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Abstract 
An efficient queue system at the check in counter is essential for the smooth 

operation of an airport. It directly impacts the passenger experience and helps 

airlines optimize their services in response to fluctuations in passenger numbers. 

This study analyzes the efficiency of the AirAsia check in counter queue system at 

the International Terminal of I Gusti Ngurah Rai Airport in Denpasar. The 

analysis method used in this study is a quantitative descriptive approach 

employing a Multi-Channel Single Phase (M/M/S) queue model. Data was 

collected through documentation and observation of the AirAsia check in counter 

queues at the airport. The data collection took place during both peak and low 

seasons in August 2024, allowing for a comprehensive understanding of the queue 

system's efficiency and the patterns of changes in passenger density levels. The 

analysis considered the number of available counters, passenger waiting times, 

and queue costs. The results indicate that during the peak season, the 

configuration of five counters is the optimal choice, yielding an average waiting 

time of 0.747 minutes and a queue cost of IDR 1,932,543.49. In contrast, during 

the low season, a configuration of four counters offers the best balance, resulting 

in a waiting time of 0.256 minutes and a queue cost of IDR 1,391,718.63. Thus, a 

strategy is required to adjust the number of counters according to passenger 

density levels to enhance the efficiency of check in services. 
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PENDAHULUAN 

 

Bandar Udara Internasional I Gusti Ngurah Rai merupakan salah satu bandar udara 

internasional yang paling sibuk di Indonesia, terutama karena Bali menjadi salah satu 

destinasi wisata dunia. Bandar Udara Internasional I Gusti Ngurah Rai yang dikelola oleh 

Angkasa Pura I Airports yang sekarang menjadi bagian dari In-Journey Airport telah 

mencatatkan diri sebagai salah satu bandar udara dengan jumlah pergerakan penumpang 

terbanyak di Indonesia sepanjang tahun 2023, dengan total sebesar 21.453.012 pergerakan. 

Angka ini menunjukkan pertumbuhan yang signifikan, yakni sebesar 71% jika dibandingkan 

dengan tahun 2022 yang hanya mencatatkan 12.523.546 pergerakan. Dari Total tersebut, 

jumlah penumpang yang melalui Terminal Internasional mencapai 11.535.439. Pertumbuhan 

ini tidak lepas dari peningkatan kembali aktivitas perjalanan pasca-pandemi, serta 

menandakan tingginya minat wisatawan mancanegara untuk berkunjung ke Pulau Dewata.  

Seiring dengan peningkatan jumlah penumpang, tantangan utama yang harus dihadapi 

bandar udara bukan hanya terkait kapasitas terminal, tetapi pengelolaan antrian di berbagai 

titik pelayanan. Salah satu titik yang sering terjadi penumpukan antrian adalah check in 

counter. Antrian Panjang yang terjadi pada titik ini dapat menghambat kelancaran 

operasional dan menurunkan pengalaman penumpang. Jika tidak dikelola dengan baik, 

penumpukan antrian dapat menyebabkan keterlambatan penerbangan serta berpotensi 

mengganggu alur pergerakan penumpang di terminal.  
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Salah satu faktor utama yang mempengaruhi panjangnya antrian di check in counter 

adalah waktu yang dibutuhkan dalam proses check in. Semakin lama waktu pelayanan, 

semakin besar kemungkinan terjadi penumpukan, terutama pada jam sibuk ketika jumlah 

penumpang yang datang lebih banyak dibandingkan kapasitas layanan yang tersedia. Maka, 

diperlukan analisis yang tepat untuk menentukan jumlah counter yang optimal guna 

mengelola layanan secara efisien. Perhitungan optimal terkait jumlah counter yang 

dibutuhkan dalam kondisi tertentu menjadi faktor kunci dalam meningkatkan efisiensi sistem 

antrian di check in counter.   

Check in counter merupakan salah satu titik krusial yang dapat mempengaruhi 

kenyamanan pejalanan. Check in counter di bandar udara adalah tempat untuk melakukan 

proses pelaporan terhadap para calon penumpang yang akan berangkat naik pesawat. (Sali 

dkk., 2022). Prayudhista & Aminatuzzuhro, (2022) menurutnya terkait kepuasan penumpang 

dan kualitas pelayanan, kinerja pelayanan Check in counter yang baik, tidak menyebabkan 

terjadinya penumpukan pada antrian yang dapat membuat penumpang merasa puas.(Citra 

dkk., 2023). 

Selain durasi check in, terdapat faktor lain yang mempengaruhi efisiensi sistem antrian, 

seperti kapasitas ruang, jumlah petugas, dan teknologi yang digunakan. Pada Terminal 

Internasional, khususnya di zona E, pada saat peak hour dimana jalur check in untuk 

Maskapai AirAsia mengalami penumpukan antrian. Tambahan pula, mesin baggage handling 

yang bertanggung jawab atas penanganan bagasi setelah check in sering kali mengalami 

kendala, yang menyebabkan keterlambatan dan penumpukan bagasi di area belt check in. Hal 

ini tentu menjadi tantangan yang harus diatasi dalam rangka memastikan efisiensi layanan.   

Mengingat tingginya angka pergerakan penumpang, kebutuhan akan layanan yang 

cepat, tepat, dan efisien menjadi semakin mendesak. Untuk memastikan efisiensi yang 

optimal di check in counter, penting untuk memiliki pemahaman mendalam tentang 

bagaimana jumlah penumpang mempengaruhi kinerja proses check in. Penelitian ini akan 

menggunakan pendekatan kuantitatif, fokus pada pengumpulan data numerik terkait jumlah 

penumpang dan waktu yang dibutuhkan untuk proses check in. Data kuantitatif ini akan 

mencakup metrik-metrik seperti waktu rata-rata check in per penumpang, jumlah penumpang 

per jam, dan frekuensi antrian di check in counter. Peningkatan efisiensi sistem antrian check 

in counter merupakan langkah penting dalam menghadapi tantangan operasional yang 

kompleks sekaligus untuk menjaga citra baik dari Bandar Udara I Gusti Ngurah Rai sebagai 

salah satu Bandar Udara Internasional terkemuka di Asia. 

 

METODE 

 

Penelitian ini menggunakan desain deskriptif kuantitatif yang digunakan untuk 

menganilisis efisiensi sistem antrian check in counter Maskapai AiraAsia di Terminal 

Internasional Bandar Udara I Gusti Ngurah Rai. Metode pengumpulan data yang digunakan 

yaitu; observasi dan dokumentasi. Teknik analisis data menggunakan analisis deskriptif 

kuantitatif yaitu dengan menjelaskan atau menerangkan serta membahas data mengenai 

sistem antrian yang diterapkan di Bandar Udara I Gusti Ngurah Rai 

. 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

 

1) Hasil perhitungan Analisis Sistem Antrian dan Efisiensi Pelayanan pada peak season 

Pada tahap analisis data telah dilakukan perhitungan mengenai berbagai aspek sistem 

antrian di check in counter AirAsia, seperti waktu tunggu, tingkat penggunaan layanan, 

serta biaya pelayanan dan biaya menunggu selama periode sibuk. Dari data tersebut, dapat 
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dianalisis seperti apa performa sistem antrian di di check in counter AirAsia saat traffic 

penumpang tinggi. Analisis ini membantu menentukan apakah sistem yang ada sudah 

optimal atau memerlukan perbaikan untuk meningkatkan efisiensi dan kenyamanan 

penumpang 

Keterangan 
Jumlah fasilitas pelayanan 

4 fasilitas 5 fasilitas 6 fasilitas 7 Fasilitas 

P0 0,49% 1,73% 2,07% 2,18% 

Ls 21,464 5,345 4,223 3,938 

Ws 10,416 2,594 2,050 1,911 

Lq 17,657 1,538 0,416 0,131 

Wq 8,569 0,747 0,202 0,064 

Cs Rp. 1.094.655,36 Rp. 1.368.319,20 Rp. 1.641.983,04 Rp. 1.915.646,88 

Cw Rp. 2.265.558,35 Rp. 564.224,29 Rp. 445.782,30 Rp. 415.646,94 

Tc Rp 3.360.213,71 Rp. 1.932.543,49 Rp. 2.087.765,34 Rp. 2.331.293,82 

Tabel. 1 Hasil Analisis Sistem Antrian dan Efisiensi Pelayanan pada peak season  di check in counter Maskapai 

AirAsia di Terminal Internasional Bandar Udara I Gusti Ngurah Rai 

a Dari hasil analisis data, jika check in counter AirAsia menggunakan 4 counter (server), 

maka diperoleh probabilitas 0 penumpang dalam sistem antrian (Po) yaitu 0,49% yang 

dimana sistem hampir selalu dalam kondisi penuh dan antrian cepat terbentuk karena 

hampir tidak ada waktu kosong. Rata-rata jumlah penumpang dalam sistem antrian (Ls) 

yaitu 21,464 penumpang dalam sistem baik yang sedang menunggu maupun yang 

sedang dilayani Waktu rata-rata yang dihabiskan penumpang dalam sistem antrian (Ws) 

yaitu 10,416 menit untuk menunggu dalam antrian hingga dilayani. Rata-rata jumlah 

penumpang yang menunggu dalam antrian (Lq) yaitu 17,657 penumpang yang 

mengantri sebelum mendapatkan pelayanan. Rata-rata waktu menunggu penumpang 

dalam antrian (Wq) yaitu 8,569 menit. Biaya pelayanan (Cs) yaitu Rp. 1.094.655,36, 

biaya menunggu (Cw) Rp. 2.265.558.35, dan biaya total di dalam sistem antrian yaitu 

Rp 3.360.213,71. 

b Dari hasil analisis data, jika check in counter AirAsia menggunakan 5 counter (server), 

maka diperoleh probabilitas 0 penumpang dalam sistem antrian (Po) yaitu 1,73% 

probabilitas 0 penumpang dalam sistem. Rata-rata jumlah penumpang dalam sistem 

antrian (Ls) yaitu 5,345 penumpang dalam sistem baik yang sedang menunggu maupun 

yang sedang dilayani Waktu rata-rata yang dihabiskan penumpang dalam sistem antrian 

(Ws) yaitu 2,594 menit untuk menunggu dalam antrian hingga dilayani. Rata-rata 

jumlah penumpang yang menunggu dalam antrian (Lq) yaitu  1,538  penumpang yang 

mengantri sebelum mendapatkan pelayanan. Rata-rata waktu menunggu penumpang 

dalam antrian (Wq) yaitu 0,0747 menit. Biaya pelayanan (Cs) yaitu Rp. 1.368.319,2, 

biaya menunggu (Cw) Rp. 564.224,29, dan biaya total di dalam sistem antrian yaitu Rp. 

1.932.543,49. 

c Dari perhitungan di atas, jika check in counter AirAsia menggunakan 6 counter 

(server), maka diperoleh probabilitas 0 penumpang dalam sistem antrian (Po) yaitu 

2,07% probabilitas 0 penumpang dalam sistem. Rata-rata jumlah penumpang dalam 

sistem antrian (Ls) yaitu 4,223 penumpang dalam sistem, baik yang sedang menunggu 

maupun yang sedang dilayani. Waktu rata-rata yang dihabiskan penumpang dalam 

sistem antrian (Ws) yaitu 2,05 menit untuk menunggu dalam antrian hingga dilayani. 

Rata-rata jumlah penumpang yang menunggu dalam antrian (Lq) yaitu 0,416 

penumpang yang mengantri sebelum mendapatkan pelayanan. Rata-rata waktu 

menunggu penumpang dalam antrian (Wq) yaitu 0,202 menit. Biaya pelayanan (Cs) 
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yaitu Rp. 1.641.983,04, biaya menunggu (Cw) Rp. 445.782,3, dan biaya total di dalam 

sistem antrian yaitu Rp. 2.087.765,34. 

d Dari perhitungan di atas, jika check in counter AirAsia menggunakan 6 counter 

(server), maka diperoleh probabilitas 0 penumpang dalam sistem antrian (Po) yaitu 

2,18% probabilitas 0 penumpang dalam sistem. Rata-rata jumlah penumpang dalam 

sistem antrian (Ls) yaitu 3,938 penumpang dalam sistem, baik yang sedang menunggu 

maupun yang sedang dilayani. Waktu rata-rata yang dihabiskan penumpang dalam 

sistem antrian (Ws) yaitu 1,91 menit untuk menunggu dalam antrian hingga dilayani. 

Rata-rata jumlah penumpang yang menunggu dalam antrian (Lq) yaitu tidak ada 

penumpang yang mengantri sebelum mendapatkan pelayanan. Rata-rata waktu 

menunggu penumpang dalam antrian (Wq) yaitu 0,064 menit. Biaya pelayanan (Cs) 

yaitu Rp. 1.915.646,88, biaya menunggu (Cw) Rp. 415.646,94, dan biaya total di dalam 

sistem antrian yaitu Rp. 2.331.293,82 

Berdasarkan hasil perhitungan pada 7 hari peak season di bulan Agustus 2024 di atas 

dapat disimpulkan bahwa tingkat probabilitas 0 jika mengoperasikan 5 counter, 6 counter 

dan 7 counter meningkat menjadi 1,73%, 2,07%, dan 2,18% dari sebelumnya yaitu 0,49% 

jika mengoperasikan 4 counter. Rata-rata penumpang dalam sistem antrian pun berkurang 

menjadi 5 dan 4 penumpang jika mengoperasikan 5 counter, 6 counter, dan 7 counter dari 

sebelumnya yaitu 21 penumpang jika mengoperasikan 4 counter. Kemudian waktu rata-

rata yang dihabiskan dalam antrian pun berkurang menjadi 2,594 menit jika 

mengoperasikan 5 counter, 2,050 menit jika mengoperasikan 6 counter, dan 1,91 menit 

jika mengoperasikan 7 counter dari sebelumnya yaitu 10,416 menit jika mengoperasikan 4 

counter. Rata-rata penumpang yang menunggu berkurang menjadi 2 penumpang dan tidak 

ada penumpang menunggu, jika mengoperasikan 5, 6, dan 7 counter dari sebelumnya yaitu 

18 penumpang jika mengoperasikan 4 counter. Rata-rata waktu yang dihabiskan oleh 

penumpang pada antrian pun berkurang menjadi 0,747 menit jika mengoperasikan 5 

counter, 0,202 menit jika mengoperasikan 6 counter, dan 0,064 menit jika 

mengoperasikan 7 counter dari sebelumnya yaitu 8,569 menit jika mengoperasikan 4 

counter. 

Sedangkan jika dilihat dari segi biaya pada peak season di check in counter AirAsia 

keberangkatan internasional di Bandar Udara I Gusti Ngurah Rai, perkiraan total biaya 

yang dikeluarkan jika mengoperasikan 4 counter yaitu Rp. 3.360.213,71 dan Rp. 

1.932.543,49 jika mengoperasikan 5 counter, serta jika mengoperasikan 6 fasilitas 

diperoleh total biaya Rp. 2.087.765,34 dan Rp. 2.331.293,82 jika mnegoperasikan 7 

counter. Maka dapat disimpukan bahwa mengoperasikan 5 counter pada peak season lebih 

efisien dibandingkan mengoperasikan 4 counter, karena total biaya yang dikeluarkan lebih 

rendah dan waktu menunggu penumpang juga berkurang. 

 

4 fasilitas 5 fasilitas 6 fasilitas 7 Fasilitas

Cs 1094655,36 1368319,2 1641983,04 1915646,88

Cw 2265558,35 564224,29 445782,3 415646,94

Tc 3360213,71 1932543,49 2087765,34 2331293,82

0
1000000
2000000
3000000
4000000

Total Biaya pada fasiitas check in counter 

saat peak season

Cs Cw Tc



4
6
3 

 

 
  

463 | Page 

Scientica 

 

3021-8209 (2025), 3 (4): 459–469                

Jurnal Ilmiah Sain dan Teknologi 

Gambar 1. Grafik trade off pada fasilitas check in counter saat peak season 

Berdasarkan hasil perhitungan analisis sistem antrian dan perhitungan efisiensi 

pelayanan dapat disimpulkan bahwa jumlah fasilitas yang dioperasikan pada peak season 

yaitu 5 counter dengan total biaya yang paling rendah dan waktu menunggu penumpang 

juga berkurang. 

2) Hasil perhitungan Analisis Sistem Antrian dan Efisiensi Pelayanan pada low season 

Pada tahap analisis data telah dilakukan perhitungan mengenai berbagai aspek sistem 

antrian di check in counter AirAsia, seperti waktu tunggu, tingkat penggunaan layanan, 

serta biaya pelayanan dan biaya menunggu selama periode sepi. Dari data tersebut, dapat 

dianalisis seperti apa performa sistem antrian di check in counter AirAsia saat traffic 

penumpang rendah. Analisis ini membantu menentukan apakah sistem yang ada sudah 

optimal atau memerlukan perbaikan untuk meningkatkan efisiensi dan kenyamanan 

penumpang 

Keterangan 
Jumlah fasilitas pelayanan 

3 fasilitas 4 fasilitas 5 fasilitas 

P0 5,72% 8,39% 8,97% 

Ls 4,918 penumpang 2,814 penumpang 2,494 penumpang 

Ws 2,977 menit 1,704 menit 1,510 menit 

Lq 2,526 penumpang 0,423 penumpang 0,103 penumpang 

Wq 1,529 menit 0,256 menit 0,062 menit 

Cs Rp. 820.991,52 Rp. 1.094.655,36 Rp. 1.368.319,20 

Cw Rp. 519.058,55 Rp. 297.063,27 Rp. 263.287,66 

Tc Rp. 1.340.050,07 Rp. 1.391.718,63 Rp. 1.631.606,86 

Tabel 2. Hasil Analisis Sistem Antrian dan Efisiensi Pelayanan pada low season di check in counter  

Maskapai AirAsia di Terminal Internasional Bandar Udara I Gusti Ngurah Rai 

 

a Dari hasil analisis data, jika check in counter AirAsia menggunakan 3 counter (server), 

maka diperoleh probabilitas 0 penumpang dalam sistem antrian (Po) yaitu 5,72% 

kemungkinana fasiitas akan kosong. Rata-rata jumlah penumpang dalam sistem antrian 

(Ls) yaitu 4,918 penumpang dalam sistem baik yang sedang menunggu maupun yang 

sedang dilayani Waktu rata-rata yang dihabiskan penumpang dalam sistem antrian (Ws) 

yaitu 2,977 menit untuk menunggu dalam antrian hingga dilayani. Rata-rata jumlah 

penumpang yang menunggu dalam antrian (Lq) yaitu 2,526 penumpang yang mengantri 

sebelum mendapatkan pelayanan. Rata-rata waktu menunggu penumpang dalam antrian 

(Wq) yaitu 1,529 menit. Biaya pelayanan (Cs) yaitu Rp. 820.991.071,52, biaya 

menunggu (Cw) Rp. 519.058,55, dan biaya total di dalam sistem antrian yaitu Rp. 

1.340.050,07 

b Dengan penggunaan 4 counter (server), maka diperoleh probabilitas 0 penumpang 

dalam sistem antrian (Po) yaitu 8,39% kemungkinana fasilitas akan kosong. Rata-rata 

jumlah penumpang dalam sistem antrian (Ls) yaitu 2,814 penumpang dalam sistem 

baik yang sedang menunggu maupun yang sedang dilayani Waktu rata-rata yang 

dihabiskan penumpang dalam sistem antrian (Ws) yaitu 1,704 menit untuk menunggu 

dalam antrian hingga dilayani. Rata-rata jumlah penumpang yang menunggu dalam 

antrian (Lq) yaitu tidak ada penumpang yang mengantri sebelum mendapatkan 

pelayanan. Rata-rata waktu menunggu penumpang dalam antrian (Wq) yaitu 0,256 

menit. Biaya pelayanan (Cs) yaitu Rp. 1.094.655,36, biaya menunggu (Cw) Rp. 

297.063,27, dan biaya total di dalam sistem antrian yaitu Rp. 1.391.718,63 
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c Dari perhitungan analisis data, jika check in counter AirAsia menggunakan 5 counter 

(server), maka diperoleh probabilitas 0 penumpang dalam sistem antrian (Po) yaitu 

8,97% kemungkinana fasilitas akan kosong. Rata-rata jumlah penumpang dalam sistem 

antrian (Ls) yaitu 2,494 penumpang dalam sistem baik yang sedang menunggu maupun 

yang sedang dilayani Waktu rata-rata yang dihabiskan penumpang dalam sistem antrian 

(Ws) yaitu 1,510 menit untuk menunggu dalam antrian hingga dilayani. Rata-rata 

jumlah penumpang yang menunggu dalam antrian (Lq) yaitu tidak ada penumpang 

yang mengantri sebelum mendapatkan pelayanan. Rata-rata waktu menunggu 

penumpang dalam antrian (Wq) yaitu 0,062 menit. Biaya pelayanan (Cs) yaitu Rp. 

1,368,319.20, biaya menunggu (Cw) Rp. 263,287.66, dan biaya total di dalam sistem 

antrian yaitu Rp. 1.631.606,86. 

Dengan melihat penggunaan counter yang saat ini terapkan, yaitu 4 counter pada low 

season, terlihat utilitas server cukup ideal dan masih dalam batas efisiensi yang baik. 

Namun, Sebagian counter akan menganggur karena jumlah penumpang lebih sedikit. 

Akan tetapi perlu diperhatikan pula apabila terjadi lonjakan penumpang secara mendadak, 

dipastikan ada mekanisme untuk mengaktifkan counter tambahan. Oleh karena itu, perlu 

membandingkan tingkat efisiensinya untuk pelayanan yang lebih optimal. 

Berdasarkan hasil perhitungan pada 7 hari low season di bulan Agustus 2024 di atas 

dapat disimpulkan bahwa tingkat probabilitas 0 jika mengoperasikan 3 counter berkurang 

menjadi 5,72%, dan jika mengoperasikan 5 counter meningkat menjadi 8,97%, dari 

sebelumnya yaitu 8,39% jika mengoperasikan 4 counter. Rata-rata penumpang dalam 

sistem antrian meningkat menjadi 4,918 jika mengoperasikan 3 counter, jika 

mengoperasikan 5 counter berkurang menjadi 2,494 dari sebelumnya yaitu 2.814 

penumpang jika mengoperasikan 4 counter. Kemudian waktu rata-rata yang dihabiskan 

dalam sistem antrian meningkat menjadi 2,977 menit jika mengoperasikan 3 counter, dan 

berkurang menjadi 1,510 menit jika mengoperasikan 5 counter, dari sebelumnya yaitu 

1,704 menit jika mengoperasikan 4 counter. Rata-rata penumpang yang menunggu 

menjadi 2,526 penumpang jika mengoperasikan 3 counter dan tidak ada penumpang 

menunggu, jika mengoperasikan 5 counter dari sebelumnya yaitu tidak ada penumpang 

jika mengoperasikan 4 counter. Rata-rata waktu yang dihabiskan oleh penumpang pada 

antrian pun bertambah menjadi 1,529 menit jika mengoperasikan 3 counter, dan berkurang 

menjadi 0,062 menit jika mengoperasikan 5 counter, dari sebelumnya yaitu 0,256 menit 

jika mengoperasikan 4 counter. 

Sedangkan jika dilihat dari segi biaya pada low season di check in counter AirAsia 

keberangkatan internasional di Bandar Udara I Gusti Ngurah Rai, perkiraan total biaya 

yang dikeluarkan jika mengoperasikan 3 counter yaitu Rp. 1.340.050,07 dan Rp. 

1.391.718,63 jika mengoperasikan 4 counter, serta jika mengoperasikan 5 fasilitas 

diperoleh total biaya Rp. 1.631.606,66, Maka dapat disimpukan bahwa mengoperasikan 3 

counter pada low season lebih efisien dibandingkan mengoperasikan 4 counter, karena 

total biaya yang dikeluarkan lebih rendah dan waktu menunggu penumpang juga 

berkurang. 
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Gambar 2 Grafik trade off pada fasilitas check in counter saat low season 

Berdasarkan hasil perhitungan analisis sistem antrian dan perhitungan efisiensi 

pelayanan dapat disimpulkan bahwa jumlah fasilitas yang dioperasikan pada low season 

yaitu 3 counter dengan total biaya yang paling rendah, akan tetapi waktu menunggu 

penumpang bertambah. 4 counter lebih optimal secara keseluruhan dalam keseimbangan 

antara biaya, kecepatan layanan, dan fleksibilitas operasional.  

a. Perbandingan Efisiensi Sistem Antrian antara Peak season dan Low season 

Dari perhitungan analisis sistem antrian dan total biaya yang terjadi pada dua kondisi 

yang berbeda ( peak season dan low season). Pada peak season penggunaan 5 counter 

menghasilkan biaya total terendah dan waktu tunggu lebih singkat, meski dengan 

penggunaan 4 counter menghemat biaya operasional akan tetapi beresiko waktu tunggu 

lebih lama. Saat low season penggunaan 3 counter menghasilkan total biaya lebih 

rendah, namun waktu menunggu meningkat, sedangkan dengan penggunaan 4 counter 

biaya operasional akan meningkat tetapi waktu menunggu lebih singkat. 

Pada perhitungan low season tidak menemukan titik potong antara biaya pelayanan 

dan biaya menunggu. Namun, jika dilihat dari hasil efisiensi waktu pelayanan yang 

menunjukkan bahwa penggunaan 3 counter memiliki nilai efisiensi yang lebih rendah 

daripada 4 counter. Hal ini  menunujukkan bahwa meskipun biaya operasioal paling 

rendah adalah pada jumlah pelayanan 3 fasilitas counter, efisiensi waktu pelayanan lebih 

tinggi dengan 4 counter dengan biaya menunggu jauh lebih rendah. Oleh karena itu, 

Keputusan terkait jumlah counter yang optimal harus mempertimbangkan keseimbangan 

antara efisiensi waktu dan biaya operasional. Jika prioritas utama adalah mempersingkat 

waktu tunggu untuk meningkatkan kenyamanan dan menghindari lonjakan penumpang 

mendadak yang menyebabkan penumpukan antrian, maka penggunaan 4 counter lebih 

optimal. Namun, jika efisiensi biaya lebih diutamakan dengan toleransi waktu tunggu 

masih dalam batas wajar maka penggunaan 3 counter dapat menjadi opsi yang lebih 

ekonomis. 

Berdasarkan hasil analisis, jumlah counter yang optimal ditentukan berdasarkan 

keseimbangan antara biaya operasional dan waktu tunggu penumpang. Pada peak season, 

diperlukan lebih banyak counter agar dapat mengakomodasi peningkatan jumlah 

penumpang dan mengurangi waktu tunggu secara signifikan. Sebaliknya, pada low 

season, jumlah counter yang lebih sedikit dapat membantu mengurangi biaya 

operasional tanpa menyebabkan keterlambatan pelayanan. 

Hasil perhitungan menunjukkan bahwa pada peak season, penggunaan 5 counter 

memberikan keseimbangan terbaik antara efisiensi biaya dan waktu tunggu, sementara 

pada low season, 3 hingga 4 counter menjadi pilihan yang lebih optimal. Penggunaan 

3 fasilitas 4 fasilitas 5 fasilitas

Cs 820991,52 1094655,36 1368319,2

Cw 519058,55 297063,27 263287,66

Tc 1340050,07 1391718,63 1631606,86
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model sistem antrian Multi Channel Single Phase (M/M/S) menunjukkan bahwa 

pengaturan jumlah counter yang fleksibel sesuai dengan kondisi lalu lintas penumpang 

dapat meningkatkan efisiensi secara keseluruhan. 

Dengan mempertimbangkan berbagai skenario, dapat disimpulkan bahwa strategi 

optimal adalah menerapkan sistem yang fleksibel dalam mengatur jumlah counter yang 

dioperasikan sesuai dengan kondisi peak season dan low season. Hal ini memungkinkan 

maskapai untuk tetap memberikan pelayanan yang efisien tanpa meningkatkan biaya 

operasional secara berlebihan. 

 

KESIMPULAN 

 

Secara keseluruhan, pada peak season, penggunaan 5 counter memberikan 

keseimbangan terbaik antara efisiensi biaya dan waktu tunggu. Jika jumlah counter 

ditingkatkan menjadi 5 counter, waktu tunggu berkurang secara signifikan menjadi 0,747 

menit, serta total biaya operasional juga lebih rendah, yaitu Rp 1.932.543,49. Berdasarkan 

efisiensi biaya dan waktu pelayanan, penggunaan 5 counter pada peak season merupakan 

konfigurasi yang paling optimal. Sementara pada low season, jumlah 3 hingga 4 counter 

menjadi opsi yang lebih optimal. Jika menggunakan 3 counter, waktu tunggu mencapai 1,529 

menit, dan total biaya sistem antrian adalah Rp 1.340.050,07. Sementara itu, dengan 4 

counter, waktu tunggu berkurang menjadi 0,256 menit, tetapi biaya operasional sedikit 

meningkat menjadi Rp 1.391.718,63. Meskipun penggunaan 3 counter lebih ekonomis, 4 

counter memberikan keseimbangan terbaik antara biaya dan waktu tunggu, sehingga dapat 

menjadi pilihan yang lebih optimal. Penggunaan model sistem antrian Multi Channel Single 

Phase (M/M/S) memungkinkan maskapai untuk mengatur jumlah counter secara fleksibel 

sesuai dengan kondisi lalu lintas penumpang, sehingga meningkatkan efisiensi layanan. 

Dengan strategi ini, maskapai dapat menyeimbangkan efisiensi operasional, waktu pelayanan, 

dan biaya, guna memberikan pengalaman check in yang lebih baik bagi penumpang. 
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