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PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Penelitian

Sistem ekonomi dan dunia usaha sebagian beroperasi dengan
sumber daya yang relatif terbatas. Tidak sedikit dijumpai orang orang,
barang atau komponen komponen yané harus menunggu untuk
mendapatkan pelayanan jasa. Dalam menunggu pelayanan jasa inilah akan
membentuk suatu garis tunggu atau antrian (quewes). Antrian terjadi
apabila jumlah kesatuan fisik ( pelanégan ) yané datang ke fasilitas jasa
(pemberi pelayanan) jauh melampaui kapasitas sistem perusahaan untuk
memproses atau melayani pelanggan. Akibatnya pendatang atau pelanggan
harus menunggu beberapa wakiu dalam suatu antrian untuk menerima
giliran dalam menerima pelayanan. Dalam praktek, antrian merupakan
permasalahan manajemen kapasitas yang sulit terpecahkan dengan tuntas.

Ada dua data pokok yang perlu diketahui dalam manajemen antrian,
vakni jumlah pelanggan yang datang selama periode waktu tertentu dan
waktu vang dibutubkan untuk melayani setiap pelanggan. Tujuan dari
sistem antrian adalah untuk meminimalkan dua total biaya yaitu biaya
langsung dan biaya tidak langsung yang timbul karena para individu harus
menunggu untuk dilayani. Keberadaan sistem antrian sangat membantu

dalam melancarkan pelayanan kepada konsumen atau pelanggan.
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pelayanan jasa pelayanan. Setiap pelanggan menunggu giliran untuk
memasuki fasilitas pelayanan,menerima pelayanan dan akhirnya keluar dari
sistem antrian.

Terjadinya garis tunggu atau antrian ini disebabkan oleh beberapa
faktor, salah satu faktor yang sering terjadi adalah mahalnya fasilitas yang
dibutuhkan untuk melayani permintaan pelayanan schingga terjadi
ketidakseimbangan antara fasilitas pelayanan dengan jumlah populasi yang
harus dilayani. Salah satu usaha dalam meningkatkan mutu pelayanan
perusahaan adalah dengan mengatur sistem antrian yang ada. Diharapkan
dengan pengaturan sistem antrian tersebut,maka keyakinan terhadap mutu
pelayanan akan menentukan tingkat kepuasan konsumen. Sistem antrian
vang komplek adalah baris antrian tunggal yang dilayani lebih dari satu
pelayanan (yaitu pelayanan ganda) atau sering disebut multi chanel single
phase.

PT Pos sebagai salah satu perusahaan jasa tentunya ingin lebih
meningkatkan kepuasan pelanggan Untuk memenuhi kepuasan pelanggan
tersebut PT POS mengatur sistem antrian dan fasilitas yang digunakan
dalam pelayanan untuk pelanggan.Demikian juga PT POS Magelang dalam
melayani pelanggannya yang mulai bertambah banyak juga mengatur
sistem antriannya. Pada PT POS Magelang terdapat 6 loket pelayanan yang
terdiri dari: Joket(1) jual beli benda pos dan materaisurat tercatat dan

terdaftar, dan layanan paket pos; loket(2) penerimaan dan pengiriman wesel
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penerimaan pajak giro pos; loket(S) pelayanan jps dan pembayaran gumu
Bantu; Ioket(6) penerimaan taspen. Dari ke-6 loket tersebut yang paling
panjang garis antriannya untuk tanggal awal-awal bulan vaitu loket
penerimaan taspen. Berdasarkan pengamatan  awal penulis jumlah
pelanggan PT Pos Magelang khususnya para penerima taspen semakin
banyak sehingga terjadi antrian yang panjang. Jika antrian panjang tersebut
dibiarkan tentunya akan merugikan para penerima taspen karena terlaly
lama menunggu. Dilihat darj latar belakang masalah diatas maka penulis
tertarik untuk mengambil judn! “ ANALISIS MODEL ANTRIAN UNTUK
MENINGKATKAN  SISTEM PELAYANAN KEPADA PARA
PENERIMA TASPEN PADA PT POS INDONESIA MAGELANG.

Batasan Masalah
Agar terdapat kejelas-an dan terarah dalam penelitian ini maka perlu

diberikan batasan masalah, meliputi :

I. Penelitian akan dilakukan pada loket penerimaan taspen tanggal 5 — 17
Desember 2005.

2. Sistem antrian yang dimaksud adalah dimulai dengan kedatangan para
pelanggan pada suatu sistem untuk untuk mendapatkan pelayanan,
termasuk yf;_mg sedang dalam pelayanan dan berakhir dengan keluainya

pelanggan dari sistem tersebat.




3. Fasilitas pelayanan baik yang dimaksud peneliti adalah jumlah fasilitas
pelayanan yang dibutuhkan pelanggan, agar dapat antri sesuai waktu
vang ditoleransi oleh pelanggan.

C. Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang masalah diatas, maka diambil rumusan
masalah sebagai berikut: |

1. Berapakah jumlah fasilitas pelayanan yang sebaiknya disediakan agar
pelanggan dapat antri sesuai dengan waktu yang ditoleransi oleh
pelanggan?

2. Berapa biaya yang harus dikeluarkan oleh perusahaan dalam

menyediakan loket pelayanan?

D. Tujuan Penelitian
1. Untuk menganalisis berapa jumlah fasilitas pelayanan yang sebaiknya
disediakan guna meminimumkan waktu antri yang di toleransi oleh
pelanggan.

2. Untuk menganalisis berapa biaya yang harus dikeluarkan oleh
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E. Manfaat Penelitian
1. Bagi Penulis
Dari penelitian ini diharapkan penulis dapat menambah pengetahuan
mengenai teori-teori yang diperoleh dan liieratur-literatur serta
pengetahuan dilapangan mengenai sistem antrian
2. Bagi Perusahaan
Setelah dilaksanakan penelitian ini maka diharapkan dapat diharapkan
masukan kepada pihak PT POS dalam kebijakan vang berhubungan
dengan masalah sistem antrian pada pelayanan pelanggan. Adapun
selain itu, terdapat beberapa manfaat lain lain yang berguna bagi
perusahaan yaitu:
a. Dapat memberikan bahan pertimbangan dalam peningkatan kualitas
pelayanan.
b. Setelah dilakukan penelitian maka perusahaan harus dapat
mengoptimalkan dalam hal pelayanan kepada nasabahnya.
3. Bagi p}'hak lain
Dengan dilakukan penelitian ini bagi pihak lain yang kebetulan

membutuhkan informasi yang kaitannya dengan materi ini, maka
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