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ABSTRAK

Reza Pernanda Ichsan 021119255. Analisis Sistem Antrian Pada Kopi Nako Dalam
Upaya Peningkatan Efisiensi Pelayanan. Di bawah bimbingan TUTUS RULLY dan
DONI WIHARTIKA 2024.

Kedai kopi tidak lagi sekedar menawarkan racikan dan sajian kopi khasnya saja,
tetapi diperlukan penguatan bagi pemilik kedai kopi dalam rangka optimalisasi
pelayanan yang berkualitas dan efisien. Tujuan penelitian untuk mendeskripsikan
sistem antrian dan menghasilkan sistem antrian yang optimal dalam upaya
peningkatkan efisiensi pelayanan Kopi Nako.

Jenis penelitian yaitu deskriptif (eksploratif) kuantitatif denan menggunakan data
kuantitatif berupa data sekunder dan data primer. Metode analisis adalah analisis
deskriptif, analisis kuantitatif (sistem antrian) dengan model multhipel chanel-multhi
phase, trade off dan tingkat efisiensi pelayanan.

Hasil penelitian menunjukan bahwa sistem antrian Kopi Nako menerapkan sistem
antrian dengan model Multichannel-Multhiphase yang memiliki disiplin antrian first
in fist out. Pola kedatangan yang tidak terprediksi terjadi rata-rata tingkat pelayanan
kurang dari rata-rata kedatangan menjadikan waktu tunggu pelanggan yang cukup
lama. Hasil analisis perbandingan, pada saat hari senggang, tingkat pelayanan yang
optimal akan terlihat dari hasil analisis total cost yang paling minimum sebesar Rp
231.365 yang disertai tingkat efisiensi sebesar 166% dengan menambah satu unit.
Sedangkan pada saat hari teramai, tingkat pelayanan yang optimal akan terlihat dari
hasil analisis total cost yang paling minimum sebesar Rp 137.582 yang disertai
tingkat efisiesni sebesar 221% dengan menambah dua unit.

Kata Kunci: Sistem Antian, Peningkatan dan Efisiensi Pelayanan
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BAB |
PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang Penelitian

Bisnis kedai kopi di Indonesia berkembang begitu pesat. Perubahan gaya hidup
mendorong bisnis ini terus bertumbuh. Asosiasi Pengusaha Kopi dan Cokelat
Indonesia (APKCI) memperkirakan, pada 2023, jumlah kedai kopi di Indonesia akan
mencapai 10.000 gerai dengan pendapatan dari bisnis kedai kopi diperkirakan
mencapai Rp 80 triliun. Bukan alasan lagi jika kedai kopi memang berkembang pesat
di Indonesia sebab budaya masyarakat Indonesia yang duhulunya minum kopi secara
sederhana hanya menyeduh kopi bubuk dengan air panas saja. Lalu, berkembang
menikmati secangkir kopi di warung kopi sambil bercengkrama dengan kawan. Kini
budaya minum kopi tersebut naik meningkat dengan sajian kopi yang diracik oleh
barista di kedai kopi.

Berdasarkan data Coffee Day tahun 2021 kedai kopi di Bogor mencapai 500
kedai, secara prospek kedai kopi di Bogor pertumbuhannya sangat luar biasa sejajar
dengan perkembangan konsumsi kopi di Indonesia yang terus meningkat. Dari data
tersebut, mengindikasikan bahwa banyak kemunculan-kemunculan kedai kopi baru
di Bogor. Dua tahun belakangan ini kedai kopi tidak lagi sekedar menawarkan
racikan dan sajian kopi khasnya saja. Konsep kedai kopi yang unik, bertema alam
terbuka dengan suasana relaksasi juga menjadi daya pikat tersendiri. Ha-hal
mengenai konsep kedai kopi adalah penguatan bagi pemilik kedai kopi dalam rangka
optimalisasi pelayanan yang berkualitas dan efisien (Disperindag Kota Bogor, 2024).

Dua tahun belakangan ini kedai kopi tidak lagi sekedar menawarkan racikan
dan sajian kopi khasnya saja. Konsep kedai kopi yang unik, bertema alam terbuka
dengan suasana relaksasi juga menjadi daya pikat tersendiri. Hal-hal mengenai
konsep kedai kopi adalah penguatan bagi pemilik kedai kopi dalam rangka
optimalisasi pelayanan yang berkualitas dan efisien.

Menurut Rusdiana (2019) efisiensi merupakan suatu ukuran keberhasilan yang
dinilai dari segi besarnya sumber atau biaya untuk mencapai hasil dari kegiatan yang
dijalankan. Secara ideal, pelayanan akan efisien apabila kedua faktor tersebut
berjalan secara berkesinambungan. Hal tersebut dapat berupa penambahan maupun
pengurangan fasilitas pelayanan. Tujuan yang ingin dicapai adalah penekanan pada
biaya pelayanan agar meminimalisir biaya yang dikeluarkan sesuai antara biaya
pelayanan, waktu pelayanan serta jumlah pelanggan yang menunggu dalam antrian.
Permasalahan sistem antrian terutama di sistem pelayanan komersial seperti kedai
kopi bukan sekedar tempat pelayanan komersial saja melainkan sudah menjadi
rumah kedua bagi penikmat kopi karena suasannya yang membuat nyaman, aman
dan berlama-lama menikmati secangkir kopi. Menurut Fitzssiomn, A dan Fitzssiomn,
(2011) antrian adalah antrian pelanggan yang menunggu yang membutuhkan layanan



dari satu atau lebih server. Antrian ini dapat terjadi apabila jumlah kedatangan
pelanggan melebihi kapasitas pelayanan yang tidak memadai. Sehingga, jika
pelayanan yang diberikan sesuai harapan kepuasan pelanggan dan jika sebaliknya
tidak sesuai harapan, maka akan menyebabkan kehilangan minat pengunjung untuk
singgah dan menurunnya jumlah pengunjung kedai kopi.

Kopi Nako merupakan pelayanan komersial yang berlokasi di JI. Repormasi
Kp. Legok Gadog RT 09 RW 06, Pasir Angin, Kec. Megamendung, Kabupaten
Bogor dengan mengusung tema kafe dan restoran alam yang berada di tengah hutan
jati. Kopi Nako buka pertama kali tanggal 15 Juni 2022. Antusias warga Bogor
maupun luar Bogor sangatlah tinggi karena Kopi Nako yang selalu memberikan
pelayanan komersial tempat ternyaman dan aman dalam menikmati secangkir kopi
karena suasana Kopi Nako yang asri di tengah hutan jati menjadi tempat stres release
baru.

Kopi Nako ingin memuaskan pelanggannya dan memberikan pelayanan yang
terbaik. Namun pada kenyataannya, Kopi Nako tidak terlepas dari masalah antrian
yang panjang dari pelanggan penikmat kopi setiap harinya yang harus dihadapi pada
bagian server (kasir) dan barista (menyaji kopi).

Karakteristik antrian pada Kopi Nako ini mengggunakan sistem kedatangan
populasi yang tidak terbatas, dengan disiplin antrian mengacu pada aturan disiplin
First-In,First-Out (FIFO) sebuah antrian yang paling umum dimana pelanggan yang
lebih dulu datang (sampai), lebih dulu dilayani (keluar). Sistem antrian pada Kopi
Nako adalah sistem antrian dengan pelayanan lebih dari satu server (kasir) dan
pelayanan selanjutnya dengan pelayanan barista.

Berikut ini merupakan tabel rata-rata kedatangan dan pelayanan pelanggan
pada Kopi Nako saat penelitian. Kurun waktu 1 minggu dalam periode waktu
operasional 09:00 WIB - 21:00 WIB.

Tabel 1. Rata-rata Jumlah Pelanggan dan Pelayanan Pada Bagian Kasir 1 Kopi Nako

Rata-rata Rata-rata Waktu Jumlah Jumlah
Hari Jumlah Jumlah Antrian Pelanggan yang | Pelanggan yang
Pelayanan : ) .
Pelanggam Terlayani Tidak Terlayani
Senin 550 400 5 menit 144 256
Selasa 700 360 4,7 menit 153 207
Rabu 650 350 5 menit 144 206
Kamis 950 480 7 menit 103 377
Jumat 500 375 5 menit 144 231
Sabtu 2.350 1.180 8,6 menit 84 1.096
Minggu 1.000 540 7,7 menit 94 446

Sumber : Data primer (Juli 2024)

Tabel di atas menunjukkan bahwa rata-rata jumlah pelanggam dan pelayanan
berbeda, karena hari Senin, Selasa, Rabu, Kamis dan Jumat merupakan hari
senggang dan hari Sabtu dan Minggu merupakan hari teramai. Kasir 1 dengan jumlah



antrian 400 dan jam kerja sebanyak 720 menit dengan rata-rata waktu pelayanan 5
menit pada hari Senin hanya dapat melayani 144 pelanggan dan jumlah yang tidak
terlayani sebanyak 256 pelanggan. Hari Selasa dengan jumlah antrian 360 dan jam
kerja sebanyak 720 menit dengan rata-rata waktu pelayanan 4,7 menit hanya dapat
melayani 153 pelanggan dan jumlah yang tidak terlayani sebanyak 207 pelanggan.
Hari Rabu dengan jumlah antrian 350 dan jam kerja sebanyak 720 menit dengan rata-
rata waktu pelayanan 5 menit hanya dapat melayani 144 pelanggan dan jumlah yang
tidak terlayani sebanyak 206 pelanggan. Hari Kamis dengan jumlah antrian 480 dan
jam kerja sebanyak 720 menit dengan rata-rata waktu pelayanan 7 menit hanya dapat
melayani 103 pelanggan dan jumlah yang tidak terlayani sebanyak 377 pelanggan.
Hari Jumat dengan jumlah antrian 375 dan jam kerja sebanyak 720 menit dengan
rata-rata waktu pelayanan 5 menit hanya dapat melayani 144 pelanggan dan jumlah
yang tidak terlayani sebanyak 231 pelanggan. Hari Sabtu dengan jumlah antrian
1.180 dan jam kerja sebanyak 720 menit dengan rata-rata waktu pelayanan 8,6 menit
hanya dapat melayani 84 pelanggan dan jumlah yang tidak terlayani sebanyak 1.096
pelanggan. Hari Minggu dengan jumlah antrian 540 dan jam kerja sebanyak 720
menit dengan rata-rata waktu pelayanan 7,7 menit hanya dapat melayani 94
pelanggan dan jumlah yang tidak terlayani sebanyak 446 pelanggan. Berdasarkan
data tersebut, terdapat pelanggan yang tidak terlayani yaitu 256 pelanggan pada hari
Senin, 207 pelanggan pada hari Selasa, 206 pelanggan pada hari Rabu, 377
pelanggan pada hari Kamis, 231 pelanggan pada hari Jumat, 1.096 pelanggan pada
hari Sabtu dan 446 pelanggan pada hari Minggu. Hal tersebut menggambarkan
belum efektifnya pelayanan pada Kasir 1 Kopi Nako.

Tabel 2. Rata-rata Jumlah Pelanggan dan Pelayanan Pada Bagian Kasir 2 Kopi Nako

. Rata-rata  |Rata-rata Waktu Jumlah Jumlah
Hari Jumlah Jumlah Antrian Pelayanan Pelanggan yang | Pelanggan yang
Pelanggam Terlayani Tidak Terlayani
Senin 550 150 8 menit 90 60
Selasa 700 340 5 menit 144 196
Rabu 650 300 8 menit 90 210
Kamis 950 470 7,4 menit 97 373
Jumat 500 125 8 menit 90 35
Sabtu 2.350 1.170 9 menit 80 1.090
Minggu 1.000 460 8 menit 90 370

Sumber : Data primer (Juli 2024)

Kasir 2 dengan jumlah antrian 150 dan jam kerja sebanyak 720 menit dengan
rata-rata waktu pelayanan 8 menit pada hari Senin hanya dapat melayani 90
pelanggan dan jumlah yang tidak terlayani sebanyak 60 pelanggan. Hari Selasa
dengan jumlah antrian 360 dan jam kerja sebanyak 720 menit dengan rata-rata waktu
pelayanan 4,7 menit hanya dapat melayani 153 pelanggan dan jumlah yang tidak
terlayani sebanyak 207 pelanggan Hari Rabu dengan jumlah antrian 300 dan jam
kerja sebanyak 720 menit dengan rata-rata waktu pelayanan 8 menit hanya dapat
melayani 90 pelanggan dan jumlah yang tidak terlayani sebanyak 210 pelanggan.



Hari Kamis dengan jumlah antrian 470 dan jam kerja sebanyak 720 menit dengan
rata-rata waktu pelayanan 7,4 menit hanya dapat melayani 97 pelanggan dan jumlah
yang tidak terlayani sebanyak 373 pelanggan. Hari Jumat dengan jumlah antrian 125
dan jam kerja sebanyak 720 menit dengan rata-rata waktu pelayanan 8 menit hanya
dapat melayani 90 pelanggan dan jumlah yang tidak terlayani sebanyak 35
pelanggan. Hari Sabtu dengan jumlah antrian 1.170 dan jam kerja sebanyak 720
menit dengan rata-rata waktu pelayanan 9 menit hanya dapat melayani 80 pelanggan
dan jumlah yang tidak terlayani sebanyak 1090 pelanggan. Hari Minggu dengan
jumlah antrian 460 dan jam kerja sebanyak 720 menit dengan rata-rata waktu
pelayanan 8 menit hanya dapat melayani 90 pelanggan dan jumlah yang tidak
terlayani sebanyak 370 pelanggan. Berdasarkan data tersebut, terdapat pelanggan
yang tidak terlayani yaitu 60 pelanggan pada hari Senin, 196 pelanggan pada hari
Selasa, 210 196 pelanggan pada hari Rabu, 373 pelanggan pada hari Kamis, 35
pelanggan pada hari Jumat, 1.090 pelanggan pada hari Sabtu dan 370 pelanggan pada
hari Minggu. Hal tersebut menggambarkan belum efektifnya pelayanan pada Kasir 2
Kopi Nako.

Tabel 3. Rata-rata Jumlah Pelanggan dan Pelayanan Pada Bagian Barista Kopi Nako

. Rata-rata Rata-rata Waktu Jumlah Pelanggan Jumlah Pelanggan
Harl Jumlah Pelayanan yang Terlayani yang Tidak Terlayani
Pelanggam
Senin 550 5 menit 144 406
Selasa 700 3 menit 240 460
Rabu 650 5 menit 144 506
Kamis 950 4,8 menit 150 800
Jumat 500 5 menit 144 356
Sabtu 2.350 6 menit 120 2.230
Minggu 1.000 5,4 menit 133 867

Sumber : Data primer (Juli 2024)

Barista dengan jumlah antrian 550 dan jam kerja sebanyak 720 menit dengan
rata-rata waktu pelayanan 5 menit pada hari Senin hanya dapat melayani 144
pelanggan dan jumlah yang tidak terlayani sebanyak 406 pelanggan. Hari Selasa
dengan jumlah antrian 700 dan jam kerja sebanyak 720 menit dengan rata-rata waktu
pelayanan 3 menit hanya dapat melayani 240 pelanggan dan jumlah yang tidak
terlayani sebanyak 460 pelanggan. Hari Rabu dengan jumlah antrian 650 dan jam
kerja sebanyak 720 menit dengan rata-rata waktu pelayanan 5 menit hanya dapat
melayani 144 pelanggan dan jumlah yang tidak terlayani sebanyak 506 pelanggan.
Hari Kamis dengan jumlah antrian 950 dan jam kerja sebanyak 720 menit dengan
rata-rata waktu pelayanan 4,8 menit hanya dapat melayani 150 pelanggan dan jumlah
yang tidak terlayani sebanyak 800 pelanggan. Hari Jumat dengan jumlah antrian 500
dan jam kerja sebanyak 720 menit dengan rata-rata waktu pelayanan 5 menit hanya
dapat melayani 144 pelanggan dan jumlah yang tidak terlayani sebanyak 356
pelanggan. Hari Sabtu dengan jumlah antrian 2.350 dan jam kerja sebanyak 720
menit dengan rata-rata waktu pelayanan 6 menit hanya dapat melayani 120



pelanggan dan jumlah yang tidak terlayani sebanyak 2.230 pelanggan. Hari Minggu
dengan jumlah antrian 1.000 dan jam kerja sebanyak 720 menit dengan rata-rata
waktu pelayanan 5,4 menit hanya dapat melayani 133 pelanggan dan jumlah yang
tidak terlayani sebanyak 867 pelanggan. Berdasarkan data tersebut, terdapat
pelanggan yang tidak terlayani yaitu 406 pelanggan pada hari Senin, 460 pelanggan
pada hari Selasa, 506 pelanggan pada hari Rabu, 800 pelanggan pada hari Kamis,
356 pelanggan pada hari Jumat, 2.230 pelanggan pada hari Sabtu dan 867 pelanggan
pada hari Minggu. Hal tersebut menggambarkan belum efektifnya pelayanan pada
bagian Barista Kopi Nako.

Fasilitas pelayanan Kopi Nako sendiri dalam upaya efisiensi pelayanan dapat
dilihat pada tebal berikut:

Tabel 4. Penunjang Fasilitas Pelayanan

Kasir Harga /Umur Ekonomis Barista Harga / .
Umur Ekonomis
Mesin Kasir Rp 1.860.000 /7 tahun L\(As;:” Rp 16.000.000 /10 tahun
Expresso
Mesin EDC ATM | Rp 8.000.000 /12 tahun Mesin Ice Cube Rp 7.000.000 /11 tahun
Mesin Cup Sealer Rp 3.000.000 /10 tahun

Sumber : Data primer (Desember 2023)

Tabel 4 menggambarkan penunjang fasilitas pelayanan merupakan penunjang
fasilitas pelayanan baik server (kasir) dan barista (menyaji kopi), hal tersebut
menjadi penunjang kinerja pegawai kasir dan barista dalam memberikan kecepatan
pelayanan.

Hasil wawancara penulis dengan 10 (sepuluh) orang pelanggan Kopi Nako
pada saat mereka dalam antrian pelayanan mengatakan bahwa pelayanan pemesanan
kopi belum sesuai yang diharapkan, karena lamanya waktu dalam antrian sekitar 15
menit setiap harinya, lamanya waktu pelayanan pemesanan kopi oleh kasir sekitar 8
menit dan lamanya waktu tunggu mendapatkan kopi dari barista sekitar 6 menit. Hal
tersebut membuat pelanggan mengantri dalam antrian yang panjang karena
keterbatasan pelayanan, baik server (kasir) dan barista (menyaji kopi) yang cukup
lama. Sehingga pelanggan menjadi bosan dan terkadang meninggalkan antrian
pemesanan sebelum mendapatkan pelayanan.

Permasalahan survei pendahuluan di atas, dapat diatasi dengan metode yang
akan digunanakan untuk menganalisis masalah sistem antrian agar berjalan dengan
baik, yaitu dengan metode multiple chanel multiple phase (M/M/S). Sehingga
nantinya tingkat pelayanan yang optimal akan terlihat dari hasil analisis total cost
yang paling minimum.

Berdasarkan semua uraian permasalahan di atas, agar Kopi Nako senantiasa
memberikan pelayanan yang optimal kepada pelanggannya, maka peneliti tertarik
melakukan penelitian yang hasilnya disajikan dalam bentuk skripsi dengan judul



“Analisis Sistem Antrian Pada Kopi Nako Dalam Upaya Peningkatan Efisiensi
Pelayanan”.

1.2. ldentifikasi dan Perumusan Masalah
1.2.1. Identifikasi Masalah

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan di atas, maka penulis
mengidentifikasikan masalah yaitu:
1. Terdapat antrian yang panjang pada fasilitas pelayanan pemesanan minuman
kopi.
2. Adanya antrian panjang yang dirasakan pelanggan Kopi Nako karena
keterbatasan pelayanan server (kasir) dan lamanya waktu barista dalam
pembuatan kopi.

1.2.2. Perumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang penelitian dan identifikasi masalah, maka penulis
merumuskan masalah yang akan diteliti sebagai berikut:

1. Bagaimana sistem antrian yang dilakukan oleh Kopi Nako?
2. Bagaimana analisis sistem antrian yang optimal dalam upaya peningkatkan
efisiensi pelayanan Kopi Nako?

1.3. Maksud dan Tujuan Penelitian
1.3.1. Maksud Penelitian

Maksud dilakukannya penelitian ini adalah untuk mendapatkan data dan
informasi yang diperlukan mengenai hal-hal yang berhubungan dengan sistem
antrian pada Kopi Nako sehingga permasalahan yang ada dapat terpecahkan dan
terselesaikan.

1.3.2. Tujuan Penelitian
Adapun tujuan dari penelitian ini adalah sebagai berikut:

1. Untuk mendeskripsikan sistem antrian yang dilakukan oleh Kopi Nako.
2. Untuk menghasilkan sistem antrian yang optimal dalam upaya peningkatkan
efisiensi pelayanan Kopi Nako.

1.4. Kegunaan Penelitian
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan kegunaan sebagai berikut:

1. Kegunaan Teoritis:

a. Bagi penulis, dengan adanya penelitian ini, diharapkan dapat menambah
wawasan dan pengetahuan penulis dalam menerapkan dan mengembangkan
ilmu yang dimiliki serta memberikan suatu bentuk perbandingan antara teori
dan aplikasinya.



b. Bagi pembaca, penelitian ini diharapkan dapat memberikan wawasan dan
sumbangan pikiran serta dapat dijadikan bahan referensi bagi pihak yang
ingin memperdalam ilmu manajemen operasi, khususnya mengenai sistem
antrian.

2. Kegunaan Praktis
Kegunaan praktis dari penelitian ini adalah untuk memberikan masukan kepada

Kopi Nako terkait sistem serta model antrian dalam upaya peningkatan efisiensi
pelayanan server (kasir) dan barista.



BAB |1
TINJAUAN PUSTAKA

2.1. Manajemen Operasional
2.1.1. Pengertian Manajemen Operasional

Manajemen operasional secara umum terdiri dari dua kata yaitu manajemen
atau management yang berarti suatu proses perencanaan dan operasi atau operations
yang berarti kegiatan mengubah faktor-faktor produksi dan operasi. Manajemen
operasi sangat dibutuhkan dalam perencanaan suatu produksi dengan pengelolaan
sumber daya yang ada. Manajemen operasional juga studi tentang pembuatan
keputusan dalam fungsi operasi. Oleh sebab itu, manajemen operasional memberikan
peluang untuk meningkatkan keuntungan dan pelayanan terhadap masyarakat,
pelanggan, dan lain-lain.

Pengertian manajemen operasional yang dikemukakan oleh beberapa ahli,
antara lain :

Menurut Heizer dan Render (2020) manajemen operasi dinyatakan bahwa
“Merupakan serangkaian aktivitas yang berhubungan dengan penciptaan barang dan
jasa melalui proses transformasi di input (masukan) ke output (hasil).”

Menurut Stevenson (2018) manajemen operasi dinyatakan bahwa ‘“Manajemen
operasi merupakan sebuah sistem atau proses untuk menciptakan suatu benda
ataupun menyediakan sebuah jasa.”

Menurut Herjanto (2018) manajemen operasi dinyatakan bahwa “Suatu proses
yang secara berkesinambungan (continue) dan efektif menggunakan fungsi
manajemen untuk mengintegrasikan berbagai sumber daya secara efisien dalam
rangka mencapai tujuan.”

Berdasarkan definisi para ahli di atas, maka dapat disimpulkan bahwa
manajemen operasional merupakan serangkaian aktivitas secara berkesinambungan
dan efektif melalui proses input ke output ataupun menyediakan jasa dengan
pengelolaan sumber daya yang ada secara efisien dalam mencapai tujuan.

2.1.2. Ruang Lingkup Manajemen Operasional

Menurut Parinduri et al. (2020) ada aspek yang saling berhubungan dalam
ruang lingkup manajemen operasi dinyatakan bahwa, sebagai berikut :

1. Aspek struktural, yaitu aspek yang berfokus pada pengaturan elemen
pembangun sistem manajemen operasi dan interaksinya.

2. Aspek fungsional, yaitu aspek yang berhubungan dengan manajemen dan
elemen struktural organisasi yang mencakup perencanaan, penerapan,
pengendalian maupun perbaikan agar dicapai Kinerja yang optimal.



3.

Aspek lingkungan, memberikan pandangan lain pada sistem manajemen
operasi di mana kita harus memahami bahwasannya sangat penting untuk
tetap fokus terhadap perkembangan yang mungkin terjadi di luar sistem.

4. Aspek lingkungan harus fokus pada perkembangan serta kecenderungan

yang terjadi di lingkungan.

Menurut Wahjono et al. (2020) paling tidak meliputi lima tanggung jawab
keputusan utama dalam ruang lingkup manajemen operasional dinyatakan bahwa,
sebagai berikut :

1.

Proses, yaitu merancang proses produksi secara fisik yang mencangkup
seleksi tipe proses, pemilihan teknologi, analisis aliran proses, penentuan
lokasi fasilitas dan layout, serta penanganan bahan.

. Kapasitas, yaitu keputusan kapasitas diperlukan agar volume output pada

posisi optimal sesuai dengan kebutuhan yang direncanakan dalam arti tidak
terlalu banyak dan terlalu sedikit.

. Persediaan, yaitu persediaan merupakan aset terpenting dalam manajemen

operasi yaitu persediaan bahan baku, bahan pembantu, barang setengah jadi,
suku cadang, maupun persediaan barang jadi. Terlebih, administrasi dan
sistem informasi yang andal sangat mendukung pengelolaan persediaan
dengan baik.

Tenaga kerja, yaitu mencangkup keputusan tentang perencangan dan
pengelolaan tenaga kerja dalam kegiatan operasi. Keputusan seperti
pengadaan tenaga kerja (desain pekerjaan, alokasi tenaga kerja, pengukuran
tenaga kerja), pengembangan tenaga kerja untuk peningkatan produktivitas,
pemberian kompensasi, pengintegrasian antara keinginan tenaga kerja
dengan tujuan perusahaan, dan penciptaan lingkungan kerja yang sehat dan
aman untuk memelihara kepuasan kerja tenaga kerja.

. Kualitas, yaitu inilah pusat bahasan kontemporer, dimana seluruh set-up

pemikiran manajemen operasional harus berbasiskan kualitas. Apa pun
produk dan jasa yang akan dihasilkan harus mampu mencirikan keunggulan
kualitas. Oleh karena itu, desain kualitas harus diletakkan pada tataran
proses yang mengikuti keseluruhan kegiatan operasi, mulai dari awal
sampai akhir.

Ruang lingkup manajemen produksi dan operasi dinyatakan bahwa “Mencakup
perancangan atau penyiapan sistem produksi dan operasi, serta pengoperasian dari
sistem produksi dan operasi. Pembahasan dalm perancangan atau desaian dari sistem
produksi dan operasi meliputi, seleksi dan rancangan atau desain hasil produksi
(produk), seleksi dan perancangan proses serat peralatan, pemilihan lokasi
perusahaan dan unit produksi, rancangan tata letak (layout) dan arus kerja, rancangan
tugas pekerja, strategi produksi dan operasi serta pemilihan kapasitas.(Assauri,

2018).
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Berdasarkan uraian ruang lingkup manajemen operasi para ahli di atas, dapat
disimpulkan bahwa ruang lingkup manajemen operasional mencakup perancangan
atau penyiapan sistem produksi dan operasi, serta pengoperasian dari sistem produksi
dan operasi yang meliputi proses, kapasitas, persediaan, tenaga kerja, dan kualitas.
Ruang lingkup manajemen operasi juga memiliki tiga aspek yaitu aspek struktural,
aspek fungsional, dan aspek lingkungan.

2.1.3. Fungsi Manajemen Operasi

Menurut Manahan (2019) ada empat fungsi penting dalam manajemen operasi
dinyatakan bahwa, sebagai berikut :

1. Proses pengolahan, yaitu menyangkut metode dan teknik yang digunakan
untuk pengolahan faktor masukan (input factor).

2. Jasa-jasa penunjang, yang merupakan sarana pengorganisasian yang perlu
dijalankan, sehingga proses pengolahan dapat dilaksanakan secara efektif
dan efisien.

3. Perencanaan, yang merupakan penetapan keterkaitan dan pengorganisasian
dari kegiatan operasional yang akan dilakukan dalam suatu kurun waktu
atau periode tertentu

4. Pengendalian dan pengawasan, yang merupakan fungsi untuk menjamin
terlaksananya kegiatan sesuai dengan apa yang telah direncanakan, sehingga
maksud dan tujuan penggunaan dan pengolahan masukan (input) yang
secara nyata dapat dilaksanakan.

Secara umum fungsi manajemen operasi dinyatakan bahwa “Terkait dengan
pertanggung jawaban dalam pengolahan dan pentransformasikan masukan (input)
menjadi keluaran (output) barang atau jasa yang akan menghasilkan pendapatan bagi
perusahaan (Assauri, 2018).

Berdasarkan uraian fungsi manajemen para ahli di atas, bahwa fungsi
manajemen operasi merupakan pengolahan dan pentransformasikan masukan (input)
menjadi keluaran (output) barang atau jasa yang melalui proses pengolahan, jasa-jasa
penunjang, perencanaan, pengendalian dan pengawasan.

2.1.4. Tujuan Manajemen Operasi

Menurut Numadhani et al. (2020) tujuan manajemen operasional dinyatakan
bahwa mencakup berbagai kecepatan, kualitas, biaya, fleksibilitas dan
ketergantungan. Adapun penjelasannya, sebagai berikut :

1. Kecepatan, memperhatikan masalah waktu yang diperlukan untuk
memproduksi barang atau jumlah waktu yang dibutuhkan untuk meneliti
dan mengembangkan produk baru.

2. Fleksibilitas, berkaitan erat dengan kecepatan dimana harus mampu
menghasilkan berbagai produk berkualitas sambil beradaptasi dengan
aktivitas produksinya agar sesuai dengan kondisi pasar yang berbeda.
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3. Kualitas produk, mengukur seberapa baik suatu produk sesuai dengan
spesifikasi.

4. Biaya, menghitung banyaknya variasi biaya unit dalam suatu produk yang
diukur dari perubahan berbagai faktor termasuk volume dan variasi produk
yang dihasilkan.

5. Ketergantungan, kinerja operasional yang mengukur kemampuan organisasi
dalam mendistribusikan produk yang tepat waktu kepada konsumen sesuai
dengan harga dan biaya yang direncanakan.

Manajemen operasi dinyatakan bahwa mempunyai tujuan menghasilkan barang
dan jasa sesuai dengan hal-hal yang telah direncanakan sebelum proses produksi
dimulai (Yamit, 2022).

Menurut Heizer dan Render (2020) manajemen operasi dinyatakan bahwa
memiliki tujuan memahami apa saja yang dilakukan oleh manajer ini, kita dapat
membangun keahlian yang dibutuhkan untuk bisa menjadi seorang manajer seperti
itu.

Berdasarkan uraian tujuan manajemen para ahli di atas bahwa tujuan
manajemen dapat menggambarkan apa yang harus dilakukan oleh manajer dalam hal
menghasilkan barang dan jasa sesuai rencana proses produksi yang memiliki
pengaruh cukup besar pada kualitas, biaya dan kecepatan.

2.1.5. Tantangan dalam Manajemen Operasi

Tantangan manajemen operasi akan terus muncul karena globalisasi yang
dikaitkan dengan peningkatan teknologi informasi terhubung nirkabel, internet, dan
perdagangan dunia “e-commers” hingga keberlangsungan transfer produk, uang dan
ide dalam kecepatan yang sangat tinggi. Akhirnya, mengurangi biaya dan
mempercepat komunikasi.

Menurut Heizer dan Render (2020) tantangan baru manajemen operasi
dinyatakan bahwa, sebagai berikut :

1. Fokus global
Penurunan yang cepat dalam biaya komunikasi dan transportasi telah
memicu adanya pasar global. Hal serupa, sumber daya dalam bentuk modal,
bahan baku, talenta, dan buruh juga sekarang menjadi global. Sebagai
hasilnya, negara-negara di seluruh dunia berkontribusi terhadap globalisasi
karena mereka bersaing untuk pertumbuhan ekonomi. Manajer operasi
dengan cepat mencari desain-desain kreatif, produksi yang efisien, dan
barang yang berkualitas tinggi melalui kolaborasi internasional.

2. Rekanan rantai pasokan
Siklus hidup produk yang lebih pendek, pelanggan yang menuntut, dan
perubahan yang cepat dalam teknologi, bahan baku serta proses
memerlukan rekanan rantai pasokan agar sejalan dengan kebutuhan dari
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pengguna akhir. Disamping itu, karena pemasok mungkin mampu
mengkontribusikan keahlian yang unik, manajer operasi mengalihdayakan
dan membangun hubungan rekanan jangka panjang dengan pemain penting
dalam rantai pasokan.

3. Keberlangsungan
Usaha manajer operasi yang terus-menerus untuk meningkatkan
produktivitas berkaitan dengan pendesainan produk dan proses yang secara
ekologi dapat dipertahankan. Hal ini berarti mendesain produk-produk dan
kemasan yang “hijau” yang meminimalisasi penggunaan sumber daya, bisa
didaur ulang atau digunakan kembali, dan secara umum ramah lingkungan.

4. Pengembangan produk yang cepat
Teknologi yang dikombinasikan dengan komunikasi internasional yang
cepat mengenai berita, hiburan, dan gaya hidup secara dramatis mengurangi
rentang waktu hidup dari suatu produk. OM menjawab hal tersebut dengan
struktur manajemen yang baru, kolaborasi yang semakin meningkat
teknologi digital dan aliansi kreatif yang lebih responstif dan efektif.

5. Kustomisasi massal
Ketika manajer mengenali dunia sebagai pasar, perbedaan budaya dan
individu menjadi semakin jelas. Dalam sebuah dunia di mana konsumen
semakin sadar mengenai inovasi dan pilihan, tekanan yang substansial
digunakan pada suatu perusahaan untuk merespons dalam cara-cara yang
kreatif. Kemudian, OM harus dengan cepat merespons dengan desain
produk dan proses produksi yang fleksibel yang memenuhi tingkah
individual dari konsumen. Tujuannya adalah untuk menghasilkan produk
yang dikustomisasi, kapan pun dan di mana diperlukan.

6. Kinerja tepat waktu
Persediaan disepanjang rantai pasokan memerlukan sumber daya finansial,
menyembunyikan masalah kualitas, dan membatasi respons terhadap siklus
hidup produk yang pendek. Kekuatan-kekuatan ini mendorong manajer
operasi untuk bekerja dengan rantai pasokan mereka untuk dengan
kejamnya memotong persediaan tingkat awal.

7. Karyawan yang diberdayakan
Ledakan pengetahuan dan tempat kerja yang lebih teknis telah
dikombinasikan untuk memperoleh kompetensi yang lebih dalam tempat
kerja, OM merespons dengan memperkaya pekerjaan dan menggerakkan
lebih banyak pengambilan keputusan kepada kontributor individu.

Berdasarkan uraian ahli terkait tantangan manajemen operasi akan terus
muncul karena globalisasi yang dikaitkan dengan peningkatan teknologi informasi
terhubung nirkabel, internet, dan perdagangan dunia “e-commers” juga dalam proses
produksi yang tepat waktu bersamaan sumber daya yang kompeten.
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2.2. Sistem Antrian
2.2.1. Pengertian Sistem Antrian

Kegiatan atau operasi dari berbagai macam contoh kegiatan pada umumnya
pendatang berusaha untuk mendapatkan pelayanan dari fasilitas yang terbatas,
sebagai akibatnya selalu terjadi antrian untuk menunggu pelayanan.

Menurut Heizer dan Render (2020) teori antrian (queuing theory) dinyatakan
bahwa “Kumpulan pengetahuan mengenai lini tunggu (waiting-line/queue) barang
ataupun orang dalam lini menunggu jasa, sering kali merupakan sebuah bagian
penting operasi dan juga alat-alat yang sangat berharga bagi manajer operasi.”

Menurut Fitzssiomns dan Fitzssiomns (2019) menyatakan bahwa : “A queue is
a line of waiting customers who require sevice from one or more servers.”

Menurut Gross dan Haris (2018) sistem antrian dinyatakan bahwa “Kedatangan
pelanggan untuk mendapatkan pelayanan, menunggu untuk dilayani jika fasilitas
pelaynan (server) masih sibuk, mendapatkan pelayanan dan kemudian meninggalkan
sistem setelah dilayani.”

Berdasarkan definisi ahli di atas maka dapat disimpulkan bahwa antrian
merupakan kumpulan pengetahuan mengenai lini tunggu (waiting-line/queue) barang
ataupun orang (customers) atau klien yang menunggu dalam sistem untuk
mendapatkan pelayanan sehingga sistem antrian bagian penting operasi dan juga
alat-alat yang sangat berharga bagi manajer operasi.

2.2.2. Tujuan Sistem Antrian

Teori antrian memiliki tujuan yang pada umumnya untuk meminimalkan
pelayanan kepada pelanggan agar tidak terjadi penumpukkan masalah antrian yang
panjang.

Tujuan dari sistem antrian adalah mencapai keseimbangan ongkos pelayanan
yang disebabkan oleh adanya waktu menunggu tersebut (Jacobs dan Chase, 2018).

Menurut Murdifin dan Mahmud (2021) teori antrian dinyatakan bahwa
“Berguna untuk mengukur keefektifan sistem secara cepat dan secara garis besar
dengan melihat beberapa indikator pelayanan yang penting.”

Menurut Siswanto (2019) teori antrian dinyatakan bahwa “Bertujuan untuk
meminimumkan sekaligus dua jenis biaya yaitu biaya langsung untuk menyediakan
pelayanan dan biaya individu yang menunggu untuk memperoleh layanan.”

Berdasarkan uraian para ahli terkait tujuan sistem antrian, maka dapat
disimpulkan bahwa tujuan teori antrian ialah untuk mengukur efektifan sistem secara
cepat dalam keseimbangan ongkos pelayanan yang disebabkan oleh adanya waktu
tunggu dari beberapa indikator pelayanan serta ada dua jenis biaya langsung dan
biaya individu.
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2.2.3. Karakteristik Sistem Antrian

Menurut Stevenson (2018) karakteristik utama pada sistem antrian terdiri dari
empat macam, yaitu:

1. Sumber kedatangan pasien (population source)

2. Jumlah unit pelayanan (number of server/channels)

3. Pola kedatangan dan pelayanan (arrival and sevice patterns)
4. Disiplin pelayanan antrian (queue discipline/order of service)

Menurut Heizer dan Rainder (2018) karakteristik sistem antrian ada tiga
bagian, seperti berikut ini :

1. Kedatangan atau input pada sistem
Sumber input kedatangan ini memiliki karakteristik, misalnya besaran
populasi, perilaku, dan distribusi statistik.

2. Besaran kedatangan (sumber) populasi,

Merupakan sumber konsumen atau sumber kedatangan dalam sistem antrian

yang meliputi :

a. Kedatangan populasi tak terbatas (unlimited):

Ketika jumlah kosnsumen atau kedatangan pada waktu tertentu hanyalah
porsi kecil dari keseluruhan kedatangan yang potensial.

b. Kedatangan populasi terbatas (limited):

Sebuah antrian ketika ada penggunaan pelayanan yang potensial dengan
jumlah terbatas.

3. Perilaku kedatangan
Perilaku konsumen berbeda-beda dalam memperoleh pelayanan, ada dua
karakteristik perilaku kedatangan, yaitu:

a. Para konsumen yang sabar adalah orang-orang atau mesin yang
menunggu dalam antrian hingga mereka dilayani, dan tidak mengalihkan
di antara lini.

b. Para pelanggan yang mengabaikan adalah orang-orang yang memasuki
antrian, tetapi menjadi tidak sabar dan meninggalkan tempat tanpa
menyelesaikan transaksi mereka.

4. Pola kedatangan pada suatu sistem menggambarkan bagaimana distribusi
pelanggan datang memasuki sistem. Kedatangan dipertimbangkan acak
ketika mereka tidak bergantung dengan satu atau lainnya dan kehadiran
mereka tidak dapat diprediksi dengan tepat. Sejumlah kedatangan diestimasi
oleh probabilitas distribusi Poisson yang sering kali menggambarkan tingkat
kedatangan dengan menggunakan formula :

g\

P(x) = untuk x=1,2,3.4,...

x!
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Dimana :

P(x) = probabilitas kedatangan x

X = jumlah kedatangan per unit waktu

A =rata-rata

tingkat kedatangan

e =2,7183 (merupakan basis algoritme yang alamiah)

Oleh karenanya, harus diperiksa untuk memastikan bahwa mereka akan
diperkirakan dengan baik oleh poisson sebelum distibusi tersebut diterapkan.

1. Disiplin antrian atau lini tunggu itu sendiri karakteristik antrian meliputi apakah
terbatas atau tidak terbatas dalam panjangnya dan disiplin dari orang-orang atau
barang barang yang berada di dalamnya. Hal ini mengacu pada aturan oleh yang
mana konsumen mengantri untuk menerima jasa. Sebagian besar menggunakan
disiplin antrian diketahui sebagai aturan yang pertama masuk, akan keluar
pertama (first-in,first-out[Fifo]rule) dimana pelanggan yang pertama ada dalam
antrian akan mendapatkan pelayanan yang pertama. Antrian sistem ini biasa
dipakai di supermarket, ruang gawat darurat di rumah sakit, dan lain-lain.

2. Fasilitas jasa karakteristiknya meliputi desainnya dan distibusi statistik waktu

jasa. Dua sifat mendasar yang penting adalah sebagai berikut :

a. Desain sistem jasa
Desain sistem antrian yang mendasar biasanya diklasifikasikan dalam hal
jumlah yang melayani mereka (jumlah saluran) dan jumlah fase (jumlah
pemberhentian jasa yang harus dilakukan).
digolongkan sebagai berikut :

1) Single server queueing system
Sistem antrian dengan satu server atau satu lini tunggal dan satu lini.
Contohnya adalah drive-in di bank dengan hanya membuka satu teller,
kantor praktik dokter gigi keluarga, dan lainnya.

Kedatangan

2) Multple se

Desain sistemnya dapat

Antrian

—~90@®

Fasilitas
jasa

- Keberangkatan

setelah jasa

Gambar 1. Server Tunggal, Sistem Fase Tunggal

rver queueig system

Sistem antrian dengan satu lini tunggu, tetapi dengan beberapa server.
Contohnya loket tiket maskapai penerbangan, McDonal’s drive-trough dan

lainnya.

Kedatangan

Antrian

- 0@@-

fase 1
fasilitas
jasa

@

fase 2

fasilitas .

jasa

Gambar 2. Server Tunggal, Sistem Multifase

Keberangkatan
» setelah jasa
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3) Single phase system
Sistem dimana pelanggan menerima jasa hanya dari satu stasiun dan
kemudian pula keluar dari sistem tunggal tersebut. Contohnya restoran
makan cepat saji, kantor pos, bank, dan lainnya.

fasilitas
jasa | —w
w | saluran 1

Antrian

| _
Kedatangan —pm - » : < N ﬂ‘;;g:“ Keberangkatan
|

i | p setelah jasa
saluran 2

| ’ fasilitas
jasa
saluran 3

Gambar 3. Server Multiple, Sistem Fase Tunggal
4) Multiple phase system
Sistem di mana pelanggan menerima jasa dari beberapa stasiun sebelum
keluar dari sistem. Contohnya pendaftaran universitas, agen lisensi
pengemudi, dan lainnya.

fase 1 fase 2
Antran fasilitas fasilitas
jasa 4 Jasa |
‘ salran 1 |\ /| saluran 1
| / Keberangkatan
Kedatangan — | — \ setelah jasa
fase 1 / fase 2
| fasilitas |/ fasilitas
jasa A jasa »
saluran 2 seluran 2

Gambar 4. Server Multiple
b. Distribusi waktu jasa

Pola jasa seperti pola kedatangan saat mereka akan bersifat konstan atau acak.
Jika waktu jasa adalah konstan, memerlukan jumlah waktu yang sama untuk
merawat setiap konsumen. Waktu jasa didistribusikan secara acak yang
digambarkan dengan distribusi probabilitas eksponensial negatif (negative
exponential  probability  distribution) artinya  distribusi  probabilitas
berkesinambungan sering digunakan untuk menggambarkan waktu jasa dalam
sistem antrian.

Berdasarkan uraian karakteristik sistem antrian para ahli di atas, dapat
disimpulkan bahwa ada tiga komponen karakteristik yaitu kedatangan, disiplin
antrian, dan pelayanan. Dimana komponen tersebut memiliki masing-masing
karakteristik.

2.2.4. Mengukur Kinerja Sistem Antrian

Model antrian dinyatakan bahwa membantu para manajer mengambil
keputusan yang menyeimbangkan biaya jasa dengan biaya lini tunggu. Analisis
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antrian dapat memperoleh banyak ukuran kinerja sistem lini tunggu. Meliputi berikut
ini:

1. Waktu rata-rata yang mana setiap konsumen atau objek habiskan dalam antrian

2. Rata-rata panjang antrian

3. Rata-rata waktu yang mana setiap konsumen habiskan dalam sistem (waktu
tunggu ditambah waktu jasa)

4. Rata-rata jumlah konsumen di dalam sistem

5. Probabilitas yang mana fasilitas jasa akan menganggur

6. Utilisasi faktor untuk sistem

7. Probabilitas  jumlah  konsumen di dalam sistem secara  spesifik

(Heizer&Render,2020)
2.2.5. Biaya Sistem Antrian

Menurut Menurut Heizer dan Render (2020) menyatakan bahwa para manajer
operasional harus mengenali pertukaran yang terjadi di antara dua biaya : biaya
menyediakan layanan yang baik dengan biaya waktu tunggu konsumen atau mesin.

Salah satu sarana dalam mengevaluasi fasilitas jasa adalah dengan melihat pada
total biaya yang diharapkan. Total biaya adalah jumlah dari biaya jasa yang
diharapkan ditambah biaya tunggu yang diharapkan.

! Cosr |

Sumber : Operations Management (Heizer & Render, 2020)
Gambar 5. Pertukaran Diantara Biaya Tunggu dan Biaya Jasa

Berdasarkan gambar grafik pertukaran di antara biaya tunggu dan biaya jasa,
bahwa biaya jasa meningkat sejalan dengan upaya perusahaan untuk meningkatkan
level pelayanannya. Sebagaimana level layanan meningkat (yaitu, mempercepat)
namun, biaya waktu yang dihabiskan dalam lini tunggu akan mengalami penurunan.

Biaya tunggu akan merefleksikan biaya produktivitas para pekerja sementara
itu peralatan atau mesin menunggu untuk perbaikan atau dapat menjadi estimasi
biaya kerugian konsumen karena layanan yang buruk dan antrian yang panjang.

Total biaya tunggu adalah seluruh biaya kehilangan yang diderita pelanggan
akibat pelayanan yang buruk atau antrian yang panjang.
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Total biaya tunggu = (1. Wg)Cw

Total biaya pelayanan adalah seluruh biaya yang dikeluarkan oleh perusahaan
dalam memberikan pelayanan terhadap pelanggan.

Total biaya pelayanan = m. Cs

Dimana :

A = jumlah kedatangan rata-rata per satuan waktu

m = jumlah jalur terbuka

W, = waktu rata-rata yang dihabiskan pelanggan dalam antrian
Cs = biaya operasional per jalur

Cw = biaya menunggu
Menurut Subagyo (2019) menyatakan ada dua biaya antrian, yaitu :

1. Biaya pelayanan, dapat mencakup biaya tetap investasi awal dalam perawatan
atau fasilitas, biaya pemasangan dan pelatihan karyawan dan biaya variabel
lainnya serta pengeluaran tambahan untuk pemeliharaan.

2. Biaya menunggu, mencakup biaya menganggurnya para karyawan, kehilangan
penjualan, pelanggan, kontrak & kepercayaan dalam suatu manajemen, tingkat
persediaan, dan kemacetan sistem.

Berdasarkan uraian biaya sistem antrian para ahli di atas, bahwa biaya total
dari suatu sistem antrian ialah biaya menunggu dan biaya pelayanan dengan melihat
evaluasi fasilitas jasa sehingga terlihat dalam grafik total biaya yang diharapkan.

2.2.6. Variasi Model Sistem Antrian

Menurut Heizer dan Render (2020) menyatakan bahwa model antrean yang
sangat bervariasi dapat diterapkan dalam manajemen operasional. Model antrian
yang digunakan menggunakan asumsi :

1. Kedatangan distribusi poisson
2. Disiplin FIFO
3. Fase layanan tunggal

Ada empat variasi model antrian yang paling banyak digunakan, yaitu :

1. Model A (M/M/1): Model Antrean Server Tunggal dengan Kedatangan Poisson
dan Waktu Jasa Eksponensial

Dalam situasi ini, bentuk kedatangan lini tunggal diyakini oleh satu stasiun

tunggal. Diasumsikan bahwa kondisi berikut terjadi di dalam tipe sistem ini:

a. Kedatangan dilayani pada basis yang pertama masuk yang keluar pertama
(FIFO) dan setiap kedatangan menunggu untuk dilayani, tampa
mengesampingkan panjangnya lini atau antrian.

b. Kedatangan tidak bergantung pada yang mendahului kedatangannya tetapi rata-
rata jumlah kedatangan (tingkat kedatangan) tidak berubah sepanjang waktu.
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c. Kedatangan digambarkan oleh disribusi probabilitas poisson dan datang dari
populasi yang takterbatas atau sangat besar

d. Waktu layanan bervariasi dari satu konsumen ke konsumen berikutnya dan
tidak bergantung dengan satu yang lainnya, tetapi tingkat rata-rata mereka
diketahui

e. Waktu tunggu terjadi disesuaikan dengan disribusi probabilitas eksponensial
yang negatif

f. Tingkat layanan lebih cepat dari pada tingkat kedatangan. Rumus Model A
(M/M/1), berikut ini :
A jumlah rata-rata kedatangan per periode waktu
T jumlah rata-rata orang atau barang yang dilayani per periode waktu

(rata-rata tingkat pelayanan)

Ls = jumlah rata-rata unit di dalam sistem (tunggu dan akan dilayani)
A

H=A

W; = waktu rata-rata unit yang dihabiskan didalam sistem (waktu tunggu
ditambah waktu layanan)
A
B H—=A
Ly = jumlah rata-rata unit yang menunggu di dalam antrian

A

(= A4)
W, = waktu rata-rata unit yang dihabiskan untuk menunggu di dalam antrian
A L

_ o
= - atau —

,u[,u A A
£ = utilitasasi faktor untuk sistem

Py = Probabilitas 0 unit di dalam sistem (yaitu, unit layanan menganggur)

A
=1-=
A

Pnsk = probabilitas lebih dari k unit di dalam sistem, saat n adalah jumlah unit
di dalam sistem

2. Model B (M/M/S): Model Antrean Server Multiple
Model ini merupakan sistem antrean dengan server multiple (saluran yang
multiple) yang dua atau lebih server tersedia untuk menangani para konsumen
yang datang. Mengansumsikan bahwa kedatangan mengikuti distribusi
probabilitas poisson dan bahwa waktu layanan terdistribusikan secara
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eksponensial. Layanan yang pertama datang, yang pertama akan dilayani seluruh
server diasumsikan untuk mengerjakan pada tingkat yang sama.

Rumus antrian Model B, sebagai berikut :

M = jumlah server yang dibuka

A = rata-rata tingkat kedatangan

L. = rata-rata tingkat layanan pada tiap-tiap server (saluran)

Probabilitas yang terdapat 0 orang atau unit di dalam sistem adalah :
1 ,
P, == — i : untuk, Mt = A
pprrt [ I [ L
- n\ i) MU ) \Mu—A4)

Rata-rata jJumlah orang atau unit di dalam sistem adalah:

Ad

/i"“[ %{ ] A

Ls= ~P, +—
(M -0 (dMu— AV °  u

Rata-rata waktu waktu unit yang dihabiskan dalam lini tunggal dan sedang
diperbaiki (di dalam sistem) adalah:

AL
2 A
i e A:) 1 _ZLs
W-S' = — _E:E] + — = —
(M =1 (ALt — A ) ouo A

Rata-rata jumlah orang atau unit dalam lini tunggu untuk perbaiki aadalah :

Lg=Ls— -
ya,
Rata-rata waktu yang dihabiskan oleh seseorang di dalam antrean tunggu untuk
perbaikan adalah :
wg=ws—L L4
yes A
. Model C (M/D/1): Model Waktu Layanan yang Konstan
Beberapa sistem jasa memiliki waktu layanan yang konstan, bukan terdistribusi
secara eksponensial. Ketika para konsumen atau perlengkapan diproses sesuai
dengan siklus yang tetap, seperti dalam kasus tempat pencucian mobil yang
automatis atau arena taman hiburan, waktu layanan yang konstan tepat.
Rata-rata panjang antrean:

Lg= i —
2ulp—A)
Rata-rata waktu tunggu dalam antrean:

A
Wg=—"——
7 2u(u—A
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Rata-rata jumlah pelanggan dalam sistem:

Ls=Lg+ -
u

Rata-rata waktu dalam sistem:

1
Ws =Wg+
i

4. Model D : Model Populasi yang Terbatas

Saat terdapat populasi yang terbatas atas konsumen yang potensial untuk fasilitas
layanan, kita harus mempertimbangkan model antrean yang berbeda. Model
populasi yang terbatas memungkinkan beberapa jumlah orang-orang yang
memperbaiki (server) yang harus dipertimbangkan. Model ini berbeda dari tiga
model antrean yang telah dibahas sebelumnya karena sekarang terdapat hubungan
yang saling bergantung antara panjangnya antrean dengan tanggal kedatangan.
Rumus antrian Model D : Model Populasi yang Terbatas

Faktor layanan:
x-_I_
T+U
Rata-rata jumlah yang menunggu

Rata-rata waktu tunggu:

LsiT+U) T(1-F)
Wq = =
N-Lgq XF
Jumlah rata-rata unit yang sedang dikerjakan
Jumlah rata-rata yang sedang dilayani
Jumlah banyaknya: N + Lg + H
Catatan :
D = probabilitas bahwa sebuah unit akan menunggu dalam antrian
F faktor efisiensi
H jumlah rata-rata unit yang dilayani
J  =jumlah rata-rata unit pesanan yang dikerjakan
Lg =jumlah rata-rata unit yang menunggu untuk dilayani
M = jumlah layanan (jalur)

Berdasarkan empat variasi model antrian di atas, hal tersebut digarisbesarkan
dalam tabel berikut ini.
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Tabel 5. Garis Besar Variasi Model Antrian

Nama(Nama Jumlah . -
Model |TeknisDalam Contoh Server |JumlahFase Pola Tingkat | - Pola Waktu Ukuran_ D|S|p||n
Kurung) (Jalur) Kedatangan Jasa Populasi | Antrian
A Sistem Loket Tunggal Tunggal Poisson Eksponensial Tak FIFO
server Informasi di terbatas
tunggal supermarket
(M/M/1)
B Sistem Loket tiket Server Tunggal Poisson Eksponensial Tak FIFO
server pesawat multipel terbatas
tunggal terbang
(M/M/S)
C Sistem Cuci mobil Tunggal Tunggal Poisson Konstan Tak FIFO
server otomatis terbatas
tunggal
(M/D/1)
D Populasi Toko dengan Tunggal Tunggal Poisson Eksponensial Terbatas | FIFO
terbatas selusin mesin
(populasi yang
terhingga) mungkin
rusak

Sumber: Operations Management (Heizer & Render, 2018)
2.3. Pelayanan
2.3.1. Pengertian Pelayanan

Menurut Hardiyansyah (2018) pelayanan dinyatakan bahwa “Dapat diartikan
sebagai aktivitas yang diberikan untuk membantu, menyiapkan, dan mengurus baik
itu berupa barang atau jasa dari satu pihak ke pihak lain.”

Menurut Moenir (2020) pelayanan hakikatnya dinyatakan bahwa “Serangkaian
kegiatan, karena itu merupakan proses. Sebagai proses, pelayanan berlangsung
secara rutin dan berkesinambungan, meliputi seluruh organisasi dalam masyarakat.”

Menurut Kotler dan Keller (2018) jasa (pelayanan) dinyatakan bahwa “Any act
or that one party can offer another that is essensially intangible and does not result
in the ownership of anything. It’s production may or not to be tied to a physical
product.”

Berdasarkan definisi ahli di atas, dapat disimpulkan bahwa pelayanan
hakikatnya adalah serangkaian aktivitas (membantu, menyiapkan, dan mengurus)
berupa barang atau jasa dari satu pihak ke pihak lain secara rutin dan
bekesinambungan.

2.3.2. Karakteristik Pelayanan

Menurut Kotler (2018) jasa atau layanan dinyatakan bahwa memiliki empat
karakteristik utama, yaitu:
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1. Intangibility (tidak berwujud)

Jasa atau layanan berbeda secara signifikan dengan barang fisik. Bila barang
merupakan suatu objek, benda, material yang bisa dilihat, disentuh dan
dirasa dengan panca indra, maka jasa atau layanan justru merupakan suatu
perbuatan, tindakan, pengalaman, proses, kinerja (performance) atau usaha
yang sifatnya abstrak. Bila barang yang dapat dimiliki (non-ownership), jasa
juga bersifat intangible, artinya jasa tidak dapat dilihat, dirasa, dicium,
didengar atau diraba sebelum dibeli dan dikonsumsi. Seorang konsumen
jasa tidak dapat meilai hasil dari sebuah jasa sebelum ia mengalami atau
mengkonsumsinya sendiri.

. Inseparability (tidak terpisahkan)

Barang biasanya diproduksi terlebih dahulu, kemudian dijual, baru
dikonsumsi. Sedangkan jasa umumnya dijual terlebih dahulu, baru
kemudian diproduksi dan dikonsumsi pada waktu dan tempat yang sama.
Interaksi antara penyedia jasa dan pelanggan merupakan ciri khusus dalam
pemasaran jasa layanan bersangkutan. Keduanya mempengaruhi hasil
(outcome) dari jasa/layanan bersangkutan. Hubungan antara penyedia jasa
dan pelanggan ini, efektivitas staff layanan merupakan unsur Kritis.
Implikasinya, sukses tidaknya jasa atau layanan bersangkutan ditunjang oleh
kemampuan organisasi dalam melakukan proses rekrutmen dan seleksi,
penilaian kerja, sistem kompensasi, pelatihan, dan pengembangan karyawan
secara efektif.

. Variability (layanan sangat bervariasi)

Kualitas tergantung pada siapa yang menyediakan mereka dan kapan dan
dimana kualitas layanan disediakan. Ada beberapa penyebab variabilitas
layanan dimana jasa produksi dan dikonsumsi secara bersama-sama
sehingga membatasi kontrol kualitas. Permintaan yang tidak tetap membuat
sulit untuk memberikan produk yang konsisten dan tetap selama permintaan
tersebut berada dipuncak. Tingginya tingkat kontak antara penyedia layanan
dan tamu, berarti bahwa konsistensi produk tergantung pada kemampuan
penyedia layanan dan kinerja pada saat yang sama. Seorang tamu dapat
menerima pelayanan yang sangat baik selama satu hari dan mendapat
pelayanan dari orang yang sama keesokan harinya.

. Perishability (tidak tahan lama)

Bahwa jasa atau layanan adalah komoditas yang tidak tahan lama, tidak
dapat disimpan untuk pemakaian ulang diwaktu yang akan datang, dijual
kembali, atau dikembalikan. Permintaan jasa juga bersifat fluktuasi dan
berubah, dampaknya perusahaan jasa seringkali mengalami masalah sulit.
Oleh karena itu, perusahaan jasa merancang strategi agar lebih baik dalam
menjalankan usahanya dengan menyesuaikan permintaan dan penawaran.
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Menurut Tjiptono (2018) ada tiga karakteristik pelayanan dinyatakan bahwa,
sebagai berikut:

1.

3.

Lebih bersifat tidak berwujud daripada berwujud (more intangible than
tangible).

. Produksi dan konsumsi bersamaan waktu (simultaneous production and

consumption).
Kurang memiliki standar dan keragaman (less strandardized and uniform).

Menurut Alma (2018) ada beberapa perbedaan antara jasa dan barang
dinyatakan bahwa, antara lain:

1.
2.

4.

Pembelian jasa sangat dipengaruhi oleh motif yang didorong oleh emosi.
Jasa bersifat tidak berwujud, berbeda dengan barang yang bersifat berwujud,
dapat dilihat, dirasa, dicium, memiliki berat, ukuran dan lain-lain.

. Barang bersifat tahan lama, tetapi jasa tidak. Jasa dibeli dan dikonsumsi

pada waktu yang sama.
Barang dapat disimpan, sedangkan jasa tidak dapat disimpan.

Berdasarkan uraian ahli diatas, bahwa dapat disimpulkan karakteristik jasa
bersifat tidak berwujud, tidak dapat disentuh dan disimpan, namun dapat dikonsumsi
pada waktu yang sama dengan produksi.

2.3.3. Kualitas Pelayanan

Menurut Sinambela (2019) secara teoritis, tujuan pelayanan publik pada
dasarnya adalah memuaskan masyarakat. Untuk mencapai kepuasan itu dituntut
kualitas pelayanan prima yang tercermin dari:

1.

Transparansi, yakni pelayanan yang bersifat terbuka, mudah dan dapat
diakses oleh semua pihak yang membutuhkan dan disediakan secara
memadai serta mudah dimengerti.

. Akuntabilitas, yakni pelayanan yang dapat dipertanggung jawabkan sesuai

dengan ketentuan peraturan perundang-undangan.

. Kondisional, yakni pelayanan yang sesuai dengan kondisi dan kemampuan

pemberi dan penerima pelayanan dengan tetap berpegang pada prinsip
efisiensi dan efektivitas.

Partisipatif, yaitu pelayanan yang dapat mendorong peran serta masyarakat
dalam penyelenggaraan pelayanan publik dengan memperhatikan aspirasi,
kebutuhan, dan harapan masyarakat.

. Kesamaan hak, yaitu pelayanan tidak melakukan diskriminasi di lihat dari

aspek apapun khususnya suku, ras, agama, golongan, status social, dan lain-
lain.

. Keseimbangan  hak dan  kewajiban, vyaitu pelayanan yang

mempertimbangkan aspek keadilan antara pemberi dan penerima pelayanan
publik.
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Menurut Tjiptono dan Gregorious (2018) kualitas pelayanan yang baik,
terdapat kriteria pelayanan dinyatakan bahwa, antara lain:

1. Ketepatan waktu pelayanan, termasuk didalamnya waktu untuk menunggu
selama transaksi maupun proses pembayaran.

2. Akurasi pelayanan, yaitu menimalkan kesalahan dalam pelayanan maupun
transaksi

3. Sopan santun dan keramahan dalam memberikan pelayanan.

4. Kemudahan untuk mendapatkan pelayanan, yaitu seperti tersedianya sumber
daya manusia untuk membantu melayani konsumen serta fasilitas
pendukung seperti komputer.

5. Kenyamanan konsumen, yaitu lokasi, tempat parkir, ruang tunggu yang
nyaman, aspek kebersihan, ketersediaan informasi dan lain sebagainya.

Menurut Geotsh dan David dalam Hardiansyah (2019) kualitas pelayanan
dinyatakan bahwa  “Sesuatu yang berhubungan dengan terpenuhinya
harapan/kebutuhan pelanggan, dimana pelayanan dikatakan berkualitas apabila dapat
menyediakan produk dan jasa (pelayanan) sesuai dengan kebutuhan dan harapan
pelanggan. “

Berdasarkan uraian ahli diatas, dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan
ialah terpenuhinya harapan/kebutuhan pelanggan, dimana pelayanan dikatakan
berkualitas apabila dapat menyediakan produk dan jasa (pelayanan) sesuai dengan
kebutuhan dan harapan pelanggan.

2.4. Efisiensi Pelayanan
2.4.1. Pengertian Efisiensi

Menurut Heizer dan Render (2020) efisiensi dinyataka bahwa “Persentase dari
kapasitas yang efektif yang benar-benar dicapai. Bergantung pada bagaimana tempat
fasilitas dipergunakan dan dikelola, mungkin akan menjadi sulit atau tidak mungkin
untuk mencapai 100% efisiensi.”

Menurut Sedarmayanti (2019) efisiensi dinyatakan bahwa “Ukuran tingkat
sumber daya dalam suatu proses. Semakain hemat atau sedikit penggunaan sumber
daya, maka prosesnya dikatakan semakin efisien. Proses yang efisiensi ditandai
dengan perbaikan proses sehingga menjadi lebih murah dan lebih cepat.”

Menurut Rusdiana (2019) efisiensi dinyatakan bahwa “Suatu ukuran
keberhasilan yang dinilai dari segi besarnya sumber atau biaya untuk mencapai hasil
dari kegiatan yang dijalankan.”

Berdasarkan uraian ahli diatas, bahwa dapat disimpulkan efisiensi adalah suatu
ukuran keberhasilan yang dinilai dari sumber daya dalam proses dan besarnya
sumber atau biaya untuk mencapai hasil kegiatan yang dijalankan dan benar-benar
dicapai.
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2.4.2. Faktor Penentu Efisiensi

Menurut Kosasih (2019) menyatakan bahwa faktor-faktor yang mempengaruhi
efisiensi atau produktivitas adalah:

1. Tenaga Kerja

2. Modal Perusahaan
3. Manajemen

4. Kewirausahaan

2.4.3. Mengukur Tingkat Efisiensi

Menurut Kosasih (2019) kunci peningkatan efisiensi sering terdapat dalam
perbaikan permasalahan kualitas dan dalam penjadwalan, pelatihan, dan
pemeliharaan yang efektif.

Efisiensi Tenaga Kerja

M. 1L X tenaga kerja
~ Axtenagakerja

Efisiensi Modal

x 100%

_ Moupx modal

. )
A xmodal x100%

M
A
Tenaga Kerja

jumlah jalur terbuka.

jumlah kedatangan rata-rata persatuan waktu.

tingkat penggunaan sumber daya manusia pada unit analisis
kasir dan barista.

tingkat penggunaan sumber daya modal (pemeliharaan
penunjang fasilitas) pada unit analisis kasir dan barista.

Modal

2.4.4. Pengertian Efisiensi Pelayanan

Efisiensi pelayanan dinyatakan bahwa kemampuan dalam menentukan jumlah
sumber daya (fasilitas) pelayanan yang digunakan dengan tepat tanpa mengurangi
kualitas dari pelayanan itu sendiri (Aminudin, 2018).

Menurut Dwiyanto et al. (2019) efisiensi pelayanan dinyatakan bahwa
“Perbandingan terbaik antara input dan output pelayanan. Secara ideal, pelayanan
akan efisien apabila birokrasi pelayanan dapat menyediakan input pelayanan, seperti
biaya dan waktu pelayanan yang meningkatkan penggunaan jasa.”

Begitu pentingnya profesionalisasi pelayanan publik ini terkait dengan
efektivitas dan efisiensi pelayanan publik yang dinyatakan oleh Lembaga
Pemerintahan, bahwa Pemerintah melalui Menteri Negara Pendayagunaan Aparatur
Negara telah mengeluarkan suatu kebijaksanaan Nomor.81 Tahun 1993 tentang
Pedoman Tatalaksana Pelayanan Umum yang perlu dipedomani oleh setiap birokrasi
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publik dalam memberikan pelayanan kepada masyarakat berdasarkan prinsip-prinsip
pelayanan, sebagai berikut:

1.

Kesederhanaan, dalam arti bahwa prosedur dan tata cara pelayanan perlu
ditetapkan dan dilaksanakan secara mudah, lancar, cepat, tepat, tidak
berbelit-belit, mudah dipahami dan mudah dilaksanakan oleh masyarakat
yang meminta pelayanan.

. Kejelasan dan kepastian, dalam arti adanya kejelasan dan kepastian dalam

hal prosedur dan tata cara pelayanan, persyaratan pelayanan baik teknis
maupun administratif, unit kerja pejabat yang berwenang dan bertanggung
jawab dalam memberikan pelayanan, rincian biaya atau tarif pelayanan dan
tata cara pembayaran, dan jangka waktu penyelesaian pelayanan.

. Keamanan, dalam arti adanya proses dan produk hasil pelayanan yang dapat

memberikan keamanan, kenyamanan dan kepastian hukum bagi masyarakat.

. Keterbukaan, dalam arti bahwa prosedur dan tata cara pelayanan,

persyaratan, unit kerja pejabat penanggung jawab pemberi pelayanan, waktu
penyelesaian, rincian biaya atau tarif serta hal-hal lain yang berkaitan
dengan proses pelayanan wajib diinformasikan secara terbuka agar mudah
diketahui dan dipahami oleh masyarakat, baik diminta maupun tidak
diminta.

. Efesiensi, dalam arti bahwa persyaratan pelayanan hanya dibatasi pada hal-

hal yang berkaitan langsung dengan pencapaian sasaran pelayanan dengan
tetap memperhatikan keterpaduan antara persyaratan dengan produk
pelayanan.

. Ekonomis, dalam arti bahwa pengenaan biaya atau tarif pelayanan harus

ditetapkan secara wajar dengan memperhatikan: nilai barang dan jasa
pelayanan, kemampuan masyarakat untuk membayar, dan ketentuan
perundang-undangan yang berlaku.

. Keadilan dan pemerataan, yang dimaksudkan agar jangkauan pelayanan

diusahakan seluas mungkin dengan distribusi yang merata dan adil bagi
seluruh lapisan masyarakat.

. Ketepatan waktu, dalam arti bahwa pelaksanaan pelayanan harus dapat

diselesaikan tepat waktu yang telah ditentukan.

Berdasarkan Uraian ahli terkait efisiensi pelayanan dapat disimpulkan bahwa
begitu pentingnya profesionalisasi ini terkait dengan efektivitas dan efisiensi
pelayanan publik dalam menentukan jumlah sumber daya (fasilitas) pelayanan yang
digunakan dengan tepat tanpa mengurangi kualitas dari pelayanan itu sendiri dengan
perbandingan terbaik antara input dan output pelayanan seperti biaya dan waktu
pelayanan yang meningkatkan penggunaan jasa.



2.5. Penelitian Sebelumnya dan Kerangka Pemikiran

2.5.1. Penelitian Sebelumnya
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Ada beberapa penelitian yang dapat dijadikan acuan dalam penelitian ini

karena memiliki beberapa kemiripan terutama dari segi variabel yang diteliti, yaitu
sebagai berikut:

Tabel 6. Penelitian Sebelumnya

No. Nama Peneliti, Variabel yang Indikator Metode Hasil Penelitian
Tahun & Judul Diteliti Analisis
Penelitian

1. | Dandi Wahyudi, | Sistem antrian Sistem antrian : Metode Berdasarkan
Yundari, Hendra a. Jumlah rata-rata | multichannel — | pengujian  distribusi
Perdana (2022) pelanggan  yang | multiphase waktu antar
“Analisis Sistem menunggu dalam kedatangan pelanggan
Antrian Pada Pola antrian secara  berkelompok
Kedatangan b. Waktu rata-rata dan waktu pelayanan,
Berkelompok di yang dihabiskan didapatkan model
Kafe” pelanggan untuk antrian pada kasir

menunggu dalam adalah (M4 [M/1):
antrian (FCFSloo/o0) pada hari
c. Jumlah rata-rata Selasa dan  Kamis
pelanggan dalam serta (M3 IM/1):
sistem (FCFSloo/0) pada hari
d. Waktu rata-rata Sabtu dan Minggu.
yang dihabiskan Karakteristik  antrian
pelanggan dalam pada hari  Selasa
antrian atau merupakan yang
sedang dilayani paling terkecil, dengan
(dalam sistem) total lama  waktu
Efisiensi : penelitian
a. Biaya menunggu diperkirakan kasir
b. Biaya pelayanan mengalami kesibukan
melayani  pelanggan
mencapai 67,2% dan
sebanyak 5 kelompok
pelanggan yang
mengantri serta rata-
rata waktu mengantri
selama 34  detik.
Pelayanan kasir
(server) pada hari
Minggu  mengalami
kesibukan  maksimal
dengan peluang server
sibuknya  mencapai
120,4% dan yang
mengantri  sebanyak
11 kelompok
pelanggan dengan
rata-rata  mengantri
selama 8 menit 5
detik.

2. | Siti Musyiroh | Sistem antrian Sistem antrian : Analisis Hasil penelitian ini
Madania, Jaenudin, a. Jumlah rata-rata | Deskriptif menunjukkan bahwa
Doni Wihartika pelanggan  yang | Analisis hasil analisis
(2022) “Analisis menunggu dalam | Kuantitatif perbandingan  ketiga
Sistem Antrian Pada antrian (Sistem real kondisi,
Umkm Kedai Kopi b. Waktu rata-rata | Antrian) penambahan satu unit,
Daongdalamupaya yang dihabiskan | dengan model | dan penambahan dua
Peningkatan Efisiensi pelanggan untuk | Multiple unit. Pada saat hari
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No. Nama Peneliti, Variabel yang Indikator Metode Hasil Penelitian
Tahun & Judul Diteliti Analisis
Penelitian

Pelayana” menunggu dalam | Channel senggang (Selasa dan
antrian Multiple Phase, | Kamis)sistem antrian
c. Jumlah rata-rata | Trade Off dan | dengan menambahkan
pelanggan dalam | Tingkat satu unit menjadi tiga
sistem Efisiensi kasir dan tiga barista
d. Waktu rata-rata | Pelayanan. memiliki kinerja yang
yang dihabiskan paling baik dengan
pelanggan dalam tingkat pelayanan
antrian atau yang optimal terlihat
sedang dilayani dari hasil  total
(dalam sistem) costyang paling
Efisiensi : minimum sebesar Rp
a. Biaya menunggu 178.752,00 dan
b. Biaya pelayanan tingkat efisiensi
tinggi sebesar 160%.
Sedangkan, hari
teramai  (Sabtu dan
Minggu) sistem
antrian dengan
menambah dua unit
menjadi empat Kkasir
dan empat barista
memiliki kinerja yang
paling baik dengan
total costyang paling
minimum sebesar Rp
201.009,00 dan

tingkat efisiensi

tinggi sebesar 275%.

3. | Salsabilla  Cahyani | Variabel Sistem antrian : Metode  multi | Hasil dari penelitian
Subqi (2023) independen a. Rata-rata jumlah | chanel-multi ini  yaitu terdapat
“Analisis Sistem | Sistem Antrian pelanggan dalam | phase alternative jika
Antrian Untuk | Variabel sistem dipertimbangkan dari
Meningkatkan dependen b. Rata-rata waktu waktu rata-rata
Efisiensi Pelayanan | Efisiensi pelanggan dalam menunggu dan dari
Pada Puskemas | pelayanan sistem total  biaya yang
Kelapa Nunggal” c. Rata-rata jumlah dikeluarkan, maka

pelanggan dalam dengan menambah
antrian menjadi 3 loket
d. Rata-rata waktu registrasi dapat
dalam antrian mencapai standar
Efisiensi pelayanan: waktu pelayanan yang
a. Biaya pelayanan telah ditetapkan yaitu
b. Biaya menunggu selama 5 menit dan
menghasilkan total

biaya yang rendah.

4. | Kalam Wira Buana | Variabel Sistem antrian : Metode Single | Hasil penelitian ini
(2021) “Analisis | independen a. Tingkat rata-rata | Channel menunjukan  bahwa
Sistem Antrian | Sistem Antrian kedatangan Multiple Phase | pada pelayanan yang
Dalam Meningkatkan | Variabel persatuan waktu paling efektif setiap
Efisiensi Pelayanan | dependen b. Waktu rata-rata harinya adalah
Pada Kantor | Efisiensi pelayanan  per- menggunakan 2 loket,
Kecamatan Cibinong | pelayanan satuan waktu dengan catatan hari

di Masa Pandemi”

c. Rata-rata jumlah
pelanggan dalam
sistem antrian

d. Rata-rata waktu
dalam sistem
antrian

Efisiensi pelayanan:

a. Biaya pelayanan

Senin  dan  Jum’at
memiliki biaya total
yang lebih tinggi. Dari
hasil  penelitian ini
diharapkan pelayanan
loket 1 pada Kantor
Kecamatan Cibinong
dapat  melakakukan
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No. Nama Peneliti, Variabel yang Indikator Metode Hasil Penelitian
Tahun & Judul Diteliti Analisis
Penelitian
b. Biaya menunggu evaluasi, menambah
dengan 2 loket setiap
harinya untuk
menekan biaya
menunggu
pengunjung
5. | Muhammad Rizal | Variabel Sistem antrian : Metode  Multi | Berdasarkan hasil
(2021) ”Analisis | independen 1. Rata-rata jumlah | Channel-Single | perhitungan data

Sistem Antrian Guna
Meningkatkan
Efisiensi  Pelayanan
Pada PT.  Setia
Anugerah Motor”

Sistem Antrian
Variabel
dependen
Efisiensi
pelayanan

pelanggan berada
dalam sistem

b. Rata-rata waktu
yang diperlukan
pelanggan berada
dalam sistem

c. Rata-rata jumlah
pelanggan
menunggu dalam
antrian

d. Rata-rata waktu
menunggu  yang
diperlukan
pelanggan dalam
antrian.

Efisiensi pelayanan:

a. Biaya pelayanan

b. Biaya menunggu

Phaset

menggunakan analisis
antrian untuk
mengoperasikan

jumlah Fasilitas yang
tepat guna
mengefisiensikan

pelayanan pada PT.

Setia Anugerah
Motor. Setelah
dilakukan simulasi

sistem antrian dengan
melihat total biaya
yang lebih rendah dan

jumlah fasilitas
pelayanan dengan
hasil seperti berikut
hari ramai (sabtu)
dengan 3 fasilitas
menghasilkan total
biaya sebesar Rp

149.640,-, 4 fasilitas
sebesar Rp 144,671,
dan 5 fasilitas sebesar
Rp 176.812,-. Untuk
hari sepi (rabu)
dengan menggunakan
3 fasilitas
menghasilkan  total
biaya sebesar Rp
142.890,-, 4 fasilitas
sebesar Rp 140.977,-
dan 5 fasilitas sebesar
Rp 173.960,-. Jadi
dapat disimpulkan
bahwa  penambahan
fasilitas pelayanan itu
berpengaruh pada
efisiensi pelayanan
PT. Setia Anugerah
Motor. Saran yang
diberikan oleh penulis
adalah dengan
menambah  fasilitas
pelayanan menjadi 4
fasilitas pada hari
ramai (sabtu) dan hari
sepi  (rabu) karena
dapat dilihat waktu
menunggu pelanggan
berkurang  walaupun
biaya pelayanan
meningkat.

Sumber : Data Primer (2024)
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Berdasarkan kajian literatur pada Tabel 2.2, terdapat persamaan dan perbedaan
dengan penelitian terdahulu. Adapun persamaannya yaitu penelitian terdahulu dan
penelitian yang dilakukan sama-sama menganalisis sistem antrian dalam
meningkatkan efisiensi pelayanan. Sedangkan perbedaannya terletak pada obyek
penelitian dan metode analisis data. Dalam penelitian ini lebih mengkaji keterkaitan
metode multhi channel multhi phase dengan efisiensi pelayanan saja, tetapi tidak
berdasarkan kondisi yang dihadapi pelanggan saat mengantri yaitu waktu tunggu
sehingga terdapat biaya yang muncul. Penelitian ini menuntut dimana perusahaan
harus mampu mengoptimalkan pelayanan dalam keterbatasan. Upaya peningkatan
efisiensi pelayanan akan ditentukan oleh kemampuan perusahaan dalam kesiapan
menerima perubahan sistem antrian dan kemampuan penerimaan biaya yang optimal
yang mempu mengefisiensikan pelayanan.

2.5.2. Kerangka Pemikiran

Kopi Nako merupakan pelayanan komersial yang berlokasi di Pasir Angin,
Kec. Megamendung, Kabupaten Bogor yang memiliki permasalahan antrian
pelanggan yang menumpuk sehingga banyak pelanggan yang tidak terlayani.
Sebenarnya sistem antrian dan efisiensi pelayanan merupakan hal terpenting bagi
bagian operasional perusahaan dan juga asset yang sangat berharga bagi manajer
operasional. Pelaksanaan sistem antrian di Kopi Nako memiliki berbagai hambatan
unit analisis kasir dan barista yang diantaranya masalah antrian pelanggan yang
menumpuk, terdapat waktu menunggu dan terkait upaya peningkatan efisiensi
pelayanan.

Sistem antrian merupakan kegiatan pada umumnya pendatang berusaha untuk
mendapatkan pelayanan dari fasilitas yang terbatas, sebagai akibatnya selalu terjadi
antrian untuk menunggu pelayanan. Indikator sistem antrian dalam penelitian ini
menggunakan pendapat Subqi (2023) yang meliputi metode multhi channel multhi
phase merupakan model sistem antrian yang menunjukan efisiensi dan memiliki
waktu tercepat dalam memberikan pelayanan.

Efisiensi pelayanan begitu penting profesionalisasi terkait dengan efektivitas
dan efisiensi guna meningkatkan penggunaan jasa tanpa mengurangi kualitas dari
pelayanan itu sendiri. Indikator efisinsi pelayanan dalam penelitian ini menggunakan
pendapat Buana (2021) dan Subqi (2023) yang meliputi jumlah pegawai berpengaruh
dalam efisiensi pelayanan sesuai dengan kondisi jam/hari juga penurunan waktu
tunggu.

Setiap indikator pada variabel dianalisis dengan metode deskriptif (eksploratif)
kuantitatif dengan pengamatan observasi langsung dan hasil wawancara. Pengolahan
data dengan cara analisis model sistem antrian dengan rumus multhi channel multhi
phase, analisis trade off, dan analisis tingkat efisiensi. Hasil pengolahan data
disampaikan sebagai rekomendasi atau implikasi manajerial kepada pihak-pihak
yang terkait dalam memberikan pelayanan yang optimal kepada pelanggannya.
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Berikut adalah kerangka pemikiran yang dibuat oleh peneliti yang dapat dilihat,
sebagai berikut:

Terjadinya waktu pelayanan yang melebihi kapasitas, keterbatasan
pelayanan dan banyaknya kelugan di Kopi Nako

'

Analisis penerapan sistem antrian

!

Analisis trade off

I

Analisis tingkat efisiensi tenaga kerja
dan tingkat efisiensi modal

'

Tercapainya tingkat pelayanan yang
optimal

Gambar 6. Konstelasi Pemikiran



BAB I11
METODE PENELITIAN

3.1. Jenis Penelitian

Jenis penelitian yang digunakan yaitu penelitian deskriptif (ekploratif)
kuantitatif dengan metode penelitian yang digunakan adalah studi kasus pada Kopi
Nako yang menganalisis masalah mengenai variabel atau masalah antrian dengan
teknik penelitian statistik observasi yang secara langsung diteliti berdasarkan
masalah yang antrian pelanggan yang terjadi dalam upaya peningkatan efisiensi
pelayanan pelanggan.

3.2. Objek, Unit Analisis dan Lokasi Penelitian

Objek penelitian pada penelitian ini adalah sistem antrian dan efisiensi
pelayanan.

Unit Analisis yang digunakan dalam penelitian ini adalah bagian server (kasir)
dan barista (penyaji kopi).

Lokasi penelitian ini dilakukan di Kopi Nako yang beralamat di JI. Repormasi
Kp. Legok Gadog RT 09 RW 06, Pasir Angin, Kec. Megamendung, Kabupaten
Bogor.

3.3. Jenis dan Sumber Data Penelitian

Jenis data yang diteliti adalah data kuantitatif yang merupakan data sekunder
dan data primer berdasarkan waktu data cross section saat itu juga yang diperoleh
melalui observasi langsung dan wawancara dari waktu pelayanan baik kasir maupun
barista, pelanggan dan pihak Kopi Nako.

Sumber Data yang dikumpulkan berupa :

1. Data sekunder, yaitu data penunjang fasilitas pelayaan kasir dan barista seperti
mesin, gaji karyawan, dan modal perusahaan untuk pemeliharaan pelayanan.

2. Data primer, yaitu data rata-rata kedatangan dan rata-rata pelayanan pada bagian
kasir dan barista.

3.4. Operasionalisasi Variabel

Untuk mempermudah proses analisis, maka penulis membuat konsep
operasional variabel, sebagai berikut :
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Tabel 7. Operasional Variabel
Analisis Sistem Antrian Pada Kopi Nako-Bogor Dalam Upaya
Peningkatan Efisiensi Pelayanan

Variabel Sub Variabel Indikator Skala
Jumlah server yang dibuka Dua server (kasir) satu server Rasio
(kopi) terbuka
Rata-rata tingkat kedatangan Banyaknya pelanggan yang datang | Rasio
(orang)
Rata-rata tingkat layanan Kecepatan waktu pelayanan dari .
L ot . Rasio
padatiap-tiap server tiap-tiap server (menit)
Probabilitas 0 unit di Tidak adanya pengantri dalam Rasio
dalamsistem antrian sehingga kasir dan
barista menganggur
Rata-rata jumlah orang Banyaknya pelanggan yang Rasio
Sistem yang menunggu di dalam menunggu untuk dilayani
Antrian sistem (orang)
(Variabel X) Rata-rata waktu orang yang Waktu tunggu ditambah waktu Rasio
dihabiskan di dalam lini pelayanan yang dibutuhkan
tunggu dan sedang di dalam pelanggan untuk menerima
sistem pelayanan (menit)
Rata-rata jumlah orang atau Banyaknya pelanggan Rasio
unit dalam lini tunggu yang datang untuk
dilayani (orang)
Rata-rata waktu yang Total waktu tunggu dan waktu
dihabiskan oleh seseorang di pelayanan yang dirasakan Rasio
dalam antrian tunggu pelanggan untuk menerima
pelayanan (menit)
. Biaya yang dikeluarkan untuk .
Efisiensi Tenaga kerja menambah tenaga kerja (Rupiah) Rasio
Pelayanan Modal Biaya yang dikeluarkan untuk Rasio
(Variabel Y) merawat fasilitas pelayanan
(Rupiah)

3.5. Metode Pengumpulan Data
Metode pengumpulan data dilakukan dengan beberapa cara, yaitu :

1. Observasi langsung, dengan melakukan pengamatan langsung di Kedai Kopi
Nako dengan tujuan untuk mengetahui secara langsung masalah antrian pelanggan
yang terjadi.

2. Wawancara, dengan pihak-pihak yang berwenang dan kepentingan yaitu
Manajemen Pemasaran dan Manajemen Operasioanl serta pelanggan yang sedang
mengantri untuk mendapatkan pelayanan.

3. Studi Pustaka, menggunakan berbagai literatur seperti buku, jurnal, e-book,
penelitian terdahulu dan sumber lainnya untuk memperoleh data yang berkaitan
dengan permasalahan yang diteliti.
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3.6. Metode Pengolahan/Analisis Data

Data dan informasi yang telah terkumpul diolah dan dianalisis lebih lanjut
dengan cara :

1. Analisis deskriptif
Analisis deskriptif dilakukan dengan tujuan untuk memperoleh gambaran secara
mendalam dan objektif mengenai sistem antrian yang diterapkan di Kedai Kopi
Nako.

2. Analisis kuantitatif
Sistem antrian dapat dianalisis menggunakan model rumus Multiple Chanel —
Multiple Phase, sebagai berikut:
M = jumlah server yang dibuka
A = rata-rata tingkat kedatangan

L = rata-rata tingkat layanan pada tiap-tiap server (saluran)

Probabilitas yang terdapat 0 orang atau unit di dalam sistem adalah :

Po=r n ! i wuntuk. M = A
s ual( 4 ‘ S L1(4A ‘ | My |
!\ ) M\ u) \Mu—i)

L n=0

Rata-rata jJumlah orang atau unit di dalam sistem adalah:

AL

/Luf el X
Ls= I‘/’”'] N -,Po-l-i
(M -1 (M —A) 2

Rata-rata waktu waktu unit yang dihabiskan dalam lini tunggal dan sedang
diperbaiki (di dalam sistem) adalah:

AL
2 A
A‘z‘( J ]

Ws = 5
(A —1)(ALe— AV " ° e 2

Rata-rata jJumlah orang atau unit dalam lini tunggu untuk perbaiki aadalah :

A
Lg=Ls—

AL
Rata-rata waktu yang dihabiskan oleh seseorang di dalam antrean tunggu untuk
perbaikan adalah :
wg=ws- Lo L1
e A
3. Metode Analisis Pelayanan dengan Trade Off
Untuk menghitung tingkat pelayanan yang optimal dengan menganalisis trade off
dari total cost yang minimal menggunakan rumus biaya pelayanan dan biaya
menunggu.
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a. Biaya Menunggu
E(Cw) = (1. Wq) Cw

Dimana:

Cw : biaya menunggu pelanggan per satuan waktu dalam antrian

ne :jumlah rata-rata pelanggan yang menunggu dalam suatu sistem
b. Biaya Pelayanan

E(Cs)=mxCs

Dimana :

M :jumlah jalur server yang terbuka

Cs : biaya operasional (fasilitas pelayanan)

Dari kedua rumus diatas, maka total cost dalah :
E (C)) =E (Cw) + E (Cy)
Dimana:
E (Cw) : Biaya menunggu

E (Cs) : Biaya pelayanan
Metode Analisis Tingkat Efisiensi Pelayanan
Rumus efisiensi pelayanan meliputi:
Efisiensi Tenaga Kerja

M. 1 X tenaga kerja
T TAx tenaga kerja
Efisiensi Modal
_ Mopx modal

x 100%

x100%

Axmodal
Diketahui:
M = jumlah jalur terbuka.
A = jumlah kedatangan rata-rata persatuan waktu.

Tenaga Kerja = tingkat penggunaan sumber daya manusia pada unit analisis
kasir dan barista.
tingkat penggunaan sumber daya modal (pemeliharaan

penunjang fasilitas) pada unit analisis kasir dan barista.

Modal



BAB IV
HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

4.1. Gambaran Umum Lokasi Penelitian
4.1.1. Sejarah Singkat dan Perkembngan Kopi Nako

Kopi Nako merupakan kafe yang terletak di JI. Repormasi Kp. Legok Gadog
RT 09 RW 06, Pasir Angin, Kec. Megamendung, Kabupaten Bogor. Menyediakan
berbagai jenis minuman dan makanan dengan harga yang terjangkau. Dengan
fasilitas yang diberikan Kopi Nako seperti free wifi, parkiran serta adanya pilihan in
door ataupun outdoor membuat Kopi Nako menjadi tempat sasaran dari berbagai
kalangan dan usia.

Kopi Nako mulai beroperasi pertama kali tanggal 15 Juni 2022 di bawah nama
CV Jendela Kuliner Nusantara, dan tergabung dalam naungan Kanma Group yang
membawahi beberapa restoran dan café di Jakarta dan Bogor. Konsep dasar Nako
adalah mengambil dari “warung nasi” atau “warteg” dan “warung kopi” yang
memang sudah familiar di Indonesia penggabungan keduanya itu yang menjadikan
Warung Nako dan Kopi Nako menjadi kesatuan konsep yang saling mengisi.

Kopi Nako buka setiap hari pukul 09.00 WIB sampai dengan 21.00 WIB dapat
digunakan untuk rapat, gathering, perayaan ulang tahun dan acara-acara lainnya.
Target Kopi Nako adalah masyarakat dengan tingkat ekonomi menengah, namun
tidak menutup kemungkinan bagi kalangan atas untuk melakukan pembelian di Kopi
Nako. Kopi Nako juga memiliki segmentasi pasar dari orang muda hingga tua, maka
menu yang disajikan dengan harga yang bersahabat yaitu untuk harga minuman
mulai dari Rp. 10.000 hingga Rp. 30.000 dan untuk makanan mulai dari harga Rp.
20.000 sampai dengan harga Rp. 50.000.

4.1.2. Visi dan Misi Perusahaan

3

Visi dan misi perusahaan berperan penting untuk menentukan apa rancangan
bisnis yang akan dilakukan dan dikembangkan demi tercapainya kemajuan
perusahaan. Visi adalah gambaran dan tujuan perusahaan yang akan dilakukan
dimasa depan sednagkan misi merupakan cara untuk mencapai tujuan yang akan
dilakukan. Visi dan misi yang diharapkan yakni menyajikan ciri khas serta keunikan
yang bisa mendorong berbagai stakeholder bergerak Bersama agar dapat mencapai
tujuan yang diinginkan, dengan memiliki visi dan misi yang baik, maka perusahaan
diharapkan mampu mendapatkanatkan keuntungan serta meminimalisir kesalahan
pemimpin dalam membuat kebijakan dan fokus dalam menjalankan tujuan agar
mendapatkan hasil yang maksimal.

Perusahaan perlu menentukan pencapaian jangka pendek dan jangka panjang
agar dapat menjalankan bisnisnya, visi sangat penting dalam suatu organisasi yakni
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untuk menjamin kesuksesan perusahaan dalam jangka panjang dan menumbuhkan
standar kerja yang prima. Visi Kopi Nako adalah “Menjadi coffeeshop yang
menawarkan suasana unik dan menarik”. Untuk merealisasikan visi, maka
dirumuskan misi perusahaan yang baik. Dalam menentukan misi perusahaan yaitu
dengan dasar perencanaan yang akan dikembangkan untuk mengambil keputusan
yang akan dibuat sesuai dengan tujuan yang ditentukan perusahaan. Misi Kopi Nako
adalah menyajikan kopi yang berkualitas, menawarkan suasana yang nyaman dan
menarik serta memberikan pelayanan yang baik dan ramah, yaitu menyediakan
produk yang baik serta memberikan pelayanan terbaik dan menciptakan suasana
yang unik dan nyaman.

4.1.3. Struktur Organisasi Kopi Nako

Struktur organisasi diperlukan untuk memudahkan karyawan dalam menjalani
tugas yang akan dijalankan. Struktur organisasi merupakan unit kerja dalam
organisasi, struktur organisasi menunjukan adanya pembagian kerja dan menunjukan
bagaimana fungsi serta kegiatan yang berbeda-beda dilaksanakan. Dengan adanya
struktur organisasi yang dibuat diharapkan mampu terjalinnya kerjasama yang baik
dalam perusahaan. Struktur organisasi menunjukan spesialisasi pekerjaan yang akan
dilaukan, saluran perintah penyampaian laporan. Adapun bentuk struktur organisasi
Kopi Nako bentuk lini yakni bentuk struktur organisasi yang susunan organisasinya
masih Kkecil, struktur organisasi yang ditetapkan Kopi Nako yaitu:

Owner

Y

Admin

v

Manajer Operasional

Y v v v

Barista Kitchen Kasir Security

Sumber: Kopi Nako, 2024
Gambar 7. Struktur Organisasi Kopi Nako

Berikut merupakan uraian dari masing-masing jabatan:
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1. Owner
Owner merupakan sesorang yang membuat modal perusahaan yang memiliki hak
atas profit perusahaan atau dalam hal ini orang yang mempunyai sekaligus yang
mendirikan perusahaan.
2. Admin
Seorang admin merupakan orang yang diberikan kepercayaan untuk mengelola
laporan keuangan dan administrasi. Berikut tugas admin:
a. Membuat laporan keuangan dan memberikan laporan keuangannya kepada
manager.
b. Mencatat pembukuan terkait aktivitas usaha.
3. Manajer operasional
Manajer operasional merupakan orang yang memberdayakan seluruh pekerja
secara optimal untuk menghasilkan target yang ditentukan perusahaan. Manajer
harus memberikan motivasi kepada bawahannya agar memiliki semangat Kkerja
yang optmal sehinggan pekerjaan bisa diselesaikan dengan optimal. Manajer
operasional bertanggung jawab kepada owner, sehingga harus bisa mengatur
karyawannya dengan baik dan benar. Tugas manajer operasional yaitu:
a. Membantu mengatur, mengendalikan mengawasi serta mengevaluasi kinerja
karyawan dalam menjalankan aktivitas bisnis.
b. Memberikan keputusan terkait segala aktivitas bisnis di kedai kopi.
4. Barista dan Kitchen
Barista bertanggung jawab dalam membuat dan menyajikan minuman kepada
para pelanggan, sedangkan koki dibagian kitchen bertanggung jawab menyajikan
makanan kepada pelanggan. Berikut tanggung jawabnya:
a. Memberikan makanan dan minuman yang sesuai dengan standar yang
ditetapkan.
b. Cepat dalam menyajikan pesanan yang dipesan
5. Kasir
Kasir adalah individu yang bertanggung jawab untuk menerima dan mencatat
transaksi pembayaran dari pelanggan atas hidangan atau layanan yang mereka
nikmati. Adapun tugas kasir adalah:
a. Melayani proses transaksi
b. Memberikan informasi yang dibutuhkan pelanggan
c. Memeriksa dan mencatat data penjualan
d. Membuat laporan penjualan
6. Security
Security bertanggung jawab dalam pengamanan dan pengawasan sekitar Kopi
Nako yang berhubungan dengan pelanggan hukum. Security bertugas mengatur
dan mengawasi keamanan lingkungan Kopi Nako. Berikut tugas Security:
a. Mengatur dan mengawasi keamanan lingkungan di Kopi Nako.
b. Mencegah hal yang mengganggu kenyamanan pelanggan.
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4.2. Pembahasan
4.2.1. Sistem Antrian Pada Kopi Nako

Kopi Nako-Bogor mulai beroperasi mulai jam 09:00-21:00 WIB setiap harinya.
Kopi Nako Bogor belum menerapkan waktu standar pelayanan pelanggan, baik kasir
maupun barista dikarenakan masih adanya hambatan kecil dari penunjang fasilitas
pelayanan baik kasir maupun barista. Alur proses pelayanan pada pelanggan, yaitu :

Kedatangan Pelanggan mengantri Pelayanan dan pembayaran
pelanggan mendapatkan pelayanan atas pemesanan di kasir

Keluar jika sudah .
Mendapakan pesanan Menunggu dlpanggll untuk
mendapatkan .
dari helper mendapatkan atas pesanan
pelayanan

Gambar 8. Alur Pelayanan Kopi Nako

Berdasarkan beberapa proses pelayanan di atas, pelayanan yang membutuhkan
waktu cukup lama terjadi pada menunggu dalam antrian untuk mendapatkan
pelayanan disebabkan oleh lamanya pelayanan kasir untuk pemesanan pelanggan dan
saat menunggu dipanggil untuk mendapatkan pesanan setelah kopi diracik oleh
barista.

Menurut Stevenson (2018) ada empat karakteristik utama pada sistem antrian,
diantaranya yaitu sumber kedatangan, jumlah unit pelayanan, pola kedatangan dan
pelayanan, dan disiplin pelayanan antrian. Sistem antrian pada Kopi Nako dalam
pelayanan pemesanan dapat dijelaskan sebagai berikut:

1. Sumber kedatangan

Sumber kedatangan pelanggan pada bagian kasir digambarkan dengan situasi
infinite-source (sumber tidak terbatas) untuk mendapatkan pelayanan. Dalam hal ini,
Kopi Nako tidak memiliki batasan wilayah pemasaran, karena itu mengakibatkan
kedatangan pelanggan menjadi snagat banyak dan tidak terbatas, sehingga
mengakibatkan adanya antrian atau penumpukan pelanggan pada bagian kasir
pelayanan dikarenakan berbagai permintaan pelayanan pemesanan yang banyak
sedangkan jumlah tenaga kerja pada server (kasir) dan barista (penyaji kopi) Kopi
Nako terbatas.

2. Jumlah unit pelayanan

Fungsi kapasitas masing-masing server dan jumlah server yang digunakan dan
umumnya diasumsikan bahwa masing-masing server dapat menangani satu
pelanggan sekaligus. Namun, kenyataannya di Kopi Nako jumlah unit pelayanan
terdapat dua server (kasir) dan barista (penyaji kopi) tetaplah terjadi penumpukan
pelanggan dikarenakan jumlah dan waktu tenaga kerja yang belum optimal. Dalam
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hal pelayanan Kopi Nako menggunakan Sytem Multhi Channel-Multhi Phase dimana
terdapat 2 petugas kasir untuk melayani pemesanan lalu terbagi lagi menunggu
mendapatkan kopi dari 2 barista (penyaji kopi) dan berakhir pada pengambilan kopi
yang akan dilayani oleh petugas pada bagian helper.

3. Pola kedatangan dan pelayanan

Pola kedatangan yaitu kedatangan pelanggan pada bagian server (kasir) Kopi
Nako tidak dapat diramalkan/diprediksi dari waktu perharinya karena waktu
kedatangan pelanggan yang berbeda-beda. Dimana jika kedatangan pelangggan pada
hari Senin sebanyak 520 pelanggan, maka pada saat hari berikutnya tingkat
kedatangan pelanggan dapat lebih atau kurang dari 520 pelanggan.

Pola pelayanan Kopi Nako hanya terdapat 2 server (kasir) kenyataannya
jumlah kedatangan pelanggan yang tidak terprediksi tersebut menyebabkan
terjadinya antrian pada kasir. Berikut data jumlah kedatangan dan jumlah pelayanan
pelanggan yang dilayani bagian kasir dan barista Kopi Nako dengan membandingkan
hari senggang dengan hari teramai, yaitu :

Tabel 8. Tingkat Kedatangan dan Pelayanan Pelanggan Pada Hari Senggang

Pelayanan
Hari/Tanggal Kedatangan Kasir 1 Kasir 2 Total Waktu Barista
Pelayanan | Pelayanan

Senin, 15 Juli 2024 520 250 180 430 6,5 menit 5 menit

Selasa, 16 Juli 2024 500 159 130 289 4,9 menit 3 menit

Rabu, 17 Juli 2024 600 150 115 265 6,5 menit 5 menit
Kamis, 18 Juli 2024 550 113 98 211 7,2 menit | 4,8 menit

Jumat, 19 Juli 2024 400 148 80 228 6,5 menit | 5 menit
Jumlah Kedatangan 2.570 820 603 1.423 31,55 menit | 22,8 menit
Rata-rata/jam 161 51 38 89 7,9 menit | 5,7 menit

Sumber : Data primer (Juli 2024)
Tabel 9. Tingkat Kedatangan dan Pelayanan Pelanggan Pada Hari Teramai
Pelayanan
Hari/Tanggal Kedatangan Kasir 1 Kasir 2 Total Waktu Barista
Pelayanan | Pelayanan

Sabtu, 13 Juli 2024 620 220 110 430 8,3 menit 6 menit
Minggu, 14 Juli 2024 650 235 220 455 6,4 menit | 5,4 menit

Sabtu, 20 Juli 2024 780 250 200 450 8,0 menit 6 menit

Minggu, 21 Juli 2024 550 240 234 474 7,2 menit 8 menit

Sabtu, 27 Juli 2024 520 250 220 470 8,2 menit 6 menit

Minggu, 28 Juli 2024 600 245 225 470 8,5 menit 7 menit
Jumlah Kedatangan 3.720 1.440 1.309 2.749 46,65 menit | 38,4 menit
Rata-rata/jam 233 90 82 172 11,7 menit | 9,6 menit

Sumber : Data primer (Juli 2024)
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Data di atas dapat dilihat jumlah kedatangan pelanggan pada hari senggang
(Senin, Selasa, Rabu, Kamis dan Jumat) berjumlah sebanyak 2.570 pelanggan
dengan rata-rata tingkat kedatangan 161 pelanggan dengan tingkat pelayanan
masing-masing server kasir 1 sebanyak 51 pelanggan sedangkan kasir 2 sebanyak 38
pelanggan maka total pelayanan pelanggan sebanyak 89 pelanggan dengan rata-rata
waktu pelayanan 7,9 menit dan barista menyajikan kopi rata-rata selama 5,7 menit.
Hari teramai (Sabtu dan Minggu) jumlah kedatangan pelanggan sebanyak 3.720
pelanggan dan rata-rata tingkat kedatangan 233 pelanggan dengan tingkat pelayanan
masing-masing server kasir 1 sebanyak 90 pelanggan sedangkan kasir 2 sebanyak 82
pelanggan maka total pelayanan pelanggan sebanyak 172 pelanggan dengan rata-rata
waktu pelayanan 11,7 menit dan barista menyajikan kopi rata-rata selama 9,6 menit.
Dengan demikian adanya kesenjangan antara tingkat kedatangan dengan tingkat
pelayanan yang terjadi di Kopi Nako pada hari senggang maupun teramai dengan
rata-rata tingkat pelayanan yang tidak diperkirakan, hal ini menyebabkan pelanggan
menunggu untuk mendapatkan pelayanan sehingga terjadi penumpukan antrian.

Rata-rata tingkat pelayanan yang kurang dari rata-rata kedatangan pelanggan
akan menyebabkan waktu tunggu yang cukup lama, sehingga para pelanggan merasa
bosan bahkan meninggalkan antrian sebelum mendapatkan pelayanan. Hal ini
menyebabkan adanya selisih antara tingkat kedatangan pelanggan dengan tingkat
pelayanan pada hari senggang maupun teramai. Jika hal tersebut tetap diabaikan,
maka akan menyebabkan perusahaan kehilangan pelanggan yang akan
mempengaruhi kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan Kopi Nako.

4. Disiplin pelayanan antrian

Disiplin antrian pelanggan Kopi Nako First-In, First-Out (FIFO) dimana
pelanggan yang lebih dulu datang (sampai), lebih dulu dilayani (keluar). Maka
pelayanan dilakukan dengan dua server (kasir) dan pelayanan selanjutnya dengan
pelayanan barista dan berakhir pengambilan kopi.

4.2.2. Analisis Sistem Antrian yang Optimal Dalam Upaya Peningkatan
Efisiensi Pelayanan di Kopi Nako

Menurut Dwiyanto et al. (2019) efisiensi pelayanan dinyatakan bahwa
perbandingan terbaik antara input dan output pelayanan. Secara ideal, pelayanan
akan efisien apabila dilihat dari waktu pelayanan yang lebih cepat, dianalisis melalui
perhitungan biaya antrian (trade off) dan dianalisis melalui perhitungan tingkat
efisiensi tenaga kerja dan modal perusahaan atas fasilitas. Sehingga nantinya tingkat
pelayanan yang optimal akan terlihat dari hasil analisis total cost yang paling
minimum.

Penerapan kinerja sistem antrian Kopi Nako dianalisis menjadi dua kondisi,
yaitu pada saat kondisi hari senggang (Senin, Selasa, Rabu, Kamis dan Jumat) dan
hari teramai (Sabtu dan Minggu). Masing-masing kondisi tersebut dianalisis melalui :
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1. Analisis sistem antrian dengan rumus multhi channel multhi phase
2. Analisis trade off (biaya) dengan rumus :
a. Biaya menunggu
Biaya menunggu diperoleh dari asumsi gaji para pelanggan rata-rata UMP
JABODETABEK tahun 2024 dengan hari kerja dan jam kerja adalah 30 hari =
720 jam, maka :
Biaya menunggu = Rp 4.400.000 per bulan
= Rp 6.111 per jam
b Biaya pelayanan (fasilitas/operasional perusahaan)
Biaya pelayanan diperoleh dari yang menyangkut gaji pegawai, serta
penunjang fasilitas pelayanan.

Tabel 10. Biaya Pelayanan

Sumber Daya Biayq Sumber Daya _ Biaya Sumber Da;_/a
(Kasir dan Barista) (Kasir dan Barista) per-jam
Gaji Pegawai Rp 2.000.000 Rp 20.833
Mesin Kasir Rp 1.860.000 Rp 2.768
Mesin EDC ATM Rp 8.000.000 Rp 6.944
Mesin Kopi Expresso Rp 16.000.000 Rp 16.667
Mesin Ice Cube Rp 7.000.000 Rp 6.629
Mesin Cup Sealer Rp 3.000.000 Rp 3.125
Total Rp 37.860.000 Rp 56.996

Sumber : Data olahan (Juli 2024)

Keterangan :

Biaya gaji pegawai = Gaji pokok/24 hari kerja/4 jam kerja per harinya
Biaya penunjang fasilitas = Harga mesin / umur ekonomis/24 hari/4 jam
3. Analisis tingkat efisiensi
a. Tingkat efisiensi tenaga kerja
b. Tingkat efisiensi modal perusahaan

4.2.2.1. Penerapan Sistem Antrian Saat Kondisi Hari Senggang (Senin, Selasa,
Rabu, Kamis dan Jumat)

Berikut data tingkat kedatangan dan pelayanan pelanggan pada bagian kasir
dan barista Kopi Nako pada hari senggang (Senin, Selasa, Rabu, Kamis dan Jumat)
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Tabel 11. Tingkat Kedatangan dan Pelayanan Pelanggan Pada Hari Senggang

Pelayanan
Hari/Tanggal Kedatangan Kasir 1 Kasir 2 Total Waktu Barista
Pelayanan | Pelayanan

Senin, 15 Juli 2024 520 250 180 430 6,5 menit 5 menit

Selasa, 16 Juli 2024 500 159 130 289 4,9 menit 3 menit

Rabu, 17 Juli 2024 600 150 115 265 6,5 menit 5 menit
Kamis, 18 Juli 2024 550 113 98 211 7,2 menit | 4,8 menit

Jumat, 19 Juli 2024 400 148 80 228 6,5 menit | 5 menit
Jumlah Kedatangan 2.570 820 603 1.423 31,60 menit [ 22,8 menit
Rata-rata/jam 161 51 38 89 7,9 menit | 5,7 menit

Sumber : Data primer (Juli 2024)

4 jam

= Rata-rata tingkat pelayanan pelanggan
= (Jumlah Pelayanan Pelanggan : Waktu Observasi) : Jam Kerja

= Rata-rata tingkat kedatangan pelanggan
= (Jumlah Kedatangan Pelanggan : Waktu Observasi) : Jam kerja
: 4 jam

Saat real kondisi terdapat 2 kasir dan 2 barista

Diketahui :
A
A
=(2.570 : 4 jam)
A =161 pelanggan/jam
M
M
=(1.423 : 4 jam)
M = 89 pelanggan/jam
1. Real Kondisi
a.

=161  p=89 M =2
1) Probabilitas
P, =~ !
Tu11‘_| __|‘ Mu |
L/_,n-ﬂ_”' i) Mu—2)
1
Fo= 1 161 L’E)i _L"lﬁl): 2(89)
1! 89 211,89 / 2(89) — 161

Po = 0,05 (5% probabilitas pelanggan dalam sistem)

2) Rata-rata jumlah pelanggan dalam sistem

/i.JH[ %{ ]

Ls=

M

(M — 1N ML — AV

e

Analisis sistem antrian dengan rumus multhi channel multhi phase
Diketahui bahwa :




(161)(89) (L61)’

'\\.89."

L= =

(2—1) (2(89)—161)°

Ls = 9,92 rata-rata jumlah pelanggan dalam sistem

(0

161

09+ (2

89

3) Rata-rata waktu yang dihabiskan dalam antrian

s =

ad 24)

Ws =

Ws = 0,06 waktu rata-rata menit pelanggan dihabiskan dalam sistem
4) Rata-rata jumlah orang dalam antrian untuk dilayani

(A 1AL — Ay °
9,92
161

A

Lg=Ls—

Y7

1 . Ls

¥ A
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Lg = 8,11 rata-rata pelanggan dalam antrian untuk dilayani (menunggu)
5) Rata-rata waktu yang dihabiskan untuk dilayani

1 _Ig

Wq=Ws—— =

yzi A

Wq = 0,50 waktu rata-rata menit pelanggan dihabiskan dalam antrian untuk
(menunggu) untuk dilayani

b. Analisis Trade Off (Biaya)

Kondisi saat 2 kasir dan 2 barista.
1) Biaya menunggu (Cw)
E(Cw) = (1. Wq) Cw
E(Cw) =73,26 x Rp 6.111
E(Cw) = Rp 491.935

2) Biaya Pelayanan (Cs)

Biaya Sumber

Biaya Sumber

Sumber Daya Biaya Sumber Daya Quantity Daya Kasir Daya Barista

Gaji Pegawai Rp 2.000.000 2 Rp 41.667 Rp 41.667
Mesin Kasir Rp 1.860.000 2 Rp 5.536
Mesin EDC ATM Rp 8.000.000 2 Rp 13.889
Mesin Kopi Expresso Rp 16.000.000 Rp 16.667
Mesin Ice Cube Rp 7.000.000 Rp 6.629
Mesin Cup Sealer Rp 3.000.000 Rp 3.125

Total Rp 37.860.000 Rp 61.091 Rp 68.087
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3) Biaya Total
E(Tc) = E(Cw) + E(Cs)
E(Tc) = Rp 491.935 + Rp 129.178
E(Tc) = Rp 621.113

c. Analisis Tingkat Efisiensi Pelayanan
Kondisi saat 2 kasir dan 2 barista
1) Efisiensi Tenaga Kerja
E(Tk)

M. 1 X tenaga kerja

o,
A x tenaga kerja x 100%
2(89)x4
E(Tk) = i x 100%
161 x 4

E(TK) = 110%
2) Efisiensi Modal

Sumber Daya Biaya Sumber Daya Quantity Biaya Modal
Gaji Pegawai Rp 2.000.000 2 Rp 8.000.000
Mesin Kasir Rp 1.860.000 2 Rp 3.720.000
Mesin EDC ATM Rp 8.000.000 2 Rp 16.000.000
Mesin Kopi Expresso Rp 16.000.000 Rp 16.000.000
Mesin Ice Cube Rp 7.000.000 Rp 7.000.000
Mesin Cup Sealer Rp 3.000.000 Rp .3000.000
Total Rp 37.860.000 Rp 53.720.000
E(M)
_ Mux modal IUDDD/
Axmodal % ¢

2 (89)x Rp 53.720.000

E(M) = x 100%

161 x Rp 53.720.000

E(M) = 110%

2. Penambahan Satu Unit
Untuk menjadi 3 kasir dan 3 barista

a. Analisis sistem antrian dengan rumus multhi channel multhi phase

Diketahui bahwa :
A=161 pn=289 M=3
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1) Probabilitas

P, = - !

zd(2) | (2] (2
=0 Mu—2)

Po- -
E['flﬁl) l lﬁl) L1 '*161)'
o\, 89 ) T21189

_l[’lﬁl)g 3(89)
311,89 /) 3(89)— 161

89

Po = 0,12 (12% probabilitas pelanggan dalam sistem)

2) Rata-rata jumlah pelanggan dalam sistem

M

/i'*“{ %f ] A

P, +—

Ls= —
(AL —1 (M — A ) 7

(161)(89) (28L) 161
b = GO (2(39) — 181)° (0.12)+ [_J

Ls = 21,28 rata-rata jumlah pelanggan dalam sistem

3) Rata-rata waktu yang dihabiskan dalam antrian

AL
2 A
’”{ 4!) 1 _Ls

Ws = 5+ —
(A -1 (Me—AY % A

21,28

Ws = 0,13 waktu rata-rata menit pelanggan dihabiskan dalam sistem
4) Rata-rata jumlah orang dalam antrian untuk dilayani
A
yas
Lg = 19,47 rata-rata pelanggan dalam antrian untuk dilayani (menunggu)
5) Rata-rata waktu yang dihabiskan untuk dilayani
1 Lg

Wg=Ws——==
Yz A

Lg=1Ls—

Wq = 0,12 waktu rata-rata menit pelanggan dihabiskan dalam antrian untuk
(menunggu) untuk dilayani

b. Analisis Trade Off (Biaya)
Kondisi saat 3 kasir dan 3 barista.
1) Biaya menunggu (Cw)
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E(Cw) = (1. Wq) Cw
E(Cw) = 73,26 X Rp 6.111
E(Cw) = Rp 118.065

2) Biaya Pelayanan (Cs)

. . Biaya Sumber | Biaya Sumber
Sumber Daya Biaya Sumber Daya Quantity Daya Kasir Daya Barista
Gaji Pegawai Rp 2.000.000 3 Rp 62.500 Rp 62.500
Mesin Kasir Rp 1.860.000 3 Rp 8.304
Mesin EDC ATM Rp 8.000.000
Mesin Kopi Expresso Rp 16.000.000
Mesin Ice Cube Rp 7.000.000
Mesin Cup Sealer Rp 3.000.000
Total Rp 37.860.000 Rp 70.804 Rp 62.500
3) Biaya Total
E(Tc) = E(Cw) + E(Cs)
E(Tc) = Rp 118.065 + Rp 133.304
E(Tc) = Rp 231.369
c. Analisis Tingkat Efisiensi Pelayanan
Kondisi saat 3 kasir dan 3 barista
1) Efisiensi Tenaga Kerja
E(Tk)
_ M. pxtenagakerja 100%
~ Axtenagakerja X °
3(89)x e
E(Tk) = i x 100%
l6lx 6
E(Tk) = 166%
2) Efisiensi Modal
Sumber Daya Biaya Sumber Daya Quantity Biaya Modal
Gaji Pegawai Rp 2.000.000 6 Rp 12.000.000
Mesin Kasir Rp 1.860.000 1 Rp 1.860.000
Mesin EDC ATM Rp 8.000.000 Rp 6.944
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Mesin Kopi Expresso Rp 16.000.000 Rp 16.667
Mesin Ice Cube Rp 7.000.000 Rp 6.629
Mesin Cup Sealer Rp 3.000.000 Rp .3.125
Total Rp 37.860.000 Rp 13.893.365

E(M)

_ M.pxmodal _ lu[}[}ﬂrf

Axmodal % ¢
3 (89)x Rp 13.893.365

() = 2B Rp x 100%

161 x Rp 13.895.365
E(M) = 166%

3. Penambahan Dua Unit
Untuk menjadi 4 kasir dan 4 barista
a. Analisis sistem antrian dengan rumus multhi channel multhi phase
Diketahui bahwa :
A=161 pH=289 M=4
1) Probabilitas
1

paz_ n A
S L2 (2 _Mu )
=l ) |\ ) =7 )
i 1
o= 1[‘161)C_£ -'151)1_3[’151):_3 "11!51)g _i["lﬁl);' 4(89)
089 114,89 2189 31189 89 ) als9)— el

Po = 0,16 (16% probabilitas pelanggan dalam sistem)

2) Rata-rata jumlah pelanggan dalam sistem

A

/i,ff{ %f ] . 2

=G 0gu—ar ° T u
1611°
(161)(89) (35 161
Ls= 52 (016)+ (—)
(2—1)! (2(89) — 161)3 89

Ls = 27,77 rata-rata jumlah pelanggan dalam sistem

3) Rata-rata waktu yang dihabiskan dalam antrian
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s = . _—
(A —1(Afe— A °  u
27,77

Ws =
161

AL
rl )L
M)
Af L1

Ls
A

Ws = 0,10 waktu rata-rata menit pelanggan dihabiskan dalam sistem

4) Rata-rata jumlah orang dalam antrian untuk dilayani

A
Lg=Ls—
yas

Lg = 25,96 rata-rata pelanggan dalam antrian untuk dilayani (menunggu)
5) Rata-rata waktu yang dihabiskan untuk dilayani

Wy = s — L :L_ff
@A

Wq = 0,06 waktu rata-rata menit pelanggan dihabiskan dalam antrian untuk

(menunggu) untuk dilayani

b. Analisis Trade Off (Biaya)
Kondisi saat 4 kasir dan 4 barista.
1) Biaya menunggu (Cw)
E(Cw) = (1. Wq) Cw
E(Cw) =73,26 x Rp 6.111
E(Cw) = Rp 59.032

2) Biaya Pelayanan (Cs)

Sumber Daya

Biaya Sumber Daya

Quantity

Biaya Sumber

Biaya Sumber

Daya Kasir Daya Barista

Gaji Pegawai Rp 2.000.000 4 Rp 83.333 Rp 83.333
Mesin Kasir Rp 1.860.000 4 Rp 11.071
Mesin EDC ATM Rp 8.000.000
Mesin Kopi Expresso Rp 16.000.000
Mesin Ice Cube Rp 7.000.000
Mesin Cup Sealer Rp 3.000.000

Total Rp 37.860.000 Rp 94.405 Rp 83.333

3) Biaya Total

E(Tc) = E(Cw) + E(Cs)
E(Tc) = Rp 59.032 + Rp 177.738




E(Tc) = Rp 236.770
c. Analisis Tingkat Efisiensi Pelayanan
Kondisi saat 4 kasir dan 7 barista
1) Efisiensi Tenaga Kerja

E(TK)

M. n x tenaga kerja

A xtenagakerja

E(Tk) =

E(TK) = 221%
2) Efisiensi Modal

4(89)x 3
161 x 8

x 100%

x 10084

Sumber Daya Biaya Sumber Daya Quantity Biaya Modal

Gaji Pegawai Rp 2.000.000 8 Rp 16.000.000

Mesin Kasir Rp 1.860.000 2 Rp 3.720.000
Mesin EDC ATM Rp 8.000.000 Rp 6.944
Mesin Kopi Expresso Rp 16.000.000 Rp 16.667
Mesin Ice Cube Rp 7.000.000 Rp 6.629
Mesin Cup Sealer Rp 3.000.000 Rp .3.125

Total Rp 37.860.000 Rp 19.753.365

E(M)
_ Mux modal
~ Axmodal

X 100%

4 (89)x Rp 19.753.365

E(_l'lffj =

161 x Rp 19.753.365

E(M) = 221%

Minggu)

1 1000
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4.2.2.2. Penerapan Sistem Antrian Saat Kondisi Hari Teramai (Sabtu dan

Berikut data tingkat kedatangan dan pelayanan pelanggan pada bagian kasir

dan barista Kopi Nako pada hari teramai (Sabtu dan Minggu).
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Tabel 12. Tingkat Kedatangan dan Pelayanan Pelanggan Pada Hari Teramai

Pelayanan
Hari/Tanggal Kedatangan Kasir 1 Kasir 2 Total Waktu Barista
Pelayanan | Pelayanan

Sabtu, 13 Juli 2024 620 220 110 430 8,3 menit 6 menit
Minggu, 14 Juli 2024 650 235 220 455 6,4 menit | 5,4 menit

Sabtu, 20 Juli 2024 780 250 200 450 8,0 menit 6 menit

Minggu, 21 Juli 2024 550 240 234 474 7,2 menit 8 menit

Sabtu, 27 Juli 2024 520 250 220 470 8,2 menit 6 menit

Minggu, 28 Juli 2024 600 245 225 470 8,5 menit 7 menit
Jumlah Kedatangan 3.720 1.440 1.309 2.749 46,65 menit | 38,4 menit
Rata-rata/jam 233 90 82 172 11,7 menit | 9,6 menit

Sumber : Data primer (Juli 2024)

Diketahui :

). = Rata-rata tingkat kedatangan pelanggan

A = (Jumlah Kedatangan Pelanggan : Waktu Observasi) : Jam kerja
.4 jam

=(3.720 : 4 jam)

L =233 pelanggan/jam
K = Rata-rata tingkat pelayanan pelanggan
M
=(2.749 : 4 jam) : 4 jam
p =172 pelanggan/jam
1. Real Kondisi

Saat real kondisi terdapat 2 kasir dan 2 barista

ta

L =233 p=172 M=2
1) Probabilitas
P, == !
PTG I} LA ()
- M -4
1

= (Jumlah Pelayanan Pelanggan : Waktu Observasi) : Jam Kerja

Py
[ [233)
ol\i72

21 (&f] L1233
114172 2014172

2(172)

;

2(172) — 233

Po = 0,19 (19% probabilitas pelanggan dalam sistem)

2) Rata-rata jumlah pelanggan dalam sistem

2l )

A

(M — 1M — A)

A

P, +—
AL

Analisis sistem antrian dengan rumus multhi channel multhi phase
Diketahui bahwa :




(233)(172)(

2333?

L= =

(2—1)! (2(172) — 233)2

Ls = 2,49 rata-rata jumlah pelanggan dalam sistem

233

(ngj——[———

172

3) Rata-rata waktu yang dihabiskan dalam antrian

ad 24)

s =

Ws = 0,01waktu rata-rata menit pelanggan dihabiskan dalam sistem
4) Rata-rata jumlah orang dalam antrian untuk dilayani
A

Y2

Lg=1Ls—

(M =1 (M— Ay

1 Ls

ALt A
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Lg = 1,14 rata-rata pelanggan dalam antrian untuk dilayani (menunggu)
5) Rata-rata waktu yang dihabiskan untuk dilayani

Wg=Ws——=

Lg

A

Wq = 0,01 waktu rata-rata menit pelanggan dihabiskan dalam antrian untuk
(menunggu) untuk dilayani

b. Analisis Trade Off (Biaya)
Kondisi saat 2 kasir dan 2 barista.
1) Biaya menunggu (Cw)
E(Cw) = (1. Wq) Cw
E(Cw) =2,33xRp 6.111
E(Cw) = Rp 14.239

2) Biaya Pelayanan (Cs)

Sumber Daya

Biaya Sumber Daya

Quantity

Biaya Sumber

Biaya Sumber

Daya Kasir Daya Barista

Gaji Pegawai Rp 2.000.000 2 Rp 41.667 Rp 41.667
Mesin Kasir Rp 1.860.000 2 Rp 5.536
Mesin EDC ATM Rp 8.000.000 2 Rp 13.889
Mesin Kopi Expresso Rp 16.000.000 Rp 16.667
Mesin Ice Cube Rp 7.000.000 Rp 6.629
Mesin Cup Sealer Rp 3.000.000 Rp 3.125

Total Rp 37.860.000 Rp 61.091 Rp 68.087




54

3) Biaya Total
E(Tc) = E(Cw) + E(Cs)
E(Tc) = Rp 14.239 + Rp 129.178
E(Tc) = Rp 143.417

c. Analisis Tingkat Efisiensi Pelayanan
Kondisi saat 2 kasir dan 2 barista
1) Efisiensi Tenaga Kerja
E(TK)
M. 1 X tenaga kerja
A X tenaga kerja
2(172)x 4
233 x4

x 100%

E(TK) = x 100%

E(TK) = 148%
2) Efisiensi Modal

Sumber Daya Biaya Sumber Daya Quantity Biaya Modal
Gaji Pegawai Rp 2.000.000 2 Rp 8.000.000
Mesin Kasir Rp 1.860.000 2 Rp 3.720.000
Mesin EDC ATM Rp 8.000.000 2 Rp 16.000.000
Mesin Kopi Expresso Rp 16.000.000 Rp 16.000.000
Mesin Ice Cube Rp 7.000.000 Rp 7.000.000
Mesin Cup Sealer Rp 3.000.000 Rp .3000.000
Total Rp 37.860.000 Rp 53.720.000

E(M)

_ M.pxmodal _ ;000/

~ Axmodal X °

2(172)x Rp 53.720.000

E(M)= (172)x Rp + 100%

233 x Rp 53.720.000

E(M) = 148%

2. Penambahan Satu Unit

Untuk menjadi 3 kasir dan 3 barista

Diketahui bahwa :

a. Analisis sistem antrian dengan rumus multhi channel multhi phase




L =233 pn=172 M=3
1) Probabilitas
1

D, ==
~mal M
’_.n0”|‘ ‘:|__||Mf”/"
1
Fo [233 233) 1[-’233J: 1[-'233)”' 3(172)
1?2 - 1?2 T21\172) | T 311172/ 3(172) - 233

Po = 0,25 (25% probabilitas pelanggan dalam sistem)

2) Rata-rata jumlah pelanggan dalam sistem

M

/i'*“{ %f ] A

Ls= —P, +—
(M -1 (M- A%

(233)(172) [ﬁ,g]

173, 233
b= GO 2(172) = 233)° (0.25) + [EJ

Ls = 2,02 rata-rata jumlah pelanggan dalam sistem

3) Rata-rata waktu yang dihabiskan dalam antrian

A
1 A
A 24 |
Ws = Aj > +i = E
(A —1 ) (Adpr — A ) ono A

2,02

Ws = 0,01 waktu rata-rata menit pelanggan dihabiskan dalam sistem
4) Rata-rata jumlah orang dalam antrian untuk dilayani
A
yas
Lg = 0,67 rata-rata pelanggan dalam antrian untuk dilayani (menunggu)
5) Rata-rata waktu yang dihabiskan untuk dilayani
1 Lg

Wg=Ws——==
Yz A

Lg=1Ls—
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Wq = 0,003 waktu rata-rata menit pelanggan dihabiskan dalam antrian untuk

(menunggu) untuk dilayani
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b. Analisis Trade Off (Biaya)
Kondisi saat 3 kasir dan 3 barista.
1) Biaya menunggu (Cw)
E(Cw) = (1. Wq) Cw
E(Cw)=0,70x Rp 6.111
E(Cw) = Rp 4.278

2) Biaya Pelayanan (Cs)

Sumber Daya Biaya Sumber Daya Quantity Bg;/;asﬁgl?fr B[;?K/g SBiﬂstZr

Gaji Pegawai Rp 2.000.000 3 Rp 62.500 Rp 62.500
Mesin Kasir Rp 1.860.000 3 Rp 8.304
Mesin EDC ATM Rp 8.000.000
Mesin Kopi Expresso Rp 16.000.000
Mesin Ice Cube Rp 7.000.000
Mesin Cup Sealer Rp 3.000.000

Total Rp 37.860.000 Rp 70.804 Rp 62.500

3) Biaya Total
E(Tc) = E(Cw) + E(Cs)
E(Tc) =Rp 4.278 + Rp 133.304
E(Tc) = Rp 137.582

c. Analisis Tingkat Efisiensi Pelayanan
Kondisi saat 3 kasir dan 3 barista
1) Efisiensi Tenaga Kerja
E(TK)

M. n x tenaga kerja

i)
A x tenaga kerja x 100%
3(172)x6
i < 272%6 oo
233 %6

E(Tk) = 221%
2) Efisiensi Modal
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Sumber Daya Biaya Sumber Daya Quantity Biaya Modal
Gaji Pegawai Rp 2.000.000 6 Rp 12.000.000
Mesin Kasir Rp 1.860.000 1 Rp 1.860.000
Mesin EDC ATM Rp 8.000.000 Rp 6.944
Mesin Kopi Expresso Rp 16.000.000 Rp 16.667
Mesin Ice Cube Rp 7.000.000 Rp 6.629
Mesin Cup Sealer Rp 3.000.000 Rp .3.125
Total Rp 37.860.000 Rp 13.893.365
E(M)
_ Mux modal _ 100%
Axmodal X ?
3(172)x Rp13.893.365
E(u) = S LL72)x Rp x 100%

233 x Rp 13.395.365
E(M) = 221%

3. Penambahan Dua Unit
Untuk menjadi 4 kasir dan 4 barista

a. Analisis sistem antrian dengan rumus multhi channel multhi phase
Diketahui bahwa :

A=233 p=172  M=4
1) Probabilitas
P, =~ !
P | LA )
= M. -4
1

233 1[-'233)1 1[-'233)3 :L[-'zaa)g 1[-'233)* 4(172)
1?2 _F.\ﬁ T21\172) T 31\172) | T 418172/ 4(172) — 233

Po = 0,28 (28% probabilitas pelanggan dalam sistem)
2) Rata-rata jumlah pelanggan dalam sistem

/i,u[ %f ]

T -1 (u—A)

A

A
P, +—
ye
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23337

233)(172)| ==
. Geaa N53) ﬂ(GJESJ_[zas)
(2—1)! (2(172)—233)° 172

Ls = 3,03 rata-rata jumlah pelanggan dalam sistem

3) Rata-rata waktu yang dihabiskan dalam antrian

ad 24)

s = i — E
T oM =1 (AMe—AY Y a2
3,03
Ws =
233

Ws = 0,013 waktu rata-rata menit pelanggan dihabiskan dalam sistem
4) Rata-rata jumlah orang dalam antrian untuk dilayani
A
ya
Lg = 1,68 rata-rata pelanggan dalam antrian untuk dilayani (menunggu)
5) Rata-rata waktu yang dihabiskan untuk dilayani
1 ILg

Wg=Ws——=2=
2 A

ILg=Ls—

Wq = 0,007 waktu rata-rata menit pelanggan dihabiskan dalam antrian untuk

(menunggu) untuk dilayani

b. Analisis Trade Off (Biaya)
Kondisi saat 4 kasir dan 4 barista.

1) Biaya menunggu (Cw)
E(Cw) = (4. Wq) Cw
E(Cw) =1,631 x Rp 6.111
E(Cw) =Rp 7.742

2) Biaya Pelayanan (Cs)

Biaya Sumber

Biaya Sumber

Sumber Daya Biaya Sumber Daya Quantity Daya Kasir Daya Barista

Gaji Pegawai Rp 2.000.000 4 Rp 83.333 Rp 83.333
Mesin Kasir Rp 1.860.000 4 Rp 11.071
Mesin EDC ATM Rp 8.000.000
Mesin Kopi Expresso Rp 16.000.000
Mesin Ice Cube Rp 7.000.000
Mesin Cup Sealer Rp 3.000.000

Total Rp 37.860.000 Rp 94.405 Rp 83.333




3) Biaya Total
E(Tc) = E(Cw) + E(Cs)
E(Tc)=Rp 7.742 + Rp 177.738
E(Tc) = Rp 180.610
c¢. Analisis Tingkat Efisiensi Pelayanan
Kondisi saat 4 kasir dan 7 barista
1) Efisiensi Tenaga Kerja
E(Tk)
_ M.pxtenaga kerja
A xtenaga kerja
4(172)x 8
233 x3

x100%

E(Tk) = x 100%

E(TK) = 295%
2) Efisiensi Modal

Sumber Daya Biaya Sumber Daya Quantity Biaya Modal
Gaji Pegawai Rp 2.000.000 8 Rp 16.000.000
Mesin Kasir Rp 1.860.000 2 Rp 3.720.000
Mesin EDC ATM Rp 8.000.000 Rp 6.944
Mesin Kopi Expresso Rp 16.000.000 Rp 16.667
Mesin Ice Cube Rp 7.000.000 Rp 6.629
Mesin Cup Sealer Rp 3.000.000 Rp .3.125
Total Rp 37.860.000 Rp 19.753.365
E(M)
_ M.pxmodal £ 100%
~ Axmodal ¢
4 (172)x Rp 19.753.365
() = FL172)x Rp x 100%

233 x Rp 19.753.365

E(M) = 295%

4.2.2.3. Penerapan Sistem Antrian Optimal di Kopi Nako

59

Kinerja sistem model antrian real maupun skenario penambahan unit analisis

telah dihitung, dapat dilakukan perbandingan antara ketiga hasil perhitungan
tersebut. Hal ini dilakukan agar diketahui seberapa besar perubahan kinerja sistem
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antrian, biaya terendah, dan tingkat efisiensi yang dihasilkan pada sistem antrian jika
dilakukan penambahan satu unit sampai dua unit analisis.

Tabel 13. Perbandingan Trade Off dan Tingkat Efisiensi Pada Sistem Antrian Hari

Senggang
- Penambahan | Penambahan

Sub Variabel Real Satu Dua
Jumlah jalur terbuka (M) 2 3 4
Rata-rata Kedatangan (1) 161 161 161
Rata-rata Pelayanan (L) 89 89 89
Probabilitas (Po) 5% 12% 16%
Rata-rata jumlah pelanggan 9,92 2128 21,77
menunggu dalam sistem (Ls)
Rata-rata waktu yang dihabiskan 0,06 0,13 0,10
dalam antrian (Ws)
Rata-rata jumlah pelanggan dalam 8,11 19,47 25,96
antrian untuk dilayani (Lq)
Rata-rata waktu yang dihabiskan 0,50 0,12 0,06
untuk dilayani (Wq)
Biaya Pelayanan Rp 129.178 Rp 133.304 Rp 177.738
Biaya Menunggu Rp 491.935 Rp 118.065 Rp 59.032
Biaya Total Rp 621.113 Rp 231.369 Rp 236.770
Efisiensi Tenaga Kerja 110% 166% 221%
Efisiensi Modal 110% 166% 221%

Sumber : Data primer (Juli 2024)

Tabel 12 menunjukan bahwa layanan yang meningkat memiliki pengaruh yang
dramatis pada hampir seluruh karakteristik. Tercatat saat real kondisi waktu yang
dihabiskan untuk menunggu dalam lini antrian turun dari 0,50 menit menjadi hanya
0,12 menit dengan menambah satu unit dan menjadi 0,06 menit dengan menambah
dua unit. Dari segi biaya hasil analisis total cost saat real kondisi turun dari Rp
621.113 menjadi Rp 231.369 dengan menambah satu unit dan naik kembali menjadi
Rp 236.770 dengan menambah dua unit. Sedangkan tingkat efisiensi saat real kondisi
mengalami peningkatan dari 110% menjadi 166% dengan menambah satu unit dan
menjadi 221% dengan menambah dua unit.



61

Tabel 14. Perbandingan Trade Off dan Tingkat Efisiensi Pada Sistem Antrian Hari

Teramai
- Penambahan | Penambahan

Sub Variabel Real Satu Dua
Jumlah jalur terbuka (M) 2 3 4
Rata-rata Kedatangan (A) 233 233 233
Rata-rata Pelayanan (1) 172 172 172
Probabilitas (Po) 19% 25% 28%
Rata-rata jumlah pelanggan 2 49 2.02 3,03
menunggu dalam sistem (Ls)
Rata-rata waktu yang dihabiskan 0,01 0,01 0,013
dalam antrian (W5s)
Ratg-ratajumlah pelqnggan dalam 1.14 0,67 1,68
antrian untuk dilayani (Lq)
Rata-rata waktu yang dihabiskan 0,01 0,003 0,007
untuk dilayani (Waq)
Biaya Pelayanan Rp 129.178 Rp 133.304 Rp 177.738
Biaya Menunggu Rp 14.239 Rp 4.278 Rp 7.742
Biaya Total Rp 143.417 Rp 137.582 Rp 185.480
Efisiensi Tenaga Kerja 148% 221% 295%
Efisiensi Modal 148% 221% 295%

Sumber : Data primer (Juli 2024)

Tabel 13 menunjukan bahwa layanan yang meningkat memiliki pengaruh yang
dramatis pada hampir seluruh karakteristik. Tercatat saat real kondisi waktu yang
dihabiskan untuk menunggu dalam lini antrian turun dari 0,01 menit menjadi hanya
0,003 menit dengan menambah satu unit dan menjadi 0,007 menit dengan menambah
dua unit. Dari segi biaya hasil analisis total cost saat real kondisi turun dari Rp
143.417 menjadi Rp 137.582 dengan menambah satu unit dan menjadi Rp 185.480
dengan menambah dua unit. Sedangkan tingkat efisiensi saat real kondisi mengalami
peningkatan dari 148% menjadi 221% dengan menambah satu unit dan menjadi
295% dengan menambah dua unit.

Berdasarkan kedua tabel (12 dan 13) perhitungan hasil penelitian dari
perbandingan real kondisi, penambahan satu unit, dan penambahan dua unit.
Menunjukan untuk hari senggang (Senin, Selas, Rbau, Kamis dan Jumat) dengan
menerapkan penambahan satu unit menjadi 3 kasir dan 3 barista sangatlah baik
karena dari segi waktu menunggu pelanggan yang menurun dan total cost yang
paling minimum. Sedangkan hari teramai (Sabtu dan Minggu) dengan menerapkan
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penambahan dua unit menjadi 4 kasir dan 4 barista sangatlah baik karena waktu
menunggu pelangan yang sangat menurun dan total cost paling minimum.

Hasil penelitian ini sama dengan hasil penelitian Wahyudi, Yundari, Hendra
Perdana (2022), Madania, Jaenudin, Wihartika (2022), Subgi (2023), Buana (2021),
dan Rizal (2021) bahwa jumlah pegawai kasir berpengaruh dalam efisiensi pelayanan
sesuai dengan kondisi jam/hari. Berdasarkan hasil penelitian sistem antrian masih
belum optimal dan waktu pelayanannya tergolong lama, maka dari itu perbaikan
terbaiknya berupa penambahan dan pengurangan jumlah karyawan, sehingga waktu
tunggu dalam antrian akan berkurang dan meningkatkan waktu pelayanan.

Hasil penelitian ini dengan model antrian multhi channel multhi phase dimana
hasil penelitian Wahyudi, Yundari, Hendra Perdana (2022), Madania, Jaenudin,
Wihartika (2022), Subqgi (2023), Buana (2021), dan Rizal (2021) juga menerapkan
model antrian multhi channel multhi phase bahwa sangat tepat diterapkan sebagai
analisis karena menghasilkan waktu tercepat dalam memberikan pelayanan secara
efisien.



BAB V
SIMPULAN DAN SARAN

5.1. Simpulan

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan yang telah diuraikan pada bab

sebelumnya mengenai “Analisis Sistem Antrian Pada Kopi Nako Dalam Upaya
Peningkatan Efisiensi Pelayanan”, diperleh kesimpulan sebagai berikut :

1.

Sistem antrian Kopi Nako menerapkan sistem antrian dengan model
Multichannel-Multhiphase yang memiliki disiplin antrian first in, fist out. Pola
kedatangan yang tidak terprediksi terjadi rata-rata tingkat pelayanan kurang dari
rata-rata kedatangan menjadikan waktu tunggu pelanggan yang cukup lama.

Hasil analisis perbandingan, pada saat hari senggang (Senin, Selasa, Rabu, Kamis
dan Jumat), tingkat pelayanan yang optimal akan terlihat dari hasil analisis total
cost yang paling minimum sebesar Rp 231.365 yang disertai tingkat efisiensi
sebesar 166% dengan menambah satu unit. Sedangkan pada saat hari teramai
(Sabtu dan Minggu), tingkat pelayanan yang optimal akan terlihat dari hasil
analisis total cost yang paling minimum sebesar Rp 137.582 yang disertai tingkat
efisiesni sebesar 221% dengan menambah dua unit.

5.2. Saran

Berdasarkan kesimpulan pada pembahasan tersebut, maka penulis memberikan

saran sebagai berikut :

1.

2.

Bagi perusahaan diharapkan lebih memperhatikan dan memiliki waktu standar
pelayanan pemesanan per unit baik kasir maupun barista.

Unit pelayanan Kopi Nako sebaiknya dilakukan penambahan unit. Pada saat hari
senggang, penambahan satu unit menjadi 3 kasir dan 3 barista, sedangkan pada
saat hari teramai penambahan dua unit menjadi 4 kasir dan 4 barista. Hal tersebut
dikarenakan adanya peningkatan Kinerja, penurunan biaya, dan peningkatan
tingkat efisiensi. Dengan diterapkannya menghasilkan total cost paling minimum
dan tingkat efisiensi yang baik.
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