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ANALISIS WAKTU  TUNGGU SISTEM PELAYANAN  

DENGAN MENGGUNAKAN TEORI ANTRIAN GUNA  

MENGOPTIMALISASIKAN KEDATANGAN PELANGGAN 

DI MCDONALD’S KIRANA BOUTIQUE 

 
ABSTRAK 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui sistem antrian yang saat ini 

diterapkan oleh Mcdonald’s Gading Kirana dalam memberikan pelayanan 

kepada pelanggan dengan menggunakan teori antrian dan kemudian melakukan 

perhitungan antrian untuk mendapatkan hasil pelayanan restoran terhadap 

pelanggan yang hadir. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa model antrian yang digunakan pada 

Mcdonald’s Gading Kirana adalah M/M/S. Metode analisis data menggunakan 

perangkat lunak “software POM-QM ver 5.3 dengan modul waiting lines. 

Berdasarkan penelitian pada tanggal 05 – 11 Juli 2020, Mcdonald’s Gading 

Kirana mempunyai dua cashier, mempunyai nilai rata-rata tingkat pelayanan 

(μ) sebesar 20 pelanggan per jam dan rata-rata tingkat kedatangan (λ) sebesar 

30 pelanggan per jam. Hasil kinerja sistem antrian menunjukan bahwa rata-rata 

tingkat kegunaan pelayaan (ρ) sebesar 0.766667 atau 76.66%. Rata-rata 

probabilitas tidak ada pelanggan dalam sistem (  atau pelanggan yang sedang 

dilayani ditambah pelanggan yang sedang menunggu sebesar 0.24577 atau 

24.57%, rata-rata jumlah pelanggan dalam sistem  adalah 3.34565 atau 3 

orang, dan rata-rata waktu yang dihabiskan oleh pelanggan dalam sistem  

sebesar 4.82483 menit. Hal tersebut menunjukan bahwa kasir pelayanan terbuka 

pada McDonald’s Gading Kirana saat ini kurang optimal karena waktu yang 

dihabiskan seorang pelanggan dalam sistem  masih diatas standar waktu 

pelayanan yang ditetapkan yaitu 3  menit. 

Kata Kunci : Sistem Antrian, pelayanan, cashier 
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ANALYSIS OF SERVICE SYSTEM WAITING TIME USING 

QUEUE THEORY TO OPTIMIZE CUSTOMER ARRIVAL IN 

MCDONALD's KIRANA BOUTIQUE 

 
 

ABSTRACT 

 

 

This study aims to determine the queuing system currently 

implemented by McDonald's Gading Kirana in providing services to 

customers by using the queuing theory and then calculating the queue to get 

restaurant service results for present customers. 

 

The results showed that the queuing model used in McDonald's 

Gading Kirana was M / M / S. Methods of data analysis using the software 

"POM-QM ver 5.3 software with waiting lines module. Based on research 

on 05 - 11 July 2020, McDonald's Gading Kirana has two cashiers, has an 

average service level value (μ) of 20 customers per hour and an average 

arrival rate (λ) of 30 customers per hour. The performance results of the 

queuing system show that the average service utility (ρ) is 0.766667 or 

76.66%. The average probability that there are no customers in the system 

(  or customers who are being served plus customers who are waiting is 

0.24577 or 24.57%. The average number of subscribers in the system  is 

3,34565 or 3 people and the average time spent by customers in the system 

 is 4,82483 minutes. This shows that the open service cashier at 

McDonald's Gading Kirana is currently not optimal because the time a 

customer spends in the  system is still above the set service time 

standard of 3 minutes. 

 

Keywords: Queue, Cashier, Restaurant 
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