelasrj
1. Nilainya berkisar pada interval antafiadan 1
a) r=0artinyaXj(j= 1, 2, K) @anY tidak terdapat
hubungan
b) r =1 artinya hubungan antaxadanY sangat kuat dan positif
c) r = -1 artinyahubungan antarXj danY sangat kuat tetapi
hubungan negatif
2. Koefisien korelasi yang menunjukkan keeratan hubungan linier bukan

hubungan tak linier.
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Tabel 2.4Hubungan Keeratan Koefisien Korelasi

Nilai r Kriteria
0 Tidak ada hubungan
>0 0.5 Korelasi lemah
>0.5 0.8 Korelasi sedang
Nilai r Kriteria
>08 =1 Korelasi kuat
1 Korelasi sempurna

Sebelum koefisien korelasi)(digunakan untuk mengambil suatu
keputusan maka harus diuji terlebih dahulu keberartiannya.
1. Perumusan Hipotesa
"O : koefisien korelasi tidak signifikan
"O : koefisien korelasi signifikan
2. Statistik Uji:

"0 _— (2.15)

dengan r = koefisien korelasi berganda
n = banyaknya observasi
k = banyaknya variabel bebas
3. Kriteria Penolakan
"0 ditolak jika"O Onn
Hal ini menunjukkan bahwa koefisien korelasi signifikan dan dapat
digunakan untuk mengambil keputusan.
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2.9. PERHITUNGAN MENGGUNAKAN SOFTWARE
2.9.1. Uji Asumsi Distribusi Data MenggunakanSoftwareSPSS

Dalam pengujian pola kedatangan peserta klaim dan
pelayanan pengajuan klaim terdistribusi Poisson dan eksponensial
digunakansoftware SPSS untuk menguji asumsi distribusi data
dengan menggunakaKolmogorovi Smirnov Menurut Siegel
(1997:59) tes satu sampgeblmogorovi Smirnovmerupakan suatu
tes goodness afit, artinya yang diperhatikan ialah tingkat
kesesuaian antara distribusi sampel hasil observasi dengan suatu
distribusi teoritis tertentu. Metode yamtigunakan pada tes satu
sampelKolmogorovSmirnovyaitu dengan menetapkan distribusi
frekuensi kumulatif dari data data sampel hasil observasi pada
suatu interval tertentu. Tes satu samgelmogorov- Smirnov
dipilih untuk pengujian karena dapat digkaa pada yang sampel
sangat kecil dan tidak menghilangkan informasi meski sampel
digabungkan dalam beberapa kategori.

Berikut ini langkali langkah dengan menggunakafteare
SPSS untuk uji asumsi distribusi data.

Langkahlangkah dengan SPSS16.0 for \\omcs
A. Uji Distribusi Poisson

1. Sebelum memasukkan data, ubah terlebih da¥atiable
View

2] “Untitled? [DataSet0] - SPSS Data Editor
™ & y
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Gambar 2.4 TampilanVariabel ViewpadaSoftwareSPSS 16.0
Kemudian masukkan data pada Ddiewdiperoleh:

File Edt View Data Iransform Analyze Graphs (Utities Addons Window Help
CHa E 00 Bk A At EEE 309

1: VAR0000S

datang ‘VAROD0O3 | VAROOOO4 | VARODOOS | VAROOOOE | VARD
f —

oo || et | of el | s wli

Gambar 2.5Input Daa dan Perubahan Setelah Pengaturan di
Variable View

2. Klik Analyze> Nonparametric Tests 1-SampleK - S

Fle Edt View Data Iransform ze  Graphs  Utiities. tons  Window Help
CHE B 60 =68 eports rBO%
10: [ | Descriptive Statistics »
datang | vARDD ~ T°Hes * | varoooos | varoooo7 | varoooo
1 2 mg »
2 1 G 4
3 4 %
4 1 »
5 3 ¢
3 0 ’
7 2 %
8 1 *
9 1 ¢
10 2 ’
1 3 k:
12 4 \>
13 5 i
14 2 %
15
15 L 2 s
7 Complex Samples » | il K independert Samples.
8 Qualty Cortrol » | [ 2 Relsted Samples.
19 ROC Cure. Y K Related Samples.

Gambar 2.6Menui menu yang Digunakan untuk Uji Distribusi

3. Pindahkan data yang akan diuji dan pada pilitast
distributionpilih Poisson

Test Variable List: » "ariable
Ghdetang Y ] =
Options...

B «]

Eg
a

rTest Distribution Test Distributi
[ Imormal  [] Uniform LT | ormal iniform
[“IPaisson [ Exponential ‘| | “IPoisson [] #ponential
[ ox [ eeste [ meset J[ concet J[ rew | [ ok [ peste |[ meset |[ cancer [ hen |

Gambar 2.7Pengaturan untuk Uji DistribuBioisson



4. Klik OK

NPAR TESTS
/E-% (POISS0N) =datany
/MISSING ANALYSIS.

NPar Tests

[Dataset0]

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

N
Poisson Parameter® Mean
Most Extreme Differences  Absolute

Paositive

T kelmogorov-Smimay 2
Asymp. Sig. (2-tailed)

a. Test distribution is Poisson.

Gambar 2.8Hasil OutputUji Distribusi Poisson
B. Uji Distribusi Eksponensial

1. Sebelum memasukkan data, ubah terlebih dakadiable View

] “Untitied {DataSet0] - SPSS Data Editor

De 4 Vew (stn Jwstorm Arsyie Grapns Ues Addans Vwow bep
CHA B o0 Ll A AE ES5 S99

v - - Values | Massing | Couamns - -
I—= ore 0

Gambar 2.9 TampilanVariabel Viewpada $ftwareSPSS 16.0
Kemudian masukkan data pada Ddiewdiperoleh:

]
Be B Yew O Dawlon eve Gwhs e Adbos Wowe b
CHO @ 00 L8k A Gy E0E %0
semce . a |

1

3

4

5

6

7

)

3

0

13

1

Ovto View | Varntie View

Gambar 2.10Input Data dan Perubahan Setelah Pengaturan di

20
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Variable View
2. Klik Analyze > Nonparametric Tests >Sample kS

s “Nfiities  Add-ons  Window  Help
»

B chisouare...
[ ginorial..

amy K Independert Samples...
18 Qualty Cortrol 2 Related Samples.
19 ROC Curye. K Related Samples.

Gambar 2.11Menui menu yang digunakan untuk Uji Distribusi

3. Pindahkan data yang akan diuji dan pada pililesih distribution
klik exponential

e feetvaetet T
6 service

B|p

Test Distributie

Test Distributi

[ Mormal  [] Uniform

[~ Norma) Uriform
Poisson [ Exponential [IPaidgon [v]

B = I I [ = 0

Gambar 2.12Pengaturan untuk Uji DistribuBloisson
4. klik OK

NPAR TESTS
/K-S (EXPONENTIAL) =service
/MISSING AMALYSIS.

NPar Tests
[Dataset0]
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test
service
N 147
Exponential parameter.® Mean 1.67
Most Extreme Differences  Absolute 332
Positive 332
el -285
fogorov-Smirmoy Z 150
Asymp. Sig. (2-tailed) A

a. There are 2 values outside the specified distribution range JThese values are
skipped.

b. Test Distribution is Exponential.

Gambar 2.13Hasil Output Uji Distribusi Poisson
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2.9.2.Analisis Antrian Menggunakan SoftwarePOM for Windows
Langkah i langkah penyelesaian pada model antrian dengan
softwarePOM for Windowsadalah sebagai berikut:
1. Buka aplikasi dengan cadmulle klik padaicon softwarePOM
for Windows

POM for
Windowss

Gambar 2.14Icon softwarePOM for Windows3.
2. Kemudian, akan muncul tampilan awal dari P@wvWindows

3 dan pilihModule> Waiting Lines.

|  View|
Cwd&

[ Display POM Modules only
Display QM Modules only
Display ALL Modules

Gambar 2.15TampilanMenu ModulgpadaSoftwarePOM for
Windows

3. PilihFile > New > Multichannel system

Exit

1 C:\Users\Toshiba\Documents\...\rabu.wai
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Gambar 2.16Langkah Awal untuMultichannel System
Maka akan muncul kota dialog seperti berikut.

Title: Modify default title

o o o
Row names Column names Overview |

This module is used for waiting lines. Be sure to enter
the arrival RATE and seviice RATE rather than the
inter-arival and service TIMES.

-~ Cost analysi
& No costs

" Use Costs

J
Cancel

Gambar 2.17Perintah Awal dalamnsoftwarePOM for Windows3.
Isi bagiani bagian bakut.
Title: menuliskan judul yang sesuai tentang apa yang akan dihitung.
Cost analysis apakah perhitungan menggunakan biaya atau tidak,
karenaakan berpengaruh ketika input data dalam proses selanjutnya.
Kemudian klik OK
4. Muncul tampilan seperti bé&tit.

H File Edit View Module Format Tools Vindow Help

P8 @ i wEl v o Ea% 2D > s

| o -or-BrulEEE/0 -, E|GHA- DT

~ Cost analysis - Time unit (arrival, service rate) Instr

& Nocosts tooe % Ente
" Use Costs I ‘J

[untitled)

Parameter Value

M/M/s

Arrival rate(lambda) q
Semvice rate(mu) 0
ilumber of servers

Gambar 2.18 Tampilaninput DatasoftwarePOM for Windows3.
Isikan lamda &, mu §€), dan jumlahserversesuai dengan kolom
yang tersedia. Kemudian tek&nter.

5. Berdasarkan data yang telah dihitung diperaekput dari hasil
perhitungan sistem antrian yang diinginkan.
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BAB Il
METODOLOGI PENELITIAN

METODE PENGUMPULAN D ATA

Metode pengumpulan data yamggunakan dalam penyusunan

laporanPraktek Kerja Bpangan (PKL) ini adalah sebagai berikut:

1. PengamatarOpservation

Observasi adalah pengumpulan data dengan cara mengamati secara
langsung kenyatadnkenyataan yagmada di lapangan sesuai dengan hal
yang akan dikaji. Data diperoleh dengan mengamati keadaan antrian

peserta klaim di PT Taspen (Persero) KCU Semarang.

. Wawancardinterview)

Wawancara adalah pengumpulan data dengan cara melakukan
diskusi dan tanya jaab dengan pihak terkait. Wawancara dilakukan
kepada karyawan PT Taspen (Persero) KCU Semarang terkait alur
pengajuan klaim dan jumlah petugas loket yang bertugas pada saat itu

serta waktu operasional dalam pengajuan klaim.

. Penelitian Kepustakaahilfrary Research

Penelitian kepustakaan yang dipakai di sini berasal dari prospektus
PT Taspen (Persero) pada tahun 2018 serta literatur yang berhubungan
dengan teori antrian.

Semua data yang diperoleh dikumpulkan, kemudian diolah
sedemikian sehingga nantiny@apat diproses dalam aplikasi teori

antrian.

PENGUMPULAN DATA

Pengumpulan data dilakukan saat Praktek Kerja Lapangan (PKL) di

PT Taspen (Persero) KCU Semarayang dilaksanakan selarsatubulan
yang dimulai tanggal 22 Januari 2018. Adapun metod dalam

mengumpulkan data yang dilakukan adalah pengumpulan data dengan
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pengamatan secara langsung dan pendataan serta diskusi dengan pihak
tertentu. Datadata yang dip@leh dari observasi antara lain
a) Data Primer
Data primer diperoleh secara langgumelalui observasi di
loket pengajuan kim secara langsungOfie Hour Servicedi PT
Taspen (Persero) KCU Semarata;n wawancara dengan pihak tertentu
yang berhubungan dengan pelayapangajuan kim secara langsung
(One Hour Serviceserta melakukawawancara denggreserta kdim
yang sedang mengantri uktmengajukan klaim.
b) Data Sekunder
Data sekunder diperoleh secara tidak langsung dari sumber
sumber yang telah ada di Faispen (Persero) KCU Semarantggliputi
datai data yang berhubungan dengaelayanan pegajuan kaim.
Selain itu, data pendukung lainnya yang berhubungan dengan konsep
model yang dibuat. Adapun data sekunder yang dibutuhkan adalah jenis

sistem antrian yangudah ada dan digunakan di PT Taspen (Persero)

TEKNIK PENGOLAHAN D ATA

Data yang diperolekelama melakukan observasi dan dari data
data pendukung lainnyadilakukan aalisa mengenai keadaan antrian
pengajuan kim pada hari yang sama untuk waktgipaiang, maupun sore
hari dan jugamembandingkan keadaan antrian pehamn tiket hari satu
dengan hari yang lainnya. Teknik yang digunakan untuk memperoleh jenis
dan parameter distribusi kedatangan dan waktu pelayanan dilakukan uiji
KolmogorovSmirnov dengan bantuarsoftware SPSS 16.0. Sedangkan
untuk mengetahui keadaan waktunggu pembeli tiket dalam antrian
digunakan alat bantsoftwarePOM for Windows3 dalam program menu
Waiting Lines.Selanjutnya akan dilakukan uji korelasi untuk menentukan

keputusan hasil yang optimal sesuai keadaan gdag
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BAB IV
HASIL DAN PEMBAH ASAN

GAMBARAN UMUM PT. TASPEN (PERSERO)

PT. Taspen (Persero) merupakan badan usaha yangabedagéam
bidang pelayanan jasa yarmerkewajiban untuk mempertahankan dan
meningkatkan jumlah peseitéaim. Salah satu cara yang dapat dilakukan
adalah dengamempersiapkan mutu pelayanan yang prima melalui budaya
pelayanan prima dengan tujuan untuk meningkatkan kepuasan peserta dan
memperluas jaringan pelayanan.

Penyelenggaraan program asuransi sosial dilakukan dalam upaya
meningkatkan kesejahteraan para pesgang terdiri dari Pegawai Negeri
Sipil (PNS), Pegawai Badan Usaha Milik Negara (BUMN), dan Badan
Usaha Milik Daerah (BUMD) beserta keluarganya. Produk program
asuransi sosial yang dikelola PT Dana Tabungan dan Asuransi Pegawai
Negeri atau PT Taspen (Bero) meliputi Pensiun dan Tabungan Hari Tua
(THT), Program Pensiun, Jaminan Kecelakaan Kerja, dan Jaminan
Kematian bagi Aparatur Negara, baik PNS Daerah maupun Pusat, PPPK,
Pejabat Negara, dan DPRD sebagaimana ditetapkan dalam Peraturan
Pemerintah Nomo@5 Tahun 1981 dan 26 Tahun 1981 dengan tujuan untuk
meningkatkan kesejahteraan Pegawai Negeri pada saat memasuki usia
pensiun.

Berdasarkan keputusan Menteri Keuangan No0.812/KMK.03/1988
tanggal 27 September 1988, maka PT Taspen (Persero) membuka 4 KCU
yang terletak di ibukota provinsi DKI Jakarta, Bandung Jawa Barat,
Semarang Jawa Tengah, dan Surabaya Jawa Timur yang Amesing
membavahi Kantor Cabang Kantor Cabang. PT. Taspen (Persero) KCU
Semarang terletak di di Kota Semarang, Provinsi Jawa TengatioK

cabang utama ini sudah beroperasi sejak tahun 1981.

26
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SEJARAH SINGKAT PT. TASPEN (PERSERO)

Pembentukan Program Tabungan Hari Tua Pegawai Negeri
ditetapkan dalam Peraturan Pemerintah No 9 tahun 1963 tentang
Pembelanjaan Pegawai Negeri dan PeraturameRietah Nomor 10 tahun
1963 tentang Tabungan Asuransi dan Pegawai négika itu PN Taspen
memperoleh kantor sendiri di JI. Merdeka no 64 Bandung

Adapun proses pembentukan program pensiun pegawai negeri
ditetapkan dengan Undamumdang No 11 tahun 19%éntang pembelanjaan
Pensiun dan Undangndang No 11 tahun 1969 tentang pensiun pegawai
dan pensiun janda/duda serta undandang No 8 tahun 1974 tentang
Pokokpokok kepegawaian

Selanjutnya dengan adanya Peraturan Pemerintah Nomor 25 tahun
1981 tentangAsuransi Sosial PNS maka dilakukan proses penggabungan
program kesejahteraan pegawai negeri yang terdiri dari Program Tabungan
Hari Tua dan Pensiun yang dikelola PN Taspen.

Dengan pemberlakuan Undangdang Nomor 9 tahun 1969 tentang
bentukbentuk perusal@m negara, PN Taspen diubah menjadi Perum
Taspen yang ditetapkan dengan Surat Keputusan Menteri Keuangan Nomor:
KEP.749/MK/V/11/1970. Selanjutnya, berdasarkan Peraturan Pemerintah
Nomor 26 tahun 1981, badan hukum Perum Taspen diubah menjadi PT
Taspen (Peeso) sebagaimana tertuang dalam Anggaran Dasar yang
dimuat dalam Akta Nomor 4 tanggal ¥82, dibuat dihadapan Imas
Fatimah, Sarjana Hukum, Notaris di Jakarta dan telah didaftarkan di
Pengadilan Negeri Jakarta Pusat Nomor 547 tanggal 4 Februari 1983, yang
telah mengalami beberapa kali perubahan, terakhir dengan Akta Nomor 04
tanggal 05 Februari 2014, dibuat dihadapan Pahala Sutrisno Amijoyo
Tampubolon, Sarjana Hukum, Magister Kenotariatan, Notaris di Jakarta,
yang perubahannya telah diterima dan dicatatialamdatabas&istem
Administrasi Badan Hukum Kementerian Hukum dan Hak Asasi Manusia
Republik Indonesia pada tanggal 12 Februari 2014 Nomor-AHW1.10
04345
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Perubahan Anggaran Dasar dimaksud dalam rangka penyesuaian
terhadap Undangndang Nomor 1 tam 1995 tentang Perseroan Terbatas
yang menetapkan tambahan modal dasar yang disetor, semula sebesar Rp
10 miliar ditingkatkan menjadi sebesar Rp 12,50 miliar untuk memenubhi
modal disetor 25% dari modal dasar sebesar Rp 50 miliar.

Perubahan terakhir ini meeroleh persetujuan dari Menteri
Kehakiman Republik Indonesia dengan Surat Keputusan Nomor C.2
14096HT.01.04 Th 98 tanggal 17 September 1998 dan telah dimuat dalam
Berita Negara Rl Nomor 31 tahun 1999, Tambahan Berita Negara RI Nomor
2207 tahun 1999, Tdmahan Berita Negara Rl Nomor 2207 tahun 1999

Berdasarkan persetujuan pemegang saham dengan Nomor: KEP
17/D1.MBU/2008, dilakukan perubahan anggaran dasar yang merupakan
penyesuaian modal dasar yang disetor 25% dari modal dasar sebesar Rp 400
miliar. Berkasanggaran dasar telah disampaikan ke notaris dan telah
disampaikan ke notaris dan telah dibuatkan akta notaris pada tanggal 24
November 2008 dengan nomor akta 06 dan saat ini masih menunggu
persetujuan dari Menteri Hukum dan HAM.

Salah satu jaringan pelayan PT. Taspen (Persero) adalah PT.
Taspen (Persero) Kantor Cabang Utama (KCU) Semarang yang merupakan
badan usaha yang bergerak dalam bidang pelayanan publik. PT. Taspen
(Persero) Kantor Cabang Utama (KCU) Semarang ini pula didirikan dengan
tujuan untuk remberikan kemudahan para peserta PT. Taspen (Persero)
dalam memperoleh pelayanan ketaspenan di daerah Semarang dan

sekitarnya.
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VISI DAN MISI PT. TASPEN (PERSERO)

4.3.1. Visi

Visi yang ingin dicapai oleh PT. Taspen (Persero) adaeahjadi
pengeloladana pensiun dan Tabungan Hari Tua (THT) serta jaminan sosial
lainnya yang terpercaya.
4.3.2. Misi

Misi yang berusaha dilakukan oleh PT.Taspen (Persero) adalah
mewujudkan manfaat dan pelayanan yang semakin baik bagi peserta dan
stakeholder lainnya secaraprofessional dan akuntabel, berlandaskan
integritas dan etika yang tinggi.

MAKNA KARAKTER LOGO PT. TASPEN (PERSERO)

Berikut adalah logo PT. Taspen (Persero) yang terbaru.

24SPE™

Gambar 4.1Logo PT. Taspen (Persero)
Gambar lambang memiliki agsebagai berikut.
1. Bentuk
a. Bunga dengan lima helai daamnis melengkungmenggambarkan
perkembangatima jiwa dari satu keluarg&eluarga ini diartikan
sebagai keluarga Pegawai Negeri, Perusahaan Negara, dinain
yang dilindungi BRspen.
b. Lingkaran puh yang makin mengembandiartikan sebagai
perkembangan yang maju pesat dan merupakan suatu arah tujuan

Taspenyang terus berkembang.
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c. Lingkaran Hitam: $bagai perlindungan terhadap keluarga, dan juga
di artikan sebagai suatu persatuan wawasan Nusantara
2. Warna: Biru melambangkan ketentraman, damai dan tenang.
3. Makna keseluruhalASPEN memberikan Asuransi dan perlindungan
kepada keluarga Pegawai Negeri danng&untuk perkembangan dan

kemajuan keluarga di wawasan Nusantara.

KARAKTERISTIK ANTRIAN PELAYA NAN PESERTA KLAIM
(ONE HOUR SERVICH

Setelah melakukan pencarian data melalui observasi dan wawancara
kepada salah satu karyawan PT Taspen (Persero) dan juga tanya jawab
terkait penyusunan laporan praktek kerja lapangan. Maka data yang akan
digunakan dalanpenelitian ini yaitu berupa waktu setiap kedatangan
peserta klaim yang akan mengantri di loket PT Taspen (Persero) KCU
Semarang dan waktu yang dibutuhkan selpelayanan peserta klaim di
loket PT. Taspen (Persero) KCU Semarang yang diperoleh berdasarkan
pengukuran secara langsung dimulai pada tanggal 25 Januari 2018 di loket
PT. Taspen (Persero) KCU Semarang

Berdasarkan hasil pengamatan bahwa sistem pelayanan pada
pelayanan peserta klaim di loket menggunakan bentuk sistem antrian
multichannelsingle phas (jalur ganda, satu tahap), artinya dua atau lebih
fasilitas pelayanan bersumber pada satu jalur antrian. Kemudian peserta
klaim yang datang lebih dulu akan dilayani lebih dahulu. Ini artinya peserta
klaim yang datang akan menemukan saluran antrian semrajan
banyaknya loket yang beroperasi dan peserta klaim yang mengisi antrian
terdepan akan dilayani oleh petugas loket\(e) terlebih dahulu. Adapun
banyaknya fasilitas pelapan dalam hal ini adalah loket, yang tersedia
sebanyak 7 loket . Namun yasgring difungsikan adalah 3 loket karena

petugas loketderve) di loketPT Taspen (Persero) menerapkan Hraz 3
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orang. Bentuk sistem antrian dapat dilihat pada Gambar 4.2.

Disiplin antrian yang diterapkan oleh PT. Taspen (Persero) KCU
Semarang adalahdFS €irst come first served yaitu peserta klaim yang
datang lebih dulu akan dilayani terlebih dahulu. Para peserta klaim yang
datang langsung mengantri untuk dilayani. Setelah dilayani mereka akan
keluar meninggalkan sistem ddiasumsikan tidak kembadagi.

Besarnya populasi atau sumber populasi, dalam hal ini adalah
peserta klaim, tidak terbatamf{nite). Artinya sistem tidak membatasi
banyaknya peserta klaim yang masuk dan mengantri dalam sistem. Menurut
hasil pengamatan tidaktemukan adanya peasa klaim yang gagal masuk
dalam sistem antrian.

Kepanjangan antrian para peserta klaim dalam mengantri adalah
tidak terbatasiffinite). Menurut pengamatan daya tampung barisan antrian
para peserta dalam pelayanan peserta klaim di Pkétaspen (Perse)

KCU Semarang selalu terpenuhi. Artinya tidak pernah ditemukan adanya
peserta yang gagal masuk ke sistem karena barisan antrian yang sudah tidak
memenuhi. Dengan kata lain, sistem tidak membatasi banyaknya peserta di
dalam fasilitas pelayanan.

Gambar 4.2 Bentuk Sistem Antrian Pelayanan Pengajuan klaim di loket PT
Taspen (Perserdjantor Cabang Utama Semarang



