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ABSTRAK 

Kedai Ayam X yang berlokasi di sekolah merupakan salah satu usaha makanan cepat saji yang melayani siswa 

dengan tingkat permintaan yang tinggi, terutama pada jam sibuk. Peningkatan jumlah pesanan dalam waktu yang 

bersamaan dapat mempengaruhi efisiensi pelayanan dan menyebabkan waktu tunggu yang lebih lama bagi 

pelanggan. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis efisiensi waktu pelayanan makanan serta memberikan 

rekomendasi untuk meningkatkan efektivitas sistem pelayanan. Metode yang digunakan dalam penelitian ini 

adalah observasi langsung terhadap jumlah pesanan dan waktu yang dibutuhkan untuk menyiapkan makanan 

selama periode jam sibuk, yaitu pukul 11.00–12.00. Hasil penelitian menunjukkan bahwa rata-rata jumlah pesanan 

mencapai 25 pesanan per jam dengan rata-rata waktu tunggu makanan sekitar 4 menit dan didukung oleh satu staf 

kasir beserta tiga staf dapur yang bertugas menyiapkan pesanan. Berdasarkan hasil analisis, sistem pelayanan pada 

Kedai Ayam X tergolong kurang efisien, namun masih terdapat potensi peningkatan efisiensi untuk mengurangi 

waktu tunggu pelanggan, terutama pada periode dengan permintaan tinggi. Oleh karena itu, evaluasi terhadap 

sistem pelayanan dan pengelolaan sumber daya dapur diperlukan untuk meningkatkan kualitas pelayanan dan 

kepuasan pelanggan. 

 

PENDAHULUAN 

Usaha makanan cepat saji memiliki peran penting dalam menyediakan makanan yang 

praktis dan efisien bagi konsumen, khususnya di lingkungan sekolah. Siswa sebagai konsumen 

utama cenderung memiliki keterbatasan waktu, terutama pada jam istirahat di antara jadwal 

belajar mengajar. Oleh karena itu, kedai makanan cepat saji dituntut untuk mampu 

menyediakan makanan dengan cepat dan efisien. Salah satu faktor utama yang mempengaruhi 

kualitas pelayanan dalam usaha makanan cepat saji adalah waktu tunggu pelayanan makanan, 

yaitu durasi waktu sejak pelanggan melakukan pemesanan hingga makanan diterima.

 Pada periode jam sibuk, seperti waktu makan siang, peningkatan jumlah pelanggan 

dapat mempengaruhi efisiensi pelayanan makanan. Meskipun sebagian makanan telah 

disiapkan sebelumnya, proses pengambilan, penyajian, dan penyesuaian pesanan tetap 

membutuhkan waktu tertentu. Kondisi ini dapat menyebabkan pelanggan harus menunggu 

sebelum menerima makanan mereka. Waktu tunggu yang terlalu lama dapat mempengaruhi 

persepsi pelanggan terhadap kualitas pelayanan, terutama bagi siswa yang memiliki 

keterbatasan waktu sebelum kembali ke kegiatan akademik. Sebaliknya, waktu pelayanan yang 

efisien dapat meningkatkan kepuasan pelanggan serta mendukung kelancaran operasional 

kedai makanan. 

Kedai Ayam X yang merupakan bagian dari kantin sekolah merupakan salah satu kedai 

makanan cepat saji yang cukup ramai, terutama pada jam makan siang antara pukul 11.00 

hingga 12.00. Tingginya jumlah pesanan pada periode tersebut menunjukkan bahwa kedai ini 

memiliki tingkat permintaan yang tinggi dari siswa. Meskipun sistem pelayanan telah didukung 

oleh persiapan makanan sebelumnya dan adanya tiga staf dapur, waktu tunggu pelayanan tetap 

menjadi faktor penting yang perlu dianalisis untuk memastikan pelayanan berjalan secara 

efisien. 
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 Berdasarkan kondisi tersebut, diperlukan analisis terhadap waktu tunggu pelayanan 

makanan untuk mengevaluasi efisiensi sistem pelayanan yang diterapkan di Kedai Ayam X. 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis efisiensi waktu pelayanan makanan serta 

memberikan rekomendasi yang dapat meningkatkan efektivitas pelayanan. Hasil penelitian ini 

diharapkan dapat memberikan manfaat bagi pengelola kedai dalam meningkatkan kualitas 

pelayanan, serta menjadi referensi dalam pengelolaan operasional usaha makanan cepat saji di 

lingkungan kampus. 

 

TINJAUAN PUSTAKA 

Sistem Pelayanan (Service System) 

Sistem pelayanan merupakan rangkaian aktivitas yang dirancang untuk memenuhi 

kebutuhan pelanggan melalui penyediaan layanan atau produk. Sistem ini mencakup seluruh 

proses operasional yang berinteraksi langsung dengan pelanggan untuk menciptakan nilai. 

Dalam konteks usaha makanan cepat saji, sistem pelayanan meliputi proses penerimaan 

pesanan, persiapan makanan, hingga penyerahan makanan kepada pelanggan. Efektivitas 

sistem pelayanan sangat bergantung pada koordinasi antara sumber daya manusia, peralatan, 

serta prosedur operasional yang digunakan. Sistem pelayanan yang dirancang dengan baik 

dapat meningkatkan kecepatan pelayanan, mengurangi waktu tunggu pelanggan, dan 

meningkatkan kepuasan pelanggan secara keseluruhan (Heizer & Render, 2006). 

Pada usaha makanan cepat saji, proses pelayanan sering kali melibatkan kombinasi antara 

persiapan makanan sebelumnya dan proses penyelesaian akhir setelah pesanan diterima. 

Meskipun sebagian bahan makanan telah dipersiapkan sebelumnya, proses akhir seperti 

pemasakan, perakitan, dan penyerahan produk tetap membutuhkan waktu tertentu (Buzacott, 

2005). Oleh karena itu, efisiensi sistem pelayanan menjadi faktor penting dalam menjaga 

kelancaran operasional, terutama pada periode dengan tingkat permintaan yang tinggi. 

Single-Server Model 

Single-server model merupakan salah satu model dasar dalam teori antrian yang 

digunakan untuk menganalisis sistem pelayanan dengan satu jalur antrian dan satu pelayan 

(server). Dalam model ini, pelanggan dilayani secara bergantian sehingga setiap pelanggan 

yang datang harus menunggu hingga pelayanan terhadap pelanggan sebelumnya selesai. 

Sistem seperti ini sering ditemukan pada layanan sederhana seperti loket tiket, kasir 

minimarket, atau layanan dengan satu petugas. 

Dalam penelitian ini, konsep tersebut sesuai dengan kondisi pada Kedai Ayam X yang 

beroperasi di lingkungan kampus dan hanya memiliki satu pelayan yang melayani seluruh 

pelanggan. Setiap pelanggan yang datang harus menunggu dalam satu antrian hingga 

pelanggan sebelumnya selesai dilayani, sehingga sistem pelayanan yang terjadi memiliki 

karakteristik yang sama dengan model single-server. 

Model ini umumnya dibangun berdasarkan beberapa asumsi, yaitu kedatangan pelanggan 

mengikuti distribusi Poisson dengan tingkat kedatangan λ, waktu pelayanan mengikuti 

distribusi eksponensial dengan tingkat pelayanan μ, serta sistem antrian menggunakan aturan 

FIFO (First In, First Out). Selain itu, kapasitas antrian dan jumlah populasi pelanggan 

diasumsikan tidak terbatas agar analisis sistem dapat dilakukan dengan lebih sederhana. 

Untuk mengevaluasi kinerja sistem antrian, terdapat beberapa ukuran yang dapat dihitung 

secara matematis, seperti probabilitas tidak adanya pelanggan dalam sistem, rata-rata jumlah 

pelanggan dalam sistem, probabilitas terdapat sejumlah pelanggan dalam sistem, serta rata-

rata jumlah pelanggan dalam antrian. 
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Probabilitas tidak ada pelanggan dalam sistem  P₀ = (1 − λ/μ) 

Rata-rata jumlah pelanggan dalam sistem   L = λ / (μ − λ) 

Probabilitas terdapat n pelanggan dalam sistem  Pₙ = (λ/μ)ⁿ (1 − λ/μ) 

Rata-rata jumlah pelanggan dalam antrian  Lq = λ² / [ μ ( μ − λ ) ] 

 

Rumus-rumus tersebut digunakan untuk menganalisis sistem antrian yang terjadi pada 

Kedai Ayam X, seperti tingkat kepadatan antrian dan rata-rata pelanggan yang menunggu 

untuk mendapatkan pelayanan. 

Waktu Pelayanan (Service Time) 

Waktu pelayanan adalah durasi yang dibutuhkan untuk menyelesaikan suatu proses 

pelayanan kepada pelanggan, mulai dari saat pesanan diterima hingga pesanan diserahkan 

kepada pelanggan. Waktu pelayanan merupakan salah satu komponen utama dalam analisis 

sistem antrian yang digunakan untuk menilai kinerja pelayanan. Dalam usaha makanan cepat 

saji, waktu pelayanan mencakup proses pemasakan, penyajian, dan penyerahan makanan, 

sehingga menjadi indikator penting dalam menilai kinerja operasional (Hamdy Taha, 2017). 

Waktu pelayanan dapat dipengaruhi oleh berbagai faktor, seperti jumlah staf, kesiapan 

bahan makanan, kompleksitas pesanan, serta jumlah pesanan yang diproses secara bersamaan. 

Periode dengan tingkat permintaan tinggi, waktu pelayanan cenderung meningkat karena 

keterbatasan kapasitas pelayanan. Oleh karena itu, pengelolaan waktu pelayanan yang efisien 

sangat penting untuk menjaga kualitas pelayanan (Devita et al., n.d.). 

Kapasitas Pelayanan (Service Capacity) 

Kapasitas pelayanan merupakan kemampuan maksimum suatu sistem pelayanan dalam 

melayani pelanggan dalam periode waktu tertentu. Menurut Heizer dan Render, kapasitas 

pelayanan dipengaruhi oleh jumlah tenaga kerja, kecepatan kerja, serta efisiensi proses 

operasional yang diterapkan (Heizer & Render, 2006). Kapasitas pelayanan yang memadai 

sangat penting untuk memastikan sistem pelayanan mampu memenuhi permintaan pelanggan 

tanpa menimbulkan keterlambatan yang signifikan. 

Dalam usaha makanan cepat saji, ketidakseimbangan antara kapasitas pelayanan dan 

jumlah pesanan dapat menyebabkan peningkatan waktu tunggu pelanggan. Kapasitas 

pelayanan yang optimal dapat membantu menjaga kelancaran operasional dan meningkatkan 

efisiensi pelayanan (Suryadharma et al., 2021). Oleh karena itu, evaluasi kapasitas pelayanan 

perlu dilakukan secara berkala. 

Waktu Tunggu Pelanggan (Waiting Time) 

Waktu tunggu pelanggan adalah durasi waktu yang dihabiskan pelanggan sejak 

melakukan pemesanan hingga menerima layanan atau produk. Berdasarkan hukum Little 

(Little’s Law) menjelaskan bahwa waktu tunggu pelanggan sangat dipengaruhi oleh laju 

kedatangan pelanggan dan waktu pelayanan (Approach, n.d.). Waktu tunggu menjadi salah 

satu faktor utama yang mempengaruhi kepuasan pelanggan, terutama pada usaha makanan 

cepat saji. 

Pada jam sibuk, peningkatan jumlah pesanan dapat menyebabkan peningkatan waktu 

tunggu meskipun sistem pelayanan telah dirancang secara efisien. Pengelolaan sistem antrian 

yang baik sangat penting untuk meminimalkan waktu tunggu dan menjaga kualitas pelayanan 

(Competition, 1994). 

Efisiensi Pelayanan (Service Efficiency) 

Efisiensi pelayanan merupakan ukuran yang menunjukkan seberapa baik suatu sistem 

pelayanan mampu memenuhi permintaan pelanggan dengan menggunakan sumber daya yang 

tersedia secara optimal. Efisiensi pelayanan dapat dilihat dari perbandingan antara tingkat 

permintaan, kapasitas pelayanan, dan waktu yang dibutuhkan untuk menyelesaikan pelayanan 

(Heizer & Render, 2006). 
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Sistem pelayanan yang efisien mampu melayani pelanggan dalam waktu singkat tanpa 

mengurangi kualitas pelayanan. Sebaliknya, sistem yang kurang efisien dapat meningkatkan 

waktu tunggu dan menurunkan kepuasan pelanggan. Kecepatan dan ketepatan pelayanan 

merupakan bagian penting dari persepsi kualitas layanan. Oleh karena itu, analisis efisiensi 

pelayanan diperlukan untuk mengidentifikasi peluang perbaikan dan meningkatkan kinerja 

operasional secara keseluruhan (Parasuraman, Zeithaml, dan Berry, 1988). 

 

METODE 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode observasi langsung 

untuk menganalisis efektivitas sistem pelayanan makanan pada Kedai Ayam X yang berlokasi 

di kantin sekolah. Pendekatan ini digunakan untuk memperoleh data mengenai jumlah pesanan, 

waktu pelayanan menggunakan perangkat pengukur waktu, serta wawancara singkat dengan 

staf untuk memahami proses pelayanan makanan dan kondisi operasional pelayanan pada 

periode jam sibuk. 

Tahapan pertama dalam penelitian ini adalah pengumpulan data melalui observasi yang 

dilakukan selama 30 hari kerja, dengan durasi pengamatan selama 1 jam setiap hari, yaitu pada 

periode jam sibuk antara pukul 11.00 hingga 12.00. Selama periode observasi, jumlah pesanan 

yang diamati berkisar antara 20 hingga 30 pesanan per hari. Data yang dikumpulkan meliputi 

jumlah pesanan yang masuk serta waktu yang dibutuhkan untuk menyiapkan makanan sejak 

pesanan diterima hingga makanan diserahkan kepada pelanggan. Selain itu, dilakukan 

wawancara singkat dengan staf kedai untuk memahami alur proses pelayanan yang 

berlangsung.  

 Tahapan kedua adalah melakukan analisis data yang dilakukan dengan menghitung 

rata-rata waktu pelayanan makanan serta tingkat kapasitas pelayanan sistem. Perhitungan rata-

rata waktu pelayanan dilakukan dengan membagi total waktu pelayanan dengan jumlah 

pesanan yang diamati untuk mengetahui kemampuan sistem pelayanan. Selanjutnya, tingkat 

pelayanan dihitung untuk mengetahui kemampuan sistem dalam melayani pesanan dalam satu 

periode waktu tertentu dengan formula matematis sebagai berikut: 

 

ρ=λ/μ 

 

Analisis juga mempertimbangkan jumlah tenaga kerja yang terlibat dalam proses 

pelayanan, yaitu satu staf kasir dan tiga staf dapur yang bertugas menyiapkan pesanan. 

Tahapan terakhir adalah evaluasi efektivitas sistem pelayanan berdasarkan hasil analisis 

data yang diperoleh. Evaluasi ini bertujuan untuk menilai apakah sistem pelayanan yang 

diterapkan mampu melayani pesanan secara optimal pada periode dengan tingkat permintaan 

tinggi. Berdasarkan hasil evaluasi tersebut, penelitian ini juga memberikan rekomendasi yang 

dapat membantu meningkatkan kualitas pelayanan serta mengurangi waktu tunggu pelanggan 

di Kedai Ayam X. 

 

HASIL ANALISIS DATA 

Analisis data pada penelitian ini dilakukan untuk mengevaluasi efektivitas sistem 

pelayanan pada Kedai Ayam X dengan menggunakan pendekatan teori antrian. Evaluasi ini 

bertujuan untuk mengetahui apakah sistem pelayanan yang diterapkan mampu melayani 

pesanan pelanggan secara optimal terutama pada periode dengan tingkat permintaan tinggi. 

Model yang digunakan dalam penelitian ini adalah model antrian single queue–single server, 

di mana pelanggan membentuk satu jalur antrian dan dilayani oleh satu titik pelayanan utama 

yaitu kasir. 

Berdasarkan hasil observasi lapangan yang telah dilakukan, diperoleh data bahwa rata-

rata jumlah pelanggan yang melakukan pemesanan adalah sebanyak 25 pelanggan per jam. 
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Nilai ini kemudian digunakan sebagai tingkat kedatangan pelanggan atau arrival rate yang 

dinotasikan dengan λ (lambda). Dengan demikian dapat dituliskan: 

 

λ=25 pelanggan/jam 

 

Selain itu, dari hasil pengamatan terhadap proses pelayanan diketahui bahwa rata-rata 

waktu yang dibutuhkan pelanggan sejak melakukan pemesanan hingga pesanan diterima 

adalah sekitar 4 menit. Waktu ini kemudian digunakan untuk menentukan tingkat pelayanan 

atau service rate yang dinotasikan dengan μ (mu). Tingkat pelayanan dihitung dengan rumus: 

 

μ=60/t 

 

di mana t merupakan rata-rata waktu pelayanan dalam menit. Dengan memasukkan nilai 

waktu pelayanan sebesar 4 menit, maka diperoleh: 

 

μ=60 / 4=15 pelanggan/jam 

 

Nilai ini menunjukkan bahwa dalam satu jam sistem pelayanan pada Kedai Ayam X 

mampu melayani sekitar 15 pesanan pelanggan. 

Langkah selanjutnya adalah menghitung tingkat utilisasi sistem atau tingkat kesibukan 

server yang dinotasikan dengan ρ (rho). Tingkat utilisasi menunjukkan perbandingan antara 

tingkat kedatangan pelanggan dengan tingkat pelayanan sistem. Rumus yang digunakan 

adalah: 

ρ=λ/μ 

 

Dengan memasukkan nilai yang telah diperoleh sebelumnya, maka didapatkan: 

 

ρ=25/15=1,67 

 

Nilai utilisasi sebesar 1,67 menunjukkan bahwa sistem pelayanan berada dalam kondisi 

overload, karena nilai ρ>1. Secara teoritis, sistem antrian dikatakan stabil apabila nilai utilisasi 

lebih kecil dari satu (ρ<1), yang berarti kapasitas pelayanan masih mampu mengimbangi 

tingkat kedatangan pelanggan. Sebaliknya, apabila nilai utilisasi lebih besar dari satu maka 

sistem tidak berada dalam kondisi steady state dan jumlah pelanggan dalam antrian akan terus 

meningkat. Kondisi ini berpotensi menyebabkan waktu tunggu pelanggan menjadi semakin 

lama terutama pada periode dengan tingkat permintaan yang tinggi. 

Untuk memperkuat analisis, penelitian ini juga menggunakan konsep Little’s Law yang 

menyatakan bahwa rata-rata jumlah pelanggan dalam sistem (L) merupakan hasil perkalian 

antara tingkat kedatangan pelanggan (λ) dengan rata-rata waktu pelanggan berada dalam sistem 

(W). Secara matematis dirumuskan sebagai: 

 

L=λW 

 

Rata-rata waktu pelanggan berada dalam sistem adalah 4 menit atau setara dengan 0,067 

jam, sehingga diperoleh: 

L=25×0,067=1,675 

 

Hasil ini menunjukkan bahwa secara rata-rata terdapat sekitar dua pelanggan yang berada 

dalam sistem pelayanan pada satu waktu, baik yang sedang dilayani maupun yang sedang 
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menunggu. Meskipun jumlah ini tampak relatif kecil, namun dengan kondisi utilisasi yang 

melebihi satu, sistem memiliki potensi mengalami penumpukan antrian pada jam-jam sibuk. 

Selain itu, analisis terhadap rata-rata jumlah pelanggan dalam sistem secara teoritis juga 

dapat dilakukan dengan menggunakan rumus: 

 

L=λ/μ−λ 

 

Namun karena dalam penelitian ini diperoleh nilai μ<λ, maka sistem tidak memenuhi 

asumsi kondisi stabil sehingga rumus tersebut tidak dapat digunakan secara valid. Hal ini 

semakin menegaskan bahwa sistem pelayanan pada Kedai Ayam X belum mampu 

mengimbangi tingkat kedatangan pelanggan pada periode permintaan tinggi. 

Berdasarkan seluruh hasil perhitungan tersebut, dapat disimpulkan bahwa efektivitas 

sistem pelayanan pada Kedai Ayam X masih belum optimal. Kapasitas pelayanan yang hanya 

sebesar 15 pesanan per jam tidak mampu memenuhi permintaan pelanggan yang mencapai 25 

pesanan per jam. Kondisi ini menyebabkan terjadinya ketidakseimbangan antara supply 

pelayanan dan demand pelanggan, yang pada akhirnya berpotensi meningkatkan waktu tunggu 

serta menurunkan kualitas pelayanan yang dirasakan oleh pelanggan. 

Hasil analisis ini menunjukkan pentingnya upaya peningkatan kapasitas pelayanan, baik 

melalui penambahan tenaga kerja pada titik pelayanan utama, peningkatan efisiensi proses 

produksi di dapur, maupun penerapan sistem pelayanan yang lebih terstruktur. Dengan 

peningkatan tingkat pelayanan sehingga minimal sama dengan atau lebih besar dari tingkat 

kedatangan pelanggan, diharapkan sistem antrian dapat berada pada kondisi stabil dan waktu 

tunggu pelanggan dapat diminimalkan. 

 

PEMBAHASAN 

Berdasarkan hasil analisis data yang dilakukan menggunakan pendekatan teori antrian, 

diketahui bahwa sistem pelayanan pada Kedai Ayam X menggunakan model single queue–

single server, yaitu satu jalur antrian dengan satu titik pelayanan utama berupa kasir. Model ini 

umumnya digunakan pada usaha makanan cepat saji dengan skala kecil hingga menengah 

karena dianggap lebih sederhana dalam pengelolaannya. Namun demikian, efektivitas sistem 

ini sangat bergantung pada keseimbangan antara tingkat kedatangan pelanggan dan 

kemampuan sistem dalam memberikan pelayanan.  

Hasil penelitian menunjukkan bahwa rata-rata tingkat kedatangan pelanggan (arrival 

rate) pada Kedai Ayam X adalah sebesar 25 pelanggan per jam. Sementara itu, berdasarkan 

pengamatan terhadap proses pelayanan diketahui bahwa rata-rata waktu pelayanan yang 

dibutuhkan pelanggan dari proses pemesanan hingga pesanan diterima adalah sekitar 4 menit, 

sehingga tingkat pelayanan sistem (service rate) sebesar 15 pelanggan per jam. Perbandingan 

antara tingkat kedatangan dan tingkat pelayanan menghasilkan nilai tingkat utilisasi sistem 

sebesar 1,67. 

Nilai utilisasi yang lebih besar dari satu menunjukkan bahwa kapasitas pelayanan sistem 

tidak mampu mengimbangi jumlah pelanggan yang datang. Dalam teori antrian, kondisi ini 

disebut sebagai sistem tidak stabil (unstable system) karena jumlah pelanggan yang datang 

lebih besar dibandingkan kemampuan sistem dalam melayani pelanggan. Apabila kondisi ini 

terus berlangsung, maka jumlah pelanggan dalam antrian akan terus bertambah dan 

menyebabkan waktu tunggu pelanggan menjadi semakin lama, terutama pada periode dengan 

tingkat permintaan tinggi. 

Selain itu, analisis menggunakan konsep Little’s Law menunjukkan bahwa rata-rata 

jumlah pelanggan dalam sistem sebesar 1,675 pelanggan dengan rata-rata waktu pelanggan 

berada dalam sistem sekitar 4 menit. Meskipun jumlah pelanggan dalam sistem terlihat relatif 

kecil, kondisi utilisasi yang melebihi satu menunjukkan bahwa sistem memiliki potensi 
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mengalami penumpukan antrian apabila terjadi peningkatan jumlah pelanggan, misalnya pada 

jam makan siang atau saat jam operasional ramai. 

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa salah satu penyebab utama terjadinya potensi 

antrian pada Kedai Ayam X adalah ketidakseimbangan antara tingkat kedatangan pelanggan 

(demand) dengan kapasitas pelayanan (service capacity). Dalam sistem pelayanan restoran, 

kondisi ini sering terjadi apabila jumlah tenaga kerja yang tersedia tidak mencukupi untuk 

melayani pelanggan yang datang dalam waktu yang bersamaan. Selain itu, proses operasional 

yang belum optimal juga dapat memperlambat proses pelayanan sehingga mengurangi 

kapasitas sistem dalam melayani pelanggan.  

Hal ini sesuai dengan penelitian yang dilakukan oleh (Competition, 1994). Dalam 

penelitiannya menjelaskan bahwa waktu tunggu pelanggan yang cukup lama umumnya 

disebabkan oleh proses kerja yang kurang efisien serta keterbatasan kapasitas pelayanan. 

Dalam penelitian tersebut ditemukan bahwa peningkatan efisiensi proses kerja dan penggunaan 

peralatan yang lebih efektif dapat mengurangi waktu tunggu pelanggan secara signifikan.  

Selain itu, penelitian lain yang dilakukan oleh Andi Wahyudi (2025) juga menunjukkan 

bahwa dalam industri restoran cepat saji, kecepatan pelayanan merupakan faktor penting yang 

mempengaruhi kepuasan pelanggan. Keterlambatan pelayanan sering terjadi akibat kurangnya 

tenaga kerja, koordinasi yang kurang optimal antar staf, serta meningkatnya jumlah pelanggan 

pada jam sibuk. Kondisi tersebut dapat menyebabkan meningkatnya waktu tunggu pelanggan 

dan memicu keluhan dari konsumen.  

Jika dikaitkan dengan kondisi Kedai Ayam X, permasalahan yang ditemukan dalam 

penelitian ini menunjukkan bahwa sistem pelayanan yang ada masih belum optimal dalam 

menghadapi tingkat permintaan pelanggan yang cukup tinggi. Dengan tingkat pelayanan 

sebesar 15 pelanggan per jam, sistem saat ini belum mampu melayani seluruh pelanggan yang 

datang pada periode ramai. Hal ini menyebabkan sistem pelayanan berpotensi mengalami 

overload yang dapat berdampak pada meningkatnya waktu tunggu pelanggan serta 

menurunnya kualitas pelayanan yang dirasakan oleh pelanggan. 

Selain faktor kapasitas pelayanan, pola kedatangan pelanggan juga memiliki pengaruh 

yang cukup besar terhadap terbentuknya antrian pada suatu sistem pelayanan. Pada Kedai 

Ayam X, hasil observasi menunjukkan bahwa jumlah pelanggan cenderung meningkat pada 

periode tertentu, khususnya pada jam makan siang. Pola kedatangan pelanggan yang tidak 

merata tersebut menyebabkan sistem pelayanan mengalami tekanan yang lebih tinggi pada 

waktu-waktu tertentu. Ketika jumlah pelanggan datang secara bersamaan, kapasitas pelayanan 

yang terbatas menjadi tidak mampu melayani seluruh pelanggan dengan cepat. Kondisi ini 

menyebabkan pelanggan harus menunggu lebih lama sebelum memperoleh pelayanan. Dalam 

sistem antrian, kondisi tersebut dikenal sebagai ketidakseimbangan antara tingkat kedatangan 

dan tingkat pelayanan. Apabila kondisi ini tidak diatasi, maka antrian dapat semakin panjang 

dan berpotensi menurunkan kepuasan pelanggan.  

Efisiensi proses kerja dalam operasional restoran juga berperan penting dalam 

menentukan kecepatan pelayanan. Proses pelayanan yang melibatkan beberapa tahapan seperti 

pemesanan, pembayaran, hingga penyajian makanan memerlukan koordinasi yang baik antar 

bagian. Apabila salah satu tahapan mengalami keterlambatan, maka seluruh alur pelayanan 

dapat menjadi lebih lambat. Dalam konteks Kedai Ayam X, proses penyajian makanan yang 

memerlukan waktu sekitar empat menit menunjukkan bahwa masih terdapat peluang untuk 

meningkatkan efisiensi proses kerja. Peningkatan efisiensi tersebut dapat dilakukan melalui 

pengaturan alur kerja yang lebih baik atau penggunaan peralatan yang lebih efektif. Dengan 

proses kerja yang lebih efisien, waktu pelayanan dapat dipersingkat sehingga kapasitas 

pelayanan sistem meningkat. Hal ini pada akhirnya dapat membantu mengurangi waktu tunggu 

pelanggan dalam sistem antrian. Oleh karena itu, efisiensi proses operasional menjadi faktor 

penting dalam meningkatkan kualitas pelayanan pada usaha makanan cepat saji. 
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Hasil penelitian ini juga menunjukkan bahwa pengelolaan sumber daya manusia 

memiliki peranan penting dalam mendukung efektivitas sistem pelayanan. Jumlah tenaga kerja 

yang tidak sebanding dengan jumlah pelanggan dapat menyebabkan terjadinya keterlambatan 

pelayanan. Selain itu, koordinasi antar karyawan juga menjadi faktor yang mempengaruhi 

kelancaran proses pelayanan. Apabila komunikasi antar bagian tidak berjalan dengan baik, 

maka proses pelayanan dapat mengalami hambatan. Kondisi tersebut dapat mengakibatkan 

pesanan pelanggan membutuhkan waktu lebih lama untuk diproses. Penelitian sebelumnya 

juga menunjukkan bahwa keterbatasan tenaga kerja serta koordinasi yang kurang optimal dapat 

menyebabkan meningkatnya waktu tunggu pelanggan.  

Peningkatan sumber daya manusia, pemanfaatan teknologi dan peralatan kerja yang lebih 

efisien juga dapat menjadi solusi dalam mengurangi waktu tunggu pelanggan. Dalam beberapa 

penelitian mengenai sistem antrian pada gerai makanan dan minuman, penggunaan teknologi 

serta perbaikan metode kerja terbukti mampu meningkatkan kecepatan pelayanan. Penelitian 

yang dilakukan pada gerai F&B menunjukkan bahwa perbaikan proses kerja dan penggunaan 

peralatan yang lebih efisien dapat mengurangi waktu tunggu pelanggan secara signifikan. Hal 

ini menunjukkan bahwa inovasi dalam proses operasional dapat membantu meningkatkan 

kinerja sistem pelayanan. Jika diterapkan pada Kedai Ayam X, penggunaan metode kerja yang 

lebih efisien atau peralatan yang lebih modern dapat membantu mempercepat proses penyajian 

makanan. Dengan demikian, kapasitas pelayanan sistem dapat meningkat dan antrian 

pelanggan dapat berkurang. Peningkatan efisiensi operasional tersebut juga dapat memberikan 

dampak positif terhadap kepuasan pelanggan. Oleh karena itu, inovasi dalam proses 

operasional menjadi salah satu strategi yang dapat dipertimbangkan dalam meningkatkan 

kualitas pelayanan. 

Oleh karena itu, diperlukan beberapa upaya perbaikan untuk meningkatkan efektivitas 

sistem pelayanan. Salah satu langkah yang dapat dilakukan adalah penambahan tenaga kerja 

pada titik pelayanan utama, seperti kasir atau bagian dapur, sehingga proses pelayanan dapat 

dilakukan lebih cepat. Selain itu, peningkatan efisiensi proses produksi makanan juga dapat 

membantu mempercepat waktu pelayanan sehingga kapasitas pelayanan sistem meningkat. 

Selain penambahan tenaga kerja, penerapan sistem pelayanan yang lebih terstruktur juga dapat 

membantu mengurangi waktu tunggu pelanggan. Misalnya dengan membagi tugas secara lebih 

jelas antara bagian kasir dan dapur atau menerapkan sistem pemesanan yang lebih efisien. 

Dengan meningkatnya tingkat pelayanan sistem, maka nilai utilisasi dapat ditekan hingga 

berada di bawah satu sehingga sistem antrian dapat berjalan dalam kondisi stabil. 

Hal ini menunjukkan bahwa pengelolaan sistem antrian yang baik sangat penting dalam 

meningkatkan kualitas pelayanan pada usaha makanan cepat saji. Apabila kapasitas pelayanan 

dapat ditingkatkan sehingga minimal sama dengan atau lebih besar dari tingkat kedatangan 

pelanggan, maka sistem antrian dapat berjalan lebih optimal dan waktu tunggu pelanggan dapat 

diminimalkan. 

 

KESIMPULAN 

Berdasarkan hasil penelitian dan analisis menggunakan pendekatan teori antrian, dapat 

disimpulkan bahwa sistem pelayanan pada Kedai Ayam X belum berjalan secara optimal dalam 

menghadapi tingkat permintaan pelanggan pada periode jam sibuk. Hasil observasi 

menunjukkan bahwa rata-rata tingkat kedatangan pelanggan mencapai 25 pelanggan per jam, 

sementara kapasitas pelayanan sistem hanya mampu melayani sekitar 15 pelanggan per jam 

dengan rata-rata waktu pelayanan sekitar empat menit per pesanan. Ketidakseimbangan antara 

tingkat kedatangan pelanggan dan kapasitas pelayanan tersebut menyebabkan tingkat utilisasi 

sistem mencapai 1,67, yang secara teoritis menunjukkan bahwa sistem berada dalam kondisi 

overload dan tidak berada pada kondisi steady state dalam sistem antrian. 
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Kondisi tersebut mengindikasikan bahwa kapasitas pelayanan yang tersedia belum 

mampu mengimbangi permintaan pelanggan yang cukup tinggi, khususnya pada periode 

makan siang. Dalam situasi ini, jumlah pelanggan yang datang cenderung lebih besar 

dibandingkan kemampuan sistem dalam memberikan pelayanan, sehingga berpotensi 

menimbulkan penumpukan antrian serta peningkatan waktu tunggu pelanggan. Meskipun hasil 

analisis menggunakan konsep Little’s Law menunjukkan bahwa rata-rata jumlah pelanggan 

dalam sistem relatif kecil, kondisi utilisasi yang melebihi satu tetap menunjukkan bahwa sistem 

memiliki potensi mengalami akumulasi antrian apabila terjadi peningkatan jumlah pelanggan 

secara bersamaan. Oleh karena itu, efisiensi sistem pelayanan menjadi faktor penting yang 

perlu diperhatikan untuk menjaga kelancaran operasional serta kualitas pelayanan yang 

diberikan kepada pelanggan. 

Berdasarkan temuan tersebut, peningkatan kapasitas pelayanan menjadi langkah yang 

perlu dipertimbangkan untuk memperbaiki kinerja sistem pelayanan pada Kedai Ayam X. 

Upaya perbaikan dapat dilakukan melalui beberapa strategi, seperti penambahan tenaga kerja 

pada titik pelayanan utama, peningkatan efisiensi proses operasional di dapur, serta pengaturan 

alur kerja yang lebih terstruktur antara kasir dan staf dapur. Selain itu, pemanfaatan metode 

kerja atau peralatan yang lebih efisien juga berpotensi membantu mempercepat proses 

penyajian makanan sehingga kapasitas pelayanan sistem dapat meningkat. Dengan 

meningkatnya kapasitas pelayanan hingga mampu mengimbangi atau melampaui tingkat 

kedatangan pelanggan, sistem antrian diharapkan dapat mencapai kondisi yang lebih stabil 

sehingga waktu tunggu pelanggan dapat diminimalkan dan kualitas pelayanan dapat meningkat 

secara keseluruhan. 
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Gambar 1.1 Tabel kumulasi data observasi rata-rata waktu tunggu dan jumlah pesanan 

harian di kedai ayam X 

 

 
Gambar 1.2 Data rata-rata waktu tunggu dan jumlah pesanan harian di kedai ayam X 

dalam visualisasi grafik 

 



 

 

 
 

   41 

http://jurnal.kolibi.org/index.php/neraca 

3025-1192 

(2026), 4 (2): 30-41 

Neraca 
Jurnal Ekonomi, Manajemen dan Akuntansi 

 
Gambar 1.2 Data rata-rata waktu tunggu harian di kedai ayam X dalam visualisasi grafik 

 

 

 


