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ABSTRAK 

 

Manajemen sistem antrian pada umumnya tidak menjadi suatu fokus bagi 

perusahaan-perusahaan. Namun pada praktiknya, hampir semua jenis kegiatan 

usaha menjadikan antrian sebagai salah satu faktor penunjang kegiatan 

perekonomian yang ada. Terkadang manajemen sistem antrian sering terlupakan 

dan akibatnya, proses yang seharusnya dapat berjalan dengan baik menjadi 

terhambat. Sebagai salah satu negara yang konsumtif, sudah sekiranya perusahaan-

perusahaan berbasis ritel lebih peka dalam menganalisa faktor-faktor yang dapat 

meningkatkan kepuasan pelanggan. Tidak sedikit kejadian di mana konsumen 

merasa tidak puas atas kinerja dari penyedia jasa layanan maupun produk karena 

lamanya waktu pelayanan yang diberikan. Oleh karena itu begitu besar pengaruh 

dari hal yang kecil yang kadang tidak terpikirkan oleh perusahaan dapat 

meningkatkan kepuasan dari pelanggan. 

 Melalui observasi yang dilaksanakan selama dua minggu, penulis akan 

memaparkan data-data yang telah dikumpulkan dan telah diolah menggunakan 

rumus-rumus dan alat bantu berbasis manajemen operasi yakni POM-QM. Setelah 

selesai dilakukan perhitungan, penulis mendapati bahwa tidak terjadi perbedaan 

yang signifikan antara panjang antrian di layout satu dengan layout lainnya.  

Kata kunci: Manajemen sistem antrian, desain tata letak 
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ABSTRACT 

Most of companies doesn’t really mind about their waiting line 

management. But in the real life, almost all of the activity make queuing as on of 

their economy support. Usually, waiting line management is forgotten and at last, 

it can ruin a good process of operation. As one of the most consumptive country in 

the world, retailers must be aware of their factor that can improve customer 

satisfaction. Not a few instances where customer are not satisfied about services 

they got. Therefore there is a massive impact of the smallest thing that retailers 

don’t really care can improve customer satisfaction. 

Through observation was conducted over two weeks, the authors will 

describe the data that has been collected and processed using formulas based tool 

management and operation of the POM-QM. After completion of calculations, the 

authors found that there was no significant difference between the long queues in 

the layout of the other layouts. 

 

Keywords: Waiting line management, layout design 
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