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ABSTRAK

Panjangnya baris antrian dapat terjadi akibat adanya ketidakseimbangan jumlah 

permintaan pelanggan dan juga fasilitas pelayanan yang disediakan oleh perusahaan. Termasuk 

perusahaan pada sektor makanan atau  food and beverage yang dapat mengalami permasalahan 

yang sama. Penanganan mengenai pelanggan akibat lama waktu yang diberikan oleh 

perusahaan menjadi kendala pada objek penelitian, yang disebabkan karena lama waktu yang 

diberikan untuk melayani pelanggan sehingga tingkat keluhan pelanggan cukup tinggi kepada 

objek penelitian dengan jumlah 5-15 keluhan setiap harinya. Penelitian ini dilakukan dengan 

tujuan untuk menganalisis permasalahan kinerja antrian dan memberikan usulan perbaikan 

kinerja kualitas kinerja untuk menurunkan tingkat kesibukan server dan mengurangi jumlah 

antrian pada objek penelitian. 

Pendekatan penelitian yang digunakan pada penelitian ini adalah pendekatan penelitian 

kualitatif dan juga studi kasus, dimana pada penelitian ini menjelaskan suatu fenomena 

berdasarkan fakta dan data di lapangan serta peneliti menjelaskan hasil penelitian secara rinci. 

Dengan data yang diolah menggunakan software POM QM for windows version 5.0 serta 

analisis menggunakan metode Queue Theory dan Waiting Line Management yang bertujuan 

untuk menganalisis tingkat kesibukan server dan juga jumlah antrian yang ada sehingga dapat 

memberikan ususlan perbaikan dengan jumlah server dan juga pola dan baris antrian yang 

disarankan pada peneliltian ini.

Hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa tingkat kesibukan server cukup tinggi 

sebesar 83% sehingga waktu yang dimiliki untuk membantu pada bagian lain hanya sebesar 

40% dari waktu yang dimiliki dan jumlah antrian lebih dari 4 pelanggan dalam satuan waktu

dengan model antrian Single Channel Model – Single Phase System. Setelah melakukan analisis 

permasalahan ditemukan bahwa objek penelitian perlu untuk meningkatkan level kepuasan 

pelanggan dengan mengurangi waktu tunggu pelanggan dengan cara menambahkan jumlah 

server yang disediakan serta memaksimalkan penjualan atau transaksi melalui sistem online.

Setelah diketahui analisis permasalahan kinerja antrian terjadi yang menyebabkan waktu 

pelayanan yang lama, maka dilakukan usulan perbaikan dengan metode Queue Theory dan 

Waiting Line Management yang dibuat dari tujuan perbaikan sampai dengan prbaikan 

dilakukan. 

Kata Kunci : Service Process, Pengelolaan Antrian, Pola Antrian, Waiting Line 

Management, Queue Theory.
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ABSTRACT

Long queue lines can occur due to an imbalance in the number of customer requests 
and the service facilities provided by the company. Including companies in the food or food 
and beverage sector that can experience the same problem. Handling of customers due to the 
length of time given by the company is an obstacle to the research object, which is caused by 
the long time given to serve customers so that the level of customer complaints is quite high for 
research objects with a total of 5-15 complaints every day. This research was conducted with 
the aim of analyzing queue performance problems and providing suggestions for improving the 
quality of performance to reduce server busyness and reduce the number of queues on the 
research object.

The research approach used in this research is a qualitative research approach and 
also a case study, where in this research explains a phenomenon based on facts and data in the 
field and the researcher explains the research results in detail. With data processed using the 
POM QM software for windows version 5.0 and analysis using the Queue Theory and Waiting 
Line Management methods which aim to analyze the level of server activity and also the number 
of existing queues so that it can provide suggestions for improvements to the number of servers 
and patterns and queue lines that are suggested in this research.

The results of this study indicate that the level of server activity is quite high at 83% so 
that the time available to help other departments is only 40% of the time available and the 
number of queues is more than 4 customers in a unit of time with the Single Channel Model -
Single Phase queuing model System. After conducting a problem analysis, it was found that the 
object of research needed to increase the level of customer satisfaction by reducing customer 
waiting time by adding the number of servers provided and maximizing sales or transactions 
through the online system. After it is known that the analysis of queue performance problems 
has occurred which causes long service times, a proposed improvement is made using the 
Queue Theory and Waiting Line Management methods which are made from the purpose of 
improvement until the repair is carried out.

Keywords: Service Process, Queue Management, Queue Pattern, Waiting Line Management, 

Queue Theory.
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