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ABSTRAK

APLIKASI MODEL ANTRIAN SEBAGAI UPAYA MENJAGA
EFEKTIVITAS FASILITAS PELAYANAN KASIR PADA GIANT MALL
OLYMPIC GARDEN MALANG

Salah satu kejadian atau yang paling sering kita temui dalam kehidupan
kita sehari-hari adalah antrian. Antrian terjadi karena kemampuan layanan yang
kurang dibandingkan dengan kebutuhan atas layanan tersebut. Efisiensi waktu
serta penetapan sistem antrian yang tepat dapat memengaruhi kenyamanan dan
kepuasan pelanggan dalam menunggu untuk mendapatkan pelayanan.

Penelitian mengamati penerapan sistem antrian kasir pada Giant Mall
Olympic Garden Malang serta mencari tahu apakah kapasitas pelayanan kasir
tersebut telah mencukupi dalam melakukan pelayanan kepada para konsumennya.
Metode pengumpulan data menggunakan metode observasi yang secara langsung
mengukur jumlah dan waktu pelayanan kasir di tempat penelitian.

Analisis deskriptif kualitatif dihasilkan dari perhitungan dengan
menggunakan rumus-rumus model antrian Multi Chanel-Single Phase. Hasil
penelitian menyatakan bahwa pelayanan kasir Giant MOG dinyatakan efektif
karena dilakukan dengan cepat sehingga tidak terjadi garis tunggu yang terlalu
panjang dan setiap pelanggan pun tidak perlu menunggu terlalu lama dalam
sistem.

Kata kunci : model antrian, efektivitas kasir.

vii
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BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Salah satu kejadian yang mungkin paling sering kita temui dalam
kehidupan sehari-hari adalah antrian. Antrian sering kita jumpai dalam setiap
kegiatan atau aktifitas kita. Antrian adalah kegiatan yang dapat terjadi

dimanapun kita berada.

Antrian dapat terjadi karena kemampuan layanan yang kurang
dibandingkan dengan kebutuhan atas pelayanan tersebut. Hal ini
menyebabkan seorang menunggu untuk dilayani dan tidak dapat untuk
langsung mendapatkan apa yang ia butuhkan. Dalam berbagai hal yang sering
Kita jumpai, guna mengurangi atau meminimalisasi garis antrian, suatu pihak
biasanya akan menambah fasilitas layanan. Namun, hal ini merupakan
sesuatu yang belum tentu dikatakan efektif karena harus memperhitungkan

faktor-faktor biaya didalamnya.

Dalam suatu antrian atau garis tunggu terdapat para pelanggan yang
menunggu untuk dialayani, namun para pelanggan tersebut tidak hanya
manusia atau orang-orang. Dalam antrian, benda atau barang juga dapat
dikategorikan sebagai pelanggan. Contohnya, pada perusahaan yang bergerak
pada bidang pengiriman barang atau ekspedisi. Antrian ini erat hubungannya

dengan proses menunggu yang didalamanya sangat berkaitan dengan waktu.
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Antrian adalah “orang-orang atau barang dalam barisan yang sedang
menunggu untuk dilayani” (Heizer dan Render, 2006:658). Dalam mengantri
dalam suatu garis tunggu masalah yang sering muncul adalah rasa tidak
nyaman dari para nasabah atau pelanggan. Hal itu dikarenakan para
pelanggan merasa jenuh dalam menunggu, disamping itu banyak anggapan
pula bahwa mengantri adalah hal yang sia-sia, karena hanya membuang-
buang waktu para nasabah atau pelanggan saja. Waktu yang dirasa cukup
lama oleh para pelanggan tersebut bisa terjadi karena para pelayan atau
fasilitas pelayanan, melakukan pelayanannya kepada satu pelanggan
memerlukan waktu yang tidak sebentar pula. Dari hal tersebut tidak sedikit
dari para penlanggan atau nasabah meninggalkan garis antrian yang telah
disediakan. Oleh karena itu efisiensi waktu, serta penetapan sistem antrian
yang tepat dapat memengaruhi kenyamanan dan kepuasan pelanggan dalam

menunggu untuk mendapatkan pelayanan.

Giant sendiri merupakan salah satu ritel supermarket terbesar yang

ada di Indonesia (http://arumtania.blogspot.com/2012/04/10-ritel-

terbesar.html?m=1). Hampir setiap hari Giant khususnya yang berada di

MOG (Mall Olympic Garden) tidak pernah sepi dari para pengunjung.
Produk-produk yang disediakan di Giant sangat bervariasi bukan hanya
kebutuhan pokok namun ada juga produk-produk lain seperti alat elektronik,

kebutuhan pokok, kebutuhan rumah, kosmetik dan lain sebagainya.

Dengan kondisi Giant yang telah dipaparkan tersebut, dapat
digambarkan bahwa Giant mempunyai banyak konsumen/pembeli dari

berbagai kalangan dan usia. Hal tersebut mengharuskan Giant menyediakan



PLAGIARISME ADALAH PELANGGARAN HAK CIPTA DAN ETIKA
3

fasilitas-fasilitas yang mendukung agar kenyamanan konsumen terjamin,
salah satunya dengan menyediakan kasir. Tetapi dengan adanya
ketidakpastian jumlah customer, pihak Giant pun tidak dapat menghindari
adanya antrian pada kasir-kasir. Maka pengaplikasian model antrian yang
baik dapat meminimalisir panjangnya antrian dan para konsumen pun tidak

merasa membuang waktu terlalu lama dalam antrian.

Berdasarkan latar belakang di atas, maka dibuatlah penelitian dengan
judul “Aplikasi Model Antrian sebagai Upaya Menjaga Efektivitas

Fasilitas Pelayanan Kasir pada Giant Mall Olympic Garden (MOG)”

B. Rumusan Masalah
Dengan adanya latar belakang di atas, maka dirumuskan masalah
sebagai berikut :
1. Bagaimana penerapan sistem antrian kasir pada Giant Mall Olympic
Garden?
2. Apakah kapasitas pelayanan kasir Giant Mall Olympic Garden telah

mencukupi dalam melakukan pelayanan kepada para konsumennya?

C. Tujuan dan Manfaat Penelitian
1. Tujuan Penelitian
a. Untuk mendiskripsikan penerapan sistem antrian kasir pada Giant

Mall Olympic Garden.
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b. Untuk mengetahui kapasitas pelayanan kasir Giant Mall Olympic
Garden telah mencukupi dalam melakukan pelayanan kepada para

konsumennya.

2. Manfaat Penelitian
a. Bagi Peneliti
Untuk  mengembangkan serta memperdalam  ilmu
pengetahuan dalam bidang manajemen operasional khususnya
antrian.
b. Bagi Universitas
Sebagai bahan tambahan referensi bagi civitas universitas
dan juga sebagai referensi bagi mahasiswa yang akan melakukan
penelitian dalam bidang antrian
c. Bagi Perusahaan
Diharapkan dapat memberi masukan-masukan maupun
sebagai bahan pertimbangan untuk dapat mengoptimalkan kinerja
fasilitas layanan yang ada guna meningkatkan kebutuhan

pelanggan



