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Abstract
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demand for goods delivery services to be greater which makes service
queue problems. These problems have an impact on customer service
which results in inconvenience for every customer. To solve this problem,
the researcher applies the waiting line method which aims to find out the
time needed to wait in service and queues. The results of the analysis of the
application of the waiting line method are obtained waiting time in the
queue is 9 minutes and the waiting time in service is 12 minutes so that the
service queue is on display, therefore additional service facilities are
needed.
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INTRODUCTION

Pada saat ini perkembangan teknologi berkembang sangat pesat. Untuk
penerapan teknologi sudah banyak diterapkan pada berbagai bidang, salah satunya
pada bidang ekonomi. Perkembangan teknologi pada bidang ekonomi dapat
dirasakan dengan banyak berdirinya bisnis e-commerce. Dimana untuk saat ini
orang-orangdapat memenuhi kebutuhan sehari-harinya dengan berbelanja pada
aplikasi e-commerce. Dengan sistem yang dibuat dengan menarik dan mudah, oleh
karena itu orang-orang lebih memilih atau memanfaatkan aplikasi e-commerce
untuk memenuhi segala kebutuhannya. Kehadiran berbagai pilihan aplikasi e-
commerce membawa dampak baik yang sangat terasa pada perusahaan pada bidang
jasa pengiriman barang. Hal ini dipicu karena berbagai aplikasi e-commerce secara
tidak langsung memanfaatkan jasa pengiriman barang untuk mengantar pesanan
pelanggan. Permasalahan yang terjadi pada saat ini adalah banyak perusahaan jasa
pengiriman yang memiliki peningkatan permintaan jasa pengiriman barang, yang
berimbas kepada terjadinya antrian pada pelayanan pelanggan.

Antrian merupakan permasalahan yang ada pada kehidupan nyata yang sering
kita jumpai dikehidupan sehari-hari. Antrian bisa terjadi karena kebutuhan untuk
pelayanan yang melebihi kapasitas pelayanan. Antrian merupakan keseluruhan
pada proses para pelanggan atau barang yang berdatangan dan memasuki barisan
untuk mengantri yang membutuhkan pelayanan. Untuk bisa mempertahan kan
pelanggan, sebuah sistem selalu berusaha untuk memberikan pelayanan yang
terbaik terhadap pelanggan. Pelayanan yang bisa dikatakan terbaik diantaranya

42


https://doi.org/10.5281/zenodo.6785141
https://jurnal.peneliti.net/index.php/JIWP

Wibowo, B., & Suseno, A. / Jurnal limiah Wahana Pendidikan 8(10), 42-48

adalah memperikan pelayanan yang cepat sehingga tidak membiarkan pelanggan
yang sudah dating tidak terlantar atau menunggu terlalu lama.

Begitu pentingnya peran sistem bagi suatu instansi ataupun perusahaan hal
ini dikarenakan sistem yang digunakan dapat memberikan impact keuntungan yang
besar bagi perusahaan. Begitupun dengan salah satu perusahaan yang bergerak pada
bidang jasa pengiriman yaitu PT. JNE di Karawang yang terletak pada JI. Galuh
Mas Raya. Perusahaan ini telah lama berdiri di Karawang, sudah memiliki banyak
pengalaman dalam melayani jasa pengiriman barang keberbagai daerah di
Indonesia, oleh karena itu dengan dilihat dari besarnya perusahaan tersebut sangat
dibutuhkan sebuah sistem yang baik yang mampu mengontrol atau menjalankan
perusahaan dengan baik.

Berdasarkan pada permasalahan yang terjadi, maka untuk itu penggunaan
metode Waiting Line diterapkan untuk mengevaluasi kinerja pelayanan agar lebih
baik pada perusahaan jasa pengiriman barang. Yang memiliki tujuan untuk
meningkatkan efektifitas pelayanan pada jasa pengiriman terhadap pelanggan
sehingga diharapkan dapat meningkatnya daya tarik terhadap pelanggan yang akan
melakukan proses transaksi untuk pengiriman barang.

Teori Antrian (Waiting Line) adalah studi matematikal garis tunggu dari pelanggan
atau suatu kejadian yang memerlukan layanan (fasilitas layanan). Adapun tujuan teori
antrian yaitu untuk meminimumkan total biaya yaitu penyediaan fasilitas pelayanan dan
tidak langsung karena individu harus menunggu dilayani. Menurut Stevenson dalam
Indriyani (2010) teori antrian adalah pendekatan matematika untuk analisis garis tunggu.
Sedangkan menurut Bronson dalam Fajar, (2012), proses antrian (queueing process)
adalah suatu proses yang berhubungan dengan kedatangan seorang pelanggan pada suatu
fasilitas pelayanan, kemudian menunggu dalam suatu baris (antrian) jika semua
pelayannya sibuk, dan akhirnya meninggalkan fasilitas tersebut.

Displin antrian merupakan aturan antrian yang mengacu pada peraturan pelanggan
yang ada dalam barisan untuk menerima pelayanan yang terdiri dari :

First Come First Served (FCFS) atau First In First out (FIFO) yaitu pelanggan yang
datang lebih dulu akan dilayani lebih dulu. Misalnya: sistem antrian pada Bank, SPBU,
dan lain-lain.

Last Come First Served (LCFS) atau Last In First Out (LIFO) yaitu sistem antrian
pelanggan yang datang terakhir akan dilayani lebih dulu. Misalnya:sistem antrian dalam
elevator lift untuk lantai yang sama.

Service in Random Order (SIRO) yaitu panggilan didasarkan pada peluang secara
acak, tidak peduli siapa dulu yang tiba untuk dilayani.

Shortest Operation Times (SOT) merupakan sistem pelayanan yang membutuhkan
waktu pelayanan tersingkat mendapat pelayanan pertama.

Ada dua model struktur antrian dasar yang digunakan dalam p;’[=enelitian ini yaitu
Single Channel berarti bahwa hanya ada satu jalur untuk memasuki sistem pelayanan atau
ada satu pelayanan.

000 — — }+

Antnan Pelavann

Gambar 1. Model Single Channel Single Phase
(Sumber : Jurnal Teknologi dan Manajemen Industri, 2018)
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Perhitungan Single Channel Model (M/M/1)
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Keterangan :
P=Tingkat intensitas fasilitas pelayanan
Lg = Jumlah kedatangan yang diharapkan menunggu dalam Waiting Line
L= Jumlah rata-rata kedatangan yang diharapkan dalam sistem
Wq = Waktu yang diharapkan oleh setiap kedatangan untuk menunggu dalam
waiting Line
w = Waktu yang diharapkan oleh setiap kedatangan selama dalam

sistem/menunggu dalam pelayanan
Sistem Multi Channel Single Phase terjadi ketika dua atau lebih fasilitas pelayanan
dialiri oleh antrian tunggal.

) — R
+ 000 +— —3 +
. 3 -}

Antnan Pelayanan

Gambar 2. Model Multi Channel Single Phase
(Sumber : Jurnal Teknologi dan Manajemen Industri, 2018)
Perhitungan Multiple Channel Model (M/M/s)

TR Wy
A
1 { - ) l’ ) |
l IS 8, ho | W=Wg-+ ;
‘_ n! (1 : )
| m | )
L=AW=1Lg
2 M
l E | A
}) l [} P (2 P
(=) "
- (P Lihon2s l‘l
sii-p)
Keterangan :

P=Tingkat intensitas fasilitas pelayanan
S=Jumlah fasilitas layanan

A = Jumlah rata-rata tingkat kedatangan persatuan waktu

u = Jumlah rata-rata yang dilayani persatuan waktu

Po = Probabilitas tidak ada kedatangan dalam sistem

Lg = Jumlah kedatangan yang diharapkan Menunggu dalam antrian untuk
dilayani

L= Jumlah kedatangan dalam sistem
Wg= Waktu menunggu rata-rata dalam waiting line
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W= Waktu menunggu rata-rata dalam sistem Dalam manajemen operasional
terdapat.

METODOLOGI PENELITIAN

Penelitian ini membutuhkan sebuah tahapan yang jelas, terarah, dan terencana
dengan baik sehingga dicapai hasil penelitian berjalan sesuai dengan yang diharapkan.
Oleh karena itu disusunlah tiga metode untuk penelitian ini. Pertama, metode pengumpulan
data, dimana peneliti mengidenfikasi masalah yang diteliti kemudian melakukan
wawancara dengan narasumber untuk mendapatkan informasi mengenai data yang
dibutuhkan, juga dicatat dan di dokumentasikan oleh peneliti. Tidak hanya melalui
wawancara, pengumpulan data juga dilakukan melalui studi pustaka dengan membaca
buku-buku literatur, jurnal, dan penelitian terdahulu yang berkaitan dengan penelitian
sekarang.

Kedua, metode analisis data, analisis yang dilakukan peneliti adalah menganalisia
data kedatangan pelanggan pada petugas administrasi, data tersebut dianalisis dengan
frekuensi interval waktu 60 menit untuk mencari jumlah rata-rata pelanggan yang datang
persatuan waktu (A). Tidak hanya itu peneliti juga menganalisis data pelayanan pelanggan
dituangkan kedalam distribusi frekuensi guna mencari jumlah frekuensi pelayanan yaitu
jumlah rata-rata orang yang dilayani persatuan waktu ().

Terakhir, penarikan kesimpulan dari hasil penelitian yang telah dilaksanakan dengan
metode analisis normatif kualitatif. Normatif yaitu mempergunakan sumber-sumber data
sekunder saja, yaitu artikel-artikel penelitian yang ditulis oleh para sarjana dan para ahli
terkemuka. (Suseno, Arifin, & Sutrisno, Analisis Value Chain Management pada Usaha
Mikro Kecil dan, 2020)

Identifikasi Masalah

A

Pengumpulan Data

A

Data Mencukupi

Analisis Data

\ 4

Kesimpulan

Gambar 3 : Flowchart Penelitian
HASIL DAN PEMBAHASAN

Pendataan Barang, pada proses ini pelanggan akan dimintai alamat pengiriman
barang yang akan dikirimkan melalui pihak ekspedisi. Pendataan terdiri dari data diri
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pengirim dan penerima barang, alamat pengiriman barang, pendataan jenis barang, dan
pendataan berat barang yang akan dikirim.

Pembuatan Resi dan Pembuatan tagihan

Setelah petugas melakukan pendataan ulang terhadap barang yang akan dikirim, lalu
petugas akan menyetak tagihan terhadap barang yang kan dikirim, lalu setelah pembayaran
maka petugas akan menyetak resi yang akan menjadi bukti pengiriman barang.

Identifikasi Permasalahan. Pada sebuah sistem pelayanan pengiriman barang
yang berjalan pada jasa ekspedisi barang JNE, masih terdapat permasalahan yang
ditemukan. Dimana pelayanan yang hanya dilakukan pada satu bagian petugas. Sehingga
berdampak terhadap pelayanan yang menjadi sangat lama dan menyebabkan antrian yang
Panjang terhadap pelanggan yang akan melakukan transaksi pengiriman barang.

Pada persoalan tersebut maka akan mengakibatkan persoalan lain dalam hal
pelayanan diantaranya:

1. Waktu pelayanan yang menjadi sangat lama karena petugas yang
melayani hanya berjumlah 1(satu) petugas yang mengakibatkan antrian yang memanjang.
2. Jumlah petugas yang melayani dan jumlah pelanggan tidak sebanding

sehingga sering sekali terjadi kesalahan dalam pendataan barang maupun pencatatan
transaksi.

Dalam melayani pelanggan yang akan melakukan transaksi untuk pengiriman
barang yang hanya terdapat 1 petugas. Dimana tingkat kedatangan pelanggan rata-rata 20
orang per jam. Setiap petugas hanya dapat melayani rata-rata 15 orang pelanggan per jam.
Waktu pelayanan pada setiap petugas adalah 8 jam kerja.

Diketahui:

1. 220

A:Jumlah rata-rata tingkat kedatangan
2 U 115

u:Melayani rata-rata pelanggan

Analisis Data

Analisis dilakukan dengan menggunkan metode Waiting Line. Permasalahan yang
terjadi pada PT. JNE di Karawang yang terletak pada JI. Galuh Mas Raya, dapat dijelaskan
seperti pada gambar 4-

Fasita
Melayanan

— o©oo0Oo [ —
":«:JJL?.!(-..;‘YI o 1 pelinggen
Pelanggan, menunaoy pelayanen | haa)E Admneiis |

20/jam e IS Pelsngganiam  ;

Polanggon antn
Keduar

Ekspeisi Mot
Gambar 4 : Proses Pelayanan JNE
Sumber: (Penetilian Kelompok 2, 2021)

Perhitungan Single Channel Model (M/M/1)
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Wq= A )
p(p—2)

Keterangan :

P=Tingkat intensitas fasilitas pelayanan

Lq = Jumlah kedatangan yang diharapkan menunggu dalam Waiting Line

L = Jumlah rata-rata kedatangan yang diharapkan dalam sistem

Wq = Waktu yang diharapkan oleh setiap kedatangan untuk menunggu dalam
waiting Line

W = Waktu yang diharapkan oleh setiap kedatangan selama dalam
sistem/menunggu

dalam pelayanan

berdasarkan data yang telah diperoleh melalui wawancara dan studi pustaka dapat
dianalisis sebagai berikut:

A = 15/jam

u = 20/jam

Tingkat intensitas
P = AL 0,75

po20

Berdasarkan tingkat intensitas fasilitas pelayanan kasir adalah 0,75 artinya Kasir
mempunyai tingkat kesibukan melayani pelanggan selama 75 % dari waktunya.

Jumlah rata-rata kedatangan yang diharapkan dalam sistem

A 15
L_u—z_20—15_3

Jumlah kedatangan pelanggan yang diharapkan menunggu dalam antrian (Waiting
Line) sebanyak 3 pelanggan

Jumlah kedatangan yang diharapkan menunggu dalam Waiting Line
_ A2 B 152 _ 225
“p(p—=2) 20(20-15) 100
Jumlah rata-rata kedatangan pelanggan yang diharapkan dalam sistem sebanyak

Lq =225

2,25

Waktu yang diharapkan oleh setiap kedatangan selama dalam sistem/menunggu
dalam pelayanan

W= 11 _1_02
p—-1 20-15 5

Waktu yang diharapkan oleh setiap kedatangan pelanggan untuk menunggu dalam
antrian (Waiting Line) adalah 0,2 jam atau 12 menit

Waktu yang diharapkan oleh setiap kedatangan untuk menunggu dalam waiting
Line
W = A B 15 _ 15
77 u(w—21) 20(20-15) 100
Waktu yang diharapkan oleh setiap kedatangan pelanggan selama dalam pelayanan
adalah 0,15 jam atau 9 menit.

= 0,15
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KESIMPULAN

Kesimpulan berdasarkan analisa dan perhitungan dengan metode Waiting Line
mengenai transaksi jasa ekspedisi pengiriman barang yaitu didapatkan hasil yang kurang
optimal, karna petugas pelayanan hanya satu orang sehingga membutuhkan waktu yang
lama untuk dilayani sehingga mengakibatkan antrian memanjang. Rata-rata kedatangan
pelanggan 20 orang/jam waktu menunggu dalam antrian 9 menit dan menunggu dalam
pelayanan 12 menit. Oleh karena itu dibutuhkan penambahan petugas pelayanan dalam
transaksi pengiriman barang maka waktu tunggu dan antrian yang panjang dapat dikurangi.
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