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ABSTRAK

Seiring perkembangan ekonomi dan pendapatan masyarakat, waktu
menjadi penting dan berharga. Secara tidak langsung, fenomena ini mengubah
pola pikir masyarakat menuju hal-hal yang praktis. Salah satu contoh nyata yaitu
Drive Thru, dimana konsumen dapat melakukan transaksi di dalam mobil. Salah
satu faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan adalah waktu tunggu
konsumen. Kepuasan pelanggan menurun ketika konsumen menunggu lama di
dalam antrian. Ketika konsumen kecewa dan merasa dirugikan, maka
kemungkinan besar konsumen tersebut tidak akan melakukan pembelian di
kemudian hari dan bahkan menyebarkan isu negatif terkait perusahaan. Dan
akibatnya berdampak pada kehilangan penjualan dan penurunan profitabilitas.
Dengan demikian, para pengelola Drive Thru harus memperhatikan faktor yang
mempengaruhi waktu tunggu antrian konsumen, salah satunya kecepatan

pelayanan.

Observasi secara langsung dilakukan pada kedua objek penelitian yang
memiliki desain proses berbeda. Kemudian dilakukan pengolahan data dengan
metode simulasi untuk memperoleh waktu tunggu antrian dan waktu pelayanan.
Hasil akhir menunjukkan waktu tunggu antrian dan waktu pelayanan yang
berbeda di kedua objek. Penulis juga mendapatkan waktu pelayanan berbanding

lurus dengan waktu tunggu antrian konsumen.

Kata kunci: Waktu Tunggu Antrian, Waktu Pelayanan, Simulasi, Desain Proses
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ABSTRACT

During economic and society income development, time become most
important and valuable. Indirectly, this phenomenon changes people mindset to be
a practical things. One of the fact was Drive Thru which are consumers can make
transactions from inside the car. One of the factors that influence customer
satisfaction is customer waiting time. Customer satisfaction will decreased when
they must waiting in a long time on queue. When customer disappointed and feel
loss, it’s likely that consumer will not make a purchase in the future and spreading
negative rumors about company. Also it will effect to lost sales and decreased
profitability So, the management must be concern with the factor that affect

customer waiting time, which one is speed in the service.

Direct observation made on both research object that had a different
process design. And then data will be processed by simulation method to obtain
waiting time and service time. Final result showed that both object has different
waiting time and service time. The writer also found that service time directly

proportional to customer waiting time.

Keywords: Waiting Time, Service Time, Simulation, Process Design

Analisis Perbandingan..., Winoto, FB UMN, 2017



KATA PENGANTAR

Puji dan syukur penulis panjatkan kepada Tuhan Yang Maha Esa atas
segala rahmat dan karunia yang telah diberikan. Sehingga penulis dapat
meyelesaikan Laporan Skripsi yang berjudul “Studi Komparatif Waktu Tunggu
Antrian Dan Waktu Pelayanan Dengan Metode Simulasi Dalam Kasus Multi-
Phase Pada Drive Thru McDonald’s Lippo Village Dan Drive Thru KFC Alam
Sutera” dengan lancar dan tepat waktu. Tujuan penulisan laporan ini adalah
sebagai salah satu syarat untuk menyelesaikan pendidikan Strata 1 Fakultas

Ekonomi Universitas Multimedia Nusantara.

Penulis menyadari keterbatasan ilmu pengetahuan, waktu dan data, Untuk
itu dalam pengerjaan penelitian ini, penulis dibantu oleh pihak-pihak yang telah
memberikan masukan, kritikan, dan saran yang membangun. Sehingga pada
kesempatan ini, penulis ingin mengucapkan terima kasih sebesar-besarnya kepada

semua pihak yang telah membantu dalam penyusunan Laporan Skripsi ini, yakni :

1. Dr. Ninok Leksono selaku Rektor Universitas Multimedia Nusantara

2. Dewi Wahyu Handayani, S.E., M.M. selaku Ketua Program Studi
Manajemen Universitas Multimedia Nusantara.

3. Kedua orang tua dan ketiga kakak penulis yang turut memberikan doa dan
dukungan dalam menyelesaikan laporan.

4. Felix Sutisna, S.E., M.M. selaku Dosen Pembimbing penulis yang telah
membantu, membimbing, memberikan masukan-masukan yang sangat

berarti, sehingga penulis dapat menyelesaikan laporan skripsi ini.

Vi

Analisis Perbandingan..., Winoto, FB UMN, 2017



5. Teman-teman dari penulis yakni, Silvanus Tanuwijaya, Yudith Larasaty,
Sammy, Olci, dan teman-teman lainnya yang telah memberikan masukan

dalam menyempurnakan laporan ini.

Penulis menyadari bahwa Laporan Skripsi ini masih jauh dari sempurna
dan masih memiliki kekurangan. Oleh karena itu, penulis sangat terbuka untuk
menerima masukan maupun saran mengenai laporan ini untuk memberikan hasil
yang lebih baik. Penulis juga berharap agar laporan ini dapat memberikan manfaat
dan pembelajaran bagi para pembaca. Akhir kata, penulis sekali lagi

mengucapkan terima kasih yang sebesar-besarnya.

Tangerang, 13 Februari 2017

Winoto

vii

Analisis Perbandingan..., Winoto, FB UMN, 2017



DAFTAR ISI

LEMBAR PENGESAHAN SKRIPSI ... i
LEMBAR PERNYATAAN TIDAK MELAKUKAN PLAGIAT ..o ii
ABSTRAK ittt h e ettt ne e 1\
A B S T R A T et ekt s e R e st e b e et re e r e %
KATA PENGANTAR ettt neennee s Vi
DAFTAR ISI ..ottt b e aa et e abn e e b e e abn e eeeneeeenees viil
DAFTAR GAMBAR ...ttt beesnee s Xi
DAFTAR TABEL ...ttt anb e s anne e neeeens xii
BAB | PENDAHULUAN ... .ottt anbeesaneeeennnee e 1
1.1 Latar BelaKang .ot 1
1.2 Rumusan Masalah ... 7
1.3 Batasan Masalah ... 8
1.4 Tujuan Penelitian..........cccoeeiiiiiiicie et 9
1.5  Manfaat PENIITIAN.........oiiiiiiiiiiie e 9
151 TOOMILIS .ottt 9
152  ManQJErial .....ccoooieiiiciiiiece e 9
1.5.3 Pepallaca....gmmmm ............ o .. EEEE ... OEE......... 10

1.6  Sistematika PenuliSan.............coooiiiiiiiii i 10
BAB [I LANDASAN TEORI ...coiiiiiiiiiie ittt 12
2.1  TiNJAUAN PUSTAKA ..c..e.vieiieeiie e et s e e st ee e neas 12
2.1.1  Operation Management..........ccoceeuereeiremrueseeseeseesneessassseeseeseesees 12
2.1.2  Pelayanan (SErVICE) ......ccocuiiiiieieieniesie sttt 13
2.1.3  ProCeSS DESION..c.ueiiiiiieieeieiieesiesie st sie e ste e sre e ae e 14
2.14  DIIVE-TRIU.ciiiiiciiice e 16

viii

Analisis Perbandingan..., Winoto, FB UMN, 2017



2.1.5  Antrian (Waiting Line / QUEUE)........ceeruirirrieiiiie e 17

2.1.6  Karakteristik Sistem ANtrian.........ccoceveiiniininieiee e 18
2.1.7  Model ANTIAN ...c.ooiiiiee e 26
2.1.8  Biaya Antrian (Waiting Line COSt) .........ccovveeririnienresieseese s 33
2.1.9  Probabilitas........coooiiiiiiiiiiiiieee 35
2.1.00  SIMUIBSE ...ttt 39
2.2 Penelitian Terdahulu................ccooiiiiiiiie 42
2.3 Kerangka PemIKITaN .......cccueiuiiieieeieaieieeiteeeeaseesseaaessaessesnsesssesseessesneeses 44
BAB [Il METODOLOGI PENELITIAN ....cccoiiiiiiiieiii e 45
3.1  Gambaran Umum Perusahaan ...........ccoeoemererieisienienisensessssesseseeeseennns 45
3.1.1  Perusahaan McDonald’s.........coiiuieiiiiniiiieniiiesiieessieessnee e 45
3.1.2  Perusahaan Kentucky Fried Chicken (KFC) ......c.cocevvviieiiiieinennn. 46
3.2 Gambaran Objek Penelitian...........cocuiviieieiiiiiiiisisieiesie e 48
3.3 Jenis dan SUMDEr Data .........ccererieriniiieiieie st 51
3.4 Teknik Pengumpulan DAt .........cccceiiremieeiienieiieniisiesessieeee e 53
3.5 Teknik ANaliSIS DALA ......ccccoueiueiiiriiiiiieieiiesie it 56
3.6 Limitasi Penelitian..........ooi e 57
BAB IV ANALISIS HASIL DAN PEMBAHASAN ......cccooiiiieee e 58
4.1  PengumpUlan DAt .......ccooooiiiiiiiiieiiiieeiee e 58
411 SISEEM ANTIIAN. ettt et 58
4.1.2  Data Jumlah Waktu Pelayanan..............cccoeioiiiiiinnniisiesee e 59
4.1.3  Waktu Kedatangan Antar Konsumen (Interval Arrival Time)........ 60
4.2  Pengolanan Data...........ccoieieueiieiiisiiaeeieesie st sae e 60
4.2.1  Uji Distribusi Poisson dan Distribusi Eksponensial ....................... 60

4.2.2  Perhitungan Probabilitas dan Interval Random Number Drive Thru
McDonald’s Lippo Village ........ccccovviiiniiiiiiiiiiiienie e 62

Analisis Perbandingan..., Winoto, FB UMN, 2017



4.2.3  Perhitungan Probabilitas dan Interval Random Number Drive Thru
KFC ALAM SULEIA......eiiieiieie e 70

4.2.4  Perhitungan Rata-Rata Waktu Tunggu Antrian dan Waktu
Pelayanan Drive Thru McDonald’s Lippo Village ..........ccccevvvennne 76

4,25  Perhitungan Rata-Rata Waktu Tunggu Antrian dan Waktu

Pelayanan Drive Thru KFC Alam Sutera............ccccoeivniniinnnnen, 108

4.3 PeMBDANASAN ..ottt sb bbbttt 125
BAB YV KESIMPULAN DAN SARAN......coiiiiie ittt 128
5.1 KESIMPUIAN ...ttt 128
5.2 RN ... B SO ... ... 129
5.2.1  Saran Bagi Drive Thru McDonald’s Lippo Village...................... 129
5.2.2  Saran Bagi Drive Thru KFC Alam Sutera ..........ccccoeeveveninnnnnn. 130
5.2.3  Saran Bagi Penelitian Selanjutnya ............ccccocvveveiiieiinenienicieenns 131
DAFTAR PUSTAKA ittt ettt na et abeeaie e ee e 133
X

Analisis Perbandingan..., Winoto, FB UMN, 2017



DAFTAR GAMBAR

Gambar 2.1 Operations as a Transformation ProCess ..........cccoccevveveiiveseerieseenne. 13
Gambar 2.2 KaraKteristik SEIVICE ..........coviiiiiiiiiiiee e 14
Gambar 2.3 Customer Arrival in QUEUES.......cciveerreeireiireeireeiree e ecreesreeesre e 20
Gambar2.4 QUEUE DISCIPIINE ......c.ueiveiieiieieeiie st eite e eseaiae e eee e e ee e e 23
Gambar2.5 Single-Server, Single-Phase System Diagram ...........c.c.ccoeevevverneenne. 24
Gambar2.6 Single-Server, Multi-Phase System Diagram..............ccccccvevveveinnennn. 24
Gambar2.7 Multi-Server, Single-Phase System Diagram ...........c.ccccooevvevennnnne. 25
Gambar 2.8 Multi-Server, Multi-Phase Sistem Diagram...........c.ccccceevveiieernennnnnne. 25
Gambar 2.9 Hubungan Biaya ANFIAN...........cceieeieeieeieeieenieseesneesnesseesseeseesneennns 34
Gambar 2.10 Kerangka PemiKiran...........ccccooveiieieiiieiiese e se e 44
Gambar 3.1 Logo McDonald’s ........cooiiiiiiiiiiiiiieii s 45

Gambar 3.2 Denah Proses Pelayanan Drive Thru McDonald’s Lippo Village .... 46

Gambar 3.3 Logo Kentucky Fried Chicken (KFC)........cccccovveiiiivveiciieceeece 47
Gambar 3.4 Denah Proses Pelayanan Drive Thru KFC Alam Sutera................... 48
Gambar 3.5 Penampakan Drive Thru McDonald’s Lippo Village ..........cc.cceuvaee. 49
Gambar 3.6 Penampakan Drive Thru KFC Alam Sutera............cccocceevveveecieinnnne. 50

Xi

Analisis Perbandingan..., Winoto, FB UMN, 2017


file:///D:/Winoto/CETAK%20(Autosaved).docx%23_Toc472214324
file:///D:/Winoto/CETAK%20(Autosaved).docx%23_Toc472214325
file:///D:/Winoto/CETAK%20(Autosaved).docx%23_Toc472214326
file:///D:/Winoto/CETAK%20(Autosaved).docx%23_Toc472214327
file:///D:/Winoto/CETAK%20(Autosaved).docx%23_Toc472214328
file:///D:/Winoto/CETAK%20(Autosaved).docx%23_Toc472214329
file:///D:/Winoto/CETAK%20(Autosaved).docx%23_Toc472214330
file:///D:/Winoto/CETAK%20(Autosaved).docx%23_Toc472214331
file:///D:/Winoto/CETAK%20(Autosaved).docx%23_Toc472214332
file:///D:/Winoto/CETAK%20(Autosaved).docx%23_Toc472214333
file:///D:/Winoto/CETAK%20(Autosaved).docx%23_Toc472214334
file:///D:/Winoto/CETAK%20(Autosaved).docx%23_Toc472214335
file:///D:/Winoto/CETAK%20(Autosaved).docx%23_Toc472214336

DAFTAR TABEL

Tabel 2.1 MOdel ANTIAN ..o 27
Tabel 2.2 Ringkasan Hasil Penelitian Terdahulu..............ccccocoovveiiiiiiicieccec, 42
Tabel 3.1 Instrumen Pengukuran dan DefiniSi...............ccccvveveiiieieeiriie e, 52
Tabel 4.1 Distribusi Frekuensi Order McDonald’s..........cccooveiiiiiiiiiiiiiiie 62
Tabel 4.2 Distribusi Frekuensi Payment McDonald’s .........ccccooeiiiniiiiiiiciinnnne 63
Tabel 4.3 Distribusi Frekuensi Pick Up McDonald’s ..........cccocoeiiieiiieniiininnne 64
Tabel 4.4 Interval Random Number Order McDonald’s ..........ccocoeiiiiiiiennnnnne 65
Tabel 4.5 Interval Random Number Payment McDonald’s ............cccoceiiinnnnnn. 66
Tabel 4.6 Interval Random Number Pick Up McDonald’s..........cccocervienininnnnne. 67

Tabel 4.7 Distribusi Frekuensi Waktu Kedatangan Antar Konsumen McDonald’s

LIPPO VIlAGE ..ttt ettt ere e 68
Tabel 4.8 Interval RN Waktu Kedatangan Antar Konsumen McDonald’s .......... 69
Tabel 4.9 Distribusi Frekuensi Order KFC ..........ccccoiiiiiineiiccceees 70
Tabel 4.10 Distribusi Frekuensi Collect KFC............cocooviiiiiiiniiccee 71
Tabel 4.11 Interval Random Number Order KFC ..........ccocoeiiiiinciinineee 72
Tabel 4.12 Interval Random Number Collect KFC ...........coceoiiiiniiiineee 73
Tabel 4.13 Distribusi Frekuensi Waktu Kedatangan Antar Konsumen KFC ....... 74
Tabel 4.14 Interval RN Waktu Kedatangan Antar Konsumen KFC..................... 75
Tabel 4.15 Simulasi Pelayanan Order McDonald’s......cc...c.voiienieneieiieseesinennnne 76
Tabel 4.16 Simulasi Pelayanan Payment McDonald’s ..............c.cveiiniencicnninn. 84
Tabel 4.17 Simulasi Pelayanan Pick Up McDonald’s ..........ccceovevenencicncinnnnn. 92

Tabel 4.18 Simulasi Rata-Rata Pelayanan Secara Keseluruhan McDonald’s .... 100

Tabel 4.19 Simulasi Pelayanan Order KFC ... 108

Xii

Analisis Perbandingan..., Winoto, FB UMN, 2017



Tabel 4.20 Simulasi Pelayanan Collect KFC..........c.cccoeviivi e 114
Tabel 4.21 Simulasi Rata-Rata Pelayanan Secara Keseluruhan KFC................. 119

Tabel 4.22 Ringkasan Hasil Penelitian ............cccccooeiieiiii i 125

UMN

Analisis Perbandingan..., Winoto, FB UMN, 2017

Xiii





