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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis kondisi waktu tunggu pelanggan pada sistem antrian
kasir, menguji pengaruh waktu tunggu terhadap kepuasan pelanggan, serta mengevaluasi alternatif
perbaikan sistem antrian menggunakan simulasi ProModel di PT Mahkota Hidup Sentosa (Mahkota
Swalayan Banjarsari). Permasalahan penelitian dilatarbelakangi oleh terjadinya penumpukan
pelanggan pada periode sibuk, ketidakseimbangan beban pelayanan antar kasir, dan meningkatnya
waktu tunggu pelanggan. Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan studi kasus
yang menggabungkan analisis empiris dan operasional. Analisis empiris menguji pengaruh waktu
tunggu terhadap kepuasan pelanggan melalui regresi linear sederhana pada 100 responden,
sedangkan analisis operasional menggunakan Discrete Event Simulation dengan ProModel. Data
diperoleh melalui observasi langsung (time study), wawancara, kuesioner, dan dokumentasi.
Instrumen penelitian diuji validitas dan reliabilitasnya, serta dilengkapi dengan pengujian asumsi
regresi (linearitas, normalitas residual, dan heteroskedastisitas). Model simulasi dibangun
berdasarkan kondisi eksisting, kemudian diverifikasi dan divalidasi menggunakan Paired Sample t-
Test pada tingkat signifikansi 5%. Hasil analisis empiris menunjukkan bahwa waktu tunggu
berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan pelanggan dengan koefisien regresi sebesar 0,339,
nilai typyn g Sebesar 1,015 (tyqpe = 1,984), dan signifikansi 0,000 < 0,05. Koefisien determinasi
(R?) sebesar 0,553 mengindikasikan bahwa waktu tunggu mampu menjelaskan 55,3% variasi
kepuasan pelanggan. Hasil validasi model simulasi menunjukkan nilai signifikansi p = 0,927 >
0,05 pada uji paired t-test, sehingga model dinyatakan mampu merepresentasikan sistem aktual.
Berdasarkan pengujian skenario perbaikan, alternatif single queue—multi server memberikan kinerja
operasional terbaik. Skenario ini mampu menghilangkan penumpukan antrian (rata-rata isi antrian
turun dari 6,27 pelanggan menjadi 0), meratakan utilisasi kasir hingga berkisar 88,33%-97,00%,
serta tidak memerlukan investasi biaya fasilitas baru. Penurunan waktu tunggu melalui perbaikan
sistem antrian ini secara tidak langsung mendukung peningkatan kepuasan pelanggan berdasarkan
hubungan empiris yang terbukti signifikan.

Kata Kunci: Kepuasan Pelanggan, ProModel, Sistem Antrian, Simulasi, Waktu Tunggu.
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ABSTRACT

This study aims to analyze customer waiting time in the cashier queue system, examine the effect of
waiting time on customer satisfaction, and evaluate queue system improvement alternatives using
ProModel simulation at PT Mahkota Hidup Sentosa (Mahkota Swalayan Banjarsari). The study was
motivated by customer congestion during peak periods, unequal workload distribution among
cashiers, and increasing customer waiting times. A quantitative case study approach was used,
integrating empirical and operational analyses. The empirical analysis examined the effect of
waiting time on customer satisfaction using simple linear regression with 100 respondents, while
the operational analysis employed Discrete Event Simulation with ProModel software. Data were
collected via direct time study observation, interviews, questionnaires, and documentation. The
instrument was tested for validity and reliability, alongside regression assumption tests. The
simulation model was developed based on actual conditions, then verified and validated using a
Paired Sample t-Test at a 5% significance level. The empirical results show that waiting time
significantly affects customer satisfaction, with a regression coefficient of 0.339, a t,,4;,.0f 11.015
(tranie = 1.984), and a significance of 0.000 < 0.05. The coefficient of determination (R?) of 0.553
indicates that waiting time explains 55.3% of the variation in customer satisfaction. Model
validation yielded $p = 0.927 > 0.05 on the paired t-test, confirming that the model accurately
represents the actual system. Among the tested improvement scenarios, the single queue—multi
server configuration achieved the best operational performance. This scenario eliminated queue
congestion (reducing average queue content from 6.27 customers to 0), balanced cashier utilization
between 88.33% and 97.00%, and required no capital investment for new facilities. Decreasing
waiting time through this system improvement indirectly supports higher customer satisfaction
based on the empirically validated relationship.

Keywords: Customer Satisfaction, ProModel, Queue System, Simulation, Waiting Time.
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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis kondisi waktu tunggu pelanggan pada sistem antrian
kasir, menguji pengaruh waktu tunggu terhadap kepuasan pelanggan, serta mengevaluasi alternatif
perbaikan sistem antrian menggunakan simulasi ProModel di PT Mahkota Hidup Sentosa (Mahkota
Swalayan Banjarsari). Permasalahan penelitian dilatarbelakangi oleh terjadinya penumpukan
pelanggan pada periode sibuk, ketidakseimbangan beban pelayanan antar kasir, dan meningkatnya
waktu tunggu pelanggan. Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan studi kasus
yang menggabungkan analisis empiris dan operasional. Analisis empiris menguji pengaruh waktu
tunggu terhadap kepuasan pelanggan melalui regresi linear sederhana pada 100 responden,
sedangkan analisis operasional menggunakan Discrete Event Simulation dengan ProModel. Data
diperoleh melalui observasi langsung (time study), wawancara, kuesioner, dan dokumentasi.
Instrumen penelitian diuji validitas dan reliabilitasnya, serta dilengkapi dengan pengujian asumsi
regresi (linearitas, normalitas residual, dan heteroskedastisitas). Model simulasi dibangun
berdasarkan kondisi eksisting, kemudian diverifikasi dan divalidasi menggunakan Paired Sample t-
Test pada tingkat signifikansi 5%. Hasil analisis empiris menunjukkan bahwa waktu tunggu
berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan pelanggan dengan koefisien regresi sebesar 0,339,
nilai typyn g Sebesar 1,015 (tyqpe = 1,984), dan signifikansi 0,000 < 0,05. Koefisien determinasi
(R?) sebesar 0,553 mengindikasikan bahwa waktu tunggu mampu menjelaskan 55,3% variasi
kepuasan pelanggan. Hasil validasi model simulasi menunjukkan nilai signifikansi p = 0,927 >
0,05 pada uji paired t-test, sehingga model dinyatakan mampu merepresentasikan sistem aktual.
Berdasarkan pengujian skenario perbaikan, alternatif single queue—multi server memberikan kinerja
operasional terbaik. Skenario ini mampu menghilangkan penumpukan antrian (rata-rata isi antrian
turun dari 6,27 pelanggan menjadi 0), meratakan utilisasi kasir hingga berkisar 88,33%-97,00%,
serta tidak memerlukan investasi biaya fasilitas baru. Penurunan waktu tunggu melalui perbaikan
sistem antrian ini secara tidak langsung mendukung peningkatan kepuasan pelanggan berdasarkan
hubungan empiris yang terbukti signifikan.

Kata Kunci: Kepuasan Pelanggan, ProModel, Sistem Antrian, Simulasi, Waktu Tunggu.



ABSTRACT

This study aims to analyze customer waiting time in the cashier queue system, examine the effect of
waiting time on customer satisfaction, and evaluate queue system improvement alternatives using
ProModel simulation at PT Mahkota Hidup Sentosa (Mahkota Swalayan Banjarsari). The study was
motivated by customer congestion during peak periods, unequal workload distribution among
cashiers, and increasing customer waiting times. A quantitative case study approach was used,
integrating empirical and operational analyses. The empirical analysis examined the effect of
waiting time on customer satisfaction using simple linear regression with 100 respondents, while
the operational analysis employed Discrete Event Simulation with ProModel software. Data were
collected via direct time study observation, interviews, questionnaires, and documentation. The
instrument was tested for validity and reliability, alongside regression assumption tests. The
simulation model was developed based on actual conditions, then verified and validated using a
Paired Sample t-Test at a 5% significance level. The empirical results show that waiting time
significantly affects customer satisfaction, with a regression coefficient of 0.339, a t,,4;,.0f 11.015
(tranie = 1.984), and a significance of 0.000 < 0.05. The coefficient of determination (R?) of 0.553
indicates that waiting time explains 55.3% of the variation in customer satisfaction. Model
validation yielded $p = 0.927 > 0.05 on the paired t-test, confirming that the model accurately
represents the actual system. Among the tested improvement scenarios, the single queue—multi
server configuration achieved the best operational performance. This scenario eliminated queue
congestion (reducing average queue content from 6.27 customers to 0), balanced cashier utilization
between 88.33% and 97.00%, and required no capital investment for new facilities. Decreasing
waiting time through this system improvement indirectly supports higher customer satisfaction
based on the empirically validated relationship.

Keywords: Customer Satisfaction, ProModel, Queue System, Simulation, Waiting Time.
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