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BAB V 

PENUTUP 

A. Simpulan  

Berdasarkan hasil dan pembahasan dalam penelitian ini, maka dapat ditarik 

kesimpulan sebagai berikut : 

1. Hasil penelitian menyatakan bahwa kantor BPJS Ketenagakerjaan 

Cabang Malang menggunakan model antrian Multi Channel – Single 

Phase dengan model M/M/3/I/I sebelum ada customer service bantuan 

dan model M/M/5/I/I sesudah ada customer service bantuan. Disiplin 

antrian FIFO (First In First Out). Rata – rata customer service yang 

beroperasi selama waktu penelitian adalah lima (5) customer service 

yang terdiri tiga (3) customer service tetap yang melayani layanan klaim 

jaminan, layanan prioritas, layanan informasi dan layanan kepesertaan 

serta melayani layanan online klaim jaminan dan dua (2) customer 

service bantuan yang melayani layanan informasi dan layanan 

kepesertaan.  

Hasil analisis sistem antrian di kantor BPJS Ketenagakerjaan Cabang 

Malang berdasarkan model antrian Multi Channel – Single Phase 

dengan model M/M/3/I/I adalah sebagai berikut :  

a. Tingkat probabilitas terdapat 0 orang dalam sistem adalah 0,032 atau 

3,2% 

b. Jumlah pengunjung rata – rata menunggu dalam sistem adalah 8,027 

orang  
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c. Jumlah pengunjung rata – rata menunggu dalam antrian adalah 

5,402 orang 

d. Rata – rata waktu unit yang dihabiskan dalam sistem adalah 0,382 

jam atau 22,92 menit 

e. Rata – rata waktu yang dihabiskan dalam antrian adalah 0,257 jam 

atau 15,42 menit 

Hasil analisis sistem antrian di kantor BPJS Ketenagakerjaan Cabang 

Malang berdasarkan model antrian Multi Channel – Single Phase 

dengan model M/M/5/I/I adalah sebagai berikut: 

a. Tingkat probabilitas terdapat 0 orang dalam sistem adalah 0,118 atau 

11,8% 

b. Jumlah pengunjung rata – rata menunggu dalam sistem adalah 2,179 

orang 

c. Jumlah pengunjung rata – rata menunggu dalam antrian adalah 

0,054 orang 

d. Rata – rata waktu unit yang dihabiskan dalam sistem adalah 0,128 

jam atau 7,68 menit 

e. Rata – rata waktu yang dihabiskan dalam antrian adalah 0,003 jam 

atau 0,18 menit 

2. Dengan pertimbangan nilai P0, Ls, Lq, Ws, Wq maka dapat dinyatakan 

bahwa kondisi kantor BPJS Ketenagakerjaan Cabang Malang sebelum 

ada customer service bantuan, belum mencapai kondisi optimal 

dikarenakan masih terjadi penumpukan customer dalam antrian dan 

waktu tunggu yang cukup lama sedangkan sesudah ada customer service 
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bantuan kondisi kantor BPJS Ketenagakerjaan Cabang Malang sudah 

mencapai kondisi optimal karena tidak terjadi penumpukan customer 

dalam antrian dan waktu tunggu yang tidak lama. Sehingga kantor BPJS 

Ketenagakerjaan Cabang Malang disarankan untuk menambah 1 jumlah 

customer service tetap yang pada mulanya berjumlah tiga (3) customer 

service menjadi empat (4) customer service. Dengan menggunakan 

model M/M/4/I/I kantor BPJS Ketenagakerjaan Cabang Malang dapat 

mencapai kondisi optimal.   

Hasil analisis sistem antrian di kantor BPJS Ketenagakerjaan Cabang 

Malang berdasarkan model antrian Multi Channel – Single Phase 

dengan model M/M/4/I/I adalah sebagai berikut : 

a. Tingkat probabilitas terdapat 0 orang dalam sistem adalah 0,063  

b. Jumlah pengunjung rata – rata menunggu dalam sistem adalah 3,317 

atau 3 orang 

c. Jumlah pengunjung rata – rata menunggu dalam antrian adalah 

0,692  atau 1 orang 

d. Rata – rata waktu unit yang dihabiskan dalam sistem adalah 0,158 

jam atau 9,48 menit 

e. Rata – rata waktu yang dihabiskan dalam antrian adalah 0,033 jam 

atau 1,98 menit 

Dengan menambah 1 jumlah customer service lebih menghemat biaya 

operasional pelayanan dibandingkan dengan menggunakan 2 customer 

service bantuan dan dengan menambah 1 jumlah customer service 

kantor BPJS Ketenagakerjaan Cabang Malang tidak terjadi 
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penumpukan customer dalam antrian, hal ini tentunya memberi dampak 

yang positif bagi kinerja customer service karena selain melakukan 

pelayanan secara kontak fisik, customer service juga melakukan 

pelayanan tanpa kontak fisik dengan melakukan wawancara video call, 

dengan begitu kantor BPJS Ketenagakerjaan Cabang Malang dapat 

mengoptimalkan layanan pada masa pandemi Covid – 19. 

B. Saran 

1. Saran untuk kantor BPJS Ketenagakerjaan Cabang Malang sebaiknya 

menambah 1 jumlah customer service agar dapat mengoptimalkan 

layanan 

2. Menambah jumlah fasilitas atau sarana dalam kantor BPJS 

Ketenagakerjaan Cabang Malang seperti fasilitas untuk customer 

menunggu layanan agar customer merasa nyaman saat menunggu dan 

tidak bingung karena fasilitas untuk menunggu sudah penuh  

3. Saran untuk penelitian selanjutnya agar menambah waktu pengambilan 

data customer tidak hanya di awal bulan saja agar penelitian dapat lebih 

efektif 
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