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ABSTRAK

Warung Mie Ayam Bang Mamad merupakan salah satu usaha kuliner di
sekitar UIN K.H. Abdurrahman Wahid Pekalongan dan menjadi salah
satu pilihan utama bagi civitas akademika maupun masyarakat umum.
Namun, belum diketahui apakah sistem pelayanan dengan satu orang
kasir, mampu mengimbangi tingkat kedatangan pelanggan khususnya
pada jam sibuk. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis kinerja
sistem antrian di Warung Mie Ayam Bang Mamad menggunakan model
antrian M/M/1 sebagai dasar evaluasi pelayanan. Penelitian
menggunakan pendekatan kuantitatif deskriptif melalui studi kasus.
Penelitian dilakukan di Warung Mie Ayam Bang Mamad pada hari Senin,
13 April 2026 pukul 12.00-13.00 WIB dengan sampel sebanyak 50
pelanggan. Instrumen penelitian berupa lembar pencatatan data yang
memuat waktu kedatangan, waktu mulai dilayani, dan waktu selesai
pelayanan. Hasil analisis menunjukkan bahwa tingkat kedatangan
pelanggan sebesar 8 orang per 10 menit dengan tingkat pelayanan
sebesar 9 orang per 10 menit. Rata-rata terdapat 8 pelanggan dalam
sistem dan 7 pelanggan dalam antrian, dengan waktu rata-rata
pelanggan berada dalam sistem selama 10 menit dan waktu tunggu
dalam antrian mencapai 9 menit. Tingkat kesibukan kasir tercatat
sebesar 88%, sehingga disimpulkan bahwa sistem pelayanan belum
optimal. Berdasarkan hasil tersebut, disarankan kepada pemilik warung
untuk mempertimbangkan penambahan kasir pada jam sibuk guna
meningkatkan kualitas pelayanan.

Kata kunci: sistem antrian, model M/M/1, tingkat kesibukan

ABSTRACT
Mie Ayam Bang Mamad is a culinary business located near UIN K.H.
Abdurrahman Wahid Pekalongan and is a popular dining destination for
university members and the public. However, it remains unclear whether
its single-cashier service system can accommodate customer arrivals,
especially during peak hours. This study aimed to analyze the performance
of the queueing system using the M/M/1 queueing model to evaluate
service efficiency. A descriptive quantitative approach with a case study
design was employed. Data were collected on Monday, April 13, 2026, from
12:00to 1:00 p.m. (WIB), involving 50 customers. The research instrument
consisted of an observation sheet recording customer arrival times, service
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start times, and service completion times. The results indicated a customer
arrival rate of 8 customers per 10 minutes and a service rate of 9
customers per 10 minutes. On average, there were 8 customers in the
system and 7 customers waiting in the queue. Customers spent an average
of 10 minutes in the system and 9 minutes waiting in line. The cashier
utilization rate reached 88%, indicating that the service system was not
yet optimal. Therefore, adding an additional cashier during peak hours is
recommended to improve service quality and reduce customer waiting
times.

Keywords: queuing system, M/M/1 model, server utilization

Pendahuluan

Perkembangan usaha kuliner di Indonesia terus mengalami pertumbuhan yang
signifikan, terutama di kawasan sekitar perguruan tinggi (Amin & Sumar’in, 2025;
Junantiar et al., 2025). Keberadaan kampus menciptakan permintaan konsumsi yang
tinggi dan konsisten, mengingat ribuan mahasiswa, dosen, dan tenaga kependidikan
membutuhkan pilihan makanan yang cepat, terjangkau, dan mudah dijangkau setiap
harinya (Laebe & Mesra, 2025). Salah satu jenis kuliner yang paling banyak diminati di
lingkungan kampus adalah mie ayam, yang dikenal karena harganya yang ekonomis
dan proses penyajiannya yang relatif cepat dibandingkan jenis makanan lainnya (Kamal
etal., 2025).

Warung Mie Ayam Bang Mamad merupakan salah satu usaha kuliner yang
berlokasi di sekitar UIN K.H. Abdurrahman Wahid Pekalongan dan menjadi salah satu
pilihan utama bagi civitas akademika maupun masyarakat umum di sekitar kampus,
terutama pada jam-jam tertentu ketika aktivitas perkuliahan sedang berlangsung atau
baru selesai. Namun demikian, tingginya jumlah pelanggan pada waktu-waktu tertentu
menyebabkan terbentuknya antrian yang cukup panjang sehingga sebagian pelanggan
harus menunggu sebelum memperoleh pelayanan (Permatasari & Kurniawan, 2024).
Berdasarkan hasil observasi awal yang dilakukan di Warung Mie Ayam Bang Mamad
pada tanggal 7 April 2026, antrian paling sering terjadi pada jam istirahat siang sekitar
pukul 11.30 hingga 13.00 WIB, yaitu ketika mahasiswa datang secara bersamaan dalam
jumlah yang jauh melebihi kapasitas layanan yang ada. Dengan hanya satu orang kasir,
waktu tunggu pelanggan menjadi cukup lama dan menimbulkan ketidaknyamanan

Secara umum, antrian terbentuk ketika laju kedatangan pelanggan melampaui
kapasitas pelayanan yang tersedia dalam periode waktu yang sama (Darmawan et al.,
2023; Zafira et al., 2026). Pengelolaan antrian yang baik tidak hanya bertujuan untuk
mempersingkat waktu tunggu pelanggan, tetapi juga meningkatkan kualitas
pengalaman pelanggan melalui penataan area antrean, pengelolaan ekspektasi
terhadap waktu pelayanan serta penetapan strategi yang dapat mengurangi persepsi
lamanya menunggu (Putri et al., 2025). Antrian yang tidak dikelola dengan baik tidak
hanya berdampak pada kenyamanan pelanggan, tetapi juga berpengaruh langsung
pada produktivitas usaha itu sendiri (Ardiputra & Prawira, 2020). Pelanggan yang
kecewa karena terlalu lama menunggu berpotensi beralih ke warung lain yang
menawarkan layanan lebih cepat, sehingga dalam jangka panjang hal ini dapat
menurunkan omzet penjualan (Nurdilla et al., 2025). Di sisi lain, pemilik warung yang
tidak memiliki data dan analisis yang memadai tentang sistem antrian di warungnya
cenderung tidak mengetahui apakah penambahan tenaga pelayan benar-benar
diperlukan atau tidak. Tanpa analisis yang tepat, keputusan penambahan server bisa
menjadi tidak efisien karena membutuhkan biaya operasional tambahan yang belum
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tentu sebanding dengan peningkatan pendapatan yang dihasilkan (Tri Ardianti et al.,
2025).

Berdasarkan kondisi tersebut, permasalahan yang dihadapi Warung Mie Ayam
Bang Mamad adalah belum diketahui apakah sistem pelayanan dengan satu orang kasir
telah mampu mengimbangi tingkat kedatangan pelanggan, khususnya pada jam-jam
sibuk. Selain itu, belum tersedia informasi mengenai kinerja sistem antrian, seperti
tingkat utilisasi pelayanan, rata-rata jumlah pelanggan dalam antrian. Akibatnya,
pemilik usaha belum memiliki dasar yang objektif untuk mengevaluasi efektivitas
sistem pelayanan maupun menentukan kebutuhan penambahan kapasitas pelayanan
(Nurhidayah et al., 2025). Oleh karena itu, diperlukan analisis menggunakan teori
antrian untuk memberikan gambaran kuantitatif mengenai kinerja sistem pelayanan
sebagai dasar dalam pengambilan keputusan (Safitri et al., 2025).

Teori antrian pertama kali diperkenalkan oleh A.K. Erlang pada tahun 1909 dalam
rangka menentukan jumlah saluran telepon yang optimal untuk melayani permintaan
yang ada (Marianti et al.,, 2024). Sejak saat itu, teori antrian terus berkembang dan
banyak diaplikasikan di berbagai sektor industri maupun jasa, mulai dari perbankan,
rumah sakit, kantor pelayanan publik, hingga usaha kuliner berskala kecil. Menurut
Stevenson, teori antrian adalah pendekatan matematika untuk analisis garis tunggu
(Wibowo & Suseno, 2022). Menurut Heizer dan Render, antrian merupakan orang-
orang atau barang dalam barisan yang sedang menunggu untuk dilayani (Ariyanto et
al., 2022). Kondisi ini terjadi ketika jumlah pelanggan yang datang melebihi kapasitas
layanan yang tersedia, sehingga pelanggan harus menunggu sebelum mendapatkan
pelayanan. Dalam teori antrian, sistem pelayanan dianalisis berdasarkan beberapa
komponen utama, yaitu pola kedatangan pelanggan, pola waktu pelayanan, jumlah
server atau jalur pelayanan, serta disiplin antrian yang berlaku, misalnya apakah
pelanggan dilayani secara FIFO (First In First Out) atau siapa yang datang pertama akan
dilayani pertama (Khoirunnisa et al., 2021).

Model antrian yang paling sederhana dan paling sering digunakan untuk kondisi
satu jalur pelayanan adalah model M/M/1, yaitu model dengan distribusi kedatangan
mengikuti proses Poisson, distribusi waktu pelayanan mengikuti distribusi
eksponensial, serta hanya terdapat satu server yang aktif melayani pelanggan (Hasan
et al,, 2026; Purba et al., 2026). Model ini dinilai sesuai dengan kondisi Warung Mie
Ayam Bang Mamad yang hanya memiliki satu orang kasir dalam satu waktu pelayanan.
Dengan menggunakan model M/M/1, dapat dihitung berbagai ukuran kinerja sistem
antrian secara kuantitatif, seperti rata-rata jumlah pelanggan dalam antrian (Lq), rata-
rata jumlah pelanggan dalam sistem (L), rata-rata waktu tunggu pelanggan dalam
antrian (Wq), rata-rata waktu pelanggan berada dalam sistem (W), serta tingkat
kesibukan server atau utilitas pelayanan (p) (Ramadhan etal., 2021). Hasil perhitungan
tersebut kemudian dapat dijadikan dasar dalam mengambil keputusan apakah sistem
pelayanan yang ada sudah optimal atau memerlukan penyesuaian.

Beberapa penelitian sebelumnya telah membuktikan keefektifan model M/M/1
dalam mengevaluasi sistem antrian di berbagai usaha kuliner. Penelitian yang
dilakukan pada stand makanan di Universitas X Surabaya menunjukkan bahwa dengan
tingkat kedatangan rata-rata dua orang per sepuluh menit dan tingkat pelayanan empat
orang per sepuluh menit, rata-rata waktu pelanggan berada dalam sistem adalah lima
menit dengan probabilitas server sibuk sebesar 50% (Fortunatus et al, 2023).
Penelitian lain oleh (Nurhidayati et al., 2022) pada usaha nasi bebek pedas khas madura
Nor Aini juga menerapkan model M/M/1 dengan disiplin pelayanan First In First Out
(FIFO). Hasil penelitian menunjukkan bahwa rata-rata waktu pelanggan berada dalam
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sistem sebesar 13,2 menit dengan tingkat kesibukan pelayanan mencapai 70%.
Temuan tersebut mengidentifikasikan bahwa sistem pelayanan dengan satu server
masih tergolong optimal, tetapi tetap memerlukan evaluasi secara berkala untuk
mempertahankan kualitas pelayanan.

Penelitian yang dilakukan oleh Naranata dan Sunarso (2025) menganalisis sistem
antrian pada pelayanan kasir Hotway’s Chicken Solo menggunakan model antrian
Single Channel-Single Phase (M/M/1). Hasil penelitian menunjukkan bahwa
penggunaan satu kasir menghasilkan rata-rata waktu tunggu pelanggan dalam antrian
sebesar 16,48 menit, rata-rata waktu pelanggan berada dalam sistem sebesar 17,62
menit, serta tingkat kesibukan pelayanan mencapai 77,95%. Melalui simulasi
penambahan satu kasir sehingga menjadi dua kasir (Multi Channel-Single Phase), rata-
rata waktu tunggu pelanggan dalam antrian menurun secara signifikan menjadi 0,32
menit, sedangkan rata-rata waktu pelanggan berada dalam sistem berkurang menjadi
4,94 menit. Temuan tersebut menunjukkan bahwa penambahan kapasitas pelayanan
mampu meningkatkan efisiensi sistem antrian secara signifikan.

Berdasarkan penelitian-penelitian terdahulu, teori antrian telah banyak
diterapkan untuk menganalisis kinerja sistem pelayanan pada berbagai usaha kuliner
dengan model yang disesuaikan dengan karakteristik proses pelayanannya. Meskipun
demikian, sebagian besar penelitian masih berfokus pada perhitungan ukuran kinerja
sistem antrian, sedangkan pemanfaatan hasil analisis sebagai dasar evaluasi efektivitas
sistem pelayanan dan pengambilan keputusan operasional belum banyak dibahas
secara mendalam. Oleh karena itu, penelitian ini menganalisis sistem antrian pada
Warung Mie Ayam Bang Mamad berdasarkan kondisi aktual pada jam sibuk untuk
mengevaluasi apakah kapasitas pelayanan yang tersedia telah mampu mengimbangi
tingkat kedatangan pelanggan serta memberikan rekomendasi yang dapat diterapkan
dalam meningkatkan kualitas pelayanan.

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis kinerja sistem antrian pada Warung
Mie Ayam Bang Mamad di lingkungan UIN K.H. Abdurrahman Wahid Pekalongan
menggunakan model antrian M/M/1. Hasil analisis diharapkan dapat memberikan
gambaran yang jelas tentang kondisi aktual sistem pelayanan yang berjalan saat ini,
sekaligus menjadi dasar rekomendasi bagi pemilik warung apakah diperlukan
penambahan kapasitas pelayanan atau cukup dengan melakukan optimasi pada sistem
yang sudah ada.

Metode

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan jenis penelitian
deskriptif melalui studi kasus pada sistem antrian di Warung Mie Ayam Bang Mamad
yang berada di lingkungan UIN Gusdur Pekalongan. Model ini dipilih karena sistem
pelayanannya memiliki pola linear dan hanya terdiri dari satu titik layanan (Sari et al.,
2026). Penelitian ini dilakukan untuk melihat bagaimana kinerja sistem antrian yang
sedang berlangsung dengan menggunakan model M/M/1. Pengamatannya dilakukan
langsung di lapangan tanpa mengubah atau memberi perlakuan apa pun pada sistem,
hanya mencatat dan menganalisis kondisi yang benar-benar terjadi.

Subjek dalam penelitian ini adalah seluruh pelanggan yang datang ke Warung Mie
Ayam Bang Mamad selama jam operasional (Sofiah & Ekowati, 2021). Penentuan sampel
dilakukan dengan teknik time-based sampling, di mana setiap pelanggan yang datang dan
dilayani selama periode pengamatan dicatat sebagai satu unit sampel (Apipah et al,
2026). Adapun penelitian dilaksanakan pada hari Senin, 13 April 2026 pukul 12.00-13.00
WIB. Penelitian dilakukan pada jam terpadat di Warung Mie Ayam Bang Mamad. Pada
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periode tersebut diperoleh sebanyak 50 sampel penelitian, yang seluruhnya merupakan
pelanggan yang datang dan dilayani selama jam sibuk tersebut.

Secara operasional, penelitian dilakukan dengan mengamati alur antrian pembeli
sejak datang ke warung, menunggu giliran, mulai dilayani, hingga selesai dilayani
(Bataona et al.,, 2020). Peneliti mencatat waktu kedatangan, waktu mulai pelayanan, dan
waktu selesai pelayanan setiap pembeli selama periode pengamatan. Data yang diperoleh
kemudian dihitung untuk mengetahui waktu tunggu, waktu pelayanan, serta
karakteristik sistem antrian yang terjadi di lapangan tanpa memberikan perlakuan atau
intervensi apa pun terhadap sistem yang berjalan (Purnomo et al., 2021).

Sumber data dalam penelitian ini terdiri atas data primer dan data sekunder. Data
primer diperoleh melalui observasi langsung terhadap pembeli yang datang dan dilayani
di Warung Mie Ayam Bang Mamad selama jam pengamatan (Azizi et al., 2024). Data
sekunder diperoleh dari berbagai literatur, jurnal, dan referensi yang digunakan sebagai
dasar teori mengenai sistem antrian dan model M/M/1 (Darip et al., 2025).

Teknik pengumpulan data dalam penelitian ini dilakukan melalui observasi
langsung di lokasi penelitian (Iba & Wardhana, 2023). Peneliti mencatat waktu
kedatangan pelanggan, waktu mulai dilayani dan akhir pelayanan selama periode
pengamatan (Permatasari & Kurniawan, 2024). Pencatatan waktu dilakukan
menggunakan jam pada handphone, sedangkan data dicatat dalam tabel penelitian yang
telah disiapkan sebelumnya. Instrumen yang digunakan berupa lembar pencatatan data
yang berisi kolom waktu kedatangan, waktu mulai dilayani, dan waktu selesai pelayanan.
Pengembangan instrumen dilakukan dengan menyusun format tabel yang sistematis
agar memudahkan pencatatan dan pengolahan data secara akurat.

Data yang diperoleh kemudian dianalisis menggunakan model antrian M/M/1.
Analisis dilakukan dengan menentukan rata-rata tingkat kedatangan pelanggan (A) dan
rata-rata tingkat pelayanan (p) berdasarkan data hasil observasi. Selanjutnya dihitung
ukuran kinerja sistem antrian, seperti tingkat utilisasi pelayanan (p), rata-rata jumlah
pelanggan dalam sistem (L), rata-rata jumlah pelanggan dalam antrian (Lq), rata-rata
waktu pelanggan dalam sistem (W), serta rata-rata waktu tunggu dalam antrian (Wq).

Formulasinya sebagai berikut (Choirunnisa et al., 2025):
total kedatangan

1. Tingkat kedatangan pelanggan dalam satuan waktu (1) =

waktu pengamatan
waktu pengamatan

2. Tingkat rata-rata waktu pelayanan pelanggan (u) = rata—rata waktu pelayanan
3. Jumlah rata-rata pelanggan dalam sistem (L) = ﬁ
2
4. Jumlah rata-rata dalam antrian (L;) = ﬁ
5. Waktu tunggu rata-rata pelanggan dalam sistem (W;) = u—il
6. Waktu tunggu rata-rata pelanggan dalam antrian (Wq) = ﬁ
7. Tingkat Kesibukan Layanan (p) = %

Hasil dan Pembahasan

Pengamatan dilakukan secara langsung di Warung Mie Ayam Bang Mamad pada
hari Senin, 13 April 2026, pukul 12.00-13.00 WIB. Selama satu jam pengamatan tersebut,
tercatat sebanyak 50 pelanggan yang datang dan dilayani oleh satu orang kasir. Data yang
dikumpulkan meliputi waktu kedatangan setiap pelanggan, waktu mulai dilayani, waktu
selesai pelayanan, lama pelayanan kasir, waktu pelanggan berada dalam sistem, serta
lama waktu mengantri. Keseluruhan data hasil observasi tersebut disajikan pada Tabel 1
berikut.
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Tabel 1. Waktu Antrian

Pelanggan Datang Dilayani Selesai Lama Waktu Mengantri
Pelayanan dalam
Kasir Sistem

12:00 12:00 12:00 00:00 00:00 00:00
12:00 12:00 12:00 00:00 00:00 00:00
12:00 12:00 12:00 00:00 00:00 00:00
12:07 12:07 12:08 00:01 00:01 00:00
12:07 12:07 12:08 00:01 00:01 00:00
12:07 12:08 12:09 00:01 00:02 00:01
12:07 12:08 12:09 00:01 00:02 00:01
12:11 12:11 12:12 00:01 00:01 00:00
12:11 12:11 12:12 00:01 00:01 00:00
12:13 12:13 12:14 00:01 00:01 00:00
12:13 12:13 12:14 00:01 00:01 00:00
12:13 12:14 12:15 00:01 00:02 00:01
12:13 12:14 12:15 00:01 00:02 00:01
12:15 12:15 12:16 00:01 00:01 00:00
12:15 12:15 12:16 00:01 00:01 00:00
12:17 12:17 12:18 00:01 00:01 00:00
12:17 12:17 12:18 00:01 00:01 00:00
12:17 12:18 12:19 00:01 00:02 00:01
12:17 12:18 12:19 00:01 00:02 00:01
12:19 12:19 12:21 00:02 00:02 00:00
12:19 12:19 12:21 00:02 00:02 00:00
12:19 12:19 12:21 00:02 00:02 00:00
12:22 12:22 12:23 00:01 00:01 00:00
12:22 12:22 12:23 00:01 00:01 00:00
12:22 12:23 12:24 00:01 00:02 00:01
12:22 12:23 12:24 00:01 00:02 00:01
12:22 12:23 12:24 00:01 00:02 00:01
12:23 12:24 12:25 00:01 00:02 00:01
12:23 12:24 12:25 00:01 00:02 00:01
12:23 12:25 12:26 00:01 00:03 00:02
12:23 12:25 12:26 00:01 00:03 00:02
12:23 12:25 12:26 00:01 00:03 00:02
12:28 12:28 12:29 00:01 00:01 00:00
12:28 12:28 12:29 00:01 00:01 00:00
12:28 12:28 12:29 00:01 00:01 00:00
12:31 12:31 12:32 00:01 00:01 00:00
12:31 12:31 12:32 00:01 00:01 00:00
12:31 12:32 12:33 00:01 00:02 00:01
12:31 12:32 12:33 00:01 00:02 00:01
12:32 12:33 12:33 00:00 00:01 00:01
12:37 12:37 12:38 00:01 00:01 00:00
12:37 12:37 12:38 00:01 00:01 00:00
12:45 12:45 12:46 00:01 00:01 00:00
12:45 12:45 12:46 00:01 00:01 00:00
12:49 12:49 12:51 00:02 00:02 00:00

-l>-P%-P-P#wwwwwwwwOJUJNN[\)Nl\)NNNNNHHHHHHHHHHQCO\IO\LH_PUJNH
U WNR O OVWONNONUTDDE WNRPROUOUONOONUTDDE WNROOVUONONUTE WN RO
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Pelanggan Datang Dilayani Selesai Lama Waktu Mengantri

Pelayanan dalam
Kasir Sistem

46 12:49 12:49 12:51 00:02 00:02 00:00

47 12:49 12:49 12:51 00:02 00:02 00:00

48 12:49 12:49 12:51 00:02 00:02 00:00

49 12:49 12:49 12:51 00:02 00:02 00:00

50 12:59 12:59 13:00 00:01 00:01 00:00

Keterangan:

Lama Pelayanan Kasir = Waktu Selesai Dilayani - Waktu Mulai Dilayani
Waktu dalam Sistem = Waktu Selesai Dilayani - Waktu Datang
Waktu Mengantri = Waktu Mulai Dilayani - Waktu Datang

Berdasarkan data yang telah dikumpulkan, diperoleh rata-rata kedatangan per
periode waktu () yaitu:

A =22 = 0,833 /menit.
A = 8,33/10 menit.
A = 8 orang tiap 10 menit.

Tingkat rata-rata pelayanan per periode waktu (u) didapatkan:

Rata-rata waktu pelayanan= i 1,08 menit/orang.

50
=22 = 9,25/10 menit.
1,08
u =~ 9 orang tiap 10 menit.

Karakteristik operasi untuk nilai A dan p tersebut adalah sebagai berikut:

1. Rata-rata jumlah pelanggan dalam sistem
yl 8

(Ls) = e iirartak

Sehingga rata-rata 8 pelanggan dalam sistem tiap 10 menit.
2. Rata-rata jumlah pelanggan dalam antrian

A2 82
(Lg) = u(u=-2)  9(9-8) 711~ 7
Sehingga rata-rata 7 pelanggan menunggu dalam barisan tiap 10 menit.

3. Rata-rata waktu pelanggan dalam sistem
1 1
W) = 5=55=1
Sehingga rata-rata waktu pelanggan dalam sistem adalah 1 dikali 10 menit = 10
menit.

4. Rata-rata waktu pelanggan dalam antrian

A 8
(W) = 2 = 55 = 088

Sehingga rata-rata waktu pelanggan dalam antrian adalah 0,88 dikali 10 menit = 8,8
menit = 9 menit.
5. Tingkat kesibukan layanan
A_8
(p)=5=5=088

Sehingga kemungkinan pelayanan sibuk 88%.
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Tabel 2. Kinerja Sistem Antrian Mie Ayam Bang Mamad

Periode Hasil Kerja Sistem Antrian
Waktu Lg W L, W,
(Orang) (Menit) (Orang) (Menit)
12.00- 8 10 7 9
13.00

Dari hasil analisis Tabel 2 di atas terlihat bahwa:

1. Rata-rata jumlah pelanggan yang berada dalam sistem (L) sebanyak 8 orang tiap 10
menit yaitu terjadi pada pukul 12.00 - 13.00.

2. Waktu rata-rata pelanggan dalam sistem (W;) adalah 10 menit terjadi pada pukul
12.00 - 13.00.

3. Rata-rata jumlah pelanggan menunggu dalam antrian (L) sebanyak 7 orang tiap 10
menit yaitu terjadi pada pukul 12.00 - 13.00.

4. Waktu rata-rata yang dihabiskan pelanggan untuk menunggu dalam antrian (W)
adalah 9 menit yaitu terjadi pada pukul 12.00 - 13.00.

5. Kemungkinan layanan sibuk (p) adalah 88%

Berdasarkan hasil analisis menggunakan model antrian M/M/1, dapat diketahui
bahwa kinerja pelayanan di Warung Mie Ayam Bang Mamad masih belum optimal. Hal ini
terlihat dari tingkat kesibukan kasir (p) yang mencapai 88%, yang menunjukkan bahwa
kasir berada pada kondisi sangat sibuk selama jam pelayanan berlangsung. Tingginya
tingkat kesibukan tersebut menunjukkan bahwa kapasitas pelayanan hampir mendekati
batas maksimum sehingga kapasitas pelayanan hampir tidak mampu mengimbangi laju
kedatangan pelanggan. Akibatnya, pelanggan masih harus menunggu dalam antrian,
terutama pada jam sibuk pukul 12.00-13.00 WIB. Oleh karena itu, diperlukan upaya
optimalisasi pelayanan, seperti penambahan kasir pada waktu-waktu tertentu agar
waktu tunggu pelanggan dapat diminimalkan.

Penelitian ini sejalan dengan penelitian terdahulu yang membuktikan bahwa model
antrian M/M/1 efektif digunakan untuk mengevaluasi kinerja sistem antrian pada
berbagai usaha kuliner. Hasil penelitian ini menunjukkan tingkat kesibukan pelayanan
sebesar 88% yang mengindikasikan bahwa kasir hampir selalu berada dalam kondisi
melayani pelanggan selama periode pengamatan. Nilai tersebut lebih tinggi
dibandingkan penelitian Fortunatus et al. (2023) yang memperoleh tingkat kesibukan
pelayanan sebesar 50%. Perbedaan ini menunjukkan bahwa beban pelayanan di Warung
Mie Ayam Bang Mamad lebih besar sehingga peluang terbentuknya antrian juga lebih
tinggi. Meskipun demikian, kedua penelitian sama-sama menunjukkan bahwa model
antrian M/M/1 mampu digunakan untuk menganalisis kinerja sistem pelayanan dan
memberikan gambaran mengenai efisiensi pelayanan.

Hasil penelitian ini juga menunjukkan tingkat kesibukan yang lebih tinggi
dibandingkan penelitian Nurhidayati et al. (2022) yang memperoleh tingkat kesibukan
pelayanan sebesar 70%. Perbedaan tersebut mengindikasikan bahwa kapasitas
pelayanan di Warung Mie Ayam Bang Mamad sudah mendekati batas maksimal, sehingga
waktu tunggu pelanggan masih relatif tinggi, terutama pada jam sibuk. Oleh karena itu,
diperlukan upaya optimalisasi pelayanan, seperti penambahan kasir atau pengaturan
pelayanan pada periode dengan tingkat kedatangan pelanggan yang tinggi, agar waktu
tunggu pelanggan dapat dikurangi dan kualitas pelayanan dapat ditingkatkan.

Hasil penelitian ini juga sejalan dengan penelitian Naranata dan Sunarso (2025)
yang menunjukkan bahwa model antrian M/M/1 dapat digunakan untuk mengevaluasi
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kinerja sistem pelayanan kasir. Penelitian tersebut memperoleh tingkat kesibukan
pelayanan sebesar 77,95%, sedangkan penelitian ini menunjukkan tingkat kesibukan
pelayanan yang lebih tinggi, yaitu sebesar 88%. Perbedaan tersebut mengindikasikan
bahwa beban pelayanan di Warung Mie Ayam Bang Mamad lebih besar sehingga
kapasitas pelayanan telah mendekati batas optimal. Selain itu, penelitian Naranata dan
Sunarso (2025) menunjukkan bahwa penambahan satu kasir mampu menurunkan
tingkat kesibukan pelayanan menjadi sekitar 38,95% serta mengurangi waktu tunggu
pelanggan dalam antrian secara signifikan. Temuan tersebut mendukung rekomendasi
dalam penelitian ini bahwa penambahan kasir pada jam sibuk dapat menjadi salah satu
upaya untuk meningkatkan efisiensi pelayanan dan mengurangi waktu tunggu
pelanggan.

Berdasarkan hasil penelitian dan perbandingan dengan penelitian terdahulu, dapat
disimpulkan bahwa tingkat kesibukan pelayanan yang tinggi merupakan indikator
bahwa kapasitas pelayanan belum sepenuhnya mampu mengimbangi laju kedatangan
pelanggan. Kondisi tersebut berpotensi meningkatkan panjang antrian dan waktu
tunggu, sehingga dapat memengaruhi kenyamanan pelanggan. Oleh karena itu,
diperlukan upaya optimalisasi sistem pelayanan, seperti penambahan kasir pada jam
sibuk atau pengaturan pola pelayanan yang lebih efektif, agar efisiensi pelayanan
meningkat dan kualitas layanan kepada pelanggan dapat dipertahankan.

Kesimpulan dan Saran

Berdasarkan hasil analisis menggunakan model antrian M/M/1 terhadap sistem
pelayanan di Warung Mie Ayam Bang Mamad pada periode pukul 12.00-13.00 WIB, dapat
disimpulkan bahwa kinerja sistem antrian yang berjalan saat ini belum optimal. Tingkat
kedatangan pelanggan sebesar 8 orang per 10 menit dengan tingkat pelayanan sebesar 9
orang per 10 menit menghasilkan tingkat kesibukan kasir (p) sebesar 88%, yang
mengindikasikan bahwa kapasitas pelayanan hampir mencapai titik jenuh dan belum
mampu mengimbangi laju kedatangan pelanggan secara efisien. Kondisi tersebut
tercermin dari rata-rata 8 pelanggan yang berada dalam sistem (Ls) dan 7 pelanggan yang
menunggu dalam antrian (Lq) setiap 10 menit, dengan waktu rata-rata pelanggan dalam
sistem (Ws) selama 10 menit dan waktu tunggu dalam antrian (Wq) mencapai 9 menit.
Tingginya tingkat kesibukan ini berpotensi menimbulkan ketidaknyamanan bagi
pelanggan dan dapat menurunkan kualitas pelayanan apabila tidak segera diatasi.

Berdasarkan temuan tersebut, disarankan kepada pemilik Warung Mie Ayam Bang
Mamad untuk mempertimbangkan penambahan kasir pada jam sibuk, khususnya pukul
12.00-13.00 WIB, guna menekan waktu tunggu pelanggan dan meningkatkan efisiensi
pelayanan secara keseluruhan. Selain itu, bagi peneliti selanjutnya disarankan untuk
memperluas periode pengamatan dan mengeksplorasi model antrian lain seperti M/M/c
agar diperoleh gambaran yang lebih komprehensif mengenai kondisi sistem pelayanan,
baik di Warung Mie Ayam Bang Mamad maupun di warung kuliner lain dengan
karakteristik pelayanan serupa.
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