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INFO ARTIKEL  ABSTRAK 
Article history :  Antrian merupakan suatu permasalahan yang terjadi ketika 

jumlah pelanggan lebih banyak dibanding dengan jumlah 

sumber daya yang ada pada pelayanan, sehingga menyebabkan 

pelanggan menunggu sebelum dilayani. Permasalahan yang 

terjadi di Percetakan XYZ yaitu antrian yang terjadi pada 

pelayanan di masing-masing server. Hal ini dikarenakan akibat 

jumlah sumber daya pelayanan yang tesedia tidak sebanding 

dengan jumlah pelanggan yang ada. Oleh karena itu diperlukan 

solusi perbaikan untuk meminimasi waktu antri dan 

memaksimalkan jumlah pelanggan yang dapat dilayani. 

Simulasi dilakukan menggunakan software Arena untuk 

menggambarkan kegiatan antrian dalam sistem pelayanan 

sesuai sistem yang ada. Hasil yang diperoleh untuk 

mengurangi waktu antri dan memaksimalkan pelayanan adalah 

dengan menambah satu loket di masing-masing server. 
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PENDAHULUAN 

Antrian merupakan suatu permasalahan yang terjadi ketika jumlah pelanggan lebih banyak 

dibanding dengan jumlah sumber daya yang ada pada pelayanan, sehingga menyebabkan 

pelanggan menunggu sebelum dilayani. Permasalahan tersebut dapat menimbulkan kerugian jika 

tidak ditemukan solusi perbaikan. Salah satu yang dapat mempengaruhi yaitu adalah loyalitas 

pelanggan yang berkurang akibat waktu tunggu terlalu lama sebelum pelayanan. Jika pelanggan 

harus menunggu sebelum dilayani, maka pelanggan akan membentuk antrian dan berada dalam 

antrian hingga pelanggan dapat giliran untuk dilayani. Pelanggan akan dilayani dengan laju 

layanan yang konstan atau bervariasi lalu akhirnya meninggalkan sistem. Sistem antrian 

mencakup baik antrian dan fasilitas layanan yang ada (Aji & Bodroastuti, 2013). Sehingga, 

dengan antrian yang ditimbulkan dapat mempengaruhi aktivitas pelanggan dan perusahaan 

berupaya untuk mempertahankan loyalitas pelanggan dengan memberikan pelayanan yang cepat.  

Sebagian besar, sistem antrian menganut pola FIFO (First In – First Out), yaitu pelanggan 

yang tiba terlebih dahulu, maka dilayani di awal. Tetapi, tidak semua antrian menerapkan pola 

tersebut. Dalam merancang sistem antrian, sebaiknya pelaku usaha dapat membedakan prioritas  

kepada pelanggannya. Hal tersebut bertujuan untuk mempertahankan pelanggan dan memberikan 
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rasa nyaman sehingga dapat memberikan pelayanan terbaik (Mukhlizar, 2018). Antrian terjadi 

diakibatkan oleh kebutuhan akan layanan melebihi kapasitas yang ada pada fasilitas layanan 

dalam sistem, sehingga terjadi antrian oleh pengguna yang disebabkan oleh kesibukan dari 

layanan yang ada pada sistem (Mahessya et al., 2017). Antrian yang terjadi sedemikian rupa harus 

diminimalisir dengan melakukan penambahan jumlah server atau jumlah pelayan (Ratnasari et 

al., 2018). Untuk mempertahankan pelanggan, perusahaan wajib memberikan pelayanan terbaik 

bagi pelanggannya dengan cara memberikan pelayanan yang cepat dan mengurangi waktu tunggu 

(Silaban & Zulfin, 2014). Begitu pentingnya sistem antrian bagi suatu perusahaan maupun 

instansi dikarenakan sistem antrian yang digunakan dapat memberikan keuntungan yang besar 

bagi suatu perusahaan (Nur & Qitri, 2016). 

Pada penelitian ini penulis melakukan penelitian pada antrian pelayanan yang terjadi di 

percetakan. Percetakan XYZ merupakan percetakan yang menerima jasa pembuatan desain dan 

cetak untuk banner, poster, kalender dan segala jenis printing. Percetakan tersebut memiliki dua 

server yang masing-masing melayani permintaan pelanggan berupa cetak langsung dan desain. 

Pada server cetak langsung pelanggan sudah memiliki desain yang akan dicetak nantinya, 

sedangkan server desain adalah pelanggan yang belum memiliki desain yang akan dicetak 

sehingga operator membuatkan desain terlebih dahulu sesuai dengan keinginan pelanggan. Pada 

masing-masing server, terdapat satu operator yang bertugas melayani permintaan pelanggan. 

Setelah pelanggan menyelesaikan proses desain, selanjutnya pelanggan membayar tagihan yang 

diberikan dengan menuju loket kasir. Seiring berjalannya waktu dan bertambahnya pelanggan, 

masalah mulai berdatangan. Seperti lamanya pelanggan dilayani sehingga menimbulkan waktu 

tunggu pelanggan lain semakin lama. Hal ini dikarenakan akibat jumlah sumber daya pelayanan 

yang tesedia tidak sebanding dengan jumlah pelanggan yang ada. Kemudian, waktu pelayanan di 

server cukup lama yang mengakibatkan pelanggan menghabiskan banyak waktu untuk melakukan 

pemesanan. 

Berdasarkan uraian di atas, tujuan penulis melakukan simulasi antrian pada Percetakan XYZ 

adalah menemukan suatu solusi perbaikan untuk meminimasi waktu antri dan memaksimalkan 

jumlah pelanggan yang dapat dilayani. Simulasi dapat diartikan sebagai meniru suatu sistem nyata 

yang kompleks dengan penuh sifat probabilistik, tanpa harus mengalami keadaan yang 

sesungguhnya. Hal ini dapat dilakukan dengan membuat sebuah miniatur yang representatif dan 

valid dengan tujuan sampling dan survey statistik pada sistem nyata, sehingga perilaku sistem 

dapat diprediksi untuk dipelajari (Camerling & Manusiwa, 2017). Simulasi dilakukan 

menggunakan software Arena dikarenakan dapat menghubungkan dua sistem yang berbeda dalam 

satu ruang lingkup dan pembangungan modul-modul yang terdapat pada software Arena mudah 

dipahami. Simulasi antrian menggunakan software Arena sebagai alat bantu dalam mengerjakan 

penelitian ini. Dalam Arena, pengguna dapat membangun model eksperimen dengan 

menggunakan modul-modul pada Arena yang menyatakan proses atau logika. Garis penghubung 

digunakan untuk menyatakan hubungan antar modul dan atau menyatakan aliran entitas. Software 

Arena dapat terintegrasi dengan baik terhadap teknologi Microsoft termasuk Visual Basic 

(Nursanti et al., 2015). 

 

METODOLOGI PENELITIAN 

Studi Pendahuluan 

Studi mengenai kondisi yang terdapat pada objek penelitian terkait permasalahan yang akan 

dibahas. Studi pendahuluan dilakukan untuk mendapatkan informasi-informasi awal yang dapat 

menguatkan asumsi pada penelitian. 

Pengumpulan Data 

Pengumpulan data dilakukan dengan observasi secara langsung pada Percetakan XYZ yang 

berfokus pada antrian pelayanan di masing-masing server. Observasi merupakan salah satu 

metode pengumpulan data dengan melihat langsung permasalahan yang dibahas dalam penelitian 

pada objek penelitian. Pada proses pengambilan data, waktu pengambilan sampel dilakukan pada 

pukul 08.00 WIB hingga pukul 20.00 WIB. Jenis data yang digunakan merupakan data kuantitatif. 
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Adapun data yang diperlukan yaitu data waktu kedatangan, waktu antar kedatangan, waktu awal 

pelayanan di masing-masing server, waktu pelayanan, dan lama waktu dalam antrian. 

Perancangan Simulasi 

Perancangan dilakukan pada software Arena dengan menggunakan modul yang disediakan 

dalam menjelaskan sistem yang terdapat pada Percetakan XYZ. Proses implementasi ke dalam 

aplikasi dilakukan setelah data yang diperoleh diolah dan kemudian diterapkan ke dalam model 

yang telah dibuat pada aplikasi sehingga siap untuk dioperasikan. Model dibuat dengan sebaik 

mungkin agar antrian yang ditimbulkan dapat seminimal mungkin. Sehingga dapat ditemukan 

solusi perbaikan yang diharapkan. 

Pengujian 

Setelah perancangan sistem antrian pada Percetakan XYZ selesai dibuat, dilakukan 

pengujian yang bertujuan untuk melakukan koreksi terhadap sistem yang telah dirancang 

berdasarkan tingkat efisiensi sistem sebagai solusi untuk permasalahan yang terjadi pada 

Percetakan XYZ. 

Analisa 

Analisa dilakukan berdasarkan output dari simulasi yang dihasilkan dari penggunaan 

software Arena. Pada simulasi ini akan memberikan rekomendasi model antrian terbaik yang 

nantinya dapat diimplementasikan oleh Percetakan XYZ dengan memperhatikan aspek entitas 

waiting time dan entitas number waiting yang ditunjukkan oleh software Arena. 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Identifikasi Sistem Pada Percetakan XYZ 

Identifikasi dilakukan observasi pada objek penelitian, yaitu Percetakan XYZ. Pada proses 

identifikasi, dilakukan untuk mengetahui proses yang terdapat dalam sistem menggunakan 

Activity Cycle Diagram (ACD). Berikut merupakan aktivitas yang terjadi pada Percetakan XYZ.  

 

 
 

Gambar 1. Activity Cycle Diagram Pada Percetakan XYZ 

 

Sistem di dalam objek pengamatan terdiri dari empat proses, yaitu kedatangan pelanggan, 

antrian pada server, pelayanan, dan pelanggan keluar sistem (menuju kasir). Sistem antrian yang 

berada pada Percetakan XYZ terdapat permasalahan yaitu terdapat penumpukan antrian pada 

server dimana pelanggan menunggu lebih lama sebelum dilayani. Hal ini dikarenakan akibat 

jumlah sumber daya pelayanan yang tesedia tidak sebanding dengan jumlah pelanggan yang ada. 

Kemudian, waktu pelayanan di server cukup lama yang mengakibatkan pelanggan menghabiskan 

banyak waktu untuk melakukan pemesanan. Misal, pada server langsung cetak membutuhkan 

waktu sekitar 20-30 menit sebelum finalisasi desain yang ingin dicetak. Selanjutnya, pada server 

desain operator terlebih dahulu membuat desain yang diharapkan oleh pelanggan sebelum 

finalisasi desain yang akan dicetak. Proses pembuatan desain hingga finalisasi memakan waktu 

25-40 menit. Sehingga berdasarkan permasalahan tersebut diperlukan suatu sistem yang dapat 

meminimasi waktu antri pada Pecetakan XYZ dan memaksimalkan jumlah pelanggan yang dapat 

dilayani. 

Pemodelan Sistem dan Distribusi Data 

Berdasarkan observasi secara langsung, didapatkan entitas dalam sistem antrian pelayanan 

di Percetakan XYZ yang dijelaskan pada Tabel 1. 
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Tabe1 1. Entitas Sistem Antrian Pelayanan di Percetakan XYZ 

Sistem Entitas Atribut Resource Queues 

Sistem 

pelayanan di 

Percetakan XYZ 

Pelanggan Nomor antrian 

Operator server 

langsung cetak 

Operator server 

desain 

Antrian di loket 

langsung cetak 

Antrian di loket 

desain 

 

 

Setelah diketahui entitas pada sistem antrian pelayanan Percetakan XYZ, kemudian 

dilakukan identifikasi distribusi probabilitas waktu antar kedatangan pelanggan, waktu pelayanan 

pada server cetak, dan waktu pelayanan pada server desain yang terdapat pada sistem pelayanan. 

Proses identifikasi distribusi dilakukan menggunakan Input Analyzer pada Arena. Dari distribusi 

tersebut kemudian digunakan untuk pembuatan model simulasi pada Arena. Berikut distribusi 

data yang diperoleh dapat dilihat pada Tabel 2. 

 

Tabel 2. Distribusi Data Pada Sistem Antrian Pelayanan di Percetakan XYZ 

Data Distribusi Ekspresi 

Waktu antar kedatangan pelanggan 
Gamma -0.5 + GAMM(7.19, 2.48) 

Waktu pelayanan pada server cetak 
Gamma -0.5 + GAMM(6.72, 2.4) 

Waktu pelayanan pada server desain 
Erla -0.5 + ERLA(6.7, 3) 

 

Model Awal Arena 

Sistem yang terdapat pada Percetakan XYZ memiliki resource operator pada server langsung 

cetak dan server desain untuk melayani pelanggan dalam membuat desain dan finalisasi desain 

yang akan dicetak. Adapun simulasi proses pelayanan pembuatan desain yang terdapat pada 

Percetakan XYZ sebagai berikut: 
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Gambar 2. Modul Simulasi Awal Sistem Pelayanan Percetakan XYZ 

 

Model yang telah dibuat kemudian dijalankan untuk mengetahui secara visual apakah model 

tersebut telah mempresentasikan kasus yang diamati. Berikut adalah output yang dihasilkan dari 

simulasi yang telah dibuat menggunakan software Arena pada Gambar 3. 

 

 
Gambar 3. Output Model Simulasi Awal Sistem Antrian Pelayanan Percetakan XYZ 

 

Berdasarkan output di atas, diketahui beberapa informasi yang diperoleh adalah: 

1. Pada entitas antrian yaitu entitas waiting time (waktu tunggu) diketahui pada loket cetak 

waktu tunggu minimal sebesar 0,00 jam dan waktu tunggu maksimal sebesar 1,0394 jam 

dengan rata-rata waktu tunggu sebesar 0,0909 jam. Pada loket desain waktu tunggu minimal 

sebesar 0,00 jam dan waktu tunggu maksimal sebesar 0,8412 jam dengan rata-rata waktu 

tunggu sebesar 0,1143 jam. 

2. Pada entitas antrian yaitu entitas number waiting (banyak antrian) diketahui pada loket cetak 

banyak antrian minimal sebanyak 0 pelanggan dan banyak antrian maksimal sebanyak 3 

pelanggan dengan rata-rata banyak antrian sebanyak 0,1331 pelanggan. Pada loket desain 

banyak antrian minimal sebanyak 0 pelanggan dan banyak antrian maksimal sebanyak 3 

pelanggan dengan rata-rata banyak antrian sebanyak 0,1759 pelanggan. 

 

Modul Usulan Arena 

Pada tahap ini dilakukan pembuatan simulasi usulan dari sistem antrian pelayanan di 

Percetakan XYZ. Simulasi usulan dibuat dalam bentuk modul dengan menggunakan software 

Arena. Solusi dari sistem antrian pelayanan yang diusulkan yaitu dengan menambah loket di 

masing-masing server dengan kinerja yang sama pada loket yang sudah ada. Berikut alternatif 

solusi yang ditawarkan yang dapat dilihat pada Gambar 4. 
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Gambar 4. Modul Simulasi Usulan Sistem Pelayanan Percetakan XYZ 

 

Pada model usulan di atas, ditambahkan modul decide pada masing-masing server menuju 

ke 2 proses. Modul decide ini digunakan untuk mensimulasikan pelanggan saat dipanggil oleh 

operator. Pada modul decide menggunakan tipe decision 2 way by condition yang mana saat 

operator sedang tidak melayani pelanggan atau antrian sedikit, maka konsumen akan dilayani 

pada loket tersebut. Berikut adalah output dari simulasi usulan menggunakan software Arena 

yang telah dilakukan dapat dilihat pada Gambar 5. 

 

 
Gambar 5. Output Model Simulasi Usulan Sistem Antrian Pelayanan Percetakan XYZ 

 

Berdasarkan output di atas, diketahui beberapa informasi yang diperoleh adalah: 

1. Pada entitas antrian yaitu entitas waiting time (waktu tunggu) diketahui pada loket cetak 1 

waktu tunggu minimal sebesar 0,00 jam dan waktu tunggu maksimal sebesar 0,4478 jam 

dengan rata-rata waktu tunggu sebesar 0,0995 jam. Pada loket cetak 2 waktu tunggu minimal 
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sebesar 0,00 jam dan waktu tunggu maksimal sebesar 0,3628 jam dengan rata-rata waktu 

tunggu sebesar 0,033 jam. Pada loket desain (model) 1 waktu tunggu minimal sebesar 0,00 

jam dan waktu tunggu maksimal sebesar 0,6375 jam dengan rata-rata waktu tunggu sebesar 

0,1092 jam. Pada loket desain (model) 2 waktu tunggu minimal sebesar 0,00 jam dan waktu 

tunggu maksimal sebesar 0,5104 jam dengan rata-rata waktu tunggu sebesar 0,0987 jam. 

2. Pada entitas antrian yaitu entitas number waiting (banyak antrian) diketahui pada loket cetak 

1 banyak antrian minimal sebanyak 0 pelanggan dan banyak antrian maksimal sebanyak 2 

pelanggan dengan rata-rata banyak antrian sebanyak 0,1324 pelanggan. Pada loket cetak 2 

banyak antrian minimal sebanyak 0 pelanggan dan banyak antrian maksimal sebanyak 1 

pelanggan dengan rata-rata banyak antrian sebanyak 0,0278 pelanggan. Pada loket desain 

(model) 1 banyak antrian minimal sebanyak 0 pelanggan dan banyak antrian maksimal 

sebanyak 2 pelanggan dengan rata-rata banyak antrian sebanyak 0,0871 pelanggan. Pada 

loket desain (model) 2 banyak antrian minimal sebanyak 0 pelanggan dan banyak antrian 

maksimal sebanyak 2 pelanggan dengan rata-rata banyak antrian sebanyak 0,0568 

pelanggan. 

 

KESIMPULAN 

 Berdasarkan model simulasi yang dibuat menggunakan software Arena berkesimpulan 

bahwa penambahan jumlah loket pada masing-masing server dapat mengurangi waktu antri 

pelanggan sebelum dilayani operator dan memaksimalkan jumlah pelanggan yang dapat dilayani 

oleh Percetakan XYZ. 
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