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ABSTRAK

Dalam industri jasa khususnya restoran, sangat erat hubungannya dengan
jasa pelayanan. Salah satu jenis pelayanan tersebut adalah melayani antrian
konsumen. Lama waktu tunggu konsumen dalam mendapatkan pelayanan adalah
salah satu alat ukur konsumen dalam menetapkan suatu kualitas restoran tersebut
disamping cita rasa dan kualitas makanan. Untuk itu kepuasan konsumen akan
waktu tunggu antrian yang cepat merupakan hal yang sangat penting bagi
perusahaan agar perusahaan tidak kehilangan konsumen tersebut.

Berdasarkan data dari observasi dan diolah dengan metode waiting line
management menunjukan bahwa Kinerja sistem antrian dalam menghasilkan
waktu tunggu dipengaruhi oleh jumlah konsumen dalam sistem, untuk itu
perusahaan sebaiknya tidak hanya terfokus dengan satu model antrian namun
harus dapat dinamis dalam menggunakan model antrian sesuai dengan perubahan
jumlah konsumen dalam sistem yang terjadi dalam upaya mempercepat waktu

tunggu konsumen.

Kata Kunci: Model Antrian, Sistem Antrian, Waktu Tunggu
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ABSTRACT

In the service industry, especially restaurants, is closely related to
services. One of these services is to serve the customer queue. Length of
customer’s waiting time in getting services is a tool to measure the quality of the
restaurant besides the taste and quality of food. Customer satisfaction waiting
time performance is very important aspect for companies so that they will not lose
the customer.

Based on data from observations and processed by the method of waiting
line management show that the performance of the queuing system in generating
the waiting time is affected by the number of customers in the system, so the
company should not only focus with one queuing model but must be dynamic in
using queuing model according to the changes in the number of customers in the

system in an attempt to speed up the customer waiting time.

Keyword: Queueing Model, Queueing System, Waiting Time
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