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ABSTRACT

The number of visitors who come to Jabalmart Kefamenanu causes a long queue in front of the cashier. Queuing
discipline applied at Jabalmart Kefamenanu is First In First Out, that is customers who come first will be served
first. The form of the queuing model in this study at Jabalmart Kefamenanu is a single-phase multi-chanel, namely
two or more service facilities and flows through a sibgle line. The purpose of this research is to optimize service at
the cashier at Jabalmart Kefamenanu. As for the results of this study, the average service time at each cashier is
quite effective because each cashier has a level of service intensity (p) < 1. That is cashier I level of service
intensity (p) is 0,63 < 1, cashier Il level of service intensity (p) is 0,625 < 1and cashier Il level of service intensity
(p) is 0,23 < 1, it can be concluded that the optimal level of service at the Jabalmart Kefamenanu cashier is quite
effective and has been said to be optimal.

Keyword: Queue Theory; First In First Out; Multi-Chanel Single-Phase; Service Optimization

ABSTRAK

Banyaknya pengunjung yang datang di Jabalmart Kefamenanu menyebabkan antrian yang begitu panjang di depan
kasir pembayaran. Disiplin antrian yang diterapkan di Jabalmart Kefamenanu yakni, First In First Out yaitu
pelanggan yang datang terlebih dahulu akan dilayani terlebih dahulu. Bentuk model antrian dalam penelitian ini
pada Jabalmart Kefamenanu adalah Multi Chanel Single Phase yaitu dua fasilitas pelayanan atau lebih (multi) dan
dialiri jalur tunggal (single). Tujuan dari penelitian ini untuk mengoptimalkan pelayanan pada kasir di Jabalmart
Kefamenanu. Adapun hasil penelitian ini rata-rata waktu pelayanan pada setiap kasir cukup efektif, karena setiap
kasir memiliki tingkat intensitas pelayanan (p)< 1 yaitu kasir I tingkat intensitas pelayanan (p) adalah 0,63< 1,
kasir II tingkat intensitas pelayanan (p) adalah 0,625<1 dan kasir III tingkat intensitas pelayanan (p) adalah 0,23<
1, dapat disimpulkan bahwa tingkat optimal pelayanan pada kasir di Jabalmart cukup efektif dan sudah dikatakan
optimal.

Kata Kunci: Teori Antrian; First In First Out; Multi Chanel Single Phase; pengoptimalan pelayanan

PENDAHULUAN

Jabalmart Kefamenanu merupakan salah satu pusat perbelanjaan yang menyediakan berbagai jenis
kebutuhan harian terutama makanan dan minuman. Kegiatan pemasaran yang dilakukan pada
Jabalmart Kefamenanu yaitu dengan menyediakan berbagai jenis produk dari perusahaan (selaku
produsen). Banyaknya pengunjung yang datang menyebabkan antrian yang begitu panjang di depan
kasir untuk melakukan pembayaran. Akibatnya kasir mengalami kewalahan karena pengunjung yang
semula ingin mendapatkan kenyamanan dalam berbelanja menjadi terganggu karena harus mengantri.
Menurut Siagian (1987), antrian adalah suatu garis tunggu dari satuan yang membutuhkan layanan dari
satu atau lebih fasilitas layanan. Menurut Franklin G. Moore dan T.E. Hendrick (1989), Model antrian
didasarkan pada asumsi peluang-peluang matematika tentang bagaimana, berapa banyak dan kapan
para pelanggan akan tiba untuk dilayani pada fasilitas pelayanan.

Model antrian yang diterapkan pada Jabalmart Kefamenanu yaitu Multi Chanel Single Phase karena ada
dua atau lebih fasilitas pelayanan (kasir) dialiri oleh antrian tunggal. Jabalmart Kefamenanu dibuka dari
pukul 07.00-22.00 dari hari senin sampai hari minggu. Jumlah kasir yang dibuka pada pukul 07.00-12.00
adalah 2 jalur kasir sedangkan pukul 13.00-22.00 jumlah jalur kasir yang dibuka yaitu 3 jalur kasir.
Berdasarkan observasi jumlah konsumen yang datang pada sore hari sampai malam lebih banyak
dibandingkan dengan pagi hari. Jam ramai pada Jabalmart Kefamenanu yaitu dari pukul 16.00-20.00.
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Sesuai uraian dan latar belakang permasalahan antrian yang ada di Jabalmart Kefamenanu maka penulis
tertarik untuk melakukan penelitian yang berjudul,“Analisis Sistem Antrian Dalam Optimalisasi
Layanan pada Jabalmart Kefamenanu”.

METODE

Penelitian dilakukan di Jabalmart Kefamenanu, Kabupaten Timor Tengah Utara. Penelitian dilakukan
pada bulan Desember dari tanggal 10 sampai 15 Desember 2021.Jenis data yang digunakan dalam
penelitian ini yakni data primer. Data primer penelitian ini diperoleh dengan cara melakukan
pengamatan langsung di lokasi penelitian yaitu Jabalmart Kefamenanu Kabupaten Timor Tengah Utara.
Jenis penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif karena data yang digunakan berupa jumlah
kedatangan dan pelayanan rata-rata waktu pelayanan pada Jabalmart Kefamenanu.

Langkah-langkah pembentukan model antrian yang dilakukan dengan beberapa tahap sebagai berikut:

1. Pengumpulan data

2. Pemeriksaan steady state

3. Metode Analisis Data

4. Uji Kesesuaian

5. Penentuan Model Antrian

6. Analisis Hasil Penelitian
HASIL DAN PEMBAHASAN

1. Pengumpulan data

Tabel 1. Data Kedatangan Pelanggan pada Tanggal 10-15 Desember 2021

Kedatangan Lama Pengamatan
Tanggal
Kasir I Kasir II Kasir III Kasir I Kasir II Kasir III
10/12/2021 71 86 15 4:26:00 4:28:00 2:51:00
11/12/2021 74 55 34 4:10:00 3:18:00 4:02:00
12/12/2021 38 50 6 2:55:00 3:04:00 1:45:00
13/12/2021 65 64 3 3:16:00 1:54:00 2:01:00
14/12/2021 63 36 32 2:34:00 2:50:00 2:18:00
15/12/2021 69 65 - 2:23:00 2:23:00 -
Jumlah 380 358 90 22:07:00  17:57:00  12:57:00

Berdasarkan pengumpulan data di lapangan maka diperoleh jumlah kedatangan pelanggan selama
enam hari dengan rata-rata kedatangan :

Kasir 1 : 380 pelanggan
Kasir I1 : 356 pelanggan
Kasir I11 : 90 pelanggan

Tabel 2. Data Pelayanan Pelanggan pada Tanggal 10-15 Desember 2021

Kedatangan Rata-rata pelayanan/jam
Tanggal

Kasir I Kasir II Kasir III Kasir I Kasir I1 Kasir III
10/12/2021 71 86 15 2:19:40 2:11:25 0:19:46
11/12/2021 74 55 34 02:1:44 1:28:06 1:24:32
12/12/2021 38 50 6 1:11:39 2:17:20 0:07:41
13/12/2021 65 64 3 2:15:18 1:44:24 0:04:47
14/12/2021 63 36 32 1:55:28 1:39:09 1:04:01
15/12/2021 69 65 - 2:51:57 2:01:12

Jumlah 380 358 90 12:35:46  11:21:36 3:00:47
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Tabel diberi judul. Judul diletakkan di atas tabel. Tabel dibuat center dan diacu pada naskah. Jika
terdapat lebih dari satu tabel maka tabel diberi nomor misalnya Tabel 1, Tabel 2, dan seterusnya.
Tulisan dalam tabel 1 spasi, ukuran 11 pt dan diusahakan dalam penyajian tabel tidak terpotong
oleh halaman. Jika dalam penyajian tabel tidak cukup disajikan dalam satu kolom, bisa disajikan
dengan menggabungkan dua kolom menjadi satu kolom (khusus untuk penyajian kolomnya).

Ukuran Stedy State
Ukuran stedy state dalam sistem antrian di mana A adalah rata-rata laju kedatangan pelanggan dan
u adalah rata-rata waktu pelayanan maka p dapat ditulis sebagai berikut:

A<1
p==
u

Dengan kata lain laju pelayanan harus lebih besar dari pada laju kedatangan. Berikut ini adalah
ukuran Stedy State pada kasir-kasir pelayanan di Jabalmart :
Kasir |

Kasir Il

P=3_2

p=0625<1
Kasir III

~

p=—<1

7
P =30
p=023<1
Berdasarkan perhitungan dari kasir-kasir di atas memperlihatkan p < 1 di setiap kasir Jabalmart.

Maka setiap kasir pembayaran pada Jabalmart Kefamenanu memenuhi Stedy State.

Uji Kesesuaian

Untuk menguji kesesuaian dilakukan dengan menggunakan uji Kolmorgov Smirnov dan pengujian
menggunakan IMB SPSS Statistic 25 untuk mengetahui apakah kedatangan pelanggan pada
Jabalmart berdistribusi poisson dan eksponensial. Uji hipotesis dilakukan apakah distribusi
tersebut sesuai dengan distribusi pengamatan dengan menggunakan nilai probabilitas (asymp.sig.
(2-tailed)) a = 0.05. Hipotesis pengujian H,: data berdistribusi poisson dan H;: data tidak
berdisribusi poisson dengan daerah penolakan H, ditolak jika nilai probabilitas < tingkat
signifikansi dan H,, diterima jika nilai probabilitas > tingkat signifikansi.
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Hasil pengujian distribusi poisson disajikan dalam gambar berikut ini:

a. Kasirl:

Gambar 1. Hasil Uji Kecocokan Distribusi Kedatangan Pada Kasir I Jabalmart Kefamenanu

b. KasirIl:

Gambar 2. Hasil Uji Kecocokan Distribusi Kedatangan Pada Kasir II Jabalmart Kefamenanu

c. KasirIlII:

Gambar 3. Hasil Uji Kecocokan Distribusi Kedatangan Pada Kasir 11l Jabalmart Kefamenanu

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

kedatangan

[+
Poisson Parameter™®

Most Extreme Differences

Kolmogorov-smirnoy £

Asymp. Sig. (2-tailed)

fi

Mean 63.33
Absolute .300
Positive 166
[Megative -.300
T35

G653

a. Test distribution is Poissan.

h. Calculated from data.

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

kedatangan2

[+l
Poisson Parameter®®

Most BExtreme Differences

Kolmogorov-Smirnov £

Asymp. Sig. (2-tailed)

B

Mean 59.67
Absolute 2349
Fositive 218
Megative -.2349
AE4

884

a. Test distribution is Poisson.

b. Calculated from data.

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

kedatangan3

[+l
Poisson Parameter™®

Most Extreme Differences

Kolmogorav-Smirnoy £

Asymp. Sig. (2-tailed)

5

Mean 18.00
Absolute 3949
Fositive 3949
Megative -.3498
852

404

a. Test distribution is Poisson.

b, Calculated from data.
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Hasil pengujian distribusi eksponensial disajikan dalam gambar berikut ini :
a. Kasirl:

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

han M hat) il hati§ Han
N A | 74 38 85 83 L]
Expons ol paamsier & Mean 1 BE7503015 Y 64G1052G 1 ES524%005 2 O0BVAATEIS 1 HINSGT0G  TAEN4385
'
Wost Edeme Ofwoncas  Absouty 156 120 183 17 15 14
Punitve 122 023 o0&z 6o 054 035
Veqaree -156 0 188 -A) =15 141
Kakruguros S 7 ine 108 1163 1101 1209 1188
Asymp Sig (3-tNd) 062 237 134 77T " 130

3 Tast Dutreutan |s Eqanental

b. Cakuated Yom data

Gambar 4. Hasil Uji Kecocokan Distribusi Waktu Pelayanan Pada Kasir I Jabalmart Kefamenanu

b. KasirIl:

One-Sample Kolmogoroy-Smirnov Test
fam and ha hane ns ha
" B6 55 0 6l 38 &5
Scpumantist parameter % Womn 1527526655 2246572200 2746600000 1583437500 2754966667 1865075323
Most Extrome Ciffececces  Abselude 133 135 R 167 b)) %4
Posive 05¢ 053 on 062 099 260
Hegates -133 -135 - 167 - - 164
¥oknngorov-Smimoy £ 123 498 1375 133 1448 1319
Ay Sig (3-taked] 085 BYE] e 055 030 082
2 Tt Distribinon it Exponemtal
b, Calcurated rom data

Gambar 5. Hasil Uji Kecocokan Distribusi Waktu Pelayanan Pada Kasir Il Jabalmart Kefamenanu

c. Kasir IIl:

One-Sample Kolmogorov-Smirmov Test

=4 nanl nan harid hans
N 15 3 g 3 32
Exponendal paramsisr ¥ Msan 1.318000000 24856764706 1281656667 1593333333 2000312500
MostExdreme Differentes  Absolse 328 238 382 432 n2
Posifie 174 105 23 180 028
Negatvs -238 -382 -432 212
Komogorow-Smimor Z 386 836 47 1199
Asymp. Sig. (2-1ailed) 043 345 63 113

2 TesiDiskibution is Egponendal

b Cakulated from data

Gambar 6. Hasil Uji Kecocokan Distribusi Waktu Pelayanan Pada Kasir I1I Jabalmart Kefamenanu

4. Ukuran Kerja Sistem

Ukuran kerja sistem antrian pada Jabalmart Kefamenanu yaitu :

Kasir |

Jumlah rata-rata pelanggan dalam sistem :

A
= _Ii —
19

30 - 19
=172=2

Ls

Artinya ada 2 orang dalam sistem.

Jumlah waktu rata-rata yang dihabiskan dalam sistem :

W = 1
S_‘Ll_/'{
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1
- 30-19
= 0,09
Artinya rata-rata waktu yang dihabiskan pelanggan dalam sistem adalah 0,09 jam atau 5,4 menit.
Jumlah rata-rata waktu pelanggan yang menunggu dalam antrian :

TE)
B 19
"~ 30(30 — 19)
19
330
= 0,057

Artinya rata-rata waktu pelanggan menunggu dalam antrian adalah 0,057 jam atau 3,42 menit.
Jumlah rata-rata pelanggan yang menungu dalam antrian

"~ 30(30 — 19)
361
330
=109=1
Artinya ada 1 orang yang menunggu dalam antrian.
Peluang masa sibuk

A
p=—=
u
19
30
= 0,63
Peluang masa sibuk adalah 0,63.
Probabilitas 0 pelanggan dalam sistem
Pp=1—-—
° u
_ 19
30
= 0,36
Probabilitas 0 pelanggan dalam sistem adalah 0,36.
Kasir Il
Jumlah rata-rata pelanggan dalam sistem :
A
Ly =——
S ‘Ll _ A
20
- 32-20
=16

Artinya ada 2 orang dalam sistem
Jumlah waktu rata-rata yang dihabiskan dalam sistem :
1
Wy = ——
S ‘Ll _ /1
1
©32-20
= 0,08
Artinya rata-rata waktu yang dihabiskan pelanggan dalam sistem adalah 0,08 jam atau 4,8 menit.
Jumlah rata-rata waktu pelanggan yang menunggu dalam antrian :

Wa = up —2)
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B 20
"~ 32(32-120)
20

" 384
= 0,05
Artinya rata-rata waktu pelanggan menunggu dalam antrian adalah 0,05 jam atau 3 menit.
Jumlah rata-rata pelanggan yang menungu dalam antrian
AZ
L, =——
T uu—-2
_ 202
©32(32-20)
400
384
=104~ 1
Artinya ada 1 orang yang menunggu dalam antrian.
Peluang masa sibuk

A
P=
20
32
= 0,625
Peluang masa sibuk adalah 0,625.
Probabilitas 0 pelanggan dalam sistem
Php=1—-
° w
_q 20
S 32
= 0,375
Probabilitas 0 pelanggan dalam sistem adalah 0,39.
Kasir III
Jumlah rata-rata pelanggan dalam sistem :
A
Ly=——
N ‘Ll _ /’{
7
T 30-7
= 0,30

Artinya hampir tidak ada orang dalam sistem.

Jumlah waktu rata-rata yang dihabiskan dalam sistem :
1
Wy =——
N ‘u _ /1
1

- 30-7
= 0,04
Artinya rata-rata waktu yang dihabiskan pelanggan dalam sistem adalah 0,04 jam atau 2,4 menit.
Jumlah rata-rata waktu pelanggan yang menunggu dalam antrian :

W, = —
T uu-2)
B 7
"~ 30(30-7)
7
690
= 0,01

Artinya rata-rata waktu pelanggan menunggu dalam antrian adalah 0,01 jam atau 0,6 menit.
Jumlah rata-rata pelanggan yang menungu dalam antrian
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/12
Ly=——
T ou-2
72

~30(30 — 7)

= 0,07

Artinya hampir tidak ada orang yang menunggu dalam antrian.
Peluang masa sibuk

A
p=—=
u
7
30
= 0,23
Peluang masa sibuk adalah 0,23.
Probabilitas 0 pelanggan dalam sistem
Php=1—-
° u
30
= 0,76

Probabilitas 0 pelanggan dalam sistem adalah 0,76.

Kinerja Sistem yang Optimal
Berdasarkan hasil kinerja sistem pada ketiga kasir pembayaran di Jabalmart maka, dapat diketahui
bahwa:

a.

Kasir I

Jumlah rata-rata pelanggan dalam sistem(Lg) adalah 2 orang, jumlah waktu yang dihabiskan
pelanggan dalam sistem (W;) adalah 5,4 menit, jumlah rata-rata waktu pelanggan menunggu
dalam antrian (W) adalah 3,42 menit, jumlah rata-rata pelanggan yang menunggu dalam
antrian (L,) adalah 1 orang, peluang masa sibuk (p) adalah 0,63 dan probabilitas 0 pelanggan
dalam sistem 0,36. Maka dapat disimpulkan bahwa pada kasir I tidak terjadi kesibukan pada
sistem antrian karena tingkat intensitas pelayanan (p) adalah 0,63 dan tidak terjadi
penumpukan antrian.

Kasir II

Jumlah rata-rata pelanggan dalam sistem(Lg) adalah 2 orang, jumlah waktu yang dihabiskan
pelanggan dalam sistem (W) adalah 4,8 menit, jumlah rata-rata waktu pelanggan menunggu
dalam antrian (W,) adalah 3 menit, jumlah rata-rata pelanggan yang menunggu dalam antrian
(Lq) adalah 1 orang, peluang masa sibuk (p) adalah 0,625 dan probabilitas 0 pelanggan dalam
sistem 0,375. Maka dapat disimpulkan bahwa pada kasir II tidak terjadi kesibukan pada sistem
antrian karena tingkat intensitas pelayanan (p) adalah 0,625 dan tidak terjadi penumpukan
antrian.

Kasir III

Jumlah rata-rata pelanggan dalam sistem(L;) adalah 0,30 atau hampir tidak ada orang dalam
sistem, jumlah waktu yang dihabiskan pelanggan dalam sistem (W;) adalah 2,4 menit, jumlah
rata-rata waktu pelanggan menunggu dalam antrian (W) adalah 0,6 menit, jumlah rata-rata
pelanggan yang menunggu dalam antrian (L, ) adalah 0,07 atau hampir tidak ada orang, peluang
masa sibuk (p) adalah 0,23 dan probabilitas 0 pelanggan dalam sistem 0,76. Maka dapat
disimpulkan bahwa pada kasir III terjadi kesibukan pada sistem antrian karena tingkat
intensitas pelayanan (p) adalah 0,23 dan tidak terjadi penumpukan antrian.
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KESIMPULAN DAN SARAN

Adapun kesimpulan berdasarkan pembahasan bahwa tingkat optimal kinerja sistem antrian pada
Jabalmart Kefamenanu dengan model Multi Chanel Single Phase cukup efektif karena setiap kasir
memiliki tingkat intensitas pelayanan (p) < 1. Yaitu Kasir I tingkat intensitas pelayanan (p) adalah
0,63 < 1, Kasir II tingkat intensitas pelayanan (p) adalah 0,625 < 1 dan Kasir III tingkat intensitas
pelayanan (p) adalah 0,23 < 1.
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