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INTISARI 

 

Analisis sistem antrian multi channel single phase pada manna 

kampus c. Simanjuntak Yogyakarta 

(Studi Kasus: Pelayanan pelanggan pada tanggal 22, 29 Desember 2024 

dan 05, 12 Januari 2025 pukul 19:00 s.d 21:00 WIB) 

 

Oleh 

Logis Ake Arisa 

21106010057 

 

Antrian merupakan bagian penting dalam sistem pelayanan, khususnya di sektor 

ritel. Penelitian ini menganalisis sistem antrian di lantai dua Manna Kampus C. 

Simanjuntak Yogyakarta menggunakan model Multi Channel Single Phase 

dengan pendekatan kuantitatif. Data primer dikumpulkan melalui observasi 

langsung selama empat hari pada jam sibuk, lalu diuji distribusinya dengan SPSS 

dan dianalisis performanya menggunakan QSB+ dan POM QM. Hasil 

menunjukkan jumlah kasir optimal bervariasi tiap minggu, dengan kebutuhan 

tertinggi 6 kasir pada minggu pertama (𝜌 =  78%) dan 5 kasir pada minggu 

keempat (𝜌 =  77,3%), sedangkan minggu kedua dan ketiga dapat menggunakan 

3– 4 kasir dengan tingkat utilitas optimal yaitu 70 − 90%. Penelitian ini belum 

memasukkan variabel biaya dan metode pembayaran, sehingga disarankan agar 

studi selanjutnya menambahkan analisis biaya operasional serta mengkaji 

pengaruh metode pembayaran tunai dan non-tunai, dengan pengambilan data 

selama satu bulan penuh di luar hari khusus untuk hasil yang lebih representatif. 

Kata kunci: Teori Antrian, Multi Channel Single Phase, Optimal, POM QM, 

QSB+, SPSS, Manna Kampus C. Simanjuntak Yogyakarta. 
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ABSTRACT 

 

Analysis of the multi channel single phase queuing system at 

Manna Kampus C. Simanjuntak Yogyakarta 

(Case Study: Customer service on December 22 and 29, 2024, and 

January 5 and 12, 2025, from 7:00 PM to 9:00 PM WIB) 

 

By 

Logis Ake Arisa 

21106010057 

 

Queueing is an important part of service systems, especially in the retail sector. 

This study analyzes the queueing system on the second floor of Manna Kampus 

C. Simanjuntak Yogyakarta using a Multi Channel Single Phase model with a 

quantitative approach. Primary data were collected through direct observation 

over four days during peak hours, then tested for distribution using SPSS and 

analyzed for performance using QSB+ and POM QM software. The results show 

that the optimal number of cashiers varies weekly, with the highest need being 6 

cashiers in the first week (𝜌 =  78%) and 5 cashiers in the fourth week (𝜌 =

 77.3%), while the second and third weeks require 3–4 cashiers with an optimal 

utilization rate of 70– 90%. This study did not include cost variables and payment 

methods, so it is recommended that future research incorporates operational cost 

analysis and examines the impact of cash and cashless payment methods, with 

data collection conducted over a full month excluding special days to obtain more 

representative results. 

Keywords: Queuing Theory, Multi Channel Single Phase, Optimal, POM QM, 

QSB+, SPSS, Manna Kampus C. Simanjuntak Yogyakarta
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

 

1.1 Latar Belakang 

Antrian adalah suatu proses dimana sejumlah orang, benda, atau entitas 

lain menunggu sepanjang waktu dalam urutan tertentu untuk mendapatkan suatu 

layanan atau sumber daya, yang diatur melalui sebuah sistem antrian (Aseha et al., 

2023). Konsep ini mencerminkan kebutuhan untuk pengelolaan yang efisien demi 

memastikan kenyamanan dan kepuasan pengunjung. Sistem ini terdiri dari 

pengunjung, pelayan, serta aturan yang mengatur kedatangan dan proses 

pelayanan. Keadaan sistem mencerminkan jumlah pengunjung yang berada di 

fasilitas, baik yang sedang dilayani maupun yang menunggu dalam antrian. 

Populasi pengunjung mencakup semua individu yang datang ke fasilitas, 

sedangkan besarnya populasi menggambarkan jumlah pengunjung yang 

membutuhkan pelayanan dari server yang tersedia untuk memenuhi kebutuhan 

mereka. 

Dampak antrian terhadap pengunjung sering kali membuat mereka harus 

menunggu lama, yang secara langsung memperburuk pengalaman mereka dan 

menyebabkan antrian menjadi semakin panjang. Hal ini berkaitan erat dengan 

ketidakseimbangan antara tingkat pelayanan dan tingkat kedatangan yang telah 

dijelaskan sebelumnya. Dalam psikologi antrian, ketidakpuasan pengunjung 

terhadap waktu tunggu menjadi masalah serius yang memerlukan solusi. Ketika 

sumber pelayanan sedang sibuk, pengunjung yang baru datang harus menunggu 

giliran untuk dilayani. Hal tersebut dapat terjadi karena tingkat 

permintaan layanan yang lebih besar dibandingkan dengan tingkat kemampuan 

fasilitas untuk memberikan layanan (Handoko & Widjojo, 2013). Semakin lama 

proses pelayanan berlangsung, semakin panjang pula antrian yang terbentuk. 
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Sebaliknya, jika pelayanan dilakukan dengan cepat, maka panjang antrian dapat 

diminimalkan. 

Ketidakpuasan pengunjung terhadap waktu tunggu menjadi tantangan 

besar bagi penyedia layanan, karena waktu tunggu yang lama tidak hanya 

mempengaruhi pengalaman pengunjung tetapi juga secara langsung berdampak 

pada evaluasi mereka terhadap kualitas pelayanan yang diterima. Perilaku 

pengunjung dalam menghadapi antrian juga bervariasi, mulai dari pengunjung 

yang sabar menunggu, hingga pengunjung yang meninggalkan antrian karena 

tidak sabar. Terdapat tiga jenis perilaku pengunjung dalam menghadapi antrian, 

yaitu: pertama, pengunjung yang tetap menunggu hingga dilayani; kedua, 

pengunjung yang menolak bergabung dalam antrian karena merasa waktu tunggu 

terlalu lama; dan ketiga, pengunjung yang meninggalkan antrian sebelum 

menyelesaikan transaksinya. 

Antrian umum terjadi di berbagai fasilitas publik seperti supermarket, 

puskesmas, kantor pelayanan, dan SPBU. Manajemen antrian yang efisien sangat 

penting untuk memastikan kenyamanan dan kepuasan pengguna layanan (Yaqin 

et al., 2022). Antrian yang tidak teratur dapat mengganggu pengalaman pengguna, 

terutama dalam layanan publik yang sering menjadi sumber frustrasi masyarakat. 

Berdasarkan penelitian Gobel (2022), banyak instansi pemerintah dan swasta 

masih menggunakan mekanisme antrian konvensional yang kurang mampu 

memenuhi kebutuhan masyarakat modern. Oleh karena itu, terdapat urgensi untuk 

mengimplementasikan sistem antrian yang terintegrasi dan canggih. Penerapan 

sistem ini diharapkan mampu meningkatkan efisiensi operasional sekaligus 

kualitas pelayanan publik maupun swasta, dengan cara mengatur antrian lebih 

baik, meminimalkan waktu tunggu, dan meningkatkan kepuasan pengguna 

layanan (Gobel, 2022). 

Sebagai contoh, antrian panjang sering terjadi di bank, SPBU, dan 

supermarket, yang menekankan pentingnya sistem antrian yang terorganisir. Di 

bank, terutama pada jam sibuk, antrian panjang dapat mengurangi kenyamanan 

nasabah. Panjangnya antrian di SPBU sering disebabkan oleh ketidakseimbangan 

antara jumlah fasilitas pelayanan dan pengunjung yang datang. Antrian kendaraan 
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roda dua sering kali memanjang karena kurangnya fasilitas yang memadai. Di 

supermarket, antrian panjang di kasir biasanya terjadi saat akhir pekan atau 

menjelang hari libur, yang mengakibatkan ketidaknyamanan bagi pengunjung. 

Oleh karena itu, penggunaan sistem antrian yang efisien, seperti penambahan 

jumlah kasir atau teknologi self-checkout, sangat diperlukan untuk meningkatkan 

pengalaman berbelanja (Bataona et al., 2020). 

Penelitian ini dilakukan di Manna C. Simanjuntak Yogyakarta, khususnya 

di lantai 2 Manna Kampus C. Simanjuntak Yogyakarta, untuk memberikan 

gambaran nyata tentang sistem antrian yang diterapkan dan permasalahan yang 

muncul. Studi kasus ini bertujuan untuk menganalisis sistem antrian di 

supermarket tersebut, terutama pada hari Minggu ketika antrian cenderung 

panjang. Salah satu faktor yang memperlama antrian adalah pembayaran non-

tunai, yang memerlukan waktu lebih lama dibandingkan pembayaran tunai. 

Penelitian difokuskan di lantai 2 karena jumlah kasir yang memungkinkan 

dilakukannya observasi secara manual, berbeda dengan lantai 1 yang memiliki 

jumlah kasir lebih banyak dan sulit diamati secara manual. Dengan jumlah 

pengunjung yang terus bertambah, sistem antrian yang ada saat ini sering 

mengalami kendala seperti waktu tunggu yang panjang dan ketidaknyamanan 

pengunjung. Hal ini perlu segera diatasi karena berdampak pada kepuasan 

pengunjung dan citra supermarket secara keseluruhan. 

Sistem antrian yang digunakan di Manna Kampus C. Simanjuntak 

Yogyakarta adalah Multi Channel Single Phase, di mana pelayanan hanya terdiri 

dari satu tahap, yaitu pembayaran di kasir (server). Model ini memungkinkan 

pengunjung memilih jalur kasir (server) yang tersedia untuk mempercepat proses 

pembayaran. Jumlah kasir (server) yang dibuka juga memengaruhi panjang 

antrian; semakin banyak kasir (server) yang tersedia, semakin pendek antrian 

yang terbentuk. Keunggulan model ini adalah kemampuannya meningkatkan 

efisiensi dan mengurangi waktu tunggu, yang pada akhirnya berkontribusi pada 

kepuasan pengunjung. 

Dalam teori antrian, terdapat empat model struktur dasar yang sering 

digunakan, yaitu Single Channel Single Phase, Single Channel Multi Phase, Multi 
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Channel Single Phase, dan Multi Channel Multi Phase. Model Multi Channel 

Single Phase yang digunakan dalam penelitian ini menggabungkan beberapa 

saluran pelayanan dengan satu tahap pelayanan. Model ini sering diterapkan di 

supermarket, dimana beberapa kasir (server) melayani pengunjung secara 

langsung. Keuntungan utama dari model ini adalah efisiensi yang lebih tinggi dan 

waktu tunggu yang lebih singkat, karena pengunjung dapat memilih jalur yang 

paling cepat untuk dilayani (Sitorus et al., 2024). 

Tujuan utama penelitian adalah menentukan jumlah kasir (server) optimal 

untuk meminimalkan panjang dan waktu tunggu antrian secara efektif, sekaligus 

meningkatkan efisiensi operasional. Mekanisme disiplin antrian yang diterapkan 

adalah First In-First Out (FIFO). Analisis dilakukan menggunakan software 

QSB+, dengan langkah-langkah yang mencakup observasi langsung, 

pengumpulan data waktu kedatangan dan pelayanan, uji distribusi data 

menggunakan SPSS, serta perhitungan dan analisis hasil secara terstruktur. 

Hasil penelitian diharapkan dapat memberikan solusi untuk mengatasi 

masalah antrian di Manna Kampus C. Simanjuntak Yogyakarta, termasuk melalui 

pengaturan jalur pembayaran non-tunai yang terpisah. Berdasarkan temuan 

sebelumnya, model Multi Channel Single Phase terbukti efektif dalam 

mengurangi waktu tunggu dan meningkatkan kepuasan pengunjung. Dengan 

penerapan sistem antrian yang lebih baik, diharapkan tidak hanya waktu tunggu 

pengunjung dapat diminimalkan, tetapi juga loyalitas pengunjung terhadap toko 

meningkat. Selain itu, efisiensi operasional yang lebih baik akan membantu 

menciptakan lingkungan belanja yang nyaman, meningkatkan reputasi swalayan, 

dan memberikan manfaat jangka panjang bagi pengelola dan pengunjung. 

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan uraian latar belakang dapat dirumuskan masalah sebagai 

berikut: 

1. Bagaimana model antrian di Mana Kampus C. Simanjuntak Yogyakarta? 

2. Bagaimana penerapan model antrian pada sistem antrian di lantai dua Manna 

Kampus C. Simanjuntak Yogyakarta? 
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3. Berapa jumlah penggunaan kasir (server) yang optimal sehingga tingkat 

pelayanan dan efektivitas di Mana Kampus C. Simanjuntak Yogyakarta dapat 

tercapai? 

1.3 Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah yang telah dikemukakan, maka tujuan yang 

ingin dicapai adalah: 

1. Mengetahui model antrian pada sistem antrian di Manna Kampus C. 

Simanjuntak Yogyakarta. 

2. Mengetahui penerapan model antrian pada sistem antrian di Manna Kampus 

C. Simanjuntak Yogyakarta. 

3. Mengetahui jumlah penggunaan kasir (server) yang optimal sehingga tingkat 

pelayanan dan efektivitas di Manna Kampus C. Simanjuntak Yogyakarta 

dapat tercapai. 

1.4 Manfaat Penelitian 

Penelitian ini bertujuan untuk memberikan manfaat antara lain sebagai 

berikut: 

1. Mengetahui penerapan sistem teori antrian dalam menyelesaikan masalah 

antrian. 

2. Mengetahui tingkat efektivitas sistem antrian yang telah diterapkan. 

3. Memberikan rekomendasi untuk perbaikan sistem antrian di Manna Kampus 

C. Simanjuntak Yogyakarta. 

1.5 Batasan Masalah 

Adapun beberapa batasan masalah yang ditetapkan dalam penelitian ini 

sebagai berikut: 

1. Konteks penelitian: penelitian ini hanya dilakukan pada lantai dua Manna 

Kampus C. Simanjuntak Yogyakarta. 

2. Model yang digunakan: analisis ini menggunakan model antrian 𝑀1/𝑀2/𝑐, 

yang mengasumsikan kedatangan pengunjung mengikuti distribusi Poisson 

dan waktu layanan mengikuti distribusi Eksponensial. 
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3. Pengukuran data: data yang dikumpulkan hanya dibatasi pada data jumlah 

kedatangan, tanpa mempertimbangkan faktor eksternal seperti kondisi cuaca 

atau acara khusus yang dapat mempengaruhi antrian. 

4. Sampel pengunjung: sampel pengunjung dalam penelitian ini diambil dari 

lantai 2 Manna Kampus C. Simanjuntak Yogyakarta, selama empat hari 

pengamatan. Sampel mencakup pengunjung yang menggunakan layanan kasir. 

Pengamatan dilakukan pada tanggal 22 Desember 2024, 29 Desember 2024, 

05 Januari 2025, dan 12 Januari 2025 mulai pukul 19.00 - 21.00 WIB. 

5. Fokus pada efisiensi sistem antrian: penelitian ini berfokus pada analisis 

efisiensi sistem antrian tanpa membahas aspek kepuasan pengunjung dan 

biaya operasional. 

6. Seluruh kasir diasumsikan memiliki kemampuan yang sama  

1.6 Tinjauan Pustaka 

Setelah melakukan penelusuran terhadap beberapa hasil penelitian 

sebelumnya mengenai teori antrian, didapatkan beberapa penelitian yang memiliki 

keterkaitan dengan penelitian yang akan dilakukan. Beberapa penelitian tersebut 

diantaranya: 

1. Analisis Sistem Antrian dalam Optimalisasi Layanan di Supermarket 

Hyperstore (Bataona, Nyoko, & Nursiani, 2020) 

Antrian merupakan fenomena yang sering terjadi di berbagai sektor 

pelayanan, termasuk di supermarket. Penelitian yang dilakukan oleh Bataona, 

Nyoko, dan Nursiani (2020) bertujuan untuk menganalisis sistem antrian di 

Supermarket Hyperstore guna menemukan solusi optimal dalam pengelolaan 

kasir. Dalam penelitian ini, digunakan pendekatan Multi Channel Single Phase 

(MCSP) yang memungkinkan beberapa jalur layanan dengan satu tahap 

pelayanan, seperti yang umum diterapkan pada sistem kasir supermarket. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa pada jam sibuk, jumlah kasir yang 

tersedia sering kali tidak seimbang dengan jumlah pengunjung yang datang. Hal 

ini menyebabkan waktu tunggu pengunjung meningkat, yang berpotensi 

menurunkan tingkat kepuasan pengunjung. Analisis menggunakan perangkat 
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lunak POM-QM for Windows menunjukkan bahwa jumlah kasir yang optimal 

untuk mengurangi waktu tunggu pengunjung bervariasi berdasarkan jam 

operasional. Sebagai contoh, pada pukul 15.00 - 16.00, jumlah kasir optimal 

adalah satu jalur, sedangkan pada pukul 19.00 - 20.00, jumlah kasir optimal 

meningkat menjadi tiga jalur. 

Selain itu, penelitian ini juga menyoroti pentingnya disiplin antrian, di 

mana sistem First Come First Serve (FCFS) diterapkan untuk memastikan 

pengunjung dilayani sesuai urutan kedatangan mereka. Namun, penerapan sistem 

ini masih memerlukan evaluasi lebih lanjut terkait efektivitasnya dalam 

menghadapi puncak jumlah pengunjung selama akhir pekan dan hari libur. 

2. Analisis Model Antrian Multi Channel Single Phase pada Pelayanan 

Sistem Antrian di Kantor Pos Pematangsiantar (Nainggolan, Sirait, & 

Sinaga, 2022) 

Penelitian yang dilakukan oleh Nainggolan, Sirait, dan Sinaga (2022) 

membahas penerapan sistem antrian di Kantor Pos Pematangsiantar, yang 

melayani berbagai jenis transaksi, seperti pengiriman barang, pembayaran tagihan, 

serta layanan keuangan lainnya. Kantor pos sering menghadapi lonjakan 

pengunjung pada jam-jam tertentu, sehingga sistem antrian yang efisien menjadi 

aspek penting dalam meningkatkan pelayanan. 

Model struktur antrian yang digunakan dalam penelitian ini adalah Multi 

Channel Single Phase (MCSP) dengan disiplin First Come First Serve (FCFS). 

Dengan sistem ini, pengunjung yang datang terlebih dahulu akan dilayani lebih 

dulu, sementara fasilitas pelayanan tersedia dalam beberapa jalur, memungkinkan 

beberapa pengunjung dilayani secara bersamaan. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa jumlah loket yang tersedia belum 

optimal dalam mengatasi lonjakan pengunjung. Berdasarkan analisis kuantitatif, 

dua loket yang tersedia dianggap cukup untuk kondisi normal, tetapi saat terjadi 

peningkatan jumlah pengunjung, penurunan jumlah loket yang beroperasi dapat 

menyebabkan antrian panjang dan waktu tunggu yang lama. Penelitian ini 
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menyarankan bahwa untuk meningkatkan efisiensi, kantor pos perlu menerapkan 

strategi penyesuaian jumlah loket berdasarkan pola kedatangan pengunjung. 

Selain itu, penelitian ini menekankan bahwa pemanfaatan teknologi dalam 

sistem antrian, seperti nomor antrian elektronik atau sistem reservasi online, dapat 

membantu mengurangi kepadatan antrian dan meningkatkan pengalaman 

pengunjung. 

3. Analisis Sistem Antrian Multi Channel Single Phase dalam Penerapan 

Protokol Kesehatan Pandemi COVID-19 di Merdeka Walk Medan (Sari, 

Cipta, & Harleni, 2022) 

Penelitian yang dilakukan oleh Sari, Cipta, dan Harleni (2022) menyoroti 

penerapan sistem antrian dalam situasi pandemi COVID-19, di mana pengelolaan 

antrian tidak hanya bertujuan meningkatkan efisiensi layanan, tetapi juga menjaga 

protokol kesehatan. Studi ini dilakukan di Merdeka Walk Medan, salah satu pusat 

perbelanjaan dan tempat makan yang mengalami peningkatan jumlah pengunjung 

pada jam-jam tertentu. 

Dengan adanya pandemi, pengelola menerapkan sistem antrian yang lebih 

ketat untuk memastikan jarak fisik antar pengunjung tetap terjaga. Salah satu 

langkah yang diterapkan adalah pembatasan jumlah pengunjung dalam satu waktu 

tertentu, serta penggunaan sistem antrian Multi Channel Single Phase (MCSP) 

untuk meningkatkan efisiensi pelayanan. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa penerapan sistem antrian yang tertata 

dengan baik dapat mengurangi kepadatan dan mengoptimalkan waktu tunggu 

pengunjung. Model antrian yang diterapkan adalah First Come First Serve 

(FCFS), di mana pengunjung dilayani berdasarkan urutan kedatangan. Untuk 

mengurangi kontak fisik dan penyebaran virus, beberapa strategi diterapkan, 

antara lain: 

• Membuka lebih banyak jalur masuk dan keluar untuk menghindari kepadatan. 

• Menggunakan sistem antrian elektronik, seperti tiket nomor antrian digital. 

• Menerapkan sistem pemesanan tempat secara online untuk mengurangi 

antrean fisik. 
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• Menambah jumlah staf pelayanan pada jam sibuk guna mempercepat proses 

antrian. 

Penelitian ini menyimpulkan bahwa pengelolaan antrian yang baik dapat 

mendukung penerapan protokol kesehatan secara efektif dan meningkatkan 

pengalaman pengunjung selama pandemi. Oleh karena itu, sistem antrian yang 

lebih fleksibel dan berbasis teknologi sangat direkomendasikan untuk menghadapi 

tantangan di masa pandemi dan seterusnya. 

Penelitian ini memiliki perbedaan dibandingkan dengan penelitian 

sebelumnya, terutama dalam studi kasus yang berfokus pada Manna Kampus C. 

Simanjuntak Yogyakarta serta penggunaan software QSB+ dalam analisis. 

Meskipun terdapat perbedaan, beberapa aspek masih menunjukkan kesamaan 

dengan penelitian sebelumnya. Untuk memberikan gambaran yang lebih jelas, 

selanjutnya akan ditunjukkan persamaan dan perbedaan yang ada. Berikut 

diberikan tabel persamaan dan perbedaan penelitian.  

Tabel 1. 1 Tinjauan pustaka 

Peneliti Judul Perbedaan Persamaan 

Sartika 

Nainggolan, 

Debora 

Exaudi 

Sirait, Rani 

Farida 

Sinaga 

(2022) 

Analisis Model 

Antrian Multi 

Channel Single 

Phase pada 

Pelayanan Sistem 

Antrian di Kantor 

Pos 

Pematangsiantar 

Membahas 

mengenai analisis 

model antrian pada 

Pelayanan Sistem 

Antrian di Kantor 

Pos Pematangsiantar 

dengan perhitungan 

periode waktu per 

jam menggunakan 

software POM QM. 

Membahas 

mengenai Model 

Antrian Multi 

Channel Single 

Phase dalam 

mengoptimalkan 

kinerja pelayanan 

suatu perusahaan 
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Desi Ratna 

Sari, 

Hendra 

Cipta, 

Silvia 

Herleni 

(2022) 

Analisis Sistem 

Antrian Multi 

Channei Single 

Phase Dalam 

Penerapan Protokol 

Kesehatan Pandemi 

Covid-19 Di 

Merdeka Walk 

Medan 

Membahas 

mengenai analisis 

sistem antrian pada 

masa pandemic 

Covid-19 di 

Merdeka Walk 

Medan 

menggunakan 

software WinQSB. 

Benediktus 

L. V. 

Bataona 

dan 

Antonio E. 

L. Nyoko 

(2020) 

Analisis Sistem 

Antrian Dalam 

Optimalisasi 

Layanan Di 

Supermarket 

Hyperstore 

Membahas 

mengenai analisis 

sistem antrian pada 

kasir Supermarket 

Hyperstore 

menggunakan 

softwareQM for 

Windows versi 5 

 

1.7  Metode Penelitian  

Metodologi penelitian merupakan pendekatan ilmiah yang digunakan 

untuk mengenali, memilih, mengelola, dan menganalisis data terkait suatu 

penelitian. Pendekatan ini mencakup berbagai teknik dan prosedur yang bertujuan 

untuk memperoleh data yang akurat dan relevan guna mendukung pencapaian 

tujuan penelitian. Menurut Prof. Dr. Sugiyono, metodologi penelitian merupakan 

suatu proses ilmiah yang bertujuan menemukan data yang dapat memperkuat hasil 

penelitian agar lebih valid dan bermanfaat. Sementara itu, Muhidin Sirat 

menjelaskan bahwa metodologi penelitian juga mencakup proses dalam 

menentukan serta memilih permasalahan yang akan diteliti. 
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1.7.1 Tempat dan waktu penelitian 

Penelitian ini dilaksanakan di Manna Kampus C. Simanjuntak Yogyakarta, 

yang merupakan salah satu swalayan besar di Yogyakarta. Pemilihan lokasi ini 

didasarkan pada popularitas swalayan, keragaman pengunjung yang berbelanja di 

sana serta pola pelayanan yang memenuhi syarat model antrian Multi Channel 

Single Phase. Berdasarkan hasil wawancara dengan pihak Supervisor Manna 

Kampus C. Simanjuntak Yogyakarta lantai 2, waktu-waktu sibuk biasa terjadi 

pada hari Minggu pukul 19:00 s.d 21:00 WIB. Oleh karena itu, penelitian ini 

dilakukan selama 4 hari di waktu-waktu sibuk yaitu setiap hari Minggu pada 

tanggal 22 dan 29 Desember 2024 juga pada tanggal 05 dan 12 Januari 2025 

pukul 19:00 s.d 21:00 WIB yang dimana 4 hari tersebut mewakili waktu satu 

bulan dengan Minggu, 05 Januari 2025 sebagai Minggu pertama dari suatu bulan, 

Minggu, 12 Januari 2025 sebagai Minggu kedua dari suatu bulan, Minggu, 22 

Desember 2024 sebagai Minggu ketiga dari suatu bulan, dan Minggu, 29 

Desember 2024 sebagai Minggu keempat dari suatu bulan. 

1.7.2 Jenis penelitian 

Jenis penelitian yang digunakan adalah penelitian terapan dengan pendekatan 

kuantitatif. Menurut Rifai (2021), penelitian terapan didefinisikan sebagai 

penelitian yang bertujuan untuk menerapkan, menguji, dan mengevaluasi 

kemampuan suatu teori dalam menyelesaikan masalah. Pada penelitian ini 

menggunakan data kuantitatif yaitu data jumlah kedatangan pengunjung, lama 

waktu pelayanan, jumlah kasir di Manna Kampus C. Simanjuntak Yogyakarta 

lantai dua yang selanjutnya dianalisis menggunakan Model antrian Multi Channel 

Single Phase. 

 

1.7.3 Jenis dan sumber data 

Jenis data dalam penelitian ini adalah data primer. Data primer adalah data 

yang diperoleh secara langsung dari sumber penelitian. Adapun data primer 

diperoleh dari observasi secara langsung di Manna Kampus C. Simanjuntak 

Yogyakarta lantai 2 dan wawancara dengan pihak Supervisor Manna Kampus C. 
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Simanjuntak Yogyakarta lantai 2 terkait waktu-waktu tertentu yang membuat 

jumlah pengunjung melonjak naik. 

1.7.4 Alat pengolahan data 

Dalam mempermudah perhitungan, peneliti menggunakan beberapa 

software. Hal ini disebabkan karena dalam statistika banyak sekali metode yang 

perhitungannya sangatlah rumit. Selain itu juga, karena dengan semakin 

berkembangnya teknologi komputer baik software maupun hardware, sekarang 

perhitungannya bisa menjadi lebih mudah dan lebih cepat. Pada penelitian ini 

peneliti menggunakan software SPSS untuk melakukan uji kecocokan distribusi 

terhadap data serta software QSB+ dan POM QM untuk menganalisis sistem 

antrian. Software QSB+ digunakan karena pada penelitian terdahulu belum ada 

yang menggunakan software  ini, sedangkan Software POM QM dipilih karena 

nilai output yang ditampilkan tidak hanya dalam satuan jam, tapi juga dalam 

satuan menit dan detik. 

1.7.5 Metode analisis data 

Tahapan analisis yang dilakukan untuk menyelesaikan permasalahan 

dalam penelitian ini adalah: 

1. Merekap data hasil penelitian 

a. Waktu pengunjung memasuki sistem antrian 

b. Waktu pengunjung mulai dilayani 

c. Waktu pengunjung selesai dilayani 

d. Lama pelayanan 

2. Melakukan uji kecocokan distribusi Poisson untuk tingkat kedatangan dan uji 

ditribusi Eksponensial untuk tingkat pelayanan menggunakan software SPSS.  

3. Melakukan perhitungan untuk mencari nilai tingkat kedatangan (𝜆 ) dan 

tingkat pelayanan (𝜇 ), sehingga dapat dilakukannya uji steady state. 

4. Menentukan ukuran kinerja sistem antrian yang telah diterapkan, yaitu 

menentukan jumlah pengunjung yang diperkirakan dalam sistem (𝐿𝑠), jumlah 

pengunjung yang diperkirakan dalam antrian (𝐿𝑞), waktu menunggu dalam 

antrian (𝑊𝑞), dan waktu menunggu dalam sistem (𝑊𝑠). 
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5. Verifikasi hasil perhitungan menggunakan software QSB+ dan POM QM 

6. Pengambilan kesimpulan atas hasil analisis terkait dengan sistem antrian di 

Manna Kampus C. Simanjuntak Yogyakarta. 

1.8 Flowchart Penelitian 

Berikut adalah flowchart atau diagram alir penelitian yang digunakan: 

 

 
Gambar 1.1 Flowchart 
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1.9 Sistematika Penulisan 

a. Bab I (Pendahuluan) 

Bab ini berisi latar belakang masalah yang mendasari penelitian, tujuan 

dan manfaat penelitian, serta rumusan masalah yang akan dibahas. Selain itu, bab 

ini menguraikan batasan masalah dan metodologi yang digunakan untuk mencapai 

tujuan penelitian. Pendahuluan memberikan konteks mengenai pentingnya analisis 

sistem antrian di Manna Kampus C. Simanjuntak Yogyakarta. 

b. Bab II (Landasan Teori) 

Bab ini menyajikan teori-teori yang relevan dengan penelitian, termasuk 

konsep dasar dari teori antrian, khususnya teori antrian Multi Channel Single 

Phase. Pembahasan mencakup definisi, karakteristik, dan elemen-elemen yang 

mempengaruhi antrian. Selain itu, bab ini juga mengulas penelitian-penelitian 

sebelumnya yang berkaitan dengan sistem antrian dan relevansinya dengan 

penelitian ini 

c. Bab III (Hasil dan Pembahasan) 

Bab ini merupakan inti dari penelitian, dimana hasil analisis data yang 

diperoleh dari wawancara dan observasi di Manna Kampus C. Simanjuntak 

disajikan. Pembahasan mencakup analisis sistem antrian yang ada, waktu tunggu 

pengunjung, efisiensi pelayanan, serta faktor-faktor yang mempengaruhi 

pengalaman pengunjung. Rekomendasi juga diberikan berdasarkan temuan 

analisis untuk meningkatkan sistem antrian dan pelayanan di Manna Kampus C. 

Simanjuntak. 

d. Bab IV (Penutup) 

1. Kesimpulan 

Bab ini menyajikan ringkasan temuan utama dari penelitian, 

menekankan kembali pentingnya analisis yang dilakukan dan jawaban atas 

rumusan masalah yang telah diajukan. 

2. Saran 

Saran untuk penelitian selanjutnya dalam bidang yang sama, serta 

saran praktis bagi pengelola Manna Kampus C. Simanjuntak untuk 
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meningkatkan sistem antrian dan pelayanan, berdasarkan hasil penelitian 

yang telah dilakukan. 
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BAB IV 

PENUTUP 

 

 

4.1 Kesimpulan 

Berdasarkan hasil analisa dan hasil perhitungan data yang telah dilakukan, 

dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut: 

1. Model antrian di Manna Kampus C. Simanjuntak Yogyakarta adalah sistem 

antrian saluran ganda atau 𝑀1/𝑀2/𝑐, yang memiliki jumlah kasir (server) lebih 

dari satu. 

2. Berdasarkan analisis penerapan sistem antrian saat ini di Manna Kampus C. 

Simanjuntak lantai 2 diperoleh kesimpulan sebagai berikut: 

a. Model antrian yang diterapkan Manna Kampus C. Simanjuntak di lantai 

dua adalah model antrian (𝑀1/𝑀2/𝑐):(FIFO/∞/∞) dengan model struktur 

antrian Multi Channel Single Phase. Dimana terdapat beberapa kasir 

(server) yang dapat melayani para pengunjung untuk melakukan 

pembayaran dengan hanya satu tahap pelayanan. 

b. Disiplin pelayanan yang terapkan pada kasir (server) Manna Kampus C. 

Simanjuntak lantai 2 adalah disiplin pelayanan First In First Out (FIFO). 

Pengunjung yang terlebih dahulu datang untuk mengantri akan mendapat 

pelayanan terlebih dahulu. 

c. Sumber kedatangan pengunjung dan kapasitas pelayanan tidak terbatas. 

d. Tingkat kedatangan pengunjung berdistribusi Poisson sedangkan waktu 

pelayanan dari setiap kasir (server) berdistribusi Eksponensial 

3. Hasil pengolahan data menunjukkan bahwa: 

a. Untuk mendapatkan sistem antrian yang optimal di Manna Kampus C. 

Simanjuntak lantai 2 dengan tingkat utilitas (𝜌) sebesar 70 – 90%  maka 

perlu adanya penambahan jumlah kasir (server) pada Minggu pertama 

periode waktu pertama dengan jumlah total 6 kasir (server) yang memiliki 

tingkat utilitas (𝜌) sebesar 78%, Minggu kedua periode waktu kedua 
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dengan jumlah total 4 kasir (server) yang memiliki tingkat utilitas (𝜌) 

sebesar 70.8%, dan Minggu keempat periode waktu pertama dengan 

jumlah total 5 kasir (server) yang memiliki tingkat utilitas (𝜌) sebesar 

77.3%. Selain itu, perlu adanya pengurangan jumlah kasir (server) pada 

Minggu ketiga periode waktu pertama dengan jumlah total 4 kasir (server) 

yang memiliki tingkat utilitas (𝜌) sebesar 75%, Minggu ketiga periode 

waktu kedua dengan jumlah total 3 kasir (server) yang memiliki tingkat 

utilitas (𝜌) sebesar 75.4%, dan Minggu keempat periode waktu kedua 

dengan jumlah total 4 kasir (server) yang memiliki tingkat utilitas (𝜌) 

sebesar 87.9%. Sedangkan untuk Minggu pertama periode waktu kedua 

dengan 4 kasir (server) dan Minggu kedua periode waktu pertama dengan 

3 kasir (server) tidak diperlukan adanya penambahan ataupun pengurangan 

jumlah kasir (server) karena tingkat utilitas (𝜌) yang sudah optimal yaitu 

73% dan 66.67%. 

b. Pengurangan jumlah kasir (server) yang terjadi pada Minggu kedua, yang 

semula terdapat 3 kasir (server) pada periode waktu pertama menjadi 2 

kasir (server) pada periode waktu kedua menyebabkan sistem antrian tidak 

memenuhi kondisi steady state. Selain itu, pada hari-hari penting dengan 

lonjakan jumlah pengunjung, diperlukan penambahan jumlah kasir untuk 

menjaga kelancaran proses pelayanan. 

4.2 Saran 

Berdasarkan hasil observasi dan analisis perhitungan diatas, saran yang 

dapat disampaikan untuk peneliti selanjutnya adalah agar mempertimbangkan 

penambahan variabel biaya dalam analisis sistem antrian. Penelitian ini masih 

terbatas pada pendekatan matematis tanpa memperhitungkan aspek biaya 

operasional yang dikeluarkan oleh pihak Manna Kampus C. Simanjuntak 

Yogyakarta. Dengan memasukkan variabel biaya, analisis optimasi diharapkan 

dapat memberikan hasil yang lebih menyeluruh, tidak hanya meminimalkan 

waktu tunggu, tetapi juga menekan biaya operasional secara efisien. Selain itu, 

peneliti berikutnya disarankan untuk memperhatikan perbedaan metode 

pembayaran, khususnya antara pembayaran tunai dan non-tunai. Belum diketahui 
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secara pasti apakah metode pembayaran non-tunai berdampak signifikan terhadap 

lamanya proses pelayanan, namun dugaan adanya perbedaan waktu pelayanan 

berdasarkan metode pembayaran tersebut layak untuk diteliti lebih lanjut. 

Pemisahan jalur pembayaran berdasarkan metode transaksi berpotensi menjadi 

salah satu solusi untuk meningkatkan kelancaran proses pelayanan jika memang 

terbukti efektif. Di samping itu, agar data yang dikumpulkan lebih stabil dan 

representatif, penelitian sebaiknya dilakukan selama satu bulan penuh dan 

menghindari hari-hari penting atau momen khusus seperti hari raya, yang dapat 

memengaruhi jumlah pengunjung secara tidak merata.
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