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MOTTO 

“Semua jatuh bangunmu hal yang biasa, angan dan pertanyaan waktu yang 

menjawabnya, berikan tenggat waktu bersedilah secukupnya, rayakan perasaanmu 

sebagai manusia” 

Baskara Putra – Hindia 

“Mari kita tumbuh dan jangan pernah terganggu apalgi layu, hanya karena sering 

melihat orang lain yang mekar lebih dulu” 

“The future is not a mystery to be feared, but a canvas to be painted” 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

ABSTRAK 

Penelitian ini menggabungkan analisis Workload Indicator Staffing Needs (WISN) 
dengan teknik simulasi pada software ProModel untuk meningkatkan kualitas 
pelayanan sistem antrian pengobatan di Rumah Sakit XYZ. Waktu tunggu pasien 
yang lama merupakan hasil dari antrian, kejadian yang sering terjadi ketika 
permintaan layanan melebihi kapasitas yang tersedia. Masalah terbesar Rumah 
Sakit XYZ adalah antrian panjang pada loket pengambilan obat. Tujuan dari 
penelitian ini adalah untuk mengetahui kategori waste (pemborosan) yang ada di 
apotek rumah sakit tersebut dan menentukan jumlah tenaga kerja yang optimal dan 
mengevaluasi serta meningkatkan efektivitas sistem antrian. Pada hasil pegamatan 
telah ditemukan waste dalam kategori Non-Value Added dan dari hasil perhitungan 
pada metode WISN menunjukkan hasil tenaga kerja yang optimal adalah 24,25 
orang atau 25 tenaga kerja, dalam rasio WISN hasil ini merupakan = 1 berarti 
jumlah tenaga kerja saat ini optimal dan sudah sesuai dengan standar beban kerja 
yang ada. Melakukan skenario perbaikan dengan mengimplementasikan 
penyerahan resep secara online (E-resep) dengan hasil perbandingan pada sistem 
nyata menghasilkan tingkat menganggur turun dari 67,70% menjadi 29,23%, dan 
persentase pasien yang tertahan turun dari 25% menjadi 0,71%. Selain itu, tingkat 
utilisasi sistem meningkat drastis dari 32,30% menjadi 70,73%. 

 

Kata Kunci : Optimasi Sistem Antrian, Simulasi Antrian, Workload Indicators 

Staffing Needs 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

ABSTARCT 

This research combines Workload Indicator Staffing Needs (WISN) analysis with 
simulation techniques on ProModel software to raise the standard of service 
provided by the treatment queuing system at XYZ Hospital. Long patient waiting 
times are the result of queuing, a frequent occurrence when service demand exceeds 
available capacity. The biggest problem of XYZ Hospital is the long queue at the 
drug collection counter. This study aims to identify waste that exists in the hospital 
pharmacy and determine the optimal number of workers and evaluate and improve 
the effectiveness of the queuing system. The results of observations have found 
waste in the Non-Value Added category and from the results of calculations on the 
WISN method show the optimal workforce results are 24.25 people or 24 workers, 
in the WISN ratio this result is = 1 means that the current number of workers is 
optimal and is in accordance with existing workload standards. Conducting an 
improvement scenario by implementing online prescription submission (E-
prescription) with comparative results on the real system resulted in the 
unemployment rate dropping from 67.70% to 29.23%, and the percentage of 
retained patients dropped from 25% to 0.71%. In addition, the system utilization 
rate increased dramatically from 32.30% to 70.73%. 

 

Keywords : Queuing System Optimization, Queuing Simulation, Workload 

Indicators Staffing Need 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

Sebagai salah satu pelayanan kesehatan terkemuka di Palembang, Rumah 

Sakit XYZ tidak hanya berfungsi sebagai tempat perawatan medis tetapi juga 

berperan aktif dalam pendidikan kesehatan masyarakat. Melalui berbagai 

program sosialisasi dan penyuluhan kesehatan, rumah sakit ini berupaya 

meningkatkan kesadaran masyarakat akan pentingnya menjaga kesehatan. 

Rumah sakit merupakan suatu fasilitas pelayanan kesehatan yang 

menawarkan berbagai macam perawatan pasien. Kemudahan pasien untuk 

mengambil obat resep adalah salah satu layanan utama rumah sakit. Manajemen 

yang efektif dari proses antrian pengambilan obat sangat penting untuk 

menjamin kebahagiaan, keamanan, dan efisiensi pasien. Kondisi normatif 

dalam antarian pengambilan obat sangat diperlukan untuk menciptakan proses 

yang terstruktur, adil, dan nyaman bagi pasien. Beberapa aspek penting yang 

diperlu diperhatikan seperti, sistem antrian yang jelas, penjadwalan dan waktu 

pelayanan yang terstandar, komunikasi dan informasi yang baik, fasilitas yang 

memadai, serta evaluasi dan peningkatan berkelanjutan.  

Pada kondisi antrian pengambilan obat pada Rumah Sakit XYZ ini, 

mengalami waktu tunggu 2-3 jam untuk mendapatkan obat setelah penyerahan 

resep. Hal ini terjadi karena jumlah pasien yang meningkat, serta proses 

administratif yang lambat pada bagian farmasi.  
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Penelitian sebelumnya tentang analisis waste memiliki keterbatasan. 

sebagai contoh, penelitian Meliana Rohani Lubis lebih berkonsentrasi pada 

pemeriksaan waktu tunggu pasien dan sistem antrian daripada mengidentifikasi 

secara menyeluruh berbagai jenis waste yang ada dalam proses pelayanan. 

(Lubis et al., 2023). 

Dalam penelitian ini berfokus untuk menganalisis dan mengurangi waste  

dalam proses pelayanan, mengoptimalkan jumlah tenaga kerja melalui 

pendekatan Wokload Indicators Staffing Needs (WISN) serta melakukan 

simulasi untuk mengevaluasi skenario perbaikan sistem antrian guna 

meningkatkan efesiensi dan kepuasan pasien.  

1.2      Identifikasi Masalah 

Berdasarkan latar belakang di atas, beberapa permasalahan yang 

teridentifikasi dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:  

Sering kali pasien mengalami waktu tunggu yang lama dalam waktu 2-3 

jam. Hal ini dapat disebebakan oleh jumlah pasien yang tinggi, serta proses 

administratif yang lambat dan juga terdapat beberapa Waste yang dilakukan 

oleh tenaga kerja. Sehingga dengan waktu tunggu yang berlebihan dapat 

menyebabkan ketidakpuasan dan dapat menciptakan suasana yang tidak 

nyaman bagi pasien. 

1.3     Rumusan Masalah 

Adapun rumusan masalah yang muncul akibat lamanya waktu tunggu dalam 

proses pengambilan obat dan juga adanya waste yang disebabkan oleh tenaga 

kerja itu sendiri dengan banyaknya jumlah pasien serta keterbatasan tenaga 
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kerja sehingga menimbulkan waktu tunggu yang berlebihan dan mengganggu 

kenyamanan pasien. Sebagai solusi peneliti akan menganalisa berbagai kategori 

waste dari sitem pengambilan obat dan bagaimana metode Workload Indicators 

Staffing Needs dapat diterapkan untuk menentukan jumlah tenaga kerja yang 

optimal serta melakukan simulasi antrian dari proses tersebut dengan software 

ProModel 

1.4     Tujuan Penelitian  
Beberapa tujuan dari penelitian ini adalah :  

a. Menganalisa pemborosan (waste) yang ada agar bisa meminimalkan 

waktu tunggu. 

b. Menentukan kebutuhan tenaga kerja yang optimal sehingga dapat 

memastikan bahwa jumlah tenaga kerja yang tersedia agar mampu 

memberikan pelayanan yang efesien dan berkualitas. 

c. Menganalisa proses antrian sehingga waktu tunggu pasien dapat 

diminimalkan. 

1.5     Manfaat Penelitian 

Berikut ini merupakan beberapa manfaat dari penelitian ini bagi beberapa 

pihak : 

a. Bagi Penulis 

Memanfaatkan pengetahuan dan pemahaman ilmu teknik industri yang 

dipelajari di bangku kuliah untuk memecahkan masalah aktual yang 

muncul di lingkungan perusahaan, organisasi masyarakat, atau tempat 

kerja. 
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b. Bagi Akademik 

Sebagai sumber informasi bagi generasi penerus mahasiswa Teknik 

Industri Universitas Tridinanti, serta sebagai panduan atau referensi. 

c. Bagi Rumah Sakit 

Sebagai bahan pertimbangan rumah sakit dalam mengatasi sistem 

antrian serta pemilihan jumlah tenaga kerja yang terbaik. Sehingga tidak 

menimbulkan waktu tunggu yang lama bagi pasien rumah sakit tersebut. 

1.6     Ruang Lingkup Penelitian 

Adapun ruang lingkup penelitian meliputi : 

Penelitian ini dilakukan dengan melakukan pengamatan secara langsung di 

Apotek Rumah Sakit XYZ yang ber-alamatkan di Kota Palembang, Provinsi 

Sumatera Selatan. 

1.7     Metodologi Penelitian 

Kerangka kerja sistematis untuk mengatur, melaksanakan, dan menilai 

proses penelitian dikenal sebagai metodologi penelitian. Langkah-langkah 

berikut ini diperlukan untuk penelitian ini :  

1.7.1 Metode Pengumpulan Data  
Pada proses pengumpulan data, peneliti akan memperoleh informasi 

secara langsung (primer), dengan cara melakukan observasi dalam sistem 

antrian pengambilan obat. 

Dalam penelitian ini, data yang dibutuhkan antara lain : 

1) Data Kedatangan Pasien. 

2) Data Lama Waktu Pelayanan Pasien 
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3) Data Kategori Aktivitas Pelayanan 

4) Data Standar Beban Kerja (SBK) Tenaga Kerja 

1.7.2 Pengolahan Data 

Berdasarkan data yang akan dikumpulkan, selanjutnya akan 

dilakukan pengolahan data simulasi antrian dengan software ProModel, dan 

perhitungan jumlah tenaga kerja yang terbaik dengan metode Workload 

Indicator Staffing Needs. Adapun langkah-langkah perhitungan dalam 

pendekatan WISN adalah sebagai berikut: 

1. Jumlah waktu kerja yang tersedia 

2. Menetapkan standar kelonggaran  

3. Mengidentifikasi kategori SDM dan unit kerja tersedia 

4. Pembobotan standar beban kerja dalam pekerjaan 

5. Menghitung kebutuhan SDM untuk setiap unit kerja. 

1.7.3 Teknik Pengumpulan Data 

Dalam peneltian ini proses pengumpulan data sebagai berikut : 

a. Observasi 

Mengumpulkan data dengan cara melakukan penelitian langsung ke 

Apotek Rumah Sakit XYZ. 

b. Wawancara 

Mengajukan pertanyaan langsung kepada petugas pelayanan adalah cara 

yang dilakukan untuk menerapkan metode ini. 
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c. Studi Literatur 

Mempelajari kutipan dari buku, jurnal, dan penelitian terdahulu yang 

relevan dengan topik pada penelitian ini adalah cara studi literatur 

dilakukan. 

1.8 Sistematika Penulisan 

BAB I PENDAHULUAN 

 Latar belakang pengambilan judul, identifikasi masalah, 

rumusan masalah, ruang lingkup, teknik penelitian, 

tujuan dan manfaat, serta sistematika penulisan, 

semuanya tercakup dalam bab ini.. 

BAB II TINJAUAN PUSTAKA 

 Referensi dan kutipan dari berbagai sumber yang 

berkaitan dengan topik utama yang dibahas dan dikaji 

disertakan dalam bab ini.. 

BAB III METODOLOGI PENELITIAN 

 Metode pendekatan yang digunakan dalam proses 

penelitian ini akan diulas dalam bab ini. Bab ini akan 

memudahkan untuk melanjutkan pembahasan. 

BAB IV ANALISIS DAN PEMBAHASAN 

 Bab ini mencakup analisis menyeluruh yang terhubung 

dengan rumusan masalah dan penjelasan lengkap dari 

semua temuan. 
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BAB V  KESIMPULAN DAN SARAN 

 Hasil dan masukan yang diperoleh dari pembahasan yang 

dilakukan disajikan dalam bab ini.. 

 DAFTAR PUSTAKA 

 Nama penulis, judul artikel, nama penerbit, dan tahun 

penerbitan semuanya dicantumkan dalam daftar pustaka, 

yang juga menyertakan sumber dan referensi penulis. 
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