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ABSTRACT 
This study aims to determine the average level of customer arrivals and the average level of service at KCS Mart 

Kefamenanu, as well as to determine the optimal queuing model at the payment counter at KCS Mart Kefamenanu; 

Queuing model used in this study is a single line queuing model. Data collection for 7 working days, on 30 

November - 06 December 2022, during busy times starting at 15.00-20.00 WITA. The data taken is the time 

between customer arrivals and the length of service for each customer at the Payment Counter at KCS Mart 

Kefamenanu. Based on field data collection, the number of customer arrivals during 7 days of observation was 

obtained, namely, payment counter 1 was 590 customers with an average 𝜆 = 17, and payment counter 2 was 242 

customers with an average 𝜆 = 28. The average service time for customers served or 𝜇 for cashier 1 is 27 and 𝜇 

for cashier 2 is 49. 

Keywords: Arrival average, service average, queuing model. 

 

ABSTRAK 
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui tingkat rata-rata kedatangan pelanggan dan tingkat rata-rata 

pelayanan di KCS Mart Kefamenanu, serta untuk menentukan model antrian yang optimal pada loket pembayaran 

di KCS Mart Kefamenanu. Model antrian yang digunakan dalam penelitian ini adalah model antrian jalur tunggal. 

Pengambilan data selama 7 hari kerja, pada tanggal 30 November - 06 Desember 2022, pukul 15.00 - 20.00 WITA. 

Data yang diambil adalah waktu antar kedatangan pelanggan dan lamanya pelayanan terhadap setiap pelanggan 

pada Loket Pembayaran di KCS Mart Kefamenanu. Berdasarkan pengumpulan data di lapangan maka diperoleh 

jumlah kedatangan pelanggan selama 7 hari pengamatan yaitu, loket pembayaran 1 sebanyak 590 pelanggan 

dengan rata-rata 𝜆 = 17, dan loket pembayaran 2 sebanyak 242 pelanggan dengan rata-rata 𝜆 = 28. Rata-rata 

waktu pelayanan terhadap pelanggan yang dilayani atau 𝜇 untuk kasir 1 sebesar 27 dan 𝜇 untuk kasir 2 sebesar 

49.  

Kata kunci: Rata-rata kedatangan, rata-rata pelayanan, model antrian. 

 

 

PENDAHULUAN 

Jasa merupakan sektor ekonomi yang berkembang secara cepat dan jasa merupakan sektor ekonomi 

terbesar dalam masyarakat maju (Management, 2020). Pada sektor jasa lebih memuat banyak 

permasalahan antrian, hal ini disebabkan oleh karakeristik sektor jasa yang bersifat random (tidak 

teratur), baik dalam pola kedatangan maupun waktu yang dibutuhkan untuk menerima 

pelayanan.Menurut(Wulandari et al., n.d.) supermarket merupakan toko yang menyediakan barang-

barang kebutuhan harian, terutama makanan dan minuman. Antrian adalah suatu situasi yang sering 

terjadi dalam kehidupan sehari-hari di mana konsumen menunggu untuk mendapatkan pelayanan. 

Selain itu antrian juga merupakan suatu proses yang berhubungan dengan suatu kedatangan seorang 

pelanggan pada suatu instansi atau perusahaan untuk mendapatkan pelayanan. Contohnya antrian di 

loket pembayaran KCS Mart. Teori antrian adalah teori yang mengenai studi matematis yang di 

dalamnya disediakan beberapa alternatif model matematika yang dapat digunakan untuk menentukan 
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beberapa karakteristik dan optimasi dalam pengambilan keputusan suatu sistem antrian (Tamara et al., 

2021). Sedangkan (Ary et al., 2019), teori antrian merupakan teori yang menyangkut studi matematis 

dari antrian-antrian atau baris-baris penungguan.Sistem antrian adalah hasil pengembangan teori 

antrian, yang mengatur pelayanan sesuai kedatangan untuk mencapai kenerja yang efektif dan efesien, 

sebagai selusi dari masalah antrian (Hermanto MZ et al., 2019). Sedangkansistem antrian adalah suatu 

campuran pelanggan, pelayan dan aturan yang mengatur kedatangan pelanggan dalam pemprosesan 

masalah (Purnawan et al., 2013). Sedangkan keadaan sistem menunjukan pada jumlah pelanggan yang 

berada pada suatu fasilitas pelayanan, termasuk dalam antriannya.Proses antrian merupakan suatu 

proses yang berhubungan dengan kedatangan pelanggan pada suatu fasilitas pelayanan, menunggu 

dalam baris antrian jika belum dapat dilayani, kemudian seorang pelanggan akan meninggalkan sarana 

pelayanan tersebut setelah selesai pelayanan(Oktaviyanty et al., 2018). Menurut (Fidiantlse & Susanto, 

2016) terdapat tiga komponen dasar dalan proses antrian yaitu komponen kedatangan, pelayanan, dan 

antrian.KCS Mart Kefamenanu merupakan salah satu supermarket yang terletak di Jalan Eltari nomor 

77 Kelurahan Kefa Selatan, Kecamatan Kota Kefamenanu, Kabupaten Timor Tengah Utara, Provinsi 

Nusa Tenggara Timur. KCS Mart banyak dikunjungi pelanggan sebab barang-barang yang didagangkan 

dinilai lebih murah dibandingkan dengan tempat lain. KCS Mart Kefamenanu memiliki tiga loket 

pembayaran, tetapi sering kali hanya dua loket pembayaran yang digunakan. Banyaknya pengunjung 

pada jam-jam tertentu mengakibatkan terjadinya antrian sehingga para pelanggan membutuhkan 

waktu lebih banyak untuk memperoleh giliran pelayanan.  

Model antrian yang diterapkan pada KCS Mart Kefamenanu yaitu Model Antrian Jalur tunggal 

(M/M/1)karena terdapat dua atau lebih fasilitas pelayanan (loket pembayaran) yang dialiri oleh antrian 

tunggal, dimana kedatangan ditentukan oleh proses poisson dan waktu pelayanan pelanggan memiliki 

distribusi eksponensial. 

Tujuan dari penelitian ini adalah: 

1. Untuk mengetahui tingkat rata-rata kedatangan pelanggan dan tingkat rata-rata pelayanan di KCS 

Mart Kefamenanu. 

2. Untuk mengetahui model antrian yang optimal pada loket pembayaran di KCS Mart Kefamenanu. 

 

METODE 

Penelitian ini dilakukan di KCS Mart Kefamenanu. Jenis penelitian yang digunakan adalah penelitian 

kuantitatif.Jenis data yang digunakan adalah data primer atau data yang diambil secara langsung. 

Metode yang dilakukan dalam pengumpulan data adalah observasi, mencatat lamanya waktu pelayanan 

dan dokumentasi. Teknik pengolahan data yang digunakan adalah metode analisis data, pemeriksaan 

steady state, uji kecocokan, penentuan model atrian dan analisis hasil penelitian. 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

1. Deskripsi Data Penelitian 

Penelitian ini dilaksanakan di KCS Mart Kefamenanu bagian loket pembayaran (kasir). Pengambilan 

data dilakukan selama satu minggu dari jam 15.00 - 20.00 terhitung dari tanggal 30 November 

sampai dengan tanggal 06 Desember 2022. Data yang diperoleh dalam penelitian ini adalah rata-

rata kedatangan pelanggan (𝜆) dimana data ini menunjukan jumlah pelanggan yang datang dan 

mengantri dalam sistem, dan rata-rata pelayanan (𝜇) dimana data ini menunjukan jumlah 

pelanggan yang dilayani dalam sistem. 
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a. Data Kedatangan 

Data kedatangan pelanggan selama satu minggu di KCS Mart Kefamenanu sebagai berikut: 
 

Tabel 1. Data Kedatangan pelanggan dari tanggal 30 November – 6 Desember 2022 dari pukul 15.00 – 

20.00 di KCS Mart Kefamenanu. 

Hari ke- 
Jumlah Pelanggan yang Datang Total Waktu Antar Kedatangan (jam, menit, detik) 

Kasir 1 Kasir 2 Kasir 1 Kasir 2 

1 99 0 5:03:00 - 

2 83 34 5:09:00 3:23:00 

3 89 47 5:03:00 1:45:00 

4 80 46 5:09:00 3:04:00 

5 81 27 4:59:00 1:58:00 

6 68 37 4:39:00 3:07:00 

7 90 51 5:01:00 4:39:00 

Jumlah 590 242 35:03:00 17:56:00 

 

Berdasarkan Tabel 1.diperoleh jumlah kedatangan pelanggan selama satu minggu yaitu kasir 

1 sebanyak 590 pelanggan dan kasir 2 sebanyak 242 pelanggan. Berdasarkan hasil 

perhitungan seperti pada Tabel 3. diperoleh rata-rata tingkat kedatangan (𝜆) untuk kasir 1 

adalah 17 dan untuk kasir 2 adalah 28. 

b. Data Pelayanan 

Data pelayanan pelanggan selama satu minggu di KCS Mart Kefamenanu sebagai berikut: 

 

Tabel 2. Data Pelayanan pelanggan dari tanggal 30 November – 6 Desember 2022 dari pukul 15.00 – 

20.00 di KCS Mart Kefamenanu. 

Hari ke- 
Jumlah Pelanggan yang Datang Lama pelayanan (jam, menit, detik) 

Kasir 1 Kasir 2 Kasir 1 Kasir 2 

1 99 0 3:34:06 - 

2 83 34 2:38:11 1:00:35 

3 89 47 2:49:59 2:04:56 

4 80 46 2:39:45 1:30:54 

5 81 27 2:39:25 1:16:33 

6 68 37 2:24:52 1:16:25 

7 90 51 2:43:14 1:23:48 

Jumlah 590 242 19:29:32 8:33:11 

 

Berdasarkan Tabel 2. dapat diketahui bahwa jumlah pelanggan yang datang selama satu 

minggu yaitu kasir 1 sebanyak 590 pelanggan, dan kasir 2 sebanyak 242 pelanggan. 

Berdasarkan hasil perhitungan pada Tabel 3. diperoleh rata-rata lama pelayanan terhadap 

pelanggan yang dilayani (𝜇) untuk kasir 1 sebesar 27 dan untuk kasir sebesar 49.   

c. Standar Pelayanan Optimal 

Berdasarkan data pada Tabel 1. dan 2. diasumsikan bahwa salah satu standar pelayanan yang 

optimal di loket pembayaran pada KCS Mart Kefamenanu adalah waktu pelanggan menunggu 

dalam antrian tidak lebih dari 5 menit. Hal ini berarti bahwa, apabila rata-rata waktu pelanggan 

menunggu dalam antrian lebih dari 5 menit, maka dapat dikatakan bahwa sistem antrian tidak 

optimal. 

2.  Pengukuran Steady State 

Untuk mengetahui ukuiran steady state, maka hasil perhitungan untuk 𝜆 dan 𝜇 harian dan mingguan 

dapat dilihat pada Tabel 3. 
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Tabel 3. Hasil perhitungan 𝜆 dan 𝜇 

Hari ke 
Tingkat Kedatangan (l) Tingkat Pelayanan (m) 

Kasir 1 Kasir 2 Kasir 1 Kasir 2 
1 19 

 
28 - 

2 16 25 27 34 
3 18 39 28 43 
4 16 26 30 53 
5 15 38 26 63 
6 15 22 24 53 
7 18 19 28 47 

Rata-rata 17 28 27 49 

 
Keterangan:  

𝜆 =
𝑗𝑢𝑚𝑙𝑎ℎ 𝑘𝑒𝑑𝑎𝑡𝑎𝑛𝑔𝑎𝑛 𝑝𝑒𝑙𝑎𝑛𝑔𝑔𝑎𝑛

𝑙𝑎𝑚𝑎𝑛𝑦𝑎 𝑤𝑎𝑘𝑡𝑢 𝑝𝑒𝑛𝑔𝑎𝑚𝑎𝑡𝑎𝑛
 

𝜇 =
𝑗𝑢𝑚𝑙𝑎ℎ 𝑤𝑎𝑘𝑡𝑢 𝑝𝑒𝑙𝑎𝑦𝑎𝑛𝑎𝑛

𝑙𝑎𝑚𝑎 𝑤𝑎𝑘𝑡𝑢 𝑝𝑒𝑙𝑎𝑦𝑎𝑛𝑎𝑛
 

Ukuran Steady-state (𝜌) dalam sistem antrian ditentukan oleh  

𝜌 =
𝜆

𝜇
< 1 

Dimana 𝜆 adalah laju rata-rata kedatangan pelanggan dan 𝜇 adalah laju rata-rata waktu pelayanan. 

Syarat dalam ukuran Steady-state adalah laju pelayanan harus lebih besar dari laju kedatangan. 

Berikut adalah ukuran Steady-state pada loket pembayaran di KCS Mart Kefamenanu: 

1) Perhitungan ukuran steady state harian 

a. Hari Pertama - Kasir 1 

𝜌 =
𝜆

𝜇
=

19

28
= 0.68 < 1 

b. Hari Kedua – Kasir 1 

𝜌 =
𝜆

𝜇
=

16

27
= 0.59 < 1 

c. Hari Kedua – Kasir 2 

𝜌 =
𝜆

𝜇
=

25

34
= 0.73 < 1 

Berdasarkan hasil perhitungan di atas, maka untuk menghitung ukuran steady state hari-

hari berikutnya menggunakan cara yang sama. 

2) Perhitungan ukuran steady state mingguan 

a. Kasir 1 

𝜌 =
𝜆

𝜇
=

17

28
= 0.63 < 1 

b. Kasir 2 

𝜌 =
𝜆

𝜇
=

28

49
= 0.57 < 1 

Perhitungan di atas menunjukkan bahwa 𝜌 < 1 untuk setiap loket pembayaran, yang artinya 

untuk setiap loket pembayaran di KCS Mart Kefamenanu memenuhi syarat Steady-state. 

3. Uji Kebaikan Suai (Goodnes of Fit) Chi-Square Kedatangan Pelanggan  

Kedatangan pelanggan pada KCS Mart Kefamenanu diasumsikan berdistribusi Poisson. Untuk 

menguji bahwa kedatangan pelanggan berdistribusi Poisson dilakukan Uji Kebaikan Suai Chi-
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Square. Hasil pengamatan data digunakan untuk melakukan uji kebaikan suai chi-square yang 

dijabarkan berikut ini. 

 

Hari Rabu, 30 November 2022 

a. Hipotesis: 

H0: kedatangan berdistribusi poisson 

H1: kedatangan tidak berdistribusi poisson 

b. Menentukan taraf signifikan: 

𝛼 = 0.05 

c. Kriteria uji yang digunakan: 

H0 diterima jika 𝜒2 hitung <𝜒2 tabel  

H1 diterima jika  𝜒2 hitung >𝜒2tabel 

d. Dari hasil penelitian antrian pelanggan diperoleh distribusi waktu antar kedatangan sebagai 

berikut: 

 

Tabel 4. Hasil Uji Chi-Square Waktu Antar Kedatangan Kasir 1 

Jumlah   

Kedatangan 

(𝒙) 

Frekuensi 

Observasi 

(𝒇𝟎) 

𝒙. 𝒇𝟎 f(x) 

Frekuensi 

Harapan 

(𝒇𝒆) 

(𝒇𝟎 − 𝒇𝒆)𝟐 𝝌𝟐 

0 0 0 0.04 1.27 1.61 1.27 

1 0 0 0.13 4.05 16.43 4.05 

2 8 16 0.21 6.47 2.33 0.36 

3 10 30 0.22 6.89 9.67 1.40 

4 12 48 0.18 5.50 42.24 7.68 

5 1 5 0.11 3.51 6.32 1.80 

Jumlah  31 99 0.89 27.70 78.60 16.56 

 

Keterangan: 

𝜆 =
∑ 𝑥. 𝑓𝑜

∑ 𝑓𝑜
=

99

31
= 3.19 

𝐷𝑘 = (𝑛 − 2) = 31 − 2 = 29 

𝛼 = 0.05 

𝜒2tabel = 42.56 

e. Kesimpulan: 

Dari Tabel 4. dengan menggunakan uji Chi-Square waktu antar kedatangan pelanggan dapat 

kita lihat bahwa nilai  𝜒2 = 16.56 < 42.56 = 𝜒2tabel, maka H0 diterima dan H1 ditolak. 

Dengan demikian distribusi probabilitas untuk waktu antar kedatangan pelanggan 

berdistribusi poisson.  

Untuk hari-hari berikutnya menggunakan cara yang sama. Hasil perhitungannya disajikan dalam 

Tabel 5. 

 

Tabel 5. Hasil Perhitungan Uji Chi-Square Waktu Antar Kedatangan 

Hari Ke 
𝝌𝟐Hitung 𝝌𝟐Tabel 

Keterangan 
Kasir 1 Kasir 2 Kasir 1 Kasir 2 

2 11.70 7.12 42.56 33.52 H0 diterima, dan berdistribusi poisson 

3 8.30 9.31 42.56 24.99 H0 diterima, dan berdistribusi poisson 

4 12.57 7.17 42.56 27.59 H0 diterima, dan berdistribusi poisson 

5 16.69 3.71 42.56 27.59 H0 diterima, dan berdistribusi poisson 

6 8.99 5.41 42.56 26.29 H0 diterima, dan berdistribusi poisson 

7 11.91 6.93 42.56 42.56 H0 diterima, dan berdistribusi poisson 
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4. Uji Kebaikan Suai (Goodnes of Fit) Chi-Square Waktu Pelayanan Pelanggan  

Dalam distribusi probabilitas waktu antar pelayanan digunakan data waktu pelayanan yang 

dibutuhkan seorang pelayan untuk melayani seorang pelanggan. Pendekatan distribusi probabilitas 

waktu antar pelayanan didekatkan berdasarkan pada lampiran 1 dengan uji chi-square sebagai 

berikut:   

Hari Rabu, 30 November 2022 

a. Hipotesis: 

H0: pelayanan berdistribusi eksponensial 

H1: pelayanan tidak berdistribusi eksponensial  

b. Menentukan taraf signifikan: 

𝛼 = 0.05 

c. Kriteria uji yang digunakan: 

H0 diterima jika  𝜒2 hitung <𝜒2tabel  

H1 diterima jika  𝜒2hitung >𝜒2 tabel  

d. Dari hasil penelitian antrian pelanggan diperoleh distribusi waktu antar pelayanan 

pelanggan sebagai berikut: 

 
Tabel 6. Hasil Uji Chi-Square Waktu Atntar Pelayanan Kasir 1 

Waktu 

Pelayanan 

(𝒙) 

Nilai 

Tengah 

(𝒙𝒊) 

Frek. 

Obs 

(𝒇𝟎) 

Frek. 

Relatif 

(𝒇𝒓) 

𝒙𝒊. 𝒇𝒓 f(t) 

Frek. 

Harapan 

(𝒇𝒆) 

(𝒇𝟎 − 𝒇𝒆)𝟐 𝝌𝟐 

(0, 2] 1 75 0.76 0.76 0.63 62.60 153.69 2.45 

(3, 5] 4 17 0.17 0.69 0.14 13.96 9.27 0.66 

(6, 8] 7 6 0.06 0.42 0.03 3.11 8.35 2.68 

(9, 11] 10 0 0.00 0.00 0.01 0.69 0.48 0.69 

(12, 14] 13 1 0.01 0.13 0.00 0.15 0.71 4.62 

Jumlah 35 99 1.00 2.00 0.81 80.52 172.50 11.12 

 

Keterangan: 

𝜇 =
∑ 𝑓𝑟

∑ 𝑥𝑖. 𝑓𝑟
=

1.00

2.00
= 0.50 

𝐷𝑘 = (𝑛 − 2) = 99 − 2 = 97 

𝛼 = 0.05 

𝜒2tabel= 120.98 

e. Kesimpulan: 

Dari Tabel 6 dengan menggunakan uji Chi-Square waktu antar pelayanan pelanggan dapat 

kita lihat bahwa nilai 𝑋2 = 11.12 < 120.98 = 𝑋2tabel, maka H0 diterima dan H1 ditolak. 

Dengan demikian distribusi probabilitas untuk waktu antar pelayanan pelanggan 

berdistribusi eksponensial.  

Untuk hari-hari berikutnya menggunakan cara yang sama. Hasil perhitungannya disajikan dalam 

Tabel 7. 

Tabel 7. Hasil Perhitungan Uji Chi-Square Waktu Antar Pelayanan 

Hari Ke 
𝝌𝟐Hitung 𝝌𝟐Tabel 

Keterangan 
Kasir 1 Kasir 2 Kasir 1 Kasir 2 

2 13.78 1.72 103.009 46.19 H0 diterima, dan berdistribusi eksponensial 

3 6.12 8.59 109.77 61.66 H0 diterima, dan berdistribusi eksponensial 

4 4.82 2.15 99.61 62.83 H0 diterima, dan berdistribusi eksponensial 

5 28.03 4.11 100.75 36..42 H0 diterima, dan berdistribusi eksponensial 

6 7.08 6.47 85.96 48.60 H0 diterima, dan berdistribusi eksponensial 

7 18.27 6.16 110.89 67.50 H0 diterima, dan berdistribusi eksponensial 
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5. Uji Kecocokan Distribusi 

Dalam penelitian ini uji yang dilakukan adalah uji distribusi poisson dan uji distribusi eksponensial. 

a. Uji Distribusi Kedatangan (Poisson) 

Pada tahapan ini, dilakukan pengujian jenis distribusi kedatanggan pelanggan pada loket 

pembayaran KCS Mart Kefamenanu. Uji ini dilakukan untuk mengetahui apakah kedatanggan 

pelanggan berdistribusi poisson dengan menggunakan uji Kolmogorof Smirnov dan pengujian 

ini menggunakan software IMB SPSS Statistic 25. Hasil pengujian akan disajikan dalam Gambar 

1. 

 

 
Gambar 1. Hasil Uji Kecocokan Distribusi Poisson selama satu minggu 

 

Berdasarkan hasil output dari pengelolaan IMB SPSS Statistic 25 (Gambar 1.1), dilakukan uji 

hipotesis untuk mendapatkan kesimpulan apakah distribusi yang diharapkan sesuai dengan 

distribusi pengamatan, dengan menggunakan nilai probabilitas 0.05. Hipotesisi pengujian adalah 

H0: data berdistribusi poisson dan H1: data tidak berdistribusi poisson dengan daerah penolakan 

H0 ditolak jika nilai probabilitas < tingkat signifikan dan H0 diterima jika nilai probabilitas ≥ 

tingkat signifikan.  

 

Tabel 8. Hasil Uji Kecocokan Distribusi Poisson 

Hari 
Nilai Mean Nilai Probabilitas 

Kasir 1 Kasir 2 Kasir 1 Kasir 2 

Rabu 3.23 - 0.210 - 

Kamis 5.41 5.98 0.984 1.000 

Jumat 3.42 2.78 0.208 0.280 

Sabtu 3.80 3.37 0.499 0.858 

Minggu 3.61 3.44 0.165 0.576 

Senin 4.04 4.57 0.701 0.166 

Selasa 3.31 5.90 0.674 0.645 

 

Berdasarkan nilai di atas dapat disimpulkan bahwa dari hari pertama sampai dengan hari 

ketujuh nilai probabillitas lebih besar dari nilai signifikan maka H0 diterima, artinya pernyataan 

bahwa kedatangaan pelanggan ke setiap loket pembayaran di KCS Mart Kefamenanu mengikuti 

distribusi poisson dapat diterima pada tingkat signifikan 5%. 

b. Uji Distribusi Waktu Pelayanan (Eksponensial) 

Pada tahapan ini, dilakukan pengujian jenis distribusi waktu pelayanan pelanggan di KCS Mart 

Kefamenanu. Uji ini dilakukan untuk mengetahui apakah waktu pelayanan pelanggan 

berdistribusi eksponensial dengan menggunakan uji Kolmogorov Smirnov dan pengujian 

menggunakan software IMB SPSS Statistic 25. Hasil pengujian disajikan dalam Gambar 2. 
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Gambar 2. Hasil Uji Kecocokan Distribusi Waktu Pelayanan selama satu minggu 

 

Berdasarkan hasil output dari pengelolaan IMB SPSS Statistic 25 (Gambar 1.2), dilakukan uji 

hipotesis untuk mendapatkan kesimpulan apakah distribusi yang diharapkan sesuai dengan 

distribusi pengamatan, dengan menggunakan nilai probabilitas 0.05. Hipotesisi pengujian adalah 

H0: data berdistribusi eksponensial dan H1: tidak berdistribusi eksponensial dengan daerah 

penolakan H0 ditolak jika nilai probabilitas < tingkat signifikan dan H0 diterima jika nilai 

probabilitas ≥ tingkat signifikan.  

 

Tabel 9. Data Uji Kecocokan Distribusi Eksponensial 

Hari Ke- 
Nilai Mean Nilai Probabilitas 

Kasir 1 Kasir 2 Kasir 1 Kasir 2 

Rabu 2.16 - 0.145 - 

Kamis 1.65 1.78 0.074 0.512 

Jumat 1.74 1.53 0.83 0.203 

Sabtu 1.99 1.98 0.282 0.265 

Minggu 1.83 1.51 0.233 0.308 

Senin 1.93 1.69 0.069 0.357 

Selasa 1.46 1.61 0.78 0.169 

 

Berdasarkan nilai di atas dapat disimpulkan bahwa dari hari pertama sampai dengan hari 

ketujuh nilai probabillitas lebih besar dari nilai signifikan maka H0 diterima, artinya pernyataan 

bahwa pelayanan pelanggan ke setiap loket pembayaran di KCS Mart Kefamenanu mengikuti 

distribusi eksponensial dapat diterima pada tingkat signifikan 5%. 

c. Menghitung Ukuran Kinerja Sistem Antrian Berdasarkan Model Antrian (M/M/1) 

Karena pengukuran steady state telah terpenuhi, maka kinerja sistem antrian dapat dihitung 

berdasarkan model antrian yang diterapkan pada loket pembayaran di KCS Mart Kefamenanu. 

Model antrian yang diterapkan di KCS Mart Kefamenanu adalah model antrian jalur tunggal. Hasil 

perhitungan ukuran kinerja sistem antrian untuk masing-masing loket pembayaran adalah 

sebagai berikut: 

1. Kasir 1 

a. Jumlah rata-rata pelanggan dalam sistem: 

𝐿𝑠 =
𝜆

𝜇 − 𝜆
=

17

27 − 17
= 1.7 ≈ 2 

Artinya ada 2 orang dalam sistem. 

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

𝑊𝑠 =
1

𝜇 − 𝜆
=

1

27 − 17
= 0.1 
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Artinya rata-rata waktu yang dihabiskan dalam sistem adalah 0.1 jam atau 6 menit. 

c. Jumlah rata-rata pelanggan yang menunggu dalam antrian: 

𝐿𝑞 =
𝜆2

𝜇(𝜇 − 𝜆)
=

(17)2

27(27 − 17)
=

289

270
= 1.07 ≈ 1 

Artinya ada 1 orang yang menunggu dalam antrian 

d. Jumlah rata-rata waktu pelanggan menunggu dalam antrian: 

𝑊𝑞 =
𝜆

𝜇(𝜇 − 𝜆)
=

17

27(27 − 17)
=

17

270
= 0.06 

Artinya rata-rata waktu pelanggan yang menunggu dalam antrian adalah 0.06 jam atau 

3.6 menit. 

e. Faktor utilitas sistem atau faktor kegunaan pelayanan: 

𝜌 =
𝜆

𝜇
=

17

27
= 0.62 

Artinya faktor kegunaan pelayanan adalah 0.62. Karena 0.62 < 1 maka ukuran steady 

state dapat terpenuhi. Hal ini berarti bahwa peluang yang digunakan untuk bertransaksi 

di Kasir 1 sebanyak 0.62. Makna lainnya adalah Kasir 1 akan sibuk melayani pelanggan 

selama 62% dari waktu pelayanan.  

f. Probabilitas 0 pelanggan dalam sistem atau peluang pelayanan tidak sedang melayani: 

𝑃0 = 1 −
𝜆

𝜇
= 1 −

17

27
= 0.38 

Artinya peluang kasir 1 tidak digunakan dalam proses antrian dan pelayanan adalah 0.42. 

Makna lainnya kasir 1 tidak digunakan dalam proses antrian dan pelayanan selama 42% 

dari total waktu penggunaan kasir 1. 

Berdasarkan hasil yang di atas dapat diketahui bahwa tingkat intensitas pelayanan (𝜌) 

adalah 0.62, probabilitas tidak ada pelanggan dalam sistem (𝑃0) adalah 0.38, rata-rata jumlah 

masyarakat dalam sistem (𝐿𝑠) adalah 2 orang, rata-rata waktu menunggu dalam sistem (𝑊𝑠) 

adalah 0.1 jam atau 6 menit, rata-rata jumlah masyarakat yang menunggu dalam antrian (𝐿𝑞) 

adalah 1 orang, dan rata-rata waktu menunggu dalam antrian adalah (𝑊𝑞) adalah 0.06 jam 

atau 3.6 menit. 

2. Kasir 2  

a. Jumlah rata-rata pelanggan dalam sistem: 

𝐿𝑠 =
𝜆

𝜇 − 𝜆
=

28

49 − 28
= 1.33 

Artinya ada 1 orang dalam sistem. 

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

𝑊𝑠 =
1

𝜇 − 𝜆
=

1

49 − 28
= 0.04 

Artinya rata-rata waktu yang dihabiskan dalam sistem 0.04 jam atau 2.4 menit. 

c. Jumlah rata-rata pelanggan yang menunggu dalam sistem: 

𝐿𝑞 =
𝜆2

𝜇(𝜇 − 𝜆)
=

(28)2

49(49 − 28)
=

784

861
= 0.91 ≈ 1 

Artinya ada 1 orang yang menunggu dalam antrian. 

 

 

d. Jumlah rata-rata waktu pelanggan menunggu dalam antrian: 

𝑊𝑞 =
𝜆

𝜇(𝜇 − 𝜆)
=

28

49(49 − 28)
=

28

861
= 0.032 
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Artinya rata-rata waktu pelanggan menunggu dalam antrian 0.032 jam atau 1.32 menit 

e. Faktor utilitas sistem atau faktor kegunaan pelayanan: 

𝜌 =
𝜆

𝜇
=

28

49
= 0.57 

Artinya faktor kegunaan pelayanan adalah 0.57. Karena 0.57<1 maka ukuran steady state 

dapat terpenuhi. Hal ini berarti bahwa peluang yang digunakan untuk bertransaksi di 

Kasir 2 sebanyak 0.57. Makna lainnya adalah Kasir 2 akan sibuk melayani pelanggan 

selama 57% dari total waktu penggunaan kasir 2.  

f. Probabilitas 0 pelanggan dalam sistem atau peluang pelayanan tidak sedang melayani: 

𝑃0 = 1 −
𝜆

𝜇
= 1 −

28

49
= 0.42 

Artinya peluang kasir 2 tidak digunakan dalam proses antrian dan pelayanan adalah 0.42. 

Makna lainnya kasir 2 tidak digunakan dalam proses antrian dan pelayanan selama 42% 

dari total waktu penggunaan kasir 2. 

Berdasarkan hasil yang di atas dapat diketahui bahwa tingkat intensitas pelayanan (𝜌) 

adalah 0.53, probabilitas tidak ada masyarakat dalam sistem (𝑃0) adalah 0.47, rata-rata 

jumlah masyarakat dalam sistem (𝐿𝑠) adalah 1, rata-rata waktu menunggu dalam sistem (𝑊𝑠) 

adalah 0.04 jam atau 2.4 menit, rata-rata jumlah masyarakat yang menunggu dalam antrian 

(𝐿𝑞) adalah 1 orang, dan rata-rata waktu menunggu dalam antrian adalah (𝑊𝑞) adalah 

0.022 jam atau 1.32 menit. 

 

d. Pembahasan 

Berdasarkan hasil penelitian yang sudahdilakukan di KCS Mart Kefamenanu, dapat disimpulkan 

bahwa dari data yang diperoleh selama tujuh hari pengamatan yaitu rata-rata waktu kedatangan 

pelanggan untuk kasir 1 dan kasir 2 berdistribusi poisson, dan rata-rata waktu pelayanan 

pelanggan untuk kasir 1 dan kasir 2 berdistribusi eksponensial. Model antrian yang diterapkan 

di KCS Mart Kefamenanu adalah model antrian jalur tunggal dan sistem pelayanannya sudah 

optimal. 

 

KESIMPULAN DAN SARAN 

Berdasarkan hasil dan pembahasan yang telah dilakukan maka dapat disimpulkan bahwa: 

1. Tingkat rata-rata kedatangan pelanggan berdistribusi poisson, dan tingkat rata-rata pelayanan 

pelanggan berdistribusi eksponensial. 

2. Model antrian yang terapkan di KCS Mart Kefamenanu adalah model antrian jalur tunggal dan 

sudah optimal.   

Saran untuk peneliti selanjutnya: diharapkan untuk melakukan pengambilan data lebih lama seperti 2-

4 minggu atau 1 bulan sehingga mendapatkan hasil yang lebih akurat.  
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