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Abstrak: Penelitian ini dilakukan pada pelanggan
Hotway'’s Chicken di Solo dengan tujuan menganalisis
optimalisasi pelayanan kasir melalui analisis sistem
antrean. Jenis data yang digunakan adalah data
kuantitatif yang diperoleh secara primer melalui
observasi langsung dan wawancara terhadap
responden di Hotway’s Chicken di Solo. Populasi
dalam penelitian ini adalah seluruh pelanggan
Hotway’s Chicken di Solo, dengan jumlah sampel
sebanyak 120 transaksi pelanggan yang di amati
selama 4 hari. Teknik Pengambilan sampel dilakukan
secara purposive sampling. Pengumpulan data
menggunakan metode observasi untuk mencatat waktu
kedatangan, waktu awal dilayani, dan waktu selesai
pelayanan.  Analisis  data  dilakukan  dengan
menggunakan  Teknik  analisis  deskriptif  dan
pendekatan teori antrean, termasuk model Single
Channel - Single Phase (M/M/1) serta simulasi Multi
Channel - Single Phase. Uji validitas data dilakukan
melalui pengukuran konsistensi waktu observasi, dan
realibilitas diukur dengan konsistensi hasil observasi
beberapa hari. Hasil analisis menunjukkan rata-rata
tingkat kedatangan pelanggan (1) sebesar 10,12
pelanggan per jam dan tingkat pelayanan kasir (1)
sebesar 12,99 pelanggan per jam. Dengan satu kasir,
rata-rata waktu tunggu dalam antrean (Wq) sebesar
16,48 menit dan total waktu dalam sistem (Ws) sebesar
17,62 menit, yang melebihi standar waktu pelayanan
perusahaan, yaitu 5-10 menit. Simulasi penambahan
kasir dengan model Multi Channel - Single Phase
menghasilkan penurunan waktu tunggu antrean
menjadi 0,32 menit dan total waktu pelayanan menjadi
4,94 menit. Hasil ini menunjukkan bahwa pelayanan
optimal dapat dicapai dengan menambah jumlah kasir
menjadi dua orang, sehingga waktu tunggu dan total
pelayanan sesuai standar yang ditetapkan. Oleh
karena  itu,  peneliti  ini  merekomendasikan
penambahan jumlah kasir serta evaluasi berkala untuk
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meningkatkan efisiensi dan kepuasan pelanggan di
Hotway'’s Chicken di Solo

PENDAHULUAN

Perkembangan globalisasi dan urbanisasi yang pesat telah meningkatkan kebutuhan
masyarakat akan akses cepat dan efisien terhadap berbagai layanan, termasuk sektor makanan.
Dalam dunia bisnis yang semakin kompetitif, kualitas pelayanan menjadi faktor kunci
keberhasilan usaha. Fikri & Sukresna (2023) menyatakan bahwa untuk menghadapi persaingan
ketat di industri kuliner, pelaku usaha perlu mengembangkan strategi efektif dan efisien guna
mencapai sasaran dan tujuan mereka. Analisis mendalam diperlukan untuk menemukan metode
yang lebih baik dalam menghasilkan oufput optimal, sehingga dapat memenuhi kebutuhan
pelanggan tepat waktu, dengan kualitas baik, jumlah sesuai, dan biaya efisien.

Salah satu strategi yang dapat diterapkan adalah meningkatkan efisiensi operasional
melalui penerapan teknologi dan otomatisasi dalam proses bisnis. Selain itu, memahami
preferensi dan kebutuhan pelanggan melalui survei dan analisis data dapat membantu
menyesuaikan produk dan layanan sesuai dengan harapan pasar. Pelatihan karyawan dalam
pelayanan pelanggan juga penting untuk memastikan pengalaman positif bagi konsumen,
kolaborasi dengan pemasok lokal dapat mengurangi biaya dan memastikan ketersediaan bahan
baku berkualitas. Terakhir, strategi pemasaran yang tepat sasaran, seperti promosi digital dan
program loyalitas, dapat meningkatkan daya saing bisnis kuliner dalam menghadapi persaingan
industry.

Menurut Heizer & Render (2016:852) “Teori antrean adalah ilmu yang mempelajari suatu
antrean di mana antrean merupakan kejadian yang bisa terjadi dalam kehidupan sehari-hari”.
Sistem antrean merupakan aspek penting dalam pelayanan, dan dapat didefinisikan sebagai
model matematis yang menggambarkan proses kedatangan dan pelayanan pelanggan, apabila
tidak dikelola dengan baik, sistem antrean akan menyebabkan waktu tunggu yang lama, yang
dapat menurunkan tingkat kepuasan pelanggan, bahkan antrean yang panjang manjadi faktor
utama yang mempengaruhi keputusan pelanggan untuk kembali. Fenomena antrean dapat
ditemukan dalam dalam berbagai situasi sehari-hari, contohnya ketika kendaraan mengantre
pengisian bahan bakar di Stasiun Pengisian Bahan Bakar Umum (SPBU), pembeli yang
menunggu membayar di depan kasir supermarket, pelanggan yang mengantre menabung di bank
sebelum adanya Anjungan Tunai Mandiri (ATM) setor tunai, nasabah bank yang menunggu
pelayanan teller pada loket, dan lainnya. Pemahaman tentang perilaku antrean dapat membantu
pengelola dalam merancang sistem yang lebih efisien. Kebanyakan orang memikirkan antrean
sebagai hal yang merugikan pihak yang membutuhkan pelayanan, karena membutuhkan waktu
menunggu yang lama.

Berdasarkan konteks usaha kuliner, Sitorus et al. (2024) menyatakan bahwa pengelola
restoran harus memperhatikan kepuasan pelanggan untuk menghindari dampak negatif.
Meskipun antrean yang panjang memberikan kesan banyaknya pengunjung, antrean yang tidak
dikelola dengan efektif akan menyebabkan kerugian baik secara material maupun nonmaterial
dan akan dirasakan oleh semua pihak.

Fenomena ini juga dapat dijumpai pada sebuah usaha yang menggeluti di bidang kuliner,
contoh praktik baik dalam pelayanan adalah mendahulukan pelanggan yang lebih awal datang
serta memberikan petunjuk arah antrean, bersikap tegas apabila pelanggan melanggar. Menarik
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para pelanggan tidak selalu dari segi rasa melainkan bisa menawarkan dari segi suasana dan
tempat yang nyaman untuk menikmati makanan bersama teman-teman dan keluarga.

Menurut Purnomo (2020) pada tahun 1900, kota Solo diakui sebagai kota dengan
keberagaman etnis, yang mayoritas penduduknya berasal dari suku Jawa. Selain itu, Solo
berkembang menjadi pusat kegiatan pendidikan dan termasuk dalam tiga wilayah yang mendapat
julukan sebagai Kota Mahasiswa atau City of Intellectual. Banyaknya usaha kuliner yang
menawarkan ayam pedas dengan berbagai varian rasa, seperti Hotway’s Chicken, Geprek Bensu,
Richeese Factory, D’Besto, dan d’Kriuk, menunjukkan bahwa menu ini cukup populer di Kota
Solo. Dipesaingan yang ketat ini, maka setiap restoran harus terus meningkatkan kualitas layanan
untuk memikat konsumen agar konsumen puas dan datang kembali. Salah satu usaha ayam pedas
yang sangat diminati oleh mahasiswa adalah Hotway’s Chicken, karena menawarkan harga yang
terjangkau, variasi tingkat kepedasan yang dapat disesuaikan dengan selera, serta lokasi yang
strategis dan mudah dijangkau oleh mahasiswa. Pada saat memesan terdapat tiga pelayanan yang
diberikan yaitu dine in, take a way, dan melalui ojek online. Hotway’s Chicken di Solo hanya
tersedia satu kasir, maka kasir menjadi pusat dalam memesan makanan, sehingga hal ini
mengakibatkan pelayanan yang kurang optimal pada kasir dan terjadinya antrean yang panjang
sering terjadi. Hotway’s Chicken di Solo terletak di Jalan Kebangkitan Nasional Keluaran No.50,
Penumping, Kecamatan Laweyan, Kota Surakarta, Jawa Tengah, 57141. Hotway’s Chicken di
Solo ini merupakan outlet pertama dari jaringan Hotway’s Chicken, yang memiliki jam
operasional mulai dari jam 10.00 WIB hingga jam 22.00 WIB. Hotway’s Chicken di Solo
menawarkan produk utamanya yaitu ayam pedas dengan berbagai varian pedas dan level
kepedasannya, ada lima macam ayam pedas yang tersedia yaitu Hotway’s Nashville Chicken,
Hotway’s Hot Gulai Chicken, Hotway’s Spicy, Hotway’s Geprek, Hotway’s Crispy. Selain itu,
ada juga menu tambahan seperti cheese me dan triple crispy spinach. Di samping itu minuman
yang paling banyak diminati dan dibeli oleh konsumen adalah Hotway’s Milkshake yang varian
strawberry.

Selama melakukan observasi secara langsung pada Hotway’s Chicken di Solo, ditemukan
bahwa permasalahan yang terjadi adalah banyaknya antrean pelanggan pada kasir, yang
merupakan salah satu formasi penting dalam sebuah rumah makan. Terungkap antrean yang
cukup lama dikarenakan server atau kasir untuk pelanggan hanya terdapat satu server saja dengan
satu orang petugas, sehingga model yang diterapkan pada Hotway’s Chicken di Solo adalah
model antrean single channel — single phase, yang juga sering ditemukan dalam kehidupan
sehari-hari. Antrean pada Hotway’s Chicken di Solo ini menggunakan First Come First Served
(FCFS). Terdapat beberapa metode antrean lainnya, yaitu:

1. Shortest Job Next (SIN) / Shortest Processing Time (SPT)

Dalam metode ini, pelanggan dengan waktu pelayanan paling singkat akan
dilayani lebih dahulu. Metode ini dapat mempercepat keseluruhan waktu antrean, tetapi
dapat menyebabkan pelanggan dengan layanan lebih lama harus menunggu lebih lama.

2. Priority Scheduling

Pada metode ini, setiap pelanggan diberikan tingkat prioritas berdasarkan
kebutuhan atau urgensi layanan. Contoh penerapannya adalah dalam layanan medis, di
mana pasien dengan kondisi darurat akan lebih diutamakan dibandingkan pasien dengan
keluhan ringan.

3. Round Robin (RR)

Metode ini membagi waktu layanan secara bergilir kepada setiap pelanggan. Jika

layanan pelanggan belum selesai dalam jangka waktu yang telah ditentukan, maka
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pelanggan harus kembali mengantre untuk mendapatkan giliran berikutnya.
4. Last In First Out (LIFO)

Dalam metode ini, pelanggan yang datang terakhir justru akan mendapatkan
pelayanan lebih dahulu. Sistem ini sering digunakan dalam gudang atau layanan yang
tidak bergantung pada urutan kedatangan.

Hotway’s Chicken di Solo menerapkan sistem antrean single channel—single phase.
Sistem ini berarti hanya ada satu jalur antrean dengan satu titik layanan. Pelanggan yang datang
akan mengantre dalam satu baris dan dilayani oleh satu kasir. Contoh sistem ini dapat ditemukan
dalam kasir restoran, layanan loket tiket, atau tempat pembayaran tol otomatis.

Alasan pemilihan metode single channel — single phase pada Hotway’s Chicken di Solo
adalah:

a. Kesederhanaan operasional, karena hanya ada satu jalur antrean yang mudah diatur.

b. Efisiensi biaya, karena hanya memerlukan satu petugas untuk menangani semua

pelanggan.

c. Cocok untuk skala kecil, seperti restoran cepat saji dengan jumlah pelanggan dalam

jumlah sedang.

Antusias para pengunjung yang tinggi menimbulkan antrean yang panjang, yang membuat
pelanggan menunggu lama untuk dilayani, dimulai dari mengantre untuk memesan makanan
hingga selesai menikmati makanan yang disediakan atau makanan untuk dibawa pulang. Hal ini
dikarenakan Hotway’s Chicken di Solo hanya menyediakan satu kasir dan satu jalur antrean saja,
sehingga proses layanan menjadi lebih lambat, terutama saat jam makan siang atau akhir pekan
ketika jumlah pelanggan meningkat.

Prosedur pelayanan pada loket pengambilan makanan pada Hotway’s Chicken di Solo
adalah konsumen yang telah selesai melakukan pemesanan dan pembayaran akan menunggu
hingga makanan mereka disiapkan oleh pegawai, jika makanan sudah siap pegawai akan
memanggil konsumen, kemudian menyerahkan makanan disertai dengan menjelaskan kepada
konsumen terkait makanan yang dipesan. Namun, dengan sistem antrean yang masih sederhana,
beberapa pelanggan merasa kurang nyaman karena harus menunggu tanpa kepastian waktu, yang
berpotensi menurunkan tingkat kepuasan pelanggan. Oleh karena itu, diperlukan inovasi dalam
sistem antrean agar proses pelayanan menjadi lebih cepat, efisien, dan meminimalkan keluhan
pelanggan.

Tabel 1. Data Kedatangan Dan Waktu Pelayanan
Waktu Waktu

No Waktu Antrean Antrean Waktu Selesai Lama Waktu
Datang (Awal (Akhir Pelayanan Pelayanan Kedatangan
Dilayani)  Dilayani)
1 10:05:19 10:06:00 10:09:20 10:09:50 0:03:20 0:00:41
2 10:10:11  10:16:38 10:23:11 10:23:11 0:06:33 0:06:27
3 10:16:12  10:26:19 10:34:01 10:34:01 0:07:42 0:10:07
4 10:18:41 10:28:52 10:33:28 10:33:28 0:04:36 0:10:11
5 10:28:24  10:35:17 10:40:18 10:40:18 0:05:01 0:06:53
6 10:45:12  10:51:09 10:58:23 10:58:23 0:07:14 0:05:57
7 10:53:10 11:03:00 11:10:01 11:10:01 0:07:01 0:09:50
8 10:53:11 10:59:22 11:03:25 11:03:25 0:04:03 0:06:11
9 10:54:12  11:01:58 11:07:55 11:07:55 0:05:57 0:07:46
10 10:55:00 11:00:04 11:04:57 11:04:57 0:04:53 0:05:04
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11 10:57:25 11:02:52 11:09:32 11:09:32 0:06:40 0:05:27
12 11:16:51 11:24:17 11:30:36 11:30:36 0:06:19 0:07:26
13 11:17:46 11:24:27 11:28:42 11:28:42 0:04:15 0:06:41
14 11:17:58 11:23:27 11:31:11 11:31:11 0:07:44 0:05:29
15 11:24:19 11:33:34 11:39:34 11:39:34 0:06:00 0:09:15
16 11:26:10 11:33:37 11:39:46 11:39:46 0:06:09 0:07:27
17 11:29:43  11:35:40 11:43:25 11:43:25 0:07:45 0:05:57
18 11:32:57 11:41:31 11:45:45 11:45:45 0:04:14 0:08:34
19 11:36:39 11:45:26 11:52:53 11:52:53 0:07:27 0:08:47
20 11:39:25 11:49:25 11:54:57 11:54:57 0:05:32 0:10:00
21 11:46:48 11:55:56 12:02:00 12:02:00 0:06:04 0:09:08
22 11:48:21 11:56:24 12:04:23 12:04:23 0:07:59 0:08:03
23 11:48:35 11:56:54 12:04:06 12:04:06 0:07:12 0:08:19
24 11:52:06 12:01:28 12:04:59 12:04:59 0:03:31 0:09:22
25 11:55:12  12:01:12 12:03:57 12:03:57 0:02:45 0:06:00
EZ:Z 11:16:10 11:16:35 11:27:10 11:27:44 00:06.33 00:07:26

Sumber: Observasi Hotway’s Chicken di Solo, 2024
Tabel I menunjukkan data rata-rata waktu tunggu pelanggan dalam antrean selama
0,42 menit.
Waktu Antrean = Waktu Antrean (Awal dilayani) — waktu datang
11:16:35—-11:16:10 =25 detik = 0,42 Menit

Waktu dalam sistem = Waktu Selesai Pelayanan -Waktu Datang

11:27:44 —11:16:10 = 11 menit 34 detik = 11,57 menit

Standar waktu yang ditetapkan oleh Hotway’s Chicken di Solo adalah 5-10 menit, rata-
rata waktu pelanggan dalam sistem pelayanan mencapai 11,57 menit. Berdasarkan data di atas
dapat dikatakan bahwa rata-rata waktu tunggu pelanggan pada sistem pelayanan melebihi standar
waktu yang ditetapkan oleh pengelola Hotway’s Chicken di Solo. Hal ini menunjukkan bahwa
pelayanan pada kasir Hotway’s Chicken di Solo belum optimal dan berpotensi dalam mengurangi
kepuasan pelanggan.

Menurut Purnawan (2021) antrean merupakan salah satu metode layanan yang digunakan
untuk meningkatkan kepuasan pengguna di suatu instansi. Untuk memberikan pelayanan yang
optimal, sebuah instansi perlu menangani pengguna dengan cepat agar mereka tidak menunggu
terlalu lama. Salah satu cara terbaik untuk meningkatkan pelayanan adalah dengan menerapkan
sistem antrean. Dengan adanya sistem ini, pengguna dapat dilayani secara lebih tertib dan teratur,
sehingga pengalaman mereka menjadi lebih nyaman dan memuaskan.

Berdasarkan penelitian sebelumnya oleh Sahril (2019:6) melakukan penelitian mengenai
antrean yang terjadi di Kober Mie Setan Kota Jember untuk menganalisis sistem antrean yang
terjadi dan memberikan pertimbangan sistem agar tidak terjadi antrean yang terlalu panjang di
Kober Mie Setan Jember dengan menggunakan sistem antrean single channel - multi phase.
Antrean pada Kober Mie Setan Jember belum optimal saat kondisi ramai terjadi pada pelayanan
di kasir. Penelitian yang juga dilakukan oleh Yusnita & Marsa (2024) dengan hasil penelitian
yang menjelaskan bahwa struktur antrean single channel - single phase. Rata-rata kedatangan
pelanggan persatuan waktu sebanyak 7 orang/jam, ratarata pelayanan pelanggan persatuan waktu
sebanyak 12 orang/jam, p sebesar 58,33%, PO sebesar 41,67%, Ls sebanyak 1,4 orang/jam, Lq
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sebanyak 0,8167 orang/jam, Ws sebesar 0,2 jam dan Wq sebesar 0,1167 jam.

Menurut penelitian yang dilakukan oleh Alvathena & Panday (2020) menjelaskan hasil
bahwa rata-rata kedatangan pelanggan persatuan waktu sebanyak 7 orang/jam, rata-rata
pelayanan pelanggan sebanyak 12 orang/jam, p sebesar 58,33%, PO sebesar 41,67% sebanyak 1,4
orang/jam, Lq sebanyak 0,8167 orang/jam, Wq sebesar 12 menit, dan Wq sebesar 0,1167 jam.
Penelitian lebih lanjut juga dilakukan oleh Fortunatus, Pical, & Purba (2023) yang menjelaskan
hasil penelitiannya bahwa rata-rata waktu pelanggan mengantre dalam sistem yaitu selama 5
menit dan probabilitas pelayanan sibuk sebesar 50%, menunjukkan bahwa pentingnya
menganalisis sistem antrean pada suatu pelayanan untuk mengetahui sistem antrean yang tepat
untuk digunakan sehingga mencapai kinerja yang efektif dan efisien. Pemilihan beberapa
penelitian terdahulu untuk mempertimbangkan dalam pemilihan cara analisis dan juga
memberikan relevansi untuk penelitian yang akan dilakukan. Oleh karena itu peneliti melakukan
penelitian untuk menganalisis apakah sistem antrean pada Hotway’s Chicken di Solo
memberikan pelayanan yang optimal. Diharapkan penelitian ini akan dapat memberi kontribusi
pada pengembangan sistem antrean di usaha kuliner, khususnya pada Hotway’s Chicken di Solo.
Berdasarkan uraian di atas, maka peneliti tertarik melakukan penelitian mengenai model antrean
dengan judul : “Analisis Sistem Antrean Dalam Optimalisasi Pelayanan Kasir Hotway’s Chicken
Di Solo”.

METODE PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan metode Single Channel - Single Phase sebagai alat penguji
dengan dilakukan metode studi kasus pada Hotway’s Chicken di Solo. Alasan dalam pemilihan
objek pada Hotway’s Chicken di Solo pada penelitian ini adalah terdapatnya izin dan adanya data
yang diperlukan. Penelitian ini termasuk penelitian deskriptif melalui observasi secara langsung
yang membahas tentang bagaimana mengimplementasikan teori antrean pada pelanggan yang
berada di bagian kasir dan penyajian pesanan pada Hotway’s Chicken di Solo. Penelitian ini
merupakan penelitian kuantitatif, data kuantitatif adalah data yang berwujud angka, yaitu hasil
dari perhitungan dan pengukuran. Data yang dibutuhkan dalam penelitian ini adalah data
kedatangan pelanggan, lama pelanggan menunggu antrean masuk untuk dilayani, dan waktu yang
dibutuhkan untuk melayani pelanggan Hotway's Chicken di Solo.

HASIL DAN PEMBAHASAN
Deskripsi Hasil Observasi

Sistem antrean Hotway's Chicken di Solo belum berjalan secara optimal. Rata-rata waktu
tunggu pelanggan dalam antrean tercatat selama 0,42 menit, sementara rata-rata waktu tunggu
total pelanggan dalam sistem pelayanan mencapai 11,57 menit. Padahal, manajemen Hotway's
Chicken Solo telah menetapkan standar pelayanan maksimal selama 10 menit. Perbedaan waktu
yang cukup signifikan ini menunjukkan adanya ketidakseimbangan antara jumlah pelanggan
yang datang dengan kapasitas layanan yang tersedia, sehingga mengindikasikan bahwa sistem
antrean belum dikelola dengan baik dan efisien, kondisi tersebut semakin diperkuat dengan hasil
observasi terhadap ketersediaan loket kasir. Saat ini, Hotway's Chicken Solo hanya memiliki satu
loket kasir yang aktif dalam melayani pelanggan. Jumlah ini dinilai tidak memadai untuk
mengimbangi volume pelanggan, terutama pada jam-jam sibuk seperti waktu makan siang dan
akhir pekan. Hal ini menyebabkan terjadinya penumpukan antrean serta memperpanjang waktu
tunggu.

Berdasarkan penelitian sebelumnya, jumlah optimal kasir untuk sistem pelayanan seperti
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ini adalah dua hingga tiga kasir, yang memungkinkan pembagian beban kerja dan peningkatan
kecepatan layanan. Dengan mengacu pada teori antrean menurut Heizer & Render serta para ahli
lainnya, sistem antrean yang ideal harus mampu mengatur kedatangan pelanggan, proses
pelayanan, dan alur keluar pelanggan dengan efisien. Namun, pada kasus Hotway’s Chicken Solo,
proses antrean menunjukkan ketidakseimbangan tersebut. Secara keseluruhan, temuan ini
mendukung hipotesis bahwa sistem antrean dan jumlah kasir pada Hotway’s Chicken di Solo
masih belum optimal, dan perlu dilakukan evaluasi serta penyesuaian untuk meningkatkan
kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan. Observasi dilakukan selama 4 hari dengan rentan
waktu jam 10.00 - 13.00 WIB, 13.00 — 16.00 WIB, 16.00 — 19.00 WIB, dan 19.00 — 22.00 WIB.
Data yang dianalisis adalah hasil observasi yang mencakup waktu kedatangan, waktu awal
dilayani, waktu selesai dan lama pelayanan. Berdasarkan data tersebut kemudian dapat dihitung
dengan rumus sistem antrean dengan model Single Channel - Single Phase dan Multi Channel —
Single Phase.

Analisis Data

Dalam penelitian ini, teknik analisis data yang digunakan adalah pendekatan teori antrean
dengan menggunakan model Single Channel - Single Phase dan Multi Channel - Single Phase.
Pemilihan kedua model ini didasarkan pada kondisi nyata di lapangan serta simulasi alternatif
untuk memperoleh gambaran sistem antrean yang lebih optimal. Model Single Channel - Single
Phase digunakan untuk menganalisis sistem antrean saat ini di Hotway’s Chicken Solo, di mana
hanya terdapat satu loket kasir yang melayani seluruh pelanggan. Sementara itu, model Multi
Channel - Single Phase digunakan untuk menganalisis potensi efisiensi pelayanan apabila
terdapat lebih dari satu kasir yang melayani pelanggan secara paralel dalam satu tahap pelayanan
yang sama.

Perhitungan dalam teori antrean ini mencakup parameter-parameter seperti tingkat
kedatangan pelanggan (1), tingkat pelayanan (p), rata-rata jumlah pelanggan dalam antrean (Lq),
rata-rata jumlah pelanggan dalam sistem (Ls), rata-rata waktu tunggu dalam antrean (Wq), rata-
rata waktu dalam sistem pelayanan (Ws), serta tingkat utilisasi server (p). Teknik ini
memungkinkan peneliti untuk membandingkan kinerja sistem antrean berdasarkan kondisi
sebenarnya yang berjalan sekarang (eksisting) dan simulasi alternatif, sehingga dapat diketahui
tingkat optimalisasi pelayanan dan waktu tunggu yang dialami pelanggan.

Tabel 2. Hasil Pengamatan Keseluruhan Pada Loket Antrean

Waktu Waktu Waktu
No Waktu Antrean Antrean Selesai Lama Waktu
Datang (Awal (Akhir Pelayanan Kedatangan
Dilayani) Dilayani) Pelayanan
1 10:05:19 10:06:00 10:09:20 10:09:50 0:03:20 0:00:41
2 10:10:11 10:16:38 10:23:11 10:23:11 0:06:33 0:06:27
3 10:16:12 10:26:19 10:34:01 10:34:01 0:07:42 0:10:07
4 10:18:41 10:28:52 10:33:28 10:33:28 0:04:36 0:10:11
5 10:28:24 10:35:17 10:40:18 10:40:18 0:05:01 0:06:53
6 10:45:12 10:51:09 10:58:23 10:58:23 0:07:14 0:05:57
7 10:53:10 11:03:00 11:10:01 11:10:01 0:07:01 0:09:50
8 10:53:11 10:59:22 11:03:25 11:03:25 0:04:03 0:06:11
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Waktu Waktu Waktu
No Waktu Antrean Antrean Selesai Lama Waktu
Datang (Awal (Akhir Pelayanan Kedatangan
Dilayani) Dilayani) Pelayanan
9 10:54:12 11:01:58 11:07:55 11:07:55 0:05:57 0:07:46
10 10:55:00 11:00:04 11:04:57 11:04:57 0:04:53 0:05:04
11 10:57:25 11:02:52 11:09:32 11:09:32 0:06:40 0:05:27
12 11:16:51 11:24:17 11:30:36 11:30:36 0:06:19 0:07:26
13 11:17:46 11:24:27 11:28:42 11:28:42 0:04:15 0:06:41
14 11:17:58 11:23:27 11:31:11 11:31:11 0:07:44 0:05:29
15 11:24:19 11:33:34 11:39:34 11:39:34 0:06:00 0:09:15
16 11:26:10 11:33:37 11:39:46 11:39:46 0:06:09 0:07:27
17 11:29:43 11:35:40 11:43:25 11:43:25 0:07:45 0:05:57
18 11:32:57 11:41:31 11:45:45 11:45:45 0:04:14 0:08:34
19 11:36:39 11:45:26 11:52:53 11:52:53 0:07:27 0:08:47
20 11:39:25 11:49:25 11:54:57 11:54:57 0:05:32 0:10:00
21 11:46:48 11:55:56 12:02:00 12:02:00 0:06:04 0:09:08
22 11:48:21 11:56:24 12:04:23 12:04:23 0:07:59 0:08:03
23 11:48:35 11:56:54 12:04:06 12:04:06 0:07:12 0:08:19
24 11:52:06 12:01:28 12:04:59 12:04:59 0:03:31 0:09:22
25 11:55:12 12:01:12 12:03:57 12:03:57 0:02:45 0:06:00
26 11:56:29 12:06:09 12:09:54 12:09:54 0:03:45 0:09:40
27 11:57:31 12:05:44 12:09:57 12:09:57 0:04:13 0:08:13
28 12:01:19 12:06:52 12:09:51 12:09:51 0:02:59 0:05:33
29 12:08:56 12:13:19 12:16:50 12:16:50 0:03:31 0:04:23
30 12:26:35 12:29:33 12:33:18 12:33:18 0:03:45 0:02:58
31 12:28:02 12:33:52 12:36:10 12:36:10 0:02:18 0:05:50
32 12:30:52 12:36:04 12:38:54 12:38:54 0:02:50 0:05:12
33 12:32:11 12:33:14 12:37:55 12:37:55 0:04:41 0:01:03
34 12:32:21 12:34:07 12:38:17 12:38:17 0:04:10 0:01:46
35 12:34:39 12:40:12 12:43:40 12:43:40 0:03:28 0:05:33
36 12:37:47 12:43:33 12:45:50 12:45:50 0:02:17 0:05:46
37 12:40:43 12:43:11 12:46:03 12:46:03 0:02:52 0:02:28
38 12:45:51 12:50:21 12:53:20 12:53:20 0:02:59 0:04:30
39 12:49:01 12:50:32 12:54:58 12:54:58 0:04:26 0:01:31
40 12:57:38 13:01:29 13:04:38 13:04:38 0:03:09 0:03:51
41 12:58:05 12:59:56 13:03:44 13:03:44 0:03:48 0:01:51
42 13:07:20 13:12:54 13:16:01 13:16:01 0:03:07 0:05:34
43 13:19:41 13:23:58 13:28:57 13:28:57 0:04:59 0:04:17
44 13:40:43 13:45:01 13:47:40 13:47:40 0:02:39 0:04:18
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Waktu

Waktu

No Waktu Antrean Antrean gi‘:;t; Lama Waktu
Datang (Awal (Akhir Pelayanan Kedatangan
Dilayani) Dilayani) Pelayanan
45 13:42:40 13:45:06 13:47:14 13:47:14 0:02:08 0:02:26
46 13:43:03 13:48:33 13:51:44 13:51:44 0:03:11 0:05:30
47 13:46:18 13:47:34 13:50:14 13:50:14 0:02:40 0:01:16
48 13:48:33 13:51:57 13:56:05 13:56:05 0:04:08 0:03:24
49 13:52:55 13:56:38 13:59:33 13:59:33 0:02:55 0:03:43
50 14:05:22 14:10:36 14:17:51 14:17:51 0:07:15 0:05:14
51 14:07:56 14:17:11 14:24:37 14:24:37 0:07:26 0:09:15
52 14:10:58 14:21:56 14:28:03 14:28:03 0:06:07 0:10:58
53 14:11:14 14:19:27 14:23:30 14:23:30 0:04:03 0:08:13
54 14:32:32 14:40:19 14:45:37 14:45:37 0:05:18 0:07:47
55 14:46:01 14:54:58 14:59:18 14:59:18 0:04:20 0:08:57
56 14:56:07 15:06:44 15:12:40 15:12:40 0:05:56 0:10:37
57 15:03:37 15:14:12 15:18:29 15:18:29 0:04:17 0:10:35
58 15:12:40 15:23:22 15:27:56 15:27:56 0:04:34 0:10:42
59 15:18:25 15:24:57 15:32:26 15:32:26 0:07:29 0:06:32
60 15:25:27 15:31:15 15:35:31 15:35:31 0:04:16 0:05:48
61 15:33:27 15:42:30 15:50:02 15:50:02 0:07:32 0:09:03
62 15:36:20 15:44:55 15:51:22 15:51:22 0:06:27 0:08:35
63 15:39:42 15:50:19 15:54:36 15:54:36 0:04:17 0:10:37
64 15:40:09 15:46:23 15:54:09 15:54:09 0:07:46 0:06:14
65 15:40:39 15:47:26 15:54:17 15:54:17 0:06:51 0:06:47
66 15:49:49 15:55:16 16:00:26 16:00:26 0:05:10 0:05:27
67 15:54:45 16:01:45 16:08:52 16:08:52 0:07:07 0:07:00
68 15:58:31 16:06:53 16:13:11 16:13:11 0:06:18 0:08:22
69 16:10:53 16:18:11 16:23:48 16:23:48 0:05:37 0:07:18
70 16:17:38 16:26:31 16:31:03 16:31:03 0:04:32 0:08:53
71 16:41:14 16:47:54 16:52:25 16:52:25 0:04:31 0:06:40
72 16:43:08 16:50:50 16:57:32 16:57:32 0:06:42 0:07:42
73 16:43:49 16:52:50 16:58:56 16:58:56 0:06:06 0:09:01
74 16:49:29 16:58:59 17:04:32 17:04:32 0:05:33 0:09:30
75 16:51:27 16:59:19 17:05:26 17:05:26 0:06:07 0:07:52
76 16:57:09 17:04:06 17:07:01 17:07:01 0:02:55 0:06:57
77 17:02:42 17:07:22 17:10:04 17:10:04 0:02:42 0:04:40
78 17:03:58 17:08:30 17:11:49 17:11:49 0:03:19 0:04:32
79 17:09:01 17:14:17 17:17:45 17:17:45 0:03:28 0:05:16
80 17:17:03 17:20:19 17:23:16 17:23:16 0:02:57 0:03:16
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No Waktu Antrean Antrean gi‘(:‘;; Lama Waktu
Datang (Awal (Akhir Pelayanan Kedatangan
Dilayani) Dilayani) Pelayanan
81 17:19:51 17:25:17 17:29:02 17:29:02 0:03:45 0:05:26
82 17:28:34 17:31:47 17:35:12 17:35:12 0:03:25 0:03:13
83 17:28:50 17:32:17 17:35:35 17:35:35 0:03:18 0:03:27
84 17:32:29 17:37:59 17:42:49 17:42:49 0:04:50 0:05:30
85 17:35:34 17:39:14 17:43:22 17:43:22 0:04:08 0:03:40
86 17:54:16 17:58:25 18:03:13 18:03:13 0:04:48 0:04:09
87 18:05:59 18:11:14 18:13:19 18:13:19 0:02:05 0:05:15
88 18:06:02 18:07:49 18:10:13 18:10:13 0:02:24 0:01:47
89 18:11:14 18:12:35 18:15:20 18:15:20 0:02:45 0:01:21
90 18:11:32 18:16:31 18:18:34 18:18:34 0:02:03 0:04:59
91 18:20:35 18:25:31 18:29:33 18:29:33 0:04:02 0:04:56
92 18:20:38 18:23:59 18:26:15 18:26:15 0:02:16 0:03:21
93 18:27:05 18:31:23 18:35:34 18:35:34 0:04:11 0:04:18
94 18:29:35 18:31:27 18:36:26 18:36:26 0:04:59 0:01:52
95 18:33:26 18:37:44 18:40:24 18:40:24 0:02:40 0:04:18
96 18:38:06 18:40:39 18:44:02 18:44:02 0:03:23 0:02:33
97 18:50:55 18:56:36 18:58:56 18:58:56 0:02:20 0:05:41
98 18:53:26 18:57:45 19:01:34 19:01:34 0:03:49 0:04:19
99 18:57:59 19:03:45 19:06:26 19:06:26 0:02:41 0:05:46
100 19:02:20 19:03:20 19:07:06 19:07:06 0:03:46 0:01:00
101 19:03:39 19:08:18 19:11:03 19:11:03 0:02:45 0:04:39
102 19:07:09 19:10:42 19:14:03 19:14:03 0:03:21 0:03:33
103 19:09:22 19:11:39 19:14:39 19:14:39 0:03:00 0:02:17
104 19:20:47 19:23:35 19:25:37 19:25:37 0:02:02 0:02:48
105 19:26:25 19:29:12 19:31:21 19:31:21 0:02:09 0:02:47
106 19:29:04 19:30:45 19:33:32 19:33:32 0:02:47 0:01:41
107 19:32:54 19:34:26 19:38:38 19:38:38 0:04:12 0:01:32
108 19:37:34 19:42:53 19:46:49 19:46:49 0:03:56 0:05:19
109 19:50:49 19:56:29 20:00:49 20:00:49 0:04:20 0:05:40
110 19:57:03 19:59:13 20:02:47 20:02:47 0:03:34 0:02:10
111 19:59:01 20:01:57 20:07:36 20:07:36 0:05:39 0:02:56
112 20:01:50 20:12:49 20:18:27 20:18:27 0:05:38 0:10:59
113 20:06:36 20:15:51 20:23:37 20:23:37 0:07:46 0:09:15
114 20:18:38 20:27:11 20:34:01 20:34:01 0:06:50 0:08:33
115 20:23:32 20:34:21 20:41:33 20:41:33 0:07:12 0:10:49
116 20:39:04 20:46:45 20:51:45 20:51:45 0:05:00 0:07:41
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Waktu Waktu

No Waktu Antrean Antrean gi‘:;t; Lama Waktu
Datang (Awal (Akhir Pelayanan Kedatangan
Dilayani) Dilayani) Pelayanan

117 20:54:09 21:02:39 21:10:13 21:10:13 0:07:34 0:08:30
118 21:32:10 21:37:43 21:45:20 21:45:20 0:07:37 0:05:33
119 21:40:57 21:49:30 21:54:29 21:54:29 0:04:59 0:08:33
120 21:50:39 21:55:39 21:58:39 22:02:39 0:03:00 0:05:00

Jumlah 9:14:51 11:51:04

Rata-rata 0:04:37 0:05:56

Sumber: Data primer diolah, (2025)
Tabel 3. Hasil Data Antrean Pukul 10.00 — 13.00
Waktu Waktu Waktu
No Waktu Antrean Antrean Selesai Lama Waktu
Datang (Awal (Akhir Pelayanan Kedatangan
Dilayani) Dilayani) Pelayanan

1 10:05:19 10:06:00 10:09:20 10:09:50 0:03:20 0:00:41
2 10:10:11 10:16:38 10:23:11 10:23:11 0:06:33 0:06:27
3 10:16:12 10:26:19 10:34:01 10:34:01 0:07:42 0:10:07
4 10:18:41 10:28:52 10:33:28 10:33:28 0:04:36 0:10:11
5 10:28:24 10:35:17 10:40:18 10:40:18 0:05:01 0:06:53
6 10:45:12 10:51:09 10:58:23 10:58:23 0:07:14 0:05:57
7 10:53:10 11:03:00 11:10:01 11:10:01 0:07:01 0:09:50
8 10:53:11 10:59:22 11:03:25 11:03:25 0:04:03 0:06:11
9 10:54:12 11:01:58 11:07:55 11:07:55 0:05:57 0:07:46
10 10:55:00 11:00:04 11:04:57 11:04:57 0:04:53 0:05:04
11 10:57:25 11:02:52 11:09:32 11:09:32 0:06:40 0:05:27
12 11:16:51 11:24:17 11:30:36 11:30:36 0:06:19 0:07:26
13 11:17:46 11:24:27 11:28:42 11:28:42 0:04:15 0:06:41
14 11:17:58 11:23:27 11:31:11 11:31:11 0:07:44 0:05:29
15 11:24:19 11:33:34 11:39:34 11:39:34 0:06:00 0:09:15
16 11:26:10 11:33:37 11:39:46 11:39:46 0:06:09 0:07:27
17 11:29:43 11:35:40 11:43:25 11:43:25 0:07:45 0:05:57
18 11:32:57 11:41:31 11:45:45 11:45:45 0:04:14 0:08:34
19 11:36:39 11:45:26 11:52:53 11:52:53 0:07:27 0:08:47
20 11:39:25 11:49:25 11:54:57 11:54:57 0:05:32 0:10:00
21 11:46:48 11:55:56 12:02:00 12:02:00 0:06:04 0:09:08
22 11:48:21 11:56:24 12:04:23 12:04:23 0:07:59 0:08:03
23 11:48:35 11:56:54 12:04:06 12:04:06 0:07:12 0:08:19
24 11:52:06 12:01:28 12:04:59 12:04:59 0:03:31 0:09:22
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Waktu Waktu Waktu
No Waktu Antrean Antrean Selesai Lama Waktu
Datang (Awal (Akhir Pelayanan Kedatangan
Dilayani) Dilayani) Pelayanan
25 11:55:12 12:01:12 12:03:57 12:03:57 0:02:45 0:06:00
26 11:56:29 12:06:09 12:09:54 12:09:54 0:03:45 0:09:40
27 11:57:31 12:05:44 12:09:57 12:09:57 0:04:13 0:08:13
28 12:01:19 12:06:52 12:09:51 12:09:51 0:02:59 0:05:33
29 12:08:56 12:13:19 12:16:50 12:16:50 0:03:31 0:04:23
30 12:26:35 12:29:33 12:33:18 12:33:18 0:03:45 0:02:58
31 12:28:02 12:33:52 12:36:10 12:36:10 0:02:18 0:05:50
32 12:30:52 12:36:04 12:38:54 12:38:54 0:02:50 0:05:12
33 12:32:11 12:33:14 12:37:55 12:37:55 0:04:41 0:01:03
34 12:32:21 12:34:07 12:38:17 12:38:17 0:04:10 0:01:46
35 12:34:39 12:40:12 12:43:40 12:43:40 0:03:28 0:05:33
36 12:37:47 12:43:33 12:45:50 12:45:50 0:02:17 0:05:46
37 12:40:43 12:43:11 12:46:03 12:46:03 0:02:52 0:02:28
38 12:45:51 12:50:21 12:53:20 12:53:20 0:02:59 0:04:30
39 12:49:01 12:50:32 12:54:58 12:54:58 0:04:26 0:01:31
40 12:57:38 13:01:29 13:04:38 13:04:38 0:03:09 0:03:51
41 12:58:05 12:59:56 13:03:44 13:03:44 0:03:48 0:01:51
Sumber: Data primer diolah, (2025)
Tabel 4. Hasil Data Antrean Pukul 13.00 — 16.00
Waktu Waktu Waktu
No Waktu Antrean Antrean Selesai Lama Waktu
Datang (Awal (Akhir Pelayanan Kedatangan
Dilayani) Dilayani) Pelayanan
1 13:07:20 13:12:54 13:16:01 13:16:01 0:03:07 0:05:34
2 13:19:41 13:23:58 13:28:57 13:28:57 0:04:59 0:04:17
3 13:40:43 13:45:01 13:47:40 13:47:40 0:02:39 0:04:18
4 13:42:40 13:45:06 13:47:14 13:47:14 0:02:08 0:02:26
5 13:43:03 13:48:33 13:51:44 13:51:44 0:03:11 0:05:30
6 13:46:18 13:47:34 13:50:14 13:50:14 0:02:40 0:01:16
7 13:48:33 13:51:57 13:56:05 13:56:05 0:04:08 0:03:24
8 13:52:55 13:56:38 13:59:33 13:59:33 0:02:55 0:03:43
9 14:05:22 14:10:36 14:17:51 14:17:51 0:07:15 0:05:14
10 14:07:56 14:17:11 14:24:37 14:24:37 0:07:26 0:09:15
11 14:10:58 14:21:56 14:28:03 14:28:03 0:06:07 0:10:58
12 14:11:14 14:19:27 14:23:30 14:23:30 0:04:03 0:08:13
13 14:32:32 14:40:19 14:45:37 14:45:37 0:05:18 0:07:47
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Waktu Waktu Waktu
No Waktu Antrean Antrean Selesai Lama Waktu
Datang (Awal (Akhir Pelayanan Kedatangan
Dilayani) Dilayani) Pelayanan
14 14:46:01 14:54:58 14:59:18 14:59:18 0:04:20 0:08:57
15 14:56:07 15:06:44 15:12:40 15:12:40 0:05:56 0:10:37
16 15:03:37 15:14:12 15:18:29 15:18:29 0:04:17 0:10:35
17 15:12:40 15:23:22 15:27:56 15:27:56 0:04:34 0:10:42
18 15:18:25 15:24:57 15:32:26 15:32:26 0:07:29 0:06:32
19 15:25:27 15:31:15 15:35:31 15:35:31 0:04:16 0:05:48
20 15:33:27 15:42:30 15:50:02 15:50:02 0:07:32 0:09:03
21 15:36:20 15:44:55 15:51:22 15:51:22 0:06:27 0:08:35
22 15:39:42 15:50:19 15:54:36 15:54:36 0:04:17 0:10:37
23 15:40:09 15:46:23 15:54:09 15:54:09 0:07:46 0:06:14
24 15:40:39 15:47:26 15:54:17 15:54:17 0:06:51 0:06:47
25 15:49:49 15:55:16 16:00:26 16:00:26 0:05:10 0:05:27
26 15:54:45 16:01:45 16:08:52 16:08:52 0:07:07 0:07:00
27 15:58:31 16:06:53 16:13:11 16:13:11 0:06:18 0:08:22
Sumber: Data primer diolah, (2025)
Tabel S. Hasil Data Antrean Pukul 16.00 — 19.00
Waktu Waktu Waktu
No Waktu Antrean Antrean Selesai Lama Waktu
Datang (Awal (Akhir Pelayanan Kedatangan
Dilayani) Dilayani) Pelayanan
1 16:10:53 16:18:11 16:23:48 16:23:48 0:05:37 0:07:18
2 16:17:38 16:26:31 16:31:03 16:31:03 0:04:32 0:08:53
3 16:41:14 16:47:54 16:52:25 16:52:25 0:04:31 0:06:40
4 16:43:08 16:50:50 16:57:32 16:57:32 0:06:42 0:07:42
5 16:43:49 16:52:50 16:58:56 16:58:56 0:06:06 0:09:01
6 16:49:29 16:58:59 17:04:32 17:04:32 0:05:33 0:09:30
7 16:51:27 16:59:19 17:05:26 17:05:26 0:06:07 0:07:52
8 16:57:09 17:04:06 17:07:01 17:07:01 0:02:55 0:06:57
9 17:02:42 17:07:22 17:10:04 17:10:04 0:02:42 0:04:40
10 17:03:58 17:08:30 17:11:49 17:11:49 0:03:19 0:04:32
11 17:09:01 17:14:17 17:17:45 17:17:45 0:03:28 0:05:16
12 17:17:03 17:20:19 17:23:16 17:23:16 0:02:57 0:03:16
13 17:19:51 17:25:17 17:29:02 17:29:02 0:03:45 0:05:26
14 17:28:34 17:31:47 17:35:12 17:35:12 0:03:25 0:03:13
15 17:28:50 17:32:17 17:35:35 17:35:35 0:03:18 0:03:27
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Waktu

Waktu

No Waktu Antrean Antrean ‘S‘;?el;t;; Lama Waktu
Datang (Awal (Akhir Pelayanan Kedatangan
Dilayani) Dilayani) Pelayanan
16 17:32:29 17:37:59 17:42:49 17:42:49 0:04:50 0:05:30
17 17:35:34 17:39:14 17:43:22 17:43:22 0:04:08 0:03:40
18 17:54:16 17:58:25 18:03:13 18:03:13 0:04:48 0:04:09
19 18:05:59 18:11:14 18:13:19 18:13:19 0:02:05 0:05:15
20 18:06:02 18:07:49 18:10:13 18:10:13 0:02:24 0:01:47
21 18:11:14 18:12:35 18:15:20 18:15:20 0:02:45 0:01:21
22 18:11:32 18:16:31 18:18:34 18:18:34 0:02:03 0:04:59
23 18:20:35 18:25:31 18:29:33 18:29:33 0:04:02 0:04:56
24 18:20:38 18:23:59 18:26:15 18:26:15 0:02:16 0:03:21
25 18:27:05 18:31:23 18:35:34 18:35:34 0:04:11 0:04:18
26 18:29:35 18:31:27 18:36:26 18:36:26 0:04:59 0:01:52
27 18:33:26 18:37:44 18:40:24 18:40:24 0:02:40 0:04:18
28 18:38:06 18:40:39 18:44:02 18:44:02 0:03:23 0:02:33
29 18:50:55 18:56:36 18:58:56 18:58:56 0:02:20 0:05:41
30 18:53:26 18:57:45 19:01:34 19:01:34 0:03:49 0:04:19
31 18:57:59 19:03:45 19:06:26 19:06:26 0:02:41 0:05:46
Sumber: Data primer diolah, (2025)
Tabel 6.Hasil Data Antrean Pukul 19.00 — 22.00
Waktu Waktu Waktu
No Waktu Antrean Antrean Selesai Lama Waktu
Datang (Awal (Akhir Pelayanan Kedatangan
Dilayani) Dilayani) Pelayanan

1 19:02:20 19:03:20 19:07:06 19:07:06 0:03:46 0:01:00
2 19:03:39 19:08:18 19:11:03 19:11:03 0:02:45 0:04:39
3 19:07:09 19:10:42 19:14:03 19:14:03 0:03:21 0:03:33
4 19:09:22 19:11:39 19:14:39 19:14:39 0:03:00 0:02:17
5 19:20:47 19:23:35 19:25:37 19:25:37 0:02:02 0:02:48
6 19:26:25 19:29:12 19:31:21 19:31:21 0:02:09 0:02:47
7 19:29:04 19:30:45 19:33:32 19:33:32 0:02:47 0:01:41
8 19:32:54 19:34:26 19:38:38 19:38:38 0:04:12 0:01:32
9 19:37:34 19:42:53 19:46:49 19:46:49 0:03:56 0:05:19
10 19:50:49 19:56:29 20:00:49 20:00:49 0:04:20 0:05:40
11 19:57:03 19:59:13 20:02:47 20:02:47 0:03:34 0:02:10
12 19:59:01 20:01:57 20:07:36 20:07:36 0:05:39 0:02:56
13 20:01:50 20:12:49 20:18:27 20:18:27 0:05:38 0:10:59
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14 20:06:36 20:15:51 20:23:37 20:23:37 0:07:46 0:09:15
15 20:18:38 20:27:11 20:34:01 20:34:01 0:06:50 0:08:33
16 20:23:32 20:34:21 20:41:33 20:41:33 0:07:12 0:10:49
17 20:39:04 20:46:45 20:51:45 20:51:45 0:05:00 0:07:41
18 20:54:09 21:02:39 21:10:13 21:10:13 0:07:34 0:08:30
19 21:32:10 21:37:43 21:45:20 21:45:20 0:07:37 0:05:33
20 21:40:57 21:49:30 21:54:29 21:54:29 0:04:59 0:08:33
21 21:50:39 21:55:39 21:58:39 22:02:39 0:03:00 0:05:00

Sumber: Data primer diolah, (2025)

Berdasarkan hasil perhitungan menggunakan metode antrean Single Channel — Single
Phase, diperoleh bahwa laju kedatangan pelanggan (1) sebesar 0,1686 pelanggan per menit atau
10,12 pelanggan per jam, sedangkan laju pelayanan (i) mencapai sebesar 0,2164 pelanggan per
menit atau 12,99 pelanggan per jam. Tingkat probabilitas fasilitas pelayanan sibuk (p) berada
pada angka 0,7795 atau 77,95%, yang menunjukkan bahwa lebih dari separuh waktu operasional,
fasilitas pelayanan berada dalam kondisi sibuk. Sebaliknya, terdapat kemungkinan sebesar
22,05% (Po) bahwa sistem dalam kondisi kosong saat pelanggan datang.

Dari hasil perhitungan waktu dan jumlah rata-rata, diperoleh bahwa rata-rata jumlah
pelanggan yang menunggu dalam antrean (Lq) adalah 2,76 orang yang dibulatkan menjadi 3
orang, dan jumlah rata-rata pelanggan dalam sistem secara keseluruhan (Ls) adalah 3,53 orang
yang dibulatkan menjadi 4 orang. Sementara itu, waktu rata-rata yang dihabiskan pelanggan
dalam antrean (Wq) adalah sebesar 16,48 menit, dan waktu total pelanggan berada dalam sistem
(Ws) tercatat sebesar 17,62 menit.

Jika dibandingkan dengan standar waktu pelayanan yang ditetapkan oleh Hotway’s
Chicken di Solo, yaitu antara 5 hingga 10 menit, maka hasil ini menunjukkan adanya
ketidaksesuaian dengan standar pelayanan. Waktu tunggu dalam antrean 16,48 menit serta waktu
total pelanggan dalam sistem 17,62 menit melebihi batas standar yang telah ditentukan. Hal ini
menunjukkan bahwa sistem pelayanan saat ini belum optimal dan membutuhkan evaluasi, baik
dari sisi efisiensi waktu pelayanan maupun pengaturan alur antrean agar pelanggan tidak
menunggu terlalu lama dan kepuasan pelanggan tetap terjaga. Dengan demikian, hipotesis Hi
yang menyatakan sistem antrean Hotway’s Chicken di Solo belum optimal dapat diterima.

Hasil perhitungan dengan menggunakan model Single Channel - Single Phase tersebut
menunjukkan bahwa waktu pelayanan pada Hotway’s Chicken di Solo melebihi standar waktu
pelayanan yang telah ditentukan, yaitu 5-10 menit. Hal ini terutama disebabkan oleh antrean
yang tinggi karena jumlah pelanggan yang cukup banyak. Oleh karena itu, perlu adanya
penambahan kasir pemesanan makanan agar pelayanan menjadi lebih optimal, yaitu menjadi 2
kasir. Model sistem antrean kemudian dihitung menggunakan rumus model Multi Channel -
Single Phase dari Heizer dan Render (2016: 859—869)

Hasil perhitungan menggunakan model Multi Channel - Single Phase menunjukkan
bahwa dengan menambah jumlah kasir menjadi dua, sistem antrean di Hotway’s Chicken Solo
mengalami peningkatan efisiensi dibandingkan dengan sistem sebelumnya. Tingkat kedatangan
pelanggan (L) tercatat sebesar 10,12 pelanggan per jam, sedangkan tingkat pelayanan masing-
masing kasir (p) adalah 12,99 pelanggan per jam.

Probabilitas sistem berada dalam kondisi kosong adalah sebesar 43,9%, yang berarti
selama hampir separuh waktu operasional, tidak ada pelanggan yang menunggu ataupun sedang
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dilayani. Hal ini menunjukkan bahwa sistem tidak dalam kondisi padat terus-menerus,
memberikan ruang efisiensi dan potensi peningkatan kepuasan pelanggan.

Rata-rata jumlah pelanggan yang menunggu dalam antrean adalah 0,054 pelanggan, dan
rata-rata jumlah pelanggan dalam sistem secara keseluruhan (baik yang menunggu maupun
sedang dilayani) adalah 0,833 pelanggan (dibulatkan menjadi 1 pelanggan). Adapun waktu
tunggu rata-rata dalam antrean adalah 0,32 menit, dan waktu rata-rata dalam sistem (sejak masuk
antrean hingga selesai dilayani) mencapai 4,94 menit.

Dengan demikian, model Multi Channel — Single Phase dengan dua kasir mampu
menurunkan waktu tunggu pelanggan hingga berada dalam batas standar pelayanan 5-10 menit
yang telah ditetapkan oleh Hotway’s Chicken. Sistem ini lebih optimal dibandingkan model
sebelumnya yang menunjukkan waktu tunggu melebihi standar. Oleh karena itu, penambahan
satu jalur pelayanan (kasir) dapat direkomendasikan untuk meningkatkan efisiensi dan kepuasan
pelanggan secara signifikan.

Pembahasan
1. Sistem Antrean
a. Analisis menggunakan M=1

Berdasarkan hasil perhitungan menggunakan metode antrean Single Channel -
Single Phase, diperoleh bahwa laju kedatangan pelanggan (A) sebesar 10,12 pelanggan
per jam, sedangkan laju pelayanan (n) mencapai 12,99 pelanggan per jam. Tingkat
probabilitas fasilitas pelayanan sibuk (p) berada pada angka 77,95%, yang menunjukkan
bahwa selama lebih dari tiga perempat waktu operasional, fasilitas pelayanan berada
dalam kondisi sibuk. Sementara itu, kemungkinan sistem dalam kondisi kosong (Po)
hanya sebesar 22,05%.

Dari hasil perhitungan lainnya, diketahui bahwa rata-rata jumlah pelanggan yang
menunggu dalam antrean (Lq) adalah 2,76 orang, dan rata-rata jumlah pelanggan dalam
sistem (Ls) adalah 3,53 orang. Waktu rata-rata yang dihabiskan pelanggan untuk
menunggu dalam antrean (Wq) tercatat sebesar 16,48 menit, sedangkan total waktu yang
dihabiskan pelanggan dalam sistem (Ws) adalah 17,62 menit.

Jika dibandingkan dengan standar waktu pelayanan yang telah ditetapkan oleh
Hotway’s Chicken di Solo, yaitu antara 5 hingga 10 menit, maka hasil ini menunjukkan
bahwa sistem antrean yang digunakan belum optimal. Baik waktu tunggu dalam antrean
maupun total waktu dalam sistem melebihi batas standar. Oleh karena itu, diperlukan
evaluasi terhadap sistem pelayanan saat ini untuk meningkatkan efisiensi dan menjaga
kepuasan pelanggan. Dengan demikian, hipotesis Hi yang menyatakan bahwa sistem
antrean Hotway’s Chicken di Solo belum optimal dapat diterima.

b. Analisis menggunakan M=2

Hasil perhitungan selanjutnya menggunakan model Multi Channel - Single Phase
dengan penambahan jumlah kasir menjadi dua orang menunjukkan adanya peningkatan
efisiensi dalam sistem antrean. Laju kedatangan pelanggan (A) tetap sebesar 10,12
pelanggan per jam, dan laju pelayanan masing-masing kasir () adalah 12,99 pelanggan
per jam. Dengan konfigurasi ini, probabilitas sistem dalam kondisi kosong (Po) meningkat
menjadi 43,9%, yang berarti bahwa selama hampir separuh waktu operasional, sistem
tidak dalam kondisi sibuk, memberikan peluang pelanggan tidak harus menunggu.

Jumlah rata-rata pelanggan yang menunggu dalam antrean (Lq) turun drastis
menjadi hanya 0,054 pelanggan, dan jumlah rata-rata pelanggan dalam sistem (Ls)
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menjadi 0,833 pelanggan (dibulatkan menjadi satu pelanggan). Waktu rata-rata tunggu
dalam antrean (Wq) tercatat sebesar 0,32 menit, dan total waktu dalam sistem (Ws)
menjadi 4,94 menit, yang kini berada dalam batas standar waktu pelayanan yang
ditetapkan oleh perusahaan, yaitu antara 5 hingga 10 menit.

Dengan demikian, hipotesis H> yang menyatakan bahwa penambahan satu kasir
akan menurunkan waktu tunggu dan menjaga pelayanan tetap dalam batas standar dapat
diterima. Berdasarkan analisis tersebut, dapat disimpulkan bahwa jumlah kasir yang
optimal untuk pelayanan di Hotway’s Chicken di Solo adalah dua kasir.

KESIMPULAN

Berdasarkan pada hasil penelitian dan pembahasan pada bab sebelumnya maka dapat

disimpulkan bahwa:

1.

Hotway’s Chicken di Solo menerapkan model antrean Single Channel - Single Phase, di
mana hanya terdapat satu kasir aktif dalam melayani pelanggan yang datang.

2. Sistem pelayanan mengikuti prinsip First Come First Served (FCFS), artinya pelanggan

3.

yang datang terlebih dahulu akan dilayani lebih dahulu sesuai dengan urutan kedatangan.
Berdasarkan hasil perhitungan menggunakan model antrean Single Channel - Single
Phase, diketahui bahwa laju kedatangan pelanggan (A) sebesar 10,12 pelanggan per jam,
dan laju pelayanan (p) adalah 12,99 pelanggan per jam. Tingkat probabilitas pelayanan
sibuk (p) sebesar 77,95%, sementara probabilitas sistem dalam keadaan kosong (Po)
hanya sebesar 22,05%. Hal ini menunjukkan bahwa sebagian besar waktu operasional
sistem berada dalam kondisi sibuk. Adapun waktu rata-rata pelanggan menunggu dalam
antrean (Wq) adalah 16,48 menit, dan waktu rata-rata dalam sistem (Ws) adalah 17,62
menit, yang melebihi standar waktu pelayanan 5-10 menit yang ditetapkan oleh pihak
manajemen. Dengan demikian, hipotesis H: yang menyatakan bahwa sistem antrean
Hotway’s Chicken di Solo belum optimal terbukti kebenarannya, baik dalam hal waktu
tunggu maupun total waktu dalam sistem.

Berdasarkan hasil perhitungan menggunakan model antrean Multi Channel - Single Phase
dengan penambahan jumlah kasir menjadi dua orang, sistem antrean menunjukkan
peningkatan efisiensi yang signifikan. Probabilitas sistem dalam kondisi kosong (Po)
meningkat menjadi 43,9%, dan jumlah rata-rata pelanggan yang menunggu dalam antrean
(Lq) menurun menjadi 0,054 pelanggan, sedangkan jumlah rata-rata pelanggan dalam
sistem (Ls) menjadi 0,833 pelanggan (dibulatkan menjadi 1 pelanggan). Waktu tunggu
rata-rata dalam antrean (Wq) tercatat hanya 0,32 menit, dan waktu total dalam sistem (Ws)
menjadi 4,94 menit, yang telah sesuai bahkan berada di bawah standar waktu pelayanan
yang ditentukan. Oleh karena itu, hipotesis H2. yang menyatakan bahwa penambahan satu
kasir akan meningkatkan efisiensi dan membuat pelayanan menjadi optimal dapat
diterima. Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa jumlah kasir yang optimal untuk
pelayanan di Hotway’s Chicken di Solo adalah dua kasir.
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