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Abstract

Queue of customers in PLN are common. This is because the number of customers coming for
more than the existing number of cashiers and customer inter-arrival time is shorter than the time it takes
the cashier to serve the customers to complete transactions. The result is complete customer wait time for
the longer will be served so as to make the customer feel bored. For applications that need to be made of
a queue management system that can be used to handle problems that occur queue in order to improve
customer satisfaction. Queuing situation in PLN modeled using queuing models Single Phase Multi
Channel where more than one cash register and customers waited in the queue line. The maximum
number of counters that can be run in the application queue management system as much as 9 counters.
Customer queue management system application in the PLN PLN can assist in addressing problems that
occur queue segaligus improve service quality to customer satisfaction. UML (United Modeling
Language) is a tool used to develop a computer monitoring system and its applications.

Keywords: Customer Queue, Application Transaction, UML (United Modeling Language),
Multi channel single phase.

PENDAHULUAN

Keberadaan PLN memegang peranan penting dalam kehidupan masyarakat karena
PLN merupakan satu-satunya perusahaan yang menyediakan listrik di seluruh wilayah Indonesia.
Karena merupakan satu-satunya penyedia listrik, maka hampir semua orang ingin menjadi
pelanggan PLN, sehingga tidak mengherankan jika pada saat-saat tertentu atau bahkan hampir di
setiap saat terjadi antrian dimana para pelanggan menunggu untuk diberikan pelayanan oleh
customer service. Hal ini dapat menimbulkan masalah bagi pihak PLN karena kualitas pelayanan
terhadap pelanggan merupakan salah satu hal yang penting bagi PLN sebagai perusahaan milik
negara.

Dalam kehidupan sehari-hari kata antrian merupakan suatu kejadian yang sudah
sangat umum dan hampir semua orang pernah mengalaminya, apalagi jika tinggal dalam
masyarakat yang penduduknya relatif padat.

Antrian pelanggan di kantor PLN dapat terjadi jika jumlah customer service lebih
sedikit dari jumlah pelanggan yang datang dan waktu kedatangan pelanggan pertama dengan
pelanggan berikutnya lebih singkat dari waktu pelayanan (waktu bagi customer service untuk
melayani satu pelanggan sampai selesai) sehingga pelanggan harus bergantian untuk
mendapatkan pelayanan dari customer service karena customer service tidak mampu melayani
semua pelanggan sekaligus. Antrian ini akan menyebabkan waktu tunggu pelanggan untuk
dilayani oleh customer service menjadi lama dan antrian pun akan semakin panjang sehingga
kenyamanan pelanggan semakin terganggu. Pelanggan akan merasa bosan dan lelah karena harus
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duduk atau bahkan berdiri berjam-jam untuk menunggu antrian. Hal ini dapat mempengaruhi
tingkat kepuasan pelanggan terhadap pelayanan yang diberikan PLN.

Melihat permasalahan di atas maka penulis mencoba mengembangkan suatu sistem
yang dapat membantu menangani masalah antrian tersebut sehingga pelanggan tidak merasa
jenuh saat menunggu antrian. Dengan sistem ini maka pelanggan tidak perlu berdiri berjam-jam
untuk menunggu antrian. Pelanggan tinggal duduk di ruang tunggu untuk menunggu nomor
antriannya dipanggil oleh customer service. Dengan pelayanan seperti ini akan membuat
pelanggan merasa

METODOLOGI

Metode yang digunakan dalam penyelesaian penelitian ini akan dijelaskan dalam tahap-
tahap berikut ini :
1. Perumusan masalah
Pada tahap ini dilakukan perumusan masalah dan penentuan tujuan akhir dari permasalahan
yang akan diselesaikan.
2. Pengumpulan data dan analisis
Pada tahap ini dilakukan pengumpulan informasi yang berupa prosedur operasi dan logika
pengendalian sistem. Data yang sudah terkumpul kemudian dianalisis dan hasilnya
digunakan untuk penyusunan model.
2. Penyusunan model
Pada tahap ini akan dilakukan pembuatan diagram alir, pemilihan bahasa pemrograman dan
penyusunan program dari model yang tersusun.
3. Implementasi
Apabila semua tahap diatas sudah dilakukan dan diperoleh model yang tepat maka model
tersebut dapat diimplementasikan dalam sistem yang nyata

Antrian

Kehidupan yang serba kompleks saat ini banyak menimbulkan berbagai macam masalah
baru karena banyak orang memiliki kepentingan yang sama dan dilakukan dalam waktu yang
hampir bersamaan. Hal seperti itulah yang mengakibatkan munculnya masalah antrian. Antrian
sering dijumpai dalam berbagai situasi yang terjadi pada kehidupan sehari-hari, seperti pasien
yang menunggu pada suatu klinik kesehatan, pelanggan yang menunggu untuk membayar
tagihan listrik di loket PLN,

Elemen Basis Dalam Antrian
Faktor penting dalam sistem antrian adalah pelanggan dan pelayan, dimana terdapat
periode waktu yang dibutuhkan oleh seorang pelanggan untuk memperoleh pelayanan.

Unsur-Unsur Dasar Antrian

Pelaku utama dalam sebuah situasi antrian adalah pelanggan dan pelayan. Dalam antrian,
interaksi antara pelanggan dan pelayan merupakan suatu hal yang menarik dalam kaitannya
dengan periode waktu yang diperlukan pelayan untuk menyelesaikan pelayanannya. Namun, bila
dilihat dari sudut pandang kedatangan pelanggan, hal yang menarik adalah mengenai interval
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waktu yang memisahkan kedatangan yang berturut-turut antara pelanggan yang satu dengan
yang lain, Menurut (Taha,1987) unsur-unsur dasar yang membentuk suatu antrian adalah sebagai
berikut :

Distribusi kedatangan dan waktu pelayanan

Dalam antrian, kedatangan pelanggan dan waktu pelayanan dijelaskan dalam bentuk
distribusi yang umumnya disebut distribusi kedatangan (arrival distribution) dan distribusi
waktu pelayanan (service time distribution

METODOLOGI PENELITIAN

Sistem pemilihan untuk menentukan pelanggan mana yang akan dilayani terlebih dahulu disebut

sebagai disiplin pelayanan (service dicipline). Disiplin pelayanan berkaitan erat dengan urutan

pelayanan bagi pelanggan yang memasuki fasilitas pelayanan. Terdapat beberapa disiplin

pelayanan yang umum digunakan dalam sistem antrian, yaitu :

a. FCFS (First Come First Served), dimana pelanggan yang pertama datang adalah yang
pertama akan dilayani.

b. LCFS (Last Come First Served), dimana pelanggan yang terakhir datang yang akan
mendapatkan pelayanan yang pertama.

c. SIRO (Service in Random Order), dimana pelayanan akan dilakukan berdasarkan order
secara acak.

d. Antrian prioritas (priority queue), antrian dengan prioritas yang lebih tinggi akan menerima
pilihan untuk mulai dilayani terlebih dahulu.

Service system Served

units

Arivals Queue

Service
—_ J

—_— .
e facility

Gambar 2.1. Struktur antrian single channel single phase

a. Satu saluran beberapa fase pelayanan (single channel multiple phase)
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Gambar 2.2. Struktur antrian single channel multiple phase
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1. Kapasitas antrian
Merupakan jumlah maksimum pelanggan, mencakup pelanggan yang sedang dilayani
dan yang berada dalam antrian, yang dapat ditampung oleh fasilitas pelayanan pada saat yang
sama. Sebuah sistem yang tidak membatasi jumlah pelanggan di dalam fasilitas pelayanannya
dikatakan memiliki kapasitas tidak terbatas (infinite queue), sedangkan sistem yang
membatasi jumlah pelanggan di dalam fasilitas pelayanannya dikatakan memiliki kapasitas
terbatas (finite queue).
2. Sumber pemanggilan
Dalam fasilitas pelayanan, yang berperan sebagai sumber pemanggilan dapat berupa
mesin maupun manusia. Sumber pemanggilan (calling source) dapat menghasilkan sejumlah
terbatas atau sejumlah tak terbatas kedatangan.

2.1.3 Proses Masukan (Input) Dalam Antrian
Berdasarkan Penelitian , Diperlukan deskripsi pola kedatangan untuk dapat masuk
dalam sistem antrian. Pola kedatangan ini biasanya sudah dinyatakan pada suatu distribusi
peluang tertentu yang sudah banyak dikenal seperti distribusi Poisson ataupun distribusi
Eksponensial. Namun demikian ada kalanya pola kedatangan tidak mempunyai distribusi
tertentu sehingga memerlukan penanganan yang lebih mendalam.

2.1.4 Proses Keluaran (Output) Dalam Antrian
Pada suatu antrian diperlukan pola pelayanan yang dikenal dengan Service Time. Pola
pelayanan ini memerlukan proses pelayanan yang dilakukan secara random, dengan
menggunakan distribusi peluang tertentu.

2.1.5 Distribusi Statistik
Penyelesaian model antrian yang dibahas dalam penelitian ini memiliki laju kedatangan
dan laju pelayanan yang mengikuti distribusi poisson serta waktu antar kedatangan dan waktu
pelayanan yang mengikuti distribusi eksponensial.
2.1.5.1 Distribusi Poisson
Menurut (Taha,1987), Distribusi poisson merupakan distribusi probabilitas diskret yang
menyatakan banyaknya sukses yang terjadi dalam suatu selang waktu/daerah tertentu t,

n_—-at
dinyatakan oleh : P, (t) = % n=01.2, (2.1)

dimana P,(t) = probabilitas n kejadian yang timbul selama selang waktu t
n = jumlah kejadian yang timbul selama selang waktu t
At = rata-rata jumlah kejadian yang timbul selama selang waktu t

Distribusi poisson mempunyai nilai mean yang sama dengan nilai variansinya yaitu At.

Dalam teori antrian, distribusi ini digunakan untuk menentukan tingkat kedatangan dan tingkat
pelayanan.
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2.1.5.2 Distribusi Eksponensial
Menurut (Taha,1987), Distribusi eksponensial merupakan distribusi probabilitas

kontinu yang dinyatakan oleh : f(t) =1e™™ t>0, dengan parameter A >0 (2.2)
dimana f(t) = fungsi probabilitas antara dua kejadian yang berturut-turut selama selang waktu t

Distribusi eksponensial mempunyai nilai mean 1/A dan nilai variansi o®> =1/4*. Dalam teori
antrian, distribusi ini digunakan untuk menentukan waktu antar kedatangan dan waktu
pelayanan.

Jika laju kedatangan adalah poisson dengan mean Atmaka waktu antar kedatangan
berdistribusi eksponensial dengan mean 1/1. Begitu juga dengan proses pelayanan, jika laju

pelayanan mengikuti distribusi poisson maka lama waktu pelayanannya mengikuti distribusi
eksponensial.

2.1 Alat Pemodelan Sistem
Untuk mendukung dalam perancangan Sistem aplikasi ini menggunakan pengembangan
berorientasi objek. dalam pengembangan sistem menggunakan Unified Modeling
Language(UML).
2.1.2 Unified Modeling Language (UML)

Unified Modeling Language (UML) adalah himpunan struktur dan teknik untuk
pemodelan desain program berorientasi objek (OOP) serta aplikasinya. UML adalah metodologi
untuk mengembangkan sistem OOP dan sekelompok perangkat tool untuk mendukung
pengembangan sistem tersebut.

Activity Diagram

Activity diagram digunakan untuk memodelkan perilaku dari sebuah sistem, dan cara di
mana perilaku ini berkaitan dalam aliran keseluruhan sistem. Jalan logis proses berikut, yang
didasarkan pada berbagai kondisi, bersamaan pengolahan, akses data, gangguan dan jalan logis
perbedaan, semua digunakan untuk membangun sebuah proses, sistem atau prosedur.

| ==

<« I~~~
Deliver Order Terima Pembayaran

~ | —

3.1 Batasan Aplikasi

Aplikasi manajemen antrian transaksi pelanggan yang akan dirancang memiliki batasan-batasan
sebagai berikut :
1. Aplikasi ini ditujukan untuk mengatur kelancaran proses antrian pelanggan PLN.
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2. Aplikasi yang dibangun memiliki tiga interface yaitu interface untuk pelanggan, interface
untuk kasir/ (CS), interface untuk admin (pengendali sistem).

3. Kasir dan (CS) harus melakukan login pada saat akan memakai sistem untuk menandai
bahwa kasir/ (CS) tersebut sedang online atau siap melayani pelanggan. Dan pada saat akan
meninggalkan sistem maka kasir/ (CS) harus melakukan logoff untuk menandai bahwa kasir/
(CS) tersebut sedang offline atau tidak dapat melayani pelanggan.

LOGIN

NIP | |

Password | |

| Login || Tutup |

Gambar 3.14. Rancangan form login untuk CS.

Dalam rancangan form tersebut terdapat fasilitas menu :

1. ”Login” : digunakan jika CS akan menggunakan aplikasi manajemen antrian transaksi
pelanggan PLN. Setelah menekan tombol ”Login” maka akan muncul form utama CS.

2. ”Tutup” : digunakan jika CS akan membatalkan untuk menggunakan aplikasi ini.

<l Panggil

Gambar 3.16. Rancangan form pemanggilan untuk CS.

Dalam rancangan form tersebut, terdapat fasilitas menu :
1. ” Panggil” : digunakan jika CS akan memanggil antrian pelanggan, setelah menekan tombol
”Panggil” maka akan muncul form input status.

2. U< . digunakan jika CS akan keluar dari sistem ”Log off”.
3.
No Antrian : |:|
| Terlayani |

‘Tidak'TeHayani]

Gambar 3.17. Rancangan form Input Status untuk CS.

Dalam rancangan form tersebut, terdapat fasilitas menu :

1. “Terlayani” : digunakan jika CS akan memberikan status terlayani” pada nomor antrian.
Jika CS menekan tombol ”Terlayani” maka akan muncul form pemanggilan.

2. ”Tidak Terlayani”: digunakan jika CS akan memberikan status “tidak terlayani” pada nomor
antrian. Jika CS menekan tombol ’Tidak Terlayani” maka akan muncul form pemanggilan.
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Perancangan Form Login untuk Admin
Rancangan pada gambar 3.18 merupakan rancangan form login untuk admin. Dengan form ini
maka hanya orang yang diberikan hak yang dapat mengakses halaman utama admin.

LOGIN

User name | |

Password | |

| Login || Tutup |

Gambar 3.18. Rancangan form login untuk Admin

Dalam rancangan form tersebut terdapat fasilitas menu :

1. ”Login” : digunakan jika admin akan menggunakan aplikasi manajemen antrian transaksi
pelanggan PLN. Setelah menekan tombol ”Login” maka akan muncul form utama admin.

2. ”Tutup” : digunakan jika admin akan membatalkan untuk menggunakan aplikasi.

3.7.2 Perancangan Form Data Kasir (CS)
Rancangan form pada gambar 3.21 merupakan rancangan form data kasir (CS) untuk

admin yang berfungsi untuk memasukkan, mengubah, dan mnghapus data kasir (CS).

NIP : [ ]

Nama: | |

( Baru | (Simpan) [ Hapus |

NIP Nama

Gambar 3.21. Rancangan form data kasir (CS) untuk Admin
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3.7.3 Perancangan Form Laporan Analisa Pelayanan Kasir (CS)

Rancangan form pada gambar 3.22 merupakan rancangan form laporan pelayanan kasir (CS)

untuk admin yang berfungsi untuk menampilkan grafik pelayanan kasir (CS). Form ini

menampilkan empat model grafik yaitu :

a. Grafik laju kedatangan.
Grafik kedatangan adalah grafik analisa jumlah kedatangan pelanggan per satuan waktu (per
hari). Grafik ini diperoleh dari total jumlah nomor antrian yang diambil oleh pelanggan per
hari.

b. Grafik nomor antrian tidak terlayani
Grafik nomor antrian tidak terlayani adalah grafik analisa jumlah antrian yang tidak dapat
dilayani (pelanggan dengan nomor antrian yang dipanggil tidak ada). Grafik ini diperoleh dari
total jumlah pelanggan yang status pelayanannya 0 (tidak dilayani).

Isi Pengumuman

Gambar 3.23. Rancangan form setting pengumuman untuk Admin

Dalam rancangan form tersebut, terdapat fasilitas menu :

1. ”Simpan” : berfungsi untuk menyimpan data pengumuman ke database. Setelah menekan
tombol ”Simpan” maka data pengumuman disimpan ke database dan akan ditampilkan pada
form output.

Pilih Kasir (CS)

@ Pilih Salah Satu atau Beberapa
Kasir (CS) Untuk Dianalisa

OK

Gambar 3.28 Rancangan form kesalahan saat tampil grafik pelayanan CS

Jika salah memasukkan password lama saat penggantian password user.

Password Lama

@ Password Lama Anda Salah

Gambar 3.29 Rancangan form kesalahan saat perubahan password
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4.1. Tampilan Login

... LOGIN

User name : ||

Password : |

[ =% LOGIN ] [j} Tutup ]

Case Insensistive

Gambar 4.1. Tampilan login admin

Tampilan login pada gambar 4.1 yang menjadi kunci keamanan agar tidak sembarang
user bisa menggunakan aplikasi ini karena aplikasi manajemen pelanggan PLN ini hanya
ditujukan bagi para operator dan pegawai PLN yang bertanggung jawab terhadap kelancaran
pelayanan di PLN. User akan diminta untuk memasukkan username dan password kemudian
menekan tombol “Login” agar dapat masuk ke tampilan menu utama.

4.1.1. Tampilan Utama

PT. PLN (PERSERO)
uJ PURWOKERTO

1.Tampilan Data Loket

E" DATA LOKET (KASSA)

Loket [Kassa) : l:l

Jeniz Pelayanan : & Tunai " Mon Tunai

l % o l@ Simpan l Hapus

1D Loket | Loket | Jeniz Pelayanan
25 1 Mon Tunai
24 5 Tunai

£ | >

Gambar 4.3. Tampilan data loket
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Tampilan data loket pada gambar 4.3 yang digunakan untuk menambah, mengubah,
dan menghapus data loket. Untuk menambah data loket yang aktif tekan tombol “Baru”
kemudian masukkan nomor loket dan pilih jenis pelayanan lalu tekan tombol ”Simpan”. Untuk
mengubah data loket, terlebih dahulu pilih data loket yang akan diubah pada data grid view.
Setelah data diubah lalu tekan tombol ”Simpan”.

E" DATA TARIE
pave: [
Sasaran : | |
% Baru [@ Simpan | x Hapus
i)
Dewe [t 0 SETTING PENGUMUMAN m
450w Personal |z Pengumumar :
00 % Perzonal
MOHOM MAAF TRANSAKS] HARI INI HANYA DILAYAN] SAMPAI PUKUL 1300,

_ Gambar 4.7. Tampilan setting pengumuman

4.1.1.9 Tampilan Setting Password

s SETTING PASSWORD =)
Pengguna |Sa ‘
Passward Lama | ‘
Password Batu | ‘
Ulangi | ‘
Posisi Anda |Admin ‘

Pelayanan TUNAI 2

MIP : | |

Passwiord | |

Gambar 4.10. Tampilan log

Gambar 4.11. Tampilan ganti password
Tampilan utama sisi kasir / CS adalah tampilan yang digunakan untuk melayani pelanggan.
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KESIMPULAN
Berdasarkan analisis serta hasil pengujian terhadap aplikasi, secara umum dapat disimpulkan
bahwa :

1. Aplikasi sistem manajemen antrian pelanggan PLN mampu menangani masalah antrian yang
terjadi di PLN dengan baik.

2. Aplikasi sistem manajemen antrian pelanggan PLN dapat membantu pihak PLN dalam
meningkatkan kualitas pelayanan sehingga pelanggan mendapatkan pelayanan yang maksimal
dan memuaskan.

3. Aplikasi sistem manajemen antrian pelanggan PLN dapat membantu kasir (CS) dalam
melayani pelanggan. Sehingga kasir (CS) dapat melayani pelanggan dengan maksimal

SARAN

1. Diharapkan untuk dapat mencoba mengkombinasikan model antrian lain dengan disiplin
pelayanan yang lebih beragam.

2. Implementasi Aplikasi sistem manajemen antrian pelanggan PLN diharapkan dapat
diintegrasikan dengan perangkat keras (hardware) yang mendukung, sehingga aplikasi ini
dapat diterapkan secara nyata.
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