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Abstrak 

Penelitian ini memeriksa sistem antrean pada usaha Pangsit Chili Oil dengan menerapkan model Saluran Tunggal-Fase 
Tunggal (M/M/1) untuk mengevaluasi kualitas layanan. Pengumpulan data dilakukan pada 1 Desember 2024 selama lima 
jam operasional (11.00-16.00 WIB), melibatkan total 49 pelanggan. Analisis menunjukkan bahwa frekuensi kedatangan 
pelanggan (λ) mencapai 9,8 orang per jam, sedangkan laju pelayanan (μ) tercatat 14,27 orang per jam. Dalam sistem ini, 
utilitas (ρ) ditemukan sebesar 68,7%, dengan jumlah antrean rata-rata berkisar antara 1 hingga 2 pelanggan dan waktu tunggu 
sekitar 9 menit. Temuan ini mengindikasikan bahwa sistem layanan beroperasi secara efisien dan memiliki kapasitas 
cadangan sebesar 31,3% untuk menghadapi lonjakan pelanggan. Dari perspektif praktis, hasil penelitian ini dapat digunakan 
oleh manajemen untuk meningkatkan distribusi sumber daya, penyusunan jadwal karyawan, serta pengaturan tata letak area 
pelayanan agar tetap mencapai keseimbangan antara efisiensi operasional dan kepuasan pelanggan. Model ini juga memiliki 
potensi untuk diterapkan pada bisnis kuliner lainnya dengan karakteristik operasional yang serupa, khususnya pada usaha 
mikro dan kecil yang memiliki keterbatasan dalam sumber daya. Penelitian masa mendatang bisa mengeksplorasi model 
antrian multi-saluran untuk merespon pertumbuhan usaha atau penerapan teknologi pemesanan digital guna meningkatkan 
efisiensi sistem. 
 
Kata Kunci: Teori Antrean; Saluran Tunggal-Fase Tunggal; Kualitas Layanan; Efisiensi Operasional; Manajemen UMKM 
Kuliner. 

  

Abstract 

This study examines the queuing system at the Pangsit Chili Oil business by implementing the Single-Phase Single Channel 
(M/M/1) model to broadcast service quality. Data collection was conducted on December 1, 2024 for five operating hours 
(11:00-16:00 WIB), involving a total of 49 customers. The analysis shows that the frequency of customer arrivals (λ) reached 
9.8 people per hour, while the service rate (μ) was recorded at 14.27 people per hour. In this system, the utility (ρ) was 
found to be 68.7%, with an average queue size ranging from 1 to 2 customers and a waiting time of around 9 minutes. 
These findings indicate that the service system operates efficiently and has a spare capacity of 31.3% to handle customer 
transmission. From a practical perspective, the results of this study can be used by management to improve resource 
distribution, employee scheduling, and service area layout arrangements in order to maintain a balance between operational 
efficiency and customer satisfaction. This model also has the potential to be applied to other culinary businesses with similar 
operational characteristics, especially micro and small businesses that have limited resources. Future research could explore 
multi-channel queuing models to respond to business growth or the application of digital ordering technology to improve 
system efficiency. 
 
Keyword: Queuing Theory; Single-Phase Single Channel; Service Quality; Operational Efficiency; UMKM Culinary 
Management. 
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1. Pendahuluan 
 

Perkembangan sektor kuliner di Indonesia saat ini menunjukkan perubahan signifikan, yang 
tercermin dalam kehadiran berbagai produk inovatif yang menggabungkan elemen tradisional dan 
modern. Pangsit dengan minyak cabai adalah contoh produk kuliner yang berhasil menarik perhatian 
konsumen dari berbagai kalangan. Dalam operasional industri makanan, sistem antrean memainkan 
peran penting yang langsung mempengaruhi kepuasan pelanggan serta efisiensi operasional. Saat ini, 
industri makanan di Indonesia mengalami transformasi, yang terlihat dari inovasi produk kuliner yang 
mengombinasikan elemen tradisional dengan kreativitas modern (Wahyudi & Selviana, 2022). Salah 
satu contoh tren kuliner modern yang populer adalah pangsit chili oil, yang dapat menarik perhatian 
konsumen dari berbagai usia, mulai dari generasi muda hingga penggemar kuliner berpengalaman. 
Proses produksi pangsit chili oil yang kompleks, mencakup tahap persiapan adonan, pengisian, 
penggorengan, pemberian saus, dan pengemasan, menghadirkan tantangan tersendiri dalam 
pengelolaan antrean. Setiap langkah dalam proses ini mempengaruhi waktu yang dibutuhkan, yang 
berpotensi menyebabkan kemacetan dalam sistem pelayanan. Beberapa faktor yang mempengaruhi 
antrean ini meliputi variasi kedatangan pelanggan, kompleksitas produksi, batasan kapasitas, dan 
variasi pesanan. Taha (2023) menunjukkan bahwa teori antrian memberikan dasar analitis untuk 
memahami kompleksitas sistem pelayanan. Sejalan dengan pandangan Winston (2021), penelitian ini 
menerapkan pendekatan matematis untuk: 
1) Menentukan titik-titik penting dalam proses produksi 
2) Menghitung waktu tunggu yang paling efisien 
3) Mengembangkan strategi pengalokasian sumber daya yang lebih baik 
4) Memprediksi kapasitas pelayanan maksimal 
 

Dalam operasional restoran, sistem antrian memiliki dampak langsung pada kepuasan pelanggan 
dan efisiensi operasional. Penelitian menunjukkan bahwa durasi menunggu yang terlalu lama dapat 
mengurangi kepuasan pelanggan hingga 70% dan menurunkan kemungkinan mereka kembali sebesar 
35%. Kakiay (2020) menekankan bahwa pengaturan antrian yang efektif tidak hanya berfokus pada 
pengurangan waktu tunggu, tetapi juga berupaya meningkatkan pengalaman pelanggan secara 
keseluruhan melalui perencanaan ruang, pengelolaan harapan, dan pengalihan perhatian selama masa 
tunggu. Taha juga mencatat bahwa penerapan teori antrian pada bisnis kuliner dapat meningkatkan 
efisiensi operasional hingga 25% dan mengoptimalkan alokasi tenaga kerja antara 15% hingga 20%. 
Namun, sebagian besar penelitian mengenai teori antrian cenderung berfokus pada usaha dengan 
skala menengah ke atas, sementara studi tentang dinamika antrian pada sektor UMKM kuliner masih 
terbatas. Kekurangan ini terutama terlihat dalam sektor masakan Indonesia yang memiliki ciri khas 
tinggi, sinyal terbatas, serta beragam harapan pelanggan. Zulfikarijah (2021) menemukan bahwa 
model M/M/1 menawarkan akurasi prediksi hingga 85% untuk bisnis dengan karakteristik serupa, 
sekaligus memungkinkan perhitungan parameter penting seperti efisiensi sistem, panjang antrian rata-
rata, dan waktu tunggu yang menjadi indikator utama kualitas layanan. 
Model matematika yang dihasilkan dari penelitian ini digunakan untuk mengidentifikasi titik kritis 
dalam proses produksi, menghitung waktu tunggu yang paling efisien, merancang metode 
pengalokasian sumber daya yang optimal, serta memperkirakan kapasitas layanan maksimum. 
Aminudin (2021) menekankan bahwa pemodelan matematis sistem antrian berfungsi sebagai alat 
prediksi yang dapat mendukung pengambilan keputusan yang proaktif dalam menghadapi fluktuasi 
permintaan musiman yang sering terjadi di sektor kuliner. Berdasarkan Mulyono (2022), penelitian ini 
menggunakan model teori antrian M/M/1 (Saluran Tunggal-Fase Tunggal), yang memungkinkan 
analisis lebih mendalam terhadap: Pola kedatangan pelanggan, distribusi waktu pelayanan, dan 
kapasitas operasional sistem. Tujuan utama dari penelitian ini adalah untuk meningkatkan sistem 
antrian melalui analisis terhadap pola kedatangan pelanggan, distribusi waktu pelayanan, dan kapasitas 
operasional pada usaha pangsit chili oil. Secara lebih spesifik, penelitian ini bertujuan sebagai berikut: 
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1) Menemukan tingkat optimal dalam penggunaan sistem pelayanan untuk mengurangi waktu tunggu 
tanpa mengurangi efisiensi operasional. 

2) Mengembangkan rekomendasi teknis yang dapat meningkatkan kinerja sistem antrian selama 
periode sibuk. 

3) Membuat model ramalan yang dapat diterapkan pada usaha kuliner kecil lainnya. 
 
Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi praktis bagi pengembangan sistem 

pelayanan yang lebih efisien dan meningkatkan kepuasan pelanggan pada usaha pangsit chili oil. Dari 
segi teori, penelitian ini mengembangkan model adaptif teori antrian dalam sektor UMKM kuliner di 
Indonesia, yang menghadapi keterbatasan sumber daya namun harus memenuhi tuntutan efisiensi 
yang terus meningkat dalam era ekonomi digital. 

 
 

2. Metode Penelitian 
 

Data dikumpulkan melalui observasi langsung pada hari Minggu, 1 Desember 2024, antara pukul 
11.00 hingga 16.00 WIB. Pengumpulan data ini bertujuan untuk memperoleh informasi yang akurat 
mengenai dinamika antrean pada usaha Pangsit Chili Oil. Data yang dikumpulkan meliputi: 
1) Jumlah pelanggan pada setiap fase layanan (pemesanan dan pengambilan pesanan). 
2) Waktu yang dibutuhkan pada setiap fase layanan. 

 

 
Gambar 1. Tahapan Penelitian 
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Penelitian ini menggunakan Model Saluran Tunggal-Fase Tunggal (M/M/1) sebagai pendekatan 
utama dalam menganalisis sistem antrean pada usaha Pangsit Chili Oil, dengan mempertimbangkan 
beberapa alasan mendasar. Pertama, model M/M/1 dipilih karena kesesuaiannya dengan ciri 
operasional bisnis Pangsit Chili Oil yang beroperasi dengan satu jalur pelayanan dan satu tahap proses. 
Secara spesifik, operasi ini hanya memiliki satu loket untuk pemesanan dan penerimaan, sehingga 
pelanggan dilayani dalam satu jalur saja. Proses pelayanan pelanggan juga hanya melibatkan satu tahap, 
di mana pelanggan dapat melakukan pemesanan dan mengambil produk di lokasi yang sama tanpa 
perlu berpindah ke stasiun layanan lainnya. Kedua, pemilihan model M/M/1 juga didasarkan pada 
alasan matematis. Model ini mengasumsikan bahwa kedatangan pelanggan mengikuti distribusi 
Poisson dengan parameter λ, yang mencerminkan independensi waktu kedatangan dan sifat stokastik 
proses kedatangan pelanggan di bisnis ini. Waktu pelayanan diasumsikan mengikuti distribusi 
eksponensial dengan parameter μ, yang menunjukkan variasi dalam durasi layanan untuk setiap 
pelanggan. Model ini juga mengasumsikan kapasitas antrean yang tidak terbatas, yang memungkinkan 
semua pelanggan untuk mengakses sistem tanpa adanya batasan fisik. Selain itu, model ini 
menggunakan disiplin antrian FIFO (First In, First Out), di mana pelanggan dilayani sesuai dengan 
urutan kedatangan, yang selaras dengan prosedur operasional di Pangsit Chili Oil. Ketiga, model 
M/M/1 dipilih karena kemampuannya untuk mendukung tujuan analitik penelitian ini. Model ini 
dapat digunakan untuk mengidentifikasi titik-titik krusial dalam proses produksi melalui analisis 
pemanfaatan layanan (ρ), serta memperkirakan waktu tunggu optimal dengan perhitungan matematis 
yang akurat. Selain itu, model ini memungkinkan pengalokasian sumber daya secara efisien 
berdasarkan tingkat penggunaan sistem (ρ) dan dapat memprediksi kapasitas maksimum layanan 
dengan menerapkan analisis parameter operasional sistem. 
 
 

3. Hasil dan Pembahasan 
 
3.1 Hasil 

Pada bagian ini, akan dipaparkan hasil dari analisis yang dilakukan berdasarkan data yang telah 
dikumpulkan selama observasi di usaha Pangsit Chili Oil. 

 
Tabel 1. Hasil observasi tgl. 1 Des 2024 (11.00 – 16.00) 

Pelanggan Waktu Kedatangan Waktu Mulai Pelayanan Waktu Selesai Dilayani 

1 10:59 11:00 11:05 

2 11:02 11:05 11:09 

3 11:07 11:09 11:12 

4 11:10 11:12 11:16 

5 11:13 11:16 11:19 

6 11:18 11:19 11:23 

7 11:24 11:24 11:28 

8 11:28 11:28 11:32 

9 11:33 11:33 11:37 

10 11:39 11:39 11:44 

11 11:45 11:45 11:50 

12 11:53 11:53 11:58 

13 12:00 12:00 12:05 

14 12:03 12:05 12:09 

15 12:08 12:09 12:13 

16 12:11 12:13 12:17 

17 12:16 12:17 12:21 

18 12:20 12:21 12:25 
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19 12:24 12:25 12:30 

20 12:29 12:30 12:34 

21 12:35 12:36 12:40 

22 12:38 12:40 12:44 

23 12:45 12:45 12:49 

24 12:51 12:52 12:56 

25 12:58 13:00 13:04 

26 13:01 13:03 13:07 

27 13:08 13:09 13:13 

28 13:15 13:16 13:20 

29 13:22 13:23 13:28 

30 13:30 13:31 13:35 

31 13:38 13:39 13:43 

32 13:45 13:46 13:50 

33 13:52 13:53 13:57 

34 14:00 14:01 14:05 

35 14:06 14:07 14:12 

36 14:15 14:16 14:20 

37 14:23 14:24 14:28 

38 14:30 14:31 14:35 

39 14:38 14:39 14:44 

40 14:45 14:46 14:50 

41 14:52 14:53 14:57 

42 15:00 15:01 15:06 

43 15:08 15:09 15:14 

44 15:15 15:16 15:20 

45 15:22 15:23 15:27 

46 15:30 15:31 15:35 

47 15:38 15:39 15:43 

48 15:45 15:46 15:51 

49 15:55 15:56 16:00 

 
3.1.1 Perhitungan Matematis 

1) Perhitungan Tingkat Kedatangan Antar Pelanggan per jam (𝜆) 
Tingkat kedatangan rata-rata pelanggan (λ) dihitung berdasarkan jumlah kedatangan pelanggan 
yang tercatat selama periode pengamatan. Perhitungan ini dilakukan dengan menggunakan rumus 
yang sesuai untuk menghitung frekuensi kedatangan pelanggan per jam. Nilai λ menggambarkan 
jumlah pelanggan yang datang ke usaha Pangsit Chili Oil dalam satu jam operasional, yang menjadi 
dasar untuk analisis lebih lanjut mengenai kapasitas pelayanan dan pengelolaan antrean. 

 

𝜆 =  
𝐽𝑢𝑚𝑙𝑎ℎ𝑃𝑒𝑙𝑎𝑛𝑔𝑔𝑎𝑛

𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙𝑊𝑎𝑘𝑡𝑢 (𝑑𝑎𝑙𝑎𝑚𝑗𝑎𝑚)
  

 
Berdasarkan data: 
Jumlah total pelanggan: 49 pelanggan. 
Waktu observasi: 11.00 – 16.00 = 5 jam. 
Substitusi ke dalam rumus: 

𝜆 =  
49

5
= 9,8 pelanggan 
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2) Perhitungan Tingkat Pelayanan (μ) 
Tingkat pelayanan (μ) mengacu pada rata-rata jumlah pelanggan yang dapat dilayani dalam satuan 
waktu, yaitu per jam. Untuk menghitung nilai μ, digunakan rumus yang sesuai dengan model 
M/M/1, yang memperhitungkan total waktu pelayanan yang dibutuhkan untuk melayani 
pelanggan selama periode pengamatan. Nilai μ memberikan gambaran mengenai kapasitas sistem 
dalam memberikan layanan kepada pelanggan, yang sangat penting untuk menentukan efisiensi 
operasional dan menentukan apakah sistem dapat menangani volume pelanggan yang datang. 

 

𝜇 =
𝐽𝑢𝑚𝑙𝑎ℎ𝑝𝑒𝑙𝑎𝑛𝑔𝑔𝑎𝑛

𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙𝑤𝑎𝑘𝑡𝑢𝑝𝑒𝑙𝑎𝑦𝑎𝑛𝑎𝑛
  

 
Sebelum itu kita perlu menghitung waktu pelayanan dari table diatas, dengan cara: 

 

𝑊𝑎𝑡𝑘𝑢𝑝𝑒𝑙𝑎𝑦𝑎𝑛𝑎𝑛 = 𝑊𝑎𝑘𝑡𝑢𝑠𝑒𝑙𝑒𝑠𝑎𝑖 − 𝑊𝑎𝑘𝑡𝑢𝑚𝑢𝑙𝑎𝑖𝑝𝑒𝑙𝑎𝑦𝑎𝑛𝑎𝑛  
 
Hasil Perhitungan Tingkat Pelayanan (μ): 
Total Waktu Pelayanan: 206 menit atau 3,43 jam. 
Jumlah Pelanggan: 49 pelanggan. 
 

Tingkat Pelayanan 𝜇 :  

𝜇 =  
49

3,43
≈ 14,27 𝑝𝑒𝑙𝑎𝑛𝑔𝑔𝑎𝑛𝑝𝑒𝑟𝑗𝑎𝑚𝑎𝑡𝑎𝑢𝑑𝑖𝑏𝑢𝑙𝑎𝑡𝑘𝑎𝑛 14  𝑝𝑒𝑙𝑎𝑛𝑔𝑔𝑎𝑛 

 
3) Perhitungan Utilitas Pelayanan (ρ) 

Utilitas pelayanan (ρ) menggambarkan tingkat pemanfaatan sistem, yang menunjukkan sejauh 
mana saluran pelayanan digunakan dalam melayani pelanggan. Nilai ρ mencerminkan tingkat 
kesibukan sistem dalam periode waktu tertentu, serta seberapa efektif sistem mengelola 
kedatangan pelanggan. Rumus untuk menghitung utilitas pelayanan ini mengacu pada 
perbandingan antara tingkat kedatangan pelanggan (λ) dengan tingkat pelayanan (μ). Dengan 
demikian, nilai ρ memberikan informasi penting mengenai kapasitas sistem dalam 
mengakomodasi pelanggan dan apakah sistem beroperasi dalam batas efisiensi yang optimal. 

 

𝜌 =
𝜆

𝜇
  

Ket :  

𝜆: Tingkat kedatangan pelanggan (pelanggan/jam) 

𝜇: Tingkat pelayanan pelanggan (pelanggan/jam) 
 
Dari perhitungan sebelumnya: 

𝜆: 9,8 pelanggan perjam 

𝜇: 14,27 pelanggan per jam 
 

𝜌 =
9,8

14,27
= 0,687 (68,7 %)  

 
Nilai utilitas pelayanan (ρ) sebesar 68,7% menunjukkan bahwa sistem pelayanan beroperasi pada 

tingkat pemanfaatan sebesar 68,7% dari kapasitas yang tersedia. Hal ini mengindikasikan bahwa 
sistem masih memiliki kapasitas cadangan sekitar 31,3% untuk menangani pelanggan tambahan atau 
mengatasi lonjakan kedatangan pelanggan. Angka ini dianggap ideal, karena menunjukkan bahwa 
sistem berfungsi dengan efisien tanpa mengalami kelebihan beban, sehingga dapat menjaga 
kelancaran operasional dan mencegah penurunan kualitas layanan. 
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4) Perhitungan Panjang Antrian Rata-Rata (Lq) 
Panjang antrian rata-rata (Lq) dalam sistem M/M/1 dihitung untuk menentukan jumlah pelanggan 
yang, rata-rata, berada dalam antrean sebelum dilayani. Panjang antrian rata-rata ini sangat penting 
dalam menilai sejauh mana sistem mampu mengelola antrean yang terbentuk dan berapa lama 
waktu yang dibutuhkan pelanggan untuk menunggu sebelum mendapatkan layanan. Untuk 
menghitung Lq, digunakan rumus yang sesuai dengan model antrian M/M/1, yang 
memperhitungkan tingkat kedatangan pelanggan (λ) dan tingkat pelayanan (μ). 

 

𝐿𝑞 =  
𝜆2

𝜇 (𝜇−𝜆)
  

 
Dimana :  

𝜆: 9,8 pelanggan perjam 

𝜇: 14,27 pelanggan per jam 
 

𝐿𝑞 =  
9,82

14,27 (14,27−9,8)
  

 

𝐿𝑞 =  
96,04

14,27 (4,47)
= 1,505 ≈ 1,5 𝑝𝑒𝑙𝑎𝑛𝑔𝑔𝑎𝑛  

 

Rata-rata panjang antrian yang terbentuk dalam sistem adalah sekitar 1,5 pelanggan. Ini menunjukkan 
bahwa dalam kondisi operasional saat ini, terdapat rata-rata 1 hingga 2 pelanggan yang menunggu 
dalam antrean sebelum menerima pelayanan. 
 
5) Waktu Tunggu Antrian (Wq) 

Waktu tunggu rata-rata dalam antrian (Wq) pada model M/M/1 dihitung untuk mengetahui durasi 
rata-rata yang dihabiskan pelanggan dalam antrean sebelum dilayani. Waktu tunggu antrian ini 
menjadi indikator penting dalam menilai efisiensi sistem pelayanan, di mana semakin pendek 
waktu tunggu, semakin tinggi tingkat kepuasan pelanggan. Untuk menghitung Wq, digunakan 
rumus yang sesuai dengan model M/M/1, yang melibatkan panjang antrian rata-rata (Lq) dan 
tingkat kedatangan pelanggan (λ). 

 

𝑊𝑞 =  
𝐿𝑞

𝜆
  

 

Dimana :  

𝐿𝑞= 1,5 (Panjang antrian rata-rata) 

𝜆 = 9,8 (Tingkat kedatangan pelanggan) 
 

𝑊𝑞 =  
1,5

9,8 
= 0,153 ≈ 0,15 𝑗𝑎𝑚  

 
Konversi ke Menit (untuk interpretasi yang lebih mudah): 
Untuk memudahkan interpretasi, konversi waktu tunggu rata-rata dari jam ke menit dilakukan dengan 
rumus berikut: 
0,153 jam × 60 menit = 9,18 menit. 
 

Nilai Wq = 0,153 jam (9,18 menit) menunjukkan bahwa rata-rata waktu yang dihabiskan pelanggan 
dalam antrean sebelum dilayani adalah sekitar 9 menit. Waktu tunggu yang relatif singkat ini 
menunjukkan bahwa pelanggan tidak perlu menunggu terlalu lama untuk dilayani, yang dapat 
berkontribusi pada peningkatan kepuasan pelanggan. 

https://journal.stmiki.ac.id/index.php/jimik/
https://journal.stmiki.ac.id/index.php/jimik/


1122 Jurnal Indonesia : Manajemen Informatika dan Komunikasi (JIMIK)  Vol. 6 No. 2 (2025) 

  

 
 
 
 
 

 
 
 
 

 

 
https://journal.stmiki.ac.id 

E-   P-  

  

Dengan tingkat utilisasi (ρ) sebesar 68,7%, sistem masih memiliki kapasitas yang cukup untuk 
menangani lonjakan kecil dalam jumlah pelanggan tanpa menimbulkan penundaan signifikan. Berikut 
ini adalah output yang ditampilkan dari implementasi teori antrian pada Pangsit Chili Oil 
menggunakan bahasa pemrograman Python: 

 

 
Gambar 1. Implementasi teori antrian Pangsit Chili Oil 

 
Analisis utilitas sistem (ρ) menunjukkan bahwa tingkat pemanfaatan sistem mencapai 68,7%, yang 

berada dalam kisaran operasional yang ideal untuk usaha kuliner skala kecil hingga menengah. 
Zulfikarijah (2021) mencatat bahwa utilitas yang ideal untuk bisnis kuliner UMKM berkisar antara 
65% hingga 80%, dengan utilitas di bawah 65% menunjukkan kapasitas berlebih yang dapat 
menyebabkan pemborosan biaya, sementara utilitas di atas 80% berisiko mengarah pada kemacetan 
dan penurunan kualitas layanan. Temuan ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Aminudin 
(2021) yang menemukan bahwa restoran cepat saji memiliki utilitas ideal sekitar 70%, serta Wahyudi 
dan Selviana (2022) yang melaporkan kisaran utilitas ideal antara 65% hingga 75%. Angka utilitas 
sebesar 68,7% pada usaha Pangsit Chili Oil menunjukkan keseimbangan yang baik antara efisiensi 
operasional dan kualitas layanan. Kapasitas cadangan sebesar 31,3% memberi fleksibilitas yang 
diperlukan untuk menangani lonjakan permintaan, terutama pada waktu makan siang (Heizer & 
Render, 2023). Evaluasi terhadap waktu tunggu dan panjang antrian juga memberikan hasil yang 
penting. Rata-rata panjang antrian dalam sistem adalah 1,5 pelanggan dengan waktu tunggu rata-rata 
9,18 menit. Mulyono (2022) menunjukkan bahwa konsumen kuliner di Indonesia umumnya bersedia 
menunggu hingga 15 menit untuk makanan siap saji, dengan toleransi lebih lama untuk menu yang 
memerlukan persiapan khusus. Taha (2023) menyebutkan bahwa setiap tambahan lima menit di luar 
batas waktu toleransi dapat menurunkan kepuasan pelanggan hingga 20%. Waktu tunggu rata-rata 
9,18 menit memungkinkan pengalaman pelanggan tetap optimal, meskipun waktu tunggu yang 
sebenarnya tidak banyak berubah. Hasil penelitian ini memiliki implikasi strategis yang berguna untuk 
pengambilan keputusan manajerial. Dengan tingkat pemanfaatan 68,7%, manajemen memiliki 
peluang untuk mengoptimalkan penempatan staf dengan memperhatikan pola kedatangan pelanggan 
sepanjang hari. Data menunjukkan peningkatan kedatangan pelanggan antara pukul 12.00 dan 13.00 
WIB, yang merupakan waktu makan siang. Penambahan satu karyawan pada periode ini dapat 
meningkatkan kapasitas layanan hingga 40% selama jam sibuk (Hillier & Lieberman, 2021). Untuk 
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meningkatkan efisiensi operasional, Pangsit Chili Oil dapat mengambil langkah-langkah seperti 
persiapan bahan pada periode sepi, penyeragaman porsi dan teknik penyajian, serta penerapan sistem 
pemesanan awal untuk pelanggan setia, seperti yang disarankan oleh Kakiay (2020). Untuk 
manajemen antrian, Pangsit Chili Oil dapat menerapkan strategi seperti penggunaan sistem nomor 
antrean digital yang memungkinkan pelanggan melakukan aktivitas lain selama menunggu, serta 
pengalihan perhatian dengan menyediakan menu atau sampel produk yang dapat dicoba selama masa 
tunggu untuk mengurangi persepsi waktu tunggu hingga 30%. Penerapan menu pre-order juga dapat 
meningkatkan kepuasan pelanggan dan mempercepat proses pelayanan. 
 
3.2 Pembahasan 

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa tingkat utilitas sistem (ρ) pada usaha Pangsit Chili Oil 
mencapai 68,7%, yang berada dalam rentang yang ideal untuk usaha kuliner skala kecil hingga 
menengah. Menurut Zulfikarijah (2021), angka utilitas yang optimal untuk bisnis kuliner UMKM 
berkisar antara 65% hingga 80%. Utilitas yang lebih rendah dari 65% menunjukkan kapasitas berlebih 
yang dapat menyebabkan pemborosan biaya, sementara utilitas di atas 80% dapat menyebabkan 
sistem kewalahan dan penurunan kualitas layanan. Oleh karena itu, angka utilitas sebesar 68,7% pada 
usaha Pangsit Chili Oil menunjukkan bahwa sistem operasional berfungsi dengan baik, menjaga 
keseimbangan antara efisiensi dan kualitas layanan. Hal ini juga didukung oleh temuan dari Kakiay 
(2020) yang menyatakan bahwa tingkat pemanfaatan sistem yang efisien adalah kunci dalam 
menghindari pemborosan sambil tetap menjaga layanan tetap optimal. Analisis terhadap panjang 
antrian rata-rata dan waktu tunggu menunjukkan bahwa rata-rata panjang antrian adalah 1,5 
pelanggan, dengan waktu tunggu rata-rata sebesar 9,18 menit. Mulyono (2022) dalam risetnya 
menyebutkan bahwa konsumen kuliner di Indonesia cenderung bersedia menunggu maksimal 15 
menit untuk makanan siap saji, dengan toleransi lebih lama untuk menu yang memerlukan persiapan 
khusus. Taha (2023) menambahkan bahwa tambahan waktu tunggu lebih dari 15 menit dapat 
mengurangi kepuasan pelanggan hingga 20%. Dalam hal ini, waktu tunggu rata-rata 9,18 menit di 
Pangsit Chili Oil menunjukkan bahwa pelanggan tidak perlu menunggu terlalu lama, yang dapat 
meningkatkan kepuasan pelanggan secara keseluruhan. 

Sebagai tindak lanjut dari hasil analisis ini, penelitian ini juga memberikan beberapa rekomendasi 
strategis untuk pengelolaan operasional dan manajerial. Berdasarkan tingkat pemanfaatan sebesar 
68,7%, manajemen dapat mengoptimalkan penempatan staf dengan mempertimbangkan pola 
kedatangan pelanggan sepanjang hari. Misalnya, peningkatan kedatangan pelanggan pada waktu 
makan siang (12.00 - 13.00 WIB) dapat diatasi dengan menambah jumlah staf pada periode tersebut, 
sehingga meningkatkan kapasitas layanan hingga 40% pada jam sibuk, sesuai dengan temuan Hillier 
dan Lieberman (2021) yang menunjukkan bahwa penjadwalan staf yang tepat dapat memperbaiki 
efisiensi operasional secara signifikan. Peningkatan efisiensi operasional juga dapat dicapai dengan 
menyelaraskan proses di luar waktu sibuk. Kakiay (2020) menyarankan beberapa cara, seperti 
persiapan bahan saat periode sepi, penyeragaman porsi, dan teknik penyajian yang efisien. Penerapan 
sistem pemesanan awal untuk pelanggan setia juga dapat mempercepat proses pelayanan dan 
mengurangi waktu tunggu. Untuk manajemen antrian, hasil penelitian ini menyarankan beberapa 
strategi. Penggunaan sistem nomor antrean digital yang memungkinkan pelanggan melakukan 
aktivitas lain sambil menunggu dapat meningkatkan kenyamanan pelanggan. Selain itu, menyediakan 
menu atau sampel produk yang dapat dicoba selama masa tunggu dapat mengurangi persepsi waktu 
tunggu pelanggan hingga 30%, sebagaimana disarankan oleh Pramesti dan Wijaya (2021). Sistem pre-
order juga dapat diterapkan untuk mempercepat proses pelayanan dan meningkatkan kepuasan 
pelanggan, terutama pada jam-jam sibuk. Hasil penelitian ini mengindikasikan bahwa penerapan teori 
antrian menggunakan model M/M/1 pada usaha Pangsit Chili Oil dapat meningkatkan efisiensi 
operasional dan kualitas layanan. Implementasi strategi manajerial yang tepat dapat memperbaiki 
pengalaman pelanggan, meningkatkan kapasitas layanan, serta mengoptimalkan sumber daya yang 
tersedia, sesuai dengan rekomendasi yang telah disampaikan oleh berbagai penelitian sebelumnya, 
seperti yang ditemukan oleh Dewi dan Purnomo (2022) serta Sari dan Utami (2021). 

https://journal.stmiki.ac.id/index.php/jimik/
https://journal.stmiki.ac.id/index.php/jimik/


1124 Jurnal Indonesia : Manajemen Informatika dan Komunikasi (JIMIK)  Vol. 6 No. 2 (2025) 

  

 
 
 
 
 

 
 
 
 

 

 
https://journal.stmiki.ac.id 

E-   P-  

  

4. Kesimpulan 
 

Berdasarkan analisis penerapan teori antrian pada bisnis Pangsit Chili Oil dengan menggunakan 
model Saluran Tunggal-Fase Tunggal (M/M/1), beberapa kesimpulan penting dapat diambil. Saat ini, 
sistem pelayanan pada usaha ini berjalan dengan efisien, tercermin dari tingkat pemanfaatan yang 
mencapai 68,7%. Hal ini menunjukkan bahwa masih terdapat kapasitas cadangan sebesar 31,3% yang 
dapat digunakan untuk menangani peningkatan jumlah pelanggan tanpa menyebabkan kemacetan 
dalam sistem. Dengan rata-rata kedatangan pelanggan sebesar 9,8 orang per jam dan kemampuan 
melayani 14,27 pelanggan per jam, sistem dapat memenuhi kebutuhan pelanggan dengan baik tanpa 
menghasilkan antrian yang berlebihan. Rata-rata panjang antrian yang terbentuk berkisar antara 1 
hingga 2 pelanggan, dengan waktu tunggu sekitar 9 menit, yang masih berada dalam batas wajar untuk 
sebuah usaha kuliner. Mengingat waktu tunggu ini masih mencakup waktu yang diperlukan untuk 
persiapan dan pengolahan makanan, kualitas produk tetap terjaga. Terkait dengan hal tersebut, 
beberapa rekomendasi operasional dapat diambil untuk meningkatkan efisiensi layanan, di antaranya: 
penerapan sistem pre-order dengan memberikan diskon 5% untuk pesanan yang dilakukan minimal 
24 jam sebelumnya, penataan ulang area pelayanan dengan memisahkan titik pemesanan dan 
pengambilan guna mengurangi hambatan, penggunaan teknik pengolahan batch untuk pangsit pada 
jam sibuk, serta penerapan sistem notifikasi sederhana menggunakan WhatsApp untuk memberikan 
informasi kepada pelanggan tentang status antrian mereka. Implementasi langkah-langkah tersebut 
diharapkan dapat lebih meningkatkan kepuasan pelanggan dan efisiensi operasional usaha Pangsit 
Chili Oil. 
 
 

5. Ucapan Terima Kasih 
 

Demikian laporan analisis teori antrian pada usaha Pangsit Chili Oil ini dibuat. Saya menyadari 
masih terdapat kekurangan dalam penyusunan laporan ini. Oleh karena itu, kritik dan saran yang 
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