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Ramayana Cilegon merupakan salah satu pusat perbelanjaan yang terdapat di Cilegon. Ramayana buka dari 

jam 9 pagi hingga jam 10 malam. Maka dari itu banyak penduduk Cilegon yang memenuhi pusat 

perbelanjaan tersebut. Karena hal itulah antrian masuk pada Ramayana Ciplaz Cilegon dipadati penduduk. 

Dikarenakan ramai dikunjungi pengunjung maka dari itu terjadi antrian di Ramayana Ciplaz Cilegon. Maka 

dari itu tujuan dari dilakukannya proses antrian adalah untuk menentukan distribusi data pada antrian 

ramayana dan menyelesaikan permasalahan antrian yang terjadi pada ramayana Cilegon. Setelah dilakukan 

pengolahan data didapatkan hasilnya adalah nilai tingkat utilitas sebesar 0,9. Hal ini menunjukkan bahwa 

antrian mendekati dari kapasitasnya. Jumlah rata-rata kendaraan yang menunggu dalam antrian (Lq) adalah 

8 kendaraan, sedangkan yang berada system (Ls) adalah 10 kendaraan. Waktu tunggu rata – rata antrian (Wq) 

Sebesar 8,57 menit, dan dalam system (Ws) sebesar 10,51 menit. Hasil tersebut menandakan bahwa sistem 

antrian di pintu masuk Ramayanan harus dioptimalkan dengan berupaya mengurangi durasi waktu tunggu 

dengan tujuan untuk meningkatkan efektivitas layanan. Perbaikan yang dapat dilakukan yaitu dengan 

menambah jalur layanan dan meningkatkan efisiensi proses guna dapat berkontribusi dalam peningkatan 

kepuasan pengunjung terhadap kualitas layanan di Ramayana. 

Kata Kunci: 

Antrian 

Utilitas 

Multiserver 
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1. Pendahuluan 

Pertumbuhan manusia dari waktu ke waktu terus 

mengalami kenaikan. Sesuai dengan pertambahan penduduk 

yang semakin bertambah dari tahun ke tahun menyebabkan 

meningkatnya kebutuhan yang harus dipenuhi semakin 

meningkat. Maka dari itu tanpa disadari membuat fenomena 

mengantri sudah semakin menjadi tradisi. Antrian adalah 

suatu garis tunggu dari satuan yang membutuhkan layanan 

dari satu atau lebih fasilitas layanan. Antrian merupakan 

adanya kegiatan menunggu giliran untuk dilayani karena 

kedatangan pelanggan dan waktu pelayanan yang tidak 

seimbang. Meningkatnya jumlah konsumen yang tidak 

diikuti dengan peningkatan jumlah fasilitas pelayanan 

menyebabkan terjadinya antrian yang panjang yang dapat 

merugikan konsumen maupun perusahaan itu sendiri. Jika 

perusahaan tidak mampu mengatasi panjangnya antrian 

yang terjadi, maka perusahaan akan kehilangan konsumen 

yang pergi mencari perusahaan lain yang sistem antriannya 

lebih baik [1]. 

Ramayana Cilegon merupakan salah satu pusat 

perbelanjaan yang terdapat di Cilegon. Ramayana buka dari 

jam 9 pagi hingga jam 10 malam. Maka dari itu banyak 

penduduk Cilegon yang memenuhi pusat perbelanjaan 

tersebut. Karena hal itulah antrian masuk pada Ramayana 

Ciplaz Cilegon dipadati penduduk. 

Teori Antrian adalah studi matematis yang berkaitan 

dengan keadaan yang berhubungan dengan segala aspek 

orang/barang menunggu untuk dilayani. Teori Antrian 

pertama kali diperkenalkan oleh Agner Krarup Erlang, 

seorang ahli Matematika dari Denmark pada tahun 1917. 

Teori antrian digunakan untuk menganalisis 

kinerja/karakteristik sistem antrian yang ada dengan 

menggunakan model antrian. Model antrian digunakan 

untuk mempresentasikan berbagai macam sistem antrian 

yang ada dalam sistem nyata [2]. Teori antrian bagian 

terpenting dari Operation Research (OR) yang sangat 

bermanfaat didunia usaha, karena hal ini mempengaruhi 

tingkat kedatangan dan kesibukan server yang sangat urgensi 

pada fasilitas pelayanan dan bisa meningkatkan daya saing 

dengan memberikan fasilitas pelayanan terbaik kepada 

customer [3]. Antrian timbul disebabkan oleh adanya 

kebutuhan akan layanan yang melebihi kemampuan 

(kapasitas) pelayanan atau fasilitas layanan, sehingga 

pelanggan yang akan menggunakan fasilitas layanan harus 

menganngur atau tertunda karena tidak bisa menggunakan 
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fasilitas langsung segera setelah kedatangannya. Untuk 

mengatasi hal tersebut, tambahan fasilitas pelayanan dapat 

diberikan untuk mengurangi dan mencegah timbulnya 

antrian. Akan tetapi penambahan fasilitas layanan juga 

menimbulkan biaya tambahan, yang secara tidak langsung 

akan menimbulkan pengurangan keuntungan mungkin 

sampai di bawah tingkat yang dapat diterima. Namun 

sebaliknya, sering munculnya antrian yang panjang akan 

mengakibatkan hilangnya pelanggan/ nasabah [4]. 

Dikarenakan ramai dikunjungi pengunjung maka dari 

itu terjadi antrian di Ramayana Ciplaz Cilegon. Maka dari itu 

tujuan dari dilakukannya proses antrian adalah untuk 

menentukan distribusi data pada antrian ramayana dan 

menyelesaikan permasalahan antrian yang terjadi pada 

ramayana Cilegon. 
 

2. Metode Penelitian 

Metode penelitian ini menggunakan data deskriptif, 

yang dimana data dikumpulkan dengan cara observasi 

langsung ke Ramayana Ciplaz Cilegon, dan pengolahan 

datanya menggunakan software POM QM dan Flexim. Untuk 

POM QM digunakan untuk mengetahui permasalahan 

antrian di Ramayana Ciplaz Cilegon dan flexim digunakan 

untuk mengetahui distribusi antrian tersebut. 
 

2.1. Teori Antrian 

Teori antrian adalah teori yang menyangkut studi 

matematis dari antrian–antrian atau baris–baris 

penungguan. Formasi baris–baris penungguan ini tentu saja 

merupakan suatu pelayanan melebihi kapasitas yang 

tersedia apabila kebutuhan akan suatu pelayanan melebihi 

kapasitas yang tersedia untuk menyelenggarakan pelayanan 

itu [5]. Faktor-faktor yang menyebabkan masalah antrian 

ini antara lain adalah peningkatan jumlah penduduk, 

kurangnya jumlah petugas yang sesuai dengan kebutuhan, 

kurangnya infrastruktur yang memadai, serta kurangnya 

penerapan teknologi dalam pengelolaan antrian [6]. Faktor 

lain yang dapat menyebabkan terjadinya antrian yaitu 

kurang tepatnya perhitungan kapasitas yang disiapkan 

dengan waktu layanan dan jumlah pelanggan yang 

membutuhkan layanan pada suatu waktu tertentu [7]. 
 

2.2. Komponen Antrian 

Terdapat 3 (tiga) komponen utama dalam teori antrian 

yang harus benar-benar diketahui dan dipahami yaitu [8]: 

a. Tingkat kedatangan 

b. Tingkat pelayanan 

c. Disiplin antrian 
 

2.3. Disiplin Antrian 

Disiplin antrian adalah konsep yang membahas 

mengenai kebijakan dimana para langganan dipilih dari 

antrian untuk dilayani, berdasarkan urutan kedatangan 

pelanggan. Ada 4 bentuk disiplin pelayanan yang biasa 

digunakan dalam praktiknya [5]: 

1. First Come First Served (FCFS) atau First In First Out 

(FIFO) yaitu pelanggan yang datang lebih dulu akan 

dilayani lebih dulu. 

2. Last Come First Served (LCFS) atau Last In First Out 

(LIFO) yaitu sistem antrian pelanggan yang datang 

terakhir akan dilayani lebih dulu. 

3. 

Service in Random Order (SIRO) yaitu panggilan 

didasarkan pada peluang secara acak. Biasanya 

timbul dalam keadaan praktis. 

4. Priority Service (PS) yaitu pelayanan diberikan 

kepada mereka yang mempunyai prioritas lebih 

tinggi dibandingkan dengan mereka yang 

mempunyai prioritas lebih rendah. 
 

2.4. Struktur Antrian 

Struktur antrian diklasifikasikan menjadi fasilitas- 

fasilitas pelayanan dalam hal ini channel dan phase yang 

keduanya itu menunjukkan jumlah jalur dan jumlah station 

pelayanan [9]. 

a. Single Channel – Single Phase 

Single Channel berarti bahwa hanya ada satu jalur 

yang memasuki sistem pelayanan atau hanya ada 

satu aktivitas pelayanan. 

 
Gambar 1. Model Single Channel Single Phase 

b. Single Channel – Multi Phase 

Struktur ini memiliki satu jalur pelayanan, istilah 

Multi Phase menunjukkan dua atau lebih fasilitas 

pelayanan yang dilaksanakan secara berurutan. 
 

 
Gambar 2. Model Single Channel Multi Phase 

c. Multi Channel – Single Phase 

Multi Channel – Single Phase terjadi ketika dua atau 

lebih fasilitas dialiri oleh antrian tunggal. 

 
Gambar 3. Model Single Channel Multi Phase 

d. Multi Channel – Multi Phase 

Multi Channel – Multi Phase struktur ini mempunyai 

beberapa fasilitas pelayanan pada setiap tahap, 

sehingga lebih dari satu individu yang dilayani 

dalam satu waktu. 

130 

https://sites.google.com/site/operasiproduksi/teori-antrian/Single%20Channel%20Single%20Phase.jpg?attredirects=0
https://sites.google.com/site/operasiproduksi/teori-antrian/Singgle%20Channel%20Multi%20Phase.jpg?attredirects=0
https://sites.google.com/site/operasiproduksi/teori-antrian/Multi%20Channel%20Single%20Phase.jpg?attredirects=0


Octaviany et.al. (2024), Journal of Systems Engineering and Management vol. 03, no. 02, pp. xx-xx, 2024 
 

 

 

 

 

 

 
Gambar 4. Model Multi Channel – Multi Phase 

 

2.5. Kinerja Antrian 

Mengukur Kinerja Antrian Model antrian membantu para 

manajer untuk membuat keputusan, dengan cara 

menganalisis antrian akan dapat diperoleh banyak ukuran 

kinerja sebuah antrian, meliputi hal berikut [10]: 

1. Waktu rata-rata yang dihabiskan oleh pelanggan 

dalam antrian. 

2. Waktu rata-rata yang dihabiskan oleh pelanggan 

dalam sistem (waktu tunggu ditambah waktu 

pelayanan). 

3. Jumlah pelanggan rata-rata dalam sistem. 

4. Probabilitas fasilitas pelayanan akan kosong. 

5. Faktor utilisasi sistem. 

6. Probabilitas sejumlah pelanggan berada dalam 

system 
 

2.6. Model Antrian 

Model antrian yang dipakai dalam penelitian ini adalah 

M/M/s. berikut merupakan rumus yang digunakan dalam 

permasalahan antrian di Ramayana Ciplaz Cilegon. 

P = 
𝜆

𝑠𝜇
 

(1) 

L = Lq + 
𝜆

𝜇
 (2) 

W = Wq + 
1

𝜇
 (3) 

Lq = 
𝜆𝜇 [

𝜆

𝜇
]

𝑠

𝑠𝜇
 𝑃𝑜 

(4) 

Pw = [
𝜆

𝜇
]

𝑠 𝑃𝑜

𝑆! [1− 
𝜆

𝜇
 ]
 (5) 

Wq = 
𝑃𝑜

𝜇𝑠! (𝑠! [[1− 
𝜆

𝜇
 ]

2
])

 [
𝜆

𝜇
] 𝑠  (6) 

Po = 
1

∑
(

λ
μ

)
𝑛

𝑛!
+

(
λ
μ

)
𝑠

𝑠! (1− (
λ

sμ
))

𝑠−1
𝑛=0

 (7) 

 

Keterangan 

Lq = rata-rata jumlah individu dalam antrian (unit)  

L = rata-rata jumlah individu dalam sistem (unit) 

Wq = rata-rata waktu dalam antrian (jam) 

W = rata-rata waktu dalam sistem (jam) 

P = probabilitas terdapat n individu dalam sistem (frekuensi 

relatif) 

PO = probabilitas tidak ada individu dalam sistem (frekuensi 

relatif) 

Pw = probabilitas menunggu dalam sistem (frekuensi relatif 

 
 

 

 

 

Gambar 5. Flowchart Penelitian 

2.7. Deskripsi Flowchart Penelitian 

Berikut merupakan rincian penjelasan mengenai flowchart 

penelitian pada proses penelitian di Ramayana Ciplaz 

Cilegon. 

1. Mulai 

Mulai merupakan langkah awal dalam melakukan 

penelitain. 

2. Studi Literatur 

Untuk menyelesaikan permasalahan antrian dengan 

teori antrian, peneliti harus mengetahui teori dan juga 

langkah-langkah pelaksanaan teori antrian. Maka dari 

itu, peneliti harus melakukan studi literatur sebelum 

melakukan penelitian. 

3. Observasi Lapangan 

Data merupakan hal yang penting untuk melakukan 

penelitian. Oleh karena itu, peneliti melakukan 

observasi lapangan dengan mengambil data secara 

langsung terhadap antrian Ramayana Ciplaz Cilegon. 

4. Rumusan Masalah 

Melakukan perumusan masalah pada penelitian 

mengenai teori antrian di Ramayana Ciplaz Cilegon. 

5. Tujuan Penelitian 

Tujuan penelitian berisikan hal-hal yang menjadi 

sasaran dari penelitian dari rumusan masalah 

sebelumnya. 

6. Pengumpulan Data 

Dalam melakukan suatu penelitian, data yang 

dibutuhkan dapat dikumpulkan dengan berbagai cara. 

Pada penelitian kali ini pengumpulan data didapatkan 

dari data kedatangan dan pelayanan di setiap jalur. 

 

Pengolahan Data 

 

Menyelesaikan permasalahan antrian 
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7. Pengolahan Data 

Pengolahan data dilakukan agar data yang telah 

dikumpulkan sebelumnya menjadi informasi 

untukmenyelesaikan permasalahan. Pengolahan data 

pada penelitian ini menggunakan teori antrian 

menggunakan software POM QM dan Flexim 

8. Analisa dan Pembahasan 

Dilakukan analisi dan pembahasan data berisikan 

paparan dari hasil penelitian data yang telah diolah pada 

tahapan sebelumnya. 

9. Kesimpulan dan Saran 

Setelah data dianalisis dan dilakukan pembahasan, 

maka dapat ditarik kesimpulan yang merupakan 

pernyataan secara ringkas terkait hasil analisis yang 

dapat menjawab tujuan dari penelitian yang dilakukan. 

10. Selesai 

Selesai merupakan bagian akhir penelitian karena telah 

tercapainya tujuan pada penelitian yang dilakukan. 
 

3. Hasil dan Diskusi 

Berikut ini adalah hasil yang diperoleh dari penelitian 

berupa teori antrian di antrian masuk Ramayana Ciplaz 

Cilegon. 

3.1 Pengumpulan Data 

Pada penelitian ini, dilakukan pengumpulan data 

berupa data kedatangan dan pelayanan di setiap jalur. 

Tabel 1 

Data Jumlah Kendaraan Datang dan Keluar

 

Jam 
Kendaraan 

Datang 
Mobil Motor 

Kendaraan 
Keluar 

20:15 - 

20:20 
4 2 2 4 

20:20 - 
20:25 

4 5 3 8 

20:25 - 

20:30 
6 4 2 6 

20:30 - 

20:35 
5 5 0 5 

20:35 - 

20:40 
3 2 1 3 

20:40 - 

20:45 
2 2 2 4 

20:45 - 

20:50 
3 3 0 3 

20:50 - 

20:55 
4 2 2 4 

20:55 - 

21:00 
2 1 1 2 

21:00 - 

21:05 
4 3 1 4 

21:05 - 
21:10 

2 4 2 6 

Total 140   155 

Dari Tabel 1 ditemukan bahwa jumlah kendaraan 

yang datang adalah 140. Dan kendaraan yang keluar 

adalah 155. Data tersebut diambil selama 2,5 jam dimulai 

dari jam 18:40 sampai jam 21:10. Dan kendaraan yang 

datang adalah motor dan mobil. 

3.2 Pengolahan Data 

Setelah dilakukan pengumpulan data, maka akan 

dilakukan pengolahan data untuk mengetahui 

permasalahan antrian di Ramayana Ciplaz Cilegon. Dalam 

mengolah data, digunakan software POM QM dan juga 

Software Flexim. Selain itu perhitungan juga dilakukan 

secara manual untuk melihat apakah terdapat perbedaan 

antara perhitungan manual dengan POM QM. 

3.2.1 Pengolahan Data dengan Software Flexim 

Flexim merupakan software yang dapat digunakan 

untuk mengetahui jenis distribusi dari antrian di 

Ramayana Ciplaz Cilegon. 
 

Gambar 6. Jenis Distribusi untuk Kendaraan Datang 

Dari hasil Flexim yang didapat pada Gambar 6, jenis 

distribusi yang paling optimal untuk kendaraan datang pada 

antrian di Ramayana Ciplaz Cilegon adalah distribusi Erlang. 

Jam 
Kendaraan 

Datang 
Mobil Motor 

Kendaraan 

Keluar 

18:40 - 

18:45 
3 2 0 2 

18:45 - 

18:50 
10 6 3 9 

18:50 - 

18:55 
2 2 3 5 

18:55 - 

19:00 
6 2 5 7 

19:00 - 
19:05 

9 6 7 10 

19:05 - 
19:10 

6 4 2 6 

19:10 - 
19:15 

8 5 3 8 

19:15 - 
19:20 

3 2 1 3 

19:20 - 
19:25 

8 6 2 8 

19:25 - 
19:30 

3 3 2 5 

19:30 - 
19:35 

6 5 2 7 

19:35 - 

19:40 
5 4 1 5 

19:40 - 

19:45 
4 3 1 4 

19:45 - 

19:50 
8 4 2 6 

19:50 - 

19:55 
6 5 1 6 

19:55 - 

20:00 
3 1 0 1 

20:00 - 

20:05 
5 4 1 5 

20:05 - 

20:10 
3 3 3 6 

20:10 - 

20:15 
3 2 1 3 
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Gambar 7. Jenis Distribusi untuk Kendaraan Keluar  

 

Dari hasil Flexim yang didapat pada Gambar 6, jenis 

distribusi yang paling optimal untuk kendaraan keluar pada 

antrian di Ramayana Ciplaz Cilegon adalah distribusi Beta. 
 

3.2.2. Perhitungan Secara Manual 

Perhitungan secara manual yang dilakukan yaitu untuk 

mencari hasil untuk melihat perbandingan dengan software 

POM QM. 

1. Rata-Rata Jumlah Kendaraan Datang per Satuan 

Waktu 

𝜆 =
Total Kendaraan Datang

𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑤𝑎𝑘𝑡𝑢 𝑃𝑒𝑛𝑔𝑎𝑚𝑎𝑡𝑎𝑛
 =  

140

2,5
=  56 𝑘𝑒𝑛𝑑𝑎𝑟𝑎𝑎𝑛/𝑗𝑎𝑚 

2. Rata-Rata Jumlah Kendaraan yang Dilayani per 

Satuan Waktu oleh Satu Operator 

µ =
Total Kendaraan Keluar

𝐽𝑢𝑚𝑙𝑎ℎ 𝑜𝑝𝑒𝑟𝑎𝑡𝑜𝑟 𝑥 𝑤𝑎𝑘𝑡𝑢 𝑝𝑒𝑛𝑔𝑎𝑚𝑎𝑡𝑎𝑛
 

=  
155

2 𝑥 2,5
 =  31 

3. Tingkat Intensitas Fasilitas Pelayanan 

P = 
𝜆

𝑠𝜇
 = 

56

2𝑥31
 =  0,9 

4. Probabilitas Bahwa Tidak Ada Kendaraan dalam 

Sistem 

Po = 
1

∑
(

λ
μ

)
𝑛

𝑛!
+

(
λ
μ

)
𝑠

𝑠! (1− (
λ

sμ
))

𝑠−2
𝑛=0

 

Po = 
1

∑
(

56
31)

𝑛

0!
+

(
56
31)

𝑠

2! (1− (
56

2x31))

𝑠−2
𝑛=0

  =  0,0523 

5. Jumlah kendaraan diharapkan dalam antrian 

Lq = 
𝜆𝜇 [

𝜆

𝜇
]

𝑠

𝑠𝜇
 𝑃𝑜 

Lq = 
56𝑥31 [

56

31
]

2

2𝑥31
 0,0523 = 5 

6. jumlah rata-rata kendaraan yang diharapkan dalam 

sistem 

L = Lq + 
𝜆

𝜇
  

L = 5 + 
56

31
 = 7 

7. Waktu yang diharapkan kendaraan selama 

menunggu dalam antrian 

Wq = 𝑃𝑜

𝜇𝑠! (𝑠! [[1− 𝜆
𝜇
 ]

2
])

 [
𝜆
𝜇

] 𝑠 

Wq = 0,0523

31𝑥2! (2! [[1− 56
31

 ]
2

])

 [
56

31
] 2= 0,023 

8. 

Menghitung waktu yang diharapkan oleh kendaraan 

selama dalam sistem 
W = Wq + 

1 
= 0,0345 

31 
 

3.2.3. Perhitungan Menggunakan POM QM 

Perhitungan selanjutnya dibantu menggunakan software POM 

QM. 

 
Gambar 8. Hasil Perhitungan Menggunakan POM QM  

Dari Gambar 8 didapati bahwa nilai P adalah 0,9. 

Lalu untuk nilai Lq adalah 8. Untuk nilai L didapati 9,81. 

Untuk nilai Wq adalah 0,14 jam. Dan untuk nilai W adalah 0,18 

jam. 
 

4. Kesimpulan 

Diperoleh kesimpulannya yaitu sebagai berikut. Dapat 

dinyatakan bahwa jenis distribusi kedatangannya adalah 

Erlang dan distribusi Keluarnya adalah Beta. Berdasarkan 

pegolahan serta perhitungan data antrian pada POM QM, 

didapat nilai tingkat utilitas sebesar 0,9. Hal ini menunjukkan 

bahwa antrian mendekati dari kapasitasnya. Jumlah rata-rata 

kendaraan yang menunggu dalam antrian (Lq) adalah 8 

kendaraan, sedangkan yang berada dalam sistem (Ls) adalah 10 

kendaraan. Waktu tunggu rata-rata antrian (Wq) sebesar 8,57 

menit, dan dalam sistem (Ws) sebesar 10,51 menit. Namun, dari 

hasil perhitungan secara manual terdapat perbedaan dari Lq, L, 

Wq, W dengan masing masing nilainya adalah 5 untuk Lq, 7 

untuk L, 0,0023 untuk Wq dan 0,0345 untuk W.   Berdasarkan dari 

kedua hasil perhitungan tersebut menandakan  bahwa sistem 

antrian di pintu masuk Ramayana harus dioptimalkan dengan 

berupaya mengurangi durasi waktu tunggu dengan tujuan untuk 

meningkatkan efektivitas pelayanan. Perbaikan yang dapat 

dilakukan yaitu dengan menambah jalur layanan dan 

meningkatakan efisiensi proses guna dapat berkontribusi dalam 

peningkatan kepuasan pengunjung terhadap kualitas layanan di 

Ramayana.  
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