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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 (𝜌) < 1. That is cashier I level of service 
intensity (𝜌) is 0,63 < 1, cashier II level of service intensity (𝜌) is 0,625 < 1 and cashier III level of service intensity 
(𝜌) 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 (𝜌)< 1 yaitu kasir I tingkat intensitas pelayanan (𝜌) adalah 0,63< 1, 
kasir II tingkat intensitas pelayanan (𝜌) adalah 0,625<1 dan kasir III tingkat intensitas pelayanan (𝜌) 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 

Tanggal 
Kedatangan Lama Pengamatan 

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 II  : 356 pelanggan  
Kasir III  : 90 pelanggan 

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

Tanggal 
Kedatangan Rata-rata pelayanan/jam 

Kasir I Kasir II Kasir III Kasir I Kasir II 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). 
 

2. Ukuran Stedy State 
Ukuran stedy state dalam sistem antrian di mana 𝜆 adalah rata-rata laju kedatangan pelanggan dan 
𝜇 adalah rata-rata waktu pelayanan maka 𝜌 dapat ditulis sebagai berikut:  

𝜌 =
𝜆

μ
< 1 

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 I 

𝜌 =
𝜆

𝜇
 

𝜌 =
19

30
 

𝜌 = 0,63 < 1 
 
Kasir II 

𝜌 =
𝜆

𝜇
< 1 

𝜌 =
20

32
 

𝜌 = 0,625 < 1 
Kasir III 

𝜌 =
𝜆

𝜇
< 1 

𝜌 =
7

30
 

𝜌 = 0,23 < 1 
Berdasarkan perhitungan dari kasir-kasir di atas memperlihatkan 𝜌 < 1  di setiap kasir Jabalmart. 
Maka setiap kasir pembayaran pada Jabalmart Kefamenanu memenuhi Stedy State.  
 

3. 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)) 𝛼 = 0.05. Hipotesis pengujian 𝐻0: data berdistribusi poisson dan 𝐻1: data tidak 
berdisribusi poisson dengan daerah penolakan 𝐻0 ditolak jika nilai probabilitas < tingkat 
signifikansi dan 𝐻0  diterima jika nilai probabilitas ≥ tingkat signifikansi. 
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Hasil pengujian distribusi poisson disajikan dalam gambar berikut ini: 
a. Kasir I:  

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

 
b. Kasir II: 

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

 
c. Kasir III: 

 
Gambar 3. Hasil Uji Kecocokan Distribusi Kedatangan Pada Kasir III Jabalmart Kefamenanu 
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Hasil pengujian distribusi eksponensial disajikan dalam gambar berikut ini : 
a. Kasir I : 

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

 
b. Kasir II:  

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

 
c. Kasir III: 

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

 
4. Ukuran Kerja Sistem 

Ukuran kerja sistem antrian pada Jabalmart Kefamenanu yaitu : 
Kasir I 
Jumlah rata-rata pelanggan dalam sistem : 

𝐿𝑠 =
𝜆

𝜇 − 𝜆
 

=
19

30 − 19
 

= 1,72 ≈ 2 
Artinya ada 2 orang dalam sistem. 
Jumlah waktu rata-rata yang dihabiskan dalam sistem : 

𝑊𝑠 =
1

𝜇 − 𝜆
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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 : 

𝑊𝑞 =
𝜆

𝜇(𝜇 − 𝜆)
 

=
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 

𝐿𝑞 =
𝜆2

𝜇(𝜇 − 𝜆)
 

=
192

30(30 − 19)
 

=
361

330
 

= 1,09 ≈ 1 
Artinya ada 1 orang yang menunggu dalam antrian. 
Peluang masa sibuk 

𝜌 =  
𝜆

𝜇
 

=
19

30
 

= 0,63 
Peluang masa sibuk adalah 0,63. 
Probabilitas 0 pelanggan dalam sistem 

𝑃0 = 1 −
𝜆

𝜇
 

= 1 −
19

30
 

= 0,36 
Probabilitas 0 pelanggan dalam sistem adalah 0,36. 
Kasir II 
Jumlah rata-rata pelanggan dalam sistem : 

𝐿𝑠 =
𝜆

𝜇 − 𝜆
 

=
20

32 − 20
 

= 1,6 
Artinya ada 2 orang dalam sistem 
Jumlah waktu rata-rata yang dihabiskan dalam sistem : 

𝑊𝑠 =
1

𝜇 − 𝜆
 

=
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 : 

𝑊𝑞 =
𝜆

𝜇(𝜇 − 𝜆)
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=
20

32(32 − 20)
 

=
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 

𝐿𝑞 =
𝜆2

𝜇(𝜇 − 𝜆)
 

=
202

32(32 − 20)
 

=
400

384
 

= 1,04 ≈ 1 
Artinya ada 1 orang yang menunggu dalam antrian. 
Peluang masa sibuk 

𝜌 =  
𝜆

𝜇
 

=
20

32
 

= 0,625 
Peluang masa sibuk adalah 0,625. 
Probabilitas 0 pelanggan dalam sistem 

𝑃0 = 1 −
𝜆

𝜇
 

= 1 −
20

32
 

= 0,375 
Probabilitas 0 pelanggan dalam sistem adalah 0,39. 
Kasir III 
Jumlah rata-rata pelanggan dalam sistem : 

𝐿𝑠 =
𝜆

𝜇 − 𝜆
 

=
7

30 − 7
 

= 0,30 
Artinya hampir tidak ada  orang dalam sistem. 
Jumlah waktu rata-rata yang dihabiskan dalam sistem : 

𝑊𝑠 =
1

𝜇 − 𝜆
 

=
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 : 

𝑊𝑞 =
𝜆

𝜇(𝜇 − 𝜆)
 

=
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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𝐿𝑞 =
𝜆2

𝜇(𝜇 − 𝜆)
 

=
72

30(30 − 7)
 

=
49

690
 

= 0,07 
Artinya hampir tidak ada  orang yang menunggu dalam antrian. 
Peluang masa sibuk 

𝜌 =  
𝜆

𝜇
 

=
7

30
 

= 0,23 
Peluang masa sibuk adalah 0,23. 
Probabilitas 0 pelanggan dalam sistem 

𝑃0 = 1 −
𝜆

𝜇
 

= 1 −
7

30
 

= 0,76 
Probabilitas 0 pelanggan dalam sistem adalah 0,76. 
 

5. 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(𝐿𝑠) adalah 2 orang, jumlah waktu yang dihabiskan 
pelanggan dalam sistem (𝑊𝑠) adalah 5,4 menit, jumlah rata-rata waktu pelanggan menunggu 
dalam antrian (𝑊𝑞) adalah 3,42 menit, jumlah rata-rata pelanggan yang menunggu dalam 

antrian (𝐿𝑞) adalah 1 orang, peluang masa sibuk (𝜌) 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 (𝜌) adalah 0,63 dan tidak terjadi 
penumpukan antrian. 

b. Kasir II 
Jumlah rata-rata pelanggan dalam sistem(𝐿𝑠) adalah 2 orang, jumlah waktu yang dihabiskan 
pelanggan dalam sistem (𝑊𝑠) adalah 4,8 menit, jumlah rata-rata waktu pelanggan menunggu 
dalam antrian (𝑊𝑞) adalah 3 menit, jumlah rata-rata pelanggan yang menunggu dalam antrian 

(𝐿𝑞) adalah 1 orang, peluang masa sibuk (𝜌) 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 (𝜌) adalah 0,625 dan tidak terjadi penumpukan 
antrian. 

c. Kasir III 
Jumlah rata-rata pelanggan dalam sistem(𝐿𝑠) adalah 0,30 atau hampir tidak ada  orang dalam 
sistem, jumlah waktu yang dihabiskan pelanggan dalam sistem (𝑊𝑠) adalah 2,4 menit, jumlah 
rata-rata waktu pelanggan menunggu dalam antrian (𝑊𝑞) adalah 0,6 menit, jumlah rata-rata 

pelanggan yang menunggu dalam antrian (𝐿𝑞) adalah 0,07 atau hampir tidak ada orang, peluang 

masa sibuk (𝜌) 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 (𝜌) 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 (𝜌) < 1. Yaitu Kasir I tingkat intensitas pelayanan (𝜌) adalah 
0,63 < 1, Kasir II tingkat intensitas pelayanan (𝜌) adalah 0,625 < 1 dan Kasir III tingkat intensitas 
pelayanan (𝜌) adalah 0,23 < 1. 
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