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ABSTRAK  

Di era zaman sekarang ini banyak orang melakukan sebuah kegiatan dengan hal waktu yang 

singkat, praktis, dan muda dikarenakan faktor waktu dalam keadaan era sekarang ini menjadi hal yang 

penting bagi aktivitas masyarakat untuk kehidupan maka dari itu perusahaan harus berupaya untuk 

memberikan pelayanan yang cukup baik, cepat kepada setiap customer yang datang ke lokasi tanpa 

kecuali mengurangi kualitas dari pelayanan itu sendiri dengan pertimbangan biaya yang harus efisien. 

CV.XYZ merupakan Perusahaan pecucian mobil yang bergerak pada bidang jasa, untuk jasa sendiri 

secara spesifikasi melihatkan kebutuhan dan keinginan customer sehingga akan bisa mendapatkan nilai 

yang postif apakah sesuai diharapkan oleh customer dan keinginan  untuk memberikan pelayanan 

kualitas yang cukup baik. Sebab akan berdampak pada tingkat menurunya kepuasan pada customer. 

Untuk bisa memperoleh kepuasan yang optimal, ada beberapa hal yang harus diperhatiakn oleh 

perusahaan seperti, pelayanan customer menjadi kunci keberhasilan dalam mendapatlkan nilai yang baik 

oleh customer. Jadi hasil penelitian ini dapat menyimpulkan, peroses pemodelan dan simulasi sistem 

antrian pelayanan car wash di CV.XYZ dimulai dari pengamatan customer datang, pemgambilan no 

antrian, customer menungguh antrian, pemangilan no antrian, memili paket, pegawai melayani 

customer, pembayaran, dan isnpeksi dengan menggunakan software arena yang telah sesuai dengan 

kondisi yang ada. 

Kata kunci : Pencucian mobil, pelayanan, software arena, antrian 

  

ABSTRACT  

In today's era, many people carry out an activity with a short, practical, and young time because 

the time factor in the current era is important for people's activities for life, therefore companies must 

strive to provide good service. Fast to every customer who comes to the location without exception 

reducing the quality of the service itself with consideration of costs that must be efficient. CV.XYZ is a 

car wash company engaged in the service sector, for its own services, specifically, it looks at the needs 

and desires of the customer so that it will be able to get a positive value, whether it is as expected by the 

customer and the desire to provide a fairly good quality service. Because it will have an impact on the 

level of decreased customer satisfaction. To be able to obtain optimal satisfaction, there are several 

things that must be considered by the company, such as customer service being the key to success in 

getting good value from customers. So the results of this study can be concluded, the process of modeling 

and simulating the queue system for car wash services at CV.XYZ starts from observing customers 

arriving, taking queue numbers, customers waiting queues, calling queue numbers, choosing packages, 

employees serving customers, paying, and inspecting with using arena software that is in accordance 

with existing conditions. 

Keywords : Car wash, service, arena software, queue 

 

Jejak Artikel  

Upload artikel : 12 februari 2023 

Revisi : 15 Maret 2022 

Publish : 30 April 2023 

 

 



E -ISSN: 2746-0835     

Volume 3 No 3 (2022) JUSTI (Jurnal Sistem Dan Teknik Industri) 

 

 
393 

 

1. PENDAHULUAN  
Di era zaman sekarang ini banyak orang 

melakukan sebuah kegiatan dengan hal waktu 

yang singkat, praktis, dan muda dikarenakan 

faktor waktu dalam keadaan era sekarang ini 

menjadi hal yang cukup penting bagi aktivitas 

masyarakat untuk kehidupan maka dari itu 

perusahaan harus berupaya untuk memberikan 

pelayanan yang cukup baik, cepat kepada setiap 

customer yang datang ke lokasi tanpa kecuali 

mengurangi kualitas dari pelayanan itu sendiri 

dengan pertimbangan biaya yang harus efisien. 

Sumber daya yang digunakan oleh perusahaan 

terkadang kurang pegawai atau tidak 

mencukupi dengan customer yang tinggi maka 

akan berdampak negative pada sistem antrian 

yang sering dijumpai setiap harinya contohnya 

pelayanan cukup lama, antrian Panjang, 

menunggu antrian customer dalam sistem 

antrian dan juga pada setiap pelayanan tidak 

memiliki waktu yang tetap bisa juga menjadi 

salah dampak faktor antrian dapat terjadi 

sewaktu waktu[1]. 

CV.XYZ merupakan Perusahaan pecucian 

mobil yang bergerak pada bidang jasa, untuk 

jasa sendiri secara spesifikasi wajib melihatkan 

kebutuhan dan keinginan customer sehingga 

akan bisa mendapatkan nilai yang postif apakah 

sesuai diharapkan oleh customer dan keinginan  

untuk memberikan pelayanan kualitas yang 

cukup baik[2]. 

Seiring dengan jumlah customer yang 

datang pada CV.XYZ semakin meningkat 

untuk memenuhi pelayanan yang baik dengan 

jumlah peningkatan pada customer yang 

datang. CV.XYZ harus berupaya untuk 

melakukan pelayanan yang baik guna tidak ada 

antrian cukup panjang. Antrian timbul 

disebabkan ketidak seimbangan permintaan 

customer dengan kapasitas sistem yang 

memberikan pelayanan tersebut.Dengan 

kondisi seperti ini perusahaan harus melakukan 

sebuah upaya perbaikan dalam sistem agar 

terjadi kelancaran dalam aktivitas pecucian 

mobil tersebut. CV.XYZ memiliki 

permasalahan yang dimana jumlah kedatangan 

mobil tidak bisa diprediksi dimana setiap hari 

terkadang jumlah mobil yang datang 10 mobil 

ketika hari libur bisa melebihi pada hari 

biasanya.  

Perusahaan di CV.XYZ tidak ingin terjadi 

adanya antrian yang menumpuk atau Panjang, 

sebab akan berdampak pada tingkat menurunya 

kepuasan pada customer. Untuk bisa 

memperoleh kepuasan yang optimal pada 

customer, ada beberapa hal yang harus 

diperhatiakn oleh perusahaan seperti, 

pelayanan customer menjadi kunci 

keberhasilan dalam mendapatlkan nilai yang 

baik oleh customer. 

Antrian merupakan situasi yang tunggu 

diamana jumlah customer berusahaa untuk 

menerima pelayanan pada perusahaan dari 

fasilitas yang kuarng memadahi, sehingga 

customer harus mengantri beberapa waktu yang 

cukup lama dalam barisan agar mendapatkan 

giliran untuk dilayani. Antrian pelayanan 

terjadi karena kebutuhan kapasitas yang tinggi 

sehingga penyebab customer menunggu antrian 

untuk mendapatkan pelayanan. Antrian 

merupakan bentuk pelayanan yang tidak baik, 

hal itu mengakibatkan customer harus 

mengantri terlebih dahulu untuk dilayani[3]. 

Antrian di CV. XYZ pada saat proses 

pelayanan pecucian ini dilakukan dengan cara 

customer datang ketempat lokasi pecucian, 

pemgambilan no antrian, customer menungguh 

antrian, pemangilan no antrian, memili paket, 

pegawai melayani customer, pembayaran, dan 

isnpeksi[4]. Dengan sistem yang ada pada 

CV.XYZ masih mengalami antrian yang cukup 

panjang yang disebabkan oleh banyaknya 

customer datang kelokasi pada hari libur.hal 

tersebut akan berdampak pada penilaian 

costomer yang memperoleh pelayanan kurang 

maksimal, Dengan kondisi antrian di CV.XYZ 

data antrian total waktu pada 1-10 mobil secara 

garis besar dapat dilihat pada tabel dibawah ini. 

Tabel 1. Tabel waktu antrian  
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2. METODOLOGI PENELITIAN 

Berikut ini merupakan metodologi 

penelitian yang dilakukan dalam mendapatkan 

data pada CV.XYZ dimulai dalam melakukan 

surve lapangan dengan cara mendata setiap 

mobil yang masuk atau ingin mencuci mobil 

pada CV.XYZ, berlokasi di jln Dr Wahidin 

menjadi penelitian ini. Dalam tahap 

mengumpulkan data dilakukan pada tanggal 4 

Desember 2022 dimana data tersebut digunakan 

untuk analisis permasalahan yang ada pada 

sistem pelayanan tersebut. Observasi hasil dapat 

dijadikan untuk data pendukung guna 

menganalisis dan pengambilan keputusan, 

pengolahan data melakukan dengan 

menggunakan software arena. Berikut ini dapat 

dijelaskan gambaran  flowchart sebagai berikut:   

 

 
Gambar 1. Flowchart  

Berikut ini adalah penjelasan metedelogi 

penelitihan saat akan dilakukan di CV.XYZ. 

1. Mulai  

Tahap paling awal dalam melakukan 

penelitihan. 

2. Studi Pustaka 

Merupakan tahap pencarian referensi 

baik dari buku jurnal maupun 

penelitihan sebelumnya 

3. Studi Lapangan 

Studi lapangan sangat diperlukan karena 

pada tahap ini dimaksudkan untuk 

mengetahui kondisi nyata dari objek 

yang akan diteliti. 

4. Identifikasi dan Perumusan masalah 

setelah diketahui penyebab 

permasalahan yang ada di CV.XYZ 

pada penelitian ini selanjutnya 

dilakukan mengunakan metode-metode 

yang sesuai dengan permasalahan guna 
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mengatasi atau memecahkan 

permasalahan tersebut.  

5. Pengolahan data dilakukan di CV.XYZ 

ini dengan melakukan pengamatan 

langsung dilokasi mulai dari 

pengamatan customer datang, 

pemgambilan no antrian, customer 

menungguh antrian, pemangilan no 

antrian, memili paket, pegawai melayani 

customer, pembayaran, dan isnpeksi. 

Setelah itu mendapatkan data tersebut 

dilakukan pengolahan data guna 

mendapatkan jenis data distribusi yang 

diambil. Hasil pengoalahan tersebut 

akan di input dalam pembuatan arena. 

6. Membuat rancangan model simulasi 

antrian yang ada pada cucian mobil 

dengan Software Arena. Pada langkah 

ini terdiri dari dari 4 macam model yang 

dibuat yaitu model existing dan 3 model 

usulan. 

7. Verifikasi  

Dilakukan dengan memeriksa formulasi 

apakah sudah sesuai dengan hubungan 

variabel dengan variabel lain dan 

memeriksa satuan (unit) variabel dalam 

model. Jika tidak terdapat error pada 

model, maka model telah terverifikasi 

8. Validasi 

Adalah kegiatan untuk mengatur sejarah 

mana perbedaan skor yang 

mencerminkan perbedaan sebenarnya 

antar individu, kelompok, atau situasi 

menyangkut karakteristik yang diatur, 

atau situasi menyangkut karakteristik 

yang diukur, atau mengukur sejauh 

mana kesalahan sebenarnya pada 

individu. 

9. Menyusun kesimpulan dan saran. Tahap 

ini merupakan tahapan terakhir dari 

hasil pengolahan yang disimpulkan 

untuk memecahkan masalah dan 

melakukan saran kepada penelitian 

selanjutnya pada CV.XYZ. 

10. Selesai 

Tahap paling akhir dalam melakukan  

Penelitihan 

 

3. HASIL DAN PEMBAHASAN 

2.1 Pemodelan Sistem Kondisi Eksitensi  

Pada tahap pembuatan model konseptual 

simulasi kondisi ini pada saat proses sistem 

antrian pelayanan car wash yang dimana 

sebelumnya sudah ada rancangan terlebih dahulu 

sesuai dengan real system yang akan 

disimulasikan melalui Software Arena.   

 
Gambar 2. Model awal 

Pada gambar di atas menunjukan simulasi 

Software Arena pada proses sistem antrian 

pelayanan car wash di CV.XYZ.  

2.2 Data Pengamatan 

Dari data penelitian ini diperlukan studi 

lapangan dengan mencari data pengamatan 

customer datang, pemgambilan no antrian, 

customer menungguh antrian, pemangilan no 

antrian, memili paket, pegawai melayani 

customer, pembayaran, dan isnpeksi. Setelah itu 

mendapatkan data tersebut dilakukan 

pengolahan data guna mendapatkan jenis data 

distribusi yang diambil.tabel dibawah ini 

menunjukan data pengamatan studi lapangan: 

Tabel 2. Data Pengamatan 

 

Analisis statistik dilakukan terkait dengan uji 

distribusi tujuannya supaya diketahui jenis 

distribusinya. Analisis statistik tersebut 

menggunakan software Input Analyzer dapat 

dilihat di  

 



E -ISSN: 2746-0835     

Volume 3 No 3 (2022) JUSTI (Jurnal Sistem Dan Teknik Industri) 

 

 
396 

 

 

 
Gambar 3. Grafik Distribusi Data Waktu 

Pengambila No Antrian menggunakan Input 

Analyzer 

Dari hasil software arena pada gambar diatas 

tersebut bahwa diketahui, untuk distribution 

summary adalah pengambilan no antrian adalah  

4.5 + LOGN (0.988, 0.672).  

 

 
 

 
Gambar 4. Grafik Distribusi Data Waktu 

Menunggu Antrian menggunakan Input 

Analyzer 

Dari hasil software arena pada gambar diatas 

tersebut bahwa diketahui, untuk distribution 

summary adalah customer menunggu antrian 

adalah NORM (2, 0.632). 

 

 
 

 
Gambar 5. Grafik Distribusi Data Waktu 

Pemangginal No Antrian menggunakan Input 

Analyzer 

Dari hasil software arena pada gambar diatas 

tersebut bahwa diketahui, untuk distribution 

summary adalah Pemangilan no antrian adalah 

TRIA(0.5, 3, 5.5). 

 

 

Gambar 6. Grafik Distribusi Data Waktu 

Pemilihan Paket menggunakan Input Analyzer 

Dari hasil software arena pada gambar diatas 

tersebut bahwa diketahui, untuk distribution 
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summary adalah Memili paket adalah 9.5 + 

WEIB(2.57, 1.61).  

 

 

 

 

 
 

 
Gambar 7. Grafik Distribusi Data Waktu 

Pelayanan Pelanggan menggunakan Input 

Analyzer 

Dari hasil software arena pada gambar diatas 

tersebut bahwa diketahui, untuk data distribution 

summary adalah pegawai melayani customer 

adalah 4.5 + BETA (0.701, 0.916). 

 

 
 

 
Gambar 8. Grafik Distribusi Data Waktu 

Pembayaran menggunakan Input Analyzer 

Dari hasil software arena pada gambar diatas 

tersebut bahwa diketahui, untuk data 

distribution summary adalah pembayaran 

adalah 2.5 + WEIB (1.24, 1.77).  

 

 

Gambar 9. Grafik Distribusi Data Waktu 

Kedatangan Pelanggan menggunakan Input 

Analyzer 

Dari hasil software arena pada gambar diatas 

tersebut bahwa diketahui, untuk data 

distribution summary adalah Inspeksi adalah 

1.5 + 6 * BETA (1.39, 1.49). 

 

Model Usulan Perbaikan 1 Sistem Antrian 

Pada proses ini dilakukan model usulan 

perbaikan 1 dengan menambahkan server pada 

proses sistem antrian pelayanan car wash 

dengan menggunakan software Arena untuk 

mendapatkan problem, dengan tujuan 

penambahan server ini untuk mengurangi 

antrian pada pelayanan. 

 

 
 

Gambar 10. Model Usulan Perbaikan 1 
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Pada gambar di atas, usulan perbaikan pada 

server ditambahkan pengambilan no antrian 1 

server, jadi untuk jumlah total pengambilan no 

antrian ada 2 server.  

 

Model Usulan Perbaikan 2 Sistem Antrian 

Pada usulan perbaikan 2 yaitu dengan 

menambahkan 2 server pemangilan no atrian 

dan 1 server memilih paket.jadi untuk Sofware

  Arena pada server pemangilan no 

antrian berjumlah 3 server dan 2 server pada 

memilih paket.  

 
Gambar 11. Model Usulan Perbaikan 2 

Model Usulan Perbaikan 3 Sistem Antrian 

Pada proses ini dilakukan model usulan 

perbaikan 3 dengan menambahkan server pada 

proses sistem antrian pelayanan car wash 

dengan menggunakan software Arena pada 

pegawai melayani customer dan pembayaran, 

dengan tujuan penambahan server ini untuk 

mengurangi antrian pada pelayanan. 

 
 

Gambar 12. Model Usulan Perbaikan 3 

Pada usulan perbaikan server diatas 

menambahkan 2 server arena pada pegawai 

melayani customer dan 1 server pembayaran, 

jadi server untuk usulan perbaikan 3 dengan 

menggunkana Software Arena berjumlah 3 

serever pegawai melayani customer dan 2 server 

pembayaran. 

 

Analisis Perbandingan Model Verifikasi 

Hasil Model  

Hasil dari pengumpulan dan pengolahan data 

yang sudah dilakukan,  selanjutnya analisis hasil 

yang sudah diperoleh dari usulan perbaikan 1-3, 

berdasarkan hasil penelitian ini, simulasi terlihat 

dilakukan dengan jumlah replikasi 10[5].  

Berdasarkan hasil data verifikasi dan validasi 

model didapatkan sekenario 1 memperoleh nilai 

conviden 46.6837, Interval -117.041. Verifikasi 

hasil model 2 memperoleh nilai conviden 

31.9924, interval -98.0866. dan verivikasi hasil 

model 3 memperoleh nilai conviden 37.9818, 

interval -110.475. Jadi hasil dari data tersebut 

yang sudah diperoleh dapat disimpulkan bahwa 

dapat melihat dengan nilai verifikasi negativ 

yang paling tinggi adalah Pada hasil model 1 

dengan nilai conviden 46.6837, Interval -

117.041[6] 

 

Verifikasi Hasil Model  1 

Berikut ini merupakan hasil model verifikasi 

sebagai berikut: 

Tabel 2. Tabel Verifikasi Model Usulan 

Perbaikan 1 

 
Dari tabel diatas dapat disimpulkan bahwa hasil 

verivikasi dan validasi terdapat nilai confidem 

46.6837 dan interval -117.041. 

 

Verifikasi Hasil Model 2  

Berikut ini merupakan hasil model verifikasi 

dan validasi sebagai berikut: 

Tabel 3. Tabel Verifikasi Model Usulan 

Perbaikan 2 
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Dari tabel diatas dapat disimpulkan bahwa 

hasil verivikasi dan validasi terdapat nilai 

conviden 31.9924, interval -98.0866. 

 

Verifikasi Hasil Model 3  

Berikut ini merupakan hasil model verifikasi 

dan validasi pada model 3 sebagai berikut: 

Tabel 4. Tabel Verifikasi Model Usulan 

Perbaikan 3 

 
Dari tabel diatas dapat disimpulkan bahwa hasil 

verivikasi dan validasi terdapat nilai conviden 

37.9818, interval -110.475.   

 

 

4. KESIMPULAN 

 

Jadi  dari hasil tujuan penelitian ini diperoleh 

hasil analisis dan pembahasan diatas, dapat 

menyimpulkan, peroses pemodelan dan 

simulasi sistem antrian pelayanan car wash di 

CV.XYZ dimulai dari pengamatan customer 

datang, pemgambilan no antrian, customer 

menungguh antrian, pemangilan no antrian, 

memili paket, pegawai melayani customer, 

pembayaran, dan isnpeksi dengan 

menggunakan software arena yang telah sesuai 

dengan kondisi yang ada. 

Memperoleh usulan perbaikan skenario 

alternatif yang paling baik terdapat pada usulan 

1 yang memperoleh nilai negativ paling tinggi 

confidem 46.6837 dan interval -117.041 

Penelitian yang sudah dilakukan dan 

didapatkan beberapa kesimpulan yang bisa jadi 

cukup efektiv maka dapat memberikan saran 

untuk perusahaan menambahkan jumlah 

pengambilan no antrian 1 server, jadi untuk 

jumlah total pengambilan no antrian ada 2 

server pada Software Arena. Usulan 

selanjutnya bagi penelitian ini diharapkan bisa 

memberikan beberapa usulan alternatif 

perbaikan, seperti memberikan beberapa 

pertimbangan faktor eksternal dan 

mempertimbangkan analisis antrian pada 

pelayanan selanjutnya.  
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