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BAB |
PENDAHULUAN

LATAR BELAKANG

PT Taspen (Persero) sebagai badan usaha yang bergerak 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 meningkatkan kepuasan peserta dan

memperluas jaringan pelayanan.

Pelayanan pada PT Taspen (Persero) dari tahun ke tahun mengalami
perkembangan dan inovasi teknologi serta produk yang berkelanjutan dalam
meningkatkan layanan. Hal ini terlihat pada sistem pelayanan yang
ditawarkan oleh PT Taspen (Persero) yang mulai dilakukan perkembangan,
mulai dari Service Point, MOTAS (Mobil Taspen) hingga One Hour
Service. Pelayan MOTAS (Mobil Taspen) kini semakin memudahkan para
peserta Taspen untuk menyelesaikan proses klaim serta hak-hak pensiun di
PT Taspen (Persero). Pelayan MOTAS (Mobil Taspen) dilakukan di dalam
mobil Taspen yang mana MOTAS memiliki jadwal kunjungan ke daerah-
daerah yang berbeda setiap minggunya. Selain MOTAS juga ada pelayanan
Service Point yaitu pelayanan dilakukan oleh pegawai taspen di BKD
(Badan Kepegawaian Daerah) setiap Kabupaten/Kota wilayah Kantor
Cabang/Kantor Cabang Utama PT Taspen (Persero). Terakhir yaitu
pelayanan One Hour Service, di mana pelayanan dilakukan langsung di
loket KC (Kantor Cabang)/KCU (Kantor Cabang Utama) PT Taspen

(Persero).

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

dilihat dari peningkatan jumlah peserta Taspen dari tahun ke tahun tentu



saja lama kelamaan dapat membuat sebuah crowded atau penumpukan
dalam sistem pelayanan.

Berdasarkan standar waktu SO 9001, pihak manajemen
menetapkan standar waktu pelayanan selama 1 (satu) jam (One Hour
Service). Standar waktu ini dihitung mulai dari pernyataan keabsahan
berkas klaim oleh petugas penerimaan dan penelitian klaim melalui
pembuatan tanda terima berkas sampai hak peserta dihitung oleh bagian
perekaman dan perhitungan hak. Hal ini menimbulkan ketidaksesuaian
antara waktu pelayanan menurut persepsi peserta dengan pihak manajemen.
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 mengakibatkan banyak 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 perusahaan jangan sampai mengalami kerugian karena
mengeluarkan biaya terlalu besar untuk penambahan fasilitas. Berdasarkan
hal tersebut PT Taspen (Persero) KCU Semarang harus melakukan
optimalisasi pelayanan, antara lain dengan mengefektifkan waktu pelayanan
namun harus tetap mengutamakan kualitas. Berbagai hal dapat dilakukan
dengan penambahan jumlah layanan (server/loket) untuk mengurangi
antrian atau menghindari antrian yang terus membesar. Namun biaya
penambahan layanan dapat menyebabkan penambahan biaya operasional
itu sendiri. Di pihak lain, antrian yang terlalu panjang dapat mengakibatkan
kehilangan peserta yakni peserta tidak jadi mengajukan klaim atas hak-hak

yang dimilikinya.

Kondisi itulah yang menjadi tantangan PT Taspen (Persero)
khususnya Kantor Cabang Utama (KCU) Semarang untuk tetap
mempertahankan kualitas pelayanan peserta Taspen. Untuk mengatasi



1.2

1.3

permasalahan tersebut, saya sebagai mahasiswa matematika ingin membuat
model antrian yang cocok digunakan dalam pelayanan pengajuan klaim
dengan pembayaran transfer (Non Tunai) secara langsung di server atau
loket PT Taspen (Persero) KCU Semarang dan diharapkan dapat
meningkatkan pelayanan secara langsung di PT Taspen (Persero) KCU

Semarang.

PERUMUSAN MASALAH

Berdasarkan latar belakang, permasalahan yang dibahas dalam
Praktek Kerja Lapangan (PKL) ini 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 Semarang. Hal ini agar tidak terjadi antrian yang
menumpuk terlalu banyak pada pelayanan penyelesaian klaim, serta
menentukan tingkat kesibukan atau utilitas pelayanan dari model antrian

tersebut.

PEMBATASAN MASALAH

Masalah yang dibahas dalam laporan Praktek Kerja Lapangan
(PKL) ini adalah pengoptimalan jumlah karyawan berdasarkan tingkat
kesibukan pelayanan, dengan rata — rata jumlah peserta klaim yang
mengantri dan rata — rata waktu tunggu peserta klaim yang efisien dalam
antrian pengajuan klaim secara langsung di PT Taspen (Persero) KCU

Semarang tepatnya pada tanggal 25 — 31 Januari 2018.



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

1.4.2. MANFAAT
Manfaat dari penyusunan 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 yang terkait dengan penyelesaian klaim di PT Taspen
(Persero).

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

berbasis pada real problem solving.
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BAB |1
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 (1878 — 1929).

TEORI ANTRIAN

Teori antrian dikenal dalam dunia ilmiah sebagai queueing theory
atau waiting line theory, yaitu teori yang membahas tentang seluk-beluk
antri yang dilakukan oleh orang atau benda atas kehendak manusia.
Pengertian lain teori antrian adalah teori yang menyangkut studi matematis
dari antrian — antrian atau baris — baris penungguan. Formasi baris — baris
penungguan merupakan suatu fenomena biasa yang terjadi apabila
kebutuhan akan suatu pelayanan melebihi kapasitas yang tersedia untuk

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 dan biaya 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 tingkat 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 tersebut. Misalkan diketahui biaya
tunggu (waiting cost) yang melekat pada seorang individu menganggur
dalam sistem pelayanan sebesar C,, dan rata - rata individu yang menunggu
dalam suatu sistem sebesar n;, maka total biaya tunggu yang diharapkan per

periode waktu adalah:

E(C,) =n, x C, 2.1)
Bh
B
:
g.
Peningkatan pelayanan _—

Gambar 2.1 Hubungan 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 fasilitas pelayanan adalah linier
(Cs) dan jumlah fasilitas pelayanan adalah “s” maka dapat dihitung total

biaya pelayanan yang diharapkan per periode waktu adalah:



E(C)=s xCs (2.2)

biaya pengadaan fasilitas

Peningkatan pelayanan »

Gambar 2.2 Hubungan Antara Tingkat Pelayanan dan Biaya Pengadaan Fasilitas

Total biaya per periode waktu:

total perkiraan biaaya operasi faslitas

E(Ct) = E(Cw) + E(Cs) (2-3)

biaya pengadaan
fasilitas

Biaya waktu tunggu

P

Peningkatan pelayanan

Gambar 2.3 Hubungan Antara Tingkat Pelayanan dan Biaya Pengadaan

24  SIFAT DASAR ANTRIAN

24.1

Pola Kedatangan

Pola kedatangan (arrival pattern atau arrival rate) dalam
suatu antrian sangat bervariasi dan berbeda satu sama yang lain.
Untuk pola kedatangan random maka bentuk distribusinya Poisson.

Tingkat kedatangan dalam satuan waktu dinyatakan dalam lambda



24.2

2.4.3

(4), dan menurut statistik dapat dibuktikan bahwa tingkat
kedatangan mengikuti Distribusi Poisson rata - rata jarak antara
(interval kedatangan) yaitu 1/4.
Pola Pelayanan

Adapun simbol abjad Yunani lain yang digunakan untuk rata
- rata tingkat pelayanan dalam model antrian adalah x (myu). Jika
rata - rata pelayanan x maka penyebaran (distribusi) waktu
pelayanan mengikuti suatu distribusi eksponensial yang negatif,
dengan waktu pelayanan adalah 1/u. Mengingat pola kedatangan
mengikuti distribusi Poisson, namun distribusi pola pelayanan tidak
jelas sehingga untuk menyederhanakan pemecahan masalah
dianggap saja pola pelayanan mengikuti distribusi eksponensial atau
distribusi Poisson.

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

atau distribusi Poisson.

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

Tingkat Kedatangan dan Tingkat Pelayanan

Diasumsikan bahwa tingkat pelayanan (i) harus melebihi
tingkat kedatangan pengantri (1). Jika tidak memenuhi maka antrian
akan makin panjang sehingga tidak ada solusi keseimbangan. Jika 4

kurang dari 4, maka trafficintensity atau faktor utilisasi p =

kurang dari 1. Jika rasio ini mendekati 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
dapat diukur berdasarkan jumlah saluran atau sumber pelayanan.
Bila terdapat satu 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 menyeleksi individu - individu yang memasuki
antrian untuk dilayani terlebih dahulu (prioritas). Beberapa disiplin
antrian ialah FCFS (First Come First Served), SIRO (Service in
Random Order), dan LCFS (Last Come First Served).

STRUKTUR - STRUKTUR ANTRIAN DASAR

Adapun struktur — struktur dasar dalam proses antrian
dikategorikan menjadi empat menurut fasilitas pelayanan sebagai berikut:
1. Single channel single phase (Jalur tunggal, satu tahap pelayanan)
2. Single channel multiple phase (Jalur tunggal, beberapa tahap pelayanan)
3. Multiple channel single phase (Jalur ganda, satu tahap pelayanan)
4. Multiple channel multiple phase (Jalur ganda, beberapa tahap pelayanan

bertahap ganda)

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

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

— 00O —[L1—

Jalur antrian server

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

3. Multiple channel single phase

— OO —[1—
Jalur antrian - |:| -

Server

4. Multiple channel multiple phase

— Qo000 —0—>4Hb—>0H0—
Jalur - . []—d— 01—

server

2.6. MODEL - 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:
(@/ b/ c/dle)
dengan simbol a, b, ¢, d, dan e merupakan elemen dasar dari model
antrian:
a: distribusi kedatangan
b: distribusi waktu pelayanan

C: jumlah fasilitas pelayanan (s =1, 2, 3, ..., ©)
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d: jumlah produk maksimum dalam sistem

e: ukuran sumber

Notasi standar untuk simbol a dan b sebagai distribusi kedatangan

dan waktu pelayanan mempunyai kode sebagai berikut:

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

D : interarrival atau service time konstan (deterministik)

Ek : interarrival atau service time berdistribusi Erlang atau Gamma

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

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

Model 1: (M/ M/ 1/ o/ )
Model antrian yang disajikan akan bermanfaat bila kondisi-kondisi
berikut dapat dipenuhi:
1. Jumlah kedatangan tiap satuan waktu mengikuti distribusi Poisson
2. Waktu pelayanan berdistribusi eksponensial atau Poisson
3. Disiplin antrian yang pertama datang pertama dilayani (FCFS)
4. Sumber populasi tak terbatas
5. Ada jalur tunggal
6. Tingkat rata-rata kedatangan lebih kecil daripada tingkat rata - rata

pelayanan

Bila syarat - syarat tersebut dipenuhi kita bisa menganalisa sistem
antrian melalui rangkaian persamaan yang telah diderivasikan. Persamaan -
persamaan ini menggunakan notasi - notasi berikut:

A : tingkat rata - rata kedatangan per satuan waktu (unit/waktu)
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u : tingkat rata - rata pelayanan per satuan waktu (unit/waktu)

L, : rata - rata jumlah pembeli dalam antrian (unit)

Ly : rata - rata jJumlah pembeli dalam sistem (unit)

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

W, : rata - rata waktu menunggu dalam sistem (jam)
P, : probabilitas terdapat n pembeli dalam sistem (frekuensi relatif)

P, : probabilitas tidak ada pembeli dalam sistem (frekuensi relatif)
P,, : probabilitas menunggu dalam sistem (frekuensi relatif)

p: tingkat kesibukan fasilitas sistem atau utilitas (rasio)

Apabila tingkat pelayanan dan tingkat kedatangan sama besar,

berarti p = 1. Hal ini berarti secara teoritis tingkat kesibukan fasilitas sistem

yang paling tinggi adalah 100%.

Persamaan model (M/ M/ 1/ oo/ )

Tabel 2.1 Persamaan Model (M/ M/ 1/ oo/ o0)

L =2 W, = —2 p=&
T uu—2) T uu -2 H
A 1 N
v | w6
S l/[_/1 S ,u_l n l,[ ‘L[

Perbedaan antara jumlah rata - rata dalam sistem dengan jumlah rata
- rata dalam antrian adalah 1, yaitu banyaknya pembeli yang sedang
menerima pelayanan (service).
Jadi, Ly — Ly =1 (2.4)
Perbedaan antara waktu rata-rata dalam sistem dengan waktu rata -
rata dalam antrian adalah:

1
W — Wy =1 (2.5)
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Model 2: (M/ M/ s/ oo/ )

Pada model antrian fasilitas pelayanan (server) ganda yang akan
dibahas di sini rata - rata tingkat kedatangan lebih kecil daripada tingkat
pelayanan keseluruhan (agregat) atau penjumlahan segenap rata - rata
tingkat pelayanan di tiap jalur.

Syarat atau kondisi yang lain sama dengan model server tunggal.
Persamaan - persamaan untuk model ini tergantung pada P, yakni
probabilitas semua fasilitas pelayanan menganggur. Persamaan yang
digunakan untuk model (M/ M/ s/ oo/ «0) sebagai berikut.

1. Probabilitas bahwa tidak ada pembeli dalam sistem (semua server

menganggur) adalah
1

i) 1460 G

2. Probabilitas bahwa seorang pembeli memasuki sistem dan harus

P, = (2.6)

menunggu untuk dilayani (probabilitas semua server sibuk) adalah:

po=3 () G)P @

; vl sp—A4

3. Rata - rata jumlah pembeli dalam sistem dan antrian masing - masing

adalah

ﬂ”(ﬁ)s A
S T (s=1)!(sp—2)2 t W’ (2.8)

A
Lg=1Ls—% (2.9)

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

masing adalah
Ls

W, ==, (2.10)

W, =W, —ﬁ 2.11)

5. Adapun tingkat kegunaan fasilitas pelayanan

A
P = ; (2.12)
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dan kemungkinan menunggu dalam antrian

P, (2.13)

2.6.4 Model 3: (M/ M/ 1/ N/ )

Model ini merupakan variasi dari model antrian pertama, di mana
panjang antrian atau kapasitas tunggu dibatasi maksimum N individu.
Jumlah maksimum ini meliputi individu yang menunggu dan yang sedang
dilayani. Bila individu mencapai N atau lebih, individu yang 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. Bila pelanggan 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 model (M/ M/ 1/ N/ o)

Tabel 2.2 Persamaan Model (M/ M/ 1/ N/ «)

1-— =L — — L
P, = <—p> p Ly =L p(1—F,) w, Lk

1 — _ N N+1 1
P0=< P) Lszp(l (N+Dp J:Vi\/lp ) W, =W, -
1 (1-p@A-—ph¥*t)

denganp =#/,dann=0,1,2, .., N.

2.6.5 Model 4: (M/ M/ 1/ «/ N)



15

Model ini identik dengan model pertama, hanya saja sumber
populasi dibatasi N. Model ini banyak dijumpai dalam sistem antrian pada
perbaikan mesin di suatu pabrik. Persamaan yang digunakan dalam

menentukan karakteristik model sistem antrian ini adalah

Tabel 2.3 Persamaan model (M/ M/ 1/ oo/ N)

-1

N
N! N\
P0=z (_)l - _(ﬂ> B Ly
i Ly=N={—7)0=P) | V==
NL A" i
Pn:(N_n)'(rl) PO Ls:Lq+(1—P0) VVS_VVq_i_E

2.7

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

Pada model ini | merupakan tingkat kedatangan rata - rata setiap
anggota populasi. Persamaan P, dan B, relatif kompleks 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 sesuai dengan data yang dibutuhkan atau tidak.
Uji yang digunakan antara lain adalah Uji Kolmogorov-Smirnov. Uji ini
dapat digunakan untuk menentukan seberapa banyak sebuah sampel random
data menjajaki distribusi teoritis tertentu, yang dimaksud di sini adalah

distribusi Poisson dan distribusi eksponensial.

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

H, :Sampel tidak berasal dari populasi berdistribusi tertentu
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i) Menentukan Taraf Signifikansi
Taraf signifikansi yang digunakan « = 0, 05.
iii) Statistik Uji pada uji Kolmogorov-Smirnov
DN = sup{|Fy(x) — F(x)[} (2.14)
F,(x): Distribusi frekuensi kumulatif data sampel
F(x) : Distribusi frekuensi kumulatif yang dihipotesakan
iv) Kriteria Uji
H, ditolak pada taraf signifikansi « jika DN > DN(;_,, atau
H, ditolak pada taraf signifikansi « jika P —value < «, dengan DN(;_,

adalah nilai kritis yang diperoleh dari Tabel “Kolmogorov-Smirnov”.

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

hubungan linier antar variabel tak bebas Y dengan variable bebas X;,
koefisien korelasi merupakan akar dari koefisien determinasi (RZ).

Sifat — sifat koefisien korelasi (r)
1. Nilainya berkisar pada interval antara -1 dan 1
a) r=0artinyaXj(j=1,2,3,4, ...,k dan Y tidak terdapat
hubungan
b) r =1 artinya hubungan antara Xj dan Y sangat kuat dan positif
¢) r= -1 artinya hubungan antara Xj dan Y sangat kuat tetapi
hubungan negatif
2. Koefisien korelasi yang menunjukkan keeratan hubungan linier bukan

hubungan tak linier.
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Tabel 2.4 Hubungan Keeratan Koefisien Korelasi

Nilai r

Kriteria
0 Tidak ada hubungan
>0-05 Korelasi lemah
>0.5-0.8 Korelasi sedang
Nilai r Kriteria
>08—-=1 Korelasi kuat
1 Korelasi sempurna

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

2
T/k

Fritung = (—12)(n—k-1) (2.15)

dengan r = koefisien korelasi berganda
n = banyaknya observasi
k = banyaknya variabel bebas
3. Kriteria Penolakan

HO dltOIakjlka Fhitung > F(a;k;n—k—l)

Hal ini menunjukkan bahwa koefisien korelasi signifikan dan dapat
digunakan untuk mengambil keputusan.
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PERHITUNGAN MENGGUNAKAN SOFTWARE
2.9.1. Uji Asumsi Distribusi Data Menggunakan Software SPSS

Dalam pengujian pola kedatangan peserta klaim dan
pelayanan pengajuan klaim terdistribusi Poisson dan eksponensial
digunakan software SPSS untuk menguji asumsi distribusi data
dengan menggunakan Kolmogorov — Smirnov. Menurut Siegel
(1997:59) tes satu sampel Kolmogorov — Smirnov merupakan suatu
tes goodness of-fit, artinya yang diperhatikan ialah tingkat
kesesuaian antara distribusi sampel hasil observasi dengan suatu
distribusi teoritis tertentu. Metode yang digunakan pada tes satu
sampel Kolmogorov-Smirnov yaitu dengan menetapkan distribusi
frekuensi kumulatif dari data - data sampel hasil observasi pada
suatu interval tertentu. Tes satu sampel Kolmogorov - Smirnov
dipilih untuk pengujian karena dapat digunakan pada yang sampel
sangat kecil dan tidak menghilangkan informasi meski sampel
digabungkan dalam beberapa kategori.

Berikut ini langkah — langkah dengan menggunakan software
SPSS untuk uji asumsi distribusi data.

Langkah-langkah dengan SPSS16.0 for Windows
A. Uji Distribusi Poisson

1. Sebelum memasukkan data, ubah terlebih dahulu Variable
View

2] “Untitled? [DataSet0] - SPSS Data Editor
™ & v
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Gambar 2.4 Tampilan Variabel View pada Software SPSS 16.0
Kemudian masukkan data pada Data View diperoleh:

Ele Edt View Data Transform Analyze Graphs Uiities Addons Window  Help

CHA B 00 LBk A Bl S6E S0

1: VAR0000S

oo || et | of el | s wli

ang ‘VAROD0O3 | VAROOOO4 | VARODOOS | VAROOOOE | VARD

Gambar 2.5 Input Data dan Perubahan Setelah Pengaturan di

Variable View

2. Klik Analyze > Nonparametric Tests > 1-Sample K - S

VAROODOOB | VAROOOO7 | VAROODO!

Fle Edt View Data Iransform ze  Graphs  Utiities. tons  Window Help
CHA G 60 F eports »Bo%
10: [ | Descriptive Statistics »
datang | vARDD ~ T°Hes L
1 2 mg »
2 1 G »
3 4 »
4 1 »
5 3 »
6 0 >
7 Z »
8 1 >
9 ] »
10 2 %
1" 3 ¥
12 4 NP
13 5 »
14 2 >

Gambar 2.6 Menu — menu yang Digunakan untuk Uji Distribusi

3. Pindahkan data yang akan diuji dan pada pilihan test

distribution pilih Poisson

— — Test Variable List: T Vs m
podetang
> «]
rTest Distribution [ Test Distributi
[ Imormal  [] Uniform LT | ormal iniform
[¥I Paisson [] Exponertial ‘| | “IPoisson [] #ponential
[ ox [ eeste [ meset J[ concet J[ rew | [ ok [ peste |[ meset |[ cancer [ hen |

Gambar 2.7 Pengaturan untuk Uji Distribusi Poisson



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 2.8 Hasil Output Uji Distribusi Poisson
B. Uji Distribusi Eksponensial

1. Sebelum memasukkan data, ubah terlebih dahulu Variable View

® “Untitied {DataSet0] - $PSS Data Editor
Do LR Vew (os Jwoform Aneyze Graphs UMee  Addgre  Vndow  bep

CHA R 0 Lk A A E55 %08

v - - Vakes | Mssi Conames - -
]
I—= one 0

Gambar 2.9 Tampilan Variabel View pada Software SPSS 16.0
Kemudian masukkan data pada Data View diperoleh:

=
B EX Vew Qus Dowom deyze Gghs Liles Adics Woww b
CHO @ o0 L% A GG EaE S0

semce a a |

Ovto View | Varntie View

Gambar 2.10 Input Data dan Perubahan Setelah Pengaturan di
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Variable View
2. Klik Analyze > Nonparametric Tests > 1-Sample K-S

ities  Add-ons  Window  Help
pes/
»
T =

1 [ B
2 2
3 1
4 3
5 1)
6 1
iz 2
8 1
9 2
10 1
11 2
12 1 B chisouare...
13 3 >
14 1 b pieRe
15 sis... (
18 U
17 amples » K Independent Samples...
18 Qualty Cortrol » 2 Related Samples.
19 ROC Curye. K Related Samples.

Gambar 2.11 Menu — menu yang digunakan untuk Uji Distribusi

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

Test Variable List: - Te igt
oot —— [ am ] e =

B|p

Test Distributi Test Distributi
[ Mormal  [] Uniform [] Normal Oriorm
[Vl Paisson ] Exponential Dp

[ ox [ easte ][ meset J[ cance J[ ren ] [ ok [ peste |[ meset |[ cancel |[ Hem |

Gambar 2.12 Pengaturan untuk Uji Distribusi Poisson
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) 1

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

b. Test Distribution is Exponential.

Gambar 2.13 Hasil Output Uji Distribusi Poisson
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2.9.2. Analisis Antrian Menggunakan Software POM for Windows
Langkah — langkah penyelesaian pada model antrian dengan
software POM for Windows adalah sebagai berikut:

1. Buka aplikasi dengan cara double klik pada icon software POM

for Windows

B
Tha |

POM for
Windowss

Gambar 2.14 Icon software POM for Windows 3.
2. Kemudian, akan muncul tampilan awal dari POM for Windows

3 dan pilih Module > Waiting Lines.

Display ALL Modules

Gambar 2.15 Tampilan Menu Module pada Software POM for
Windows.

3. Pilih File > New > Multichannel system

Exit

1 C:\Users\Toshiba\Documents\...\rabu.wai
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Gambar 2.16 Langkah Awal untuk Multichannel 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

Cancel

Gambar 2.17 Perintah Awal dalam software POM for Windows 3.
Isi bagian — bagian berikut.
Title: menuliskan judul yang sesuai tentang apa yang akan dihitung.
Cost analysis: apakah perhitungan menggunakan biaya atau tidak,
karena akan berpengaruh ketika input data dalam proses selanjutnya.
Kemudian klik OK
4. Muncul tampilan seperti berikut.

H File Edit View Module Format Tools Vindow Help
DeH8 @ 77 wEl v O Ea% AN > s
E=E0 -, kIGHA-S-5 -

|| ava -9 B I U=

Instr
Ente

Time unit (arrival, service rate)

— Cost analysis
& Nocosts hours 5
" Use Costs I ‘J

[untitled)

Parameter Value

M/M/s

Arrival rate(lambda) E!
Service rate(mu) 0
ilumber of servers

Gambar 2.18 Tampilan Input Data software POM for Windows 3.
Isikan lamda (1), mu (), dan jumlah server sesuai dengan kolom
yang tersedia. Kemudian tekan Enter.

5. Berdasarkan data yang telah dihitung diperoleh output dari hasil

perhitungan sistem antrian yang diinginkan.
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BAB |11
METODOLOGI PENELITIAN

METODE PENGUMPULAN DATA

Metode pengumpulan data yang digunakan dalam penyusunan

laporan Praktek Kerja Lapangan (PKL) ini adalah sebagai berikut:

1. Pengamatan (Observation)

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

peserta klaim di PT Taspen (Persero) KCU Semarang.

. Wawancara (Interview)

Wawancara adalah pengumpulan data dengan cara melakukan
diskusi dan tanya jawab 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 Kepustakaan (Library 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 nantinya dapat diproses dalam aplikasi teori

antrian.

PENGUMPULAN DATA

Pengumpulan data dilakukan saat Praktek Kerja Lapangan (PKL) di

PT Taspen (Persero) KCU Semarang yang dilaksanakan selama satu bulan
yang dimulai tanggal 22 Januari 2018. Adapun metode dalam

mengumpulkan data yang dilakukan adalah pengumpulan data dengan
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pengamatan secara langsung dan pendataan serta diskusi dengan pihak
tertentu. Data-data yang diperoleh dari observasi antara lain:
a) Data Primer
Data primer diperoleh secara langsung melalui observasi di
loket pengajuan klaim secara langsung (One Hour Service) di PT
Taspen (Persero) KCU Semarang dan wawancara dengan pihak tertentu
yang berhubungan dengan pelayanan pengajuan klaim secara langsung
(One Hour Service) serta melakukan wawancara dengan peserta klaim
yang sedang mengantri untuk mengajukan klaim.
b) Data Sekunder
Data sekunder diperoleh secara tidak langsung dari sumber -

sumber yang telah ada di PT Taspen (Persero) KCU Semarang, meliputi
data — data yang berhubungan dengan pelayanan pengajuan Kklaim.
Selain itu, data pendukung lainnya yang berhubungan dengan konsep
model yang dibuat. Adapun data sekunder yang dibutuhkan adalah jenis

sistem antrian yang sudah ada dan digunakan di PT Taspen (Persero).

TEKNIK PENGOLAHAN DATA

Data yang diperoleh selama melakukan observasi dan dari data —
data pendukung lainnya, dilakukan analisa mengenai keadaan antrian
pengajuan klaim pada hari yang sama untuk waktu pagi, siang, maupun sore
hari dan juga membandingkan keadaan antrian pembelian tiket hari satu
dengan hari yang lainnya. Teknik yang digunakan untuk memperoleh jenis
dan parameter distribusi kedatangan dan waktu pelayanan dilakukan uji
Kolmogorov-Smirnov dengan bantuan software SPSS 16.0. Sedangkan
untuk mengetahui keadaan waktu tunggu pembeli tiket dalam antrian
digunakan alat bantu software POM for Windows 3 dalam program menu
Waiting Lines. Selanjutnya akan dilakukan uji korelasi untuk menentukan

keputusan hasil yang optimal sesuai keadaan yang ada.



4.1

BAB IV
HASIL DAN PEMBAHASAN

GAMBARAN UMUM PT. TASPEN (PERSERO)

PT. Taspen (Persero) merupakan badan usaha yang bergerak dalam
bidang pelayanan jasa yang berkewajiban untuk mempertahankan dan
meningkatkan jumlah peserta klaim. Salah satu cara yang dapat dilakukan
adalah dengan mempersiapkan 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 peserta yang 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 Pegawali
Negeri atau PT Taspen (Persero) 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 Nomor: 25 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 masing-masing
membawahi Kantor Cabang - Kantor Cabang. PT. Taspen (Persero) KCU
Semarang terletak di di Kota Semarang, Provinsi Jawa Tengah. Kantor

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 Peraturan Pemerintah Nomor 10 tahun
1963 tentang Tabungan Asuransi dan Pegawai negeri. Ketika itu PN Taspen
memperoleh kantor sendiri di JI. Merdeka no 64 Bandung

Adapun proses pembentukan program pensiun pegawai negeri
ditetapkan dengan Undang-undang No 11 tahun 1956 tentang pembelanjaan
Pensiun dan Undang-undang No 11 tahun 1969 tentang pensiun pegawai
dan pensiun janda/duda serta undang-undang No 8 tahun 1974 tentang
Pokok-pokok kepegawaian.

Selanjutnya dengan adanya Peraturan Pemerintah Nomor 25 tahun
1981 tentang Asuransi 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 Undang-undang Nomor 9 tahun 1969 tentang
bentuk-bentuk perusahaan 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 (Persero) sebagaimana tertuang dalam Anggaran Dasar yang
dimuat dalam Akta Nomor 4 tanggal 41982, 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 dicatat di dalam database Sistem
Administrasi Badan Hukum Kementerian Hukum dan Hak Asasi Manusia
Republik Indonesia pada tanggal 12 Februari 2014 Nomor AHU-AH.01.10-
04345
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Perubahan Anggaran Dasar dimaksud dalam rangka penyesuaian
terhadap Undang-undang Nomor 1 tahun 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 memperoleh persetujuan dari Menteri
Kehakiman Republik Indonesia dengan Surat Keputusan Nomor C.2-
14096-HT.01.04 Th 98 tanggal 17 September 1998 dan telah dimuat dalam
Berita Negara Rl Nomor 31 tahun 1999, Tambahan Berita Negara Rl Nomor
2207 tahun 1999, Tambahan 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. Berkas anggaran 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 pelayanan 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 memberikan 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) adalah menjadi
pengelola dana 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 secara professional dan akuntabel, berlandaskan
integritas dan etika yang tinggi.

MAKNA KARAKTER LOGO PT. TASPEN (PERSERO)
Berikut adalah logo PT. Taspen (Persero) yang terbaru.

24SPE™

Gambar 4.1 Logo PT. Taspen (Persero)
Gambar lambang memiliki arti sebagai berikut.
1. Bentuk
a. Bunga dengan lima helai daun aris melengkung: menggambarkan
perkembangan lima jiwa dari satu keluarga. Keluarga ini diartikan
sebagai keluarga Pegawai Negeri, Perusahaan Negara, dan lain-lain
yang dilindungi Taspen.
b. Lingkaran putih yang makin mengembang: Diartikan sebagai
perkembangan yang maju pesat dan merupakan suatu arah tujuan

Taspen, yang terus berkembang.
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c. Lingkaran Hitam: Sebagai perlindungan terhadap keluarga, dan juga
di artikan sebagai suatu persatuan wawasan Nusantara
2. Warna: Biru melambangkan ketentraman, damai dan tenang.
3. Makna keseluruhan: TASPEN memberikan Asuransi dan perlindungan
kepada keluarga Pegawai Negeri dan lainnya, untuk perkembangan dan

kemajuan keluarga di wawasan Nusantara.

KARAKTERISTIK ANTRIAN PELAYANAN PESERTA KLAIM
(ONE HOUR SERVICE)

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 dalam penelitian ini yaitu berupa waktu setiap kedatangan
peserta klaim yang akan mengantri di loket PT Taspen (Persero) KCU
Semarang dan waktu yang dibutuhkan selama pelayanan 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
multichannel-single phase (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 sesuai dengan
banyaknya loket yang beroperasi dan peserta klaim yang mengisi antrian
terdepan akan dilayani oleh petugas loket (server) terlebih dahulu. Adapun
banyaknya fasilitas pelayanan dalam hal ini adalah loket, yang tersedia
sebanyak 7 loket . Namun yang sering difungsikan adalah 3 loket karena

petugas loket (server) di loket PT Taspen (Persero) menerapkan rata-rata 3
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orang. Bentuk sistem antrian dapat dilihat pada Gambar 4.2.

Disiplin antrian yang diterapkan olen PT. Taspen (Persero) KCU
Semarang adalah FCFS (first 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 dan diasumsikan tidak kembali lagi.

Besarnya populasi atau sumber populasi, dalam hal ini adalah
peserta klaim, tidak terbatas (infinite). Artinya sistem tidak membatasi
banyaknya peserta klaim yang masuk dan mengantri dalam sistem. Menurut
hasil pengamatan tidak ditemukan adanya peserta klaim yang gagal masuk
dalam sistem antrian.

Kepanjangan antrian para peserta klaim dalam mengantri adalah
tidak terbatas (infinite). Menurut pengamatan daya tampung barisan antrian
para peserta dalam pelayanan peserta klaim di loket PT Taspen (Persero)
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.

Loket Pengajuan Klsim Secara Langsung

Fasililas Pelzyanan

Lokel 7

Fasililas Palayanan

Lokel &

Fasilitas Pelayanan

Laket Infarmas Loket &

Aailrian
Fasilitas Pelayanan
: Heluar Setalah
Pelayanan

v

\/

Loket 4

Faslilas Palayanan

Laket 3

Fasililas Pelayanan

Lokel 2

Fasililas Pelzyanan

Loke 1

Gambar 4.2. Bentuk Sistem Antrian Pelayanan Pengajuan klaim di loket PT

Taspen (Persero) Kantor Cabang Utama Semarang
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Gambar 4.2 menjelaskan bentuk sistem antrian dari pelayanan
peserta klaim di loket PT Taspen (Persero) KCU Semarang yaitu bentuk
Multichannel-Single Phase. Terlihat jelas bahwa fasilitas pelayanan yaitu
loket — loket dialiri oleh antrian tunggal.

Faktor penting lain yang berperan dalam antrian adalah pola
kedatangan, yaitu banyaknya kedatangan peserta klaim dalam satu selang
waktu dan pola pelayanan, yaitu banyaknya pelayanan yang diselesaikan
oleh tiga server dalam satu selang waktu. Berikut data kedatangan peserta

klaim dan pelayanan per satu jam selama 5 hari kerja.

Tabel 4.1 Data Jumlah Kedatangan Peserta Klaim per Jam pada Tanggal 25 — 31
Januari 2018

Kedatangan
Waktu
Kamis | Jumat Senin | Selasa Rabu

08.00 — 08.59 20 19 21 17 17
09.00 - 09.59 18 20 17 19 19
10.00 — 10.59 15 16 18 17 16
11.00 — 11.59 19 14 15 14 16
13.00 - 13.59 17 13 17 17 14
14.00 — 14.59 15 14 13 12 15
15.00 — 15.59 12 11 11 13 13

Jumlah 116 107 112 109 110




Grafik Histogram dari data kedatangan peserta klaim.
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Gambar 4.3. Histogram Data Kedatangan Peserta klaim

Tabel 4.2 Data Rata-Rata Pelayanan Peserta klaim per Jam pada Tanggal 25 — 31 Januari 2018

Pelayanan
Waktu
Kamis | Jumat Senin | Selasa Rabu

08.00 — 08.59 6 6 6 6 6
09.00 - 09.59 6 6 6 5 6
10.00 - 10.59 5 6 6 6 6
11.00 - 11.59 5 5 5 5 5
13.00 — 13.59 5 4 6 ) 3)
14.00 — 14.59 7 5 6 6 5
15.00 — 15.59 5 4 4 5 6

Jumlah 39 36 39 38 39
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Grafik Histogram dari data pelayanan peserta klaim

4.6

Frequency

207 Mean = 5,46
Std. Dev. = 70
N=35

1
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Pelayanan

Gambar 4.4. Histogram Data Pelayanan Server.

IDENTIFIKASI MODEL ANTRIAN

2.4.4 Ukuran Steady State Sistem Pelayanan

Menurut Taha (1997) , kondisi steady state atau sistem pelayanan
mencapai keadaan yang stabil terpenuhi jika nilai tingkat kegunaan (utilitas)
fasilitas pelayanannya kurang dari satu atau rata-rata laju kedatangan para
peserta lebih kecil dari rata-rata laju pelayanan server.

Berdasarkan data diperoleh bahwa rata-rata jumlah kedatangan para

peserta klaim per jam adalah

. 116 + 107 + 112 + 109 + 110
B 35

44
=35 = 15,8285714286

Jadi, A = 15,828571 peserta klaim per jam.
Rata-rata jJumlah pelayanan oleh server per jam adalah

39 4+ 36 439 + 38 + 39
H= 35
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35

1 5,45714286
T35 7

Jadi, p = 5,45714286 peserta klaim per jam.

Tingkat kegunaan atau utilitas fasilitas pelayanan untuk tiga server yaitu

2
P =S
15,8285714286
~ 3% 5,4571428571

= 0,967
Berdasarkan perhitungan tingkat kegunaan di atas diperoleh p =
0,967 < 1. Hal ini berarti bahwa sistem antrian pelayanan peserta klaim di
loket PT Taspen (Persero) KCU Semarang memenuhi kondisi steady state,
artinya rata-rata jumlah kedatangan peserta klaim tidak melebihi rata-rata

jumlah pelayanan.

Uji Kecocokan Distribusi Kedatangan Peserta Klaim

Uji distribusi kedatangan peserta klaim pada pelayanan di loket PT
Taspen (Persero) KCU Semarang menggunakan uji Kolmogorov-Smirnov,
yaitu bertujuan untuk menganalisa distribusi rata-rata jumlah kedatangan
para pembeli mengikuti distribusi Poisson.

Prosedur uji hipotesis kecocokan distribusi kedatangan peserta klaim
pada pelayanan di loket PT Taspen (Persero) KCU Semarang adalah sebagai
berikut:

i) Hipotesis
H, :Jumlah kedatangan peserta klaim berdistribusi Poisson
H; :Jumlah kedatangan peserta klaim tidak berdistribusi Poisson
i) Taraf Signifikansi
Taraf signifikansi yang digunakan « =0, 05 .
i) Statistik Uji pada uji Kolmogorov-Smirnov
DN = sup{|Fo(x) — F(x)[}
iv) Kriteria Uji
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e H, ditolak pada taraf signifikansi a jika DN > DN _,, atau

e H, ditolak pada taraf signifikansi « jika P — value < a, dengan
DN(; _g adalah nilai kritis yang diperoleh dari Tabel

Kolmogorov-Smirnov, Lampiran I1I.
v) Pengambilan Keputusan
H, diterima karena nilai absolute pada uji Kolmogorov-Smirnov
untuk jumlah kedatangan pada Lampiran I, diperoleh bahwa DN =
0,094 yang berarti DN = 0,094 < 0,224 = Nilai DN*(1-o) .
vi) Kesimpulan
Berdasarkan keputusan di atas dapat disimpulkan bahwa data

jumlah kedatangan peserta klaim berdistribusi Poisson dengan

rata-rata yaitu A = 15,828571 peserta klaim per jam.

4.6.3. Uji Kecocokan Distribusi Pelayanan Peserta Klaim
Uji distribusi pelayanan server pada pelayanan peserta klaim di loket
PT Taspen (Persero) KCU Semarang menggunakan uji Kolmogorov-
Smirnov, yaitu bertujuan untuk menganalisa distribusi rata-rata jumlah

pelayanan oleh server mengikuti distribusi eksponensial atau Poisson.

Prosedur uji hipotesis kecocokan distribusi pelayanan server pada
pelayanan peserta klaim di loket PT Taspen (Persero) KCU Semarang

adalah sebagai berikut:

i) Hipotesis
H, :Jumlah pelayanan server berdistribusi Poisson
H, :Jumlah pelayanan server tidak berdistribusi Poisson
i) Taraf Signifikansi
Taraf signifikansi yang digunakan =0, 05 .
i) Statistik Uji pada uji Kolmogorov-Smirnov
DN = sup{|Fo(x) = F(x)[}
iv) Kriteria Uji
e H, ditolak pada taraf signifikansi a jika DN > DN _,, atau
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e H, ditolak pada taraf signifikansi « jika P — value < a,
dengan DN(;_,, adalah nilai kritis yang diperoleh dari

Tabel Kolmogorov-Smirnov, Lampiran I11.

v) Pengambilan Keputusan
H, diterima karena nilai absolute pada uji Kolmogorov-
Smirnov untuk jumlah pelayanan pada Lampiran |, diperoleh
bahwa DN = 0,279 yang berarti DN = 0,222 < 0,224 = Nilai
DN*@- ..

vi) Kesimpulan
Berdasarkan keputusan di atas dapat disimpulkan bahwa data
jumlah pelayanan server berdistribusi Poisson dengan rata-rata

yaitu u = 5,45714286 peserta per jam.

4.6.4. Analisis Antrian

Dari karakteristik sistem antrian dan berdasarkan hasil analisa
ukuran steady state data awal, uji distribusi kedatangan peserta klaim
berdistribusi Poisson. Sedangkan untuk uji distribusi waktu pelayanan
peserta klaim mengikuti distribusi Poisson. Oleh karena memenuhi kondisi
steady state, distribusi kedatangan dan waktu pelayanan berdistribusi
Poisson, maka model yang sesuai adalah model antrian (M/ M/ s / oo/ ).
Model sistem antrian (M/ M/ s / oo/ ) adalah model sistem antrian dengan
jumlah kedatangan peserta klaim berdistribusi Poisson, jumlah pelayanan
oleh server berdistribusi Poisson (Taha, 1997:582).

Banyaknya server ada tiga, disiplin pelayanan FCFS ( First come
fisrt served) artinya pertama datang pertama dilayani, s adalah banyaknya
server dalam sistem, sumber populasi (peserta klaim) tidak terbatas
(infinite), dan kepanjangan antrian peserta klaim One Hour Service juga
tidak terbatas (infinite).

Jumlah server yang bertugas di loket PT Taspen (Persero) KCU
Semarang ada 3 orang. Adapun tingkat kedatangan atau rata-rata laju

kedatangan peserta klaim setiap jam adalah 15,828571 orang yaitu A =
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15,828571 sedangkan tingkat pelayanan atau rata-rata laju pelayanan
peserta klaim oleh petugas loket untuk setiap jamnyaa adalah 5,45714286
orang yaitu u = 5,45714286 orang.

Tingkat kegunaan atau faktor utilitas untuk banyaknya

petugas loket yaitu 2 orang adalah

p = vy
15,8285714286

T 3x 54571428571
= 0,967

Berdasarkan perhitungan tingkat kegunaan di atas diperoleh p =
0,967 < 1. Hal ini berarti bahwa sistem antrian pelayanan peserta klaim di
loket PT Taspen (Persero) KCU Semarang memenuhi kondisi steady state,
artinya rata-rata jumlah kedatangan peserta klaim tidak melebihi rata-rata
jumlah pelayanan.

Probabilitas bahwa tidak terdapat peserta dalam sistem (semua

server menganggur) adalah
1

Po = 3 g 7
[Z2aE) 40 &)
_ 1
- n 3 /
m37250) |46 )
B 1
"~ [1 /15,8285714286\° 1 /15,8285714286\" 1 /15,8285714286\>
m( 54571428571 ) + ﬂ( 54571428571 ) + T( 54571428571 )
1
A 15,8285714286° 3 % 54571428571 '
?( 54571428571 ) (3 X 5,4571428571 — 15,8285714286)
= 0,0076

Rata-rata banyaknya peserta klaim dalam antrian adalah

N

Au A
Lq = PO " 2 (_>
(s—D!(sp—D*\u
(0,0076)(15,8285714286 x 5,4571428571) (15,8285714286)3
~ (3-1)!(3x5,4571428571 — 15,8285714286)2 \ 54571428571
= 27,35011 = 27 orang.
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Rata-rata banyaknya peserta klaim dalam sistem adalah
_ 2
L, = Lq + ?

= 27,35011 + 2,900523
= 30,25063 = 30 orang.

Rata-rata waktu dalam sistem, yaitu waktu tunggu peserta klaim dalam

sistem adalah
L
W, =—
_30,25063
 15,8285714286
=1,911141 jam,

= 114,6685 menit =~ 115 menit

Rata-rata waktu antrian yaitu waktu tunggu peserta klaim untuk
dilayani adalah

1
W, = Wy — LT
=0,288865 - —
5,4571428571
= 1,727895 jam,

= 103,6737 menit = 104 menit

Peluang terdapat n peserta klaim dalam sistem untuk tiga server

dipresentasikan dalam gambar berikut.

Sistem Antrian Pelayanan Pengajuan Klaim Secara Langsung di Loket PT Taspen (Persero) KCU Semarang
Probabilities P(N = k)

Probablli
roRagsE

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12z 13 14 15 18 17 18 18 20 21 22 23 24 25 26 27 28 29 30
Number in System

Gambar 4.5. Peluang Terdapat n Peserta dalam Sistem untuk Tiga
Petugas Loket.
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Selanjutnya akan dibandingkan ukuran Kinerja sistem antrian untuk

pelayanan menggunakan satu, dua, tiga, empat, lima, enam dan tujuh server.

Sedangkan analisis ukuran kinerja system antrian untuk satu dan dua server

tidak dilanjutkan karena tidak memenuhi kondisi steady state. Hasil analisa

berdasarkan software POM for Windows diberikan sebagai berikut

Tabel 4.3. Perbandingan Ukuran Kinerja System Antrian Pelayanan

Jumlah
No | Petugas A U p Ly L, W, Wy
Loket (orang) | (orang) (jam) (jam)
1. 1 15,828571 | 5,4571428 | 2,900525 - - - -
2. 2 15,828571 |5,4571428 | 1,450261 - - - -
3. 3 15,828571 |5,4571428 | 0,966684 | 30,25063 | 27,35011 (1,911141] 1,727895
4, 4 15,828571 | 5,4571428 | 0,725130 | 4,13636 | 1,235836 |(0,261322| 0,078076
5. 5 15,828571 | 5,4571428 | 0,580105 | 3,193734 | 0,29321 |0,201770| 0,018524
6. 6 15,828571 | 5,4571428 | 0,483421 | 2,981794 | 0,081271 |0,188381|0,0051324
7. 7 15,828571 | 5,471428 | 0,414361 | 2,923214 | 0,022691 | 0,18468 | 0,001434

Berikut adalah analisis dari Tabel 4.3 yang diperoleh bahwa:

1. Untuk 1 petugas loket

Tingkat kesibukan pelayanan (p) = 290,0525%

Angka tersebut menunjukkan bahwa petugas loket akan sibuk

melakukan pelayanan peserta klaim selama 290,0525% waktunya.

Karena p = 2,9000525 > 1 berarti rata-rata kedatangan melebihi

kapasitas kecepatan pelayanan sehingga tidak memenuhi kondisi

steady-state. Sehingga perhitungan tidak dapat dilanjutkan karena

tidak memenuhi kondisi pada model 2 (M/ M/ s / oo/ ).

Untuk 2 petugas loket

- Tingkat kesibukan pelayanan (p) = 145,0261%

Angka tersebut menunjukkan bahwa petugas loket akan sibuk melakukan

pelayanan peserta klaim selama 145,0261% waktunya. Karena p =
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2,9000525 > 1 berarti rata-rata kedatangan melebihi kapasitas kecepatan

pelayanan sehingga tidak memenuhi kondisi steady-state. Sehingga

perhitungan tidak dapat dilanjutkan karena tidak memenuhi kondisi pada

model 2 (M/ M/ s / oo/ o).

Untuk 3 petugas loket

a. Tingkat kesibukan pelayanan (p) = 96,6684%

Angka tersebut menunjukkan bahwa petugas loket akan sibuk
melakukan pelayanan peserta klaim selama 96,6684% waktunya.
Sedangkan 3,3316% dari waktunya (1- p) yang sering disebut idle time
akan digunakan petugas loket untuk istirahat, dll. Karena p = 0,966684
< 1 berarti rata-rata kedatangan tidak melebihi kapasitas kecepatan
pelayanan sehingga memenuhi kondisi steady-state.

b. Rata-rata jumlah peserta klaim dalam sistem (Lg) = 30,25063 orang
Angka tersebut menunjukkan bahwa petugas dapat
mengharapkan 30,25063 orang ~ 30 orang yang berada dalam
sistem.

c. Rata-rata jumlah peserta klaim dalam antrian (L,) = 27,35011 orang
Angka tersebut menunjukkan bahwa banyak peserta klaim yang
menunggu untuk dilayani dalam sistem sebanyak 27,35011 ~ 27
orang.

d. Rata-rata waktu dalam sistem (W;) = 1,91141 jam
Waktu tersebut menunjukkan bahwa waktu rata-rata peserta klaim
berada dalam sistem selama 1,91141 jam = 115 menit. Waktu ini
meliputi waktu sebelum dan sesudah dilayani.

e. Rata-rata waktu dalam antrian (W) = 1,727895 jam
Waktu tersebut menunjukkan bahwa rata-rata waktu tunggu peseta
klaim sampai menerima pelayanan adalah selama 1,727895 jam =
104 menit.

Untuk 4 petugas loket

a. Tingkat kesibukan pelayanan (p) = 72,5130%

Angka tersebut menunjukkan bahwa petugas loket akan sibuk
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melakukan pelayanan peserta klaim selama 72,5130 % waktunya.
Sedangkan 27,4870% dari waktunya (1- p) yang sering disebut idle
time akan digunakan petugas loket untuk istirahat, dll. Karena p =
0,725130 < 1 berarti rata-rata kedatangan tidak melebihi kapasitas
kecepatan pelayanan sehingga memenuhi kondisi steady-state.

b. Rata-rata jumlah peserta klaim dalam sistem (L) = 4,13636 orang
Angka tersebut menunjukkan bahwa petugas dapat mengharapkan

4,13636 orang ~ 4 orang yang berada dalam sistem.

c. Rata-rata jumlah peserta klaim dalam antrian (L) = 1,235836 orang
Angka tersebut menunjukkan bahwa banyak peserta klaim yang
menunggu untuk dilayani dalam sistem sebanyak 1,235836 ~ 2
orang.

d. Rata-rata waktu dalam sistem (I/;) = 0,261322 jam
Waktu tersebut menunjukkan bahwa waktu rata-rata peserta klaim
berada dalam sistem selama 0,261322 jam = 15,67934 menit=~ 16
menit. Waktu ini meliputi waktu sebelum dan sesudah dilayani.

e. Rata-rata waktu dalam antrian (W) = 0,078076 jam
Waktu tersebut menunjukkan bahwa rata-rata waktu tunggu peserta
klaim sampai menerima pelayanan adalah selama 0,078076 jam =
4,684577 menit = 5 menit.

5. Untuk 5 petugas loket
a. Tingkat kesibukan pelayanan (p) = 58,0104%
Angka tersebut menunjukkan bahwa petugas loket akan sibuk
melakukan pelayanan klaim selama 58,0104% waktunya.
Sedangkan 41,9896% dari waktunya (1- p) yang sering disebut idle
time akan digunakan petugas loket untuk istirahat, dll. Karena p =
0,580104 < 1 berarti rata-rata kedatangan tidak melebihi kapasitas
kecepatan pelayanan sehingga memenuhi kondisi steady-state.

b. Rata-rata jumlah peserta klaim dalam sistem (L) = 3,193734 orang
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Angka tersebut menunjukkan bahwa petugas dapat mengharapkan
3,193734 orang ~ 3 orang yang berada dalam sistem.

c. Rata-rata jumlah peserta klaim dalam antrian (L) = 0,29321 orang
Angka tersebut menunjukkan bahwa banyak peserta klaim yang
menunggu untuk dilayani dalam sistem sebanyak 0,29321 ~ 1 orang.

d. Rata-rata waktu dalam sistem (I/;) = 0,201770 jam
Waktu tersebut menunjukkan bahwa waktu rata-rata peserta klaim
berada dalam sistem selama 0,201770 jam=12,1062 menit ~ 12
menit Waktu ini meliputi waktu sebelum dan sesudah dilayani.

e. Rata-rata waktu dalam antrian (W) = 0,018524 jam
Waktu tersebut menunjukkan bahwa rata-rata waktu tunggu peserta
klaim sampai menerima pelayanan adalah selama 0,018524 jam =
1,11138 =~ 2 menit.

6. Untuk 6 petugas loket

a. Tingkat kesibukan pelayanan (p) = 48,42059%

Angka tersebut menunjukkan bahwa petugas loket akan sibuk
melakukan pelayanan klaim selama 48,42059% waktunya.
Sedangkan 51,57941% dari waktunya (1- p) yang sering disebut
idle time akan digunakan petugas loket untuk istirahat, dll.
Karena p = 0,4842059 < 1 berarti rata-rata kedatangan tidak
melebihi kapasitas kecepatan pelayanan sehingga memenuhi
kondisi steady-state.

b. Rata-rata jumlah peserta klaim dalam sistem (L,) = 2,9817940rang
Angka tersebut menunjukkan bahwa petugas dapat mengharapkan
2,981794 orang ~ 3 orang yang berada dalam sistem.

c. Rata-rata jumlah peserta klaim dalam antrian (L,) = 0,081271 orang
Angka tersebut menunjukkan bahwa banyak peserta klaim yang
menunggu untuk dilayani dalam sistem sebanyak 0,081271 ~ 1
orang.

d. Rata-rata waktu dalam sistem (W;) = 0,188381 jam
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Waktu tersebut menunjukkan bahwa waktu rata-rata peserta
klaim berada dalam sistem selama 0,188381 jam=11,30283 menit
~12 menit Waktu ini meliputi waktu sebelum dan sesudah
dilayani.
e. Rata-rata waktu dalam antrian (W) = 0,005134 jam

Waktu tersebut menunjukkan bahwa rata-rata waktu tunggu
peserta klaim sampai menerima pelayanan adalah selama
0,005134 jam = 0,308066 ~ 1 menit.

7. Untuk 7 petugas loket

a. Tingkat kesibukan pelayanan (p) = 41,43605%
Angka tersebut menunjukkan bahwa petugas loket akan sibuk
melakukan pelayanan klaim selama 41,43605% waktunya.
Sedangkan 58,56395% dari waktunya (1- p) yang sering disebut
idle time akan digunakan petugas loket untuk istirahat, dll.
Karena p = 0,4143605 < 1 berarti rata-rata kedatangan tidak
melebihi kapasitas kecepatan pelayanan sehingga memenuhi
kondisi steady-state.

b. Rata-rata jumlah peserta klaim dalam sistem (L;) = 2,923214
orang
Angka tersebut menunjukkan bahwa petugas dapat
mengharapkan 2,923214 orang ~ 3 orang yang berada dalam
sistem.

c. Rata-rata jumlah peserta klaim dalam antrian (L,) = 0,022691
orang
Angka tersebut menunjukkan bahwa banyak peserta klaim yang
menunggu untuk dilayani dalam sistem sebanyak 0,022691 ~ 1
orang.

d. Rata-rata waktu dalam sistem (W) = 0,18468 jam
Waktu tersebut menunjukkan bahwa waktu rata-rata peserta

klaim berada dalam sistem selama 0,18468 jam=11,08078 menit
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~ 11 menit. Waktu ini meliputi waktu sebelum dan sesudah
dilayani.
e. Rata-rata waktu dalam antrian (W) = 0,001434 jam
Waktu tersebut menunjukkan bahwa rata-rata waktu tunggu
peserta klaim sampai menerima pelayanan adalah selama
0,001434 jam = 0,086012 menit = 1 menit

4.6.5. Uji Korelasi Hasil Perhitungan Data
Dari  hasil perhitungan data baik secara manual
maupun menggunakan software diperoleh hasil yang sama. Untuk
mengetahui pengaruh setiap variable terhadap hasil yang diperoleh
berdasarkan perhitungan data perlu dilakukan uji Koefisien Korelasi
Linear dengan menggunakan software SPSS. Berikut adalah output
uji Koefisien Korelasi Linear.

=% Correlations

[DataSetl] C:\Users\RIZEY\Documents\Laporan,Kedatangan dan Pelayanan.sav

Correlations
Server Utilitas Ls Lg Ws W
Server  Pearson Correlation 1 970" -732 - 732 - 732 - 732
Sig. (2-tailed) 006 160 160 160 160
M 5 5 5 5 5 5
Utilitas  Pearson Correlation -,9?0“ 1 86T BET \BET 867
Sig. (2-tailed) 008 057 087 057 057
M 5 5 5 5 5 5
Ls Pearson Correlation 732 67 1 10007 | 10007 | 10007
Sig. (2-tailed) 180 057 000 000 000
i 5 5 5 5 5 5
Lq Pearsan Correlation _732 867 | 10007 1| 1oo0” | 10007
Sig. (2-tailed) 160 057 000 000 ,000
M 5 5 5 5 5 5
Ws Pearsan Correlation 732 867 | 10000 | 10007 1| 10007
Sig. (2-tailed) 180 057 000 000 000
M 5 5 5 5 5 5
Wi Pearson Correlation 732 867 | 1000 | 1000”7 | 10007 1
Sig. (2-tailzd) 160 057 000 o000 000
i 5 5 5 5 5 5

** Correlation is significant atthe 0.01 level (2-tailed)

Gambar 4.6. Output Uji Koefisien Korelasi Linear Menggunakan
Software SPSS 16.0
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Berdasarkan Gambar 4.6 diketahui bahwa jumlah server
yang bertugas melayani peserta klaim berpengaruh pada utilitas (p)
yang ditunjukkan pada nilai signifikansi o = 0,05. Karena nilai
Sig.(2-tailed) = 0.006 < a = 0,05, maka server dan utilitas saling
berkorelasi. Pada output diperoleh nilai Pearson Correlation (r) =
0,970 maka kedua variable saling berhubungan dengan korelasi kuat
berdasarkan Tabel 2.4



5.1

BAB V
PENUTUP

KESIMPULAN

Berdasarkan pengamatan secara langsung sistem antrian
pelayanan peserta klaim secara langsung (One Hour Service) di loket PT
Taspen (Persero) KCU Semarang diperoleh model sistem antrian
pelayanan peserta klaim yang sesuai adalah model (M/ M/ s / o/ x).
Maka penulis menggunakan model antrian tersebut untuk mencari
tingkat kesibukan atau faktor utilitas server dalam pelayanan peserta
Klaim.

Dari hasil perhitungan untuk 3 server pada keadaan antrian
diperoleh bahwa tingkat kesibukan pelayanan (p) = 96,6684%. Angka
tersebut menunjukkan bahwa petugas loket akan sibuk melakukan
pelayanan peserta klaim selama 96,6684% waktunya. Sedangkan 3,3316
% dari waktunya yang disebut idle time akan digunakan petugas loket
untuk istirahat, dan lain — lain. Karena p = 0,96684 < 1 berarti rata-rata
kedatangan tidak melebihi kapasitas kecepatan pelayanan sehingga
memenuhi kondisi steady-state.

Selain itu, dari hasil perhitungan 3 server juga diperoleh rata-rata
jumlah peserta klaim dalam sistem (L,) = 30,25063 orang ~ 30 orang.
Rata-rata jumlah peserta klaim yang menunggu untuk dilayani dalam
system (L,) sebanyak 27,35011 orang = 27 orang. Rata-rata waktu
peserta klaim berada dalam sistem meliputi waktu sebelum sampai
sesudah dilayani (W;) selama 1,91141 jam atau 115 menit. Rata-rata
waktu tunggu peserta klaim sampai menerima pelayanan adalah selama
1,727895 jam atau 104 menit.

Menurut uji korelasi jumlah server berkorelasi kuat dengan utilitas
sehingga banyaknya server atau loket yang dibuka akan berpengaruh

pada tingkat pelayanan peserta klaim dan pastinya akan berpengaruh

47
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juga terhadap keadaan antrian. Hasil dari perhitungan untuk jumlah 4
server diperoleh tingkat kesibukan pelayanan (p) = 72,5130%, untuk
jumlah 5 server diperoleh tingkat kesibukan pelayanan (p) = 58,0105%,
untuk jumlah 6 server diperoleh tingkat kesibukan pelayanan (p) =
48,3421% dan untuk jumlah 7 server diperoleh tingkat kesibukan
pelayanan (p) = 41,4361%.

Dengan begitu didapatkan hasil yang sama antara hasil

perhitungan pemodelan dengan data di lapangan

Hasil Pemodelan Hasil Lapangan
M 0,966684 -
Ls 30,25063 = 30 orang 15 — 30 orang dalam sistem
Lq 27,35011 = 27 orang 11 — 26 orang menunggu
Ws 1,91141 jam = 115 menit 45 — 120 menit dalam sistem
Wq 1,727895 jam = 104 menit 25 — 110 menit menunggu
52 SARAN

Berdasarkan hasil perhitungan yang diperoleh sebaiknya PT.
Taspen (Persero) KCU Semarang perlu melakukan penambahan 1
server lagi untuk keadaan antrian peserta klaim secara langsung (One
Hour Service) di loket PT Taspen (Persero) KCU Semarang. Untuk
keadaan antrian dengan mengandalkan 3 server dan 4 server, diperoleh
perbedaan tingkat utilitas dan waktu tunggu antrian yang sangat
mencolok sekali, dimana dengan 3 server diperoleh tingkat kesibukan
pelayanan (p) = 96,6684% dengan rata-rata jumlah peserta klaim dalam
sistem (L) = 30,25063 orang ~ 30 orang, rata-rata jumlah peserta klaim
yang menunggu untuk dilayani dalam system (L) sebanyak 27,35011
orang ~ 27 orang, rata-rata waktu peserta klaim berada dalam sistem
meliputi waktu sebelum sampai sesudah dilayani (W) selama 1,91141

jam atau 115 menit dan rata-rata waktu tunggu peserta klaim sampai
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menerima pelayanan adalah selama 1,727895 jam atau 104 menit. Serta
perlu pengkajian lebih lanjut terkait de sistem pelayanan pada
penggunaan server. Bandingkan dengan keadaan 4 server, dimana
diperoleh tingkat kesibukan pelayanan (p) = 72,5130% dengan rata-rata
jumlah peserta klaim dalam sistem (L) = 4,13636 orang ~ 4 orang, rata-
rata jumlah peserta klaim yang menunggu untuk dilayani dalam system
(Lg) sebanyak 1,235836 orang ~ 2 orang, rata-rata waktu peserta klaim
berada dalam sistem meliputi waktu sebelum sampai sesudah dilayani
(W) selama 0,261322 jam atau 16 menit dan rata-rata waktu tunggu

peserta klaim sampai menerima pelayanan adalah selama 0,078076 jam

atau 5 menit.
3 server 4 server
M 0,966684 0,725130
Ls 30,25063 = 30 orang 4,13636~ 4 orang
Lq 27,35011 = 27 orang 1,235836 =~ 2 orang
Ws 1,91141 jam = 115 menit 0,261322 jam atau 16 menit
Wq 1,727895 jam = 104 menit 0,078076 jam atau 5 menit.

Oleh karenanya, sangat disarankan PT Taspen (Persero) KCU Semarang untuk
menambah 1 server lagi pada pelayanan peserta klaim secara langsung (One Hour
Service) di loket PT Taspen (Persero) KCU Semarang. Serta perlu pengkajian lebih

lanjut terkait dengan sistem pelayanan pada penggunaan server.
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Lampiran | :

Output Uji Kolmogorov-Smirnov Menggunakan Software SPSS 16.

1. Output uji Kolmogorov — Smirnov data jumlah kedatangan peserta klaim

&[] NPar Tests

L8 One-sample Kaln

-

File Edi View Dal Iransiorm Inserl Fomal Analze DirectMarkelng Graphs Ulfies Add-ons Window Help
= = =— =
SHEANH cr ARLF OO EPRs M e» += BH Cha
B &l output
B >Warning ¢ 849 in column 23. Text: in 1D

>The LOCALE subcommand of the SET command has an invalid parameter. It could
>not be mapped to a valid backend locale.
GET

FILE='C:\Users\RIZRY\Documents\Laporan,Redatangan dan Pelayanan.sav'.
DATASET NAME DataSetl WINDOW=FRONT.
NPAR TESTS

/RS (POISSON)=Distribusi_Kedatangan

/MTSSING ANALYSIS.

NPar Tests

[DataSet1] C:\Users\RIZKY\Documents\lLaporan,Kedatangan dan Pelayanan.sav

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Distiibusi_Ke
datangan
N 35
Poisson Parameter®® Mean 15,6266
Most Extreme Differences  Absolute 004
Positive 004
Negative -,080
Kolmagorov-Smirmov 2 588
Asymp. Sig. (2-failed) 817

a Testdistribution is Poisson.
b. Calculated from data.

2. Output uji Kolmogorov — Smirnov data jumlah pelayanan peserta klaim

Active Dataset
(& One-sample Kolmogorow-¢
Log

Tests
itle
otes
Active Dataset
[ One-sample Koimogorov-¢
(& One-Sample Kolmogorov-¢

File Edit View Data Transform Insert Format Analize DirectMarketing Graphs Utiiies Add-ons Window Help

) F e ~
SHERNH v+ AFLF QO EPEH H «» += B0 BN
Dutput

NEAR TESTS
/E-S (POISSON)=Disiplin Pelayanan
/R-5 (EXPONENTIAL)=Disiplin Pelayanan
JMISSING ANALYSIS.

NPar Tests

[DataSet1] C:\Users\RIZKY\Documents\Laporan,Kedatangan dan Pelayanan.sav

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Disiplin_Pela
N 35
Poisson Parameter®® Mean 54671
Most Extreme Differsnces  Absoluts 222

Positive 222

Negative -2
Kolmogorov-Smirnov Z. 131
Asymp. Sig. (2tailed) 064

a. Testdistribution is Poisson.
b Calculated from data,

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 2

Disiplin_Pela
yanan

N 35
Exponential parameter™®  Mean 54571
Most Extreme Differences  Absolute 462
Positive 247

Negative - 462

Kolmogorov-Smirnov Z 2,736
Asymp. Sig. (2-tailed) 000

a. Test Distribution is Exponential.
b. Calculated from data
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Lampiran 11 : Output Perhitungan Data Menggunakan Software POM for

Windows.

1. Ukuran kinerja system pelayanan untuk satu server

i

POM for Windows - C:\Program Files (x86)\POMQMV3\Sistem Antrian Pelayanan Klaim P

File Edit View Moedule Format Teols Window Help
D @S BB 7 7 " w @t 0 -3 Fa% N0 » o
il - 82| B 7 U 000000 - fr 00 5 | @ fE A - D
— Cost analysi Time unit [arrival, service rate] Instuction——
& Mo costs Ihnurs j Erter the value
" Use Costs
Sistern Antrian Pelayanan Pengajuan Elaim Secara Langsung di Loket PT
Parameter Walue
Multiple-Server Model
Arrival rate(lambda) 15,82857 The system service rate must be greater than the arrival rate where the
Service rate(mu) 5457143 system service rate is given by the product of the service rate * number
Number of servers 1 of servers.

2. Ukuran kinerja system pelayanan untuk dua server

'

POM for Windows - C:\Program Files (x286)\POMOMV3\Sistern Antrian Pelayanan Klaim P

Avrrival rate(lambda)
Service rate(mu)
Number of servers

15,82857
5457143

File Edit View Module Format Tools Window Help

DeH&8 B8 7 @t o O Ea% O] > o]

il -8B 7 u|===| 000 - o0, @A D
— Cost analysi Time unit [arrival, service rate) Instruction——
i Mo costs Ihours LI Enter the value |
" UseCosts

Sistern Antrian Pelayanan Pengajuan Klaim Secara Langsung di Loket PT

Farameter Walue
Multiple-Server Model

The system service rate must be greater than the arrival rate where the
system service rate is given by the product of the service rate * number

of servers,
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Ukuran kinerja system pelayanan untuk tiga server

File Edit View Module Format Tools Window Help
D= E&/E

A%\|k‘?@| .EdltData|

T|m| "E—i E'ﬁ
u

il S 8.25v| B I 000000 - Fx 00 5 | @ fEE A - D~
— Cost analysi Tirne unit [arrival, service rate] Instruction-
& MNocosts Ihours LI There are r
" Use Costs
B Waiting Lines Results
Sistem Antrian Pel P j Klaim Secara L di Loket PT
Parameter Value | | Parameter Value Minutes | Seconds
Multiple-Server Model Average server utilization 358341
Avrrival rate(lambda) 15,82857 @ Average number in the line(Lg) 2735005
Service rate(mu) 5,457143 @ Average number in the systemiL) 30,25057
Number of servers 3 @ Average time in the line(Wg) 1,727891
Average time in the system(vy) 1,91137

Grafik peluang terdapat n peserta dalam system untuk tiga server

View Module Format Tools Window Help

Dw b &) 8 @] 5] 3] v vt 2 100

Arial CES R W | oonom0 + fr oo s [@HA D
ol "~ Time Ui el I
& Nocots [ =l Olher cutput can b viewed by using WINDOW,
€ Use Costs
Cumulative 7 |
Sistem Antrian Pelayanan Pengajuan Klaim Secara Langsung di Loket PT Taspen (Persero) KCU Semarang
Probabilties P(N = k)
Probabity
0521
012 ® 9 10 11 12 13 4 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 20 25 28 30
Number in System
| rm——— [repn ot Foos e —v T ——vE——C——
% wosuie | B printsxeen | fig oo | et | R seve os excei e | @ Saveasvimiit |
/% et View Module Format Tools Window Help

= - =

|| vl oo [ 00+ | @ {1 &~ il <|
Tt anlyie i o Tl seviae ] e
et cuiput can be viewed by using
Hous =
I 3
Cumulotive Probabiltios | ive Probatiliies |
Sistam Antrian Polayanan Pangajuan Klam Socara Langsung di Loket PT Taspen (Persero) KCU Semarang
Cumulative probabilities P(N<=k)
F'rnhsh\hty1
o
2 3% f B 7 B B 10 M 12 13 14 15 16 17 18 15 20 21 22 23 24 26 26 27 28 28 30
Number in System
Ivsailing Lines/Muliple-Server Modsl [Giaph of Resuts IFsaioviski/Riteman/ahol a's Oporalions W anagement T exibook.

|| %5 wioaute | BB Print scean | Ay || R et it | [ Save as Exca s | @ Save as HTHL
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few Mo
CELY R 0 NEICEES
el -82-|B 7 U 000000 - [ 00 5 | @ i A - D - Ei -

|>Eﬂst - Time unit [arival, I

@ Nocosts [Fous = Other cutput can be viewed by using WINDOW,

€ UseCosts
Probabilties | Cumulative Probabiiities Decumulative Probabiliies |

Sistem Antrian Pelayanan Pengajuan Klaim Secara Langsung di Loket PT Taspen (Persero) KCU Semarang
Decumulative probabiliies P(N>k)
Probabilty,
0g—
23 48 & 7 B 8 10 12 13 i A5 {6 A7 15 15 20 21 22 23 24 25 25 27 28 25
Number in System

[waiting Lines/MulipleServer Model [Graph of Results IKsaiewski/Fitzman/Maholra's Operations hanagement Textbook
|| %5 wocuie Print Sqeen | g Frevious il | £ Next file Save =s Excelfile | @ Ssve as HTWIL

Peluang terdapat n peserta dalam sistem untuk tiga server

ffF File Edit View Module Format Tools Window Help

DS =e 73 ngl o -o/Ea s/ 0| meo.
il - 8%-|m r U | 000000 - B 00 s | @ giE A - B -
- Cost analysi Time unit [arrival, service rate]
& Mocosts -
€ Use Costs I o _I
Sistem.Antrian Pelayanan Pengajuan Klaim Secara Lar
k Prob (num in sys =| Prob (numin sys| Prob (numin sys
Ky <=k) =k}
0 007648 007643 992352
1 022182 02983 9TIT
z 03217 0519599 538001
3 031103 033102 506838
4 030072 23174 876626
5 025075 152249 2477
[ 02811 180359 819641
T 027178 207538 792462
& 026277 233815 766185
9 025406 259221 740779
10 024583 283784 TIE2ME
1 023749 307533 692467
12 022961 330455 558506
13 0222 352695 B4TI05
14 021464 JT4158 B25842
15 020752 354911 605089
16 020084 414875 585025
17 015399 434374 565626
18 018756 453129 54E8T1
19 018134 AT1263 528737
20 7532 433795 511205
B2 016951 505746 494254
22 016389 522135 ATTEBS
23 015845, 537981 482015
24 01532 553301 448599
25 014812 568113 431887
26 014321 582434 417566
27 013346 59623 40372
28 013387 809857 380333
25 012843 62261 ATT38
30 012514 635124 364876
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4. Ukuran kinerja system pelayanan untuk empat server

File Edit View Module Fermat Tools Window Help
Ne & me| i i 0o e o -

Bia % K?0E)| W eoas |

el - 8%-| B o7 U | noooon - Bx oo 5 | @ ggt A - B -
— Cost analysi Tirme unit [arrival, service rate] Instiuction
& Mo costs Ihours LI There are mare res
™ Use Costs
ﬁ Waiting Lines Results
Sistemn Antrian Pelayanan Pengajuan Klaim Secara Langsung di Loket PT Taspen

Parameter Value | | Parameter Value Minutes | Seconds
Multiple-Server Model Average server utilization 125131
Agrrival rate{lambda) 15,82857 | Average number in the line(Lg) 1,235835
Service rate(mu) 5 457143 ] Average number in the systemiL) 4136359
Number of servers 4 @ Average time in the line(Wag) 072078 2

Awverage time in the system{W) 261322 9,
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==k =k
1 126542 170304 829595
= 183854 353888 645032
3 ATTETA 531543 4BB4SE
4 128765 660307 339693
5 083371 753678 246322
& 06TT06 621384 178516
7 049096 7048 12952
3 035801 506081 093319
9 025815 931887 088103
10 (01872 950616 049384
1 013574 86419 03581
12 009343 974033 025367
13 007137 931171 018329
14 005176 985346 013854
15 003753 590099 008801
16 002721 992821 007179
17 001973 994794 005208
18 001431 996225 003775
19 001038 997263 002737
20 000752 998015 001385
= 000545 998581 001439
2 000386 998856 001044
23 000287 999243 000757
24 000208 999451 000549
25 000151 999502 000398
2% 000109 999712 000288
27 000079 599791 000208

‘aiting Lines/Multiple-Server Model
| 898 nacctoie | B it e | o

IS olution Screen

rite | W navi it | P Gave e Frret e | @b Seve as T



58

5. Ukuran kinerja system pelayanan untuk lima server
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" Use Costs
ﬁ Waiting Lines Results
Sistem Antrian Pelayanan Pengajuan Klaim Secara Langsung di Loket PT Taspen (Per
Parameter Value | | Parameter Walue Minutes | Seconds
Multiple-Server Model Average server utilization 580105
Arrival rate{lambda) 15,82857 | Average number in the line(Lg) 25321
Service rate(mu} 5,457143 @ Average number in the system(L) 3,193733
Number of servers 5 | Average time in the line(Wig) 018524
Average time in the system(W) V20177
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Sistem Antrian Pelayanan Pengajuan Klaim Secara Langsung di Loket PT Taspen (P
Parameter Value | | Parameter Value Minutes | Seconds
Multiple-Server Model Average server utilization 483421
Arrival rate{lambda) 15,82857 | Average number in the ine{Lg) 081271
Service rate(mu} 5457143 @ Average number in the system(L) 2881794
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7. Ukuran kinerja system pelayanan untuk tujuh server

File Edit View Module Format Tools Window Help

o = =S R T

Ha % 2@ W eonoae |

Avial - 82%-|B 7 U 000000~ fx 00 5 | @ jiE A - D~
— Cost analysi Tirme unit [arrival, service rate] Instru
i Mocosts Ihours LI There
" Use Costs
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Sistem Antrian Pelayanan Pengajuan Klaim Secara Langsung di Lok
Parameter Value | | Parameter Value Minutes Seconds
Multiple-Server Model Average server utilization 414381
Arrival rate(lambda) 15,82857 | Average number in the line(Lg) 022691
Service rate(mu) 5,457143 | Average number in the system(L) 2523214
Number of servers 7 | Average time in the line(Wg) 001434 088012
Average time in the system{W) 18458 11,08078
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Lampiran 111 : Tabel Kolmogorov — Smirnov

Uji Satu-Sisi 0.90 0.95 0.975 0.99 0.995

Uji Dua -Sisi 0.80 0.90 0.95 0.98 0.99
n 1-¢ atau 1-Z

2

1 0.900 0.950 0.975 0.990 0.995
2 0.684 0.776 0.842 0.900 0.929
3 0.565 0.636 0.708 0.785 0.829
4 0.493 0.565 0.624 0.689 0.737
5 0.447 0.509 0.563 0.627 0.669
6 0.410 0.468 0.519 0.577 0.617
7 0.381 0.436 0.483 0.538 0.576
8 0.358 0.410 0.454 0.507 0.542
9 0.339 0.387 0.430 0.480 0.513
10 0.323 0.369 0.409 0.457 0.489
11 0.308 0.352 0.391 0.437 0.486
12 0.296 0.338 0.375 0.419 0.449
13 0.285 0.325 0.361 0.404 0.432
14 0.275 0.314 0.349 0.390 0.418
15 0.266 0.304 0.338 0.377 0.404
16 0.258 0.295 0.327 0.366 0.392
17 0.250 0.286 0.318 0.550 0.381
18 0.244 0.279 0.309 0.346 0.371
19 0.237 0.271 0.301 0.337 0.361
20 0.232 0.265 0.294 0.329 0.352
21 0.226 0.590 0.287 0.321 0.344
22 0.221 0.253 0.281 0.314 0.337
23 0.216 0.246 0.275 0.307 0.330
24 0.212 0.242 0.269 0.301 0.323
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25 0.208 0.238 0.264 0.295 0.317
26 0.204 0.233 0.259 0.290 0.311
27 0.200 0.229 0.254 0.284 0.305
28 0.197 0.225 0.250 0.279 0.300
29 0.193 0.221 0.246 0.275 0.295
30 0.190 0.218 0.242 0.270 0.290
31 0.187 0.214 0.238 0.266 0.285
32 0.184 0.211 0.234 0.262 0.281
33 0.182 0.208 0.231 0.258 0.277
34 0.179 0.205 0.227 0.254 0.273
35 0.177 0.202 0.224 0.251 0.269
36 0.174 0.199 0.221 0.247 0.265
37 0.172 0.196 0.218 0.244 0.262
38 0.170 0.194 0.215 0.241 0.258
39 0.168 0.191 0.213 0.238 0.255
40 0.165 0.189 0.210 0.235 0.252
| LT [ 12 | 13 | 182 | 163
N I T O N B
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Lampiran 1V : Info Grafis/ Poster

ANALISIS MODEL ANTRIAN PROSES
PENYELESAIAN KLAIM DENGAN PEMBAYARAN

TRANSFER NON TUNAI DI
PT TASPEN PERSERO KCU SEMARANG
Oleh Rifky Fadly Ramadhan Tanjung

o DILAKUKAN SELAMA 5 HARI KERJA DAN DIPEROLEH
545 SAMPEL SELAMA 35 JAM PENGAMATAN

SERVAS
PENGAMBILAN DATA TERDAPAT 7 SERVER TETAPI YANG DIGUNAKAN OLEH

PERSUHAAN HANYA 3

Kedutangm Pelayanan
Wkt Waktu
Kamss | Jumat | Senin |Selasa | Rabu Kamis [ Jumat | Senin |[Selasa | Rabu
u (8000859 20 19 21 [ 7 08.00-08.59 6 6 3 6 6
AL ~TEL Gk 0900-0959 | 18 20 17 19 19 00-0959 [ 6 6 6 5 6
L 4 < <
‘ ‘ ‘ 1000-1059 | 15 16 18 17 16 10001059 [ 5 6 6 6 6

n n 1L.00-11.59 9 14 15 “ 16 11.00-11.59 5 s s s s
=~ 1 n 1300-1359 [ 17 13 17 17 14 1300-1359 [ 5 4 6 5 5
14001459 15 14 13 2 15 14001459 7 5 6 6 s

15001559 12 n n 13 3 15001559 5 4 4 s 6

PENGOLAHAN DATA s | e

SETELAH DILAKUKAN PENGAMATAN DATA DIPROSES DAN DIANALISIS
DAN DIPEROLEH HASIL SEBAGAT BERIKUT

Jumiah Hasil perhitungan :{server yang digunakan oleh PT
No || PengusllB & U 2 e i7) Ws Wy Taspen (Persero) diperoleh:
g o (orang) | (orang) | Gam) | Gam) 3 ) J
1. utilitas kesibukan 3 server (p) yaitu 0,966684
1 1 | 15857 | sasmiaas | 2900525 ] L ] i 2. Model Antrian yang digunakan yaitu (M/ M/ s / «/ =)
2 2 | 15x8571] sastias| 1aso1 | - B - - 3. Banyaknya orang dalam sistem (Ls) yaitu 30 orang
g 3 15.828571 | 54571428 | 0,966684 | 3025063 | 2735011 [ 1911141 [ 1,727895 4. Banyaknya orang yang menunggu dalam sistem (Lq)
yaitu 27 orang
4. 4 15828571 | 54571428 | 0,72513 | 4,13636 | 1,235836 | 0261322 | 0,078076
5. Waktu peserta selama dalam sistem (Ws) yaitu 115
o4 5 15828571 | 54571428 | 0,580105 | 3,193734 | 029321 | 020177 | 0018524 menit v
6. 6 | 158571 | 54571428 043421 | 298174 | 0.081271 | o.188381 [ 0.0051324
% 7 15828571 | 5471428 | 0414361 | 2923214 | 0,02691 | 018468 | 0,001434

KESIMPULAN & SARAN Hasil perhitungan modeling pun terlihat hampir sama

Dengan perhitungan modeling dapat dilihat terdapat perbedaan dengan keadaan yang terjadi dilapangan (loket) PT

yang sangat signifikan antara nilai 3 server dengan 4 server Taspen (Persero) sebagai berikut et
]W Am NO| NOTAS. hd PN JENS|  ALURWAKU ANTR WU ALURWAKTU PENYELESAAN. TOTAL | RONA
Bl ANTR | PANGGIL TUNDA | WASLK | HITLNG PGL KSR VKT WAKTU| BAYAR
1 2 3 4 5 =07 17=166| 18
} | omw e Ay i T
L ey | e — e e e
L | o | i = A E A B R
i 19114en” 5ment | 0261322n” t6ment g A T T S
| TR i1 1 1% 31
W, L75m 104 ment | Q078076 am” Sment. e P e T el e e e
1 S (WO 00000 1113510 l2asee 8 112046 1e20® 113623 |00 (2220 | 000m
Dimana waktu penyelesaian klaim = e R et e e Hr e
berkisar 75 menit di waktu awal antrian o i B g e o i o [
dan 120 menit mulai pertengahan antrian pm— Hasn N P P T T T DY P P
LT (RUNO 00 | 4oess 28 4 [att [see (s [w0®s [SH%

Oleh karenanya, sangat disarankan
untuk menambah jumlah server dari 3
menjadi 4 server, dan perlu pengkajian

N\ lebih lanjut terkait dengan sistem
j) pelayanan pada penggunaan server
’a/le"EInta oleh PT Taspen (Persero) agar peserta

undip @ klaim tak menunggu terlalu lama dan
One Hour Service dapat terealisasikan.
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