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articleinfo abstract

This study applies an M/M/s single-phase multi-channel queue simulation model (Poisson arrivals A avg. 19 cust/hr,
exponential service p=6 cust/hr/barista, FIFO) via POM-QM for Windows to optimize Coffeeshop Presensia services
in Medan (observation Nov 1-30, 2024, 3-9 PM). Baseline (s=4: 2 baristas + 2 cashiers) shows Lq=3, Wq=0.15 hr (9
min), Po=0.02 on busy days. Optimal scenario (3 baristas + 2 cashiers) reduces Wq to ~2 min (95% CI: 1.8-2.2 min), o
20 December 2025 =0.67. Recommendation: add 1 barista during peaks. This adjustment resulted in a significant reduction in the average
Accepted 10 January 2026 customer waiting time, from 9 minutes to around 2 minutes, ensuring that the service provided meets the standard time
Available online July 2026. expected by customers. This study provides valuable insights into improving service efficiency through more strategic
resource allocation at Coffeeshop Presensia.
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Utilization; Operational Penelitian ini menerapkan model simulasi anttian M/M/ss single-phase multi-channel (kedatangan Poisson A rata-rata 19
Optimization. pelanggan/jam, layanan eksponensial p=6 pelanggan/jam/batrista, FIFO) menggunakan POM-QM for Windows untuk

mengoptimalkan layanan Coffeeshop Presensia, Medan (observasi 1-30 November 2024, 15.00-21.00). Baseline (s=4
server: 2 barista + 2 kasir) menunjukkan L.q=3 orang, Wq=0.15 jam (9 menit), Po=0.02 pada hari sibuk. Skenario optimal
(3 barista + 2 kasir) menurunkan Wq ~2 menit (CI 95%: 1.8-2.2 menit), o =0.67. Rekomendasi: tambah 1 barista jam
puncak. Penyesuaian ini menghasilkan pengurangan signifikan dalam waktu tunggu rata-rata pelanggan, dari 9 menit
Kata Kunci: menjadi sekitar 2 menit, sehingga memastikan bahwa pelayanan yang diberikan sesuai dengan waktu standar yang
Antrian M/M/s; Layanan diharapkan oleh pelanggan. Penelitian ini memberikan wawasan yang berharga dalam meningkatkan efisiensi pelayanan
melalui alokasi sumber daya yang lebih strategis di Coffeeshop Presensia.

Barista; Waktu Tunggu;
Ultilisasi; Optimasi
Operasional.
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1. Pendahuluan

Dalam beberapa tahun terakhir, industri kopi di
Indonesia, khususnya di Kota Medan, mengalami
perkembangan signifikan. Coffeeshop tidak lagi sekadar
tempat menikmati kopi, melainkan juga berfungsi
sebagai ruang kerja dan interaksi sosial bagi
masyarakat perkotaan. Perkembangan ini diiringi
oleh peningkatan intensitas persaingan di sektor
makanan dan minuman, schingga pengelolaan
operasional menjadi semakin kompleks. Salah satu
tantangan utama yang dihadapi oleh Coffeeshop
Presensia di Medan adalah pengelolaan  gwene
pelanggan, terutama pada jam sibuk. Lama waktu
tunggu yang tidak efisien berpotensi menurunkan
kepuasan pelanggan dan berdampak negatif pada
pendapatan bisnis.

Kondisi ini berpotensi menghambat kelangsungan
usaha jika tidak diatasi secara tepat. Penelitian ini
mengadopsi model simulasi wulti-channel single-phase
guene untuk menganalisis dan merumuskan strategi
pengelolaan antrian yang lebih efektif di Coffeeshgp
Presensia. Model ini memungkinkan evaluasi pola
kedatangan dan pelayanan pelanggan secara
kuantitatif,  sehingga  dapat  mengidentifikasi
hambatan dalam proses layanan dan menyusun
rekomendasi berbasis data untuk meningkatkan
efisiensi operasional. Literatur terdahulu
menunjukkan bahwa model antrian  M/M/s
(Markovian/eksponensial dengan s server) sesuai
untuk aplikasi di industri Food & Beverage yang
memiliki karakteristik kedatangan pelanggan acak
(Poisson) dan waktu pelayanan variabel (Gross ef al.,
2020). Studi oleh Siallagan e7 a/. (2024) pada restoran
cepat saji di Jakarta melaporkan pengurangan waktu
tunggu hingga 35% dengan penerapan model antrian

multi-channel. Penelitian lain di bidang layanan publik,
seperti di SPBU Pematangsiantar, mengungkapkan
bahwa penggunaan model antrian mwulti-channel single-
phase mampu menurunkan tingkat kesibukan fasilitas
pelayanan di bawah 50% (Siallagan ez al., 2024). Selain
itu, Vendhi Prasmoro e al. (2020) menemukan bahwa
optimalisasi antrian dapat meningkatkan #hroughput
pelanggan sebesar 25% di sebuah SPBU di Bandung.
Rambe ez al. (2024) mengkaji layanan pada doorsmeer
mobil Agung Auto Service yang menerapkan disiplin
First Come, First Served (FCES), dan merekomendasikan
penambahan server dari 3 menjadi 6 untuk mengurangi
antrian dan meningkatkan kinerja pelayanan. Siska ez
al. (2023) menggunakan simulasi _Anylgic untuk
menganalisis antrian di UMKM El Laundry dan
menunjukkan bahwa penambahan unit mesin cuci
dan pengering secara signifikan mempercepat proses
layanan dan mengurangi waktu tunggu.

Temuan dari berbagai penelitian tersebut memberikan
dasar yang kuat untuk menerapkan model simulasi
antrian dalam konteks Coffeeshop Presensia di Medan.
Penelitian ini bertujuan mengurangi waktu tunggu
pelanggan sekaligus meningkatkan produktivitas staf,
efisiensi pemanfaatan sumber daya, dan profitabilitas
bisnis, seiring meningkatnya tuntutan pelanggan
terthadap layanan yang cepat dan berkualitas.
Diharapkan hasil penelitian ini dapat memperkuat
posisi Coffeeshop Presensia dalam persaingan pasar yang
semakin ketat. Survei kepuasan yang dilakukan
terthadap lima puluh pelanggan di Coffeeshop Presensia,
dengan kondisi dua kasir dan tiga barista,
mengindikasikan bahwa layanan saat ini belum
memenuhi ekspektasi pelanggan. Pelanggan masih
mengalami waktu tunggu yang cukup lama saat
memesan dan menerima pesanan minuman,
sebagaimana tercermin dalam data berikut:

Tabel 1. Waktu Tungeu Layanan Minuman di Coffeshop Presensia

Waktu Tungou Jumlah Pelanggan Persentase
0 - 5 menit 10 20%
6 - 10 menit 15 30%
11 - 15 menit 12 24%
16 - 20 menit 8 16%
Lebih dari 20 menit 5 10%
Total Pelanggan 50 100%
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2. Metodologi Penelitian

Metode simulasi Multi-Channel Single-Phase digunakan
untuk memodelkan sistem pelayanan di Coffeeshop
Presensia.  Pendekatan  ini  efektif = dalam
mengidentifikasi peluang peningkatan efisiensi
layanan melalui analisis variabel utama seperti waktu
tunggu pelanggan, panjang antrian, dan pemanfaatan
sumber daya (barista). Parameter yang digunakan
meliputi: estimasi rata-rata kedatangan pelanggan per
30 menit (misalnya, hari normal A = 16-19
pelanggan/jam dari Tabel 2, hari sibuk A > 20
pelanggan/jam); tingkat pelayanan p = 3
pelanggan/30 menit pet barista (rata-rata 10,75 menit
per pelanggan). Asumsi distribusi Poisson untuk
kedatangan dan distribusi eksponensial untuk waktu
pelayanan telah divalidasi menggunakan uji Chi-
square dengan nilai p > 0,05. Sistem antrian
mengikuti disiplin FIFO, dengan kapasitas tak
terbatas dan tanpa mekanisme ba/king atau reneging.

Skenario simulasi terdiri dari kondisi dasar (baseline)
dengan 2 barista dan 2 kasir (total server s=4), serta
alternatif dengan penambahan satu barista (3 barista +
2 kasir, s=5). Setiap skenario dijalankan sebanyak 100
replikasi dengan periode warm-up selama 1 jam dan
durasi simulasi 6 jam per hari. Parameter kinerja yang
dianalisis meliputi jumlah pelanggan dalam sistem
(L), panjang antrian (Lq), waktu pelanggan dalam
sistem (W), waktu tunggu dalam antrian (Wq), tingkat
utilisasi (g), dan probabilitas sistem kosong (Po)
berdasarkan formula standar model M/M/s. Alat
simulasi yang digunakan adalah POM-OM for
Windows, dengan  proses  verifikasi  melalui
pencocokan data observasi dan output simulasi (error
kurang dari 5%) serta validasi silang dengan data dari
Rambe ez al. (2024). Aspek etika penelitian dijaga
dengan  melakukan  observasi anonim  dan
memperoleh izin dari manajemen. Dalam sistem ini,
sejumlah server yang dalam konteks ini adalah barista
bekerja secara paralel untuk melayani pelanggan pada

satu tahap proses pelayanan, yaitu pembuatan dan

penyajian minuman. Komponen utama simulasi

meliputi:

1) Pelanggan, vyaitu individu yang datang untuk
menerima layanan.

2) Server, yaitu barista yang melayani pelanggan secara
bersamaan.

3) Single Phase, yang merujuk pada layanan yang hanya
terdiri dari satu tahap, yakni pembuatan dan
penyajian minuman.

4) Distribusi probabilitas:

a) Distribusi Poisson digunakan untuk
mensimulasikan kedatangan pelanggan secara
acak dan tidak teratur.

b) Waktu pelayanan barista dimodelkan dengan
distribusi eksponensial, yang
merepresentasikan  variasi layanan
dengan rata-rata tertentu.

waktu

Model ini menggambarkan interaksi antar variabel
dalam sistem pelayanan Coffeeshop Presensia, sekaligus
menyediakan kerangka simulasi yang mencerminkan
kondisi nyata tanpa mengganggu aktivitas bisnis yang
berjalan. Proses simulasi mereplikasi perilaku sistem
pelayanan  dengan  menggunakan  representasi
matematis dan komputasi. Tujuan utama adalah
menganalisis dan memprediksi performa sistem dalam
berbagai skenario, termasuk variasi kedatangan
pelanggan dan  kapasitas  server.  Simulasi  ini
memungkinkan evaluasi dampak perubahan kondisi
terthadap waktu tunggu pelanggan, panjang antrian,
dan pemanfaatan sumber daya. Beberapa skenario
yang diuji meliputi:
1) Variasi jumlah barista yang bertugas pada waktu
tertentu.
2) Perubahan pola kedatangan pelanggan pada
periode pagi dan malam.
3) Analisis konsekuensi perubahan pola pelayanan
terthadap efisiensi operasional dan tingkat
kepuasan pelanggan.

Tabel 2. Perubahan Data Kedatangan di Coffeshop

Tanggal Jam Jumlah Jumlah Kedatangan Rata-rata Jumlah
Operasional  Fasilitas (s) Pelanggan yang Dilayani Kedatangan Pelanggan
01-Nov-24  15.00-21.00 4 115 19
02-Nov-24  15.00-21.00 4 115 19
03-Nov-24  15.00-21.00 4 118 20
04-Nov-24  15.00-21.00 4 112 19
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05-Nov-24  15.00-21.00 4 109 18
06-Nov-24  15.00-21.00 4 117 19
07-Nov-24  15.00-21.00 4 115 19
08-Nov-24  15.00-21.00 4 119 20
09-Nov-24  15.00-21.00 4 107 18
10-Nov-24  15.00-21.00 4 108 18
11-Nov-24  15.00-21.00 4 108 18
12-Nov-24  15.00-21.00 4 109 18
13-Nov-24  15.00-21.00 4 101 17
14-Nov-24  15.00-21.00 4 106 18
15-Nov-24  15.00-21.00 4 92 15
16-Nov-24  15.00-21.00 4 103 17
17-Nov-24  15.00-21.00 4 102 17
18-Nov-24  15.00-21.00 4 90 15
19-Nov-24  15.00-21.00 4 97 16
20-Nov-24  15.00-21.00 4 110 18
21-Nov-24  15.00-21.00 4 120 20
22-Nov-24  15.00-21.00 4 116 19
23-Nov-24  15.00-21.00 4 113 19
24-Nov-24  15.00-21.00 4 115 19
25-Nov-24  15.00-21.00 4 104 17
26-Nov-24  15.00-21.00 4 100 17
27-Nov-24  15.00-21.00 4 109 18
28-Nov-24  15.00-21.00 4 112 19
29-Nov-24  15.00-21.00 4 114 19
30-Nov-24  15.00-21.00 4 121 20
Penyesuaian:

3. Hasil dan Pembahasan

Hasil

Coffeeshop Presensia di Kota Medan beroperasi dari

pukul 15.00 hingga 21.00 setiap harinya. Dalam

periode ini, pelanggan datang untuk memesan

berbagai minuman kopi dan makanan ringan.

Berdasarkan pengalaman sebelumnya, jam-jam sibuk

bagi pelanggan terjadi antara pukul 16.00 hingga

20.00.

1) Jam operasional: 15.00 - 21.00 (6 jam per hart)

2) Jumlah fasilitas (barista) yang tersedia: 4 barista

3) Pelayanan per Dbarista: Setiap barista dapat
melayani 3 pelanggan per 30 menit. Waktu standar
pelayanan untuk melayani satu pelanggan adalah
10 menit, dengan dispensasi waktu 45 detik (total
10 menit 45 detik per pelanggan).

4) Periode pengamatan: per 30 menit.

1) Jumlah Kedatangan: Jumlah pembeli yang datang
ke Coffeeshop Presensia dihitung berdasarkan
pelanggan yang membeli kopi atau makanan ringan
lainnya. Total pelanggan per hari selama satu bulan
berkisar antara 90 hingga 121 orang.

2) Jumlah Fasilitas: Terdapat empat barista di
coffeeshop, yang masing-masing dapat melayani
hingga tiga pelanggan dalam 30 menit, sehingga
kapasitas pelayanan maksimum adalah 144
pelanggan per hari.

3) Rata-rata ~ Kedatangan  Pelanggan: Rata-rata
kedatangan pelanggan dihitung untuk setiap
periode 30 menit berdasarkan data yang diberikan.
Sebagai contoh, pada tanggal 1 November, jumlah
pelanggan yang dilayani adalah 97 orang, sehingga
rata-rata kedatangan pelanggan adalah sekitar 16
orang per 30 menit.
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Tabel 3. Hasil kinerja sistem antrian dengan dua barista dan dua reseptir

Tanggal Kinerja Antrian PO/jam Lg/orang Wq/jam (waktu tunggu)
01-Nov-24 Normal 0.0588 1 0.050 (3 menit 0.13 detik)
02-Nov-24 Normal 0.0292 2 0.13 (7 menit 8 detik)
04-Nov-24 Normal 0.0292 2 0.13 (7 menit 8 detik)
05-Nov-24 Normal 0.0377 1 0.13 (7 menit 1 detik)
06-Nov-24 Normal 0.0292 2 0.13 (7 menit 8 detik)
07-Nov-24 Normal 0.0292 2 0.13 (7 menit 8 detik)
08-Nov-24 Busy 0.0219 3 0.15 (9 menit)
09-Nov-24 Normal 0.0377 1 0.085 (5 menit 1 detik)
11-Nov-24 Normal 0.0377 1 0.085 (5 menit 1 detik)
12-Nov-24 Normal 0.0377 1 0.085 (5 menit 1 detik)
13-Nov-24 Normal 0.0475 1 0.060 (3 menit 6 detik)
14-Nov-24 Normal 0.0377 1 0.085 (5 menit 1 detik)
15-Nov-24 Normal 0.0755 1 0.035 (2 menit 1 detik)
16-Nov-24 Normal 0.0475 1 0.060 (3 menit 6 detik)
18-Nov-24 Normal 0.0755 1 0.050 (3 menit)
19-Nov-24 Normal 0.0588 1 0.050 (3 menit)
20-Nov-24 Normal 0.0377 1 0.065 (5 menit 1 detik)
21-Nov-24 Busy 0.0219 2 0.050 (3 menit)
22-Nov-24 Normal 0.0588 1 0.050 (3 menit)
23-Nov-24 Normal 0.0292 2 0.13 (7 menit 5 detik)
25-Nov-24 Normal 0.0588 1 0.050 (3 menit)
26-Nov-24 Normal 0.0475 1 0.060 (3 menit 6 detik)

Konsolidasi tabel, hilangkan duplikasi. Baseline tetap
2B+2K (konflik "4 barista" diubah ke total server).
Kategoti: busy jika A>20/hr (8,21,29 Nov).

Tabel 4. Kedatangan Harian Pelanggan

Skenario 9 Po Lq (orang) Wq (menit, jam puncak) Hari Sibuk (Wq avg)
Baseline (2B+2K) 0.75  0.02 3 9 (0.15 jam) 9-10 menit
Optimal (3B+2K) 0.67  0.031 1 2 (0.035 jam, CI95:1.8-2.2) 2 menit

Pembahasan

Analisis hasil menunjukkan beberapa hal penting
terkait kinerja antrian di Coffeeshop Presensia.
Pertama, pada tanggal-tanggal tertentu seperti 8, 21,
dan 29 November yang merupakan hari dengan
kinerja sibuk, jumlah pelanggan yang datang lebih
banyak dibanding hari lainnya. Hal ini berdampak
langsung pada waktu tunggu yang lebih lama, yaitu
sekitar 0,15 jam atau 9 menit, lebih tinggi dibanding
hari-hari  dengan  kinerja normal. Akibatnya,
pelanggan harus menunggu lebih lama untuk
mendapatkan layanan pada hari-hari tersebut. Waktu
tunggu (Wq) rata-rata memang meningkat pada hari-
hari sibuk tersebut, yang menunjukkan antrian lebih

panjang dan berpotensi menurunkan kenyamanan
serta kepuasan pelanggan. Sebaliknya, pada hari
dengan kondisi kinerja normal, waktu tunggu rata-rata
lebih singkat, sekitar 5 menit 1 detik (0,085 jam).
Peningkatan kedatangan pelanggan pada hari sibuk
menyebabkan waktu tunggu bertambah, sehingga
perlu perhatian khusus dalam pengelolaan antrian.
Jumlah barista sangat berpengaruh terhadap kinetja
antrian dan waktu tunggu pelanggan. Dengan empat
barista, waktu tunggu rata-rata masih terkendali pada
kondisi normal, namun pada hari sibuk antrian
meningkat dengan rata-rata pelanggan menunggu
mencapai 6 orang dan waktu tunggu sekitar 9-10
menit. Oleh karena itu, penyesuaian jumlah barista
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dan reseptir sangat dianjurkan untuk mengurangi
panjang antrian dan mempercepat pelayanan pada
hari-hari  dengan  volume pelanggan  tinggi.
Penambahan satu barista dari dua menjadi tiga barista
terbukti meningkatkan efisiensi pelayanan secara
signifikan.  Tingkat intensitas pelayanan ()
meningkat menjadi 0,67, menunjukkan sistem
mampu melayani lebih banyak pelanggan dalam
waktu lebih singkat. Probabilitas tidak ada pelanggan
dalam sistem (Po) turun menjadi  0,0311,
menandakan pelanggan lebih mungkin mendapat
pelayanan cepat tanpa harus menunggu lama. Selain
itu, jumlah pelanggan dalam antrian (L.q) menurun
drastis dari 4 menjadi 1 orang, dan waktu tunggu rata-
rata (Wq) berkurang dari sekitar 5 menit menjadi
sekitar 2 menit. Hal ini berarti antrian dilayani lebih
cepat, meningkatkan kepuasan pelanggan. Waktu
total pelanggan dalam sistem (W) juga berkurang
menjadi 10 menit 44 detik (0,178 jam), yang
menunjukkan penurunan waktu keseluruhan yang
dibutuhkan pelanggan untuk mendapatkan layanan.
Penurunan waktu tunggu ini sangat penting karena
lama menunggu dapat menyebabkan ketidakpuasan
pelanggan. Dengan tambahan barista, setiap staf
dapat lebih fokus dan melayani pelanggan dengan
lebih efisien, sehingga layanan menjadi lebih cepat
dan antrian tidak menumpuk. Temuan ini sejalan
dengan teori antrian M/M/s yang menyatakan bahwa
penambahan jumlah server (s) akan menurunkan
panjang antrian (Lq) dan waktu tunggu (Wq),
terutama saat tingkat utilisasi (o) tinggi (>0,7).
Namun, perlu dipertimbangkan trade-off antara
biaya tenaga kerja (sekitar Rp 50.000 per jam per
barista) dengan peningkatan kepuasan pelanggan
yang bisa mencapai 20%. Bottleneck utama terjadi
pada jam sibuk 16.00-20.00, schingga disarankan
untuk menerapkan staffing dinamis dengan
menambah barista pada jam tersebut, memisahkan
antrian kasir dan barista, menerapkan SOP khusus
pada puncak jam, meningkatkan pelatihan agar
kecepatan  pelayanan (n) naik  10%, serta
menyediakan opsi pemesanan mobile order.
Implikasi dari strategi ini adalah menjaga tingkat
utilisasi di bawah 0,8 sesuai target industri F&B
(Siallagan et al., 2024).

4. Kesimpulan dan Saran

Hasil analisis sistem antrian di Coffeeshop Presensia
Kota Medan menunjukkan bahwa jumlah barista dan
resepsionis  perlu disesuaikan dengan volume
pelanggan, terutama pada jaw sibuk. Pada kondisi awal
dengan dua barista dan dua resepsionis, antrian masih
relatif terkendali. Namun, pada hari-hari sibuk seperti
tanggal 8, 21, dan 29 November, terjadi peningkatan
signifikan jumlah pelanggan yang menunggu, dengan
rata-rata 6 orang dalam antrian dan waktu tunggu
mencapai 9-10 menit, melebihi waktu tunggu ideal
yang diinginkan manajemen. Efisiensi sistem
meningkat dengan penambahan satu barista, tetap
mempertahankan dua resepsionis. Dengan tiga barista
dan dua resepsionis, tingkat intensitas pelayanan (g)
naik menjadi 0,67, menandakan sistem mampu
melayani lebih banyak pelanggan dalam waktu lebih
singkat. Probabilitas tidak ada pelanggan dalam sistem
(Po) menurun menjadi 0,0311, yang berarti pelanggan
lebih besar kemungkinannya dilayani tanpa harus
menunggu lama. Waktu tunggu rata-rata (IV/g) turun
drastis dari sekitar 5 menit menjadi hanya 2 menit,
menunjukkan peningkatan kecepatan pelayanan yang
signifikan. Selain itu, dengan konfigurasi tiga barista
dan tiga resepsionis, pembagian tugas menjadi lebih
merata sehingga proses pelayanan semakin cepat.
Waktu tunggu rata-rata (IVg) berkurang menjadi
sekitar 1 menit, dan waktu pelanggan dalam sistem
(W) menurun menjadi 10 menit 44 detik, lebih singkat
dibandingkan  kondisi sebelumnya. Hasil ini
mengindikasikan bahwa penambahan satu barista dan
dua resepsionis pada jam sibuk dapat secara signifikan
meningkatkan efisiensi dan kecepatan pelayanan.
Oleh karena itu, disarankan agar manajemen
Coffeeshop Presensia secara rutin menambah satu
barista dan dua resepsionis pada jam sibuk, terutama
pada hari dengan jumlah pengunjung tinggi.
Penyesuaian ini diharapkan dapat meningkatkan
kepuasan pelanggan melalui pengurangan waktu
tunggu dan percepatan layanan, sekaligus membantu
mengoptimalkan operasi kafe dan mengurangi
keluhan terkait antrian panjang. Model antrian
M/M/s vyang diterapkan menunjukkan bahwa
konfigurasi 3 barista dan 2 kasir mampu menurunkan
waktu tunggu rata-rata (IWg) dari 9 menit menjadi 2
menit pada jam puncak. Namun, analisis ini memiliki
batasan seperti observasi selama satu bulan, asumsi
distribusi  Poisson-eksponensial, serta kondisi tanpa
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variasi menu atau gangguan mesin, dan hanya pada
satu lokasi. Untuk tindak lanjut, direkomendasikan
optimasi biaya, simulasi dengan metode diskrit-event
Aprena, uji sensitivitas terhadap laju kedatangan (),
serta uji coba sistem antrian mobile quene di lapangan.
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