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ANALISIS PENERAPAN SISTEM ANTRIAN 

UNTUK MENGEVALUASI KINERJA ANTRIAN 

PADA RATU SWALAYAN MALANG 

 

ABSTRAKSI 

 

Antrian merupakan salah satu fenomena sehari – hari yang sering ditemui 

dimana saja. Antrian terjadi ketika banyak individu membutuhkan pelayanan pada 

saat yang bersamaan. Oleh karena itu dibutuhkan perancangan sistem antrian yang 

efisien agar perusahaan dapat memaksimalkan proses pelayanannya. 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui penerapan sistem antrian yang sudah 

dijalankan oleh Ratu Swalayan Malang dan mengetahui kinerja antrian setelah 

dianalisis dengan model antrian. Jenis penelitian yang digunakan adalah penelitian 

deskriptif. Metode pengumpulan data menggunakan metode observasi langsung 

untuk mengetahui waktu kedatangan pengunjung dan waktu pelayanan pada tiap 

kasir yang beroperasi.  

Sistem antrian di Ratu Swalayan Malang menggunakan model antrian Multi 

Channel – Single Phase. Perhitungan sistem antrian di Ratu Swalayan Malang 

antara lain : Tingkat probabilitas terdapat 0 dalam sistem (P0) adalah 0,330 atau 

33%, Jumlah pengunjung rata – rata menunggu dalam antrian (𝑛𝑞̅̅ ̅) adalah  0,001690 

orang, Jumlah pengunjung rata – rata menunggu dalam sistem (𝑛𝑡̅̅̅) adalah 1,11069 

orang, Waktu rata – rata yang dihabiskan seorang pengunjung untuk menunggu 

dalam antrian (𝑡�̅�) sebesar 0,000027719 jam atau 0,001663 menit, Waktu rata – rata 

yang dihabiskan seorang pengunjung untuk menunggu dalam sistem (𝑡�̅�) sebesar 

0,016421 jam  atau 0,98526 menit, Probabilitas menunggu dalam sistem (Pw) 

adalah 0,0058695.  

 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa sistem antrian pada Ratu Swalayan 

Malang sudah baik karena kasir melayani pengunjung dengan cepat sehingga 

pengunjung tidak perlu menunggu terlalu lama serta kinerja antrian pada Ratu 

Swalayan Malang sudah baik jika dibandingkan dengan target perusahaan yang 

mengukur waktu pelayanan maksimal 3 menit/pelanggan.  
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