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ABSTRAK 

Seiring perkembangan ekonomi dan pendapatan masyarakat, waktu 

menjadi penting dan berharga. Secara tidak langsung, fenomena ini mengubah 

pola pikir masyarakat  menuju hal-hal yang praktis. Salah satu contoh nyata yaitu 

Drive Thru, dimana konsumen dapat melakukan transaksi di dalam mobil. Salah 

satu faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan adalah waktu tunggu 

konsumen. Kepuasan pelanggan menurun ketika konsumen menunggu lama di 

dalam antrian. Ketika konsumen kecewa dan merasa dirugikan, maka 

kemungkinan besar konsumen tersebut tidak akan melakukan pembelian di 

kemudian hari dan bahkan menyebarkan isu negatif terkait perusahaan. Dan 

akibatnya berdampak pada kehilangan penjualan dan penurunan profitabilitas. 

Dengan demikian, para pengelola Drive Thru harus memperhatikan faktor yang 

mempengaruhi waktu tunggu antrian konsumen, salah satunya kecepatan 

pelayanan.  

Observasi secara langsung dilakukan pada kedua objek penelitian yang 

memiliki desain proses berbeda. Kemudian dilakukan pengolahan data dengan 

metode simulasi untuk memperoleh waktu tunggu antrian dan waktu pelayanan. 

Hasil akhir menunjukkan waktu tunggu antrian dan waktu pelayanan yang 

berbeda di kedua objek. Penulis juga mendapatkan waktu pelayanan berbanding 

lurus dengan waktu tunggu antrian konsumen.  

Kata kunci: Waktu Tunggu Antrian, Waktu Pelayanan, Simulasi, Desain Proses 
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ABSTRACT 

During economic and society income development, time become most 

important and valuable. Indirectly, this phenomenon changes people mindset to be 

a practical things. One of the fact was Drive Thru which are consumers can make 

transactions from inside the car. One of the factors that influence customer 

satisfaction is customer waiting time. Customer satisfaction will decreased when 

they must waiting in a long time on queue. When customer disappointed and feel 

loss, it’s likely that consumer will not make a purchase in the future and spreading 

negative rumors about company. Also it will effect to lost sales and decreased 

profitability So, the management must be concern with the factor that affect 

customer waiting time, which one is speed in the service. 

Direct observation made on both research object that had a different 

process design. And then data will be processed by simulation method to obtain 

waiting time and service time. Final result showed that both object has different 

waiting time and service time. The writer also found that service time directly 

proportional to customer waiting time. 

Keywords: Waiting Time, Service Time, Simulation, Process Design 
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