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ABSTRAK
Restoran Cepat Saji XYZ adalah salah satu restoran cepat saji dengan sistem frenchise yang terkenal di dunia 

dan salah satunya berlokasi di Kota Kediri. Selain menawarkan penyediaan makanan dan minuman dengan 

cepat,  restoran  ini  juga  memiliki  standar  kualitas  yang  sama  di  seluruh frenchise-nya  sehingga  banyak 

digemari pelanggan. Namun banyaknya pelanggan yang datang terkadang membuat pelanggan mengantri 

cukup  lama  pada  waktu-waktu  tertentu.   Panjangnya  antrean  ini  disebabkan  oleh  kurangnya  jumlah 

fasilitas  pelayanan  yang  disediakan  dibandingkan  dengan  permintaan  pelanggan.  Pola  kedatangan 

pelanggan mengikuti distribusi Poisson dan lamanya waktu pelayanan mengikuti distribusi Eksponensial.

Pada penelitian ini, model antrean yang digunakan adalah Multi Channel-Single Phase dengan menyediakan 

2 kasir pelayanan atau (M/M/2). Model antrean ini  digunakan untuk mengetahui ukuran kinerja sistem 

sehingga  dapat  menentukan  jumlah  kasir  pelayanan  yang  optimal.  Namun  ternyata  penyediaan  2  kasir 

pelayanan tidak memenuhi kondisi steady state. Dari hasil penelitian diperoleh bahwa, pada hari minggu 

atau selama weekend dengan menambah jumlah kasir menjadi 6 kasir dapat memenuhi kondisi steady state 

dengan  tingkat  intensitas  pelayanan  ρ  =  0.91  <  1.  Serta  untuk  hari senin  dan  selasa  atau weekdays perlu 

menyediakan 4 kasir pelayanan sehingga tingkat intensitas pelayanan ρ = 0.76 < 1 yang artinya memenuhi 

kondisi steady state dan mampu mengurangi waktu tunggu pelanggan serta memaksimalkan kinerja kasir.

Kata kunci: Teori Antrean, Multi Channel-Single Phase, First Come First Served.

Abstract

XYZ Fast Food Restaurant is one of the world-famous fast food restaurants with a frenchise system and one of them is 

located in Kediri City. In addition to offering the provision of food and drinks quickly, this restaurant also has the same 

quality standards throughout its frenchise so that many customers are favored. However, the number of customers who 

come sometimes makes customers queue long enough at certain times.  The length of the queue is due to the lack of 

service facilities provided compared to customer demand.  The customer arrival pattern follows a Poisson distribution 

and  the  length  of  service  time  follows  an  Exponential distribution.  In  this  study,  the  queue  model  used  is  Multi 

Channel-Single Phase by providing 2 service cashiers or (M/M/2). This queue model is used to determine the size of 

the  system  performance  so  that  it  can  determine  the  optimal  number  of  service  cashiers.  But  it  turns  out  that  the 

provision of 2 service cashiers does not reach the conditions of the steady state. From the research results obtained that,

on Sundays or during weekend by increasing the number of cashiers to 6 cashiers can reach the steady state condition 

with the level of service intensity ρ = 0.91 < 1. For Monday and Tuesday or weekdays need to provide 4 service cashiers 

with the level of service intensity ρ = 0.76 < 1 so as to reach the steady state condition and be able to reduce customer 

waiting time and maximize cashier performance.

Keywords : Queuing Theory, Multi Channel-Single Phase, First Come First Served
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PENDAHULUAN  

LATAR BELAKANG  

Salah satu bisnis yang marak dan diminati oleh 

masyarakat luas baik dari kalangan anak-anak 

maupun dewasa adalah bisnis makanan. Oleh 

sebab itu, banyak pengelola bisnis makanan yang 

berlomba-lomba untuk mengembangkan 

bisnisnya dengan memberikan berbagai 

penawaran jenis makanan dan minuman serta 

memberikan pelayanan yang cepat dan efektif 

(Lestari, 2021). Produk utama dari restoran cepat 

saji XYZ berupa hamburger, ayam, kentang 

goreng, es krim, dan minuman ringan dengan 

waktu penyajian yang cepat. Restoran cepat saji ini 

telah berkembang pesat di Indonesia, salah 

satunya berlokasi di kota Kediri.  

Menjadi satu-satunya restoran frenchise yang 

berlokasi di kota Kediri, membuat Restoran Cepat 

Saji XYZ ramai dikunjungi pelanggan. Selain 

menawarkan penyediaan makanan dan minuman 

dengan cepat, restoran ini juga memiliki standar 

kualitas yang sama di seluruh frenchise-nya. 

Namun, hal ini terkadang membuat pelanggan 

mengantri cukup lama pada waktu-waktu 

tertentu. Antrean yang cukup panjang 

menyebabkan beberapa pelanggan memutuskan 

untuk pergi meninggalkan restoran. Panjangnya 

antrean pada fasilitas pelayanan dapat disebabkan 

oleh faktor jumlah fasilitas yang disediakan. 

Menurut (Dewi Melinda dkk., 2018), salah satu 

penyebab terjadinya permasalahan antrean adalah 

kurangnya kemampuan fasilitas pelayanan untuk 

memberikan layanan dibandingkan dengan 

banyaknya permintaan. 

Restoran Cepat Saji XYZ menerapkan sistem 

First Come First Served (FCFS), di mana pelanggan 

yang datang di awal akan mendapat pelayanan 

terlebih dahulu. Namun kenyataan yang terjadi 

masih terdapat kendala yang dihadapi yakni 

jumlah antrean pelanggan di kasir yang terkadang 

tidak seimbang dengan jumlah kasir yang 

disediakan. Oleh karenanya, diperlukan suatu 

analisis terutama pada model antrean yang 

diterapkan restoran serta rekomendasi jumlah 

kasir  pelayanan untuk meningkatkan kualitas 

pelayanan dan mengurangi waktu tunggu 

antrean.   

TUJUAN PENELITIAN  

Tujuan dari penelitian ini adalah mengetahui 

distribusi pola kedatangan pelanggan dan 

distribusi lamanya rata-rata waktu pelayanan 

pelanggan pada Restoran Cepat Saji XYZ cabang 

kota Kediri. Serta berdasarkan model antrean yang 

diterapkan dapat digunakan untuk mengetahui 

kinerja sistem antrean sehingga mampu 

menentukan jumlah kasir agar pelayanan menjadi 

optimal. 

KAJIAN TEORI 

TEORI ANTREAN 

Teori antrean adalah teori penelitian matematis 

tentang antrean atau garis tunggu dengan 

memberikan beberapa model matematika yang  

digunakan untuk menentukan karakteristik dari 

suatu sistem antrean dan sebagai bahan 

pengambilan keputusan agar sistem menjadi 

optimal (Siregar dkk., 2020). Garis tunggu yang 

terbentuk dalam sistem disebabkan oleh sibuknya 

fasilitas pelayanan dalam melayani pelanggan, 

sehingga pelanggan harus menunggu untuk 

mendapatkan pelayanan. Garis tunggu terjadi 

akibat banyaknya kebutuhan pelayanan yang 

melebihi fasilitas atau kapasitas pelayanan 

(Setianingsih dkk., 2020). Sehingga pelanggan 

yang datang tidak bisa secara langsung mendapat 

pelayanan dan harus menunggu. 

MEKANISME PELAYANAN 

Terdapat tiga aspek yang perlu diperhatikan 

dalam mekanisme pelayanan, diantaranya 

(Alfazri, 2015): 

1. Ketersediaan pelayanan 

2. Kapasitas pelayanan 

3. Lamanya pelayanan. 

DISIPLIN ANTREAN  

Terdapat 4 bentuk disiplin pelayanan, yakni 

(Kurniawan & Susanty, 2017): 

1. First Come First Served (FCFS) 

Merupakan suatu peraturan dimana yang 

pelayanmendapat an dahuluterlebih

adalah pelanggan yang datang terlebih 

dahulu.  

2. Last Come First Served (LCFS) 

Merupakan antrean dimana yang datang 

paling akhir adalah yang dilayani paling 

terlebih dahulu.  
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3. Service in Random Order (SIRO) 

Merupakan pelayanan dari suatu antrean 

yang dilakukan secara acak. 

4. Priority service 

Pelayanan ini didasarkan pada prioritas 

pelayanan.  

DESAIN DASAR JALUR ANTREAN   

Sistem antrean dibedakan menjadi 4 jenis 

antrean, yaitu (Yuri Suharto, 2019): 

1. Single Channel-Single Phase 

2. Single Channel-Multi Phase 

3. Multi Channel-Single Phase 

4. Multi Channel-Multi Phase 

MODEL SISTEM ANTREAN  

Hasil dari pengamatan menggunakan model 

multi channel – single phase, di mana model ini 

menyediakan beberapa saluran yang melalui satu 

tahap pelayanan pada sistem antrean. Pada sistem 

ini diasumsikan pola kedatangan pelanggan 

memiliki distribusi poisson dan waktu pelayanan 

pelanggan memiliki distribusi eksponensial. 

Berikut rumus model antrean (M/M/S) : 

1. Tingkat intensitas fasilitas pelayanan 

ρ =  
𝜆

𝑠.𝜇
  .                                     (1)  

2. Probabilitas tidak ada pelanggan dalam 

sistem  

𝑃0 =
1

{∑
1

𝑛!
(

λ

 𝜇
)

𝑛
𝑠−1
𝑛=0 }+

1

𝑠!
(

λ

 𝜇
)

𝑠 𝑠 𝜇

𝑠 𝜇−λ

 .                     

(2) Untuk s𝜇 > λ 

3. Rata-rata jumlah pelanggan dalam antrean 

𝐿𝑞 =  
λ𝜇(

λ

𝜇
)

𝑠

(𝑠−1)!(𝑠𝜇−λ)2  𝑝0.                    (3) 

4. Rata-rata jumlah pelanggan dalam sistem 

𝐿𝑠 =  𝐿𝑞 +
λ

 𝜇
 .                   (4) 

5. Rata-rata waktu menunggu pelanggan 

dalam antrean 

𝑊𝑞 = 𝑊𝑠 − 
1

𝜇
=  

𝐿𝑞

λ
 .            (5) 

6. Rata-rata waktu menunggu pelanggan 

dalam sistem 

𝑊𝑠 =  
𝐿𝑠

λ
 .                         (6) 

DISTRIBUSI POISSON 

Salah satu asumsi dasar yang diterapkan pada 

pembentukan distribusi Poisson adalah 

probabilitas kedatangan pada interval waktu yang 

kecil sebanding dengan lamanya waktu tunggu 

(Serlina, 2018). Distribusi poisson 

merepresentasikan pola kedatangan yang tidak 

terpengaruh pada kedatangan sebelumnya dan 

setelahnya, di mana kedatangan dapat berupa 

acak maupun konstan. 

DISTRIBUSI EKSPONENSIAL  

Distribusi Eksponensial digunakan untuk 

menggambarkan distribusi waktu dalam ruang 

pelayanan atau fasilitas, dengan mengasumsikan 

waktu pelayanan bersifat acak, yakni tidak 

bergantung pada waktu yang digunakan untuk 

melayani kedatangan sebelumnya dan tidak 

bergantung pada pendatang yang menunggu 

untuk mendapat pelayanan (Hasni, 2019). 

UJI CHI SQUARE  

Uji Chi square banyak digunakan untuk 

menguji hipotesis dari suatu distribusi diskrit 

ataupun kontinu dengan jumlah sampel yang 

besar. Adapun langkah-langkah uji distribusi Chi 

Square yakni sebagai berikut (Harahap dkk., 2014): 

1. Menentukan hipotesis 

H0   : Terdapat hubungan antara distribusi 

          teoritis dengan distribusi aktual. 

H1   : Tidak terdapat hubungan antara 

          distribus teoritis dengan distribusi 

           aktual. 

2. Pengujian hipotesis dengan uji Chi Square 

χ2 = ∑ ∑
(𝑂𝑖𝑗−𝐸𝑖𝑗 )

2

𝐸𝑖𝑗 

𝑘
𝑗=1

𝑏
𝑖=1 .                          (9) 

Keterangan : 

𝑂𝑖𝑗    = Banyaknya pelanggan yang diamati 

             pada baris kolom j 

𝐸𝑖𝑗    = Banyaknya pelanggan yang 

             diharapkan pada baris i kolom j 

𝑏      = Jumlah baris 

k      = Jumlah kolom 

χ2     = Chi square 

Nilai 𝐸𝑖𝑗  dapat dicari dengan menggunakan 

rumus berikut : 

𝐸𝑖𝑗 =
(𝑛𝑖0×𝑛0𝑗)

𝑛
 .                         (10) 

Dengan demikian 𝑛 = 𝑛10 + 𝑛20 + ⋯ + 𝑛𝑏0 = 𝑛01 +

𝑛02 + ⋯ + 𝑛0𝑘 . Kriteria uji adalah H0 diterima, jika 

𝑥ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔
2  < 𝑥𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙

2 . H0 ditolak jika 𝑥ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔
2  > 𝑥𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙

2  

dengan taraf signifikansi α = 5% dan nilai derajat 

kebebasan (𝑑𝑓) = 𝑛 − 𝑘. 

METODE PENELITIAN  

Jenis data yang digunakan pada penelitian ini 

adalah data primer.  Data diperoleh dengan teknik 
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observasi atau pengamatan di tempat objek 

penelitian. Pengamatan dilakukan untuk 

memperoleh data jumlah kedatangan pelanggan 

di Restoran Cepat Saji XYZ (λ) dan waktu 

pelayanan (μ). Struktur model antrean yang 

diterapkan pada restoran adalah Multiple Channel 

Single Phase (M/M/S) yakni model antrean yang 

memiliki beberapa layanan kasir dengan satu 

tahap pelayanan. Untuk analisis data pelayanan 

menggunakan rumus antrean Model B (M/M/S). 

RENCANA PELAKSANAAN PENELITIAN  

Langkah- yanglangkah padadilakukan  

penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. yaitupertamapertamaLangkah

tentangliteraturstudimelakukan

penerapan teori antrean dan analisis 

sistemdarikinerja yangantrean

diterapkan.  

2. Selanjutnya adalah mengumpulkan dan 

merekap data yang diperoleh melalui 

observasi atau pengamatan di lapangan.   

3. Melakukan perhitungan untuk 

mengetahui rata-rata jumlah kedatangan  

pelanggan λ dan rata-rata lamanya waktu 

pelayanan pelanggan μ. Sehingga dapat 

dicari nilai steady state. 

4. Melakukan uji kecocokan distribusi 

Poisson untuk data jumlah kedatangan 

pelanggan dan uji kecocokan distribusi 

Eksponensial untuk data lama waktu 

pelayanan. Kedua uji tersebut diuji  

menggunakan uji Chi Square. 

5. Menentukan model antrean pada kasir 

pelayanan yang sesuai yakni 

menggunakan model B (M/M/2) dengan 

dua kasir pelayanan dan disiplin antrean 

yang diterapkan First Come First Served 

(FCFS). 

6. Melakukan perhitungan sesuai dengan 

model antrean yang diterapkan yakni 

antrean model (M/M/S) dan 

menganalisis ukuran kinerja antrean.  

7. Langkah terakhir yaitu penarikan 

kesimpulan dari hasil analisis penelitian. 

Jumlah kasir pelayanan dikategorikan 

optimal apabila nilai  < 1. Jika nilai steady 

state > 1 maka diperlukan tambahan kasir 

agar pelayanan menjadi optimal. 

HASIL DAN PEMBAHASAN  

PENGUMPULAN DATA  

Data yang digunakan pada penelitian ini 

diperoleh dari pengamatan langsung pada 

Restoran Cepat Saji XYZ Cabang Kota Kediri. 

Pengamatan dilaksanakan selama tiga hari, yaitu 

senin dan selasa mewakili hari efektif (weekdays), 

serta hari minggu mewakili akhir pekan weekend. 

Di mana pengamatan dilaksanakan pada waktu 

sibuk yakni waktu makan siang pukul 11.30 - 

13.30. Pengamatan secara langsung di tempat 

objek penelitian dilakukan untuk memperoleh 

data jumlah kedatangan pelanggan di Restoran 

Cepat Saji XYZ λ dan waktu pelayanan μ. 

Pengambilan data lamanya waktu penelitian 

dihitung menggunakan stopwatch. 

Data hasil pengamatan disajikan sebagai berikut: 

Hari Jumlah 

Kedatangan 

Pelanggan 

Jumlah Rata-

Rata Waktu 

Pelayanan 

Minggu 114 11.45 

Senin 48 11.98 

Selasa 62 14.39 

Total 224 37.82 

Tabel 1: Data jumlah kedatangan pelanggan dan 

rata-rata lama waktu pelayanan. 

PEMERIKSAAN STEADY STATE  

1. Hari Minggu, 19 Februari 2023.  

Untuk menghitung steady state dapat 

digunakan rumus sebagai berikut. 

 

Menghitung rata-rata tingkat kedatangan 

pelanggan λ. 

𝜆 =  
𝐽𝑢𝑚𝑙𝑎ℎ 𝑘𝑒𝑑𝑎𝑡𝑎𝑛𝑔𝑎𝑛 𝑝𝑒𝑙𝑎𝑛𝑔𝑔𝑎𝑛

𝑊𝑎𝑘𝑡𝑢 𝑝𝑒𝑛𝑔𝑎𝑚𝑎𝑡𝑎𝑛
 .          (11) 

𝜆 =  
114

120
 = 0.95 pelanggan/menit. 

𝜆 =  0.95 X 60 = 57 pelanggan/jam. 

Jadi, jumlah pelanggan yang datang 

dalam rentang waktu satu jam yaitu 57 

pelanggan untuk 2 kasir pelayanan. 

 

Menghitung rata-rata lama pelayanan (μ). 

𝜇 =  

1

𝐽𝑢𝑚𝑙𝑎ℎ 𝑟𝑎𝑡𝑎−𝑟𝑎𝑡𝑎 𝑤𝑎𝑘𝑡𝑢 𝑝𝑒𝑙𝑎𝑦𝑎𝑛𝑎𝑛

𝑊𝑎𝑘𝑡𝑢 𝑝𝑒𝑙𝑎𝑦𝑎𝑛𝑎𝑛
 .           (12) 

𝜇 =  
1

11.45

2
  = 0.175 pelanggan/menit. 

𝜇 = 0.175 X 60 = 10.5 pelanggan/jam. 
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Jadi, banyaknya pelanggan yang dilayani 

selama satu jam yaitu 10.5 pelanggan atau 

11 pelanggan. 

 Selanjutnya untuk mencari nilai 

tingkat intensitas ρ dengan jumlah kasir 

pelayanan sebanyak s=2,  maka dapat 

menggunakan rumus sebagai berikut. 

ρ =  
𝜆

𝑠.𝜇
.              (13) 

ρ =  
57

2(10.5)
  = 2.714. 

Berdasarkan hasil dari perhitungan nilai ρ 

di atas, maka diperoleh hasil ρ yaitu 2.714 

> 1. Karena nilai ρ lebih dari 1 maka sistem 

antrean pada Restoran Cepat Saji XYZ 

Cabang Kota Kediri dikatakan  non steady 

state atau kondisi belum optimal. 

 

2. Hari Senin-Selasa, 19 Februari 2023.  

 Rata-rata kedatangan pelanggan 

selama 2 hari adalah 55 pelanggan dengan 

waktu rata-rata pengamatan adalah 120 

menit dan rata-rata lama waktu pelayanan 

selama 2 hari adalah 13.19 menit. Untuk 

menghitung steady state maka dapat 

menggunakan persamaan sebagai berikut. 

 

Menghitung rata-rata tingkat kedatangan 

pelanggan λ. 

𝜆 =  
𝐽𝑢𝑚𝑙𝑎ℎ 𝑘𝑒𝑑𝑎𝑡𝑎𝑛𝑔𝑎𝑛 𝑝𝑒𝑙𝑎𝑛𝑔𝑔𝑎𝑛

𝑊𝑎𝑘𝑡𝑢 𝑝𝑒𝑛𝑔𝑎𝑚𝑎𝑡𝑎𝑛
 .          (14) 

𝜆 =  
55

120
 = 0.46 pelanggan/menit. 

𝜆 =  0.46 X 60 = 27.6 pelanggan/jam. 

Jadi, banyaknya pelanggan yang datang 

selama satu jam yaitu 27 pelanggan untuk 

2 kasir pelayanan. 

 

Menghitung rata-rata lama pelayanan (μ). 

𝜇 =  

1

𝐽𝑢𝑚𝑙𝑎ℎ 𝑟𝑎𝑡𝑎−𝑟𝑎𝑡𝑎 𝑤𝑎𝑘𝑡𝑢 𝑝𝑒𝑙𝑎𝑦𝑎𝑛𝑎𝑛

𝑊𝑎𝑘𝑡𝑢 𝑝𝑒𝑙𝑎𝑦𝑎𝑛𝑎𝑛
 .           (15) 

𝜇 =  
1

13.19

2
  = 0.152 pelanggan/menit. 

𝜇 = 0.152 X 60 = 9.12 pelanggan/jam. 

Jadi, banyaknya pelanggan yang dilayani 

selama satu jam yaitu 9.12 pelanggan atau 

9 pelanggan. 

 Selanjutnya untuk mencari nilai 

tingkat intensitas ρ dengan jumlah kasir 

pelayanan sebanyak s=2,  maka dapat 

menggunakan rumus sebagai berikut. 

ρ =  
𝜆

𝑠.𝜇
 .             (16) 

ρ =  
27.5

2(9.12)
  = 1.513. 

Berdasarkan hasil dari perhitungan nilai ρ di 

atas, maka diperoleh hasil ρ yaitu 1.513 > 1. Karena 

nilai ρ lebih dari 1 maka sistem antrean pada 

Restoran Cepat Saji XYZ Cabang Kota Kediri 

dikatakan  non steady state atau kondisi belum 

optimal. 

MELAKUKAN UJI KECOCOKAN DISTRIBUSI 

SATU UJI DISTRIBUSI KEDATANGAN 

PELANGGAN  

Berikut merupakan pembahasan mengenai uji 
distribusi jumlah kedatangan pelanggan di 
Restoran Cepat Saji XYZ Cabang Kota Kediri: 

1. Menentukan hipotesis 

H0  = Data kedatangan pelanggan di 

          Restoran Cepat Saji XYZ Cabang  

          Kota Kediri berdistribusi poisson. 

H1 = Data kedatangan pelanggan di 

 

                         Restoran Cepat Saji XYZ Cabang 

                         Kota Kediri tidak berdistribusi 

             poisson. 

2. Taraf signifikansi yang digunakan adalah 

α = 0.05 

3. Menentukan derajat kebebasan atau  

degree of freedom (df) = n-k, di mana n 

adalah jumlah sampel dan k adalah 

variabel. 

4. Kriteria uji H0  diterima apabila 𝑥ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔
2  < 

𝑥𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙
2  dan H0 ditolak apabila 𝑥ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔

2  > 

𝑥𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙
2 . 

5. Berdasarkan perhitungan nilai statistik uji 

diperoleh nilai 𝑥ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔
2  = 3.4691. Jika dilihat 

pada tabel chi square, diketahui nilai  

𝑥0.05,2
2 =5.9915. Berdasarkan hasil uji 

kecocokan distribusi jumlah kedatangan 

pelanggan, diketahui bahwa 𝑥ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔
2  < 

𝑥𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙
2  yaitu 3.4691 < 5.9915. Sehingga 

dapat dinyatakan keputusan bahwa H0 

diterima. Dari keputusan tersebut maka 

dinyatakan bahwa data jumlah 

kedatangan pelanggan berdistribusi 

poisson. 
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UJI DISTRIBUSI WAKTU PELAYANAN 

PELANGGAN  

Berikut merupakan pembahasan mengenai uji 

distribusi jumlah kedatangan pelanggan di 

Restoran Cepat Saji XYZ Cabang Kota Kediri: 

1. Menentukan hipotesis 

H0   = Data kedatangan pelanggan di 

            Restoran Cepat Saji XYZ Cabang 

            Kota Kediri berdistribusi 

            eksponensial. 

H1   = Data kedatangan pelanggan di 

            Restoran Cepat Saji XYZ Cabang  

            Kota Kediri tidak berdistribusi 

            eksponensial. 

2. Taraf signifikansi yang digunakan adalah 

α = 0.05 

3. Menentukan derajat kebebasan atau  

degree of freedom (df) = n-k, di mana n 

adalah jumlah sampel dan k adalah 

variabel. 

4. Kriteria uji H0  diterima apabila 𝑥ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔
2  < 

𝑥𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙
2  dan H0 ditolak apabila 𝑥ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔

2  > 

𝑥𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙
2 . 

5. Berdasarkan perhitungan nilai statistik uji 

diperoleh nilai 𝑥ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔
2  = 0.2892. Jika dilihat 

pada tabel chi square, diketahui nilai  

𝑥0.05,2
2 =5.9915. Berdasarkan hasil uji 

kecocokan distribusi jumlah kedatangan 

pelanggan, diketahui bahwa 𝑥ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔
2  < 

𝑥𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙
2  yaitu 0.2892 < 5.9915. Sehingga 

dapat dinyatakan keputusan bahwa H0 

diterima. Dari keputusan tersebut maka 

dinyatakan bahwa data jumlah 

kedatangan pelanggan berdistribusi 

eksponensial. 

ANALISIS HASIL PENELITIAN DAN 

PEMBAHASAN  

Kondisi steady state akan terpenuhi apabila 

λ<s.μ dimana λ adalah tingkat rata-rata 

kedatangan pelanggan, μ adalah rata-rata lama 

pelayanan, dan s adalah jumlah kasir pelayanan. 

Berdasarkan perhitungan yang telah dilakukan, 

diperoleh bahwa pelayanan di Restoran Cepat Saji 

XYZ Cabang Kota Kediri belum memenuhi 

kondisi steady state. Oleh karena itu, diperlukan 

penambahan sistem pelayanan (s) yaitu kasir agar 

pelayanan menjadi optimal. 

 

Hari Minggu, 19 Februari 2023 

Menghitung nilai steady state (ρ) untuk 

menentukan jumlah kasir yang optimal. 
𝜆

𝑠.𝜇
 <1 atau 

𝜆

𝑠.𝜇
 <s. 

𝑠 >
57

10.5
 . 

𝑠 > 5.43. 

Dari perhitungan di atas diperoleh nilai s adalah 

5.46 atau s=6. Dengan demikian diperlukan 

penambahan kasir menjadi 6. Selanjutnya adalah 

memeriksa nilai ρ apakah sudah memenuhi 

kondisi steady state dengan jumlah kasir sebanyak 

6. 

ρ =  
𝜆

𝑠.𝜇
 . 

ρ =  
57

6(10.5)
 = 0.91. 

Diketahui dari kondisi di atas, 0.91<1 maka 

kondisi steady state telah terpenuhi, yaitu laju 

kedatangan pelanggan seimbang dengan laju 

pelayanan kasir.  

Adapun kinerja kasir dapat dihitung  

menggunakan model (M/M/6) sebagai berikut. 

1. Menghitung probabilitas kasir sedang 

tidak melayani pelanggan 

𝑃0 =
1

{∑
1

𝑛!
(

λ

 𝜇
)

𝑛
𝑠−1
𝑛=0 }+

1

𝑠!
(

λ

 𝜇
)

𝑠 𝑠 𝜇

𝑠 𝜇−λ

 . 

= 0.002. 

Peluang kasir tidak melayani pelanggan 

atau peluang kasir menganggur 𝑃0 adalah 

sebesar 0.002 yang artinya kecil peluang 

tidak ada pelanggan sehingga kasir sibuk 

untuk melayani pelanggan. 

2. Menghitung rata-rata jumlah pelanggan 

dalam antrean 

𝐿𝑞 =  
λ𝜇(

λ

𝜇
)

𝑠

(𝑠−1)!(𝑠𝜇−λ)2  𝑝0. 

      =  
(57)(10.5)(

57

10.5
)

6

(2−1)!(2(10.5)−57)2  (0.002). 

      = 7.10. 

Rata-rata pelanggan menunggu di dalam 

antrean 𝐿𝑞 adalah 7.14 yang artinya 

sebanyak 7 pelanggan menunggu di 

dalam antrean untuk mendapat 

pelayanan. 

3. Menghitung rata-rata jumlah pelanggan 

dalam sistem 

𝐿𝑠 =  𝐿𝑞 +
λ

 𝜇
. 

      =  7.10 +
57

 10.5
. 
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      =  12.53 . 

Rata-rata pelanggan menunggu di dalam 

sistem 𝐿𝑠  adalah 12.53 yang artinya 

sebanyak 13 pelanggan menunggu di 

dalam sistem untuk mendapat pelayanan. 

4. Menghitung rata-rata waktu menunggu 

pelanggan dalam antrean. 

𝑊𝑞 = 𝑊𝑠 − 
1

𝜇
=  

𝐿𝑞

λ
. 

        =
7.10

57 
=  0.13 . 

Rata-rata waktu menunggu pelanggan di 

dalam antrean 𝑊𝑞 adalah 0.13 jam atau 7.8 

menit untuk mendapatkan pelayanan. 

5. Rata-rata waktu menunggu pelanggan 

dalam sistem 

𝑊𝑠 =  
𝐿𝑠

λ
. 

       =  
12.53

57
=  0.22. 

Rata-rata waktu menunggu pelanggan di 

dalam antrean 𝑊𝑠 adalah 0.22 jam atau 13.2 

menit untuk mendapatkan pelayanan. 

 

Hari Senin – Selasa, 20-21 Februari 2023 

Menghitung nilai steady state (ρ) untuk 

menentukan jumlah kasir yang optimal. 
𝜆

𝑠.𝜇
 <1 atau 

𝜆

𝑠.𝜇
 <s. 

𝑠 >
27.6

9.12
 . 

𝑠 > 3.03. 

Dari perhitungan di atas diperoleh nilai s adalah 

3.03 atau s=4. Dengan demikian diperlukan 

penambahan kasir menjadi 4. Selanjutnya adalah 

memeriksa nilai ρ apakah sudah memenuhi 

kondisi steady state dengan jumlah kasir sebanyak 

6. 

ρ =  
𝜆

𝑠.𝜇
 . 

ρ =  
27.6

4(9.12)
 = 0.757. 

Diketahui dari kondisi di atas, 0.757<1 maka 

kondisi steady state telah terpenuhi, yaitu laju 

kedatangan pelanggan seimbang dengan laju 

pelayanan kasir.  

Adapun kinerja kasir dapat dihitung  

menggunakan model (M/M/4) sebagai berikut. 

 

1. Menghitung probabilitas kasir sedang 

tidak melayani pelanggan 

𝑃0 =
1

{∑
1

𝑛!
(

λ

 𝜇
)

𝑛
𝑠−1
𝑛=0 }+

1

𝑠!
(

λ

 𝜇
)

𝑠 𝑠 𝜇

𝑠 𝜇−λ

. 

= 0.036. 

Peluang kasir tidak melayani pelanggan 

atau peluang kasir menganggur 𝑃0adalah 

sebesar 0.002 yang artinya kecil peluang 

tidak ada pelanggan sehingga kasir sibuk 

untuk melayani pelanggan. 

2. Menghitung rata-rata jumlah pelanggan 

dalam antrean 

𝐿𝑞 =  
λ𝜇(

λ

𝜇
)

𝑠

(𝑠−1)!(𝑠𝜇−λ)2  𝑝0. 

      =  
(27.6)(9.12)(

27.6

9.12
)

4

(4−1)!(2(9.12)−27.6)2  (0.036). 

      = 1.62. 

Rata-rata pelanggan menunggu di dalam 

antrean 𝐿𝑞 adalah 1.62 yang artinya 

sebanyak 2 pelanggan menunggu di 

dalam antrean untuk mendapat 

pelayanan. 

3. Menghitung rata-rata jumlah pelanggan 

dalam sistem 

𝐿𝑠 =  𝐿𝑞 +
λ

 𝜇
. 

      =  1.62 +
27.6

 9.12
. 

      = 4.64.  

Rata-rata pelanggan menunggu di dalam 

sistem 𝐿𝑠  adalah 4.64 yang artinya 

sebanyak 5 pelanggan menunggu di 

dalam sistem untuk mendapat pelayanan. 

4. Menghitung rata-rata waktu menunggu 

pelanggan dalam antrean 

𝑊𝑞 = 𝑊𝑠 − 
1

𝜇
=  

𝐿𝑞

λ
. 

        =
1.62

27.6 
=  0.06. 

Rata-rata waktu menunggu pelanggan di 

dalam antrean 𝑊𝑞 adalah 0.06 jam atau 3.6 

menit untuk mendapatkan pelayanan. 

5. Rata-rata waktu menunggu pelanggan 

dalam sistem 

𝑊𝑠 =  
𝐿𝑠

λ
. 

       =  
4.64

27.6
=  0.17. 

Rata-rata waktu menunggu pelanggan di 

dalam antrean 𝑊𝑠 adalah 0.17 jam atau 10.2 

menit untuk mendapatkan pelayanan. 

KESIMPULAN  

1. Uji distribusi pola kedatangan pelanggan 

di Restoran Cepat Saji XYZ Cabang Kota 

Kediri adalah berdistribusi Poisson. 

2. Uji distribusi rata-rata waktu pelayanan 

pelanggan di Restoran Cepat Saji XYZ 
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Cabang Kota Kediri adalah berdistribusi 

Eksponensial. 

3. Berdasarkan hasil perhitungan analitik 

yang telah dilakukan dan hasil 

rekomendasi penyediaan kasir untuk 

Restoran Cepat Saji XYZ Cabang Kota 

Kediri, diperoleh bahwa dengan 

menambahkan jumlah kasir pelayanan 

menjadi 6 kasir pada hari minggu atau 

selama  weekend dapat mengurangi waktu 

tunggu. Hal ini sesuai dengan tingkat 

intensitas pelayanan ρ = 0.91 < 1 yang 

artinya kondisi steady state terpenuhi serta 

kinerja-kinerja sistem antrean menjadi 

optimal. Sedangkan untuk hari senin dan 

selasa atau  weekdays perlu menambah 

jumlah kasir menjadi 4 kasir pelayanan 

untuk mengurangi waktu tunggu. Hal ini 

sesuai dengan tingkat intensitas 

pelayanan ρ = 0.76 < 1 yang artinya 

kondisi steady state terpenuhi dan 

berdasarkan perhitungan kinerja-kinerja 

sistem antrean kondisi antrean juga 

menjadi optimal. 

SARAN   

1. Berdasarkan dari hasil penelitian yang 

telah dilakukan, sebaiknya pihak Restoran 

Cepat Saji XYZ menambah jumlah kasir 

yang telah direkomendasikan untuk 

melayani pelanggan sesuai dengan 

kebutuhan, sehingga mengurangi waktu 

tunggu antrean dan mempercepat 

pelayanan. 

2. Untuk peneliti selanjutnya, diharapkan 

mampu mengembangkan penelitian 

berupa penambahan parameter lainnya 

seperti biaya layanan dan pengembangan 

model antrean. 
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LAMPIRAN 

Tabel 1. Data Kedatangan Pelanggan dan Rata-Rata Lama Waktu Pelayanan 

 

Hari 

Waktu Pengamatan 

Jumlah 

Pelanggan 

Rata-Rata Lama 

Pelayanan 

(Menit) 

Jumlah 

Pelanggan 

Rata-Rata Lama 

Pelayanan 

(Menit) 

Minggu 68 5.46 46 5.99 

Senin 36 5.15 12 6.83 

Selasa 40 7.69 22 6.7 
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Tabel 2. Uji Distribusi Jumlah Kedatangan Pelanggan  

 

(i,j) Oi Ei (Oi – Ei)2 (𝑶𝒊 –  𝑬𝒊)
𝟐

𝑬𝒊

 

(1,1) 68 73.286 27.941796 0.381270584 

(2,1) 36 30.857 26.450449 0.857194445 

(3,1) 40 39.857 0.020449 0.000513059 

(1,2) 46 40.714 27.941796 0.686294542 

(2,2) 12 17.143 26.450449 1.542930001 

(3,2) 22 22.143 0.020449 0.000923497 

𝑿𝒉𝒊𝒕𝒖𝒏𝒈
𝟐  3.46912612129 

 

Tabel 3.  Uji Distribusi Lama Pelayanan Pelanggan 

(i,j) Oi Ei (Oi – Ei)2 (𝑶𝒊 –  𝑬𝒊)
𝟐

𝑬𝒊

 

(1,1) 5.46 5.54 0.0064 0.001155235 

(2,1) 5.15 5.797 0.418609 0.072211316 

(3,1) 7.69 6.963 0.528529 0.075905357 

(1,2) 5.99 5.91 0.0064 0.00108291 

(2,2) 6.83 6.183 0.418609 0.067703219 

(3,2) 6.7 7.427 0.528529 0.071163188 

𝑿𝒉𝒊𝒕𝒖𝒏𝒈
𝟐  0.289221225 
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