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Abstrak

Antrian merupakan suatu keadaan di mana seorang harus menunggu gilirannya untuk
mendapatkan pelayanan yang disebabkan oleh sekelompok orang yang membutuhkan jasa
pelayanan pada waktu bersamaan. Suatu proses kedatangan dalam suatu sistem antrian artinya
menentukan distribusi probabilitas jumlah kedatangan untuk suatu periode waktu Fokus
penelitian ini menganalisis sistem antrian proses non-poisson dalam pelayanan mixue pengantar
proses stokastik. Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui hasil analisis sistem antrian
pada Mixue.. Analisis menggunakan data laju kedatangan dan laju pelayanan berdasarkan
pengamatan real, serta penentuan distribusi probabilitas data waktu antar kedatangan dan waktu
pelayanan menggunakan sistem antrian non-poisson. Dari hasil analisis pada penelitian yang
telah dilakukan, dapat disimpulkan beberapa hal sebagai berikut: Gerai Mixue yang bertempat
di Pertokoan Genteng Biru, JI. Diponegoro, Genteng Biru, Kec. Denpasar Barat, Kota Denpasar
dengan fasilitas pelayanan sebanyak 1 channel, disiplin antrian FIFO (First In First Out), dan
maksimum antrian dalam sisitem tidak terbatas. Dari hasil uji Steady State diperoleh bahwa
tingkat kegunaan fasilitas (p) < 1 yang artinya rata-rata kedatangan pelanggan tidak melebihi
rata-rata pelayanan pelanggan. Sehingga 1 kasir cukup untuk melayani pelanggan dalam antrean
Mixue. Kemudian dari hasil uji Steady State diperoleh bahwa tingkat kegunaan fasilitas (p) < 1
yang artinya rata-rata kedatangan pelanggan tidak melebihi rata-rata pelayanan pelanggan.
Sehingga 1 kasir cukup untuk melayani pelanggan dalam antrean Mixue.

Kata Kunci: Non-Poisson, Pelayanan, Mixue, Proses Stokastik

Abstract

Queue is a situation where a person has to wait for his turn to get services caused by a group of
people who need services at the same time. An arrival process in a queue system means
determining the probability distribution of the number of arrivals for a period of time The focus
of this study is to analyze the non-poisson process queue system in the introduction mixue
service of the stochastic process. The purpose of this study is to find out the results of the
analysis of the queue system in Mixue. The analysis uses arrival rate and service rate data based
on real observations, as well as determining the probability distribution of data on the time
between arrivals and service times using a non-poisson queue system.From the results of the
analysis of the research that has been carried out, it can be concluded that several things are as
follows: Mixue outlet located at the Blue Tile Shop, JI. Diponegoro, Blue Tile, West Denpasar
District, Denpasar City with 1 service facility, FIFO (First In First Out) queue discipline, and
unlimitedqueue queues in the system. From the results of the Steady State test, it was obtained
that the level of usability of the facility which means that the average customer arrival does not
exceed the average customer service. So that 1 cashier is enough to serve customers in the
Mixue queue. Then from the results of the Steady State test, it was obtained that the level of
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usefulness of the facility which means that the average customer arrival does not exceed the
average customer service. So that 1 cashier is enough to serve customers in the Mixue gqueue.
Keywords: Non-Poisson, Service, Mixue, Stochastic Process

PENDAHULUAN

Semenjak akhir tahun 2021 hingga awal 2022 terdapat salah satu franchise es krim dan
minuman sangat banyak digemari di Bali yaitu Mixue Ice Cream & Tea. Mixue Ice Cream &
Tea adalah toko es krim dan minuman berbagai rasa yang telah didirikan sejak tahun 1997 di
Tiongkok atau saat ini lebih sering dikenal dengan sebutan Mixue. Ramainya toko-toko Mixue
di Bali dikarenakan pembeli dapat menikmati es krim dan minuman yang sangat lezat dengan
harga yang cukup terjangkau. Banyaknya minat pembeli ini menyebabkan hampir di semua
gerai Mixue terdapat antrean pelanggan.

Antrean adalah suatu baris tunggu dari orang atau barang yang menunggu untuk dilayani
oleh fasilitas pelayanan. Karakteristik antrean sendiri dapat dibagi menjadi 3 yaitu kedatangan,
antrean menunggu, dan fasilitas layanan (Heizer & Render, 2011). Sehingga proses antrean
(queueing process) adalah proses yang berkaitan dengan datangnya seorang pelanggan pada
suatu fasilitas pelayanan, kemudian menunggu dalam suatu antrean jika server yang disediakan
sibuk, dilayani dan akhirnya meninggalkan fasilitas pelayanan setelah dilayani. Proses antrean
ini dapat ditemukan pada sektor jasa maupun pada sektor lainnya.

Teori antrean merupakan suatu proses stokastik poisson dalam menerapkan proses input-
output, dimana struktur peluang dari kejadian yang akan datang untuk waktu kontinu hanya
dapat disajikan oleh kejadian yang telah lalu. Teori antrean digunakan untuk menganalisis
kinerja/karakteristik sistem antrean yang ada dengan menggunakan model antrean. Model
antrean digunakan untuk mempresentasikan berbagai macam sistem antrean yang ada dalam
sistem nyata.

Distribusi dari antrean sendiri dibagi menjadi dua yaitu distribusi jumlah kedatangan
pelanggan dan distribusi waktu pelayanan. Metode antrean yang berdistribusi poisson akan
menggunakan distribusi poisson pada jumlah kedatangan pelanggan dan akan menggunakan
distribusi eksponensial pada waktu pelayanan. Sehingga pada sistem antrean non-poisson,
jumlah kedatangan dan waktu pelayanannya menggunakan distribusi general yaitu berdistribusi
selain poisson dan eksponensial.

Penelitian ini menganalisis model antrean dan mensimulasikan model antrean pada sistem
pelayanan Mixue dengan menggunakan software RStudio 4.1 dan Minitab 20 yang bertujuan
untuk menganalisis, mensimulasikan, dan mengevaluasi sistem antrean pada Mixue.

METODE

Penelitian yang kita lakukan merupakan penelitian kuantitatif dengan metode observasi.
Penelitian kuantitatif yaitu reduksi data-data menjadi angka-angka dimulai dari pengumpulan
data hingga hasilnya (Siyoto & Sodik, 2015). Metode observasi adalah suatu metode
pengumpulan data dengan melakukan pengamatan dan pencatatan secara sistematis yang
dilakukan secara langsung pada tempat yang diamati.

Data yang kita gunakan adalah data primer. Data didapatkan secara langsung dengan
memperhatikan waktu kedatangan dan waktu pelayanan dari setiap pengunjung yang ada pada
sistem antrean Mixue Pertokoan Genteng Biru, JI. Diponegoro, Genteng Biru, Kec. Denpasar
Barat, Kota Denpasar. Pengambilan data berlangsung selama 2 jam mulai pukul 17.07 WITA
sampai pukul 19.07 WITA pada hari Minggu, 19 November 2023. Penelitian ini bertujuan
untuk menganalisis sistem antrean di Mixue.

Metode analisis yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode analisis sistem antrean.
Dengan langkah-langkah sebagai berikut:

Melakukan pencarian data.

Menginput data penelitian dalam Excel.

Menguji data yang didapatkan apakah mencapai kondisi stady state.
Melakukan Uji Kolmogorov-Smirnov untuk mencari kecocokan distribusi.
Menentukan distribusi data.

Menentukan model antrean.
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7. Menentukan ukuran kinerja sistem antrean.
Membuat kesimpulan analisis sistem antrean pelayanan pada Mixue

HASIL DAN PEMBAHASAN
Gambaran Umum Sistem Antrean pada Mixue

Gerai Mixue yang bertempat di Pertokoan Genteng Biru, JI. Diponegoro, Genteng Biru, Kec.
Denpasar Barat, Kota Denpasar, hanya terdapat satu jalur masuk untuk memasuki sistem
antreannya. Memiliki satu channel yaitu satu space kasir dengan waktu pendataan selama dua
jam dan maksimal kedatangan pelanggan yang terdata adalah 7 orang. Data yang terakumulasi
berupa waktu kedatangan pelanggan dan waktu pelayanan pelanggan dengan interval pelanggan
untuk setiap dua puluh pelanggan.
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Gambar 1. Denah Mixue

Analisis Deskriptif Antrean Mixue

Pengambilan data berlangsung selama 2 jam mulai pukul 17.07 WITA sampai pukul
19.07 WITA pada hari Minggu, 19 November 2023. Adapun data yang terakumulasi sebagai
berikut:

Tabel 1. Data Pelanggan Mixue

No Jam Kedatangan Pelayanan

1 17:07 - 17:37 27 orang 1'12"

2 17:37 — 18:07 29 orang 49"

3 18:07 — 18:37 17 orang 43"

4 18:37 — 19:00 7 orang 45"

# Rata-rata 20 orang / 30’ 31 orang / 30’
# Rata-rata 40 orang/jam 62 orang/jam

Ukuran Steady-State

Pada saat nilai tingkat kegunaan fasilitas (p) < 1 dengan kondisi steady-state terpenuhi yang
artinya rata-rata laju kedatangan pelanggan saat memesan lebih kecil daripada rata-rata laju
pelayanan pelanggan, sehingga mencapai keadaan yang stabil.
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Berikut hasil perthitungan nilai p :

Tabel 2. Analisis Steady-State

Chanel C A v p=2A/(cw)

Kasir 1 1 20 31 0.645

Dari Tabel.2 dapat diketahui bahwa nilai kegunaan fasilitas kelayanan (p) pada chanel
kurang dari satu. Maka dapat disimpulkan bahwa system antrean sudah dalam kondisi steady-
state, yang artinya rata-rata kedatangan pelanggan tidak melebihi rata-rata pelayanan pelanggan.
Uji Kolmogorov Smirnov

Dengan menggunakan Minitab didapatkan hasil seperti pada Gambar 1:

Probability Plot of pelayanan Probability pr:m Of‘ Kedatangan

Normal ormal

pelayanan Kedatangan

Gambar 2. Uji Kolmogorov Smirnov
Tabel 3. Hasil Hipotesis Uji Kolmogorov Smirnov
Data Dhitung Diabel Keputusan
Kedatangan 0,255 0,371 Gagal tolak Hg
Pelayanan 0,241 0,099 Tolak H
Model Antrean

Untuk mengetahui distribusi yang sebenarnya dari jumlah kedatangan dan waktu pelayanan
Mixue yang berdistribusi General maka dilakukan pengujian distribusi menggunakan Minitab
berdasarkan data.

Goodness of Fit Test Goodness of Fit Test

Distribution AD PLRTP Distribution AD P LRT P
Narma 7,784 <0,005 Marma 0272 0447
Box-Cox Transformation 0,536 0,165 Bow-Cox Transformation 0,272 0447
Lognarmal 2782 <0005 Lognormal 0355 0245
3-3arame.ter ~egnarma 1"099 " 0.000 3-Parameter Lognormal 1,207 * 1,000
Ex?onent = _ . 1?"3:'C «fC_.CCJ;.‘ Exponential 0e16 027
:\-r:brzlrlneter Exponential ;g: :Eg:g 0.000 2-Parameter Exponential 0497 0,200 0,285
3-Parameter Weibull 2683 <0005 0000 Welbull = - 0391 >0.250
Smallest Extrame Valus 12,544 <0,010 3--arame_t5r Weibull 1,184 <0,005 1,000
Largest Extreme Value 2741 <0,010 Smallest :xtre*n&l Value 0,340 =0,250
Gamma 4260 <0,005 Largest Extreme Value 0,348 »0,250
3-Parameter Gamma 2483 * 0,000 Gamma 0,385 »0,250
Lagistic 4487 0,005 3-Parameter Gamma 1218 * 1,000
Loglagistic 1,635 <0,005 Logistic 0,308 »0,230
3-Parameter Loglogistic 0,555 * 0,000 Loglagistic 0,379 »0,250
Johnson Transformation 0,162 0,944 3-Parameter Loglogistic 0,601 0,678

Gambar 3. Uji Distribusi Kedatangan dan pelayanan
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Normal - 95%

Probability Plot for pelayanan

Normal - 95% C

Probability Plot for Kedatangan
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Gambar 4. Sebaran Data pada daerah Distribusi

Tabel 4. Analisis Uji Distribusi

Data Distribusi p-value Keputusan
Kedatangan Poisson 0,002 Tolak Hy
Normal 0,447 Gagal tolak Hy
Pelayanan Eksponensial 0,003 Tolak Hg
Jhonson 0,944 Gagal tolak Hg

Berdasarkan Tabel 4, dapat dismpulkan model yang terbentuk (G/G/1): (FIFO/co/0)
Ukuran Kinerja Sistem

Dengan menggunakan R diperoleh ukuran-ukuran Kinerja system antrian Mixue, sebagai
berikut :

Tabel 5. Analisis Kinerja Antrian

C A 1 Lq Lg Wi Wy
1 20 31 0.002076589 0.6472379 0.03236189 | 0.0001038294
SIMPULAN

Dari hasil analisis pada penelitian yang telah dilakukan, dapat disimpulkan beberapa hal

sebagai berikut:

1. Gerai Mixue yang bertempat di Pertokoan Genteng Biru, JI. Diponegoro, Genteng Biru,
Kec. Denpasar Barat, Kota Denpasar dengan fasilitas pelayanan sebanyak 1 channel,
disiplin antrian FIFO (First In First Out), dan maksimum antrian dalam sisitem tidak
terbatas

Tabel 6. Model Antrian Lengkap
Distribusi Kedatangan
Normal

Model Antrian
(G/G/1): (FIFO /o0 /o0)

Distribusi Pelayanan
Jhonson

2. Dari hasil uji Steady State diperoleh bahwa tingkat kegunaan fasilitas (p) < 1 yang
artinya rata-rata kedatangan pelanggan tidak melebihi rata-rata pelayanan pelanggan.
Sehingga 1 kasir cukup untuk melayani pelanggan dalam antrean Mixue.
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