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Abstract. The tourism sector in regional development, especially in Klaten, contributes significantly to income 

through various tourism potentials. The Klaten regional government is trying to increase this potential by 

developing facilities, providing comprehensive information, and increasing accessibility. The development of 

information and communication technology also encourages innovation in the tourism system. Apart from that, 

this study also highlights the phenomenon of queuing at public service facilities, such as in Umbul Pelem, which 

is caused by an imbalance between the number of customers and service capacity. With an average of 20 

customers per day and a service time of 5-10 minutes per person, the system currently uses two service counters. 
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Abstrak. Sektor pariwisata dalam pembangunan daerah, khususnya di Klaten, yang berkontribusi signifikan 

terhadap pendapatan melalui berbagai potensi wisata. Pemerintah daerah Klaten berupaya meningkatkan potensi 

ini dengan mengembangkan fasilitas, menyediakan informasi yang komprehensif, dan meningkatkan aksesibilitas. 

Perkembangan teknologi informasi dan komunikasi turut mendorong inovasi dalam sistem pariwisata. Selain itu, 

studi ini juga menyoroti fenomena antrian di fasilitas pelayanan umum, seperti di Umbul Pelem, yang diakibatkan 

oleh ketidak seimbangan antara jumlah pelanggan dan kapasitas layanan. Dengan rata-rata 20 pelanggan per hari 

dan waktu pelayanan 5-10 menit per orang, sistem saat ini menggunakan dua loket pelayanan. 

 

Kata kunci: objek wisata umbul pelem, sistem antrian, klaten, Pariwisata, informasi. 

 

1. LATAR BELAKANG 

Sektor pariwisata telah menjadi andalan utama dalam upaya pembangunan suatu 

daerah, berperan secara signifikan dalam kontribusi terhadap pendapatan melalui potensi 

wisata yang menarik dan beragam (Rambe et al., 2024). Dalam rangka meningkatkan potensi 

sektor pariwisata, Pemerintah daerah Klaten sedang gencar mengembangkan berbagai objek 

wisata dengan peningkatan fasilitas, penyediaan informasi yang komprehensif, dan 

mempermudah aksesibilitas bagi para wisatawan (Darmawan et al., 2023). Di era globalisasi, 

perkembangan teknologi di bidang informasi dan komunikasi berdampak kuat pada seluruh 

aktivitas yang dilakukan oleh masyarakat (Purba & Taufik, 2018). Perkembangan teknologi 

untuk sektor pariwisata sangatlah penting dengan melakukan inovasi pada sistem yang ada 

akan mendukung segala aktivitas dan proses bisnis suatu wisata (Nengsih, 2020). 

Antrian salah satu kejadian dimana banyaknya sumber daya pelayanan tidak lebih 

besar daripada banyaknya pelanggan atau dengan kata lain antrian adalah suatu peristiwa yang 

disebabkan tidak adanya keseimbangan antara pola kedatangan dengan kapasitas cara 

melayani pelanggan, Antrian sering dijumpai dalam kehidupan sehari-hari (Hermanto MZ et 
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al., 2019). Dalam hal ini, antrean terbentuk ketika pelanggan harus menunggu untuk dilayani 

(Prakoso et al., 2023). Suatu proses antrian (queuing process) adalah suatu proses yang 

berhubungan dengan kedatangan seorang pelanggan pada suatu fasilitas pelayanan, kemudian 

menunggu dalam suatu baris (antrian) jika pelayanannya sibuk, dan akhirnya meninggalkan 

fasilitas tersebut setelah dilayani(Yurindra et al., 2020). 

Antrian terbentuk jika banyaknya pelanggan yang dilayani melebihi kapasitas yang 

tersedia. Mengantri merupakan salah satu fenomena yang sering terjadi dalam kehidupan 

sehari-hari dan sering ditemui dalam fasilitas-fasilitas pelayanan umum(Hoerunisa & 

Sukanta, 2021).Mengantri akan terjadi bila banyaknya pelanggan yang dilayani melebihi 

kapasitas layanan yang tersedia. Kedatangan pelanggan di salah satu Umbul Pelem rata-rata 

perhari mencapai 20 orang per hari(Iqbal et al., 2023).Dan untuk distribusi waktu untuk satu 

pelanggan rata-rata 5 sampai 10 menit tergantung pada proses pelayanan. Fasilitas loket 

pelayanan di Umbul pelem sewaktu sistem yang berjalan sekarang menggunakan 2 loket (Sari 

et al., 2022). 

 

2. KAJIAN TEORITIS 

Pengertian Sistem 

Sistem merupakan suatu kumpulan objek yang saling berkaitan secara tetap dalam 

sebuah lingkungan yang kompleks(Crisila et al., 2023).Dalam sebuah sistem terdapat entitas-

entitas yang saling berinteraksi untuk menghasilkan sebuah sistem yang lebih baik. Sistem 

yang dirancang mempunyai tujuan bersama untuk mencapai kemudahan dalam suatu 

lingkungan yang saling berkaitan dan berhubungan(Mukarrama et al., 2017) 

 

Pengertian Antrian 

Antrian adalah sekumpulan orang atau barang dalam barisan yang menunggu proses 

untuk dilayani. Dalam antrian pelanggan/ barang datang untuk mendapatkan sebuah pelayanan 

dari fasilitas pelayanan(server) , apabila server sedang sibuk maka antrian yang menunggu 

pelayanan juga akan semakin panjang. Sehingga dapat disimpulkan bahwa antrian merupakan 

sebuah kondisi dimana terjadinya keterlambatan dalam pelayanan pelayanan kepada objek 

yang disebabkan dari kesibukan pada sistem pelayanan tersebut. antrian akan terjadi akibat 

ketidakseimbangan antara ketersediaan fasilitas pelayanan dengan objek yang membutuhkan. 

(Matondang et al., 2020) 
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Pengertian Sistem Antrian 

Sistem antrian merupakan suatu kumpulan pelanggan, server, dan aturan yang 

mengatur kedatangan dan layanan pelanggan. Penyebab terjadinya antrian disebabkan oleh 

adanya suatu ketidak seimbangan antara pelanggan yang dilayani dibandingkan pelayan yang 

ada.  Untuk menjamin kepuasan pelanggan, sistem selalu berusaha memberikan layanan yang 

terbaik (Bataona et al., 2020).Pelayanan terbaik adalah dengan memberikan pelayanan yang 

cepat sehingga pelanggan tidak perlu menunggu terlalu lama. Pelayanan yang cepat dan 

tanggap untuk mencapai kualitas pelayanan yang maksimal, efektif dan efisien, memastikan 

wajib pajak mendapatkan pelayanan yang tepat tanpa menghabiskan terlalu banyak waktu 

dalam antrian (Lestari, 2021). Menurut Heizer dan Render (2011), teori antrian merupakan 

ilmu yang menyelidiki suatu antrian, sehingga antrian adalah peristiwa yang biasa berlangsung 

dalam kehidupan sehari-hari serta bermanfaat bagi perusahaan maupun jasa.  

 Model dari suatu antrian dapat digambarkan seperti gambar 1. 

 

Gambar 1. Multi Server Single Phase 

 

 Yang dimana ada tiga unsur dalam sebuah sistem antrian dimulai dari kedatangan 

pelanggan dalam antrian yang dilanjutkan dengan antrian pelanggan dalam fasilitas pelayanan 

dan terakhir pelayanan fasilitas server sehingga pelanggan berhasil menyelesaikan/keluar dari 

sistem antrian. Dalam mekanisme pelayanan pelanggan ada beberapa hal yang perlu 

diperhatikan mulai dari tersedianya pelayanan, kapasitas pelayanan, dan lamanya pelayanan.  

Mekanisme tersebut harus diperhatikan supaya tidak ada antrian yang terlalu panjang sehingga 

proses antri dapat berjalan secara optimal dengan dapat memanfaatkan waktu secara efektif 

dan efisien. 
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3. METODE PENELITIAN 

Metode Pengumpulan Data 

Penelitian yang dibuat ini dilakukan dengan melakukan observasi secara langsung ke 

lokasi Umbul Pelem. Observasi ini dilakukan guna memperoleh data antara lain waktu 

kedatangan pelanggan, waktu pelanggan mulai dilayani, serta waktu pelanggan selesai 

dilayani. 

 

4. HASIL DAN PEMBAHASAN 

Pada tabel 1. dibawah ini merupakan data dari hasil observasi di lokasi objek wisata 

umbul pelem pada hari Sabtu 10 Agustus 2024 pada pukul 08.30 - 10.00 WIB. 

 

Tabel 1. Data Hasil Observasi 

 

 

Sedangkan elemen- elemen yang terdapat pada sistem antrian tersebut ditampilkan pada 

tabel 2. berikut ini : 

 

Tabel 2. Elemen- elemen sistem 

Entitas Atribu

t 

Aktifitas Kejadian Variabel Status 

Pelanggan Kasir Melayani 

pelanggan 

Datang 

dan keluar 

Jumlah pegawai yang 

bertugas, jumlah 

pelanggan yang 

datang, jumlah kasir 

 

Berdasarkan data yang diperoleh maka secara umum tingkat kedatangan pelanggan dengan 

sistem antrian berdistribusi poisson, dan tingkat pelayanan dengan distribusi eksponensial 

negative. 
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1. Distribusi kedatangan pelanggan 

Tingkat kedatangan pelanggan dengan menggunakan distribusi poisson menghasilkan 

hipotesa seperti dibawah : 

H0: Pelayanan pada loket pembayaran parkir motor yang terdistribusi Poisson 

H1: Pelayanan pada loket pembayaran parkir motor yang tidak terdistribusi Poisson 

2. Distribusi waktu pelayanan pelanggan Rata-rata waktu pelayanan pelanggan dengan 

menggunakan distribusi eksponensial negatif menghasilkan hipotesa seperti dibawah 

ini: 

H0: Pelayanan pada loket pembayaran parkir motor berdistribusi eksponensial negatif 

H1: Pelayanan pada loket pembayaran parkir motor tidak eksponensial negatif 

Berdasarkan data hasil observasi yang telah diperoleh jumlah rata-rata pelanggan yang 

datang 20 orang per jam, dan waktu pelayanan 3 menit per orang (15 orang per jam). Parameter 

yang dapat digunakan untuk meminimasi waktu tunggu antrian dan memaksimalkan jumlah 

orang yang dilayani yaitu: 

 

1. Tingkat Kegunaan Pelayanan (R) 

𝑅 =
𝜆

𝐶. 𝜇
 

𝑅 =
20

2.15
=
20

30
= 0.666 = 66,6% 

2. Probabilitas tidak ada antrian dalam sistem 

𝑃𝜊 =
1

∑
(𝜆/𝜇)𝑛

𝑛! +
(𝜆/𝜇)𝑐

𝐶! (1 − (𝜆/𝑐. 𝜇))
𝑐−1
𝑛=𝑜

 

𝑃𝜊 =
1

(20/15)0

0! +
(20/15)1

1! +
(20/12)2

2! (1 − 0.666)

 

𝑃𝜊 =
1

7
3 +

6250
1503

=
1

9757
1503

=
1503

9757
= 0.1540 

3. Jumlah rata- rata pelanggan dalam antrian 

𝐿𝑞 =
𝑃𝜊(𝜆/𝜇)𝑐 . 𝜆/𝑐. 𝜇

𝐶! (1 − (𝜆/𝑐. 𝜇))2
 

𝐿𝑞 =
0.1540(20/15)2. 0.666

2! (1 − 0.666)2
 

𝐿𝑞 =
342188

418335
= 0.81 
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4. Jumlah rata- rata pelanggan dalam sistem 

𝐿𝑠 = 𝐿𝑞 + 𝜆/𝜇 

𝐿𝑠 = 0.81 +
20

15
= 2.14 

5. Rata- rata waktu menunggu dalam antrian 

𝑊𝑞 = 𝐿𝑞/𝜆 

𝑊𝑞 =
0.81

20
= 0.0405 

6. Rata- rata waktu menunggu dalam antrian 

𝑊 = 𝑊𝑞 + 1/𝜇 

𝑊 = 0.0405 +
1

15
= 0.1071 

 

 

 

Gambar 2. Simulasi Promodel Usulan (Multiple Channel Single Phase). 

 

Hasil simulasi dengan promodel dapat membantu untuk memvisualisasikan apakah 

sistem antrian pada Tempat Wisata Umbul Pelem masih terjadi penumpukan atau tidak. Hasil 

yang divisualkan ternyata ada perbaikan dengan penambahan kasir, sehingga antrian tidak 

menumpuk, jumlah rata-rata waktu menunggu dalam sistem semakin kecil. 

Code Program 
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Gambar 3. Tampilan Source code Program 

Output Code Program 

 

Gambar 4. Tampilan Awal Program 

Pada Gambar 4 merupakan gambar tampilan interface sistem antrian di Wisata Umbul Pelem 

yang terdiri dari lima menu yaitu: Intensitasi Kedatangan Pelanggan, Tingkat Pelayanan rata-

rata, Jumlah loket pelayanaan dan Hitung. 

 

 

Gambar 5. Tampilan Output Program 
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Pada Gambar 5 merupakan gambar tampilan interface dari sistem antrian setelah melakukan 

perhitungan kemudian akan muncul hasil dari Tingkat kegunaan pelayanaan, probabilitas tidak 

ada antrian dalam sistem, jumlah rata-rata pelangan dalam sistem, rata-rata waktu menunggu 

dalam antrian, waktu pelayanan rata-rata, rata-rata waktu tunggu pelanggan dalam sistem, dan 

rata-rata waktu tunggu pelanggan dalam antrian. 

 

5. KESIMPULAN DAN SARAN 

Berdasarkan hasil pengamatan dan studi kasus yang dilaksanakan di Wisata Umbul 

Pelem, maka untuk meminimilasi waktu tunggu pelanggan dan memaksimasi jumlah 

pelayanan pelanggan dapat dipergunakan model antrian. Tipe model antrian yang diterapkan 

di Wisata Umbul Pelem adalah model antrian multiple channel single phase, dengan 

menggunakan 2 loket (pelayanan). Dengan menggunakan distribusi poission Tingkat 

kedatangan pelanggan yaitu 20  orang  pertama dan berdasarkan distribusi eksponensional 

negative rata-rata waktu pelayanan  pelanggan yaitu 3 menit per-orang  atau 15 orang per-jam. 

Sedangkan parameter yang digunakan dalam pemodelan ini yaitu rasio penggunaan pelayanan 

yaitu 0.666, probabilitasi tidak ada antrian dalam sistem yaitu 0.1540, rata-rata jumlah 

pelanggan dalam antrian yaitu 0.81, jumlah rata-rata pelanggan dalam sistem yaitu 2.14 ,  

waktu rata-rata pelanggan dalam sistem yaitu 0.1071  ,  rata-rata waktu menunggu dalam 

antrian yaitu 0.0405. Dengan penambahan  loket ini menunjukkan bahwa antrian tidak 

menumpuk. Jumlah rata-rata pelanggan dan rata-rata waktu menunggu  dalam sistem semakin 

kecil. 
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