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ABSTRAK 

 

 Trend dalam menikmati kopi saat ini mempengaruhi lifestyle masyarakat 

termasuk di Indonesia. Lifestyle tersebut membuka peluang usaha bagi para 

pengusaha terutama di industri makanan dan minuman yang dapat dilihat dari 

banyaknya gerai-gerai minuman dengan berbagai merek. Untuk menarik minat 

konsumen, para pelaku usaha harus memberikan pelayanan yang terbaik bagi 

konsumen. Selain pelayanan, fasilitas dan kualitas juga menjadi faktor utama bagi 

konsumen untuk menentukan baik atau tidaknya tempat tersebut. Penilaian 

kualitas oleh konsumen dilihat dari segi pelayanan yang diberikan karyawan 

kepada konsumen serta tingkat antrian yang terjadi, dimana semakin lama 

pelayanan yang diberikan maka tingkat antrian akan semakin tinggi dan 

memperbesar kemungkinan konsumen untuk meninggalkan tempat tersebut. 

 Berdasarkan analisis data yang diperoleh melalui pengamatan yang 

dilakukan pada objek penelitian Starbucks Coffee, Maxx Coffee dan Djournal 

Coffe, diperoleh hasil yang menunjukkan adanya perbedaan pada tingkat antrian 

dan juga waktu layanan. 

 

 

 

 

Kata Kunci: Antrian, Waiting Line, Waktu Layanan 
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ABSTRACT 

 

 Trend in enjoying coffee currently affecting the lifestyle of the community, 

including in Indonesia. That Lifestyle makes business opportunities for 

businessman especially in the food and beverage industry which can be seen from 

the many outlets with different brands. To attract customers, businessman must 

provide the best service for consumers. In addition to services, facilities and  

quality is also a major factor for consumers to determine whether that place is 

good or not. Assessment of quality by consumers is seen from terms of services 

provided to customers and queue level that occurs, where, the longer the services 

is provided, the queue level will be high and increase the possibility of consumers 

to leave the store. 

 Based on the analysis of data obtained through observation and 

simulations which is carried out at the research object Starbucks Coffee, Maxx 

Coffee and Djournal Coffee, the results showed differences in the level of the 

queue and  the service time. 
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