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Abstract. Teman Sejalan.co is a Coffeeshop located in Karanganyar and was established in December 2022. 

Operations in the Teman Sejalan.co Coffeeshop business certainly include from the initial order to pickup. This 

is related to the queuing system which must improve its service so that customers do not leave if there is a queue. 

This research uses the Single Channel Multiphase method which is in accordance with the current conditions of 

Teman Sejalan.co's servers and services. This data was obtained by going directly to the research object during 

the "Makgedebrews" event by calculating the customer queue time with the number of customers at that time 

being 103 customers.  The results of the research regarding the server line service queue system with H1 and H2 

were not proven to be true because the number of customers who were enthusiastic about the event held by Teman 

Sejalan.co. The use of 1 server lane is not optimal at events that are quite popular with customers which causes 

queues to pile up, so it is better to use 2 lanes at future events so that it is effective when it is busy. 

 

Keywords: optimization, queuing system, Coffeeshop. 

 

Abstrak. Teman Sejalan.co adalah salah satu Coffeeshop yang berada di Karanganyar dan berdiri sejak Desember 

2022. Operasional dalam bisnis Coffeeshop Teman Sejalan.co ini pastinya meliputi dari awal pemesanan sampai 

pengambilan. Hal ini berkaitan dengan sistem antrean yang wajib ditingkatkan pelayanannya supaya pelanggan 

tidak pergi jika terjadi antrean. Penelitian ini menggunakan metode Single Channel Multi phase yang mana sesuai 

dengan kondisi pelayan dan pelayanan Teman Sejalan.co saat ini. Data ini diperoleh dengan langsung menuju 

objek penelitian pada saat event “Makgedebrews” dengan menghitung waktu antrean pelanggan dengan jumlah 

pelanggan pada saat itu 103 pelanggan.  Hasil penelitian mengenai sistem antrean pelayanan jalur server dengan 

H1 dan H2 tidak terbukti kebenarannya karena jumlah pelanggan yang antusias akan event yang diadakan Teman 

Sejalan.co ini. Penggunaan 1 jalur server ini belum optimal di acara yang cukup diminati pelanggan yang mana 

membuat antrean menumpuk, sehingga lebih baik dengan menggunakan 2 jalur di event-event yang akan datang 

supaya menjadi efektif disaat sedang ramai. 

 

Kata kunci: optimalisasi, sistem antrean, Coffeeshop. 

 

1. LATAR BELAKANG 

Era saat ini, perkembangan bisnis kuliner memiliki peluang untuk meraih keuntungan 

secara besar-besaran karena banyak diminati oleh kalangan muda. Belum lama ini, banyak 

kedai kopi atau biasa disebut Coffeeshop yang mulai berdiri dengan harga dan cita rasa yang 

berbeda-beda. Coffeeshop juga tidak hanya menjual minuman kopi tetapi menjual juga 

minuman non kopi dan makanan maupun snack yang beragam. Tak salah jika Coffeeshop 

digandrungi para generasi saat ini. Selain menu yang beragam Coffeeshop juga menjadi salah 

satu tujuan untuk ber-fellowship dengan saudara, teman dan keluarga. Dikarenakan Coffeeshop 

ini memberikan fasilitas yang beragam dan pastinya tempat yang nyaman untuk sekedar 

nongkrong atau bekerja. Konsumen rela untuk datang berkali-kali dan rela mengantre untuk 

membeli produk dari Coffeeshop tersebut. 
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Manajemen adalah hal yang sangat penting tidak hanya dalam dunia bisnis tetapi dalam 

kehidupan sehari-hari. Banyak para ahli yang mengemukakan pengertian dari manajemen, 

meskipun memilik perbedaan dalam segi penekanannya, namun hampir tetap sama antara satu 

dengan yang lainnya. Menurut Ramdan dan Sufyani (2019: 20) manajemen adalah suatu ilmu 

yang mempelajari tentang pengelolaan sumber daya organisasi secara efektif dan efisien dalam 

rangka mencapai tujuan melalui proses perencanaan, pengorganisasian, pengarahan dan 

pengawasan. Manajemen yang dilakukan di Coffeeshop Teman Sejalan.co juga sudah cukup 

baik dengan adanya Standar Operational Procedure (SOP) yang wajib diikuti. SOP ini 

meliputi pencatatan, pengarahan serta pelaksanaan. 

Seluruh bisnis menciptakan produk, baik itu dalam bentuk barang ataupun jasa. Dalam 

memproses produk dari bahan baku menjadi barang jadi diperlukan adanya suatu manajemen 

operasional yang berfungsi untuk mengatur seluruh aktivitas agar bergerak sesuai dengan 

rencana yang dibuat. Menurut Panduri et al. (2020: 2), dalam pelaksanaan kegiatan produksi 

perusahaan, diperlukan manajerial yang berguna untuk menerakan keputusan-keputusan dalam 

upaya pengaturan dan pengkoordinasian penggunaan sumber daya dari kegiatan produksi yang 

dikenal sebagai manajemen operasi. Operasi dalam bisnis Coffeeshop Teman Sejalan.co ini 

pastinya meliputi dari awal pemesanan sampai pengambilan. Hal ini berkaitan dengan sistem 

antrean yang wajib ditingkatkan pelayanannya supaya pelanggan tidak pergi jika terjadi 

antrean. 

Setiap tempat yang menyajikan kenyamanan membuat para pelanggan kerap 

menjadikan tempat tersebut sebagai lokasi kegiatan mereka. Tak jarang, sekarang banyak 

tempat food and beverage menjadi salah satu tujuan untuk diadakannya tempat rapat, 

menggelar perlombaan, atau event-event lain. Dengan adanya banyak reservasi event-event di 

lokasi Coffeeshop yang di mana salah satunya Teman Sejalan.co ini membuat antrean yang 

semakin panjang dengan layanan yang saat ini tersedia. Masalah ini hanya terjadi pada saat 

event/acara/reservasi dengan cukup banyak pelanggan, sedangkan untuk hari-hari biasa dengan 

pelayanan yang tersedia yaitu 1 kasir dan 2 layanan. 

 Kejadian garis tunggu yang timbul disebabkan oleh kebutuhan akan tingkat layanan 

yang melebihi kemampuan pelayanan atau fasilitasnya sehingga pelanggan yang tiba 

selanjutnya dan belakangan tidak segera mendapatkan layanan akibat kesibukan pelayanan. 

Pertambahan fasilitas pelayanan dapat diberikan untuk mengurangi atau mencegah timbulnya 

antrean. Akan tetapi jika hal tersebut dilakukan maka akan menambah biaya operasional 

Coffeeshop, karena akan terjadi penambahan kasir, operator dan peralatan lainnya. Jika sering 

terjadi antrean panjang, waktu pelayanan lama maka dapat menyebabkan pelanggan tidak 
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berkeinginan membeli produk dari Coffeeshop tersebut sehingga pelannggan dan keuntungan 

Coffeeshop akan berkurang.  

Model antrean yang ada terdiri dari single channel single server, single channel multi 

server, multichannel single server dan multichannel multi server. Keempat model tersebut 

dikembangkan untuk memberikan solusi optimal yaitu dikembangkan untuk memberikan 

solusi optimal yakni meminimalkan waktu tunggu dan memaksimalkan jumlah pelanggan yang 

datang dengan tingkat produktivitas pelayanan prima. Hal ini dapat dicapai dengan cara 

mempercepat laju layanan di masing-masing server atau meningkatkan kinerja operator dalam 

melayani para pelanggan yang datang. Proses antrean memiliki tiga komponen dalam sebuah 

sistem antrean yaitu ukuran populasi kedatangan, pola kedatangan pada sistem dan perilaku 

kedatangan.  

Model antrean yang diterapkan pada Coffeeshop Teman Sejalan.co yaitu single channel 

multi phase dikarenakan hanya ada satu jalur untuk memasuki sistem pelayanan atau ada satu 

fasilitas pelayanan dan beberapa pelayan untuk memesan dan pemberian produk dari Teman 

Sejalan.co yang dibeli konsumen. Coffeeshop Teman Sejalan.co yang lokasinya di 

Karanganyar ini buka pukul 10.00 – 22.00 WIB untuk setiap Senin – Sabtu dan libur setiap 

hari Minggu. 

 

2. KAJIAN TEORITIS 

a. Teori Antrean 

Teori antrean dapat diartikan proses yang menyangkut studi sistematis dari antrean 

atau baris-baris penungguan. Formasi baris-baris penungguan ini tentu saja merupakan 

suatu fenomena yang biasa terjadi di manapun apabila kebutuhan akan suatu pelayanan 

melebihi kapasitas yang tersedia untuk menyelenggarakan pelayanan itu. Suatu proses 

antrean (queueing process) adalah suatu proses yang berhubungan dengan kedatangan 

seorang pengunjung pada suatu fasilitas pelayanan, kemudian menunggu dalam suatu baris 

antrean.  

Analisis dari teori antrean dapat menyediakan informasi tentang kemungkinan 

yang dapat membantu dalam mengambil keputusan untuk menciptakan sistem antrean 

yang baik dengan tujuan untuk mengatasi permintaan pelayanan yang fluktuatif secara 

acak dan menjaga keseimbangan antara biaya pelayanan dan biaya menunggu. Menurut 

Handoko (2015: 263) “Antrean sering terjadi pada orang-orang, barang, dan atau 

komponen-komponen yang harus menunggu untuk mendapatkan jasa pelayanan”. 



 
 

ANALISIS SISTEM ANTREAN UNTUK MENGOPTIMALKAN PELAYANAN  
PADA COFFEESHOP TEMAN SEJALAN .CO DI KARANGANYAR 

 

182        Journal of Management and Social Sciences - Volume 3, No. 3, August 2024 

 
 

Menurut Jacobs dan Chase (2015: 269) menyatakan bahwa “Antrean adalah jalur untuk 

orang yang sedang menunggu pekerjaan, atau suatu jenisnya yang sedang menunggu untuk 

dikerjakan”. 
b. Sistem Antrean 

Menurut Sutarman (2016: 13) bahwa “Sistem adalah kumpulan elemen yang saling 

berhubungan dan berinteraksi dalam satu kesatuan untuk menjalankan suatu proses 

pencapaian suatu tujuan tertentu”. Antrean merupakan kondisi apabila objek-objek yang 

menuju suatu area untuk dilayani menghadapi keterlambatan disebabkan oleh mekanisme 

pelayanan mengalami kesibukan. Antrean timbul karena adanya ketidakseimbangan atau 

kurangnya antara yang dilayani dengan pelayanannya (Iqbal, 2018: 95).   

c. Sistem Pelayanan 

Menurut Sutarman (2016: 13) “Sistem adalah kumpulan elemen yang saling 

berhubungan dan berinteraksi dalam satu kesatuan untuk menjalankan suatu proses 

pencapaian suatu tujuan tertentu”. Harvery (2013: 159) mengemukakan “Sistem sebagai 

prosedur logis dan rasional untuk merancang suatu rangkaian komponen yang 

berhubungan satu dengan yang lainnya dengan maksud untuk berfungsi sebagai suatu 

kesatuan dalam usaha mencapai suatu tujuan yang telah ditentukan”. 

Menurut Sinambela (2016: 5) “Pelayanan adalah suatu kegiatan atau urutan 

kegiatan yang terjadi dalam interaksi langsung antar seseorang dengan orang lain atau 

mesin secara fisik, dan menyediakan kepuasan pelanggan”. Menurut Laksana (2018: 85), 

“Pelayanan didefinisikan sebagai setiap tindakan atau kegiatan yang dapat ditawarkan oleh 

satu pihak kepada pihak lain yang pada dasarnya tidak berwujud dan tidak 

mengakibatkan kepemilikan apapun”. Menurut Moenir (2016:43) memaparkan “Sistem 

pelayanan merupakan susunan atau komponen yang mengatur mengenai pelayanan suatu 

usaha dalam memenuhi kebutuhan pelanggan”.  

 

  



 
 
 

e-ISSN: 2963-5497; p-ISSN: 2963-5047, Hal 179-188 

 

3. METODE PENELITIAN 

Penelitian ini menggunakan metode single channel multi phase. Penelitian ini 

dilakukan dengan pengumpulan data yang diperoleh dari observasi ke Coffeeshop Teman 

Sejalan.co di Karanganyar. Jenis data yang digumakan adalah data kuantitatif dan data 

kualitatif.  Penelitian ini menggunakan sumber data primer dan sekunder. Metode yang 

digunakan untuk mengumpulkan data dalam pelaksanaan penelitian ini adalah Penelitian 

Lapangan (Field Work Research), Interview (Wawancara), Dokumentasi, Library Research. 

Teknik analisis data dalam penelitian ini menggunakan metode Single Channel Multi Phase 

 

4. HIPOTESIS 

H1: Sistem antrean pelayanan di Coffeeshop Teman Sejalan.co di Karanganyar sudah optimal. 

H2:  Jumlah fasilitas pelayanan dan waktu tunggu pada Coffeeshop Teman Sejalan.co di 

Karanganyar dengan sistem antrean yang optimal 

 

5. PEMBAHASAN DAN HASIL 

Setelah melakukan penelitian selama 1 hari dimulai jam 15.00 - 21.00 WIB pada 

Coffeeshop Teman Sejalan.co dengan penelitian yang diolah menggunakan metode single 

chanel multi phase. Berdasarkan hasil perhitungan pada tabel di atas maka dapat diperoleh 

analisis antrean pada Coffeeshop Teman Sejalan.co melalui model sistem antrean jalur tunggal 

sehingga menghasilkan tabel hasil sistem kinerja sebagai berikut : 

Tabel 1. Hasil Kinerja Sistem Antrean  

Periode waktu Λ µ M P0 Ls Ws Lq Wq 

15.00 - 17.00 6,133 10,169 1 0,39% 2 14,79 0,813 8,893 

17.00 - 19.00 7,99 9,28 1 0,139% 6 46 5,33 40 

19.00 - 21.00 9,508 10,416 1 0,08% 10 66 10,47 60,32 

Standar 

pelayanan 

7,160 14,251 1 0,497% 1 8 1 4,25 

Sumber: Data diolah, 2024. 

Hasil perhitungan diketahui bahwa P0 setiap jamnya berbeda seperti jam 15.00 - 17.00 

probabilitas tidak adanya pelanggan sebesar 0,39% sehingga probabilitas sistem sibuk 0,601%. 

Berdasarkan periode waktu 17.00 - 19.00 probabilitas tidak adanya pelanggan sebesar 0,139% 

sehingga probabilitas sistem sibuk 0,860%. Berdasarkan periode waktu 20.00 - 21.00 

probabilitas tidak adanya pelanggan sebesar 0,08% sehingga probabilitas sistem sibuk 0,912%. 

Jumlah pelanggan dalam antrean setiap jamnya berbeda-beda dari tabel di atas menunjukkan 

paling besar jumlah pelanggan dalam antrean pada 19.00 - 21.00 yaitu sebesar 10,47. Jumlah 
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pelanggan paling sedikit yaitu pada jam 15.00 - 17.00 yaitu sebesar 0,813 sehingga hipotesis 

berbunyi “Sistem antrean pelayanan di Coffeeshop Teman Sejalan.co di Karanganyar sudah 

optimal.” Tidak terbukti kebenarannya. 

Berdasarkan uraian di atas maka dapat disimpulkan bahwa hasil (Wq) atau rata-rata 

waktu menunggu pelanggan untuk setiap jamnya seperti jam 15.00 - 17.00 sebesar 8,893 menit, 

jam 17.00 - 19.00 sebesar 40 menit, jam 19.00 - 21.00 sebesar 60,32 menit. Rata- rata waktu 

tunggu dipengaruhi dari lamanya pelayanan setiap pelanggan. Dari hasil di atas maka hipotesis 

yang berbunyi “Jumlah fasilitas pelayanan dan waktu tunggu pada Coffeeshop Teman 

Sejalan.co di Karanganyar dengan sistem antrean yang optimal” tidak terbukti kebenarannya. 

Hasil penelitian mengenai sistem antrean pelayanan pada Coffeeshop Teman Sejalan.co 

dengan H1 tidak terbukti kebenarannya karena adanya event yang cukup diminati pelanggan 

sehingga menimbulkan antrean yang cukup panjang sehingga ssistem antrean dengan metode 

single channel multi phase belum optimal disaat sedang ramai supaya tidak mengakibatkan 

antrean yang mengular.  

Hasil penelitian mengenai sistem antrean pelayanan pada Coffeeshop Teman Sejalan.co 

dengan H2 tidak terbukti kebenarannya karena rata rata menunggu pada saat mengantre pada 

standar operasional di hari biasa di 4,25 menit/orang sedangkan pada saat event berlangsung di 

jam 15.00 - 17.00 di 8,893 menit/orang, 17.00 - 19.00 di 40 menit/orang , 19.00 - 21.00 di 

60,32 menit/orang. Sehingga dapat disimpulkan bahwasanya H1 dan H2 belum terbukti 

optimal pada event Teman Sejalan.co di Karanganyar. 

Optimalisasi yang dilakukan yaitu hanya pada antrean pada kasir dengan penambahan 

kasir yang dimana rata – rata orang yang berada pada antrean adalah 9 orang dengan waktu 

rata – rata menunggu dalam antren 32 menit. Tujuan dari penambahan kasir adalah untuk 

mengurangi junlah antrean yang berada pada tahap pemesanan dan pembayaran. Simulasi 

penambahan pelayan dilakukan dengan 2 operator, 3 operator dan 4 operator. 

Optimalisasi 2 kasir 

Ƿ = 
𝜆

µ
 = 

8,018

2 𝑥 9,549
 = 0,419 

P0 = 
1

[
1 8,018
0! 9,549

]²+ (
1

1!
+

8,018

9,549
)

1
 (

1

2! 
(8,018

9,549)²  +  
2 𝑋 9,549

2𝑋 9,549−8,018
)

⬚
 

 = 0,312  

Ls = 
8,018 𝑋 9,549(8,018

9,549)²

( 2−1 )!(2 𝑋 9,549−8,018)²
 X 0,312 + 

8,018

9,549
 = 0,5052 orang 

Lq = 0,5052 - 
8,018

9,549
 = 0,0862 orang  

Ws = 
0,5052

8,018
 = 0,063 jam/orang  = 0,0010 menit/orang 

Wq = 
0,0862

8,018
 =  0,010 jam/orang = 0,0001 menit/orang 
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Tabel 2. Kinerja Sistem Antrean 

 

 

Kinerja Sistem Antrean 

P Po Lq Ls Wq Ws 

Standar waktu hari 

biasa 

0,502% 0,497% 1 1 4,25 8 

Event  0,839% 0,1603% 4 5 32,88 39,18 

Optimalisasi 2 kasir 0,419% 0,312% 0,0862 0,5052 0,0001 0,0010 

Sumber : Data Olahan, 2024. 

 Berdasarkan hasil simulasi antrean yang telah dilakukan ternyata penambahan menjadi 

optimalisasi 2 kasir. Kasir mendapatkan hasil yang sangat baik karena rata – rata pelanggan 

dalam antrean berkurang menjadi 0 antrean. Penambahan 2 kasir ternyata sudah cukup optimal 

pada pelayanan sehingga tidak perlu penambahan kasir yang lebih banyak. 

 

6. KESIMPULAN DAN SARAN 

Kesimpulan 

Berdasarkan hasil dan pembahasan dapat disimpulkan bahwa : 

a. Coffeeshop Teman Sejalan yang beroperasi selama 12 jam yang dibagi menjadi 2 shift yaitu 

dimulai dari jam 09.00 - 18.00, shift 2 dimulai dari jam 13.00 - 21.00 dengan total 9 jam 

kerja selama 6 hari kerja. Memiliki 1 jalur antrean dalam sistem dan 2 pelayanan server 

ketika makanan atau minuman sudah jadi. Jenis sistem yang diterapkan ialah model Single 

channel multi phase dengan First Come First Served (FCFS) di mana pelanggan yang 

datang terlebih dahulu akan mendapatakan pelayanan terlebih dahulu. 

b. Hipotesis menunjukkan jumlah fasilitas pelayanan dan waktu tunggu pada Coffeeshop 

Teman Sejalan.co dengan sistem antrean belum optimal. Hasil observasi yang 

menunjukkan proses pelayanan yang lama dapat terjadi apabila kebutuhan dan keinginan 

dari masing-masing pelanggan yang berbeda sehingga tidak bisa disamakan, hal ini 

menyebabkan perbedaan waktu pelayanan. 

c. Hipotesis penelitian mengenai sistem antrean pelayanan jalur server dengan H1 tidak 

terbukti kebenarannya karena dengan perbandingan pada tabel VIII menunjukkan sistem 

antrean pada event “Makgedebrews” ini 32 orang yang menunggu di dalam sistem. H2 

tidak terbukti kebenarannya karena dengan perbandingan di tabel VIII menunjukkan sistem 

antren menyatakan bahwa optimalisasi 2 kasir lebih optimal dibanding 1 kasir di acara 

event di Teman Sejalan.co di Karanganyar 
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Saran 

Berdasarkan hasil dan pembahasan, peneliti dapat mengajukan saran sebagai berikut : 

a. Peningkatan kinerja pelayanan terhadap pelanggan sangatlah penting pada saat pemberian 

poduk minuman atau makanan kepada pelanggan, maka saran yang dapat disampaikan 

adalah penambahan jumlah kasir dan karyawan pada event yang diselenggarakan di 

Coffeeshop Teman Sejalan.co sehingga kemampuan pelayanan akan lebih menjadi optimal. 

b. Bagi peneliti selanjutnya diharapkan adanya penelitian lebih dalam tentang sistem antrean 

pada Coffeeshop Teman Sejalan.co di mana dapat menambahkan unsur biaya yang 

dikeluarkan untuk sistem antrean. Hal tersebut dilakukan agar tidak terjadi penurunan 

kualitas kinerja pelayanan di Teman Sejalan.co, sehingga dapat meminimalisir terjadinya 

kehilangan konsumen. 
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