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MOTTO 

  
َّ قُلْ  ِن كِي صَلاتيِ إ ُ سُ َن اَيَ و ی ْ َح َم اتيِ و َ َم َم ّ للَِّهِ و َبِ َ ر ِین المَ َ ْع  ال

 
 

“Sesungguhnya sholatku, ibadahku, hidupku dan matiku hanyalah karena Allah, 

Tuhan seluruh alam 

 (Al-an’am ayat 162) 
 
 

Allah sekali-kali tiada mengubah nikmat yang dianugerahkan-Nya kepada suatu 

kaum, kecuali jika mereka mengubah apa yang pada diri mereka sendiri. 

Sesungguhnya Allah Maha mendengar lagi Maha mengetahui. 

(Surat Al – Anfal ayat 53) 

 

“Barangsiapa yang menginginkan kehidupan dunia, maka ia harus memiliki ilmu, 

dan barang siapa yang menginginkan kehidupan akhirat maka itupun harus 

dengan ilmu, dan barang siapa yang menginginkan keduanya maka itupun harus 

dengan ilmu.”  

(HR. Thabrani) 
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RINGKASAN 

 

Analisis Penerapan Teori Antrian Pada Sistem Pembayaran Supermarket Di 

Golden Market Jember; Rini Hardiyani; 090810251012; 2013; 85 halaman; 

Jurusan Manajemen Fakultas Ekonomi Universitas Jember 

Antri merupakan kegiatan menunggu giliran untuk dilayani. Kegiatan antri 

timbul karena jumlah fasilitas pelayanan jasa lebih sedikit dibandingkan dengan 

jumlah orang yang memerlukan pelayanan yang bersangkutan. Dalam suatu 

antrian, fenomena menunggu merupakan akibat dari kedatangan pelanggan dan 

waktu pelayanan yang tidak seimbang. Penggunaan model antrian dapat 

membantu pihak manajemen dalam menentukan jumlah kasir yang optimal pada 

sistem pembayaran Supermarket di Golden Market Jember supaya masalah 

antrian dapat dikurangi pada saat ramai dan mengurangi waktu menganggur pada 

kasir sehingga pihak Supermarket di Golden Market Jember dapat memberikan 

kinerja yang optimal dalam pelayanan. 

Dalam Penelitian ini digunakan analisis sistem antrian jalur berganda 

(M/M/S). Proses perhitungan data menggunakan manual dan perangkat lunak 

“Quantitative for windows” dengan modul Waiting Lines. Berdasarkan hasil 

penelitian diketahui bahwa kinerja sistem antrian yang ada kurang optimal karena 

mempunyai tingkat kegunaan fasilitas yang rendah dan tingkat kesibukan kasir 

pun masih rendah.  

 

 

Kata Kunci : Kasir, Teori antrian, Model antrian jalur berganda (M/M/S), 

Pengoptimalan pelayanan. 
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SUMMARY 

Analysis Of Queuing Theory Application On The Payment Systems Of 

Supermarket At Golden Market Jember; Rini Hardiyani; 090810251012; 

2013; 85 pages; Department of Management Faculty of Economics Jember 

University 

 

Queue is an activity waiting to be served. Queue activity arises because 

the number of service facilities is less than the number of people who need the 

service in question. In a queue, waiting for the phenomenon is the result of 

customer arrival and service time are not balanced. The use of queuing model can 

assist management in determining the optimal number of supermarket’s cashiers 

at Golden Market Jember so that the problem can be reduced at the time of 

crowded and reduce the idle time at the checkout so the Supermarket at Golden 

Market Jember can provide optimal performance in service. 

In this research is used analyze of multiple lines queuing system (M/M/S). 

This analyze process is calculated by using manual and the software 

“Quantitative For Windows” with Waiting Lines module. Based on the research, 

the results revealed that the performances of the existing queuing system was not 

optimal because it has a low level of utility facilities and low levels of activity 

cashiers too. 

 

 

Keyword : Cashiers, Queuing theory, Multiple channel query system (M/M/S), 

The optimization of services,  
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BAB 1. PENDAHULUAN 

 

 

1.1 Latar Belakang  

Sesuai dengan perkembangan jaman maka bertambah pula kebutuhan yang 

harus dipenuhi oleh manusia. Kegiatan berbelanja merupakan aktivitas manusia 

guna memenuhi kebutuhan sehari-hari. Pasar tradisional adalah salah satu tempat 

yang dapat dikunjungi guna melakukan transaksi jual beli tetapi kurang 

memperhatikan kenyamanan dan keamanan pengunjung sehingga membuat 

konsumen merasa kurang nyaman.  

Seiring meningkatnya kebutuhan masyarakat akan tempat belanja yang 

nyaman dan aman, kelengkapan barang, serta harga yang bersaing menimbulkan 

perkembangan supermarket yang pesat di Indonesia. Supermarket merupakan 

salah satu pusat perbelanjaan yang menawarkan tempat berbelanja yang lebih 

menyenangkan. Menurut Sigit Triyono (2006:92), supermarket merupakan toko 

yang menyediakan barang – barang kebutuhan harian, terutama makanan dan 

minuman.  

Aktivitas operasi pada suatu supermarket meliputi seluruh transaksi dimana 

salah satunya adalah pembayaran belanjaan. Setiap transaksi pembayaran akan 

dilayani oleh kasir dimana  konsumen untuk mendapatkan pelayanan tersebut 

harus mengantri sehingga diperlukan fasilitas pelayanan yang memadai guna 

memberikan pelayanan pada konsumen. Hal ini menyebabkan fenomena antri 

menjadi suatu kegiatan yang biasa terjadi dalam kehidupan sehari-hari.  

Salah satu cara konsumen menilai kualitas operasional sebuah supermarket 

adalah atas dasar lamanya waktu menunggu dan kecepatan kasir dalam 

memberikan pelayanan sehingga antrian yang terlalu lama akan merugikan pihak 

yang membutuhkan pelayanan dan dapat mempengaruhi citra perusahaan. Hal ini 

dapat berpengaruh pada jumlah konsumen yang melakukan transaksi dan 

keuntungan yang akan diperoleh perusahaan. Menurut Nova Rijati (dalam dwi, 

2010:4) antrian yang sangat panjang dan terlalu lama untuk memperoleh giliran 

pelayanan sangatlah menjengkelkan. Masalah antrian ini menjadi salah satu 
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penyebab persaingan antar perusahaan sehingga jika pelayanan perusahaan itu 

baik maka konsumen akan tertarik untuk melakukan transaksi di perusahaan 

tersebut. 

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 dan 

jumlah kasir yang optimal. Jika jumlah kasir sedikit akan mengakibatkan 

konsumen harus menunggu terlalu lama untuk mendapatkan pelayanan dan 

sebaliknya jika terlalu banyak kasir akan menyebabkan rendahnya tingkat 

kegunaan kasir yang berarti adanya waktu menganggur pada kasir sehingga 

meningkatkan biaya operasional perusahaan. Pemahaman mengenai teori antrian 

pun menjadi sangat dibutuhkan dalam mengambil keputusan mengenai model 

antrian yang paling tepat untuk menunjang kelancaran operasi perusahaan.  

Teori antrian merupakan ilmu pengetahuan tentang bentuk antrian (Heizer dan 

Render, 2005:417). Antrian merupakan adanya kegiatan menunggu giliran untuk 

dilayani karena kedatangan pelanggan dan waktu pelayanan yang tidak seimbang. 

Menurut Siswanto (2007:218) adanya perbedaan antara jumlah permintaan 

terhadap fasilitas pelayanan dan kemampuan fasilitas untuk melayani 

menimbulkan dua konsekuensi logis, yaitu timbulnya antrian dan timbulnya 

pengangguran kapasitas. Hal ini dilakukan supaya perusahaan dapat menentukan 

jumlah fasilitas sebaik mungkin sehingga dapat melayani konsumen secara efisien 

dan kepuasaan konsumen dapat tercapai serta perusahaan dapat memberikan 

kinerja terbaiknya dalam pelayanan.  

Untuk melihat penerapan teori antrian ini pada fasilitas pembayaran atau kasir 

maka penulis memilih supermarket di Golden Market Jember sebagai objek yang 

akan diteliti. Supermarket di Golden Market Jember merupakan salah satu pusat 

perbelanjaan yang terletak di Jalan Trunojoyo no.42 Jember yang menyediakan 

berbagai kebutuhan masyarakat dengan harga yang memadai dan terjangkau  bagi 

konsumen sehingga mampu menarik minat masyarakat untuk bertransaksi disana. 

Pada saat-saat tertentu, banyak pengunjung yang datang ke Supermarket di 

Golden Market Jember sehingga terjadi kesibukan pelayanan dan masalah antrian 
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pun tidak dapat terhindarkan. Pada antrian tersebut akan terlihat beberapa 

konsumen merasa kurang nyaman karena bosan dan waktunya terbuang hanya 

untuk antri. Bahkan, tidak jarang pula beberapa konsumen memilih untuk 

meninggalkan antrian karena terlalu panjang dan lama. Hal ini dapat merugikan 

Golden Market karena kurang efektif dalam kinerjanya. 

Pada supermarket di Golden Market Jember sendiri terdapat 7 kasir yang 

dipekerjakan untuk melayani konsumen. Rata-rata kasir yang di buka sebanyak 4 

kasir dimana selanjutnya ditambah jika terjadi antrian pada sistem atau bahkan 

dikurangi jika dianggap sepi konsumen. penambahan dan pengurangan konsumen 

ini dilakukan oleh petugas kasir dengan melihat keadaan lapang. Akan tetapi, 

kadang kala masih terlihat konsumen mengantri cukup lama untuk mendapatkan 

pelayanan tetapi pada saat tertentu ada kasir yang menganggur karena sedang 

sepi. 

Adanya permasalahan penentuan jumlah kasir yang tepat pada sistem 

pembayaran supermarket di Golden Market Jember menarik perhatian penulis 

untuk mengadakan penelitian guna menganalisis masalah antrian tersebut. Hal ini 

dilakukan supaya masalah antrian dapat dikurangi pada saat ramai dan 

mengurangi kemungkinan adanya kasir yang menganggur sehingga pihak 

supermarket di Golden Market Jember dapat memberikan kinerja yang optimal 

dalam pelayanan. Hasil penelitian tersebut nantinya akan disajikan dalam bentuk 

karya ilmiah yang berjudul : “Analisis Penerapan Teori Antrian Pada Sistem 

Pembayaran Supermarket di Golden Market Jember”. 

 

1.2 Perumusan Masalah 

Supermarket di Golden Market memiliki tujuh kasir yang melayani para 

konsumen yang akan melakukan transaksi belanja. Akan tetapi, rata-rata hanya 4 

kasir yang di buka sehingga pada saat-saat terlihat adanya konsumen yang 

menunggu untuk mendapatkan pelayanan. Adanya antrian di kasir karena lamanya 

waktu pelayanan dapat menyebabkan konsumen merasa bosan dan jenuh. Masalah 

antrian dapat menimbulkan ketidaknyamanan bagi komsumen sehingga dapat 

menyebabkan berkurangnya konsumen yang datang melakukan transaksi belanja 
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karena kinerja pelayanan yang kurang memuaskan. Kadang juga terjadi adanya 

kasir mengganggur yang terlihat dari tidak adanya konsumen yang melakukan 

transaksi di fasilitas pembayaran dimana hal ini dapat merugikan perusahaan 

karena tingginya biaya operasi. 

Kedatangan konsumen yang tinggi dapat menimbulkan antrian jika fasilitas 

pembayaran tidak memadai tetapi ini berarti tingkat kegunaan kasir tinggi pula 

sehingga waktu menganggur kasir semakin rendah. Sebaliknya jika kedatangan 

konsumen rendah maka tidak ada waktu menunggu untuk mendapatkan pelayanan 

dimana ini berarti tingkat kegunaan kasir rendah pula dan waktu mengganggur 

kasir akan semakin tinggi. 

Berdasarkan latar belakang di atas dapat ditentukan rumusan masalah sebagai 

berikut:  

a. Berapa jumlah kasir yang optimal pada sistem pembayaran Supermarket di 

Golden Market Jember? 

b. Bagaimana kinerja sistem pelayanan yang optimal pada sistem 

pembayaran Supermarket di Golden Market Jember? 

 

1.3 Tujuan Penelitian 

Dengan memperhatikan rumusan masalah di atas, maka tujuan penelitian ini 

antara lain: 

a. Untuk mengetahui jumlah kasir yang optimal pada sistem pembayaran 

Supermarket di Golden Market Jember. 

b. Untuk mengetahui kinerja sistem pelayanan yang optimal pada sistem 

pembayaran Supermarket di Golden Market Jember. 

 

1.4 Manfaat Penelitian  

Penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat bagi banyak pihak antara lain: 

a. Bagi Akademisi 

Menambah wawasan dan pengetahuan dalam menyusun dan menganalisis 

penerapan teori antrian pada sistem pembayaran suatu perusahaan. 
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b. Bagi Perusahaan 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi dalam 

penentuan kebijakan di masa yang akan datang sehingga dapat 

mengoptimalkan kinerja perusahaan dalam mengurangi atau mencegah 

terjadinya antrian dan menentukan jumlah kasir yang optimal untuk 

melayani kebutuhan konsumen. 

c. Bagi Peneliti Berikutnya 

Sebagai informasi dan referensi untuk penelitian berikutnya mengenai 

masalah antrian pada perusahaan sehingga dapat memberikan kontribusi 

dalam perkembangan ilmu pengetahuan. 
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BAB 2. TINJAUAN PUSTAKA 

 

 

2.1 Kajian Teoritis 

2.1.1 Manajemen Operasional 

Krajewski dan Ritzman (2002:6) mengemukakan bahwa manajemen 

operasional adalah the term operation management refers to the direction and 

control of the processes that transform inputs into product and services. 

Menurut Heizer dan Render (2006:4) manajemen operasional adalah 

kegiatan yang berhubungan dengan penciptaan barang dan jasa melalui adanya 

pengubahan input dan output, dimana kegiatan tersebut terjadi di semua sektor 

organisasi. 

Tampubolon (2004:13) juga mengemukakan bahwa manajemen 

operasional didefinisikan sebagai manajemen proses konversi dengan bantuan 

fasilitas seperti : tanah, tenaga kerja, modal, dan manajemen masukan (inputs) 

yang diubah menjadi keluaran yang diinginkan berupa barang atau jasa atau 

layanan. 

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. 

 

2.1.2   Jasa  

 Produk dapat diklasifikasikan dengan berbagai cara. Salah satunya adalah 

dengan menggolongkan apakah produk tersebut berwujud atau tidak berwujud. 

Dengan kriteria ini, produk dapat diklasifikasikan sebagai barang yang tahan 

lama, barang tidak tahan lama, dan jasa.  

 Menurut Heizer dan Render (2006:12) jasa adalah kegiatan ekonomi yang 

biasanya menghasilkan barang tidak nyata (seperti pendidikan). 

 Jasa menurut Berry (dalam Nasution, 2004:8) memiliki empat karakteristik 

sebagai berikut: 
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a. Tidak berwujud (Intangibility) : jasa mempunyai sifat tidak 

berwujud karena tidak bisa di lihat, di rasa, di dengar, atau di cium 

sebelum ada transaksi pembelian. 

b. Tidak dapat dipisahkan (Inseparability) : suatu bentuk jasa yang 

tidak dapat dipisahkan dari sumbernya, sumber merupakan orang 

atau mesin, produk fisik yang berwujud tetap ada. 

c. Berubah-ubah (Variability) : jasa sesungguhnya sangat mudah 

berubah-ubah karena jasa ini sangat tergantung siapa yang 

menyajikan, kapan dan dimana disajikan. 

d. Daya tahan (Perisability) : daya tahan suatu jasa tidak akan 

menjadi suatu masalah jika permintaan selalu ada dan mantap 

karena menghasilkan jasa dimuka dengan mudah. 

 Menurut Nasution (2004:47) adapun pengertian kualitas jasa adalah 

tingkat keunggulan yang diharapkan dan pengendalian atas tingkat keunggulan 

tersebut untuk memenuhi keinginan pelanggan. 

 

2.1.3  Teori Antrian 

 Menurut Dwi (2010:16) Teori antrian merupakan sebuah bagian penting 

operasi dan juga alat yang sangat berharga bagi manager operasi. Antrian timbul 

disebabkan oleh kebutuhan akan layanan melebihi kemampuan pelayanan atau 

fasilitas layanan, sehingga pengguna fasilitas yang tiba tidak bisa segera mendapat 

layanan disebabkan kesibukan layanan. Pada banyak hal, tambahan fasilitas 

pelayanan dapat diberikan untuk mengurangi antrian atau untuk mencegah 

timbulnya antrian. Akan tetapi biaya karena memberikan pelayanan tambahan, 

akan menimbulkan pengurangan keuntungan bagi perusahaan. Sebaliknya, sering 

timbulnya antrian yang panjang akan mengakibatkan hilangnya konsumen. 

Menurut Ma’arif dan Tanjung (2003:119) antrian adalah situasi barisan 

tunggu dimana jumlah kesatuan fisik (pendatang) sedang berusaha untuk 

menerima pelayanan dari fasilitas terbatas (pemberi pelayanan) sehingga 

pendatang harus menunggu beberapa waktu dalam barisan agar dilayani. 
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Menurut William J. Stevenson (dalam Dwi 2010:6) Queuing theory is 

mathematical approach to the analysis of waiting lines. 

Menurut Heizer dan Render (2006:658) 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 

pelanggan dengan efisien. 

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. 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. 

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 Sistem Antrian  

 Menurut Elida (2009:7) 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 (Heizer dan Render,2006:659) yaitu: 
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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 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. 

2) Perilaku kedatangan 

Perilaku setiap konsumen berbeda-beda dalam memperoleh 

pelayanan, ada tiga karakteristik perilaku kedatangan yaitu: 

pelanggan yang sabar, pelanggan yang menolak bergabung dalam 

antrian dan pelanggan yang membelot.   

3) 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.  

 

b. 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.  
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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.  

 

c. Fasilitas pelayanan 

Dua hal penting dalam karakteristik pelayanan sebagai berikut : 

1) Desain sistem 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 

 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 
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bahwa hanya ada satu stasiun pelayanan sehingga yang telah menerima 

pelayanan dapat langsung keluar dari sistem antrian. Contohnya adalah 

pada pembelian tiket bus yang dilayani oleh satu loket, seorang pelayan 

toko dan lain-lain. Lihat gambar 2.1 berikut : 

 

  Datang                                                                      Keluar 

 

Gambar 2.1 Model Single Channel Single Phase 

 

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. Setelah pelayanan 

yang diberika sempurna baru dapat meninggalkan area pelayanan. Contoh: 

pencucian mobil. Lihat gambar 2.2 berikut: 

 

   

Datang                                                                                                         

 

Gambar 2.2 Model Single Channel Multi Phase 

 

c. Multi Channel Single Phase 

Sistem Multi Channel Single Phase terjadi ketika dua atau lebih 

fasilitas pelayanan dialiri oleh antrian tunggal. Sistem ini memiliki lebih 

dari satu jalur pelayanan atau fasilitas pelayanan sedangkan sistem 

pelayanannya hanya ada satu phase. Contoh : pelayanan di suatu bank 

yang dilayani oleh beberapa teller. Lihat gambar 2.3 berikut: 

 

 

Fasilitas 
pelayanan 

Fasilitas 
pelayanan 

tahap 1 

Fasilitas 
pelayanan 

tahap 2 

Fasilitas 
pelayanan 

tahap 3 
Keluar 
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Datang                                                                                                            Keluar  

 

 

 

 

Gambar 2.3 Model Multi Channel Single Phase 

 

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: 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. Lihat gambar 2.4 berikut: 

 

 

 

 

Datang                                                                                                             Keluar 

 

 

 

Gambar 2.4 Model Multi Channel Multi Phase 

 

2.1.6 Model Antrian 

 Ada empat model yang paling sering digunakan oleh perusahaaan dengan 

menyesuaikan situasi dan kondisi masing-masing. Dengan mengoptimalkan 

Fasilitas pelayanan tahap 1 

Fasilitas pelayanan tahap 3 
 

Fasilitas pelayanan tahap 2 
 

Fasilitas pelayanan tahap 4 
 

Loket 1 Fasilitas 
Pelayanan Tahap 1 

Loket 2 Fasilitas 
Pelayanan Tahap 1 

Loket 3 Fasilitas 
Pelayanan Tahap 1 
 

Loket 1 Fasilitas 
Pelayanan Tahap 2 
 

Loket 2 Fasilitas 
Pelayanan Tahap 2 
 
Loket 3 Fasilitas 
Pelayanan Tahap 2 
 

Loket 1 Fasilitas 
Pelayanan Tahap 1 

Loket 2 Fasilitas 
Pelayanan Tahap 1 

Loket 3 Fasilitas 
Pelayanan Tahap 1 
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sistem pelayanan, dapat ditentukan waktu pelayanan, jumlah saluran antrian, dan 

jumlah pelayanan yang tepat dengan menggunakan model-model antrian. Empat 

model antrian tersebut adalah (Heizer dan Render, 2005:666) : 

  

Tabel 2.1 

Model Antrian 

Model dan 

nama 

Jumlah 

Jalur 

Jumlah 

Tahapan 

Pola 

Tingkat 

Kedatangan 

Pola Waktu 

Pelayanan 

Ukuran 

Antrian 

Antrian 

A. Sistem 

Sederhana 

(M/M/1) 

Tunggal Tunggal Poisson Eksponensial Tidak 

Terbatas 

FIFO 

B. Jalur 

Berganda 

(M/M/S) 

 

Ganda Tunggal Poisson Eksponensial Tidak 

Terbatas 

FIFO 

C. Pelayanan 

Konstan 

(M/D/1) 

Tunggal Tunggal Poisson Konstan Tidak 

Terbatas 

FIFO 

D. Populasi 

Terbatas 

Tunggal Tunggal Poisson Eksponensial Terbatas FIFO 

 Sumber : Buku Prinsip-Prinsip Manajemen Operasi 

 

a. Model A: 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: Meja informasi di Supermarket. 

Rumus antrian untuk model A adalah: 
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   = 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 (waktu 

menunggu ditambah waktu pelayanan) 

 
 

2) Jumlah unit rata-rata yang menunggu dalam antrian 

 
 

3) Waktu rata-rata yang dihabiskan untuk menunggu dalam 

antrian 

 
 

4) Faktor utilisasi sistem 

 
 

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

kosong) 

 
 

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

dimana n adalah jumlah unit dalam sistem. 
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b. Model B: Model 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: 

1) Probabilitas terdapat 0 orang dalam sistem (tidak adanya 

pelanggan dalam sistem). 

 
M = Jumlah jalur yang terbuka 

  = Jumlah kedatangan rata-rata per satuan waktu 

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

jalur 

n  = Jumlah pelanggan 

 

2) Jumlah permintaan rata-rata dalam sistem 

 
 

M  = Jumlah jalur yang terbuka 

   = 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 

 

3) Waktu rata-rata yang dihabiskan oleh seorang pelanggan dalam 

antrian atau sedang dilayani dalam sistem. 
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Ls  = Jumlah pelanggan rata-rata dalam sistem 

   = Jumlah kedatangan rata-rata per satuan waktu 

 

 

4) Jumlah orang atau unit rata-rata yang menunggu dalam antrian. 

 
Ls  = Jumlah pelanggan rata-rata dalam sistem 

   = Jumlah kedatangan rata-rata per satuan waktu 

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

jalur 

 

5) Waktu rata-rata yang dihabiskan oleh seorang pelanggan atau 

unit untuk menunggu dalam antrian. 

 

 
Lq  = Jumlah unit rata-rata yang menunggu dalam antrian 

    = Jumlah kedatangan rata-rata per satuan waktu 

 

c. 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: 

1) Panjang antrian rata-rata 

 
2) Waktu menunggu dalam antrian rata-rata 
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3) Jumlah pelanggan dalam sistem rata-rata 

 
4) Waktu tunggu rata-rata dalam sistem 

 
d.  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: 

1) Faktor pelayanan 

 
2) Jumlah antrian rata-rata 

 
3) Waktu tunggu rata-rata 

 
4) Jumlah pelayanan rata-rata 

 
5) Jumlah dalam pelayanan rata-rata 

 
6) Jumlah populasi 

 
 

Notasi : 

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. 
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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. 

2.2 Kajian Empiris 

Penelitian oleh Maxima Donata Lamapaha (2008) dengan judul “Analisis 

Penerapan Sistem Antrian Pada Proses Transaksi di PT. Bank Rakyat Indonesia 

(Persero) Tbk. Cabang Larantuka Flores Timur”. Tujuan Penelitian ini adalah 

untuk mengetahui kinerja sistem antrian, untuk mengetahui solusi dalam 

hambatan kinerja pada proses transaksi di PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) 

Tbk. Cabang Larantuka Flores Timur. Penelitian ini menggunakan model antrian 

jalur berganda. Penggunaan model sistem antrian ini didasarkan pada jumlah 

teller pada BRI Cabang Larantuka adalah tiga orang dengan satu tahap jalur 

pelayanan. Teknik sampel yang digunakan adalah teknik sampling aksidental. 

Indikator pemikitan yaitu jumlah pelanggan rata-rata dalam sistem (Ls), Waktu 

rata-rata antrian dalam sistem (Ws), jumlah orang rata-rata yang menunggu dalam 

antrian (Lq), waktu rata-rata seorang untuk menunggu dalam antrian (Wq) dan 

skala interval. Hasil penelitian menunjukkan bahwa hasil penelitian dengan model 

sistem antrian jalur berganda diperoleh bahwa jam sibuk kerja teller pada jam 

10.00-11.00, dimana pada periode waktu tersebut rata-rata nasabah yang 

menunggu sebanyak 10 orang. Oleh karena itu, masalah kinerja sistem antrian 

pada BRI cabang Larantuka adalah pada banyaknya jumlah nasabah yang 

mengantri untuk mendapatkan pelayanan dan penyebab masalah tersebut adalah 

karena ketidakseimbangan kapasitas dimana jumlah teller tidak sesuai dengan 

kapasitas jumlah nasabah yang datang pada periode sibuk. Pengurangan jumlah 

nasabah yang mengantri dalam proses transaksi dilakukan melalui penambahan 

jumlah teller. Hasil perhitungan dengan melakukan penambahan satu orang teller 

diperoleh penurunan jumlah nasabah yang mengantri sebanyak dua orang 

(menjadi 8 orang). 
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Penelitian mengenai penerapan teori antrian pernah dilakukan oleh:penelitian 

oleh Dwi Dira Indriyani (2010) dengan judul “Pengoptimalan Pelayanan Nasabah 

Dengan menggunakan Penerapan Teori Antrian Pada PT. BNI (Persero) Tbk. 

Kantor Cabang Utama (KCU) Melawai Raya”. Penelitian ini dimaksudkan untuk 

menganalisis efektivitas teori dan model antrian, juga pengoptimalan pelayanan 

dengan menggunakan teori ini. Proses analisisnya dikalkulasikan menggunakan 

perangkat lunak “Quantitative For Windows” dengan modul Waiting Lines. 

Penelitian ini menggunakan analisis sistem antrian jalur berganda (M/M/S). Bank 

BNI KCU Melawai Raya menggunakan 3 orang teller  untuk melayani nasabah 

yang melakukan transaksi. Hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa kinerja 

sistem antrian yang ada kurang optimal karena mempunyai tingkat kegunaan 

fasilitas yang rendah dan kesibukan teller pun rendah sehingga dilakukan 

pengurangan teller  menjadi 2 orang teller. Bank BNI KCU Melawai raya 

menggunakan 2 orang teller tetap dapat melayani nasabah dengan optimal dan 

masih sesuai dengan standar yang ditetapkan. 

Penelitian oleh Eva Kharisma Yudha (2011) dengan judul “Penerapan Teori 

Antrian Pada Sistem Pembayaran di Telisa JL. PB. Soedirman Jember”. Tujuan 

penelitian ini adalah untuk mengetahui jumlah loket pembayaran yang optimal 

dan untuk mengetahui bagaimana kinerja waktu pelayanan loket pembayaran pada 

tingkat optimal di Telisa JL. PB. Soedirman Jember. Hasil penelitian ini adalah 

kinerja sistem pelayanan pada proses pembayaran di Telisa JL. PB. Soedirman 

Jember dengan 4 loket kurang baik dengan waktu pelayanan yang diperlukan 

adalah 5,142. Perbaikan kinerja pelayanan di Telisa JL. PB. Soedirman Jember 

dapat diatasi dengan penambahan satu loket (menjadi 5 loket) maka waktu 

pelayanan yang diperlukan menjadi lebih cepat yaitu 3,243 menit. Sehingga 

kinerja sistem pelayanan dengan 5 loket pada proses pembayaran di di Telisa JL. 

PB. Soedirman Jember menjadi baik. 

Penelitian terdahulu tersebut memiliki persamaan dengan penelitian sekarang 

yaitu menganalisis antrian. Perbedaan antara penelitian terdahulu dengan 

penelitian ini adalah objek yang di teliti. Berikut ini merupakan ringkasan 

penelitian terdahulu yaitu: 
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Tabel 2.2 

Penyajian Ringkasan Penelitian Terdahulu 

No Nama Peneliti 

(Tahun) 

Judul 

Penelitian 

Metode 

Analisis 

Hasil 

1. Maxima Donata 

Lamapaha 

(2008) 

Analisis 

Penerapan 

Sistem Antrian 

Pada Proses 

Transaksi di 

PT. Bank 

Rakyat 

Indonesia 

(Persero) Tbk. 

Cabang 

Larantuka 

Flores Timur 

Penerapan 

teori 

antrian 

dengan 

model 

antrian 

jalur 

berganda 

Hasil yang diperoleh 

bahwa jam sibuk kerja 

teller pada jam 10.00-

11.00, dimana pada 

periode waktu tersebut 

rata-rata nasabah yang 

menunggu sebanyak 10 

orang. Hasil perhitungan 

dengan melakukan 

penambahan satu orang 

teller diperoleh penurunan 

jumlah nasabah yang 

mengantri sebanyak dua 

orang (menjadi 8 orang). 

 

2. Dwi Dira 

Indriyani (2010)  

Pengoptimalan 

Pelayanan 

Nasabah 

Dengan 

menggunakan 

Penerapan 

Teori Antrian 

Pada PT. BNI 

(Persero) Tbk. 

Kantor Cabang 

Utama (KCU) 

Analisis 

sistem 

antrian 

jalur 

berganda 

(M/M/S) 

Bank BNI KCU Melawai 

Raya menggunakan 3 

orang teller  untuk 

melayani nasabah yang 

melakukan transaksi. 

Hasil dari penelitian ini 

menunjukkan bahwa 

kinerja sistem antrian 

yang ada kurang optimal 

karena bank BNI KCU 

Melawai raya yang 
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Melawai Raya menggunakan 2 orang 

teller tetap dapat melayani 

nasabah dengan optimal 

dan masih sesuai dengan 

standar yang ditetapkan. 

 

3. Eva Kharisma 

Yudha (2011) 

Penerapan 

Teori Antrian 

Pada Sistem 

Pembayaran di 

Telisa JL. PB. 

Soedirman 

Jember 

Penerapan 

teori 

antrian 

dengan 

model 

antrian 

jalur 

berganda 

Kinerja sistem pelayanan 

di Telisa JL. PB. 

Soedirman Jember dengan 

4 loket kurang baik 

dengan waktu pelayanan 

yang diperlukan adalah 

5,142. Perbaikan kinerja 

pelayanan dapat diatasi 

dengan penambahan satu 

loket (menjadi 5 loket) 

maka waktu pelayanan 

yang diperlukan menjadi 

lebih cepat yaitu 3,243 

menit. 

 

 

2.3 Kerangka Konseptual 

Sesuai dengan perkembangan jaman maka bertambah pula kebutuhan yang 

harus dipenuhi oleh manusia. Akan tetapi hal tersebut kurang diimbangi dengan 

tersedianya fasilitas pelayanan yang memadai sehingga secara tidak langsung 

fenomena antri menjadi biasa terjadi. Antri merupakan kegiatan menunggu giliran 

untuk dilayani karena jumlah fasilitas pelayanan jasa lebih sedikit dibandingkan 

dengan jumlah orang yang memerlukan pelayanan yang bersangkutan. 

Pada kasus supermarket di Golden Market Jember, sebagai salah satu pusat 

perbelanjaan yang menyediakan berbagai kebutuhan masyarakat dengan harga 
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yang memadai dan terjangkau  bagi konsumen yang datang untuk berbelanja. 

Pada saat-saat tertentu, jumlah konsumen yang berbelanja tidak sebanding dengan 

jumlah kasir yang ada sehingga terjadi kesibukan pelayanan dan masalah antrian 

pun tidak dapat terhindarkan dan terkadang sedikitnya jumlah kedatangan 

konsumen menyebabkan adanya kasir yang menganggur. Semua itu mengacu 

pada rata-rata tingkat kedatangan konsumen dan jumlah saluran pelayanan yang 

tersedia. 

Dalam hal ini teori antrian merupakan ilmu pengetahuan yang dapat 

membantu pihak manajemen perusahaan dalam menyelesaikan persoalan-

persoalan yang terkait dengan antrian. Dengan demikian, perusahaan dapat 

menentukan waktu dan fasilitas yang sebaik-baiknya agar dapat melayani 

konsumen dengan baik dan efisien. 

Berdasarkan kajian teoritis dan kajian empiris yang telah dijelaskan di atas, 

maka dapat dikembangkan kerangka pikiran sebagai berikut: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Gambar 2.5 Kerangka Konseptual 
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kedatangan 
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BAB 3. METODE PENELITIAN 

 

 

3.1 Rancangan Penelitian 

Penelitian ini merupakan penelitian deskriptif yang menjelaskan 

bagaimana penerapan teori antrian pada sistem pembayaran supermarket di 

Golden Market Jember dengan berdasarkan hasil perhitungan rumus antrian 

untuk model B (M/M/S). Waktu penelitian dilakukan pada bulan februari 

2013 dengan pengambilan data dilakukan selama 15 hari secara acak. 

Berdasarkan diskusi awal dengan pihak manajemen maka penelitian ini 

dilakukan pada  fasilitas pembayaran atau kasir supermarket di Golden Market 

Jember dengan ketentuan tiga kondisi  yaitu, kondisi sepi (jam 14.00-16.00), 

kondisi normal (jam 10.00-12.00), dan kondisi ramai (jam 18.00-21.00). 

 

3.2 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 penelitian yang bersangkutan dan wawancara.  

b. Data Sekunder 

Menurut Mudrajat Kuncoro (dalam Dwi 2010:35) data sekunder 

merupakan data yang telah dikumpulkan oleh lembaga pengumpul data 

dan dipublikasikan kepada masyarakat pengguna data. Data sekunder 

penelitian ini diperoleh dengan mempelajari berbagai pustaka dan 

literature lainnya yang memiliki relevansi dengan sasaran penelitian 

seperti media online dan buku-buku teks. 
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3.3 Populasi dan Sampel 

Menurut Sugiyono (dalam Rustam 2012:30) populasi adalah wilayah 

generalisasi yang terdiri atas objek/subjek yang mempunyai kualitas dan 

karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan 

kemudian ditarik kesimpulan. Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh 

konsumen yang datang ke supermarket di Golden Market Jember untuk 

berbelanja. Dalam menentukan sampel, metode yang digunakan adalah 

metode sampling aksidental. Menurut Sugiyono (dalam Arief, 2010:27) 

metode sampling aksidental  yang pemilihan sampel berdasarkan kebetulan, 

yaitu siapa saja yang secara kebetulan bertemu dengan peneliti dapat 

digunakan sebagai sampel dengan syarat orang yang kebetulan ditemui cocok 

sebagai sumber. Sampel penelitian ini adalah konsumen yang antri melakukan 

transaksi di kasir dengan asumsi kinerja dan waktu pelayanan kasir sama. 

 

3.4 Metode Analisis Data 

Dalam proses pembayaran guna melayani pelanggan, Supermarket Golden 

Market Jember menggunakan model antrian jalur berganda artinya terdapat 

lebih dari satu loket dan hanya ada satu tahapan pelayanan yang harus dilalui 

oleh pelanggan untuk menyelesaikan pembayaran. Oleh karena itu, untuk 

mengoptimalkan proses pembayaran dapat digunakan rumus antrian untuk 

model B: M/M/S (Heizer dan Render, 2006:672) sebagai berikut: 

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

dalam sistem). 

 

 
 

M = Jumlah jalur yang terbuka 

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

n  = Jumlah pelanggan 

 

b. Jumlah permintaan rata-rata dalam sistem 

 

 
 

M  = Jumlah jalur yang terbuka 

   = 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. 

 

 
 

Ls  = Jumlah pelanggan rata-rata dalam sistem 

   = Jumlah kedatangan rata-rata per satuan waktu 

 

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

 

 
 

Ls  = Jumlah pelanggan rata-rata dalam sistem 

   = Jumlah kedatangan rata-rata per satuan waktu 

µ   = Jumlah rata-rata yang dilayani per satuan waktu pada setiap jalur 
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e. Waktu rata-rata yang dihabiskan oleh seorang pelanggan atau unit 

untuk menunggu dalam antrian. 

 

 
 

Lq  = Jumlah unit rata-rata yang menunggu dalam antrian 

    = Jumlah kedatangan rata-rata per satuan waktu 

 

 Seluruh perhitungan data primer yang telah diperoleh dalam penelitian ini 

akan dilakukan dengan cara manual dan menggunakan software “Quantitative for 

windows” dengan modul Waiting Lines. Setelah itu dilakukan analisa dan 

intrepretasi terhadap hasil output yang ada guna menentukan jumlah kasir yang 

optimal pada masing-masing kondisi sehingga perusahaan dapat memberikan 

kinerja yang optimal pula dalam melayani konsumen. 
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3.5 Kerangka Pemecahan Masalah 

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: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 3.1 Kerangka Pemecahan Masalah 
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Keterangan langkah-langkah pemecahan masalah pada penelitian ini 

adalah sebagai berikut: 

1. Langkah pertama 

Start artinya memulai penelitian dengan melakukan persiapan-persiapan 

yang berhubungan dengan penelitian. 

2. Langkah kedua 

Mengumpulkan data-data yang diperlukan untuk diolah.  

3. Langkah ketiga 

Menganalisis data yang telah dikumpulkan dengan menggunakan model 

jalur berganda. 

4. Langkah keempat 

Menganalisis data yang dikumpulkan dengan menggunakan rumus Model 

B. 

5. Langkah kelima 

Menganalisis tingkat pelayanan optimal. 

6. Langkah keenam  

Menganalisis perkembangan kinerja pelayanan. 

7. Langkah ketujuh    

Menarik kesimpulan dan saran dari hasil penelitian yang diperoleh. 

8. Langkah kedelapan    

Stop artinya berhenti dalam melakukan proses penelitian. 
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BAB 4. HASIL DAN PEMBAHASAN 

 

 

4.1 Hasil Penelitian 

4.1.1 Kinerja Sistem Antrian  

 Pada Supermarket di Golden Market Jember terdapat 7 kasir yang bertugas 

melayani para konsumen yang akan melakukan traksaksi penjualan tetapi rata-rata 

hanya 4 kasir yang difungsikan untuk melayani konsumen. Untuk menjaga tingkat 

produktivitas kasir maka supermarket di Golden Market Jember menerapkan 

penambahan jumlah kasir hingga maksimal sejumlah 7 kasir setiap ada banyak 

konsumen yang terlihat mengantri. Hal ini ditentukan sendiri oleh kasir yang lebih 

mengetahui kondisi lapang pada sistem antrian. Sistem antrian yang diberlakukan 

adalah jenis sistem antrian model Multiple Channel Query System atau M/M/S. 

Pada sistem antrian ini terdapat beberapa kasir yang bertugas melayani konsumen 

dengan jalur  kasir yang harus dilewati konsumen untuk bertransaksi hanyalah 

satu kali. 

 Supermarket di Golden Market Jember memiliki jam pelayanan setiap hari 

senin-kamis pukul 09.00-21.00 dan jumat-minggu pukul 09.00-22.00 dimana 

lamanya pelayanan kasir terhadap konsumen bersifat acak tergantung pada banyak 

atau sedikitnya jumlah belanjaan yang di beli oleh konsumen. Pola waktu 

pelayanan yang diterapkan tersebut mengikuti distribusi eksponensial. Sedangkan 

tingkat kedatangan konsumen bersifat acak (random) pula dimana ini berarti pola 

kedatangan ini diuraikan menurut distribusi poisson yaitu kedatangan konsumen 

lain tidak tergantung pada waktu atau tidak terbatas. Selain itu, disiplin pelayanan 

yang dilakukan adalah First Come First Served (FCFS) dimana konsumen yang 

datang terlebih dahulu akan mendapatkan pelayanan pertama di kasir. 

 

4.1.2 Tingkat Kedatangan Konsumen dan Tingkat Pelayanan Konsumen 

 Data kedatangan konsumen diperoleh dengan cara melakukan pengamatan 

langsung jumlah konsumen yang mengantri pada sistem antrian pada supermarket 

di Golden Market Jember. Pengamatan ini dilakukan selama 15 hari secara acak 
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pada kondisi normal jam 10.00-12.00, pada kondisi sepi jam 14.00-16.00, dan 

pada kondisi ramai jam 18.00-21.00 dengan pencatatan jumlah konsumen yang 

berada pada sistem setiap interval satu jam. 

 Berikut ini disajikan data kedatangan konsumen yang bertransaksi di kasir 

supermarket Golden Market Jember : 

 

Tabel 4.1 

Data Kedatangan Konsumen  

No Hari  Tanggal  Kedatangan Konsumen/Orang 

1 Jumat 1 Februari 2013 602 
2 Sabtu 2 Februari 2013 636 
3 Minggu 3 Februari 2013 627 
4 Senin 4 Februari 2013 582 
5 Selasa 5 Februari 2013 602 
6 Rabu 13 Februari 2013 461 
7 Kamis 14 Februari 2013 476 
8 Jumat 15 Februari 2013 483 
9 Sabtu 16 Februari 2013 597 

10 Minggu 17 Februari 2013 561 
11 Minggu 24 Februari 2013 522 
12 Senin 25 Februari 2013 563 
13 Selasa 26 Februari 2013 581 
14 Rabu 27 Februari 2013 538 
15 Kamis 28 Februari 2013 604 

Total 8435 
 

Sumber : Hasil observasi 
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Tabel 4.2 

Data Kedatangan Konsumen  

No 
 

Hari 
Kerja 

 

Tanggal 
 

Jam Kerja Jumlah 
Konsumen 
(Per hari) 

 
10.00-
11.00 

11.00-
12.00 

14.00-
15.00 

15.00-
16.00 

18.00-
19.00 

19.00-
20.00 

20.00-
21.00 

1 Jumat 1/2/2013 84 85 41 43 105 132 112 602 
2 Sabtu 2/2/2013 88 91 39 49 108 143 118 636 
3 Minggu 3/2/2013 82 89 44 51 111 135 115 627 
4 Senin 4/2/2013 91 90 31 41 96 124 109 582 
5 Selasa 5/2/2013 93 93 29 39 97 128 123 602 
6 Rabu 13/02/2013 70 73 20 32 87 97 82 461 
7 Kamis 14/02/2013 67 71 38 29 88 95 88 476 
8 Jumat 15/02/2013 69 69 43 39 86 98 79 483 
9 Sabtu 16/02/2013 67 68 57 44 101 122 138 597 
10 Minggu 17/02/2013 79 79 50 55 98 101 99 561 
11 Minggu 24/02/2013 81 89 24 52 91 99 86 522 
12 Senin 25/02/2013 82 83 31 40 95 117 115 563 
13 Selasa 26/02/2013 79 79 39 41 104 126 113 581 
14 Rabu 27/02/2013 78 85 32 34 89 107 113 538 
15 Kamis 28/02/2013 76 88 38 43 94 128 137 604 

Total Konsumen/Jam 1186 1232 556 632 1450 1752 1627 
 

Sumber : Hasil Observasi 
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Berdasarkan informasi di atas dapat diketahui kemampuan pelayanan kasir 

setiap harinya. Kemampuan pelayanan kasir merupakan kemampuan kasir dalam 

melayani kebutuhan konsumen dalam setiap kedatangannya di dalam sistem. 

Supermarket di Golden Market Jember tidak memiliki standar waktu pelayanan 

sehingga kemampuan melayani konsumen ini di dapat dari total rata-rata 

kedatangan konsumen pada 15 hari jam kerja di bagi dengan jam kerja selama 

penelitian. Berikut ini disajikan hasil perhitungan rata-rata tingkat pelayanan kasir 

per jamnya: 

 

Tabel 4.3 

Rata-rata Tingkat Pelayanan (µ) Per jam 

Periode 

Waktu (Jam) 

Jumlah 

Konsumen 

(orang) 

Rata-rata Kedatangan 

Konsumen per jam (orang) 

Jam Kerja µ 

10.00-11.00 1186 79,07 79 

7 jam 

 

 

 

80,43 

atau 

80 

11.00-12.00 1232 82,13 82 

14.00-15.00 556 37.07 37 

15.00-16.00 632 42,13 42 

18.00-19.00 1450 96,67 97 

19.00-20.00 1752 116,80 117 

20.00-21.00 1627 108,47 109 

Total 8435  563 7 jam 

Sumber: Lampiran 1, Hasil Perhitungan 

 

 Berdasarkan tabel 4.3 diketahui bahwa kemampuan pelayanan kasir untuk 

melayani konsumen adalah 80 orang setiap jamnya. Sedangkan untuk rata-rata 

tingkat kedatangan konsumen per jam (λ) dapat di cari dengan menggunakan 

rumus jumlah konsumen pada setiap kondisi yang sama di bagi dengan total jam 

pada kondisi yang sama di kali dengan 15 hari penelitian.  
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Berikut ini merupakan hasil perhitungan data rata-rata tingkat kedatangan 

konsumen : 

 

Tabel 4.4 

Rata-rata Tingkat Kedatangan Konsumen (λ) 

Kondisi 
Periode 

Waktu (Jam) 

Jumlah Konsumen 

(orang) per jam 

Total Konsumen 

Setiap Kondisi (orang) 

λ 

Normal 
10.00-11.00 1186 

2418 
80,60 

atau 81 11.00-12.00 1232 

Sepi 
14.00-15.00 556 

1188 
39,60 

atau 40 16.00-17.00 632 

Ramai 

18.00-19.00 1450 

4829 
107,31 

atau 108 
19.00-20.00 1752 

20.00-21.00 1627 

Sumber: Lampiran 2, Hasil Perhitungan 

  

Pada tabel 4.4 terlihat bahwa rata-rata kedatangan konsumen pada kondisi 

normal (jam 10.00-12.00) sebanyak 81 orang per jam, rata-rata kedatangan 

konsumen pada kondisi sepi (jam 14.00-16.00) sebanyak 40 orang per jam, dan 

rata-rata kedatangan konsumen pada kondisi ramai (jam 18.00-21.00) sebanyak 

108 orang per jam .  Rata-rata kedatangan konsumen terbanyak terjadi pada 

kondisi ramai yang berarti pada jam itu adalah jam sibuk pada supermarket di 

Golden Market Jember. 
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4.2 Analisis Sistem Antrian Dengan Model Antrian Multiple Channel  

Query System atau M/M/S 

 Pada supermarket di Golden Market Jember terdapat 7 kasir pada jalur. 

Pada kenyataannya rata-rata hanya 4 kasir yang di buka untuk melayani 

kebutuhan konsumen. Pada saat-saat tertentu masih terlihat konsumen yang 

mengantri pada sistem karena adanya perbedaan waktu pelayanan yang diberikan 

walaupun jenis pelayanan yang dibutuhkan sama. Akan tetapi pada saat kondisi 

sepi dimana jumlah konsumen yang melakukan transaksi hanya sedikit terjadi 

adanya kasir yang menganggur. Oleh karena itu, penulis menggunakan model 

Multiple Channel Query System untuk melihat kinerja antrian yang ada dan 

memberikan masukan jumlah kasir yang optimal pada jam-jam tertentu sehingga 

dapat mengurangi antrian yang ada serta perusahaan dapat menghindari adanya 

kasir yang menganggur. 

 Berikut ini disajikan hasil perhitungan analisis sistem antrian dengan 

menggunakan model antrian jalur berganda (M/M/S). Perhitungan ini untuk 

mencari nilai , , , , , dan  dengan menggunakan manual dan 

perangkat lunak (software) Quantitative Method For Windows Modul Waiting 

Lines sehingga di dapat hasil perhitungan sebagai berikut: 
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Tabel 4.5 

Hasil Perhitungan data 

Kondisi 
Periode Waktu 

(Jam) 
λ µ M       

Normal 
10.00-11.00 

81 80 4 0,3628 0,2531 1,0197 0,7553 0,0072 0,0053 
11.00-12.00 

Sepi 
14.00-15.00 

40 80 4 0,6065 0,1250 0,5003 0,7504 0,0003 0,0004 
16.00-17.00 

Ramai 

18.00-19.00 

108 80 4 0,2577 0,3375 1,3774 0,7652 0,0274 0,0152 19.00-20.00 

20.00-21.00 

Sumber: Lampiran 3 sd. 8, Hasil Perhitungan 
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 Penjelasan hasil perhitungan analisis antrian menggunakan metode M/M/S 

pada supermarket di Golden Market Jember pada awal bulan februari berdasarkan 

tabel 4.5 adalah : 

1. Probabilitas terdapat 0 orang dalam sistem (Po) 

Pada kondisi normal (jam 10.00-12.00) probabilitas terdapat 0 orang 

dalam sistem sebesar 0,3628 atau 36,28%. Pada kondisi sepi (jam 14.00-

16.00) probabilitas terdapat 0 orang dalam sistem sebesar 0,6065 atau 

60,65%. Pada kondisi ramai (jam 18.00-21.00) probabilitas terdapat 0 

orang dalam sistem sebesar 0,2577 atau 25,77%. Probabilitas terdapat 0 

orang dalam sistem tertinggi terjadi pada kondisi sepi yang berarti bahwa 

kemungkinan tidak adanya konsumen yang membutuhkan pelayanan 

adalah 60,65% sedangkan pada kondisi ramai terjadi probabilitas terdapat 

0 orang dalam sistem terendah yang berarti tingkat kedatangan tertinggi 

terjadi pada jam 18.00-21.00. 

2. Tingkat utilitas kasir atau tingkat kesibukan kasir (  

Rata-rata tingkat kegunaan pelayanan kasir dalam kondisi normal (pada 

jam 10.00-12.00) sebesar 0,2531 atau 25,31%, sedangkan rata-rata tingkat 

kegunaan pelayanan kasir dalam kondisi sepi (pada jam 14.00-16.00) 

sebesar 0,1250 atau 12,50%, dan rata-rata tingkat kegunaan pelayanan 

kasir dalam kondisi ramai (pada jam 18.00-21.00) sebesar 0,3375 atau 

33,75%. Tingkat kegunaan pelayanan kasir masih rendah yaitu di bawah 1 

atau 100% yang berarti tingkat kedatangan konsumen masih rendah di 

supermarket Golden Market Jember. 

3. Rata-rata jumlah antrian dalam antrian (  

Rata-rata jumlah konsumen yang mengantri pada kondisi normal (jam 

10.00-12.00) sebanyak 0,0072, sedangkan rata-rata jumlah konsumen 

dalam antrian pada kondisi sepi (jam 14.00-16.00) sebanyak 0,0003, dan 

rata-rata jumlah konsumen dalam antrian pada kondisi ramai (jam 18.00-

21.00) sebanyak 0,0274.  
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4. Rata-rata jumlah konsumen dalam sistem (  

Rata-rata jumlah konsumen yang menunggu dalam sistem pada kondisi 

normal (jam 10.00-12.00) sebanyak 1,0197 orang, pada kondisi sepi (jam 

18.00-16.00) sebanyak 0,5003 orang, dan pada kondisi ramai (jam 18.00-

21.00) sebanyak 1,3774 orang.  

5. Waktu rata-rata yang dihabiskan oleh seorang konsumen untuk menunggu 

dalam antrian (  

Waktu rata-rata yang dihabiskan konsumen untuk menunggu dalam 

antrian pada kondisi normal (jam 10.00-12.00) adalah 0,0053 menit, 

sedangkan pada kondisi sepi (jam 14.00-16.00) waktu rata-rata yang 

dihabiskan konsumen untuk menunggu dalam antrian adalah 0,0004 menit, 

dan pada kondisi ramai (jam 18.00-21.00) waktu rata-rata yang dihabiskan 

konsumen untuk menunggu dalam antrian adalah 0,0152 menit. Waktu 

rata-rata yang dihabiskan seorang konsumen untuk menunggu dalam 

antrian masih rendah dimana ini berarti seorang konsumen yang 

membutuhkan pelayanan kasir bisa langsung mendapatkan pelayanan di 

dalam fasilitas pembayaran tanpa harus menunggu dalam antrian. 

6. Waktu rata-rata yang dihabiskan oleh seorang konsumen dalam sistem 

(  

Waktu rata-rata yang dihabiskan seorang konsumen dalam sistem pada 

kondisi normal (jam 10.00-12.00) adalah 0,7553  menit atau 45,3204 

detik, sedangkan pada kondisi sepi (jam 14.00-16.00) waktu rata-rata yang 

dihabiskan konsumen untuk menunggu dalam sistem adalah 0,7504 menit 

atau 45,0232 detik, dan pada kondisi ramai (jam 18.00-21.00) waktu rata-

rata yang dihabiskan konsumen untuk menunggu adalah 0,7652 menit atau 

45,9142 detik. 

 

 Dari uraian di atas dapat diketahui bahwa masalah sistem antrian yang 

dimiliki oleh supermarket di Golden Market Jember adalah kecilnya rata-rata 

kedatangan konsumen dan jumlah rata-rata kasir yang beroperasi sebanyak 4 kasir 

itu belum optimal karena kasir memiliki waktu menganggur yang banyak terlebih 
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pada waktu kondisi normal dan kondisi sepi konsumen. Hal tersebut membuat 

penulis mencoba mengevaluasi jumlah kasir yang ada pada masing-masing 

kondisi agar pelayanan terhadap konsumen menjadi optimal dan perusahaan juga 

tidak akan rugi dengan adanya waktu menganggur kasir. 

 

4.3 Evaluasi Sistem Antrian Pada Sistem Pembayaran Supermarket di 

Golden Market Jember 

Supaya tingkat kegunaan fasilitas pelayanan semakin maksimal dan untuk 

mengurangi waktu menganggur kasir maka sebaiknya dilakukan pengurangan 

atau penambahan kasir. Hal ini digunakan untuk menentukan tingkat pelayanan 

yang optimal baik bagi konsumen maupun perusahaan. Di bawah ini merupakan 

hasil perhitungan perbandingan tingkat pelayanan pada kondisi normal setelah 

pengurangan dan penambahan kasir pada sistem pembayaran supermarket di 

Golden Market Jember yaitu: 

 

Tabel 4.6 

Perbandingan tingkat pelayanan pada kondisi normal  

Jumlah Fasilitas 

Pelayanan (kasir) 

Hasil Perhitungan  

      
3 Kasir 0,3589 0,3375 1,0602 0,7854 0,0477 0,0354 

4 Kasir 0,3628 0,2531 1,0197 0,7553 0,0072 0,0053 

5 Kasir 0,3632 0,2025 1,0135 0,7508 0,0010 0,0008 

Sumber: Lampiran 3 s.d 12 

  

Berdasarkan tabel 4.6 diketahui bahwa setelah pengurangan fasilitas 

pembayaran menjadi 3 kasir dari 4 kasir pada kondisi normal di supermarket 

Golden Market Jember mempunyai nilai rata-rata tingkat kegunaan pelayanan ( ) 

naik menjadi 0,3375 atau 33,75% dari 0,2531 atau 25,31%. Rata-rata probabilitas 

0 orang dalam sistem ( ) turun menjadi 35,89% dari 36,28%. Rata-rata jumlah 

konsumen dalam sistem ( ) menjadi 1,0602 orang dari 1,0197 orang. Rata-rata 

waktu yang dihabiskan seorang konsumen dalam sistem ( ) menjadi 0,7854 
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menit dari 0,7553 menit. Rata-rata jumlah konsumen yang menunggu dalam 

antrian ( ) menjadi 0,0477 orang dari 0,0072 orang dan waktu yang dihabiskan 

seorang konsumen dalam antrian ( ) menjadi 0,0354 menit dari 0,0053 menit 

dengan penggunaan 4 kasir. 

Sedangkan pada tabel 4.6 diketahui bahwa setelah penambahan fasilitas 

pembayaran menjadi 5 kasir dari 4 kasir maka nilai rata-rata tingkat kegunaan 

pelayanan ( ) turun menjadi 0,2025 atau 20,25% dari 0,2531 atau 25,31%. Rata-

rata probabilitas 0 orang dalam sistem ( ) menjadi 36,32% dari 36,28%. Rata-

rata jumlah konsumen dalam sistem ( ) menjadi 1,0135 orang dari 1,0197 orang. 

Rata-rata waktu yang dihabiskan seorang konsumen dalam sistem ( ) menjadi 

0,7508 menit dari 0,7553 menit. Rata-rata jumlah konsumen yang menunggu 

dalam antrian ( ) menjadi 0,0010 orang dari 0,0072 orang dan waktu yang 

dihabiskan seorang konsumen dalam antrian ( ) menjadi 0,0008 menit dari 

0,0053 menit dengan penggunaan 5 kasir. 

Di bawah ini merupakan hasil perhitungan perbandingan tingkat pelayanan 

pada kondisi sepi setelah pengurangan kasir pada sistem pembayaran supermarket 

di Golden Market Jember supaya tingkat kegunaan fasilitas pelayanan semakin 

maksimal dan untuk mengurangi waktu menganggur kasir yaitu: 

 

Tabel 4.7 

Perbandingan tingkat pelayanan pada kondisi sepi  

Jumlah Fasilitas 

Pelayanan (kasir) 

Hasil Perhitungan 

      
2 Kasir 0,6 0,25 0,5333 0,8 0,0333 0,05 

3 Kasir 0,6061 0,1667 0,5030 0,7545 0,0030 0,0045 

4 Kasir 0,6065 0,1250 0,5003 0,7504 0,0003 0,0004 

Sumber: Lampiran 5 s.d 16 

 

Berdasarkan tabel 4.7 diketahui bahwa setelah pengurangan fasilitas 

pembayaran menjadi 3 kasir dari 4 kasir pada kondisi sepi di supermarket Golden 

Market Jember mempunyai nilai rata-rata tingkat kegunaan pelayanan ( ) naik 
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menjadi 0,1667 atau 16,67% dari 0,1250 atau 12,50%. Rata-rata probabilitas 0 

orang dalam sistem ( ) turun menjadi 60,61% dari 60,65%. Rata-rata jumlah 

konsumen dalam sistem ( ) menjadi 0,5030 orang dari 0,5003 orang. Rata-rata 

waktu yang dihabiskan seorang konsumen dalam sistem ( ) menjadi 0,7545 

menit dari 0,7504 menit. Rata-rata jumlah konsumen yang menunggu dalam 

antrian ( ) menjadi 0,0030 orang dari 0,0003 orang dan waktu yang dihabiskan 

seorang konsumen dalam antrian ( ) menjadi 0,0045 menit dari 0,0004 menit 

dengan penggunaan 4 kasir. 

Sedangkan pada tabel 4.7 diketahui bahwa setelah pengurangan fasilitas 

pembayaran menjadi 2 kasir dari 4 kasir maka nilai rata-rata tingkat kegunaan 

pelayanan ( ) naik menjadi 0,25 atau 25% dari 0,1250 atau 12,50%. Rata-rata 

probabilitas 0 orang dalam sistem ( ) turun menjadi 60% dari 60,65%. Rata-rata 

jumlah konsumen dalam sistem ( ) menjadi 0,5333 orang dari 0,5003 orang. 

Rata-rata waktu yang dihabiskan seorang konsumen dalam sistem ( ) menjadi 

0,8 menit dari 0,7504 menit. Rata-rata jumlah konsumen yang menunggu dalam 

antrian ( ) menjadi 0,0333 orang dari 0,0003 orang dan waktu yang dihabiskan 

seorang konsumen dalam antrian ( ) menjadi 0,05 menit dari 0,0004 menit 

dengan penggunaan 4 kasir. 

Di bawah ini merupakan hasil perhitungan perbandingan tingkat pelayanan 

pada kondisi ramai setelah pengurangan dan penambahan kasir pada sistem 

pembayaran supermarket di Golden Market Jember yaitu: 

 

Tabel 4.8 

Perbandingan tingkat pelayanan pada kondisi ramai  

Jumlah Fasilitas 

Pelayanan (kasir) 

Hasil Perhitungan  

      
3 Kasir 0,25 0,45 1,5 0,83 0,15 0,08 

4 Kasir 0,2577 0,3375 1,3774 0,7652 0,0274 0,0152 

5 Kasir 0,259 0,27 1,3549 0,7527 0,0049 0,0027 

Sumber: Lampiran 7 s.d 20 
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Berdasarkan tabel 4.8 diketahui bahwa setelah pengurangan fasilitas 

pembayaran menjadi 3 kasir dari 4 kasir pada kondisi ramai di supermarket 

Golden Market Jember mempunyai nilai rata-rata tingkat kegunaan pelayanan ( ) 

naik menjadi 0,45 atau 45% dari 0,3375 atau 33,75%. Rata-rata probabilitas 0 

orang dalam sistem ( ) turun menjadi 25% dari 25,77%. Rata-rata jumlah 

konsumen dalam sistem ( ) menjadi 1,5 orang dari 1,3774 orang. Rata-rata 

waktu yang dihabiskan seorang konsumen dalam sistem ( ) menjadi 0,83 menit 

dari 0,7652 menit. Rata-rata jumlah konsumen yang menunggu dalam antrian ( ) 

menjadi 0,15 orang dari 0,0274 orang dan waktu yang dihabiskan seorang 

konsumen dalam antrian ( ) menjadi 0,08 menit dari 0,0152 menit dengan 

penggunaan 4 kasir. 

Sedangkan pada tabel 4.8 diketahui bahwa setelah penambahan fasilitas 

pembayaran menjadi 5 kasir dari 4 kasir maka nilai rata-rata tingkat kegunaan 

pelayanan ( ) menjadi 0,27 atau 27% dari 0,3375 atau 33,75%. Rata-rata 

probabilitas 0 orang dalam sistem ( ) menjadi 25,9% dari 25,77%. Rata-rata 

jumlah konsumen dalam sistem ( ) menjadi 1,3549 orang dari 1,3774 orang. 

Rata-rata waktu yang dihabiskan seorang konsumen dalam sistem ( ) menjadi 

0,7527 menit dari 0,7652 menit. Rata-rata jumlah konsumen yang menunggu 

dalam antrian ( ) menjadi 0,0049 orang dari 0,0274 orang dan waktu yang 

dihabiskan seorang konsumen dalam antrian ( ) menjadi 0,0027 menit dari 

0,0152 menit dengan penggunaan 4 kasir. 

 

4.4 Kinerja Sistem Antrian pada Supermarket di Golden Market Jember 

Dibawah ini merupakan tingkat pelayanan yang optimal pada masing-

masing kondisi dari hasil perhitungan analisis antrian pada supermarket Golden 

Market Jember melalui model sistem antrian jalur berganda (Multiple Channel 

Query System), yaitu: 
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Tabel 4.9 

Tingkat Pelayanan yang optimal pada kondisi normal dengan 3 kasir  

Kondisi 
Periode Waktu 

(Jam) 

Pelayanan dengan 3 orang kasir 

      

Normal 
10.00-11.00 

0,3589 0,3375 1,0602 0,7854 0,0477 0,0354 
11.00-12.00 

 Sumber: Lampiran 9 s.d 10 

 

Berdasarkan tabel 4.9 dan tabel 4.6 diketahui bahwa waktu menunggu 

yang diperlukan konsumen untuk mendapatkan pelayanan kasir berbeda-beda tapi 

selisih kedatangan konsumennya sangatlah sedikit. Pada tabel dapat dikatakan 

bahwa tingkat pelayanan yang optimal terjadi setelah pengurangan fasilitas 

pembayaran menjadi 3 kasir pada kondisi normal pada supermarket di Golden 

Market Jember dimana mempunyai nilai rata-rata tingkat kegunaan pelayanan ( ) 

sebesar 0,3375 atau 33,75%. Rata-rata probabilitas 0 orang dalam sistem ( ) pun 

sebesar 35,89%. Rata-rata jumlah konsumen dalam sistem ( ) adalah 1,0602 

orang. Rata-rata waktu yang dihabiskan seorang konsumen dalam sistem ( ) 

adalah 0,7854 menit atau 47,122 detik. Rata-rata jumlah konsumen yang 

menunggu dalam antrian ( ) adalah 0,0477 orang atau 0 orang dan waktu yang 

dihabiskan seorang konsumen dalam antrian ( ) adalah 0,0354 menit atau 2,122 

detik. 

 

Tabel 4.10 

Tingkat pelayanan yang optimal pada kondisi sepi dengan 2 kasir  

Kondisi 
Periode Waktu 

(Jam) 

Pelayanan dengan 2 orang kasir 

      

Sepi 
14.00-15.00 

0,6 0,25 0,5333 0,8 0,0333 0,05 
16.00-17.00 

 Sumber: Lampiran 15 s.d 16 
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Berdasarkan tabel 4.10 dan tabel 4.7 diketahui bahwa tingkat pelayanan 

yang optimal terjadi setelah pengurangan 2 fasilitas pembayaran menjadi 2 kasir 

pada kondisi sepi pada supermarket di Golden Market Jember sehingga 

mempunyai nilai rata-rata tingkat kegunaan pelayanan ( ) sebesar 0,25 atau 25%. 

Rata-rata probabilitas 0 orang dalam sistem ( ) pun sebesar 60%. Rata-rata 

jumlah konsumen dalam sistem ( ) adalah 0,5333 orang. Rata-rata waktu yang 

dihabiskan seorang konsumen dalam sistem ( ) adalah 0,8276 menit. Rata-rata 

jumlah konsumen yang menunggu dalam antrian ( ) adalah 0,0333 orang dan 

waktu yang dihabiskan seorang konsumen dalam antrian ( ) adalah 0,05 menit  

dimana hal ini menunjukkan rendahnya jumlah kedatangan konsumen karena 

tidak ada atau 0 orang yang menunggu dalam antrian. 

 

Tabel 4.11 

Tingkat pelayanan yang optimal pada kondisi ramai dengan 5 kasir  

Kondisi 
Periode Waktu 

(Jam) 

Pelayanan dengan 5 orang kasir 

      

Ramai 

18.00-19.00 

0,259 0,27 1,3549 0,7527 0,0049 0,0027 19.00-20.00 

20.00-21.00 

 Sumber: Lampiran 19 s.d 20 

 

Berdasarkan tabel 4.11 dan tabel 4.8 diketahui bahwa tingkat pelayanan 

yang optimal terjadi setelah penambahan 1 fasilitas pembayaran menjadi 5 kasir 

pada kondisi ramai pada supermarket di Golden Market Jember dimana 

mempunyai nilai rata-rata tingkat kegunaan pelayanan ( ) sebesar 0,27 atau 27%. 

Hal ini menunjukkan bahwa kedatangan konsumen masih rendah yang 

menyebabkan adanya kasir yang menganggur sehingga rata-rata probabilitas 0 

orang dalam sistem ( ) pun tinggi sebesar 25,9%. Rata-rata jumlah konsumen 

dalam sistem ( ) adalah 1,3549 orang dimana ini berarti jumlah konsumen yang 

berada dalam sistem sebanyak 1,3549 atau 1 orang. Rata-rata waktu yang 

dihabiskan seorang konsumen dalam sistem ( ) adalah 0,7527 menit atau 
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45,1635 detik yang berarti lamanya konsumen dalam antrian ditambah dengan 

waktu konsumen saat sedang dilayani itu selama 45 detik. Rata-rata jumlah 

konsumen yang menunggu dalam antrian ( ) adalah 0,0049 orang dan waktu 

yang dihabiskan seorang konsumen dalam antrian ( ) adalah 0,0027 menit atau 

0,1635 detik.  

 

4.5 Pembahasan 

Antrian terjadi karena jumlah kedatangan konsumen yang membutuhkan 

pelayanan dalam sistem pembayaran dan jumlah fasilitas pelayanan yang tersedia 

kurang seimbang. Hal ini dapat merugikan konsumen yang harus menghabiskan 

waktu untuk menunggu dalam sistem antrian. Akan tetapi, terkadang jumlah 

konsumen yang datang dalam sistem hanya sedikit sehingga menyebabkan adanya 

waktu menganggur pada fasilitas pelayanan yang di bukayang dapat menimbulkan 

kerugian bagi pihak perusahaan. Masalah ini juga dialami oleh supermarket di 

Golden Market Jember yang menggunakan model antrian jalur berganda dimana 

jumlah fasilitas pembayaran atau kasir ada lebih dari satu untuk melayani 

konsumen dengan satu tahap pelayanan yang dilalui oleh konsumen dalam 

melakukan transaksinya. Oleh karena itu, teori antrian diterapkan untuk mengatasi 

masalah antrian yang ada sehingga konsumen bisa mendapat pelayanan yang 

optimal pula dan menentukan jumlah kasir yang optimal supaya tidak adanya 

waktu menganggur bagi kasir. 

Model struktur antrian yang digunakan oleh supermarket di Golden Market 

jember adalah Multiple Channel-Single Phase. Berdasarkan penelitian langsung 

yang dilakukan di supermarket Golden Market Jember diketahui bahwa jumlah 

total kasir yang dipekerjakan berjumlah 7 kasir. Sedangkan rata-rata kasir yang di 

buka sebanyak 4 kasir. Hal ini disesuaikan dengan jumlah antrian yang terjadi 

dalam sistem. Jika supermarket sedang dalam keadaan sepi maka kasir yang 

dibuka sejumlah 4 orang terlebih dahulu dimana selanjutnya terjadi penambahan 

jumlah kasir yang disesuaikan dengan panjang antrian konsumen. Penambahan 

dan pengurangan kasir ini dilakukan oleh petugas kasir sendiri yang lebih 

mengetahui keadaan lapang. 
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Salah satu permasalahan yang dihadapi adalah menentukan jumlah kasir 

yang harus dipekerjakan dalam kondisi sepi, normal, dan ramai dimana setiap 

jamnya memiliki perbedaan panjang antrian. Kondisi sepi di supermarket terjadi 

pada jam 14.00-16.00, kondisi normal di supermarket terjadi pada jam 10.00-

12.00, dan kondisi paling ramai terjadi pada jam 18.00-21.00. Jadi total waktu 

kerja yang dilakukan pada saat penelitian adalah 7 jam kerja. Pada saat tertentu 

konsumen harus mengantri mengingat terkadang pelayanan yang dibutuhkan 

seorang konsumen bisa memerlukan waktu cukup lama atau bahkan terjadi 

adanya kasir yang menganggur karena sedikitnya jumlah konsumen yang 

melakukan transaksi pembayaran. Lamanya waktu pelayanan bisa disebabkan 

oleh banyaknya item belanja yang dilakukan oleh seorang konsumen. 

Supermarket di Golden Market Jember memiliki rata-rata tingkat pelayanan 

sebanyak 80 orang per jamnya. 

Berdasarkan hasil perhitungan dengan model sistem antrian jalur berganda 

pada supermarket di Golden Market Jember dapat ditentukan jumlah fasilitas 

pelayanan yang optimal sehingga konsumen tidak perlu menunggu dalam antrian 

dan perusahaan tidak mengalami kerugian dengan adanya kasir yang menganggur. 

Perhitungan data menggunakan manual dan perangkat lunak (software) 

Quantitative Method For Windows Modul Waiting Lines dimana hasilnya tidak 

berbeda. Berdasarkan tabel 4.9 dan tabel 4.6 maka dalam kondisi normal 

penggunaan 3 kasir pelayanan pada sistem pembayaran supermarket di Golden 

Market Jember untuk melayani konsumen yang melakukan transaksi pembayaran  

lebih optimal daripada dengan 4 kasir. Rata-rata jumlah konsumen dalam sistem 

( dengan 3 kasir tidak berubah dibandingkan dengan penggunaan 4 kasir 

sebanyak 1 orang dengan waktu rata-rata yang dihabiskan seorang konsumen 

dalam sistem ( ) dengan 3 kasir dan 4 kasir sekitar 0,8 menit. Rata-rata jumlah 

antrian dalam antrian ( dengan 3 kasir naik menjadi 0,0477 orang dan waktu 

rata-rata yang dihabiskan oleh seorang konsumen untuk menunggu dalam antrian 

( juga mengalami kenaikan menjadi 0,0354 menit dimana waktu konsumen 

menunggu masih dibawah 1 menit sama dengan penggunaan 4 kasir. Akan tetapi, 

Rata-rata tingkat kegunaan pelayanan ( ) pada 3 kasir lebih tinggi dibandingkan 
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dengan 4 kasir sebesar 33,75% yang berarti waktu kasir untuk menganggur pun 

lebih rendah. Sedangkan pada tabel 4.6 juga terlihat bahwa adanya penambahan 

kasir menjadi 5 kasir terjadi penurunan waktu menunggu konsumen dalam antrian 

tetapi selisihnya tidak signifikan jika dibandingkan dengan penggunaan 4 kasir 

serta tingkat kegunaan fasilitas menjadi lebih rendah yang berarti waktu kasir 

menganggur akan semakin tinggi. Oleh karena itu, penggunaan 4 kasir dan 5 kasir 

dapat dikatakan kurang optimal karena tingkat pelayanan lebih optimal dan waktu 

menganggur kasir semakin rendah jika ada penurunan 1 fasilitas pembayaran 

menjadi 3 kasir. 

Berdasarkan tabel 4.10 dan tabel 4.7 maka penggunaan 2 kasir di 

supermarket Golden Market Jember untuk melayani konsumen yang melakukan 

transaksi pembayaran  dalam kondisi sepi lebih optimal daripada dengan 4 kasir. 

Rata-rata jumlah konsumen dalam sistem ( dengan 2 kasir naik menjadi 0,8 

orang dibandingkan dengan penggunaan 4 kasir sebanyak 0,7504 orang dengan 

waktu rata-rata yang dihabiskan seorang konsumen dalam sistem ( ) baik 

dengan penggunaan 2 kasir maupun 4 kasir itu sekitar 0,5 menit. Rata-rata jumlah 

antrian dalam antrian ( dengan 3 kasir naik menjadi 0,0333 orang dari 0,0003 

orang dengan penggunaan 4 kasir dan waktu rata-rata yang dihabiskan oleh 

seorang konsumen untuk menunggu dalam antrian ( juga mengalami 

kenaikan menjadi 0,05 menit dimana waktu konsumen menunggu masih dibawah 

1 menit sama dengan penggunaan 4 kasir yaitu 0,0004 menit. Akan tetapi, Rata-

rata tingkat kegunaan pelayanan ( ) pada 2 kasir lebih tinggi dibandingkan 

dengan 4 kasir sebesar 25% yang sebelumnya hanya 12,50% dimana ini berarti 

waktu kasir untuk menganggur pun lebih rendah. Pada tabel 4.7 juga terlihat 

bahwa adanya penurunan 1 fasilitas pelayanan menjadi 3 kasir menyebabkan  

tingkat kegunaan fasilitas menjadi lebih tinggi yaitu 16,67% yang berarti waktu 

kasir menganggur akan semakin rendah tetapi selisihnya tidak signifikan 

dibandingkan dengan penurunan 2 fasilitas pelayanan menjadi 2 kasir. Oleh 

karena itu, penggunaan 4 kasir dan 3 kasir dapat dikatakan kurang optimal karena 

tingkat pelayanan lebih optimal jika menggunakan 2 kasir. 
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Berdasarkan tabel 4.11 dan tabel 4.8 menunjukkan bahwa dalam kondisi 

ramai, dengan adanya peningkatan fasilitas pembayaran menjadi 5 kasir 

menyebabkan tingkat pelayanan lebih optimal. Meskipun nilai rata-rata tingkat 

kegunaan pelayanan ( ) pada 5 kasir lebih rendah yaitu 27% dari 33,75% pada 

penggunaan 4 kasir tetapi rata-rata jumlah konsumen dalam sistem ( dengan 5 

kasir turun menjadi 0,7527 orang dibandingkan dengan penggunaan 4 kasir 

sebanyak 0,7652 orang dengan waktu rata-rata yang dihabiskan seorang 

konsumen dalam sistem ( ) baik dengan penggunaan 4 kasir maupun 5 kasir itu 

sekitar 1,4 menit. Rata-rata jumlah antrian dalam antrian dengan 5 kasir turun 

menjadi 0,0049 orang dari 0,0274 orang dengan penggunaan 4 kasir dan waktu 

rata-rata yang dihabiskan oleh seorang konsumen untuk menunggu dalam antrian 

( juga mengalami penurunan menjadi 0,0027 menit dari 0,0152 menit dengan 

penggunaan 4 kasir. Pada tabel 4.8 terlihat bahwa pengurangan 1 fasilitas 

pelayanan menjadi 3 kasir menyebabkan tingkat kegunaan fasilitas menjadi lebih 

tinggi yaitu 45% yang berarti waktu kasir menganggur akan semakin rendah tetapi 

waktu konsumen untuk menunggu mendapatkan pelayanan menjadi lebih lama. 

Pada kondisi ramai dimana jumlah konsumen yang melakukan transaksi paling 

banyak dibandingkan pada jam-jam lainnya maka penambahan jumlah kasir akan 

lebih optimal dengan waktu pelayanan lebih cepat sehingga konsumen dapat 

dilayani lebih cepat pula. 

Masalah kinerja sistem antrian yang terjadi pada supermarket di Golden 

Market Jember dengan rata-rata jumlah kasir yang dioperasikan sebanyak 4 kasir 

adalah waktu pelayanan kasir pada konsumen yang melakukan transaksi dan 

adanya waktu kasir yang menganggur. Pada kondisi normal dan sepi, tingkat 

kegunaan fasilitas sangatlah rendah dimana ini berarti waktu menganggur yang 

dimiliki oleh kasir pun semakin tinggi sehingga adanya pengurangan jumlah 

fasilitas pelayanan sangat dibutuhkan. Sedangkan pada kondisi ramai, 

penambahan jumlah fasilitas lebih dibutuhkan supaya waktu konsumen menunggu 

dalam antrian tidak lama melihat jumlah konsumen yang melakukan transaksi 

pada jam-jam ini lebih banyak dibandingkan jam-jam lainnya. 
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Kenyataannya, pada supermarket di Golden Market Jember jumlah kasir 

yang dipekerjakan sebanyak 7 orang tetapi rata-rata kasir yang dioperasikan 

sebanyak 4 kasir. Berdasarkan hasil analisa yang telah dilakukan di atas terlihat 

bahwa tingkat kegunaan fasilitas masih rendah yang berarti tingkat kesibukan 

kasir juga masih rendah maka kasir yang sedang tidak beroperasi dapat dialihkan 

ke bagian lain supaya tidak terjadi waktu menganggur pada kasir dan perusahaan 

dapat memberikan kinerja optimal dalam melayani konsumen.  
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BAB 5. KESIMPULAN DAN SARAN 

 

5.1 Kesimpulan 

Kesimpulan yang bisa di dapat dari penerapan teori antrian pada 

supermarket di Golden Market Jember sebagai berikut: 

1. Supermarket di Golden Market Jember memiliki 7 kasir tetapi rata-rata 4 

kasir yang beroperasi karena disesuaikan dengan jumlah antrian yang 

terjadi dalam sistem. Model struktur antrian yang digunakan oleh 

supermarket di Golden Market jember adalah Multi Channel-Single Phase 

dan melayani konsumen dengan disiplin antrian First Come First Serve 

(FCFS) dimana konsumen yang datang pertama akan dilayani terlebih 

dahulu. Hasil pengolahan data diperoleh bahwa jumlah kasir yang optimal 

dalam kondisi sepi adalah 2 kasir, dalam kondisi normal adalah 3 kasir, 

dan dalam kondisi ramai sebanyak 4 kasir.  

2. Kinerja sistem pelayanan pada sistem pembayaran supermarket di Golden 

Market Jember kurang optimal karena mempunyai tingkat kegunaan 

fasilitas pembayaran atau kasir yang rendah yang berarti kesibukan kasir 

rendah pula sehingga menimbulkan adanya waktu menganggur pada kasir. 

Pengurangan kasir pada kondisi sepi menjadi 2 kasir, pada kondisi normal 

menjadi 3 kasir, dan penambahan kasir pada kondisi ramai menjadi 5 kasir 

mengakibatkan supermarket di Golden Market Jember lebih optimal dalam 

melayani konsumen. Pada kondisi normal, penggunaan 3 kasir 

menyebabkan rata-rata tingkat kegunaan kasir atau kesibukan kasir 

meningkat menjadi 33,75% daripada dengan 4 kasir sebesar 25,31% dan 

pada kondisi sepi dengan penggunaan 2 kasir menyebabkan rata-rata 

tingkat kegunaan kasir atau kesibukan kasir juga meningkat menjadi 25% 

dari awalnya 12,50% dengan 4 kasir dimana ini berarti waktu kasir untuk 

menganggur lebih rendah. Sedangkan penambahan kasir pada kondisi 

ramai menjadi 5 kasir menyebabkan rata- rata tingkat kegunaan kasir atau 

kesibukan kasir menurun tetapi memperhatikan jumlah konsumen yang 

datang paling banyak pada jam-jam ini maka dibutuhkan pelayanan yang 
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lebih cepat dimana rata-rata jumlah konsumen dalam sistem dan waktu 

rata-rata yang dihabiskan seorang konsumen menunggu untuk dilayani 

lebih rendah daripada dengan 4 kasir. Sedangkan pada saat-saat tertentu 

kasir yang tidak beroperasi dapat dialihkan ke bagian lain sehingga tidak 

menyebabkan adanya waktu mengganggur pada kasir. 

 

5.2 Saran 

Dari penelitian yang telah dilakukan maka saran yang dimaksudkan untuk 

kebijakan perusahaan demi tercapai jumlah kasir optimal dan kinerja sistem 

pelayanan pada tingkat optimal di supermarket Golden Market Jember antara lain: 

1. Bagi Perusahaan 

a. Mengurangi jumlah kasir supaya dapat dipekerjakan pada bagian 

kerja lainnya sehingga tidak adanya waktu mengganggur pada 

kasir. 

b. Membuat kasir khusus belanjaan banyak atau grosir sehingga tidak 

menyebabkan konsumen lainnya mengantri cukup lama. 

2. Bagi Peneliti selanjutnya 

a. Memilih objek penelitian yang memiliki tingkat kedatangan 

konsumen yang sangat tinggi dan perusahaan memiliki jumlah 

kasir yang tidak seimbang dengan tingkat kedatangan 

konsumennya sehingga benar-benar membutuhkan perbaikan 

dalam sistem antriannya.  

b. Waktu penelitian dilakukan selama satu bulan atau lebih sehingga 

data yang di peroleh dapat mewakili seluruh transaksi yang terjadi 

di dalam perusahaan.  
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Lampiran 1 : Perhitungan tingkat kedatangan konsumen pada sistem pembayaran 

supermarket di Golden Market Jember 

1. Tingkat kedatangan pada jam 10.00-11.00 
Hari/Tanggal Jumlah 

Kedatangan 
Konsumen 

(orang) 

Jumlah 
Hari Kerja 

Tingkat 
Kedatangan 
Konsumen 

(orang) 
Jumat, 1 Februari 2013 84 

 
15 hari 79,07 atau 79 

Sabtu, 2 Februari 2013 88 
Minggu, 3 Februari 2013 82 
Senin, 4 Februari 2013 91 
Selasa, 5 Februari 2013 93 
Rabu, 13 Februari 2013 70 
Kamis, 14 Februari 2013 67 
Jumat , 15 Februari 2013 69 
Sabtu, 16 Februari 2013 67 
Minggu, 17 Februari 2013 79 
Minggu, 24 Februari 2013 81 
Senin, 25 Februari 2013 82 
Selasa, 26 Februari 2013 79 
Rabu, 27 Februari 2013 78 
Kamis, 28 Februari 2013 76 

Total Konsumen 1186 15 hari 
 
 

2. Tingkat kedatangan pada jam 11.00-12.00 
Hari/Tanggal Jumlah 

Kedatangan 
Konsumen 

(orang) 

Jumlah 
Hari 
Kerja 

Tingkat 
Kedatangan 
Konsumen 

(orang) 
Jumat, 1 Februari 2013 85 

 
15 hari 

 
82,13 atau 82 

Sabtu, 2 Februari 2013 91 
Minggu, 3 Februari 2013 89 
Senin, 4 Februari 2013 90 
Selasa, 5 Februari 2013 93 
Rabu, 13 Februari 2013 73 
Kamis, 14 Februari 2013 71 
Jumat , 15 Februari 2013 69 
Sabtu, 16 Februari 2013 68 
Minggu, 17 Februari 2013 79 
Minggu, 24 Februari 2013 89 
Senin, 25 Februari 2013 83 
Selasa, 26 Februari 2013 79 
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Rabu, 27 Februari 2013 85 
Kamis, 28 Februari 2013 88 

Total Konsumen 1232 15 hari 
 

3. Tingkat kedatangan pada jam 14.00-15.00 
Hari/Tanggal Jumlah 

Kedatangan 
Konsumen 

(orang) 

Jumlah 
Hari 
Kerja 

Tingkat 
Kedatangan 
Konsumen 

(orang) 
Jumat, 1 Februari 2013 41 

 
15 hari 37,07 atau 37 

Sabtu, 2 Februari 2013 39 
Minggu, 3 Februari 2013 44 
Senin, 4 Februari 2013 31 
Selasa, 5 Februari 2013 29 
Rabu, 13 Februari 2013 20 
Kamis, 14 Februari 2013 38 
Jumat , 15 Februari 2013 43 
Sabtu, 16 Februari 2013 57 
Minggu, 17 Februari 2013 50 
Minggu, 24 Februari 2013 24 
Senin, 25 Februari 2013 31 
Selasa, 26 Februari 2013 39 
Rabu, 27 Februari 2013 32 
Kamis, 28 Februari 2013 38 

Total Konsumen 556 15 hari 
 
 

4. Tingkat kedatangan pada jam 15.00-16.00 
Hari/Tanggal Jumlah 

Kedatangan 
Konsumen 

(orang) 

Jumlah 
Hari 
Kerja 

Tingkat 
Kedatangan 
Konsumen 

(orang) 
Jumat, 1 Februari 2013 43 

 
15 hari 

 
42,13 atau 42 

Sabtu, 2 Februari 2013 49 
Minggu, 3 Februari 2013 51 
Senin, 4 Februari 2013 41 
Selasa, 5 Februari 2013 39 
Rabu, 13 Februari 2013 32 
Kamis, 14 Februari 2013 29 
Jumat , 15 Februari 2013 39 
Sabtu, 16 Februari 2013 44 
Minggu, 17 Februari 2013 55 
Minggu, 24 Februari 2013 52 
Senin, 25 Februari 2013 40 
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Selasa, 26 Februari 2013 41 
Rabu, 27 Februari 2013 34 
Kamis, 28 Februari 2013 43 

Total Konsumen 632 15 hari 
 
 

5. Tingkat kedatangan pada jam 18.00-19.00 
Hari/Tanggal Jumlah 

Kedatangan 
Konsumen 

(orang) 

Jumlah 
Hari 
Kerja 

Tingkat 
Kedatangan 
Konsumen 

(orang) 
Jumat, 1 Februari 2013 105 

 
15 hari 96,67 atau 97 

Sabtu, 2 Februari 2013 108 
Minggu, 3 Februari 2013 111 
Senin, 4 Februari 2013 96 
Selasa, 5 Februari 2013 97 
Rabu, 13 Februari 2013 87 
Kamis, 14 Februari 2013 88 
Jumat , 15 Februari 2013 86 
Sabtu, 16 Februari 2013 101 
Minggu, 17 Februari 2013 98 
Minggu, 24 Februari 2013 91 
Senin, 25 Februari 2013 95 
Selasa, 26 Februari 2013 104 
Rabu, 27 Februari 2013 89 
Kamis, 28 Februari 2013 94 

Total Konsumen 1450 15 hari 
 
 

6. Tingkat kedatangan pada jam 19.00-20.00 
Hari/Tanggal Jumlah 

Kedatangan 
Konsumen 

(orang) 

Jumlah 
Hari 
Kerja 

Tingkat 
Kedatangan 
Konsumen 

(orang) 
Jumat, 1 Februari 2013 132 

 
15 hari 

 
116,80 atau 117 

Sabtu, 2 Februari 2013 143 
Minggu, 3 Februari 2013 135 
Senin, 4 Februari 2013 124 
Selasa, 5 Februari 2013 128 
Rabu, 13 Februari 2013 97 
Kamis, 14 Februari 2013 95 
Jumat , 15 Februari 2013 98 
Sabtu, 16 Februari 2013 122 
Minggu, 17 Februari 2013 101 
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Minggu, 24 Februari 2013 99 
Senin, 25 Februari 2013 117 
Selasa, 26 Februari 2013 126 
Rabu, 27 Februari 2013 107 
Kamis, 28 Februari 2013 128 

Total Konsumen 1752 15 hari 
 
 

7. Tingkat kedatangan pada jam 20.00-21.00 
Hari/Tanggal Jumlah 

Kedatangan 
Konsumen 

(orang) 

Jumlah 
Hari 
Kerja 

Tingkat 
Kedatangan 
Konsumen 

(orang) 
Jumat, 1 Februari 2013 112 

 
15 hari 108,47 atau 109 

Sabtu, 2 Februari 2013 118 
Minggu, 3 Februari 2013 115 
Senin, 4 Februari 2013 109 
Selasa, 5 Februari 2013 123 
Rabu, 13 Februari 2013 82 
Kamis, 14 Februari 2013 88 
Jumat , 15 Februari 2013 79 
Sabtu, 16 Februari 2013 138 
Minggu, 17 Februari 2013 99 
Minggu, 24 Februari 2013 86 
Senin, 25 Februari 2013 115 
Selasa, 26 Februari 2013 113 
Rabu, 27 Februari 2013 113 
Kamis, 28 Februari 2013 137 

Total Konsumen 1627 15 hari 
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Lampiran 2 : Perhitungan rata-rata tingkat kedatangan konsumen (λ ) pada sistem 

pembayaran supermarket di Golden Market Jember 

1. Pada kondisi normal jam 10.00-12.00 

No 
 

Hari 
Kerja 

 

Tanggal 
 

Jam Kerja Total 
Konsumen 

(Orang) 

Total Jam 
Kerja 

 
10.00-
11.00 

11.00-
12.00 

λ 

1 Jumat 1/2/2013 84 85 169 2 jam 

 
 

2 Sabtu 2/2/2013 88 91 179 2 jam 
3 Minggu 3/2/2013 82 89 171 2 jam 
4 Senin 4/2/2013 91 90 181 2 jam 
5 Selasa 5/2/2013 93 93 186 2 jam 
6 Rabu 13/02/2013 70 73 143 2 jam 
7 Kamis 14/02/2013 67 71 138 2 jam 
8 Jumat 15/02/2013 69 69 138 2 jam 
9 Sabtu 16/02/2013 67 68 135 2 jam 
10 Minggu 17/02/2013 79 79 158 2 jam 
11 Minggu 24/02/2013 81 89 170 2 jam 
12 Senin 25/02/2013 82 83 165 2 jam 
13 Selasa 26/02/2013 79 79 158 2 jam 
14 Rabu 27/02/2013 78 85 163 2 jam 
15 Kamis 28/02/2013 76 88 164 2 jam 

Total 1186 1232 2418 7 jam 81 orang 
 

2. Pada kondisi sepi jam 14.00-16.00 

No 
 

Hari Kerja 
 

Tanggal 
 

Jam Kerja Total 
Konsumen 

(Orang) 

Total jam 
Kerja 

 
14.00-
15.00 

15.00-
16.00 λ 

1 Jumat 1/2/2013 41 43 84 2 jam 

 
 
 

 

 
 

 

2 Sabtu 2/2/2013 39 49 88 2 jam 
3 Minggu 3/2/2013 44 51 95 2 jam 
4 Senin 4/2/2013 31 41 72 2 jam 
5 Selasa 5/2/2013 29 39 68 2 jam 
6 Rabu 13/02/2013 20 32 52 2 jam 
7 Kamis 14/02/2013 38 29 67 2 jam 
8 Jumat 15/02/2013 43 39 82 2 jam 
9 Sabtu 16/02/2013 57 44 101 2 jam 

10 Minggu 17/02/2013 50 55 105 2 jam 
11 Minggu 24/02/2013 24 52 76 2 jam 
12 Senin 25/02/2013 31 40 71 2 jam 
13 Selasa 26/02/2013 39 41 80 2 jam 
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14 Rabu 27/02/2013 32 34 66 2 jam 
15 Kamis 28/02/2013 38 43 81 2 jam 
Total 556 632 1188 7 jam 40 orang 
 

3. Pada kondisi ramai jam 18.00-21.00 

No 
 

Hari 
Kerja 

 

Tanggal 
 

Jam Kerja Total 
Konsumen 

(Orang) 

Total 
Jam 

Kerja 

 
18.00-
19.00 

19.00-
20.00 

20.00-
21.00 λ 

1 Jumat 1/2/2013 105 132 112 349 2 jam 

 
 

 

2 Sabtu 2/2/2013 108 143 118 369 2 jam 
3 Minggu 3/2/2013 111 135 115 361 2 jam 
4 Senin 4/2/2013 96 124 109 329 2 jam 
5 Selasa 5/2/2013 97 128 123 348 2 jam 
6 Rabu 13/02/2013 87 97 82 266 2 jam 
7 Kamis 14/02/2013 88 95 88 271 2 jam 
8 Jumat 15/02/2013 86 98 79 263 2 jam 
9 Sabtu 16/02/2013 101 122 138 361 2 jam 

10 Minggu 17/02/2013 98 101 99 298 2 jam 
11 Minggu 24/02/2013 91 99 86 276 2 jam 
12 Senin 25/02/2013 95 117 115 327 2 jam 
13 Selasa 26/02/2013 104 126 113 343 2 jam 
14 Rabu 27/02/2013 89 107 113 309 2 jam 
15 Kamis 28/02/2013 94 128 137 359 2 jam 

Total  1450 1752 1627 4829 2 jam 108 orang 2 jam
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Lampiran 3 : Perhitungan  analisis sistem antrian  pada kondisi normal dengan 4 

kasir 

 

Diketahui :  

Jumlah kasir (M)  =4 

Jumlah kedatangan (λ) =81 

Tingkat pelayanan (µ) =80 

 

1) Probabilitas terdapat 0 konsumen dalam sistem 

 

 

 

 
0,3627 

2) Tingkat utilitas kasir 

 

 

 
3) Jumlah rata-rata konsumen dalam sistem 

 

 

 


