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ABSTRAK 

 
Penelitian ini dilatar belakangi bahwa banyak terjadi antrian panjang di Indonesia mengingat 

Indonesia merupakan negara dengan jumlah penduduk yang besar dan tercatat sebagai negara dengan 

jumlah penduduk empat dunia. Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil menjadi salah satu instansi 

pemerintahan yang sering terjadi antrian panjang. Begitu pun dengan Dinas Kependudukan dan 

Pencatatan Sipil Kota Kediri karena permintaan akan pelayanan penerbitan akta dan pembuatan e-KTP 

yang sangat tinggi di Kota Kediri. Penelitian ini menggunakan penelitian deskriptif dengan 

pendekatan pendekatan kuantitatif dengan metode  Multi Channel – Single Phase. Kesimpulan hasil 

penelitian ini adalah (1) Probabilitas tidak ada individu dalam sistem (P0) sebanyak 0.021 atau 2.1%. 

Rata-rata loket sibuk (ρ) adalah sebesar 98.1%. Rata-rata jumlah masyarakat yang mengantri (Lq) 

sebanyak 50 orang. Rata-rata jumlah masyarakat yang menunggu dalam sistem (Ls) sebanyak 51 

orang. Waktu rata-rata yang dihabiskan konsumen untuk menunggu dalam antrian (Wq) adalah 24 

menit. Waktu rata-rata yang dihabiskan seorang konsumen dalam sistem (Ws)  adalah 25 menit. (2) 

Simulasi dengan penambahan menjadi 2 loket lebih optimal, karena Probabilitas bahwa tidak ada 

konsumen dalam sistem (semua sistem menganggur) adalah semakin banyak penggunaan fasilitas 

pelayanan, maka semakin besar kemungkinan tidak adanya antrian yaitu menggunakan 2 fasilitas 

pelayanan adalah yang paling efektif. 

 

KATA KUNCI  : Antrian, Muti Channel – Single Phase 

 

I. LATAR BELAKANG 

 

Menunggu dalam sebuah antrian 

merupakan suatu hal yang sering terjadi 

dalam kehidupan sehari-hari. Menurut 

Hillier dan Lieberman (2008:196), Antrian 

merupakan tempat pelanggan sebelum 

dilayani. Antrian banyak dijumpai dalam 

perusahaan swasta maupun instansi 

pemerintah yang berhubungan langsung 

dengan masyarakat. Salah satu instansi 

pemerintahan yang sering terjadi antrian 

panjang, yaitu Dinas Kependudukan dan 

Pencatatan Sipil. Hal ini mungkin wajar 

terjadi mengingat Indonesia merupakan 

negara dengan jumlah penduduk yang 

besar dan tercatat sebagai negara dengan 

jumlah penduduk empat dunia setelah 

Cina, India dan Amerika Serikat. 

Dinas Kependudukan dan Pencatatan 

Sipil merupakan salah satu lembaga 

pelayanan umum yang meliputi pelayanan 
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pencatatan dan penerbitan dan bertujuan 

untuk pencatatan yang selengkap – 

lengkapnya dan oleh karenanya 

memberikan kepastian sebenar – benarnya 

tentang kejadian atau peristiwa. Sedangkan 

layanan yang diberikan oleh Dinas 

Kependudukan dan Pencatatan Sipil adalah 

akta kelahiran bayi berumur 0 – 60 hari, 

pembuatan Kartu Keluarga (KK) dan 

pembuatan dan perekapan e-KTP yang saat 

ini tengah ramai di Indonesia terutama juga 

di Kota Kediri.  

Kebutuhan masyarakat Kota Kediri 

akan pelayanan penerbitan akta dan 

pembuatan e-KTP di Dinas Kependudukan 

dan Pencatatan Sipil Kota Kediri memang 

sangat tinggi. Tingginya kebutuhan 

masyarakat ini berbanding lurus dengan 

tingginya kedatangan masyarakat dan hal 

inilah yang menjadi penyebabab terjadi 

panjangnya antrian di Dinas 

Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota 

Kediri. Namun tingginya tingkat 

kedatangan masyarakat ini tidak ditunjang 

dengan pelayanan yang cerpat serta 

banyaknya loket yang menganggur pada 

saat kondisi ramai. Sehingga hal tersebut 

menyebabkan antrian yang panjang dan 

antrian yang terlalu lama ini menjadi salah 

satu alasan ketidakpuasan masyarakat akan 

layanan yang diberikan.   

Untuk mengurangi waktu antrian 

yang lama, Dinas Kependudukan dan 

Pencatatan Sipil Kota Kediri menggunakan 

tujuh loket namun pada kondisi ramai loket 

yang beroperasi hanya sebagian. Meski 

begitu, waktu pelayanan yang diberikan 

masih belum efisien, seperti lamanya 

mencari dokumen masyarakat dan adanya 

beberapa dokumen yang tidak lengkap 

sehingga orang tersebut harus melengkapi 

dokumen terlebih dahulu. Akibat dari 

lamanya pelayanan tersebut yang 

menyebabkan antrian panjang di Dinas 

Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota 

Kediri.  

Berdasarkan uraian pada latar 

belakang diatas, penulis tertarik untuk 

mengadakan penelitian dengan judul 

“Analisis Efisiensi Waktu Layanan pada 

Dinas Kependudukan dan Pencatatan 

Sipil Kota Kediri dengan Multi 

Channel–Single Phase” 
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II. METODE 

A. Pendekatan dan Teknik 

Penelitian  

1. Pendekatan Penelitian 

Penelitian ini 

menggunakan pendekatan 

kuantitatif. Menurut Arikunto 

(2010:147), Kuantitatif adalah 

penelitian yang datanya 

dinyatakan dalam bentuk 

jumlah atau angka dan dapat 

dihitung secara sistematik dan 

dihitung dengan menggunakan 

rumus statistik.  

2. Teknik Penelitian  

Pada penelitian ini 

menggunakan teknik penelitian 

deskriptif. Menurut Arikunto 

(2010:3), penelitian deskriptif 

adalah penelitian yang 

dimaksudkan untuk menyelidiki 

keadaan, kondisi atau  hal-hal 

lain yang sudah disebutkan yang 

hasilnya dipaparkan dalam 

bentuk laporan penelitian.  

B. Tempat dan Waktu Penelitian  

1. Tempat Penelitian  

Dalam penelitian ini, 

penulis melakukan penelitian di 

Dinas Kependudukan dan 

Pencatatan Sipil Kota Kediri, Jl. 

Super Semar No. 112, 

Ngronggo, Kecamatan Kota 

Kediri, Kediri.  

2. Waktu Penelitian 

Waktu penelitian 

dilaksanakan pada hari Senin 

sampai Jum’at, pada pukul 

08.00 – 12.00 WIB pada 1-30 

Mei 2017.  

C. Subjek dan Objek Penelitian  

1. Subjek Penelitian  

Menurut Indriantoro 

(2013:115) subjek juga 

didefinisikan sebagai 

sekelompok orang yang dituju 

untuk diteliti oleh peneliti. 

Subjek  pada penelitian ini 

adalah Dinas Kependudukan 

dan Pencatatan Sipil Kota 

Kediri. 

2. Objek Penelitian  

Menurut Sugiyono 

(2012:223), objek penelitian 

adalah orang atau suatu 

kegiatan yang mempunyai 

variasi tertentu yang ditetapkan 

oleh peneliti untuk dipelajari 

dan ditarik kesimpulan.  

Adapun yang menjadi objek 

dari penelitian ini adalah 

masyarakat yang antri pada hari 
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Senin sampai Jum’at, pada 

tanggal 1-30 Mei 2017 dan 

dimulai pukul 08.00 – 12.00 

WIB.  

D. Teknik Pengumpulan Data  

1. Sumber Data 

Pada penelitian ini untuk 

memperoleh data, maka penulis 

menggunakan jenis data sebagai 

berikut :  

a. Data Primer  

Menurut Sugiyono 

(2012:120), Data primer 

merupakan data yang 

secara langsung diperoleh 

dari objek penelitian dan 

masih harus diteliti serta 

memerlukan pengolahan 

lebih lanjut lagi. Data 

primer pada penelitian ini 

adalah berupa data yang 

diperoleh secara langsung 

yang dikumpulkan melalui 

observasi terhadap objek 

penelitian.  

b. Data Sekunder  

Menurut Sugiyono 

(2012:120), Data sekunder 

merupakan data yang telah 

dikumpulkan oleh lembaga 

pengumpul data dan 

dipublikasikan kepada 

masyarakat pengguna data. 

Data sekunder penelitian 

ini diperoleh dengan 

mempelajari berbagai 

pustaka dan literature 

lainnya yang memiliki 

relevansi dengan sasaran 

penelitian seperti media 

online dan buku-buku teks. 

2. Langkah – Langkah 

Pengumpulan Data 

Langkah – langkah 

pengumpulan data pada 

penilitian ini adalah melalui 

observasi, wawancara dan studi 

literatur. Menurut Arikunto 

(2010:171) Observasi adalah 

suatu usaha sadar untuk 

mengumpulkan data yang 

dilakukan secara sistematis 

dengan prosedur yang 

terstandar. Observasi atau 

pengamatan secara langsung 

dibutuhkan dalam mendapatkan 

data waktu kedatangan dan data 

waktu pelayanan Menurut 

Arikunto (2010:172),  

Wawancara adalah salah satu 

instrumen yang digunakan 

untuk menggali data secara 

lisan. Wawancara dibutuhkan 

untuk mendapatkan data profil 

subjek penelitian. Studi literatur 

digunakan dalam mendapatkan 
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data tentang struktur organisasi 

dan bagan struktur. 

E. Teknik Analisis Data  

Dalam Menganalisis data, 

menggunakan bantuan POM for 

windows 3.0 dengan urutan data 

yang dianalisis sebagai berikut :  

1. Menghitung Rata-Rata Waktu 

Antar Kedatangan (λ) dan Rata-

Rata Waktu Pelayanan (μ) 

2. Menghitung Kriteria Antrian  

Dalam menghitung kriteria 

antrian, dapat digunakan rumus 

antrian untuk model B yaitu 

M/M/s/∞/∞ yaitu sebagai berikut : 

a. Probabilitas terdapat 0 orang 

dalam sistem (tidak adanya 

pelanggan dalam sistem). 

 

 

 

S = Jumlah jalur yang terbuka  

λ  = Jumlah kedatangan rata-

rata per satuan waktu  

µ = Jumlah rata-rata yang 

dilayani per satuan waktu 

pada setiap jalur  

n = Jumlah pelanggan  

 

b. Probabilitas bahwa seorang 

konsumen memasuki sistem 

dan harus menunggu untuk 

dilayani (probabilitas semua 

sistem sibuk) 

 

 

S = Jumlah jalur yang terbuka  

λ  = Jumlah kedatangan rata-

rata per satuan waktu  

µ = Jumlah rata-rata yang 

dilayani per satuan waktu 

pada setiap jalur  

n = Jumlah pelanggan  

Po = Probabilitas terdapat 0 

orang dalam sistem 

c. Rata-rata jumlah konsumen 

dalam sistem dan antrian 

masing-masing  

 

 

 

 

S = Jumlah jalur yang terbuka  

λ  = Jumlah kedatangan rata-

rata per satuan waktu 

µ = Jumlah rata-rata yang 

dilayani per satuan waktu 

pada setiap jalur  

Po = Probabilitas terdapat 0 

orang dalam sistem 

Ls = Jumlah pelanggan rata-

rata dalam sistem 

Lq = Jumlah unit rata-rata yang 

menunggu dalam antrian 
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d. Rata-rata waktu dalam sistem 

dan rata-rata waktu antrian 

masing-masing 

 

 

 

Ls = Jumlah pelanggan rata-rata 

dalam sistem  

 λ = Jumlah kedatangan rata-

rata per satuan waktu 

e. Tingkat kegunaan fasilitas 

pelayanan 

 

 

3. Menghitung Simulasi Sistem 

Antrian Dengan Model Antrian 

Multi Channel Single Phase atau 

M/M/s/∞/∞

 

III. HASIL DAN KESIMPULAN 

Pembahasan

Berdasarkan hasil observasi dan 

pengukuran dengan menggunakan metode 

multi channel-single phase dengan 

perhitungan menggunakan POM for 

Windows maka diperoleh hasil sebagai 

berikut :  

Kemampuan pelayanan loket setiap 

menitnya. Kemampuan pelayanan loket 

merupakan kemampuan loket dalam 

melayani kebutuhan masyarakat dalam 

setiap kedatangannya di dalam sistem. 

Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil 

Kota Kediri tidak memiliki standar waktu 

pelayanan sehingga kemampuan melayani 

konsumen ini di dapat dari total waktu 

kedatangan konsumen pada jam kerja di 

bagi dengan  jam kerja selama penelitian.  

 

Sedangkan untuk rata-rata waktu 

pelayanan pada Dinas Kependudukan dan 

Pencatatan sipil di dapat dari total waktu 

dilayani dibagi total orang yang dilayani 

Berdasarkan perhitungan diatas, maka 

terlihat bahwa rata-rata kedatangan 

konsumen pada Mei 2017 sebanyak 2.04 

orang per menit. Rata-rata waktu 

pelayanan sebanyak 2.08.  

1.  Kriteria Antrian  

Kriteria antrian sebagai berikut :  

1) Probabilitas terdapat 0 orang 

dalam sistem (Po)  

Probabilitas tidak ada individu 

dalam sistem sebanyak 2.1%, hal  

ini menunjukkan kemungkinan 

server menganggur sangat rendah.  




1


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2) Tingkat kesibukan loket (ρ) 

Rata-rata loket sibuk sebesar 

98.1% yang menunujukkan bahwa 

tingkat kesibukan sangat tinggi.  

3) Rata-rata jumlah antrian dalam 

antrian (Lq) 

Rata-rata jumlah masyarakat yang 

mengantri sebanyak 50 orang, 

yang menunjukkan bahwa banyak 

orang yang mengantri. 

4) Rata-rata jumlah konsumen dalam 

sistem (Ls) 

Rata-rata jumlah masyarakat yang 

menunggu dalam sistem 

sebanyak 51 orang. 

5) Waktu rata-rata yang dihabiskan 

oleh seorang masyarakat untuk 

menunggu dalam antrian (Wq) 

Waktu rata-rata yang dihabiskan 

untuk menunggu dalam antrian 

adalah 24 menit.  

6) Waktu rata-rata yang dihabiskan 

oleh seorang konsumen dalam 

sistem (Ws)  

Waktu rata-rata yang dihabiskan 

seorang konsumen dalam sistem 

adalah 25.000  atau 25 menit. 

 

2. Simulasi Sistem Antrian Dengan 

Model Antrian Multi Channel 

Single Phase atau M/M/s/∞/∞ 

Dengan menggunakan 2 Loket 

tingkat kesibukan loket berkurang dari 

98.1% menjadi 49%. Tapi kemungkinan 

loket menganggur bertambah, yaitu 

sebesar 34.2%. Rata-rata jumlah 

masyarakat  yang mengantri (Lq) juga 

berubah yaitu sebesar 0.311 orang. Rata-

rata jumlah masyarakat  dalam sistem (Ls) 

sebanyak 1.291 orang. Rata-rata waktu 

yang dibutuhkan oleh pengunjung didalam 

antrian (Wq) sebesar 0.152 menit. Dan 

rata-rata waktu yang dihabiskan oleh 

pengunjung dalam sistem antrian (Ws) 

sebesar 0.633 menit. Pada penambahan 

server menjadi 2 loket ini dinilai cukup 

optimal karena tingkat kesibukan dan 

kemungkinan server itu kosong seimbang. 

Tingkat kesibukan server tetap lebih 

kemungkinan server kosong, sehingga 

memungkinkan sedikit masyarakat yang 

mengantri dan pelayanan yang efisien. 

Dengan menggunakan 3 Loket 

tingkat kesibukan loket berkurang dari 

98.1% menjadi 32.7%. Tapi kemungkinan 

loket menganggur bertambah, yaitu 

sebesar 37.1%. Rata-rata jumlah 

masyarakat  yang mengantri (Lq) juga 

berubah yaitu sebesar 0.042 orang. Rata-

rata jumlah masyarakat  dalam sistem (Ls) 

tetap sebanyak 1.023 orang. Rata-rata 

waktu yang dibutuhkan oleh pengunjung 

didalam antrian (Wq) sebesar 0.021 menit. 

Dan rata-rata waktu yang dihabiskan oleh 

pengunjung dalam sistem antrian (Ws) 

sebesar 0.501 menit. Pada penambahan 

server menjadi 3 loket terlihat bahwa 

penambahan 3 loket kurang optimal. 

Karena kemungkinan server itu 
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menganggur ternyata lebih tinggi 

dibanding tingkat kesibukan server, 

sehingga hal ini menunjukkan bahwa 

dengan banyaknya orang yang mengantri 

cukup rendah dengan waktu pelayanan 

yang cepat kurang baik akan menambah 

kemungkinan loket itu menganggur.

Dengan menggunakan 4 Loket, 

tingkat kesibukan loket berkurang dari

98.1% menjadi 24.5 %. Tapi kemungkinan 

loket menganggur bertambah, yaitu 

sebesar 37.5%. Rata-rata jumlah 

masyarakat  yang mengantri (Lq) juga 

berubah yaitu sebesar 0.006 orang. Rata-

rata jumlah masyarakat  dalam sistem (Ls) 

tetap sebanyak 0.987 orang. Rata-rata 

waktu yang dibutuhkan oleh pengunjung 

didalam antrian (Wq) sebesar 0.003 menit. 

Dan rata-rata waktu yang dihabiskan oleh 

pengunjung dalam sistem antrian (Ws) 

sebesar 0.484 menit.  

Pada penambahan server menjadi 4 

loket terlihat bahwa menambah loket 

menjadi 4 juga kurang optimal, karena 

tingkat kesibukannya sangat rendah 

dibandingkan dengan kemungkinan server 

kosong. Hal ini akan berakibat pada 

banyaknya loket yang menganggur karena 

tidak seimbangnya tingkat kedatangan.

 

IV. SIMPULAN DAN SARAN  

A. Simpulan  

Kesimpulan yang bisa di dapat 

dari penerapan teori antrian pada 

Dinas Kependudukan dan Pencatatan 

Sipil Kota Kediri sebagai berikut:  

1. Kriteria antrian dengan 

menggunakan satu server 

didapat hasil berupa P0 

sebanyak 0.021 atau 2.1%, hal 

ini menunjukkan bahwa 

kemungkinan server 

menganggur sangat rendah. -

rata loket sibuk (ρ) adalah 

sebesar 98.1% . Hal ini 

menunjukkan bahwa tingkat 

kesibukan loket masih sangat 

tinggi. Lq sebanyak 50 orang, 

yang menunjukkan bahwa 

banyak orang yang mengantri. 

Ls sebanyak 51 orang. Wq 

adalah 24 menit. Ws  adalah 

25 menit. Sedangkan model 

struktur antrian yang 

digunakan oleh Dinas 

Kependudukan dan Pencatatan 

Sipil Kota Kediri adalah Multi 

Channel-Single Phase dan 

melayani masyarakat dengan 

disiplin antrian First Come 

First Serve (FCFS) dimana 
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2. Simulasi dengan penambahan 

menjadi 2 loket lebih optimal, 

karena Probabilitas bahwa 

tidak ada konsumen dalam 

sistem (semua sistem 

menganggur) adalah semakin 

banyak penggunaan fasilitas 

pelayanan, maka semakin 

besar kemungkinan tidak 

adanya antrian yaitu 

menggunakan 2 fasilitas 

pelayanan adalah yang paling 

efektif.

B. SARAN  

Berdasarkan kesimpulan 

yang telah dilakukan maka saran 

yang dapat diberikan pada 

penelitian ini adalah :  

1. Bagi Instansi  

a. Menambah jumlah loket 

untuk mengoptimalkan 

agar pelayanan lebih cepat 

serta mengurangi waktu 

pelayanan yang terlalu 

lama karena hal tersebut 

yang menyebabkan 

banyaknya antrian.  

b. Pemisahan menurut jenis 

pelayanan agar waktu 

pelayanan lebih efektif.  

 

 

 

 

2. Bagi Peneliti selanjutnya  

a. Memilih subjek penelitian 

yang memiliki tingkat 

kedatangan konsuPmen 

yang sangat tinggi dan 

memiliki jumlah loket  

yang tidak seimbang 

dengan tingkat kedatangan 

konsumennya sehingga 

benar-benar membutuhkan 

perbaikan dalam sistem 

antriannya.   

b. Waktu penelitian 

dilakukan selama satu 

bulan atau lebih sehingga 

data yang di peroleh dapat 

mewakili seluruh pelayaan 

yang terjadi di dalam 

perusahaan.
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