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ABSTRAK 

 

Mahkota Swalayan sebagai perusahaan ritel menghadapi tantangan dalam pengelolaan sumber daya 

manusia akibat ketidakseimbangan beban kerja antara kasir dan pramuniaga, terutama pada jam-jam 

sibuk. Kondisi tersebut berpotensi menurunkan produktivitas kerja dan kualitas pelayanan kepada 

pelanggan. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis beban kerja karyawan, menentukan 

kebutuhan tenaga kerja yang optimal, serta merumuskan usulan perbaikan kapasitas sumber daya 

manusia guna meningkatkan produktivitas kerja di Mahkota Swalayan. Metode yang digunakan 

dalam penelitian ini adalah Workload Analysis (WLA) yang didukung oleh pengukuran kerja 

menggunakan Stopwatch Time Study dan Work Sampling. Selain itu, dilakukan analisis sistem 

antrean dengan model M/M/s untuk mengevaluasi tingkat pelayanan pada bagian kasir. Data 

penelitian diperoleh melalui observasi langsung, pengukuran waktu kerja, work sampling sebanyak 

1.000 pengamatan, serta data transaksi pelanggan. Hasil penelitian menunjukkan bahwa dari 1.000 

pengamatan yang dilakukan, terdapat 668 aktivitas produktif dan 332 aktivitas tidak produktif. 

Analisis beban kerja menunjukkan adanya ketidakseimbangan pemanfaatan tenaga kerja antara kasir 

dan pramuniaga. Hasil analisis antrean menunjukkan bahwa pada jam sibuk terjadi peningkatan 

tingkat utilisasi pelayanan yang berpotensi menimbulkan antrean pelanggan. Berdasarkan hasil 

analisis, usulan perbaikan yang direkomendasikan adalah penerapan sistem alokasi tenaga kerja 

dinamis melalui job enlargement, yaitu menugaskan satu pramuniaga untuk membantu tugas kasir 

pada jam sibuk tanpa melakukan penambahan tenaga kerja baru. Usulan tersebut diharapkan dapat 

meningkatkan efisiensi penggunaan tenaga kerja, mengurangi waktu tunggu pelanggan, serta 

meningkatkan produktivitas dan kualitas pelayanan di Mahkota Swalayan. 

Kata Kunci: Workload Analysis, Work Sampling, Produktivitas Kerja, Sistem Antrean, Job 

Enlargement. 
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ABSTRACT 

 

Mahkota Swalayan, as a retail company, faces challenges in managing human resources due to 

workload imbalances between cashiers and sales clerks, particularly during peak hours. This 

condition has the potential to reduce employee productivity and service quality. This study aims to 

analyze employee workload, determine the optimal workforce requirement, and formulate 

improvement recommendations for human resource capacity planning to enhance work productivity 

at Mahkota Swalayan. The research employed the Workload Analysis (WLA) method supported by 

work measurement techniques, namely Stopwatch Time Study and Work Sampling. In addition, an 

M/M/s queuing model analysis was conducted to evaluate the service performance of the cashier 

section. Research data were collected through direct observation, work time measurement, 1,000 

work sampling observations, and customer transaction data. The results showed that out of 1,000 

observations, 668 activities were classified as productive and 332 activities as non-productive. The 

workload analysis indicated an imbalance in workforce utilization between cashiers and sales 

clerks. Furthermore, the queuing analysis revealed that service utilization increased during peak 

hours, potentially causing customer queues. Based on these findings, the recommended 

improvement is the implementation of a dynamic workforce allocation system through job 

enlargement, in which one sales clerk assists cashier duties during peak hours without recruiting 

additional employees. This recommendation is expected to improve labor utilization efficiency, 

reduce customer waiting time, and enhance overall productivity and service quality at Mahkota 

Swalayan. 

Keywords: Workload Analysis, Work Sampling, Work Productivity, Queuing System, Job 

Enlargement. 
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