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ABSTRAK 

Reza Hidayat Sianturi NPM 188150099, Analisis Sistem Antrian Dalam 
Mengoptimalisasi Pelayanan pada UD. Harum  Manis, Tebing Tinggi Dibimbing oleh 
Sutrisno, ST , MT. 
 
Antrian adalah satu atau lebih orang atau barang yang berdatangan dalam barisan yang 
sedang menunggu untuk mendapatkan pelayanan. Hampir setiap hari terlihat antrian yang 
mengharuskan konsumen berdiri menunggu untuk waktu yang cukup lama. Hal tersebut 
terjadi karena UD. Harum Manis hanya menyediakan 1 loket pembayaran yang 
mengakibatkan antrian panjang. Tujuan penelitian ini adalah: untuk mengetahui kinerja 
antrian pada UD. Harum Manis Tebing Tinggi.  Untuk mengetahui waktu tunggu rata-rata 
konsumen pada UD. Harum  Manis Tebing Tinggi. Metode yang digunakan dalam penelitian ini 
adalah model antrian (M/M/1) dengan 1 fasilitas pelayanan dan 1 tahap pelayanan yang harus 
dilalui oleh pasien. maka dapat disimpulkan beberapa hal sebagai berikut. Penilaian kinerja 
sistem antrian di peroleh hasil tingkat kedatangannya 0,5 pelanggan per menit atau jika di 
konversikan dalam jam adalah 0,5x60 = 30 pelanggan per jam. Sedangkan waktu rata-ata yang 
dibutuhkan konsumen dalam antean adalah 5,19 menit per konsumen, atau per jam terdapat 
11,56 konsumen. Tentu saja angka ini cukup rendah mengingat jumlah konsumen rata-rata 
yang menunggu dalam antrian adalah 155,4 konsumen per jam. Hal ini berarti bahwa terdapat 
lebih dari setengah fasilitas pelayanan yang ada di outlet yang digunakan unutk melayani 
pelanggan di jam sibuk. 
 
Kata Kunci : Sistem Antrian, Pelayanan UD. Harum Manis, Tingkat kedatangan 

pelanggan,  Waktu pelayanan, Kinerja Sistem Antrian. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang Masalah 

Dalam sektor jasa, kepuasaan konsumen sangatlah penting sehingga 

peningkatan mutu pelayanan sangat dibutuhkan bagi perusahaan. Hal ini 

menyebabkan pihak manajemen dituntut untuk merancang sistem antrian yang 

optimal. Jika jumlah jalur antrian sedikit akan mengakibatkan konsumen harus 

menunggu terlalu lama untuk mendapatkan pelayanan dan sebaliknya jika terlalu 

banyak jalur antrian akan mengurangi waktu tunggu konsuen untuk mendapatkan 

pelayanan. Pemahaman mengenai teori antrian pun menjadi sangat dibutuhkan 

dalam mengambil keputusan mengenai model antrian yang paling tepat untuk 

menunjang kelancaran operasi perusahaan.  

 Kota Tebing Tinggi dikenal sebagai wilayah yang mengandalkan industri 

dan perdagangan. Sekitar tahun 2005, di Kota Tebing Tinggi muncul makanan khas 

baru, yakni Roti Kacang (di kota lain disebut bakpia). Roti Kacang yang terkenal 

adalah Roti Kacang bermerek Rajawali. Rajawali dipilih karena nama itu gampang 

diingat dan populer. Burung Rajawali juga besar seperti harapan bahwa usaha roti 

kacang rajawali akan semakin besar ke depannya. Roti kacang khas Tebing Tinggi 

ini memiliki beberapa varian rasa yaitu rasa kacang hijau, rasa kacang hitam, rasa 

jeruk, rasa durian.  Selain itu, karena pemasarannya yang juga sudah melebar luas, 

tidak hanya masyarakat Tebing Tinggi saja yang membelinya, tetapi banyak orang-

orang dari luar kota Tebing Tinggi yang sekedar singgah ke kota ini dan tertarik 
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untuk menikmati bagaimana rasa dari roti kacang tersebut. Oleh karena itu terlihat 

antrian yang cukup panjang setiap harinya. Jika per rata-rata setiap 1-2 menit 

terdapat 2 pelanggan yang datang  dan menghabiskan 6-9 menit untuk mendapatkan 

pelayanan, dan membutuhkan 2-3 menit dari pelayanan ke kasir. Seiring 

berjalannya waktu, konsumen yang datang ke UD. Harum Manis semakin 

bertambah.  

 

 Gambar 1.1 Antrian di Toko Roti Kacang Tebing Tinggi 

Hampir setiap hari terlihat antrian yang mengharuskan konsumen berdiri 

menunggu untuk waktu yang cukup lama. Hal tersebut terjadi karena UD. Harum 

Manis hanya menyediakan 1 loket pembayaran yang mengakibatkan antrian 
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panjang. Sistem penyajian di outlet UD. Harum Manis adalah First Come First 

Serve (datang pertama akan dilayani terlebih dahulu).  

Anrtian timbul disebabkan oleh tingkat kedatangan pelanggan serta waktu 

pelayanan yang melebihi kemampuan pelayanan. Berberapa hal yang menjadi 

komponen penting dalam mengantri adalah, waktu kedatangan pelanggan, lamanya 

mngantri ataupun tingkat kecepatan pelayanan, serta kinerja sistem antrian. Tingkat 

kedatangan pelanggan merupakan banyaknya kedatangan pelanggan selama 

periode terntentu Berikut adalah data waktu tunggu konsumen UD. Harum Manis. 

Tabel 1.1 Waktu Tunggu Konsumen UD. Harum Manis 

No Keterangan 
Total 

Waktu 
(menit) 

Waktu 
Kedatangan 
Pelanggan 

Jumlah 
Pelanggan 

1 Parkir ke Antrian 2,2 < 2 Menit  3 

> 2 Menit 2 

2 Antrian ke Pelayanan 4,5 < 4 Menit 4 

> 4 Menit  1 

3 Pelayanan ke Kasir 3,2 < 3 Menit 0 

> 3 Menit  5 

 

Berdasarkan dari tabel 1.1 diketahui bahwa waktu tunggu rata-rata 

dibutuhkan konsumen dalam mengantri dari area parkir ke antrian adalah 2,2 menit 

dan 4,5 menit untuk mengantri dari antrian ke pelayanan, dan kemudian konsumen 

membutuhkan waktu 3,2 untuk menunggu pelayanan ke kasir. Adapun 3 konsumen 

membutuhkan waktu kurang dari 2 menit untuk mengantri dari area parkir ke 

antrian, dan sisanya sebanyak 2 konsumen membutuhkan waktu lebih dari 2 menit. 

Selanjutnya, ada 4 konsumen yang membutuhkan waktu kurang dari 4 menit untuk 
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mengantri dari antrian ke pelayanan, dan sisanya sebanyak 1 konsumen 

membutuhkan waktu lebih dari 4 menit. Kemudian, 5 orang konsumen 

membutuhkan waktu tunggu diatas 3 menit pelayanan ke kasir. 

Berdasarkan fenomena tersebut, analisis model antrian diharapkan dapat 

membantu pihak UD. Harum Manis dalam mengoptimalkan sistem antrian agar 

proses pelayanan dapat berjalan dengan optimal, dengan memberikan pelayanan 

yang baik dan lebih cepat dari waktu yang diharapkan oleh pelanggan. Berdasarkan 

uraian tersebut, maka penulis tertarik untuk melakukan penelitian dengan 

mengambil judul “Analisis Sistem Antrian Dalam Mengoptimalisasi Pelayanan 

(Studi Kasus: UD. Harum  Manis, Tebing Tinggi)”. 

 
1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang diatas maka rumusan masalah dalam penelitian 

ini adalah: 

1. Bagaimana  kinerja antrian pada UD. Harum Manis Tebing Tinggi ?  

2. Untuk mengetahui waktu tunggu rata-rata konsumen pada UD. Harum  Manis 

Tebing Tinggi. 

 
1.3 Tujuan Penelitian 

Tujuan penelitian ini adalah: 

1. Untuk mengetahui kinerja antrian pada UD. Harum Manis Tebing Tinggi.   

2. Untuk mengetahui waktu tunggu rata-rata konsumen pada UD. Harum  Manis 

Tebing Tinggi. 

 

1.4 Batasan Masalah 
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Dalam penelitian ini dibuatlah batasan masalah untuk menghindari agar 

penelitian yang dilakukan tidak menyimpang dari rumusan masalah dan tujuan 

penelitian, adapun batasan masalah dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:  

1. Hanya melakukan analisis terhadap kinerja antrian untuk pelanggan UD. Harum 

Manis  

2. Pengambilan data melalui proses pengamatan yang diambil waktu kedatangan, 

waktu pelayanan, waktu selesai pelayanan. 

3. Penelitian dilakukan selama 1 bulan dengan melakukan observasi langsung di 

UD. Harum Manis. 

 
1.5 Manfaat  Penelitian 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat sebagai berikut: 

1. Bagi Mahasiswa : 

Menambah wawasan dan pengetahuan dalam menyusun dan mengalisis 

penerapan teori antrian pada suatu perusahaan. 

2. Bagi Institusi: 

Sebagai informasi dan referensi untuk penelitian berikutnya mengenai masalah 

antrian pada perusahaaan sehingga dapat memberikan kontribusi dalam 

perkembangan ilmu pengetahuan. 

3. Penelitian Perusahaan 

Membantu pihak manajemen perusahaan untuk mengambil keputusan dan 

memecahkan masalah agar dapat meningkatkan kualitas pelayanannya. 
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1.6 Sistematika Penulisan 

Untuk mencapai penelitian yang sistematis, penulis membagi penelitian 

menjadi beberapa bab. Berikut ini adalah ringkasan dari setiap bab: 

BAB I  PENDAHULUAN 

Bab ini sebagai pengantar dalam penulisan skripsi yang mengemukakan 

tentang pentingnya sistem antrian yang baik sehingga perusahaan dapat 

beroperasi secara efektif dan efisien. 

BAB II  KAJIAN PUSTAKA  

Bab ini menjelaskan tentang teori-teori yang digunakan dalam 

penulisan seperti teori-teori mengenai sistem antrian. 

BAB III  METODE PENELITIAN 

Bab ini menjelaskan tentang metode yang digunakan, objek penelitian, 

dan teknik yang digunakan dalam pengumpulan data. 

BAB IV  HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

       Bab ini menjelaskan tentang hasil penelitian dan pembahasan 

penelitian. 

BAB V  KESIMPULAN DAN SARAN 

Bab ini merupakan kesimpulan hasil penelitian dan saran bagi 

perusahaan berdasarkan hasil penelitian 

DAFTAR PUSTAKA 

LAMPIRAN 
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BAB II 

TINJAUAN  PUSTAKA 

 

2.1 Landasan Teori 

2.1.1 Manajemen Operasional 

 Manajemen operasional merupakan suatu proses ataupun kegiatan membuat 

produk dengan cara mentransformasi input menjadi output. Manajemen produksi 

dan operasi juga bisa didefinisikan sebagai kegiatan mengatur dan mengkoordinasi 

penggunaan berbagai sumber daya secara efektif dan efisien dalam upaya membuat 

produk ataupun menambah kegunaannya (Efendi et al. 2019) 

 Manajemen operasional adalah suatu bentuk dari pengelolaan yang 

menyeluruh dan optimal pada sebuah masalah tenaga kerja, barang, mesin, 

peralatan, bahan baku atau produk apapun yang bisa dijadikan sebuah barang atau 

jasa yang bisa diperjual belikan (Parinduri et al. 2020). 

2.1.2. Jasa  

2.1.2.1 Definisi Jasa 

 Jasa mempunyai banyak arti dari mulai pelayanan personal sampai jasa 

sebagai suatu produk. Jasa merupakan aktivitas, manfaat, atau kepuasan yang 

ditawarkan untuk dijual. (Sidjabat,  2022). 

Menurut Arief (2020). Jasa merupakan semua aktivitas ekonomi yang 

hasilnya tidak merupakan produk dalam bentuk fisik atau kontruksi, yang biasanya 

dikonsumsi pada saat yang sama dengan waktu yang dihasilkan dan memberikan 
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nilai tambah seperti kenyamanan, hiburan, kesenangan, kesehatan, atau pemecahan 

atas masalah yang dimiliki konsumen. 

Dari definisi jasa diatas, dapat disimpulkan bahwa jasa bersifat tidak 

berwujud dan tidak mengakibatkan kepemilikan apapun untuk memenuhi 

kebutuhan pelanggan dalam pencapaian tujuan organisasi atau perusahaan. 

 
2.1.2.2 Karakteristik Jasa 

Menurut Zeithaml, Paruraman dan Malhorta dalam (Sidjabat, S. 2022). 

Mengemukakab 4 point karakteristik antrian, yaitu: 

1.  Tidak berwujud (intangibility) Jasa berbeda secara signifikan dengan barang 

fisik. Jasa yang dimaksud jasa yang tidak dapat dilihat, didengar, diraba dan 

dicium sebelum jasa tersebut tekah diterima 

2. Bervariasi (variability) Layanan bersifat variabel atau heterogen karena 

merupakan nonstandardized output, artinya bentuk kualitas dan jenisnya sangat 

beraneka ragam, tergantung pada siapa, kapan, dan dimana layanan tersebut 

dihasilkan. Jasa bervariasi artinya juga memiliki sifat nonstandart dan sangat 

variable yang mana dengan kualitas produk fisik yang telah terstandart, adapun 

kualitas pelayanan jasa tergantung siapa yang menyediakan 

3. Tidak dapat dipisahkan (insenparability) Inseparability merupakan jasa yang 

diproduksi dan dikonsumsi pada saat bersamaan dengan partisipasi konsumen 

didalamnya. 

4. Tidak dapat disimpan (pershability) Pershability nilai jasa yang hanya terdapat 

ketika jasa tersebut diproduksi dan langsung diterima oleh pelanggan atau 
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konsumen. Karakteristik yang satu ini berbeda dengan barang berwujud yang 

bisa diproduksi terlebih dahulu, disimpan serta digunakan lain waktu. 

 
2.1.3. Pengertian Teori Antrian 

Teori tentang antrian diketemukan dan dikembangkan oleh A. K. Erlang, 

seorang insinyur dari Denmark yang bekerja pada perusahaan telepon di 

Kopenhagen pada tahun 1910. Erlang melakukan eksperimen tentang fluktuasi 

permintaan fasilitas telepon yang berhubungan dengan automatic dialing 

equipment, yaitu peralatan penyambungan telepon secara otomatis. Dalam 

waktuwaktu yang sibuk operator sangat kewalahan untuk melayani para penelepon 

secepatnya, sehingga para penelepon harus antri menunggu giliran, mungkin cukup 

lama. Persoalan aslinya Erlang hanya memperlakukan perhitungan keterlambatan 

(delay) dari seorang operator, kemudian pada tahun 1917 penelitian dilanjutkan 

untuk menghitung kesibukan beberapa operator. Dalam periode ini Erlang 

menerbitkan bukunya yang terkenal berjudul Solution of some problems in the 

theory of probabilities of significance in Automatic Telephone Exhange. Baru 

setelah perang dunia kedua, hasil penelitian Erlang diperluas penggunaannya. 

Adanya antrian disebabkan oleh ketidakseimbangan antara orang atau 

barang yang datang untuk mendapatkan pelayanan dengan ketersediaan fasilitas 

pelayanan. (Nafik & Astuti, 2017). 

Antrian adalah satu atau lebih orang atau barang yang berdatangan dalam 

barisan yang sedang menunggu untuk mendapatkan pelayanan. Tingginya arus 

kedatangan pada waktu-waktu tertentu menyebabkan antrian yang panjang dan 

lama. Hal ini merupakan fenomena yang umum bahwa pelanggan tidak suka 
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menunggu dalam waktu yang lama. Pelanggan sering menilai kualitas sistem 

pelayanan suatu usaha didasarkan lamanya waktu menunggu atau kecepatan 

pelayanan dalam memberikan pelayanan kepada para pelanggannya. Umumnya 

pelanggan mengharapkan untuk pelayanan tanpa harus menunggu lama. (Irawan et 

al., 2018). 

Berdasarkan definisi di atas maka dapat disimpulkan bahwa antrian adalah 

suatu proses yang berhubungan dengan suatu kedatangan seorang pelanggan pada 

suatu fasilitas pelayanan, kemudian menunggu dalam suatu antrian dan pada 

akhirnya meninggalkan fasilitas tersebut. 

 
2.1.4. Karakteristik System Antrian 

Beberapa komponen dasar dalam sistem antrian diantarnya yaitu 

(Aminulloh, 2016) yauitu : 

1. Karakteristik kedatangan atau masukan sistem Sumber input yang 

mendatangkan pelanggan bagi sebuah sistem pelayanan memiliki karakteristik 

utama sebagai berikut: 

a. Ukuran populasi Merupakan sumber konsumen yang dilihat sebagai 

populasi tidak terbatas atau terbatas. Populasi tidak terbatas adalah jika 

jumlah kedatangan atau pelanggan pada sebuah waktu tertentu hanyalah 

sebagian kecil dari semua kedatangan yang potensial. Sedangkan populasi 

terbatas adalah sebuah antrian ketika hanya ada pengguna pelayanan yang 

potensial dengan jumlah terbatas.  

b. Perilaku kedatangan Perilaku setiap konsumen berbeda-beda dalam 

memperoleh pelayanan, ada tiga karakteristik perilaku kedatangan yaitu: 
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pelanggan yang sabar, pelanggan yang menolak bergabung dalam antrian 

dan pelanggan yang membelot.  

c. Pola kedatangan Menggambarkan bagaimana distribusi pelanggan 

memasuki sistem. Distribusi kedatangan terdiri dari: Constant arrival 

distribution dan Arrival pattern random. Constant arrival distribution 

adalah pelanggan yang datang setiap periode tertentu sedangkan Arrival 

pattern random adalah pelanggan yang datang secara acak. 

2. Disiplin antrian 

Displin antrian merupakan aturan antrian yang mengacu pada peraturan 

pelanggan yang ada dalam barisan untuk menerima pelayanan yang terdiri dari: 

1. First Come First Served (FCFS) atau First In First out (FIFO) yaitu 

pelanggan yang datang lebih dulu akan dilayani lebih dulu. Misalnya: sistem 

antrian pada Bank, SPBU, dan lain-lain. 

2. Last Come First Served (LCFS) atau Last In First Out (LIFO) yaitu sistem 

antrian pelanggan yang datang terakhir akan dilayani lebih dulu. 

Misalnya:sistem antrian dalam elevator lift untuk lantai yang sama. 

3. Service in Random Order (SIRO) yaitu panggilan didasarkan pada peluang 

secara acak, tidak peduli siapa dulu yang tiba untuk dilayani. 

4. Shortest Operation Times (SOT) merupakan sistem pelayanan yang 

membutuhkan waktu pelayanan tersingkat mendapat pelayanan pertama. 

3. Fasilitas pelayanan 

Dua hal penting dalam karakteristik pelayanan sebagai berikut:  

1. Desain sistem pelayanan 
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 Pelayanan 

Pelayanan pada umumnya digolongkan menurut jumlah saluran yang ada 

dan jumlah tahapan. 

a. Menurut jumlah saluran yang ada adalah sistem antrian jalur tunggal dan 

sistem antrian jalur berganda. 

b. Menurut jumlah tahapan adalah sistem satu tahap dan sistem tahapan 

berganda. 

2. Distribusi waktu pelayanan 

Pola pelayanan serupa dengan pola kedatangan di mana pola ini bisa 

konstan ataupun acak. Jika waktu pelayanan konstan, maka waktu yang 

diperlukan untuk melayani setiap pelanggan sama. Sedangkan waktu 

pelayanan acak merupakan waktu untuk melayani setiap pelanggan adalah 

acak atau tidak sama. 

 
2.1.5. Struktur Antrian 

Terdapat 4 model struktur antrian dasar yang umum terjadi dalam seluruh 

system antrian: 

1. Single channel–single phase 

Single channel berarti bahwa ada satu jalur untuk memasuki system 

pelayanan atau ada satu pelayanan. Single phase menunjukkan bahwa hanya ada 

satu stasiun pelayanan sehingga yang telah menerima pelayanan dapat langasung 

keluar dari system antrian Gambar 2.1. contohnya adalah pada pembelian tiket bus 

yang dilayani oleh satu loket, seorang pelayanan toko dan lain-lain.  
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Gambar 2.1 Single Channel-Single Phase  

2. Single channel–multi phase 

Struktur ini memiliki satu jalur pelayanan sehingga disebut single channel. 

Istilah multi phase menunjukkan ada dua atau lebih pelayanan yang dilaksanakan 

secara berurutan. Setelah menerima pelayanan maka individu tidak bisa 

meninggalkan area pelayanan karena masih ada pelayanan lain yang harus 

dilakukan agar sempurna. Gambar 2.2, contoh dari struktur ini adalah proses 

pencucian dan pengeringan mobil. 

Gambar 2.2 Single Channel-Multi Phase  

3. Multi channel–single phase 

System multi channel single phase terjadi ketika dua atau lebih fasilitas 

pelayanan dialiri oleh atrian tunggal. Contoh dari struktur antrian ini adalah 

pelayanan di suatu bank yang akan dilayani oleh beberapa teller ataupun pusat 

perbelanjaan atau swalayan yang memiliki banyak kasir untuk pembayaran. 

  
 

 

Pelayanan 

 

Pelayanan 
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Gambar 2.3 Multi Channel-Single Phase  

4. Multi channel–multi 

Phase setiap system ini mempunyai beberapa fasilitas pelayanan pada setiap 

tahap, sehingga lebih dari satu individu dapat dilayani pada suatu waktu. Pada 

umumnya jaringan ini terlalu kompleks untuk dianalisis dengan teori antrian. 

Contohnya dari struktur antrian ini adalah pelayanan kepada pasien di rumah sakit, 

beberapa perawat akan mendatangi pasien secara teratur dan memberikan 

pelayanan dengan continue, mulai dari pendaftaran, diagnose, penyembuhan 

sampai pada pembayaran. 

 

 

 

 

 

 

 

 Gambar 2.4 Multi Channel-Multi Phase  

Kedatangan 
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Kedatangan 
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Pelayanan 
Tahap 2 
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2.1.6. Model Antrian 

  Ada empat model yang paling sering digunakan oleh perusahaaan dengan 

menyesuaikan situasi dan kondisi masing-masing. Dengan mengoptimalkan sistem 

pelayanan, dapat ditentukan waktu pelayanan, jumlah saluran antrian, dan jumlah 

pelayanan yang tepat dengan menggunakan model-model antrian. Menurut  Heizer 

dan Render ada Empat model antrian dalam (Wolla et al., 2019). 

Tabel 2.1 Model Atrian 

Model               Jumlah              Jumlah             Pola Tingkat            Pola Waktu                  Ukuran            Antrian 
Dan nama        Jalur                  Tahapan           Kedatangan          Pelayanan                    Antrian 

A. Sistem          Tunggal           Tunggal            Poisson                    Eksponensial               Tidak               FIFO 
Sederhana                                                                                                                                Terbatas 
(M/M/I) 

B.jalur                Ganda             Tunggal            Poisson                     Eksponensial              Tidak               FIFO 
Berganda                                                                                                                                 Terbatas 
(M/M/S) 

C.Pelayanan       Tunggal          Tunggal           Poisson                     Eksponensial               Tidak               FIFO 
Konstan                                                                                                                                   Terbatas 

D.Populasi          Tunggal          Tunggal           Poisson                    Eksponensial               Terbatas           FIFO 
Terbatas  

 

1. Model A (M/M/I) 

Model antrian jalur tunggal dengan kedatangan berdistribusi poisson dan waktu 

pelayanan eksponensial (M/M/I). Model ini kedatangan membentuk jalur tunggal 

untuk dilayani oleh stasiun tunggal. Diasumsikan system berada dalam kondisi 

berikut: 

a. Kedatangan dilayani atas dasar first in, first out (FIFO), dan setiap kedatangan 

menunggu untuk dilayani terlepas dari panjang antrian. 

b. Kedatangan tidak terikat pada kedatangan yang sebelumnya, hanya saja jumlah 

kedatangan rata–rata tidak berubah menurut waktu 
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c. Kedatangan digambarkan dengan distribusi probabilitas poisson dan datang dari 

sebuah populasi yang tidak terbatas atau sangat besar. 

d. Waktu pelayanan bervariasi dari satu pelanggan dengan pelanggan yang lain 

ddan tidak terikat satu sama lain, tetapi tingkat rata- rata waktu pelayanan 

diketahui. 

e. Waktu pelayanan sesuai dengan distribusi probabilitas eksponensial negatif  

f. Tingkat pelayanan lebih cepat dari pada tingkat kedatangan.  

Rumus antrian untuk model A adalah:  

𝐿𝑆
𝜆

𝜇 − 𝜆
 

λ = Jumlah kedatangan rata-rata per satuan waktu 

µ = Jumlah rata-rata yang dilayani per satuan waktu pada setiap  jalur 

Ls  = Jumlah pelanggan rata-rata dalam sistem 

1. Jumlah waktu rata-rata yang dihabiskan dalam sistem. 

𝑊𝑆 =
1

µ − 𝜆
 

2. Jumlah unit rata-rata yang menunggu dalam antrian 

𝐿𝑞 =
𝜆2

µ − (µ − 𝜆)
 

3. Waktu rata-rata yang dihabiskan untuk menunggu dalam   antrian 

𝑊𝑞 =
𝜆

µ(µ − 𝜆)
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4. Faktor utilisasi sistem  

𝜌 =
𝜆

µ
 

5. Probabilitas terdapat 0 unit dalam sistem (yaitu unit pelayanan   kosong) 

𝜌
0=1−

𝜆

µ

 

6. Probabilitas terdapat lebih dari sejumlah k unit dalam sistem, 

          dimana n adalah jumlah unit dalam sistem. 

  𝑝
𝑛<𝑘=

(𝜆)𝑘+1

(µ)

 

2. Model B antrian jalur berganda (M/M/S). 

Sistem ini memiliki dua atau lebih jalur stasiun pelayanan yang tersedia 

untuk menangani pelanggan yang datang. Contoh: Loket tiket penerbangan. 

Asumsi dalam sistem ini adalah kedatangan mengikuti distribusi poisson, waktu 

pelayanan mengikuti distribusi eksponensial negatif, pelayanan dilakukan secara 

first-come, first-served, dan semua stasiun pelayanan diasumsikan memiliki tingkat 

pelayanan yang sama. Rumus antrian untuk model B adalah: 

a. Probabilitas terdapat 0 orang dalam sistem (tidak adanya pelanggan dalam 

sistem). 

𝑃ο =
1

[∑
1

𝑛!
𝑀−1
𝑛=0 (

𝜆

𝜇
) 𝑛] +

1

𝑀!
(

𝜆

𝜇
) 𝑀

𝑀𝜇

𝑀𝜇−𝜆

 

M  = Jumlah jalur yang terbuka 

λ  = Jumlah kedatangan rata-rata per satuan waktu 

µ  = Jumlah rata-rata yang dilayani per satuan waktu pada setiap jalur 

n  = Jumlah pelanggan 
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b. Jumlah permintaan rata-rata dalam sistem 

                                         λµ(𝜆
µ⁄ )M 

 Ls = Po + 𝜆

µ
 

 (𝑀 − 1)! (𝑀µ -𝜆)2 

 

M  = Jumlah jalur yang terbuka 

λ  = Jumlah kedatangan rata-rata per satuan waktu 

µ  = Jumlah rata-rata yang dilayani per satuan waktu pada setiap jalur 

Po  = Probabilitas terdapat 0 orang dalam sistem 

c. Waktu rata-rata yang dihabiskan oleh seorang pelanggan dalam antrian atau 

sedang dilayani dalam sistem. 

           𝑊𝑆 =
𝐿𝑠

𝜆
 

Ls = Jumlah pelanggan rata-rata dalam sistem 

Λ  = Jumlah kedatangan rata-rata per satuan waktu 

d. Jumlah orang atau unit rata-rata yang menunggu dalam antrian 

                                𝐿𝑞 = 𝐿𝑠 −
𝜆

µ
 

Ls = Jumlah pelanggan rata-rata dalam sistem 

λ  = Jumlah kedatangan rata-rata per satuan waktu 

µ  = Jumlah rata-rata yang dilayani per satuan waktu pada setiap jalur 

e. Waktu rata-rata yang dihabiskan oleh seorang pelanggan atau          

Unit untuk menunggu dalam antrian 

                       𝑊𝑞 =
𝐿𝑞

𝜆
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Lq  = Jumlah unit rata-rata yang menunggu dalam antrian 

λ  = Jumlah kedatangan rata-rata per satuan waktu 

3. Model C: Model waktu pelayanan konstan (M/D/1). 

Beberapa sistem pelayanan memiliki waktu pelayanan yang tetap, dan 

bukan berdistribusi eksponensial seperti biasanya. Contoh: Tempat pencucian 

mobil otomatis. Rumus antrian untuk model C adalah: 

a. Panjang antrian rata-rata 

                      𝜆2 
 Lq =  
 2µ (µ − 𝜆) 
             

b. Waktu menunggu dalam antrian rata-rata 

  λ 
 wq =  
             2µ (µ − 𝜆) 
c. Jumlah pelanggan dalam sistem rata-rata 

 Ls = Lq + 
1

µ
  

 

d. Waktu tunggu rata-rata dalam sistem 

 Ws = Wq + 
1

µ
  

4. Model D: Model populasi terbatas 

Ketika terdapat sebuah populasi pelanggan potensial yang terbatas bagi 

sebuah fasilitas pelayanan, maka model antrian berbeda harus dipertimbangkan. 

Contoh: Bengkel yang hanya memiliki selusin mesin yang dapat rusak. Rumus 

antrian untuk model D adalah: 
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a. Faktor pelayanan 

           𝑋 =
𝑇

𝑇+𝑈
 

b. Jumlah antrian rata-rata 

 𝐿 = 𝑁(1 − 𝐹) 

c. Waktu tunggu rata-rata 

 𝑊 =
𝐿(𝑇=𝑈)

𝑁−𝐿
=

𝑇(1−𝐹)

𝑋𝐹
 

d. Jumlah pelayanan rata-rata 

                      𝐽 = 𝑁𝐹(1 − 𝐹)  

e. Jumlah dalam pelayanan rata-rata 

 𝐻 = 𝐹𝑁𝑋 

f. Jumlah populasi 

 𝑁 = 𝐽 + 𝐿 + 𝐻 

D = probabilitas sebuah unit harus menunggu di dalam antrian 

 F = factor efisiensi. 

H = rata-rata jumlah unit yang sedang dilayani. 

J = rata-rata jumlah unit tidak berada dalam antrian. 

L = rata-rata jumlah unit yang menunggu untuk dilayani. 

M = jumlah jalur pelayanan. 

N = jumlah pelanggan potensial 

T = waktu pelayanan rata-rata. 

U = waktu rata-rata antara unit yang membutuhkan pelayanan. 

W = waktu rata-rata sebuah unit menunggu dalam antrian. 

X = factor pelayanan. 
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2.2 Penilitian Terdahulu 

Jurnal penelitian oleh Linarti dan Hadi (2018) dari Program Studi Teknik 

Industri, Fakultas Teknologi Industri, Universitas Ahmad Dahlan Yogyakarta, 

dengan judul “ Analisis Kinerja Layanan Kasir Pada Sistem Antrian G(t)/(t)/s: 

Study Kasus Supermarket “XYZ” Yogyakarta Penelitian ini dimuat dalam Jurnal 

JISI: Jurnal Integrasi Sistem Industri, ISSN: 2355-2085. Berdasarkan data 

obeservasi awal, bertujuan pada pola kedatangan pelanggan pada supermarket 

memiliki pola kedatangan akhir waktu. Tingkat kedatangan pelanggan akan 

meningkat mendekati supermarket tutup, hal tersebut menjelaskan adanya pola 

tingkat kedatangan pelanggan yang bergantung pada waktu (non-stationary). 

Terdapat tiga periode waktu yang terbentuk berdasarkan hasil plotting data jumlah 

kedatangan setiap menit, yaitu waktu kedatangan periode 1 adalah menit ke 1 

hingga 333, periode 2 adalah menit ke 334 hingga 525 dan periode 3 adalah menit 

ke 526hingga 720. Berdasarkan pengolahan data sistem antrian untuk ketiga 

periode diperoleh λ (1) dan µ (1) adalah3,02 dan 5,24, λ(2) dan µ(2) adalah 4,45 

dan 4,57 dan λ(3) dan µ(3) adalah 5,04 dan 2,25. Waktu pelayanan kasir berbeda 

pada setiap periode. Besarnya nilai tingkat kesibukan kasir pada periode 1 adalah 

15%, periode 2 adalah 202% dan periode 3 adalah 81%. Perbedaan waktu pelayanan 

tersebut dapat dipengaruhi oleh kecepatan kasir dalam memberikan pelayanan dan 

tersedianya personil lain yang membantu kasir. Sedangkan nilai tingkat kesibukan 

dengan penyelesaian time dependen adalah 167% hal tersebut menunjukkan 

perbedaan tingkat kesibukan yang tinggi. 
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Jurnal penelitian oleh Wati (2017) yang menyatakan bahwa berdasarkan 

analisa dan perhitungan menggunakan Metode Waiting Line dengan hasil yang 

kurang optimal, diharapkan puskesmas kelurahan setiabudi dapat meningkatkan 

mutu dan kualitas pelayanan kepada pasien dengan memperbaiki manajemen 

operasional puskesmas. Sebagai institusi yang memberikan pelayanan kesehatan, 

sudah seharusnya memberikan pelayanan yang terbaik kepada Masyarakat. 

Pemanfaatkan teknologi komputer perlu dibuat pembaharuan sistem penyimpanan 

data pasien dan hasil diagnosa. Perbedaan penelitian ini dengan penelitian terdahulu 

terletak pada obyek penelitian dan waktu penelitian. Adapun, penelitian ini hanya 

mengevaluasi lama waktu tunggu hingga lamanya pelayanan dokter umum pada 

Puskesmas Wonosobo. 

Jurnal peneletian oleh Botutihe (2018) dalam Jurnal Riset Ekonomi, 

Manajemen, Bisnis, dan Akuntansi Vol. 6 No 3 Tahun 2018. dengan judul “Analisis 

Sistem Antrian Teller Guna Optimalisasi Pelayanan Pada PT. Bank Negara 

Indonesia (BNI) 46 Cabang Unit Kampus Manado”. Tujuan dari penelitian ini 

adalah untuk mengenali sistem antrian dan mengetahui optimal pelayanan teller 

pada PT. Bank Negara Indonesia (BNI) 46 Cabang Unit Kampus Manado. Proses 

analisisnya menggunakan fitur lunak POM – QM for Windows dengan modul 

Waiting Lines. Data yang digunakan adalah data primer yang diperoleh melalui 

wawancara kepada pimpinan atau karyawan. Struktur model antrian yang terjalin 

pada Bank BNI 46 Cabang Unit kampus Manado yakni Multi Channel Single 

Phase. Hasil kesimpulan kinerja sistem antrian Bank BNI 46 Cabang Unit kampus 

Manado belum maksimal, dan untuk meningkatkan kinerja sistem antrian, pihak 

bank dapat mempertimbangkan tingkat kehadiran nasabah dan tingkat antrian yang 

terjadi setiap harinya agar kinerja operasional Bank BNI 46 Cabang Unit kampus 

Manado dapat berjalan secara optimal. 
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BAB III 

METODE PENELITIAN 

 

3.1 Lokasi dan objek Penelitian  

Lokasi penelitian dilakukan di UD.Harum Manis yang terletak di Jalan. 

Kapten F Tandean No.32, Ps. Baru, Kecamatan Tebing Tinggi Kota, Kota Tebing 

Tinggi, Sumatera Utara 20998.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

3.2. Jenis Penelitian  

Jenis penelitian ini adalah penelitian kuantitatif, yaitu data yang memiliki 

kecenderungan dapat dianalisis dengan cara teknik statistik. Data tersebut dapat 

berupa angka atau skor dan biasanya diperoleh dengan menggunakan alat 
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pengumpul data yang jawabannya berupa rentang skor atau pertanyaan yang diberi 

bobot. (Sugiyono, 2019).    

 

3.3 Variabel Penelitian  

Variabel penelitian adalah segala sesuatu yang berbentuk apa saja yang 

ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari sehingga diperoleh informasi tentang hal 

tersebut, kemudian ditarik kesimpulanya (Sugiyono, 2019) penelitian asosiatif 

merupakan suatu rumusan masalah penelitian yang besifat menanyakan hubungan 

antara dua variabel atau lebih. Variabel-variabel penelitian dibagi atas: 

1. Variabel dependen (variabel terikat, variabel out put)  

Variabel terikat merupakan yang dipengaruhi atau yang menjadi akibat dari 

variabel bebas. Variabel yang terikat dalam penelitian ini adalah kinerja sistem 

antrian  yang meliputi:  

a. Jumlah rata-rata pelanggan dalam sistem  

b. Jumlah waktu rata-rata pelanggan yang dihabiskan  dalam sistem  

c. Jumlah rata-rata yang menunggu pelanggan  dalam antrian  

d. Jumlah rata-rata yang dibutuhkan dalam antrian  

e. Tingkat penggunaan pelayanan fasilitas  

f. Probabilitas terdapat 0 pelanggan dalam sistem 

2. Variabel bebas (variabel independen) 

  Variabel independen (variabel bebas, sebab mempengaruhi)  

Variabel bebas adalah variabel yang mempengaruhi atau menjadi sebab 

perubahanya. Variabel bebas dalam penelitian ini adalah :  
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1. Kecepatan kedatangan, dinyatakan dengan waktu antar kedatangan dari 

pelanggan yang masuk ke sistem antrian. Waktu antar kedatangan tidak 

tertentu.  

2. Kecepatan pelayanan, waktu pelayanan dibutuhkan untuk melayani sejak awal 

dimulai hingga selesai. Waktu pelayanan bisa terjadi konstan maupun random. 

Berikut ini dapat penjelasan definisi operasionalisasi variabel dalam 

penelitian ini lebih rinci. 

Tabek 3.1  Operasionalisasi Variabel Penelitian 

Variabel Sub Variabel Indikator 

Sisitem Sistem antrian 
Antrian adalah suatu 
 proses 
 pelangan 
 mengantri 
 guna 
 mendapatkan  
 pelayanan 

Rata-rata waktu menunggu dalam sistem 
antrian termasuk yang hendak dilayani (Ws) 

 
Rata-rata jumlah pelanggan yang menunggu 
dalam antrian (Lq) 

 
Rata-rata menunggu dalam antrian (Wq) 
 
Rata- rata tingkat kedatangan (λ) 
 
Rata-rata tingkat pelayanan (µ) 

 
 

3.4 Kerangka Berfikir  

 Penyediaan dalam jumlah fasilitas pelayanan perlu juga direncanakan 

dengan tujuan agar dapat memberikan pelayanan yang terbaik. Kapasitas waktu 

pelayanan perlu disediakan dalam jumlah cukup sehingga permintaan yang 

bervariasi cukup tinggi dapat dilayani dengan baik. Hal ini teori antrian merupakan 

ilmu pengetahuan yang dapat membantu pihak UD. Harum Manis  dalam 

menyelesaikan persoalan yang terkait dengan antrian, dengan demikian perusahaan 
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dapat menentukan waktu atau fasilitas yang sebaik-baiknya agar dapat melayani 

pelanggan dengan baik dan efisien. 

Penelitian ini dilakukan dengan cara observasi langsung ke UD.Harum 

Manis agar dapat memperoleh informasi langsung. Informasi yang diperoleh 

peneliti yaitu berupa jumlah kedatangan pelanggan dan jumlah antrian yang 

tersedia pada saat melakukan penelitian. Penelitian ini menggunakan saluran 

tunggal, tahapan tunggal (single channel, single phase) dan disiplin antrian yang 

digunakan bahwa setiap pelanggan yang datang lebih awal dilayani lebih dahulu 

(first come-first serve/ FCFS). Single channel, single phase terjadi dimana terdapat 

satu fasilitas pelayanan, guna mengetahui: 

Ρ  :  Tingkat kegunaan dari bagian layanan 

p₀  :  Probabilitas terdapat 0 pelanggan dalam system 

Lq  : Jumlah rata- rata pelanggan menunggu dalam antrian 

Ls  : Jumlah rata- rata pelanggan menunggu dalam system 

Wq  : Waktu rata-rata yang dihabiskan pelanggan dalam antrian 

Ws  : Waktu rata-rata yang dihabiskan pelanggan dalam system  

Selanjutnya dilakukan perhitungan agar dapat mengetahui kinerja antrian 

pada UD. Harum Manis ,Tebing Tinggi  sudah berjalan optimal atau tidak optimal, 

hal kegunaan fasilitas layanan dan waktu tunggu pelanggan atau konsumen didalam  

antrian. Jika tidak optimal maka akan dilakukan evaluasi pelayanan agar menjadi 

optimal. Tahap terakhir yaitu peneliti dapat disimpulkan serta memberikan saran 

kepada perusahaan mengenai sistem antrian yang optimal guna pelayanan yang 

lebih baik dan dapat meningkatkan kepuasan pelanggan atau konsumen. 

 

 Berikut adalah  kerangka berfikir yang peneliti gunakan. 

Reza Hidayat Sianturi - Analisis Sistem Antrian dalam Mengoptimalkan Pelayanan pada UD. Harum Manis Tebing Tinggi

----------------------------------------------------- 
© ️Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang 
----------------------------------------------------- 
1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber 
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah 
3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area

Document Accepted 2/6/24 
 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)2/6/24 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id) 

UNIVERSITAS MEDAN AREA



27 
 

 

 

 

 

 

 
Gambar 3.4 Kerangka Berfikir Penelitian 

 Keterangan hubungan kerangka berpikir berdasarkan teori yang 

diperoleh yaitu; Antian timbul disebabkan oleh tingkat kedatangan pelanggan serta 

waktu pelayanan yang melebihi kemampuan pelayanan. Tingginya arus kedatangan 

pada waktu-waktu tertentu menyebabkan antrian yang panjang dan lama (Irawan et 

al., 2018). Dalam hal ini, pelayanan pada antrian akan sangat mempengaruhi 

pelanggan, maka pihak UD. Harum Manis harus memberikan pelayanan yang lebih 

optimal. Untuk permasalahan antrian tersebut telah dihitung menggunakan metode 

antrian M/M/1. Untuk dapat mengukur kinerja suatu sistem antrian.  

 
3.5 Metode Pengumpulan Data 

Untuk memperoleh data dalam penelitian ini maka penulis menggunakan 

jenis data sebagai berikut: 

a. Data Primer 

Data primer merupakan data yang secara langsung diperoleh dari objek 

penelitian dan masih harus diteliti serta memerlukan pengolahan lebih lanjut 

lagi. Data primer yang digunakan dalam penelitian ini berupa data yang 

diperoleh secara langsung yang dikumpulkan melalui observasi yaitu 

pengumpulan data dengan mengamati secara langsung terhadap objek 

Tingkat kedatangan 
pelanggan 

Waktu pelayanan 

Antrian Kinerja Sistem 

Antrian 

Reza Hidayat Sianturi - Analisis Sistem Antrian dalam Mengoptimalkan Pelayanan pada UD. Harum Manis Tebing Tinggi

----------------------------------------------------- 
© ️Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang 
----------------------------------------------------- 
1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber 
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah 
3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area

Document Accepted 2/6/24 
 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)2/6/24 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id) 

UNIVERSITAS MEDAN AREA



28 
 

penelitian yang bersangkutan. 

b. Data Sekunder 

Menurut sugiyono (2018). Data sekunder  merupakan data yang diperoleh 

peneliti atau pengumpul data secara tidak langsung. Dikatakan tidak langsung 

karena data diperoleh melalui perantara, yaitu bisa lewat orang lain, ataupun lewat 

dokumen. 

3.6 Metode Analisis Data 

Untuk memecahkan masalah dalam skripsi ini, digunakan dengan 

menggunakan Sistem Antrian yang dimulai dengan:  

1. Analisis Kedatangan Pelanggan Peneliti melakukan pengamatan terhadap 

tingkat kedatangan pelanggan persatuan waktu, dan melakukan analisis 

terhadap hal tersebut. 

2. Mengumpulkan data-data yang diperlukan untuk diolah. 

3. Menganalisis data yang telah dikumpulkan dengan menggunakan model  

jalur tunggal M/M/1. 

4. Menganalisis data yang dikumpulkan dengan menggunakan rumus Model  A. 

5. Menganalisis tingkat pelayanan optimal. 

6. Menganalisis kinerja sistem antrian. 

7. Menarik kesimpulan dan saran dari hasil penelitian yang diperoleh.  

 Kerangka pemecahan masalah diperlukan untuk memberikan gambaran 

sistematika yang digunakan dalam menjawab permasalahan penelitian. Adapun 

kerangka pemecahan masalah dalam penelitian ini ditunjukkan pada gambar 

berikut: 
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Probabilitas 
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                                     Gambar 3.6 Metode Analisis Data 

 

 

3.7 Pengolahan Data 

Pengolahan data dilakukan dengan langkah-langkah sebagai berikut: 

1. Semua data yang telah terkumpul diolah menggunakan aplikasi Microsoft excel, 

Microsoft word, untuk mendapatkan hasil perhitungan yang akurat serta lebih 

efektif dan efisien sehingga cara penyajian dan pengolahannya lebih mudah 

START 

Pengumpulan data 

Kinerja Sistem Pelayanan 

Kesimpulan dan saran 
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dipahami dibandingkan dengan cara manual. Data tersebut akan disajikan dalam 

bentuk table dan gambar. Tujuan menggunakan metode penyajian data ini agar 

lebih sistematis dan lebih mudah dibaca, dipahami dan dimengerti baik bagi 

penulis maupun pembaca penelitian ini. 

2. Metode ini sesuai dengan model antrian yang terdapat pada objek penelitian. 

Adapun model antrian yang terdapat pada objek penelitian adalah system 

antrian jalur tunggal dengan pelayanan tunggal. Berdasar pelanggan atau 

konsumen kan model ini, maka asumsi yang digunakan adalah sebagai berikut: 

a. Satu tahap pelayanan 

b. Kedatangan berdasarkan Poisson (λ) 

c. Pelayanan berdistribusi Poisson (λ ˂ µ ) 

d. First come– first served, dimana seluruh kedatangan menunggu dalam barisan 

dengan panjang yang tidak dibatasi (infinite length). 

Kesulitan dalam model ini adalah waktu pelayanan yang diberikan kepada  

pelanggan tidak sama, sehingga kecepatan atau  aliran antar  jalur antrian tidak 

sama. Akibatnya beberapa pelanggan mungkin dilayani sebelum pelanggan lain 

yang datang lebih awal, serta memungkinkan terjadinya perpindahan jalur antrian.  
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BAB V 

PENUTUP 

5.1. Kesimpulan 

 Berdasarkan uraian pembahasan pada bab sebelumnya, maka dapat 

disimpulkan beberapa hal sebagai berikut. 

1. Kinerja sistem antrian UD. Harum Manis masih kurang baik, jika diketahui 

waktu rata-rata yang dibutuhkan seorang konsumen dalam sistem adalah 6,734 

menit per konsumen. Artinya adalah seseorang membutuhkan waktu rata-rata 

6,734 menit untuk mengantri dan dilayani. Hal tersebut juga berarti bahwa 

dalam satu jam terdapat 8,91 konsumen. Jika mengacu pada tingkat kedatangan 

konsumen per jam seperti yang telah di uraikan di atas, maka rasio ini 

menunjukkan bahwa sistem antrian masih rendah. 

2. Diperoleh hasil tingkat kedatangannya 0,5 pelanggan per menit atau jika di 

konversikan dalam jam adalah 0,5 x 60 = 30 pelanggan per jam. Sedangkan 

waktu rata-ata yang dibutuhkan konsumen dalam antrian adalah 5,19 menit per 

konsumen, atau per jam terdapat 11,56 konsumen. Tentu saja angka ini cukup 

rendah mengingat jumlah konsumen rata-rata yang menunggu dalam antrian 

adalah 155,4 konsumen per jam. Hal ini berarti bahwa terdapat lebih dari 

setengah fasilitas pelayanan yang ada di outlet yang digunakan unutk melayani 

pelanggan di jam sibuk. 
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5.2. Saran 

 Berdasarkan pada hasil analisis sistem antrian yang telah dilakukan, ada 

beberapa hal yang dapat dijadikan sebagai bahan perbaikan untuk pihak UD. Harum 

Manis. Adapun saran yang akan diberikan adalah: 

1. Bagi Perusahaan Hendaknya mempertimbangkan atau menambah desain 

antrian, yang berarti bahwa  akan terdapat banyak saluran untuk mengurai 

tumpukan pelanggan, terutama di jam sibuk. 

2. Bagi Penelitian selanjutnya yang memiliki kesamaan topik, hendaknya 

memperluas cakupan penelitian dengan mengambil sample dan objek lain, serta 

tidak hanya membahas kinerja system antrian. 
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Lampiran 

1. Tingkat Kedatangan Pelanggan 

Customer Jam datang Waktu antara 
kedatangan 

Waktu  antara 
kedatangan (menit) 

1 08,00 0 0 

2 08,01 0,01 1 

3 08,10 0,09 9 

4 08,12 0,02 2 

5 08,15 0,03 3 

6 08,16 0,01 1 

7 08,16 0,00 0 

8 08,20 0,04 4 

9 08,23 0,03 3 

10 08,25 0,02 2 

11 08,26 0,01 1 

12 08,27 0,01 1 

13 08,29 0,02 2 

14 08,30 0.01 1 

15 08,30 0,00 0 

TOTAL 30 

Jumlah Customer 15 

Λ 0,5 
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2. Tingkat Pelayanan 

Hari Jumlah Jumlah Pelayanan yang 
dilayani server 

Senin 08,00-09,00 30 

 09,00-10,00 
 

35 

 10,00-11,00 45 

 11,00-12,00 40 

 12,00-13,00 32 
 13,00-14,00 55 
 14,00-15,00 45 
 15,00-16,00 40 
 16,00-17,00 30 
 17,00-18,00 35 

Selasa 08,00-09,00 28 
 09,00-10,00 30 
 10,00-11,00 35 
 11,00-12,00 29 
 12,00-13,00 42 
 13,00-14,00 55 
 14,00-15,00 37 
 15,00-16,00 47 
 16,00-17,00 38 
 17,00-18,00 31 

Rabu 08,00-09,00 31 
 09,00-10,00 35 
 10,00-11,00 45 
 11,00-12,00 29 
 12,00-13,00 43 
 13,00-14,00 55 
 

Hari 
 

Jumlah 
 

Jumlah pelayanan yang 
dilayani server 

 14,00-15,00 42 
 15,00-16,00 36 
 16,00-17,00 43 
 17,00-18,00 53 

Reza Hidayat Sianturi - Analisis Sistem Antrian dalam Mengoptimalkan Pelayanan pada UD. Harum Manis Tebing Tinggi

----------------------------------------------------- 
© ️Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang 
----------------------------------------------------- 
1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber 
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah 
3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area

Document Accepted 2/6/24 
 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)2/6/24 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id) 

UNIVERSITAS MEDAN AREA



54 
 

Kamis 08,00-09,00 45 
 09,00-10,00 28 
 10,00-11,00 42 
 11,00-12,00 36 
 12,00-13,00 54 
 13,00-14,00 35 
 14,00-15,00 40 
 15,00-16,00 47 
 16,00-17,00 52 
 17,00-18,00 32 

Jumat 08,00-09,00 35 
 09,00-10,00 37 
 10,00-11,00 41 
 11,00-12,00 40 
 12,00-13,00 32 
 13,00-14,00 53 
 14,00-15,00 43 
 15,00-16,00 29 
 16,00-17,00 30 
 17,00-18,00 43 

Sabtu 08,00-09,00 35 
 09,00-10,00 34 
 10,00-11,00 53 
 11,00-12,00 50 
 12,00-13,00 45 
 13,00-14,00 55 
 14,00-15,00 54 
 15,00-16,00 58 
 16,00-17,00 34 
 17,00-18,00 32 

Minggu 08,00-09,00 35 
 

Hari 
 

Jumlah 
 

Jumlah pelayanan yang 
dilayani server 

 09,00-10,00 36 
 10,00-11,00 45 
 11,00-12,00 37 
 12,00-13,00 54 
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 13,00-14,00 30 
 14,00-15,00 32 
 15,00-16,00 45 
 16,00-17,00 32 
 17,00-18,00 30 

Senin 08,00-09,00 29 
 09,00-10,00 34 
 10,00-11,00 45 
 11,00-12,00 31 
 12,00-13,00 37 
 13,00-14,00 38 
 14,00-15,00 45 
 15,00-16,00 40 
 16,00-17,00 35 
 17,00-18,00 31 

Selasa 08,00-09,00 34 
 09,00-10,00 47 
 10,00-11,00 53 
 11,00-12,00 29 
 12,00-13,00 34 
 13,00-14,00 28 
 14,00-15,00 43 
 15,00-16,00 42 
 16,00-17,00 35 
 17,00-18,00 27 

Rabu 08,00-09,00 30 
 09,00-10,00 43 
 10,00-11,00 27 
 11,00-12,00 31 
 12,00-13,00 42 
 13,00-14,00 35 
 

Hari 
 

Jumlah 
 

Jumlah pelyanan yang 
dilayani server 

 14,00-15,00 42 
 15,00-16,00 43 
 16,00-17,00 34 
 17,00-18,00 28 
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Kamis 08,00-09,00 25 
 09,00-10,00 36 
 10,00-11,00 38 
 11,00-12,00 54 
 12,00-13,00 32 
 13,00-14,00 36 
 14,00-15,00 32 
 15,00-16,00 43 
 16,00-17,00 55 
 17,00-18,00 30 

Jumat 08,00-09,00 28 
 09,00-10,00 43 
 10,00-11,00 47 
 11,00-12,00 32 
 12,00-13,00 34 
 13,00-14,00 42 
 14,00-15,00 52 
 15,00-16,00 32 
 16,00-17,00 28 
 17,00-18,00 27 

Sabtu 08,00-09,00 35 
 09,00-10,00 45 
 10,00-11,00 38 
 11,00-12,00 43 
 12,00-13,00 55 
 13,00-14,00 47 
 14,00-15,00 48 
 15,00-16,00 58 
 16,00-17,00 45 
 17,00-18,00 34 

Minggu 08,00-09,00 34 
 

Hari 
 

Jumlah 
 

Jumlah pelayanan yang 
dilayani server 

 09,00-10,00 47 
 10,00-11,00 48 
 11,00-12,00 34 
 12,00-13,00 54 
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 13,00-14,00 44 
 14,00-15,00 43 
 15,00-16,00 57 
 16,00-17,00 45 
 17,00-18,00 34 

Senin 08,00-09,00 29 
 09,00-10,00 35 
 10,00-11,00 45 
 11,00-12,00 42 

 12,00-13,00 30 
 13,00-14,00 53 
 14,00-15,00 45 
 15,00-16,00 41 
 16,00-17,00 28 
 17,00-18,00 35 

Selasa 08,00-09,00 27 
 09,00-10,00 32 
 10,00-11,00 35 
 11,00-12,00 29 
 12,00-13,00 42 
 13,00-14,00 53 
 14,00-15,00 37 
 15,00-16,00 45 
 16,00-17,00 38 
 17,00-18,00 28 

Rabu 08,00-09,00 30 
 09,00-10,00 33 
 10,00-11,00 42 
 11,00-12,00 30 
 12,00-13,00 41 
 13,00-14,00 52 
 14,00-15,00 42 

 
 

Hari 

 
 

Jumlah 

 
 

Jumlah pelayaan yang 
dilayani server 

 15,00-16,00 33 
 16,00-17,00 40 
 17,00-18,00 51 

Kamis 08,00-09,00 42 
 09,00-10,00 27 
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 10,00-11,00 41 
 11,00-12,00 32 
 12,00-13,00 52 

 13,00-14,00 34 
 14,00-15,00 40 
 15,00-16,00 45 
 16,00-17,00 51 
 17,00-18,00 30 

Jumat 08,00-09,00 33 
 09,00-10,00 40 
 10,00-11,00 39 
 11,00-12,00 40 
 12,00-13,00 32 
 13,00-14,00 51 
 14,00-15,00 42 
 15,00-16,00 29 
 16,00-17,00 30 
 17,00-18,00 40 

Sabtu 08,00-09,00 36 
 09,00-10,00 32 
 10,00-11,00 51 
 11,00-12,00 50 
 12,00-13,00 47 
 13,00-14,00 51 
 14,00-15,00 53 
 15,00-16,00 55 
 16,00-17,00 34 
 17,00-18,00 35 

Minggu 08,00-09,00 30 
 09,00-10,00 36 
 10,00-11,00 44 
 11,00-12,00 35 
 12,00-13,00 56 
 13,00-14,00 32 
 14,00-15,00 30 
 15,00-16,00 44 
 
 

Hari 

 
 

Jumlah 

 
 

Jumlah pelyanan yang 
dilayani server 

 16,00-17,00 35 
 17,00-18,00 30 

Senin 08,00-09,00 28 
 09,00-10,00 32 
 10,00-11,00 43 
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 11,00-12,00 30 
 12,00-13,00 35 
 13,00-14,00 38 
 14,00-15,00 46 
 15,00-16,00 42 
 16,00-17,00 30 
 17,00-18,00 31 

Selasa 08,00-09,00 30 
 09,00-10,00 45 
 10,00-11,00 53 
 11,00-12,00 29 
 12,00-13,00 33 
 13,00-14,00 28 
 14,00-15,00 40 
 15,00-16,00 45 
 16,00-17,00 37 
 17,00-18,00 29 

Rabu 08,00-09,00 31 
 09,00-10,00 43 
 10,00-11,00 29 
 11,00-12,00 31 
 12,00-13,00 40 
 13,00-14,00 35 
 14,00-15,00 41 
 15,00-16,00 45 
 16,00-17,00 33 
 17,00-18,00 28 

Kamis 08,00-09,00 29 
 09,00-10,00 35 
 10,00-11,00 40 
 11,00-12,00 50 
 12,00-13,00 32 
 13,00-14,00 35 
 14,00-15,00 37 
 15,00-16,00 45 
 16,00-17,00 55 
 
 

Hari 

 
 

Jumlah 

 
 

Jumlah pelayanan yang 
dilayani server 

 17,00-18,00 30 
Jumat 08,00-09,00 29 

 09,00-10,00 44 
 10,00-11,00 45 
 11,00-12,00 34 
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 12,00-13,00 32 
 13,00-14,00 40 
 14,00-15,00 51 
 15,00-16,00 35 
 16,00-17,00 28 
 17,00-18,00 29 

Sabtu 08,00-09,00 35 
 09,00-10,00 47 
 10,00-11,00 39 
 11,00-12,00 45 
 12,00-13,00 50 
 13,00-14,00 47 
 14,00-15,00 49 
 15,00-16,00 55 
 16,00-17,00 45 
 17,00-18,00 35 

Minggu 08,00-09,00 35 
 09,00-10,00 45 
 10,00-11,00 46 
 11,00-12,00 35 
 12,00-13,00 50 
 13,00-14,00 45 
 14,00-15,00 48 
 15,00-16,00 55 
 16,00-17,00 45 
 17,00-18,00 35 

Senin 08,00-09,00 30 
 09,00-10,00 36 
 10,00-11,00 43 
 11,00-12,00 40 
 12,00-13,00 30 
 13,00-14,00 52 
 14,00-15,00 45 
 15,00-16,00 40 
 16,00-17,00 28 
 

Hari 
 

Jumlah 
 

Jumlah pelayanan yang 
dilayani server 

 17,00-18,00 34 
Selasa 08,00-09,00 28 

 09,00-10,00 30 
 10,00-11,00 35 
 11,00-12,00 30 
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 12,00-13,00 40 
 13,00-14,00 53 
 14,00-15,00 39 
 15,00-16,00 42 
 16,00-17,00 39 
 17,00-18,00 28 

Total 11.673 
Jumlah Data 300 

Rata-rata Pelanggan Per-jam 38,91 
µ 0,6485 
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