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Abstrak 

Antrian adalah suatu fenomena yang tidak dapat dihindari saat ini, perusahaan manufaktur dan jasa 
dituntut untuk dapat mengurangi antrian dalam memberikan pelayanannya kepada pelanggan. 
Perkembangan industri di bidang makanan dan minuman pada saat ini sudah sangat berkembang 
pesat. Industri makanan dan minuman masih menjadi andalan bagi pertumbuhan ekonomi Indonesia 
dan mampu tumbuh sebesar 8,41% pada 2018. Chatime adalah suatu industri makanan dan minuman 
yang bergerak pada minuman teh, masalah yang terjadi pada saat ini adalah padatnya antrian yang 
terjadi sehingga terjadinya penumpukan pelanggan dan waktu menunggu untuk dilayani yang lama. 
Data penelitian ini diambil selama 2 hari pada 24 dan 25 Agustus pada pukul 13:00-15:00 yang 
dilakukan di fase pemesanan dan fase pengambilan di Chatime Mall Of Indonesia.  Hasil dari 
penelitian ini menunjukkan bahwa sistem antrian yang terjadi di Chatime sekarang belum optimal 
dengan jumlah rata-rata antrian yang terjadi pada fase pemesanan yaitu 11 orang dan fase 
pengambilan yaitu 9 orang, waktu rata-rata orang dalam antrian pada fase pemesanan yaitu 18,33 
menit dan fase pengambilan yaitu 17,93 menit. Optimasi yang dilakukan adalah dengan melakukan 
penambahan server pada tahap pemesanan menjadi 2 orang sehingga dapat mengurangi jumlah 
antrian menjadi 0 antrian dan rata-rata waktu menunggu dalam antrian menjadi 2,112 menit/orang. 
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PENDAHULUAN 
Dunia usaha pada saat ini dihadapkan pada persaingan yang semakin terbuka dan semakin 
ketat diberbagai bidangya [11, 12]. Aktivitas mengantri sering terjadi didalam kehidupan sehari-
hari ketika ingin menunggu pelayanan, baik di sektor industri atau jasa. Mengantri terjadi 
apabila jumlah kedatangan pelanggan yang tidak diseimbangi dengan kapasitas layanan yang 
tersedia sehingga pelanggan tidak dapat langsung untuk dilayani. Setiap perusahaan 
manufaktur atau jasa dituntut untuk selalu dapat memberikan pelayanan secara cepat kepada 
para pelanggannya sehingga tidak terjadi waktu menunggu yang lama. 
Selaras dengan perubahan lingkungan bisnis dan teknologi yang begitu cepat, organisasi juga 
dituntut untuk melakukan perubahan kearah yang lebih baik [21]. Perkembangan industri di 
bidang makanan dan minuman pada saat ini sudah sangat berkembang pesat. Industri 
makanan dan minuman masih menjadi andalan bagi pertumbuhan ekonomi Indonesia dan 
mampu tumbuh sebesar 8,41% pada 2018 [8]. Minuman Chatime adalah salah satu industri 
minuman yang sedang berkembang pesat pada saat ini, Chatime adalah sebuah jaringan kedai 
minuman teh susu mutiara asal Taiwan yang sedang populer saat ini dan ditujukan kepada 
anak muda  sebagai target pasar, minuman ini menjadi salah satu minuman favorit karena 
masyarakat Indonesia yang cenderung suka minum teh dan minuman yang memili kadar manis 
yang cukup tinggi. Saat ini Chatime telah memiliki gerai yang tersebar di 24 kota di Indonesia 
[7]. Gerai Chatime di Indonesia sudah mencapai 200 gerai di tahun 2017 dan ini sudah lebih 
banyak dari pada negara asalnya yaitu Taiwan [6]. Dalam memberikan pelayanannya, 
permasalahan utama yang sering terjadi adalah aktivitas mengantri yang tidak dapat dihindari, 
lamanya waktu mengantri dan panjangnya antrian membuat para pelanggan menjadi tidak 
nyaman dan bosan karena merasa waktunya terbuang percuma hanya untuk membeli 
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minuman ini sehingga dapat berdampak kehilangan pelanggan. Rata-rata jumlah antrian yang 
terjadi setiap harinya berkisar 8-10 orang. Objek dari penelitian ini adalah Chatime Mall Of 
Indonesia Jakarta, gerai Chatime ini terletak bersama-sama dengan foodcourt sehingga 
banyaknya masyarakat yang ingin membeli menimbulkan antrian yang begitu panjang.  
Beberapa penelitian terdahulu yang memiliki metode dan topik yang sama dengan penelitian 
ini adalah analisis antrian pada SPBU I Gusti Ngurah Rai Palu [10], analisis antrian model 
M/M/S pada PT. Bank Negara Indonesia [17], application Of Queuing Theory In Banking Sector 
[4], dan application of Queuing Theory in a Small Enterprise [14]. 
Adapun tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui model dan struktur antrian yang 
diterapkan Chatime Mall Of Indonesia, untuk mengetahui disiplin antrian yang diterapkan 
Chatime Mall Of Indonesia, untuk mengetahui kinerja sistem antrian di  Chatime Mall of 
Indonesia dan untuk mengetahui optimalisasi yang dapat dilakukan terhadap pelayanan 
Chatime Mall of Indonesia. 

 
LANDASAN TEORI 
Teori Antrian 
Analisis antrian pertama kali diperkenalkan oleh A.K. Erlang (1913) yang mempelajari fluktuasi 
permintaan fasilitas telepon dan keterlambatan pelayanannya [18]. Teori antrian adalah teori 
dengan studi matematika dari antrian atau barisan yang menunggu dalam antrian. Proses 
menunggu dalam antrian dapat terjadi jika fasilitas pelayanan yang tersedia tidak mencukupi 
untuk melayani pelanggan yang datang [9]. Teori antrian adalah kumpulan pelanggan yang 
menunggu untuk dilayani dalam satu garis tunggu sistem antrian [15]. Antrian dapat berupa 
barisan orang atau barang yang sedang menunggu pelayanan dan yang telah keluar sistem 
setelah dilayani [3]. Tujuan model antrian adalah untuk meminumkan dua jenis biaya yaitu biaya 
menunggu dari pelanggan dan biaya pelayanan [16]. 
 
Sistem Antrian 
Sistem antrian adalah kegiatan dimana pelanggan menunggu untuk dilayani atau yang sedang 
dilayani dalam suatu populasi [19, 22]. Unsur unsur yang termasuk dalam sistem antrian yaitu 
distribusi kedatangan, disiplin pelayanan, distribusi waktu pelayanan, fasilitas pelayanan, 
ukuran antrian, serta sumber pemanggilan [5]. Aktivitas mengantri adalah dampak dari acaknya 
operasi dalam sistem pelayanan. Datangnya pelanggan tidak dapat diprediksi dan tidak 
diketahui sehingga menimbulkan aktivitas mengantri [2]. Antrian yang timbul membantu proses 
pelayanan yang diberikan dapat berjalan dengan tertib dan teratur [14].  
 
Disiplin antrian adalah aturan-aturan yang berkaitan dengan urutan para pelanggan untuk 
dilayani [1]. Aturan pelayanan menurut urutan kedatangan dapat berdasarkan pada [20]:  
1. Pertama Masuk Pertama Keluar atau First In First Out (FIFO). Pelanggan yang datang 

pertama kali akan mendapatkan giliran pertama untuk dilayani. 
2. Yang Terakhir Masuk Yang Pertama Keluar atau Last In First Out (LIFO). Pelanggan yang 

datang paling akhir akan dilayani pertama kali. 
3. Pelayanan Dalam Urutan Acak atau Service In Random Order (SIRO). Proses pelayanan 

yang dilakukan kepada para pelanggan secara acak. 
4. Pelayanan berdasarkan prioritas. Proses pelayanan dilakukan berdasarkan suatu prioritas 
 
Komponen Proses Antrian 
Komponen penting dalam antrian yaitu kedatangan, pelayanan dan antri. Kedatangan 
merupakan hal yang ada di setiap antrian yang terjadi, kedatangan sering disebut input dalam 
antrian dan proses kedatangan yang terjadi secara umum adalah random [9]. Pelayanan dapat 
terdiri dari satu atau lebih fasilitas pelayanan. Inti dari analisis antrian adalah kegiatan antri yang 
terjadi. 

 
Model antrian 
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Model antrian dibagi menjadi 2 jenis yaitu model antrian jalur tunggal (M/M/I) dan model antrian 
jalur berganda (M/M/S). 
1. Model Antrian Jalur Tunggal (M/M/I) 

Model ini hanya memiliki pelayanan tunggal untuk melayani pelanggan. Jenis pelayanan 
pada model antrian ini adalah berdistribusi eksponensial [4].  

2. Model Antrian Jalur Berganda (M/M/S) 
Model ini terdiri dari dari dua atau lebih fasilitas  pelayanan yang tersedia dalam 
melayani pelanggan yang datang. Model ini mengasumsikan bahwa waktu kedatangan 
mengikuti distribusi poison dan waktu pelayanan mengikuti distribusi eksponensial [3].  

 
Tabel 1. Rumus Antrian Single Channel 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
  

Single Channel 

Tingkat utilitas dan kesibukan pekerja 

 𝜌 =
𝜆

𝜇
 

Probabilitas terdapat 0 Orang dalam sistem 

Po =1 −
𝜆

𝜇
 

Jumlah rata-rata pelanggan dalam antrian 

Lq = 
𝜆2

𝜇 (𝜇−𝜆)
 

Jumlah pelanggan rata-rata dalam sistem 

Ls = 
𝜆

𝜇−𝜆
 

Waktu rata-rata pelanggan dalam antrian 

Wq = 
𝜆

𝜇(𝜇−𝜆)
 

Waktu rata-rata pelanggan dalam sistem 

Ws = 
1

(𝜇−𝜆)
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Tabel 2. Rumus Antrian Multiple Channel 

Multiple Channel 

Tingkat utilitas dan kesibukan pekerja  

𝜌 =
𝜆

𝑀𝜇
 

Probabilitas terdapat 0 orang dalam sistem 

𝑃0 =
1

[∑
1
𝑛! (

𝜆
𝜇)

𝑛
𝑚−1
𝑛=0 ] +

1
𝑀! (

𝜆
𝜇)

𝑀 𝑀𝜇
𝑀𝜇 − 𝜆

 

Jumlah rata-rata pelanggan dalam antrian 

𝐿𝑞 = 𝐿𝑠 −
𝜆

𝜇
 

Jumlah pelanggan rata-rata dalam sistem 

𝐿𝑠 =
𝜆𝜇 (

𝜆
𝜇)

𝑀

(𝑀 − 1)! (𝑀𝜇 − 𝜆)2
𝑃𝑜 +

𝜆

𝜇
 

Waktu rata-rata pelanggan dalam antrian 

𝑊𝑞 =
𝐿𝑞

𝜆
 

Waktu rata-rata pelanggan dalam sistem 

Ws = 
𝐿𝑠

𝜆
 

 
METODELOGI PENELITIAN 
Identifikasi masalah dilakukan dengan melakukan pengamatan dan melihat masalah utama 
yang terjadi pada objek penelitian yang diteliti, masalah yang terjadi adalah tingkat antrian yang 
begitu panjang dan lamanya waktu untuk melayani pelanggan. Rumusan masalah dilakukan 
dengan membuat beberapa pertanyaan yang akan manjadi bahan-bahan untuk penelitian. 
Tujuan dan manfaat penelitian adalah menjawab setiap rumusan masalah yang telah dibuat 
dan manfaat dari penelitian ini. Survey pendahuluan dilakukan dengan melihat terlebih dahulu 
rata-rata jumlah antrian yang terjadi. Studi literatur dilakukan untuk menjadi landasan teori yang 
akan digunakan untuk proses pengolahan data dan menganalisis sistem antrian, referensi yang 
digunakan menjadi studi literatur adalah dari buku, e-book, jurnal, dan web berita. Pengumpulan 
data dilakukan pada tanggal 23 dan 24 Agustus 2019 pada pukul 13:00-15:00. Jenis data dalam 
penelitian ini adalah data kuantitatif yaitu berupa angka-angka dan diselesaikan dengan model 
matematika. Data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data primer karena pengumpulan 
data dilakukan dengan melakukan observasi secara langsung di minuman Chatime Mall Of 
Indonesia (MOI). Observasi ini dilakukan untuk mengetahui data rata-rata kedatangan 
pelanggan/jam dan rata-rata pelanggan yang dilayani/jam.  
Metode yang digunakan pada tahap analisis data adalah dengan menggunakan teori antrian 
single channel multi phase. Data yang digunakan untuk analisis sistem antrian adalah jumlah 
rata-rata kedatangan per jam dan jumlah pelayanan rata-rata per/jam sehingga diketahui nilai 
utilitas atau kesibukan pekerja, probabilitas terdapat 0 orang dalam sistem, jumlah rata-rata 
pelanggan dalam antrian, jumlah rata-rata pelanggan dalam sistem, waktu rata-rata pelanggan 
dalam antrian, dan jumlah rata-rata pelanggan dalam sistem. Optimalisasi yang dilakukan 
adalah dengan melakukan simulasi penambahan fasilitas pelayanan di fase ke-1 yaitu tahap 
pembayaran sehingga dapat menguranji jumlah antrian. Kesimpulan dan saran adalah hasil 
yang telah didapatkan dari rumusan-rumusan masalah yang ada dan saran yang diberikan 
kepada pihak chatime dan peneliti selanjutnya. 
 
 
HASIL DAN PEMBAHASAN 
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Berikut adalah hasil pengumpulan data yang telah dilakukan pada hari Sabtu (23 Agustus 2019) 
dan Minggu (24 Agustus 2019). 

 
Tabel 3. Data Jumlah Kedatangan dan Jumlah Pelayanan/Jam 

 
Sumber : Data Olahan 

 
Fase 1 (Pembayaran) 

𝜆 = 
35+32+33+31

4
 = 32,75 ≈ 33 orang/jam  

𝜇 = 36 orang/jam 

𝜌 = 
33

36
= 0, 9167 

Po =1 −
33

36
= 0,0833 

Lq = 
332

36 (36−33)
= 10,0833 orang ≈ 10 orang 

Ls = 
33

36−33
= 11 orang 

Wq= 
33

36(36−33)
= 0,3055 jam/orang ≈ 18,33 menit/orang 

Ws=
1

(36−33)
= 0,3333 jam/orang ≈ 20 menit/orang 

 
Fase 2 (Pengambilan) 

𝜆 = 
28+26+25+26

4
 = 26,25 ≈ 26 orang/jam  

𝜇 = 29 orang/jam 

Po =1 −
26

29
= 0,1034 

Lq=
262

29 (29−26)
= 7,7701 orang ≈ 8 orang 

Ls=
26

29−26
= 8,6667 orang ≈ 9 orang 

Wq=
26

29(29−26)
= 0,2989 jam/orang ≈ 17,93 menit/orang 

Ws=
1

(29−26)
= 0,3333 jam/orang ≈ 20 menit/orang 

 
  

Jam Kedatangan Jumlah Kedatangan Jumlah Pelayanan

13:00-14:00 35 orang/jam

14:00-15:00 32 orang/jam

13:00-14:00 33 orang/jam

14:00-15:00 31 orang/jam

Jam Kedatangan Jumlah Kedatangan Jumlah Pelayanan

13:00-14:00 28 orang/jam

14:00-15:00 26 orang/jam

13:00-14:00 25 orang/jam

14:00-15:00 26 orang/jam

36 orang/jam

Fase Ke-1 (Pembayaran)

Fase Ke-2 (Pengambilan)

29 orang/jam
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Tabel 4. Kinerja Sistem Antrian Fase 1 dan 2 

 
Sumber : Data Olahan 

 
Gerai Chatime di Mall of Indonesia menerapkan model jalur tunggal karena hanya mempunyai 
satu fasilitas pelayanan untuk melayani para pelanggan yang datang dengan struktur antrian 
single channel multi phase dimana proses pelayanan dilakukan melalui dua tahap yaitu fase 
ke-1 untuk proses pembayaran minuman dan fase ke-2 untuk pengambilan minuman. Disiplin 
antrian yang diterapkan di gerai chatime Mall Of Indonesia adalah disiplin antrian First In Fisrt 
Out (FIFO) yang berarti bahwa pelanggan yang datang terlebih dahulu untuk membeli minuman 
ini akan dilayani terlebih dahulu dan seterusnya sesuai dengan urutan waktu pelanggan yang 
datang. 
 
Kinerja sistem antrian dihitung dengan menggunakan teori antrian sebagai berikut. Tingkat 
utilitas atau kesibukan pekerja pada fase 1 adalah 0,9167 dan fase 2 adalah 0,8966. Hasil 
tersebut menunjukkan  bahwa pekerja sangat produktif dan sibuk. Probabilitas terdapat 0 orang 
dalam sistem (P0) pada fase 1 adalah 0,0833 dan fase 2 adalah 0,1034. Hasil ini menunjukkan 
bahwa probabilitas terjadinya tidak ada antrian sangat kecil. Jumlah rata-rata pelanggan dalam 
antrian (Lq) lebih banyak terjadi pada fase ke-1 yaitu sebanyak 10,0833 = 10 orang dan lebih 
sedikit pada fase ke-2 yaitu sebanyak 7,7701 = 8 orang. Jumlah rata-rata pelanggan dalam 
sistem (Ls) yang lebih banyak terjadi pada fase ke-1 yaitu sebanyak 11 orang dan lebih sedikit 
pada fase ke-2 yaitu sebanyak 9 orang. Waktu rata-rata yang dihabiskan pelanggan dalam 
antrian (Wq) pada fase ke-1 adalah 0,3055 jam/orang atau 18,33 menit/orang dan pada fase 
ke-2 adalah 0,2989 jam/orang atau 17,93 menit/orang. Waktu rata-rata yang dihabiskan 
pelanggan dalam sistem (Ws) pada fase ke-1 dan fase ke-2 memiliki waktu yang sama yaitu 
0,3333 jam/orang atau 20  menit/orang. 
 
Optimalisasi yang dilakukan yaitu hanya pada fase 1 yaitu melakukan penambahan kasir untuk 
pembayaran minuman, pada saat ini rata-rata orang yang berada dalam antrian adalah 10 
orang. Tujuan dari penambahan kasir adalah untuk mengurangi jumlah antrian yang berada 
pada tahap pembayaran, simulasi penambahan pelayan dilakukan dengan 2 operator, 3 
operator dan 4 operator.  

 
Optimasi 2 Kasir  

𝜌 =
33

2×36
  = 0,4583 

 

𝑃0 =
1

[
1

0!
(

33

36
)

0
+

1

1!
(

33

36
)

1
]+

1

2!
(

33

36
)

2 2×36

2×36−33

 = 0,3714 

Ls =
33×36(

33

36
)

2

(2−1)!(2×36−33)2 × 0,3714 + 
33

36
 = 1,1604 orang 

Lq = 1,1604 - 
33

36
 = 0,2437 orang 

Ws  =
1,1604

33
= 0,0352 jam/orang ≈ 2,112 menit/orang 

Wq =
0,2437

33
 = 0,0074 jam/orang ≈ 0,444 menit/orang 

 
 
 

Jam

Kedatangan Po Lq Ls Wq Ws

Fase 1 0,9167 0,0833 10,083 11 0,3055 0,3333

Fase 2 0,8966 0,1034 77,701 8,667 0,2989 0,3333

Kinerja Sistem Antrian
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Optimasi 3 Kasir 

𝜌 =
33

3×36
 = 0,3056 

  

𝜌 =
33

2×36
  = 0,4583 

 

𝑃0 =
1

[
1

0!
(

33

36
)

0
+

1

1!
(

33

36
)

1
+

1

2!
(

33

36
)

2
]+

1

3!
(

33

36
)

3 3×36

3×36−33

 = 0,3966 

Ls =
33×36(

33

36
)

3

(3−1)!(3×36−33)2 × 0,3966 + 
33

36
 = 0,9489 orang 

Lq = 0,9489 - 
33

36
 = 0,0322 orang 

Ws  =
0,9489

33
= 0,0287 jam/orang ≈ 1,722 menit/orang 

Wq =
0,0322

33
 = 0,0009 jam/orang ≈ 0,054 menit/orang 

 
Optimasi 4 Kasir 

𝜌 =
33

4×36
 = 0,3056 

  

𝑃0 =
1

[
1

0!
(

33

36
)

0
+

1

1!
(

33

36
)

1
+

1

2!
(

33

36
)

2
+

1

3!
(

33

36
)

3
]+

1

4!
(

33

36
)

4 4×36

4×36−33

 = 0,3995 

Ls =
33×36(

33

36
)

3

(4−1)!(4×36−33)2 × 0,3995 + 
33

36
 = 0,9212 orang 

Lq  = 0,9212 - 
33

36
 =  0,0045 orang 

Ws  =
0,9212

33
= 0,0279 jam/orang ≈ 1,674 menit/orang 

Wq =
0,0045

33
 = 0,0001 jam/orang ≈ 0,006 menit/orang 

 
Tabel 5. Optimasi Penambahan Kasir 

 
Sumber : Data Olahan 

 
Berdasarkan hasil simulasi antrian yang telah dilakukan ternyata penambahan menjadi 2, 3 dan 
4 kasir mendapatkan hasil yang sangat baik karena rata-rata pelanggan dalam antrian 
berkurang menjadi 0 antrian. Penambahan menjadi 2 kasir ternyata sudah cukup optimal pada  
fase pembayaran sehingga tidak perlu penambahan kasir yang lebih banyak. 
 
KESIMPULAN 
Model dan struktur antrian yang diterapkan di Chatime Mall Of Indonesia adalah model antrian 
Single Channel Multi Phase. Disiplin antrian yang diterapkan di Chatime Mall Of Indonesia 
adalah First In First Out (FIFO). Kinerja sistem antrian yang didapatkan adalah utilitas pekerja 
sibuk fase 1 sebesar 91,67 dan fase 2 sebesar 89,66% , probabilitas tidak ada orang dalam 
antrian fase 1 sebesar 0,0833 dan fase 2 sebesar 0,1034, jumlah rata-rata pelanggan dalam 
antrian fase 1 sebanyak 10 orang dan fase 2 sebanyak 8 orang, jumlah rata-rata pelanggan 
dalam sistem fase 1  sebanyak 10 orang dan fase 2 sebanyak 9 orang, waktu rata-rata 
pelanggan menunggu dalam antrian selama 0,3055 jam/orang dan fase 2 selama 0,2989 
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jam/orang, dan waktu rata-rata pelanggan menunggu dalam antrian sistem pada fase 1 dan 
fase 2 adalah 0,3333 jam/orang. Penambahan kasir dilakukan pada fase 1 yaitu tahap 
pembayaran menjadi 2 orang sehingga dapat mengurangi rata-rata pelanggan yang menunggu 
dalam antrian yang awalnya 10 antrian menjadi 0 antrian dan mengurangi waktu rata-rata 
pelanggan menunggu dalam antrian yang awalnya 18,33 menit/orang menjadi 2,112 
menit/orang. Penambahan kasir dapat membuat kinerja sistem antrian menjadi lebih optimal. 
 
Manajemen Chatime harus memperhatikan dan mengevaluasi kinerja sistem antrian yang 
terjadi sehingga dapat memberikan kinerja yang baik dan optimal dalam memberikan kepuasan 
kepada pelanggan. Peneliti selanjutnya yang akan meneliti di tempat yang sama disarankan 
pada tahap pengumpulan data dilakukan juga pada hari weekday yaitu Senin-Jumat. 
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