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ABSTRAK

Abstrak: Pelayanan jasa adalah bentuk pemberian layanan yang diberikan oleh produsen baik terhadap
maupun jasa yang ditawarkan. Apabila pelayanan yang ditawarkan
perusahaan sesuai dengan keinginan konsumen maka produk/jasayang ditawarkan akan dibeli. Salah satu
contoh pelayanan jasa yang banyak digunakan oleh orang saat ini adalah jasa pelayanan pencucian
kendaraan, Sebagian orang yang tidak memiliki waktu luang untuk membersihkan kendaraannya,
biasanya mereka menggunakan jasa cucian kendaraan, Tetapi adapula sebagian orang lebih memilih
mencuci kendaraanya sendiri oleh karena adanya waktu mengantri yang disebabkan oleh banyaknya
orang yang ingin mengunakan pelayanan jasa ini dan kesalahan dalam sistem antrian.Metode yang

pengguna barang diproduksi

digunakan Single Phase Multi Channel dan diuji mengunakan SPSS 22

Kata Kunci : Sistem Antrian, SPSS Single Phase Multi Channel, Simulasi Arena

1. PENDAHULUAN

Pelayanan jasa adalah bentuk pemberian layanan yang
diberikan oleh produsen baik terhadap pengguna barang
ditawarkan.

diproduksi maupun jasa yang

Apabila pelayanan yang ditawarkan perusahaan sesuai

dengan keinginan konsumen maka produk/jasayang
ditawarkan akan dibeli. Salah satu contoh pelayanan jasa
yang banyak digunakan oleh orang saat ini adalah jasa
pelayanan pencucian kendaraan, Sebagian orang yang tidak
memiliki waktu luang untuk membersihkan kendaraannya,
biasanya mereka menggunakan jasa cucian kendaraan,
Tetapi adapula sebagian orang lebih memilih mencuci
kendaraanya sendiri oleh karena adanya waktu mengantri
yang disebabkan oleh banyaknya orang yang ingin

mengunakan pelayanan
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jasa ini dan kesalahan dalam sistem antrian.(Yowono, 2015)

Salah satu contoh pada pelayanan jasa yang
menyediakan jasa cuci kendaraan yaitu Oto green wash
yang terletak di jakabaring Palembang Sumatera Selatan.
Oto green wash banyak diminati oleh para penguna
kendaraan mobil dikarenakan beberapa faktor seperti
meningkatnya penguna mobil, biaya tidak terlalu mahal,
lokasi strategis mudah dijangkau oleh masyarakat yang
berada di Jakabring Palembang. Selain hal diatas kelebihan
Oto green wash adalah luasnya area parkir, adanya sarana
berbelanja dan restoran Opi Mall. Sehingga sering
banyaknya masyarakat yang ingin mengunakan pelayanan
jasa ini. Maka terdapat adanya antrian yang panjang pada

saat pencucian mobil oleh sebab itu hal ini perlu di analisa

agar masalah antrian dapat diperbaiki.



Sumber :Otoo green wash Palembang,

2. KAJIAN PUSTAKA

Teori antrian ialah suatu garis tunggu dari nasabah
yang memerlukan layanan dari satu atau lebih fasilitas
pelayanan. Kejadian garis tunggu timbul disebabkan oleh
kebutuhan akan layanan melebihi Kkapasitas fasilitas
pelayanan yang ada, sehingga nasabah tidak segera
mendapatkan pelayanan. Teori antrian merupakan suatu
studi matematikal dari gejala garis tunggu tersebut (Siagian,
1987).

Sistem antrian adalah suatu himpunan pelanggan,
pelayan suatu aturan yang mengatur kedatangan pada
pelanggan dan pemrosesan. Pelanggan yang tiba dapat
bersifat tetap atau tidak tetap untuk memperoleh pelayanan.
Apabila pelanggan yang tiba dapat langsung masuk kedalam
sistem pelayanan maka pelanggan tersebut langsung
dilayani, sebaliknya jika harus menunggu maka mereka

harus membentuk antrian hingga tiba waktu pelanggan.

(Heizer & Rander, 2011)

Ada tiga komponen dalam sistem antrian, masing-
masing komponen dalam sistem antrian tersebut mempunyai

karakteristik sendiri :
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Kedatangan (calling population) Karakteristik dari
populasi yang akan dilayani (calling population) dapat
dilihat menurut ukurannya, pola kedatangan, serta
perilaku dari populasi yang akan dilayani. Menurut
ukurannya, populasi yang akan dilayani bisa terbatas
(finite) bisa juga tidak terbatas (infinite). Pola
kedatangan bisa teratur, bisa juga acak (random).
Kedatangan yang teratur sering dijumpai pada proses
pembuatan atau pengemasan produk yang sudah
distandardisasi. Sedangkan pola kedatangan yang
sifatnya acak (random) banyak dijumpai misalnya
kedatangan pengunjung di pencucian kendaraan
mengikuti distribusi Poisson distribusi peluang peubah
acak, yang menyatakan banyaknya sukses yang terjadi
dalam suatu selang waktu atau daerah tertentu.
Distribusi poisson memainkan peran penting dalam
penguraian probabilitas yang terkait dengan sejumlah
besar data, namun observasi terhadap fenomena ini
sangat berguna sebagai pendekatan umum untuk

berbagai kepentingan dalam kehidupan sehari-hari.

(Kakiay, 2004).

. Antrian Karakteristik dari antrian, timbulnya antrian

terutama tergantung dari sifat kedatangan dan proses
pelayanan. Penentu antrian adalah aturan keputusan
yang menjelaskan cara melayani pengantri. Misalnya
disiplin antrian (FIFO) yang pertama datang yang
pertama dilayani, dan lain-lain. Jika tidak ada antrian
berarti atau

terdapat pelayan yang menganggur

kelebihan fasilitas pelayanan.



c. Pelayanan Karakteristik fasilitas pelayanan dapat dilihat
dari tiga hal, yaitu tata letak, disiplin pelayanan, waktu

pelayanan yaitu :

1. Tata letak Letak fisik dari sistem antrian digambarkan
dengan jumlah saluran, atau juga disebut jumlah
pelayanan. Bila terdapat satu saluran pelayanan maka
dikatakan sistem saluran tunggal. Sistem saluran

majemuk mempunyai sumber pelayanan lebih dari satu

saluran yang beroperasi secara bersamaan.

2. Disiplin pelayanan Klasifikasi dibagi dua yaitu prioritas

dan first come first server Disiplin prioritas
dikelompokkan menjadi dua, yaitu preemptive dan non
preemptive. Disiplin preemptive menggambarkan situasi
di mana pelayan sedang melayani seseorang, kemudian
beralih melayani orang yang diprioritaskan meskipun
belum selesai melayani orang sebelumnya. Sementara
disiplin non preemptive menggambarkan situasi di mana
pelayan akan

menyelesaikan pelayanannya baru

kemudian beralih melayani orang yang diprioritaskan.

3. Waktu pelayanan Waktu yang dibutuhkan untuk
melayani bisa dikategorikan sebagai konstan dan acak.
Waktu pelayanan konstan mengikuti distribusi Uniform, jika
waktu yang dibutuhkan untuk melayani sama untuk setiap
pelanggan seperti di pencucian kendaraan
3. METODE PENELITIAN

1.  Model Antrian Single Phase Multi Channel

Model antrian ini adalah terdapat satu jenis

layanan dalam sistem antrian tersebut, namun

terdapat lebih dari satu pemberi layanan. Tahapan

yang dilakukan dalam pengolahan data adalah
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pertama menghitung jumlah kendaraan yang bisa

dilayani kemudian menghitung total waktu server

yang dibutuhkan untuk melayani pelanggan lalu
menghitung maksimal waktu tunggu pelanggan
dan pula menghitung banyaknya antrian.

2. Simulasi dengan Arena

Simulasi Arena adalah sebuah program penyusun
model dan juga merupakan simulator. Setelah
melakukan pengolahhan data dengan mengunakan
metode model antrian single phase multi channel
lalu memasukan hasil dari pengolahan ke simulasi
arena melaluiu tahapan membuat alur antrian
dalam simulasi arena kemudian memasukan data
hitungan berdasarkan model antrian single phase
multi channel tiap kendaraan dan waktu pelayaan
tiap kendaraan.

Tingkat kedatangan merupakan banyaknya
pelanggan yang datang untuk mendapatkan pelayanan pada
fasilitas, dinyatakan dalam beberapa banyak pelanggan
(orang) dalam periode waktu tertentu. Tingkat kedatangan
pelanggan di asumsikan mengikuti distribusi poison yaitu
kedatangan pelanggan lain juga tidak tergantung pada waktu
(tidak terbatas) dan tingkat kedatangan setiap harinya tidak
sama karena masing — masing pelanggan mempunyai
kebutuhan yang berbeda — beda sedangkan tingkat
pelayanan fasilitas adalah lamanya waktu pelayanan yang
disediakan oleh fasilitas untuk melayani pelanggan.
Dibawah ini adalah hasil penelitian yang dilakukan di cucian
mobil Oto green wash Palembang. Penelitian berlangsung

selama satu minggu dimualai pada hari rabu tgl 24 Juli —

selasa 30 juli 2019 ditabelkan pada table 4.1



Dari tabel diatas terlihat terlihat bahwa tanggal
sibuk adalah tanggal 27, 28, 29 juli dimana jumlah

kedatangan pelanggan yang dilayani 34 sampai 35

pelanggan
4.1 Pengumpulan Data

Struktur dan jumlah fasilitas server pelayanan cuci
mobil di Oto green wash Palembang dalam proses

pelayanannya dapat dilihat pada gambar 4.1 dibawah.

ANTRIAN

Gambar 4.1 Struktur Sistem Pelayanan
4.2 Uji Distribusi Dengan Mengunakan Sofware

SPSS 22.

Pengujian distribusi dilakukan dengan mengambil
waktu antar kedatangan pelanggan setiap harinya selama
satu minggu dimulai pada tanggal 24 juli s/d 30 juli dimulai
pada jam 09.00 s/d 16.00 di pencucian kendaraan Oto green

wash Palembang.

pada interval tertentu seperti jarak, luas, atau volume).

Pada umumnya distribusi kedatangan pelanggan yang ada di
cucian mobil Oto green wash Palembang bersifat Poisson
yaitu proses Poisson itu sendiri adalah kedatangan
pelanggan lain tidak tergantung pada waktu (tidak terbatas),
maka data distribusi kedatangan tersebut diuji apakah sesuai

dan masuk dalam kategori distribusi Poisson guna untuk
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melanjutkan penelitian dan untuk mengikuti pola Distribusi
Poisson adalah jika probalitas >0.05 (atau jika data terbaca
ditampilan Output Viewer) tidak ada data yang
menghasilkan 0.00 maka data yang diinputtersebut

diasumsikan Poisson Distribusi. (Oktarina. 2005:129

Dari hasil uji dengan Sofware SPSS 22 dapat
diketahui bahwa data waktu antar kedatangan tersebut
berdistribusi Poisson. Dengan rata — rata waktu antar

kedatangan ,104. Hal ini menunjukan bahwa distribusi

e SELESAI > ) ) o
kedatangan bersifat Poisson dan distribusi pelayanan
9 bersifat Exponential.

@ SELESAI

Teknik Analisis Data

Teknik analisis yang digunkan pada penelitian ini,
yakni memakai model antrian Multi channel single phase
dengan tingkat kedatangan calon pelanggan distribusi
Poisson dan tingkat pelayanan distribusi Exponential, cara

kerjanya mengunaka rumus berikut maka didapatkan.

S = jumlah server yang ada = 4 Server

A = Rata — Rata kedatangan adalah lamanya waktu
dibuka cucian mobil yaitu 7 jam X 60 menit di

bagi jumlah pelanggan 34 =13 menit

u = Tingkat Pelayanan adalah total waktu pelanggan
dilayani yaitu 973 menit di bagi banyaknya

pelanggan yaitu 34 pelanggan =28 menit

Dari rata — rata antar kedatang yaitu 13 menit dan tingkat
pelayanan adalah 28 menit jumlah server 4 orang. Maka

peneliti dapat menghitung



a. probalitas tidak ada pelangganan yang datang.
Dengan Rumus:

P,_ .
- A A
DTN
n! A
n=0 Si(1—51)

Penyelesaian:

P, .
T(13/28)0 (13/28)T (13/28)2 (13/28)3 (13/28)%
ot 1t 21 T3l ‘ta(1-13/4x28)

P 1
0=
(1)+(0,464)+(0,107)+(0,016) +74!(1(:)i%31))(28

-12/112

24X-
0,107

-2,568
-0,038

P 0=—-=0,645
1,549

Nilai probalitas tidak ada pelanggan adalah 0,645

b. rata — rata jumlah pelangganan yang antre sebelum

dilayani.
Dengan rumus:

gy
T (s-1)(S—12 ©

Penyelesaian:
13(28G0)*

N9 7 31(4x13-28)2

364x0,046 _ 0,167
ng=———=——=0,645 =1 orang
a 31(48) 288

Rata — rata jumlah pelanggan yang antre sebelum dilayani

adalah 1 orang

c. rata — rata jumlah pelanggan yang ada dalam sistem itu,
baik yang menunggu dilayani maupun yang sedang

dilayani.

Dengan rumus:

Penyelesaian :

=1+ 5 = 1,464 = 2 orang
Jumlah pelanggan yang ada dalam sistem itu yang

menunggu dilyani maupun yang dilayani adalah 2 orang

d. rata — rata waktu setiap pelanggan antri sebelum dilayani.

Dengan
rumus:
—_ P s
T usni- @) G

Penyelesaian:

_ 0,645 (18)4
M7 28 xaxa(1-1)2- 28

3 0,645 0,645
T 28x4x41(0,287) 771,456

13
=0,0008 (ﬁ)4 =0,000037

Rata — rata waktu antri pelanggan sebelum dilayani adalah
0,000037

e. rata — rata lama pelanggan berada di sistem itu, baik untuk

antri maupun untuk dilayani.

Dengan rumus:
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Penyelesaian:
tt ’ 7 28 ,

Rata — rata lama pelanggan berada di sistem untuk antri

maupun dilayani adalah 0,035
f. rata — rata banyaknya pelanggan yang sedang dilayani.

Dengan rumus:

-_ A

TLS_ SM
Penyeleaian:
= B B _116=012
MST428) 0 1120 T T 7

Rata — rata banyaknya pelanggan yang sedang dilayani

adalah 0,12

g. biayaya yang harus dikeluarkan dalam sistem itu

dirumuskan:

E(Ct) = SCqy r:tcw

Penyelesaian

E(C,) = 4.(Rp 40.000) + 2 (Rp 40.000)

= 240.000

Biayaya yang dikeluarkan dalam sistem itu adalah 240.000

Dari hasil pengamatan dan penelitian yang

dilakukan di cucian mobil Oto green wash Palembang.
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dengan mengunakan 4 orang pelayan atau server seperti
yang ditabelkan pada tabel diatas tabel 4.5 diatas maka

didapatkan hasil penghitungan manual adalah :

a. Nilai probalitas tidak ada pelanggan adalah

0,645

b. Rata — rata jumlah pelanggan yang antre sebelum

dilayani adalah 1 orang

c. Jumlah pelanggan yang ada dalam sistem itu
yang menunggu dilyani maupun yang

dilayani adalah 2 orang

d. Rata — rata waktu antri pelanggan sebelum

dilayani adalah 0,000037

e. Rata — rata lama pelanggan berada di sistem

untuk antri maupun dilayani  adalah 0,035

f. Rata — rata banyaknya pelanggan yang sedang

dilayani adalah 0,12

g. Biayaya yang dikeluarkan dalam sistem itu

adalah 240.000

Dilihat dari tabel 4.6 diatas hasil penelitian cucian
mobil Oto green wash Palembang. pada hari sabtu tgl 27 juli
2019 dari 4 server dilakukan pengurangan server menjadi 3
server, seperti yang terlihat ditabel apabila dilakukan
pengurangan server pada sistem, hasil yang didapat sangat
tidak signipikan, dikarenakan untuk pelanggan yang ke 12
dapat dilayani oleh server 3 pada pukul 04.22 lamanya waktu

dilayani 29 menit ditambah waktu mengantri 227 menit



maka pelanggan akan selesai dilayani pada pukul 18.16
Wib, sedangkan pencucian mobil Oto green wash
Palembang. akan tutup pada pukul 17,00 Wib. Maka peneliti
memutuskan bahwa sistem antrian cuci mobil di Oto green

wash Palembang. tidak bisa untuk dilakukan pengurangan

Server.

S = Jumlah server yang ada = 5 server

A = Rata — rata kedatangan adalah lamanya waktu dibuka
cucian mobil yaitu 7 jam X 60 menit dibagi jumlah

pelanggan 34 pelanggan = 28 menit

u = Tingkat pelayanan adalah total total waktu pelanggan
dilayani yaitu 973 menit di bagi banyaknya pelanggan yaitu

34 pelanggan = 28 menit

a. probalitas tidak ada pelangganan yang datang.

Dengan Rumus:

umber : Pengamatan

P,_ 1
= y)
per @@
n=o " SIA-5W)
PO 1
T(13/28)0 (13/28)1  (13/28)%  (13/28)3  (13/28)*  (13/28)5
or ' 1 2t 3l ' 4l '5](1-13/528)
Po 1

(0,021)

) (1)+(0,464)+(0,107)+(0,016)+ SI-13/5X28

-12/120

120X-
0,1

-12

-0,0175

P

1
T1e13s
Nilai probalitas tidak ada pelanggan adalah 0,619

b. rata — rata jumlah pelangganan yang antre sebelum

dilayani.
Dengan rumus:

ey
nT(s-1)KS~2 ©

Penyelesaian:

1345
_ _13@8GY
nq ™ 51(5x28-13)2
_ _ 364x0,021 _ 364x0,02 _
47 41(140x13)  4!x3,312

0,091X0,619 = 0,056 1 orang

7,28
79,488

Rata — rata jumlah pelanggan yang antre sebelum dilayani

adalah 1 orang

c. rata — rata jumlah pelanggan yang ada dalam sistem itu,
baik yang menunggu dilayani maupun yang sedang

dilayani.

Dengan rumus:

Penyelesaian :

- 13
=1+ P 1,464 = 2 orang
Jumlah pelanggan yang ada dalam sistem itu yang

menunggu dilyani maupun yang dilayani adalah 2 orang

d. rata — rata waktu setiap pelanggan antri sebelum dilayani.

=0,619



Dengan

rumus:

=
T usena- @) H

Penyelesaian:

__ 0,619 (13)5
197 28 x5x51(1-1)2— ‘28

0619 0619 0021 0,619
T 140x120 ~ (1-0,215) (16,800x0,785
=0,000756

Rata — rata waktu antri pelanggan sebelum dilayani adalah
0,000756

e. rata — rata lama pelanggan berada di sistem itu, baik untuk

antri maupun untuk dilayani.

Dengan rumus:

— — 1
6= tgt

Penyelesaian:
_ 1
w= 0,000756 + 8= 0,0364

Rata — rata lama pelanggan berada di sistem untuk antri

maupun dilayani adalah 0,0364
f. rata — rata banyaknya pelanggan yang sedang dilayani.

Dengan rumus:

__ A
ng— SH
Penyeleaian:
= 13 = 13 =0,116 = 0,093
"TU5(28) 0 1400 T T

) =0,036x0,021

2200

Rata — rata banyaknya pelanggan yang sedang dilayani

adalah 0,12

g. biayaya yang harus dikeluarkan dalam sistem itu

dirumuskan:

E(C;) = SCq4 ;tcw

Penyelesaian

E(C,) = 5.(Rp 40.000) + 2 (Rp 40.000)

= 280.000

Biayaya yang dikeluarkan dalam sistem itu adalah 280.000

Perbandingan hitung manual dengan mengunakan

4 server dan 5 server

4 server :

a. Py = Nilai probalitas tidak ada pelanggan adalah

0,645

b. n, = Rata — rata jumlah pelanggan yang antre

sebelum dilayani adalah 1 orang

c.n, = Jumlah pelanggan yang ada dalam sistem itu
yang menunggu dilyani maupun

yang dilayani adalah 2 orang

Sebagaimana analisa yang telah dibahas diatas dari kondisi
cucian Oto green wash saat ini dengan 4 server sudah
optimal dikarenakan rata- rata waktu pelanggan mengantri
sebelum dilayani adalah 0,645 = 1 orang dan apabila di

tambah menjadi 5 server waktu rata — rata pelanggan



mengantri adalah 0,056 = 1 orang. Dari hasil penambahan
server tidak terlalu berpengaruh hanya berbeda 0,085 atau 1
orang. Dan jika dilakukan penambahan server maka akan
menambah total biaya yang ditanggung dalam sistem itu
yang awalnya hanya Rp240.000 menjadi Rp280.000. Maka
peneliti mensarankan agar pencucian mobil Oto green wash
Palembang, mepertahankan kondisi sistem pencucian mobil
dengan 4 orang server denganrata — rata 34 kedatangan

pelanggan perhari.

5.1 Kesimpulan

Dari hasil pengolahan dan pembahasan yang telah

dilakukan pada bab sebelumnya didapat kesimpulan, yaitu :

1. Berdasarkan simulasi arena yang telah

dilakukan pada kondisi awal maka
didapatkan number in number out jumlah
pelanggan yang dilayani oleh server
adalah Number in 30 pelanggan. Number

out 28 pelanggan.

2. Item total server melayani pelanggan 699 menit

denagan rata — rata 22 menit.

3. Rata — rata maksimal waktu tunggu pelanggan

waiting time 0,035

4. Banyaknya antrian number waiting 0,645 = 1

orang
52

Saran

Dari kondisi cucian Oto green wash saat ini

dengan 4 server sudah optimal dikarenakan rata- rata waktu
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pelanggan mengantri sebelum dilayani adalah 0,645 = 1
orang dan apabila di tambah menjadi 5 server waktu rata —
rata pelanggan mengantri adalah 0,056 = 1 orang. Dari hasil
penambahan server tidak terlalu berpengaruh hanya berbeda
0,085 atau 1 orang. Dan jika dilakukan penambahan server
maka akan menambah total biaya yang ditanggung dalam
sistem itu yang awalnya hanya Rp240.000 menjadi
Rp280.000. Maka peneliti mensarankan agar pencucian
mobil Oto green wash Palembang, mepertahankan kondisi

sistem pencucian mobil dengan 4 orang server denganrata —

rata 34 kedatangan pelanggan perhari.
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