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ANALISIS OPTIMALISASI KASIR MELALUI PELAYANAN DAN 
KEDATANGAN KONSUMEN DALAM PENDEKATAN ANTRIAN 

PADA STARBUCKS RAWAMANGUN JAKARTA TIMUR 

 

ABSTRAK 

      Antrian merupakan salah satu fenomena yang terjadi dalam aktifitas sehari-
hari dialami oleh pelanggan. Akibat dari antrian ini banyak pelanggan beralih 
ketempat lain untuk menghindari suatu antrian dan mendapatkan pelayanan 
yang lebih maksimal walaupun harus mengeluarkan biaya lebih besar. Tujuan 
yang diharapkan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui proses antrian, 
mengetahui waktu tunggu rata-rata konsumen, mengetahui cara pengoptimalan 
pelayanan konsumen. 

     Hasil perhitungan menunjukan bahwa rata-rata antrian dalam 10 hari di 
Starbucks Rawamangun Jakarta Timur diatas, dapat kita lihat bahwa jumlah 
rata-rata pelanggan dalam sistem Ls= 2,518 pelanggan dalam sistem. Waktu rata-
rata yang dihabiskan pelanggan dalam sistem atau  Ws = 10,557 menit, jumlah 
rata-rata pelanggan dalam antrean atau Lq= 1.828 atau 2 pelanggan. Waktu rata-
rata pelanggan yang dihabiskan dalam antrean atau Wq = 7,557 menit. Factor 
utilitas sistem (fasilitas pelayanan sibuk) atau ρ = 0.69 atau 69%. Probabilitas 
terdapat 0 pelanggan dalam sistem (tidak adanya pelanggan dalam sistem) atau 
P₀= 0.31 atau 31%. Probabilitas terdapat lebih dari sejumlah k pelanggan dalam 
sistem , dimana n adalah jumlah pelanggan dalam sistem atau Pn>k = 0.69 atau 
69%. 

     Kesimpulan yang di peroleh bahwa pelayanan yang terdapat pada Starbucks 
Rawamangun Jakarta Timur kurang optimal karena waktu yang dihabiskan 
seorang pelanggan dalam sistem atau Ws = 10.557 menit dimana angka tersebut 
masih diatas standar waktu yang di tetapkan oleh perusahaan. 

Kata Kunci: Waktu Antrian, Toko Kopi, Kasir 
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ANALYSIS OF CASHIER OPTIMAZATION THROUGH CONSUMER 

SERVICE AND ARRIVAL IN THE QUEUE APPROACH AT 
STARBUCKS RAWAMANGUN JAKARTA TIMUR  

ABSTRACT 

              Queuing is a phenomenon that occurs in daily activities experienced by 
customer. As a result of this queue many customers switch to other places to 
avoid queues and get more maximum service even though the have to pay more. 
The expected objectives of this study are to determine the queuing process, to 
know the average waiting time of customers, to know how to optimize customer 
service. 

        The calculation results show that the average queue in 10 days at the 
Starbucks Rawamangun Jakarta Timur above, we can see that the average 
number of customers in the system Ls=2,518 customers in the system. Average 
time spent by customers in the system or Ws=10,557 minutes, average number 
of customers in the queue or Lq=1,828 or 2 customers. Average time a customer 
spent in line or Wq=7,557 minutes. System utility factor (busy service facility) 
or p=0.69 or 69%. The probability that there are 0 customers in the system 
(there are no customers in the system) or Po=0.31 or 31%. Probability that 
there are more than subscribe in the system, where is the number of subscribers 
in the system or Pn> k=0.69 or 69%. 

    The conclusion is that the service available at Starbucks Rawamangun 
Jakarta Timur are not optimal because the time a customer spends in the 
systemor Ws=10,557 minutes where this figure is still above the standard time 
set by the company. 

Kata Kunci: Queue Time, Coffee Shop, Cashier. 
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