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ABSTRAK

EVALUASI PENERAPAN SISTEM ANTRIAN
PADA SWALAYAN FITRINOF LAMPUNG SELATAN

Oleh
Yuriko Prastiyo

Swalayan Fitrinof menerapkan model antrian multi channel-single phase
(M/M/S). Pada hari biasa jumlah kasir yang melayani konsumen sebanyak 2 kasir
sedangkan pada hari raya Idul Adha dan Idul Fitri jumlah kasir yang melayani
konsumen sebanyak 3 Kkasir. Selama pelayanan berlangsung waktu yang
dibutuhkan pelanggan dengan pelanggan yang lain dalam mendapatkan pelayanan
bersifat acak kebutuhan setiap pelanggan berbeda-beda.

Puncak keramaian pengunjung terjadi pada pukul 15.00 — 17.00 wib yaitu
pada saat tibanya bus dari Pulau Jawa menuju Pulau Sumatera atau sebaliknya dan
jam pulang kantor bagi karyawan. Selain itu Swalayan Fitrinof juga menjadi
tempat berkumpul angkutan kota yang menuju daerah disekitar Bandar Lampung
seperti Natar, Tegineneng dan Metro. Pada waktu tertentu, seringkali penumpang
bus ataupun angkutan kota secara bersamaan masuk dan membeli kebutuhannya
sehingga penumpukan antrian pada kasir tidak dapat dihindari. Penelitian yang
dilakukan pada Swalayan Fitrinof dicatat setiap interval satu jam. Penelitian ini
dilakukan mulai tanggal 20 Februari 2017 sampai 05 Maret 2017 pada 14 hari jam
kerja mulai pukul 09.00 WIB sampai pukul 21.00 WIB. Populasi dalam penelitian
ini adalah seluruh konsumen Swalayan Fitrinof yang populasi nya tidak terbatas.
Sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah konsumen yang masuk dalam
sistem antrian Swalayan Fitrinof. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk
mengoptimalkan sistem antrian dengan Ws kurang dari 3 menit dan Ls kurang
dari 4 orang sesuai dengan Standard Operating Procedure (SOP).

Berdasarkan hasil analisis dalam penelitian ini dapat diambil kesimpulan
bahwa bahwa kinerja sistem antrian yang diterapkan dengan jumlah kasir (M)
sebanyak 2 kasir pada Swalayan Fitrinof sudah baik pada pukul 09.00-09.59,
10.00-10.59, 11.00-11.59, 12.00-12.59, 13.00-13.59, 14.00-14.59, 18.00-18.59,
19.00-19.59 dan 20.00-20.59 Sistem antrian tidak optimal terjadi pada pukul
15.00-15.59, 16.00-16.59 dan 17.00-17.59 karena WSs lebih dari 3 menit.
Penambahan 1 kasir pada Swalayan Fitrinof pada pukul 15.00-15.59, 16.00-16.59
dan 17.00-17.59 membuat sistem antrian menjadi optimal dengan Ws kurang dari
3 menit dan Ls kurang dari 4 orang.

Kata Kunci: Model sistem antrian, Model multi channel single phase, Waktu
rata-rata yang dihabiskan seorang konsumen dalam sistem (Ws), Jumlah
konsumen rata-rata dalam sistem (Ls).



ABSTRACT

EVALUATION OF QUEUE SYSTEM IMPLEMENTATION
ON THE SWALAYAN FITRINOF SOUTH LAMPUNG

By
Yuriko Prastiyo

Swalayan Fitrinof applies multi channel - single phase (M/M/S) model in
gueue. On a normal day the number of cashiers that serve consumers as much as
two cashiers while on Idul Adha and Idul Fitri the number of cashiers who serve
the consumer as much as three cashiers. As long as the service takes place the
time it takes customers with other customers in getting service is random the
needs of each customer vary.

Peak crowd of visitors occurred at 15.00 - 17.00 pm when arrivals of the bus
from Java island to the Sumatra island or otherwise and home office hours for
employees. In addition, Swalayan Fitrinof also become a gathering place of city
transportation to the area around Bandar Lampung such as Natar, Tegineneng and
Metro. At certain times, often bus passengers or city transport simultaneously
enter and buy their needs so that the congestion queue at the cashier can not be
avoided. Research conducted on Swalayan Fitrinof recorded every hour interval.
This research was conducted from February 20, 2017 to March 05, 2017 at 14
working days starting at 09.00 am until 21.00 pm. The population in this study is
all consumers Swalayan Fitrinof whose population is not limited. The samples
used in this study are consumers who entered the queue system Swalayan Fitrinof.
The purpose of this research is to optimize queuing system with Ws less than 3
minutes and Ls less than 4 people according to Standard Operating Procedure
(SOP).

Based on the results of analysis in this study can be concluded that the queue
system performance is applied with the number of cashier (M) as much as two
cashiers at Swalayan Fitrinof is good at 09.00-09.59 am, 10.00-10.59 am, 11.00-
11.59 am, 12.00-12.59 am, 13.00- 13.59 pm, 14.00-14.59 pm, 18.00-18.59 pm,
19.00-19.59 pm and 20.00-20.59 pm. Unoptimal queuing system occurred at
15.00-15.59 pm, 16.00-16.59 pm and 17.00-17.59 pm for Ws more than 3
minutes. The addition of one cashier to Swalayan Fitrinof at 15.00-15.59 pm,
16.00-16.59 pm and 17.00-17.59 pm made the queue system to be optimal with
Ws less than 3 minutes and Ls less than 4 people.

Keywords: Model queuing system, multi channel - single phase model,
Average time spent by a consumer in the system (WSs), Average number of
consumers in the system (Ls).
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. PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Perubahan gaya hidup masyarakat saat ini berpengaruh pada semua lini
kehidupan. Perubahan gaya hidup ini pula yang membuat selera masyarakat
dalam berbelanja berubah. Dahulu masyarakat lebih suka berbelanja di pasar
tradisional dengan sistem tawar menawar yang menunjukkan keakraban diantara
penjual dan pembeli. Saat ini masyarakat lebih memilih berbelanja di pasar
modern karena berbagai faktor diantaranya pelayanan yang diberikan lebih baik.
Pelayanan yang diberikan oleh swalayan seperti kebersihan tempat, kemudahan
informasi serta sistem penggunaan mesin kasir elektronik untuk memperpendek
waktu tunggu. Pelayanan diberikan sebaik mungkin agar konsumen merasakan

kenyamanan dan kembali berbelanja ditempat tersebut.

Menurut Global Business Guide Indonesia jumlah pasar tradisional pada
Tahun 2007-2015 telah berkurang sebesar 8% dimana sebelumnya 13.550
menjadi 12.000. Pada Tahun 2007-2011 jumlah gerai ritel modern di Indonesia
mengalami pertumbuhan yang signifikan yaitu 17,57% per Tahun, sedangkan
jumlah outlet ritel modern bertambah dari sebelumnya 10.365 outlet menjadi
18.152 outlet. Gerai hypermarket tumbuh lebih dari 50% dari 99 outlet menjadi

154 outlet (gbgindonesia.com).



Faktor jasa atau pelayanan menjadi salah satu faktor swalayan tumbuh lebih
cepat dibandingkan pasar tradisonal dimana pelayanan menjadi keunggulan
bersaing bagi swalayan. Ada perbedaan signifikan antara kualitas pelayanan/
kinerja pasar modern dan pasar tradisional. Pada umumnya kepuasan konsumen
terhadap kualitas pelayanan pasar modern dikategorikan baik (Arianty, 2015:29).
Salah satu jasa atau pelayanan yang sangat penting dalam swalayan adalah

antrian.

Antrian menurut Levin et al., (2002:509) adalah proses yang menimbulkan
deretan tunggu. Deretan tunggu ini dapat berupa orang ataupun item tertentu.
Antrian yang berupa manusia contohnya antrian saat membayar di kasir toko,
membeli materai di kantor pos dan membeli karcis tiket kereta api di stasiun.
Antrian yang berupa item atau barang contohnya pada sistem produksi di
perusahaan, saat terjadi proses pemberian merek atau proses kontrol kualitas
antara barang atau item tertentu di perusahaan. Antrian disebabkan tingkat
kedatangan yang lebih besar dari kapasitas sistem (Agney, 2015:160). Dampak

dari hal tersebut adalah deretan orang atau item yang menunggu untuk dilayani.

Deretan antrian yang terlalu panjang untuk menunggu dilayani menimbulkan
ketidaknyamanan bagi konsumen. Ketidaknyaman muncul pada saat begitu
banyak konsumen yang datang ke swalayan pada waktu yang bersamaan dan
ingin membayar barang yang dibeli. Antrian juga bagi konsumen akan
menyebabkan biaya menunggu, semakin panjang antrian maka akan
menghasilkan biaya menunggu yang semakin besar (lttig, 2012:232). Jika

swalayan menambah kasir dan mesin operator agar semua konsumen terlayani



dengan cepat maka akan menambah biaya tersendiri bagi perusahaan. Perusahaan
harus tetap membayar Kkasir tersebut meskipun swalayan dalam keadaan sepi
(Levin et al., 2002:510). Untuk menjaga kenyaman konsumen maka diperlukan
sistem antrian yang baik dan terpadu sehingga akan membuat konsumen di
swalayan tersebut mempunyai hubungan yang baik serta menjaga citra

perusahaan.

Swalayan Fitrinof merupakan salah satu ritel modern di Provinsi Lampung
yang terletak di Jalan Raya Hajimena Natar Kabupaten Lampung Selatan.
Swalayan Fitrinof didirikan oleh H. Muhammad Ferry pada Tahun 2002.
Swalayan Fitrinof merupakan perusahaan jasa yang menyediakan bahan
kebutuhan konsumen sehari-hari dan juga menyediakan toko busana dengan

konsep tempat belanja yang lebih menyenangkan.

Swalayan Fitrinof menggunakan model antrian Multi Channel — Single Phase
(M/M/S) artinya terdapat lebih dari satu loket pembayaran dan hanya ada satu
tahapan pelayanan yang harus dilalui oleh pelanggan untuk menyelesaikan
pembayaran. Swalayan ini memiliki 3 jalur kasir pembayaran untuk melayani
konsumen membayar barang yang dibeli. Pada hari biasa hanya digunakan 2 jalur
kasir dalam melayani pembayaran oleh konsumen. Penggunaan 3 jalur kasir
pembayaran hanya dilakukan untuk hari besar keagamaan seperti Idul Adha dan
Idul Fitri. Waktu yang dibutuhkan oleh pelanggan bersifat random, karena jumlah
kebutuhan setiap pelanggan berbeda-beda. Swalayan Fitrinof menerapkan
pelayanan first-come, first-served (FCFS) dimana pelanggan yang datang pertama

akan dilayani dahulu.



Swalayan Fitrinof menerapkan beberapa Standard Operating Procedure
(SOP) dalam sistem antrian untuk menjamin kualitas pelayanan. Standard
Operating Procedure (SOP) yang ditetapkan diantaranya waktu maksimal
Swalayan Fitrinof dalam memberikan pelayanan kepada konsumen adalah 3
menit untuk setiap konsumen. Panjang antrian maksimal yang ditetapkan
Swalayan Fitrinof adalah 4 orang per meja kasir. Penggunaan waktu maksimal
dan panjang antrian dimaksudkan sebagai kontrol kualitas pelayanan di Swalayan

Lampung Selatan.

Swalayan Fitrinof beroperasi setiap hari dari pukul 09.00 — 21.00 wib.
Swalayan ini tetap beroperasi pada hari libur nasional dan hari besar keagamaan.
Puncak keramaian pengunjung Swalayan Fitrinof terjadi pada pukul 15.00 — 17.00
wib yaitu pada saat tibanya bus dari Pulau Jawa dan jam pulang kantor bagi
karyawan. Keramaian terjadi seringkali akibat penumpang bus atau kendaraan
bermotor lainnya dari Pulau Jawa berhenti disekitar Swalayan Fitrinof untuk
berganti bus atau sekedar beristirahat. Swalayan Fitrinof juga menjadi tempat
berkumpul angkutan kota yang menuju daerah disekitar Bandar Lampung seperti
Natar, Tegineneng dan Metro. Pada waktu tertentu, seringkali penumpang secara
bersamaan masuk dan membeli kebutuhannya sehingga penumpukan antrian pada
kasir tidak dapat dihindari. Keramaian juga terjadi saat akhir pekan, awal bulan,
dan hari besar keagamaan. Adapun data antrian Swalayan Fitrinof pada Bulan

Desember 2016 dapat dilihat di dalam Tabel 1.1 sebagai berikut:



TABEL 1.1 DATA ANTRIAN SWALAYAN FITRINOF BULAN

DESEMBER 2016
No Hari/Tanggal Antrian Po Ls Ws
(orang) (%) (Orang) | (Menit)
1 | Kamis, 01 Desember 2016 207 51 1 2m 29s
2 | Jumat, 02 Desember 2016 205 52 1 2m 29s
3 | Sabtu, 03 Desember 2016 412 22 2 3m 47s
4 | Minggu, 04 Desember 2016 320 34 1 2m 58s
5 | Senin, 05 Desember 2016 250 44 1 2m 38s
6 | Selasa, 06 Desember 2016 417 21 2 4m 8s
7 | Rabu, 07 Desember 2016 320 34 1 2m 58s
8 | Kamis, 08 Desember 2016 460 17 3 4m 34s
9 | Jumat, 09 Desember 2016 387 25 2 3m 30s
10 | Sabtu, 10 Desember 2016 410 21 2 4m 2s
11 | Minggu, 11 Desember 2016 340 31 1 3m 6s
12 | Senin, 12 Desember 2016 233 47 1 2m 34s
13 | Selasa, 13 Desember 2016 202 52 1 2m 29s
14 | Rabu, 14 Desember 2016 318 33 1 3m 6s
15 | Kamis, 15 Desember 2016 258 43 1 2m 40s
16 | Jumat, 16 Desember 2016 230 47 1 2m 34s
17 | Sabtu, 17 Desember 2016 244 45 1 2m 37s
18 | Minggu, 18 Desember 2016 411 22 2 3m 46s
19 | Senin, 19 Desember 2016 239 46 1 2m 35s
20 | Selasa, 20 Desember 2016 220 49 1 2m 32s
21 | Rabu, 21 Desember 2016 305 36 1 2m 53s
22 | Kamis, 22 Desember 2016 267 41 1 2m 42s
23 | Jumat, 23 Desember 2016 382 26 2 3m 27s
24 | Sabtu, 24 Desember 2016 223 49 1 2m 32s
25 | Minggu, 25 Desember 2016 587 5 11 13m 23s
26 | Senin, 26 Desember 2016 257 43 1 2m 40s
27 | Selasa, 27 Desember 2016 213 51 1 2m 30s
28 | Rabu, 28 Desember 2016 200 53 1 2m 29s
29 | Kamis, 29 Desember 2016 470 16 3 4m 48s
30 | Jumat, 30 Desember 2016 390 25 2 3m 32s
31 | Sabtu, 31 Desember 2016 592 4 12 14m 26s
Jumlah 9969 | 1085 | 63 | 116m56s
Rata-rata 321,58 48 2 3m 46s

Sumber : Swalayan Fitrinof Desember 2016 diolah dengan Software QM-POM
for Windows V4 (Lampiran 2)



Keterangan :
Po : Probabilitas terdapat 0 orang dalam sistem
Ls: Rata-rata jJumlah pelanggan dalam sistem

Ws: Rata-rata waktu yang dihabiskan pelanggan dalam sistem

Probabilitas terdapat 0 orang dalam sistem (Po) tertinggi terjadi pada Sabtu,
31 Desember 2016 yaitu 4% dan terendah terjadi pada Kamis, 15 Desember 2016
yaitu 53%. Rata-rata nilai Po Swalayan Fitrinof pada bulan desember 2016 yaitu
48%. Po ialah kondisi kesibukan jalur pelayanan pada periode waktu, semakin
rendah nilainya mengartikan bahwa terjadi kesibukan cukup besar jalur kasir

dalam melayani konsumen.

Rata-rata jumlah pelanggan dalam sistem (Ls) Swalayan Fitrinof pada
bulan Desember 2016 yaitu 2 orang. Ls ialah banyaknya konsumen yang ada pada
jalur antrian mulai saat orang mulai memasuki sistem antrian hingga dilayani oleh
server pelayanan. Secara umum tidak terjadi masalah dengan Ls karena Standard
Operating Procedure (SOP) ditetapkan ialah 4 orang namun pada tanggal 25
Desember 2017 dan 31 Desember 2017 terjadi penumpukan hingga rata-rata

jumlah pelanggan dalam sistem (Ls) lebih dari 4 orang.

Rata-rata waktu yang dihabiskan pelanggan dalam sistem (Ws) Swalayan
Fitrinof pada bulan Desember 2016 yaitu 3m 46s. Ws ialah waktu yang
dihabiskan seorang konsumen mulai masuk dalam sistem antrian hingga dilayani
oleh server perlayanan. Terjadi masalah dengan Rata-rata waktu yang dihabiskan
pelanggan dalam sistem (Ws) karena lebih besar dari Standard Operating

Procedure (SOP) yang di tetapkan yaitu 3 menit.



Kondisi Antrian dengan Ws lebih besar dari 3 menit sesuai Standard
Operating Procedure (SOP) terjadi pula pada tanggal 03 Desember 2017, 06
Desember 2017, 08 Desember 2017, 09 Desember 2017, 10 Desember 2017, 11
Desember 2017, 14 Desember 2017, 18 Desember 2017, 23 Desember 2017, 25

Desember 2017, 29 Desember 2017, 30 Desember 2017 dan 31 Desember 2017.

Jumlah konsumen yang berfluktuasi serta Standard Operating Procedure
(SOP) Swalayan Fitrinof yaitu panjang antrian < 4 orang dan waktu antrian setiap
konsumen < 3 menit yang belum tercapai pada periode waktu tertentu
menyebabkan sulitnya menentukan jumlah jalur kasir yang optimal. Adanya
permasalahan model antrian dan penentuan jumlah jalur kasir yang optimal pada
sistem pembayaran Swalayan Fitrinof menarik perhatian peneliti untuk
mengadakan penelitian guna menetukan model antrian dan penentuan jumlah
jalur kasir yang optimal. Hasil penelitian akan disajikan peneliti dalam bentuk

karya ilmiah yang berjudul: “EVALUASI PENERAPAN SISTEM ANTRIAN

PADA SWALAYAN FITRINOF LAMPUNG SELATAN”

B. Perumusan Masalah

Berkaitan dengan latar belakang penelitian yang telah dikemukakan, rumusan

masalah dari penelitian ini adalah sebagai berikut.

1. Apakah penerapan sistem antrian di Swalayan Fitrinof Lampung Selatan telah
optimal ?
2. Apakah jumlah jalur kasir yang telah ditetapkan pada sistem antrian di

Swalayan Fitrinof Lampung Selatan sudah tepat?



C. Tujuan Penelitian

Berkaitan dengan perumusan masalah penelitian yang telah dikemukakan, tujuan

dari penelitian ini adalah sebagai berikut.

1. Untuk mengetahui hasil penerapan sistem antrian di Swalayan Fitrinof
Lampung Selatan.
2. Untuk mengetahui jumlah jalur kasir yang optimal pada sistem antrian di

Swalayan Fitrinof Lampung Selatan.

D. Manfaat Penelitian

Penelitian ini diharapkan akan dapat bermanfaat bagi banyak pihak, antara lain :

1. Manfaat praktik
Hasil penelitian dapat digunakan oleh pihak perusahaan atau perusahaan lain
dalam menetapkan model yang optimal.
2. Manfaat kebijakan
Hasil penelitian dapat diterapkan oleh perusahaan untuk memperbaiki kinerja
antrian agar lebih optimal. Selain daripada itu digunakan oleh perusahaan
untuk menetapkan model antrian yang baru yang lebih optimal.
3. Manfaat pengembangan ilmu pengetahuan dan teori.
a) Mendapatkan ilmu secara langsung melalui observasi lapangan
khususnya dibidang teori antrian.
b) Sebagai acuan bagi peneliti selanjutnya dalam pengembangan ilmu
pengetahuan.

c) Mengembangkan teori-teori baru dalam sistem antrian.



I1. TINJAUAN PUSTAKA DAN KERANGKA PEMIKIRAN

A. Tinjauan Teoritis

1. Manajemen

Manajemen adalah proses suatu proses yang membedakan atas perencanaan,
pengorganisasian, pelaksanaan dan pengawasan dengan memanfaatkan baik ilmu
maupun seni agar dapat menyelesaikan tujuan yang telah ditetapkan sebelumnya
(Daft, 2010:6). Menurut Koontz dan Donnel (2012:6) manajemen adalah
berhubungan dengan pencapaian sesuatu tujuan yang dilakukan dengan orang-
orang lain. Sehingga dapat dikatakan bahwa manajemen adalah seni atau ilmu

mengatur orang lain untuk mencapai tujuan tertentu.

2. Manajemen Operasional

Menurut Krajewski manajemen operasi adalah desain sistematis, arah, dan
pengendalian serta proses yang mengubah input dari jasa dan produk untuk
internal maupun eksternal, serta pelanggan (Krajewski et al., 2013:4). Menurut
Deitina (2011:1) manajemen operasi membahas bagaimana membangun dan
mengelola operasi suatu organisasi mulai dari perencanaan sistem, perancangan

sistem operasi hingga pengendalian sistem operasi.
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Berdasarkan pendapat-pendapat tersebut dapat disimpulkan bahwa
manajemen operasi merupakan suatu kegiatan yang berhubungan dengan
penciptaan barang atau jasa melalui proses transformasi input menjadi output

dalam rangka mengendalikan kualitas dari barang ataupun jasa.

3. Ritel

Ritel merupakan semua aktivitas yang terlibat dalam penjualan barang
penjualan barang atau jasa secara langsung kepada konsumen akhir untuk
penggunaan pribadi atau bisnis (Utami, 2010:5). Secara sederhana ritel
merupakan distributor akhir yang menghubungkan antara produsen dengan
konsumen. Menurut Kotler dan Keller (2012:449) secara garis besar ritel
dibedakan menjadi dua yaitu
a. store retailing

Usaha eceran yang menggunakan toko sebagai sarana memasarkan produk

yang dijual. Pada umumnya usaha menggunakan toko yang disebut ritel.

b. non-store retailing
Produk dari toko tersebut tidak dipajang secara langsung. Contoh dari non-

store retailing ialah internet marketing dan direct selling.

4. Jasa

Menurut Heizer dan Render (2011:9) jasa adalah kegiatan ekonomi yang
biasanya menghasilkan barang tidak nyata. Jasa adalah setiap kegiatan dari satu ke

pihak yang lain yang dasarnya tidak berwujud dan tidak mengakibatkan
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kepemilikan apapun (Ahsanath, 2011:3). Dari uraian diatas disimpulkan bahwa
jasa adalah aktivitas ekonomi berupa pelayanan yang tidak berbentuk tetapi dapat

dirasakan dari satu pihak ke pihak yang lain.

Karateristik jasa menurut Kotler dan Keller (2012 : 358) adalah sebagai berikut :
1. Tidak berwujud
Jasa memang tidak nampak wujudnya, tidak dapat dirasakan atau dinikmati
sebelum dilakukan pembelian atau layanan jasa itu telah selesai dilaksanakan.
2. Tidak terpisahkan
Antara jasa dan penjualnya tidak dapat dipisahkan baik itu orang maupun
mesin. Jasa biasanya diproduksi dan dikomsumsi secara bersamaan.
3. Tidak tahan lama
Jasa tidak dapat disimpan untuk persediaan. Kursi pesawat kosong yang tidak
dimanfaatkan akan berlalu atau hilang begitu saja karena tidak bisa disimpan.
4. Keanekaragaman
Jasa memiliki sifat keanekaragaman, yaitu tergantung siapa yang menyediakannya,

kapan waktu pelayanannya, dan di mana tempat diberikannya layanan jasa.

5. Teori Antrian

Antrian merupakan satu atau lebih pelanggan yang menunggu untuk dilayani.
Pelanggan yang dimaksud dapat orang atau benda, seperti mesin yang
memerlukan perawatan, pesanan yang menunggu dikirim, atau persediaan
material untuk digunakan. Garis tunggu terjadi karena adanya ketidakseimbangan
sementara antara permintaan pelayanan dan kapasitas sistem yang menyediakan

pelayanan (Ariani, 2009:315).
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Menurut Heizer dan Render (2011:658) antrian adalah ilmu pengetahuan
tentang bentuk antrian dan merupakan orang-orang atau barang dalam barisan
yang sedang menunggu untuk dilayani atau meliputi bagaimana perusahaan dapat
menentukan waktu dan fasilitas yang sebaik-baiknya agar dapat melayani
konsumen dengan efisien sehingga konsumen tidak dirugikan dengan adanya
biaya menunggu (waiting cost) akibat dari antrian yang tidak efisien. Menurut
Sundarampindian (2009:51) Model teori antrian dibangun sehingga panjang

antrian dan waktu tunggu dapat diprediksi.

Teori antrian umumnya dianggap sebagai cabang dari riset manajemen
operasi karena hasil sering digunakan ketika membuat keputusan bisnis tentang
sumber daya yang dibutuhkan untuk menyediakan layanan (Daniel et al., 2014:
364). 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 waktu -
waktu 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 (Levin et al,

2002:712).
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6. Karakteristik Antrian Jasa

Menurut Chowdury (2013:468) sebuah sistem antrian adalah suatu himpunan
pelanggan, pelayan, dan suatu aturan yang mengatur kedatangan pada pelanggan
dan pemrosesan masalahnya. Terdapat tiga komponen karakteristik dalam sebuah

sistem antrian Menurut Heyzer dan Render (2011:773) yaitu:

a. Karakteristik kedatangan atau masukan sistem

Sumber input yang mendatangkan pelanggan bagi sebuah sistem pelayanan

memiliki karakteristik utama sebagai berikut:

1) Ukuran populasi
Merupakan sumber konsumen yang dilihat sebagai populasi tidak terbatas atau
terbatas. Populasi tidak terbatas jika jumlah kedatangan tidak dapat
diperkirakan. Sedangkan populasi terbatas adalah sebuah antrian ketika hanya
ada pengguna pelayanan yang potensial dengan jumlah terbatas.

2) Pola kedatangan
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.

3) Perilaku kedatangan
Perilaku setiap konsumen berbeda-beda dalam memperoleh pelayanan, ada
lima karakteristik perilaku kedatangan yaitu: pelanggan yang sabar, pelanggan
yang menolak bergabung dalam antrian, pelanggan yang membelot, menunggu
sebentar lalu membelot, dan saling memperebutkan untuk mendapat pelayanan

yang tercepat (Mishra, 2007:275)
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b. Disiplin antrian

Garis tunggu itu sendiri merupakan komponen kedua dari sistem antrian. Panjang

garis dapat berupa terbatas atau tidak terbatas. Menurut Sztrik (2012:12) disiplin

antrian digunakan menentukan urutan pelanggan memasuki sistem antrian
dilayani. Adapun bentuk umum dari disiplin antrian adalah :

1. First come, first served (FCFS) atau pertama datang pertama dilayani.
Pelanggan dilayani dalam urutan di mana mereka masuk antrian. Pelanggan
pertama datang memperoleh pelayanan pertama sedangkan pelanggan yang
terakhir datang memperoleh pelayanan terakhir.

2. Last come, first served (LCFS) atau terakhir datang pertama dilayani.
Pelanggan dilayani dalam urutan terakhir di mana mereka memasuki antrian
dilayani terlebih dahulu.

3. Random atau acak
Disiplin antrian ini tidak memiliki urutan layanan. Tidak ada prioritas mana
dahulu yang akan diutamakan. Model ini jarang sekali digunakan karena akan
merepotkan pihak pemberi layanan antrian.

4. Priority.

Antrin dilakukan atas dasar prioritas kepentingan.

c. Fasilitas pelayanan
Dua hal penting dalam fasilitas pelayanan sebagai berikut :
1) Desain sistem pelayanan
Pelayanan pada umumnya digolongkan menurut jumlah saluran yang ada dan

jumlah tahapan.
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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.

7. Struktur Antrian

Menurut Heizer dan Rander (2011:775) Ada empat model struktur antrian

dasar yang umum terjadi dalam seluruh sistem antrian:

a. Single Chanel - Single Phase
Single Channel berarti bahwa hanya ada satu jalur untuk memasuki sistem
pelayanan atau ada satu pelayanan. Single phase menunjukkan bahwa hanya
ada satu stasiun pelayanan sehingga yang telah menerima pelayanan dapat
langsung keluar dari sistem antrian. Contoh dari struktur ini adalah proses

pembayaran di kasir minimarket.

________ _

A

| Fasilitas !
Kedatangan —» _— —»Keluar
= 1 Pelayanan |
\

_________

Sumber : Heizer dan Rander (2011:775)

GAMBAR 2.1 SINGLE CHANEL, SINGLE PHASE
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b. 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. Contoh dari struktur ini adalah proses

pencucian dan pengeringan mobil.

_________

T ~ ’

' Faslitas ' Fasilitas
Kedatangan—»o O—“" Pelayanan :-*O—M Pelayanan |- Keluar
1
: Tahapl | 1 Tahap2

» - e e ”

Sumber : Heizer dan Rander (2011:775)

GAMBAR 2.2 SINGLE CHANEL, MULTI PHASE

c. Multi Channel - Single Phase
Sistem Multi Channel Single Phase terjadi ketika dua atau lebih fasilitas
pelayanan dialiri oleh antrian tunggal. Contoh dari struktur antrian ini adalah
pelayanan di suatu bank yang dilayani oleh beberapa teller ataupun pusat
perbelanjaan atau swalayan yang memiliki banyak kasir untuk pembayaran.

__________________ 3
ch;nangan—»O O —» 1 Fasilitas Pelayanan3 |—»

- B A e e P P \
I\eclatangau—bo O —» | Fasilitas Pelayanan 2 I—> Keluar

}\'cd;uaugan—bo O — | Fasilitas Pelayanan 1 \:—v

Sumber : Heizer dan Rander (2011:775)

GAMBAR 2.3 MULTI CHANNEL SINGLE PHASE
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d. Multi Channel - Multi Phase
Setiap sistem 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.
Contoh 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, diagnosa, penyembuhan

sampai pada pembayaran.

Fasilitas
1 Pelayanan
Tahap 2

Fasilitas
1 Pelayanan

Tahap 1

Jalur1

t ]
1 1
1 1
e '
\ \ . i
Kedatangan __, i SRS ;’ Zzoz=7 Keluar
1 | Fasilitas 1 Fasilitas
I | e
1 1 '
! 1
b !

|

Pelayanan Pelayanan !
aya ¥ N —

I

[

1
1
: »
]

Tahap 1 Tahap 2
Jalur 2 Jalur 2

- ————— -

Sumber : Heizer dan Rander (2011:775)

GAMBAR 2.4 MULTI CHANNEL - MULTI PHASE

8. Model Antrian

Agyei (2015:160) menyatakan dalam model antrian variabel yang diukur
adalah kedatangan dan tingkat layanan per jam. Layanan dianalisis untuk efisiensi
dan kepuasan pelanggan dan minimalisasi biaya ekonomi. Ada empat Kriteria
yang digunakan perusahaan untuk menentukan model antrian agar efektif dan
efisien yaitu mengoptimalkan sistem pelayanan, menentukan waktu pelayanan,
menentukan jumlah saluran antrian, dan jumlah pelayanan yang tepat
menggunakan model-model antrian. Menurut Heizer dan Render (2011:778)

Terdapat empat model antrian yang sering diterapkan oleh perusahaan yaitu :
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a. Model A (M/M/1)

Model antrian jalur tunggal dengan kedatangan berdistribusi poisson dan
waktu pelayanan eksponensial (M/M/1). Dalam situasi ini, kedatangan
membentuk jalur tunggal untuk dilayani oleh stasiun tunggal. Contoh dari Model
A (M/M/1) adalah pembayaran pajak kendaraan bermotor pada mobil keliling

pajak.

b. Model B (M/M/S)

Model antrian jalur berganda (M/M/S) memiliki dua atau lebih jalur stasiun
pelayanan yang tersedia untuk menangani konsumen yang datang. Asumsi dalam
sistem ini adalah kedatangan mengikuti distribusi poisson, waktu pelayanan
mengikuti distribusi eksponensial. Contoh dari Model B (M/M/S) adalah

pelayanan teller di bank.

c. Model C (M/D/1 = constant service atau waktu pelayanan konstan)

Beberapa sistem layanan mempunyai nilai konstan, bukan didistribusikan secara
eksponensial, saat terjadi layanan. Pelanggan atau peralatan diproses sesuai
dengan siklus secara tetap. Contoh dari Model C (M/D/1) adalah tempat

pencucian mobil otomatis.

d. Model D (limited population atau populasi terbatas)

Model ini berbeda dengan ketiga model yang lain, karena saat ini terdapat
hubungan saling ketergantungan antara panjang antrian dan tingkat kedatangan.
Ketika terdapat sebuah populasi pelanggan potensial yang terbatas bagi sebuah
fasilitas pelayanan, maka model antrian berbeda harus dipertimbangkan. Contoh

dari Model D adalah proses pengemasan produk dengan jumlah terbatas.



B. Penelitian Terdahulu

TABEL 2.1 PENELITIAN TERDAHULU
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Nama Peneliti Analisis yang
No. | dan Tahun Judul . Hasil Penelitian
g Digunakan
Penelitian

1 Novela Sekar Analisis Teori | Model Antrian | Kinerja sistem

Sari (2013) Antrian pada | Jalur Berganda | pelayanan dengan 4
Stasiun (M/MIS) jalur fasilitas di
Pengisian SPBU Gajah Mada
Bahan Bakar Jember pada proses
Umum pengisian ulang
(SPBU) bahan bakar umum
Gajah Mada dinilai kurang
Jember optimal, perlu

penambahan server
layanan dalam
melayani
konsumen.

2 Wallace Agyei, | Modeling and | M/M/1 (TORA | Peningkatan jumlah
Christian Asare- | Analysis of optimization poin teller hingga 5
Darko, Frank Queuing software) akan mengurangi
Odilon (2015) Systems in waktu tunggu oleh

Banks: (A pelanggan dalam
case study of antrian dari 98,78%
Ghana menjadi 87,85%.
Commercial Biaya ekonomi
Bank Ltd. total yang
Kumasi Main dikeluarkan oleh
Branch) sistem juga akan
berkurang menjadi
GH ¢ 631,69 dari
GH ¢ 1.010,90.

3 Ezeliora Analysis Of M/M/S Shoprite Plaza
Chukwuemeka Queuing Enugu perlu
Daniel, Ogunoh | System Using mengurangi jumlah
Arinze Victor; Single-Line server hingga enam
Umeh Maryrose | Multiple di server lain untuk
Ngozi, Servers memanfaatkan
Mbeledeogu System: (A sistem antrian.
Njide N (2014) | Case Study Of Penurunan jumlah

Shoprite server akan
Plaza Enugu mengefisiensi
State, biaya.

Nigeria)
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C. Kerangka Pemikiran

Komponen Sistem Antrian

1. Karakteristik kedatangan atau masukan sistem
a) Ukuran populasi
b) Pola kedatangan
c) Perilaku kedatangan

2. Disiplin antrian
3. Fasilitas pelayanan
a) Desain sistem pelayanan

b) Distribusi waktu pelayanan

Sumber : Heyzer dan Render (2011:773)

v
Analisis teori antrian

l

Hasil analisis teori antrian

Sumber : Heyzer dan Render (2011:773)

GAMBAR 2.5 KERANGKA PEMIKIRAN

Swalayan Fitrinof Lampung Selatan menerapkan model antrian multi chanel
single phase (M/M/S) menunjukkan bahwa terdapat dua atau lebih fasilitas
pelayanan yang dialiri oleh antrian tunggal (Heyzer dan Render, 2011:778). Teori
antrian memiliki beberapa tiga komponen utama yaitu : karakteristik kedatangan
atau masukan sistem, disiplin antrian, dan fasilitas pelayanan (Heyzer dan Render,
2011:773). Karakteristik kedatangan atau masukan merupakan proses
memasukkan konsumen ke dalam sistem yang terdiri dari tiga bagian yaitu ukuran

populasi, pola kedatangan dan perilaku kedatangan.
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Disiplin antrian Menurut Sztrik (2012:12) digunakan menentukan urutan
pelanggan memasuki sistem antrian dilayani. Swalayan Fitrinof menggunakan
disiplin antrian First come, first served (FCFS), artinya konsumen yang datang
awal mendapat pelayanan terlebih dahulu. Fasilitas pelayanan menyangkut jumlah
server yang digunakan perusahaan dalam sistem antrian. Fasilitas pelayanan
terdiri dari dua bagian yaitu desain sistem pelayanan dan distribusi waktu
pelayanan. Desain sistem pelayanan pelayanan digolongkan menurut jumlah
saluran yang ada dan jumlah tahapan. Distribusi waktu 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.

Analisis teori antrian digunakan untuk menganalisis penerapan teori antrian
di Swalayan Fitrinof Lampung Selatan. Analisis menggunakan model antrian
multi chanel single phase (M/M/S) dengan menggunakan Software Quantitative
Methods Production and Operations Management (QM-POM) version 4.0. Hasil
analisis teori antrian merupakan hasil yang didapat dari analisis teori antrian di
Swalayan Fitrinof Lampung Selatan. Apabila hasil yang didapat menunjukkan
waktu rata-rata yang dihabiskan dalam sistem (WSs) kurang dari 3 menit dan
Jumlah unit rata-rata yang menunggu dalam antrian (Ls) kurang dari 4 orang

maka dikatakan penerapan antrian di Swalayan Fitrinof telah baik.



I11. METODE PENELITIAN

A. Jenis Penelitian

Menurut Suryabrata (2012:73) terdapat sembilan jenis riset atau penelitian
yaitu: penelitian historis, penelitian deskriptif, penelitian perkembangan,
penelitian kasus, penelitian, penelitian korelasional, penelitian kausal komparatif,
penelitian eksperimental sungguhan, penelitian eksperimental semu, dan
penelitian tindakan. Jenis penelitian yang dilakukan oleh peneliti tergantung pada
informasi yang akan dicari dalam riset tersebut. Adapun jenis penelitian yang
digunakan adalah penelitian deskriptif karena berkaitan dengan objek tertentu
yaitu pada Swalayan Fitrinof dengan kurun waktu tertentu dengan mengumpulkan

data dan informasi yang dibutuhkan dan disesuaikan dengan tujuan penelitian.

B. Tempat dan Waktu Penelitian

Penelitian ini dilakukan dengan mengambil data kedatangan konsumen
melalui pengamatan langsung pada bagian jalur kasir Swalayan Fitrinof yang
terletak di Jalan Raya Hajimena Natar Lampung Selatan. Alasan peneliti
menjadikan Swalayan Fitrinof sebagai objek penelitian karena sering terjadi
penumpukan jumlah orang yang mengantri dalam sistem antrian pada periode

waktu tertentu.
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Waktu penelitian dilakukan selama 14 hari mulai dari tanggal 20 Februari
2017 — 05 Maret 2017 . Penelitian dilakukan pada pukul 09.00 — 21.00 wib.
Waktu penelitian dilakukan selama 14 hari dianggap telah mewakili data antrian
yang dibutuhkan yaitu jam sibuk pada hari biasa dan akhir pekan. Waktu
penelitian pula mewakili data antrian pada akhir bulan Februari 2017 dan awal

bulan Maret 2017.

C. Populasi dan Sampel Penelitian

1. Populasi

Menurut Sauders et al. (2009:221) populasi adalah kumpulan lengkap kasus
dari sampel yang diambil, populasi bukan hanya orang tetapi juga dapat benda.
Peneliti menetapkan populasi yang diambil adalah seluruh konsumen yang ada di
Swalayan Fitrinof yang akan melakukan pembayaran dari konsumen dengan

mengantri yang populasinya tidak terbatas.

2. Sampel

Teknik yang digunakan dalam penelitian ini adalah teknik Purposive
Sampling, yaitu pemilihan sekelompok subyek berdasarkan atas ciri-ciri tertentu
yang dipandang mempunyai sangkut paut yang erat dengan populasi yang
diketahui sebelumnya atau unit sampel yang dihubungi disesuaikan dengan
kriteria-kriteria tertentu yang diterapkan berdasarkan tujuan penelitian (Greener,
2008:48). Sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah konsumen yang

melakukan transaksi di kasir Swalayan Fitrinof Lampung Selatan.
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D. Jenis dan Sumber Data

1. Jenis data
menurut Suliyanto (2009:134) jenis data menurut sifatnya terbagi menjadi

dua, yaitu:

a. Data Kualitatif
Data yang berupa pendapat atau judgement sehingga tidak berupa angka
melainkan berupa kata atau kalimat. Data kualitatif diperoleh dari hasil
wawancara dengan pimpinan perusahaan dan karyawan dalam perusahaan serta
informasi-informasi yang diperoleh dari pihak lain yang berkaitan dengan
masalah yang diteliti.

b. Data Kuantitatif
Data kuantitatif adalah data yang berupa angka atau bilangan. Data kuantitatif
diperoleh dari pengamatan langsung yaitu data jumlah rata-rata tingkat

kedatangan konsumen untuk melakukan pembayaran per satuan waktu.

2. Sumber data

Sumber data menurut Sauders et al. (2009:69) terbagi menjadi dua yaitu:

a. Data primer ini berupa hasil-hasil pengamatan seperti rata-rata tingkat
kedatangan konsumen yang akan melakukan pembayaran dalam satuan waktu
di Swalayan Fitrinof Lampung Selatan.

b. Data sekunder yaitu informasi yang dikumpulkan dari bahan bahan yang sudah
ada seperti literatur. Data sekunder ini dapat berupa gambaran umum
perusahaan, struktur organisasi, standar panjang antrian dan standar waktu

pelayanan yang diberikan kepada konsumen.
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E. Teknik Keabsahan Data

Teknik keabsahan data digunakan untuk memperoleh tingkat kepercayaan
yang berkaitan dengan seberapa jauh kebenaran hasil penelitian, mengungkapkan
dan memperjelas data dengan fakta aktual di lapangan. Keabsahan data kualitatif
harus dilakukan sejak awal pengambilan data, yaitu sejak melakukan reduksi data,
display data dan penarikan kesimpulan atau verifikasi (Afifuddin, 2012: 159).
Keabsahan data dalam penelitian kualitatif ini dapat diperoleh dengan cara

menjaga Validitas internal (Kredibilitas) dari hasil penelitian.

Validitas internal (kredibilitas) dapat dilakukan dengan cara sebagai berikut:
a). Memperpanjang masa observasi
b). Melakukan pengamatan terus menerus
c).Trianggulasi data
d). Membicarakan dengan orang lain (peer debriefing)
e). Menganalisis kasus negatif
). Menggunakan bahan referensi

g). Mengadakan member check.

F. Teknik Pengumpulan Data

Teknik pengumpulan menurut Suliyanto (2009:136) terbagi menjadi 5 bagian
yaitu teknik tes, wawancara, teknik observasi, teknik angket (kuesioner) dan studi
pustaka. Untuk mendapatkan data yang dibutuhkan dalam penelitian ini, peneliti

menggunakan beberapa teknik pengumpulan data. Teknik tersebut antara lain:
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1. Wawancara (Interview)
Memberikan sejumlah pertanyaan terstruktur kepada beberapa sampel
karyawan maupun orang-orang yang bekerja pada lokasi yang diteliti.

2. Pengamatan langsung terhadap objek (observasi)
Peneliti melakukan pengamatan jarak jauh dengan mengukur kecepatan
kedatangan konsumen serta lama pelayanan yang diterimanya pada setiap
kasir dengan menggunakan stopwatch. Adapun data yang diamati adalah:
a. Data jumlah kedatangan konsumen pada kasir interval waktu 1 jam (arrival

rate).

b. Data waktu layanan kasir (service time) per orang.

3. Studi Pustaka
Pengumpulan data yang dilakukan dengan membaca buku-buku literatur,
jurnal, internet, majalah, dan penelitian terdahulu yang berkaitan dengan

penelitian yang dilakukan.

G. Metode Analisis Data

Swalayan Fitrinof menggunakan model antrian jalur berganda (multi channel-
single phase) artinya terdapat lebih dari satu jalur kasir dan hanya ada satu
tahapan pelayanan yang harus dilalui oleh pelanggan untuk menyelesaikan
pelayanan. Waktu yang dibutuhkan oleh pelanggan bersifat acak (random), karena
jumlah barang yang dibeli konsumen berbeda berbeda — beda. Swalayan fitrinof
menerapkan disiplin antrian first-come, first-served yaitu konsumen yang pertama
datang pertama akan dilayani terlebih dahulu. (Sztrik, 2012:12). Adapun rumus

untuk model antrian M/M/S sebagai berikut:



TABEL 3.1 RUMUS MODEL ANTRIAN B (M/M/S)
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No. Model B (M/M/S)

Rumus

1 | Rata - rata tingkat kedatangan

@)

_ Total konsumen per Periode yang sama

Total periode waktu

2 | Rata — rata tingkat pelayanan

_ Total kedatangan

" Total jam kerja

(W
3 | Probabilitas terdapat O orang
_ 1
. - - A A
dalam sistem (P0) o %(;)”H ﬁ(;)z MI\EISE 3
4 | Tingkat utilitas kasir (p) N
~ i
5 | Jumlah konsumen rata-rata
G A
dalam sistem (Ls) S —DrMp—nze Tty
6 | Waktu rata-rata yang
_ Ls
dihabiskan seorang konsumen |~ A
dalam sistem (W's)
7 | Jumlah orang atau unit rata-
=Ls——
rata yang menunggu dalam
antrian (Lq)
8 | Waktu rata-rata yang
_Lq
dihabiskan  oleh  seorang |~ A
konsumen dalam  antrian
Wq)

Sumber : Heyzer dan Render (2011:778)
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H. Perhitungan dengan Software QM-POM for Windows V4

Software QM- POM for Windows V4 adalah sebuah software yang dirancang
untuk melakukan perhitungan manajemen operasi yang diperlukan pihak
manajemen dalam mengambil keputusan. Perhitungan dengan Software QM-

POM for Windows V4 untuk mendapatkan hasil yang lebih cepat dan akurat.

zzzzzz

uuuuu

o
a|||||ll..llﬁ-ﬁ.hJ.J_.J.J,J_J_J_ Lol
umber o Syviem

Sumber : Software QM-POM for Windows V4

GAMBAR 3.1 SOFTWARE QM-POM FOR WINDOWS V4

Keterangan :

A = Rata - rata tingkat kedatangan

U = Rata - rata tingkat pelayanan

M = Jumlah Kasir

Po = Probabilitas terdapat 0 orang dalam sistem

P = Tingkat utilitas kasir

Ls = Jumlah konsumen rata-rata dalam sistem

Ws = Waktu rata-rata yang dihabiskan seorang konsumen dalam sistem
Lg = Jumlah orang atau unit rata-rata yang menunggu dalam antrian

Wq

Waktu rata-rata yang dihabiskan oleh seorang konsumen dalam antrian



V. KESIMPULAN DAN SARAN

A. Kesimpulan

Kesimpulan yang didapat dari hasil evaluasi yang telah dilakukan dengan

menerapkan teori antrian pada Swalayan Fitrinof adalah sebagai berikut:

1. Penerapan sistem antrian multi channel — single phase atau M/M/S di
Swalayan Fitrinof Lampung Selatan telah optimal dilakukan. Model multi
channel menerapkan lebih dari satu jalur kasir dalam melayani konsumen
sehingga panjang antrian dapat diminimalisir. Model single phase menerapkan
fase yang dilewati oleh konsumen untuk melakukan transaksi melalui
konsumen hanya satu kali proses tanpa ada proses selanjutnya sehingga waktu
tunggu bagi konsumen dapat diminimalisir. Disiplin pelayanan yang
diberlakukan di Swalayan Fitrinof adalah disiplin pelayanan first come first

served (FCFS) yaitu pelayanan diberikan sesuai urutan kedatangan.

2. Penerapan dua jalur kasir di Swalayan Fitrinof Lampung Selatan sudah tepat
dilakukan pada pukul 09.00-09.59, 10.00-10.59, 11.00-11.59, 12.00-12.59,
13.00-13.59, 14.00-14.59, 18.00-18.59, 19.00-19.59 dan 20.00-20.59. Tingkat
pelayanan kasir tidak optimal terjadi pada pukul 15.00-15.59, 16.00-16.59 dan

17.00-17.59 sehingga perlu menambahkan jumlah jalur kasir yang sebelumnya
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sebanyak 2 jalur kasir menjadi 3 jalur kasir. Hasil yang diperoleh dari
perhitungan tingkat pelayanan ketika terjadi penambahan 1 jalur kasir yaitu
pada pukul 15.00-15.59 waktu rata-rata yang dihabiskan seorang konsumen
dalam sistem (WSs) dengan 2 jalur kasir sebesar 3m 45s sedangkan dengan 3
jalur kasir waktu yang diperlukan sebesar 2m 13s. Pada pukul 16.00-16.59
waktu rata-rata yang dihabiskan seorang konsumen dalam sistem (Ws) dengan
2 jalur kasir sebesar 3m 55s menit sedangkan dengan 3 jalur kasir waktu yang
diperlukan sebesar 2m 13s. Pada pukul 17.00-17.59 waktu rata-rata yang
dihabiskan seorang konsumen dalam sistem (Ws) dengan 2 jalur kasir sebesar
3m 20s sedangkan dengan 3 jalur kasir waktu yang diperlukan sebesar 22m
11s. Penambahan jumlah satu jalur kasir pada pukul 15.00-15.59, 16.00-16.59
dan 17.00-17.59 membuat sistem antrian menjadi optimal karena waktu rata-
rata yang dihabiskan seorang konsumen dalam sistem (Ws) yang menjadi
kurang dari 3 menit dan jumlah konsumen rata-rata dalam sistem (Ls) kurang

dari 4 orang.

B. Saran

Saran yang dapat disampaikan adalah penambahan 1 jalur kasir pada sistem
antrian sehingga menjadi 3 jalur kasir pada periode jam sibuk khususnya pukul
15.00-15.59, 16.00-16.59 dan 17.00-17.59. Penambahan ini disertai dengan
penambahan jumlah tenaga kasir menjadi 3 orang supaya waktu rata-rata yang
dihabiskan seorang konsumen dalam sistem (Ws) yang menjadi kurang dari 3
menit dan jumlah konsumen rata-rata dalam sistem (Ls) kurang dari 4 orang tidak

terjadi penurunan kualitas kinerja pelayanan.
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