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ABSTRAK

Muhammad Rizal. NPM 021117196. Analisis Sistem Antrian Guna Meningkatkan
Efisiensi Pelayanan Pada PT. Setia Anugerah Motor. Skripsi Prodi Manajemen Konsentrasi
Manajemen Operasinal Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Pakuan. Di Bawah
Bimbingan Ketua Komisi Pembimbing Jaenudin dan Anggota Komisi Pembimbing Tutus
Rully. Tahun 2021

Tujuan penelitian ini untuk menjelaskan apakah dengan penambahan fasilitas
pelayanan dapat mengurangi waktu menunggu pelayanan pada PT. Setia Anugerah Motor.
Selain itu, penelitian ini bertujuan untuk mengetahui sistem antrian yang optimal untuk
meningkatkan efisiensi pelayanan di PT. Setia Anugerah Motor.

Penelitian mengenai sistem antrian dan Efisiensi pelayanan pada PT. Setia Anugerah
Motor dengan jenis penelitian yang digunakan pada penelitian ini adalah dekskriptif
eksporatif dan menggunakan metode pengolahan dan analisis data adalah Analisis
deskriptif dengan tujuan menggambarkan lebih mendalam mengenai sistem antrian yang
diterapkan di PT. Setia Anugerah Motor kemudian analisis kuantitatif dengan menggunakan
analisis sistem antrian menggunakan perhitungan model antrian Multi Channel-Single
Phase dan analisis biaya dengan perhitungan biaya pelayanan dan biaya menunggu.

Berdasarkan hasil perhitungan data menggunakan analisis antrian untuk
mengoperasikan jumlah Fasilitas yang tepat guna mengefisiensikan pelayanan pada PT.
Setia Anugerah Motor. Setelah dilakukan simulasi sistem antrian dengan melihat total biaya
yang lebih rendah dan jumlah fasilitas pelayanan dengan hasil seperti berikut hari ramai
(sabtu) dengan 3 fasilitas menghasilkan total biaya sebesar Rp 149.640,-, 4 fasilitas sebesar
Rp 144,671,-, dan 5 fasilitas sebesar Rp 176.812,-. Untuk hari sepi (rabu) dengan
menggunakan 3 fasilitas menghasilkan total biaya sebesar Rp 142.890,-, 4 fasilitas sebesar
Rp 140.977,- dan 5 fasilitas sebesar Rp 173.960,-. Jadi dapat disimpulkan bahwa
penambahan fasilitas pelayanan itu berpengaruh pada efisiensi pelayanan PT. Setia
Anugerah Motor. Saran yang diberikan oleh penulis adalah dengan menambah fasilitas
pelayanan menjadi 4 fasilitas pada hari ramai (sabtu) dan hari sepi (rabu) karena dapat
dilihat waktu menunggu pelanggan berkurang walaupun biaya pelayanan meningkat.

Kata Kunci : Sistem Antrian, Efisiensi Pelayanan, Multi Channel-Single Phase
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BAB |
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Penelitian

Indonesia adalah salah satu negara berkembang di asia. Negara yang memiliki
jumlah penduduk paling banyak nomor empat di dunia ini memiliki jumlah
penduduk sebesar 268,6 juta berdasarkan data kependudukan semester 1 2020 dan
dengan kenaikan pertumbuhan dari tahun sebelumnya sebesar 0,82 persen. Menurut
Dukcapil (2020) Jawa Barat menduduki peringkat pertama dalam tingkat provinsi
dengan jumlah penduduk yaitu 46.092.205 jiwa dan Kabupaten Bogor pun menjadi
peringkat pertama juga di tingkat kabupaten/kota dengan jumlah penduduk sebesar
4.790.247 jiwa.

Pertumbuhan penduduk yang semakin pesat ini pastinya menimbulkan
beberapa dampak positif sekaligus dampak negatif bagi masyarakat. Beberapa
dampak positif yang pastinya akan muncul adalah lebih mudah mendapatkan
sumber daya manusia (SDM) sehingga akan meningkatnya jumlah produksi. Selain
dampak positif yang muncul, disisi lain juga akan muncul dampak negatif. Beberapa
dampak negatif dari pertumbuhan penduduk yang akan muncul adalah
meningkatnya jumlah pengangguran, kriminalitas, angka kemiskinan serta
meningkatnya polusi dan limbah.

Melihat jumlah penduduk dan dampak dari pertumbuhan penduduk tersebut,
terdapat beberapa hal yang dibutuhkan untuk menunjang atau membantu kehidupan
sehari-hari salah satunya yaitu alat transportasi. Transportasi adalah sarana
penghubung antara daerah produksi dan pasar atau jembatan antara produsen dan
konsumen. Transportasi menghubungkan, mendekatkan dan menjebatani pihak
pihak yang saling membutuhkan (Adisasminta, 2011). Pada masa ini transportasi
sudah menjadi kebutuhan pokok untuk membantu mempermudah pekerjaan
manusia. Beberapa macam alat transportasi yang sering digunakan di Indonesia
yaitu pesawat terbang, kareta api, kapal, mobil, sepeda dan sepeda motor.



Tabel 1.1Data perkembangan jumlah kendaraan bermotor menurut jenisnya
tahun 2014-2018

Jenis Tahun (Unit)
kendaraam
bermotor
2014 2015 2016 2017 2018

Mobil 12.599 038 13.480 973 14.580.666 15.423 968 16440987
Penumpang
Mobil Bis 2.398. 846 2420917 2.486.898 2.509.258 2.538.182
Mobil Barang 6235136 6.611.028 7.063.433 7289910 7778544
Sepeda Motor 92 976240 988.811.267 105.150.082 111.988.683 120.101.047
Jumlah 114.209.260 121.394.185 129281 079 137211818 146_858.759

Sumber : Badan Pusat Statistika (2020)

Dalam tabel diatas, mencatat sejak tahun 2014 hingga 2018 presentasi
pertumbuhan kepemilikan kendaraan bermotor tiap tahunnya di Indonesia mencapai
9,05 persen dan di tahun 2014-2018 jumlah kendaraan bermotor yang berada
dijalanan didominasi sepeda motor sebesar 81,8 persen.

Sangat wajar jika sepeda motor menjadi jenis kendaraan yang sangat diminati
oleh masyarakat Indonesia. Tidak hanya dapat melewati kemacetan jalanan dengan
mudah, sepeda motor pun memiliki kelebihan di segi harga yang memang sangat
terjangkau dibanding jenis kendaraan lain seperti mobil pribadi, mobil penumpang
dan lain lain.

Berdasarkan data yang di publikasikan Badan Pusat Statistika (BPS) dalam
buku “Jawa Barat dalam Angka 2017” bahwa hingga 2016 mencatat, terdapat 13,7
juta unit sepeda motor yang ada di Jawa Barat. Sementara jumlah mobil tidak ada
setengahnya, hanya ada 2,3 juta kendaraan roda 4 yang terdiri dari 2,1 juta mobil
pribadi dan 161.086 unit mobil umum. Data BPS ini juga mencatat bahwa hasil
sensus penduduk 2016 menunjukan bahwa Jawa Barat dihuni 47,3 juta jiwa, dengan
keluarga yang rata-rata beranggota 3-4 orang dan dapat di simpulkan bahwa setiap
keluarga di jawa barat sedikitnya memiliki satu unit sepeda motor.

Bogor adalah salah satu daerah di Jawa Barat yang memiliki jumlah
kendaraan bermotor terbanyak. Tercatat hingga juni 2017 terdapat 473.587 unit
kendaraan di kota bogor. Jumlah ini meningkat dari tahun sebelumnya yang
mencapai 434.044 kendaraan. Dari jumlah tersebut, kendaraan roda dua atau sepeda
motor masih mendominasi dengan jumlah 373.501 unit. (Bapenda kota Bogor,
2017). Menurut website resmi Honda, jumlah bengkel resmi honda di kota bogor
hanya 12 bengkel, sedangkan di sekitaran Tajur hanya terdapat 3 bengkel resmi
honda saja.



Melihat data tersebut akan menyebabkan banyaknya kebutuhan pelayanan
perawatan sepeda motor bagi para penggunanya.Menurut Mulyadi, Deddy dkk
(2016) “Pelayanan publik dapat diartikan sebagai pemberian pelayanan (melayani)
keperluan orang atau masyarakat yang mempunyai kepentingan pada organisasi itu
sesuai dengan aturan pokok dan tata cara yang telah ditetapkan”. PT. Setia
Anugerah Motor bukan hanya bengkel saja melainkan tempat service sepeda motor
yang mengutamakan pelayanan yang optimal dengan menyediakan wifi gratis,
televisi, minuman dingin, dan kanopi agar pelanggan tidak kepanasan dan tidak
kehujanan. Selain itu, PT. Setia Anugerah Motor sudah menjadi bengkel yang sudah
dipercaya kualitas atas hasil service dan suku cadang yang dijamin original dari
pabrikan Honda.

Perawatan sepeda motor secara berkala sangatlah penting bagi kenyamanan
pengemudi dan juga ketahanan sepeda motor itu sendiri. Beberapa manfaat akan
diperoleh jika melakukan perawatan berkala, seperti performa selalu optimal, aman
dan nyaman, pengeluaran lebih efektif, umur kinerja sepeda motor lebih lama,
pemakaian bahan bakar lebih irit, harga jual kembali tetap tinggi dan menjamin
keamanan dan kenyamanan saat berkendara. (Astramotor, 2020).

Berdasarkan hasil survey yang dilakukan penulis, PT. Setia Anugerah Motor
di Bogor yang berlokasi di Wangun, Tajur. Pelanggan service akan diarahkan ke
tempat pendaftaran, di tempat ini pelanggan service akan ditanya keluhan dari
sepeda motor dan harus memperlihatkan bukti kepemilikan sepeda motor (STNK).
Setelah itu, petugas akan memberikan sebuah kertas keluhan kepada mekanik
(server) untuk selanjutnya dilakukan perbaikan sedangkan pelanggan akan
menunggu ditempat tunggu yang sudah disediakan oleh pihak PT. Setia Anugerah
Motor. Setelah perbaikan itu sudah dilakukan, maka proses yang selanjutnya
dilakukan adalah mekanik akan melakukan final checking untuk memastikan sepeda
motor itu kembali nyaman digunakan. Selanjutnya, jika dirasa sudah nyaman untuk
digunakan, mekanik akan menyerahkan data keluhan sepeda motor atau bukti
selesai service kepada operator untuk diumumkan bahwa sepeda motor sudah
selesai di service sekaligus untuk melakukan pembayaran.

Menurut Haizer& Render (2015) “Antrian merupakan bagian yang penting
pada kegiatan operasional suatu instansi atau perusahaan, dimana antrian (queuing
line) merupakan situasi yang umum terjadi dalam sebuah pelayanan yang
disebabkan oleh populasi yang tidak terbatas, tetapi kapasitas pelayanan yang
kecil”. Antrian yang cukup panjang dan lama ini terdapat pada prosesservis dimana
fasilitas pelayanan yang disediakan oleh PT. Setia Anugerah Motor kurang banyak
atau lebih sedikit dibanding dengan kedatangan pelanggan dan setiap mekanik tidak
memiliki assisten mekanik sehingga seorang mekanik memiliki dua pekerjaan
sekaligus, mulai dari servis sekaligus final checking, sehingga antrian tidak dapat
terhindarkan.



Maka dari itu, jika pelayanan yang diberikan sudah sesuai harapan, pelanggan
pasti akan merasa nyaman. Sedangkan sebaliknya jika pelayanan tidak sesuai
harapan, maka akan menyebabkan pelanggan bosan atau bahkan membatalkan
servis. PT. Setia Anugerah Motor adalah salah satu tempat bengkel yang sudah
dipercaya dan banyak peminatnya di daerah Bogor, dikarenakan lokasi yang sangat
strategis untuk dikunjungi. Melihat dari kepemilikan sepeda motor khususnya
sepeda motor merk Honda yang sangat banyak di daerah Bogor, maka PT. Setia
Anugerah Motor banyak diminati oleh para pengemudi sepeda motor khususnya
Honda karena mereka percaya akan keaslian suku cadang yang disediakan dan
fasilitas yang lebih lengkap dibanding bengkel biasa.

Dalam pelayanan PT. Setia Anugerah Motor yang ingin memuaskan dan
memberikan pelayanan terbaik. Namun pada kenyataannya, PT. Setia Anugerah
Motor tidak luput dengan masalah antrian yang cukup panjang yang harus
dihadapkan pada lama service.

Karakteristik antrian PT. Setia Anugerah Motor ini menggunakan sistem
kedatangan populasi tidak terbatas, dengan disiplin antrian yaitu First In- First Out
(FIFO) sebuah antrian yang memprioritaskan pelanggan yang datang duluan dan
kemudian diberikan pelayanan terlebih dahulu. Disiplin antrian ini lazim digunakan
pada pelayanan publik seperti bengkel, supermarket dan pelayanan jasa lainnya.
Sistem antrian yang digunakan PT. Setia Anugerah Motor adalah Multi Channel
Single Phase dimana terdapat dua atau lebih fasilitas pelayanan yang dialiri oleh
satu antrian.

Berikut adalah tabel rata-rata kedatangan dan pelayanan pelanggan di PT.
Setia Anugerah Setia Motor selama kurun waktu 6 hari pada tanggal 22 maret-27
maret 2021 dalam periode waktu operasional 08.00-16.00 WIB.

Tabel 1.2Data jumlah kedatangan pelanggan dan jumlah pelanggan yang
terlayani pada PT. Setia Anugerah Motor

(8 jam/ hari)

Hari Jumlah Kedatangan Jumlah pelanggan yang tidak
pelanggan terlayani
Senin 33orang 10 orang
Selasa 33 orang 9 orang
Rabu 32 orang 11 orang
Kamis 34 orang 10 orang
Jumat 34 orang 13 orang
Sabtu 54 orang 24 orang
Jumlah 220 orang 77 orang

Sumber: Data Primer (2021)
Dapat di lihat pada tabel 1.2 ini menunjukkan bahwa dengan menggunakan 3
fasilitas masih adanya penupukan pelanggan atau antrian bahkan tidak sedikitnya



pelanggan yang keluar dari sistem antrian, itu disebabkan tidak sebandingnya
fasilitas pelayanan dengan kedatatangan pelanggan. Selain dari kurangnya fasilitas
pelayanan. Kinerja mekanik pun berpengaruh pada pelayanan yang diberikan karena
rata-rata kinerja mekanik di PT. Setia Anugerah Motor masih berada di luar batas
standar yang sudah ditetapkan oleh PT. Ahass Honda sendiri yakni 30 menit setiap
pelanggannya. PT. Setia Anugerah Motor memiliki waktu istirahat yang dibagi
menjadi dua bagian yaitu jam 11.00-12.00 WIB dan 12.00-13.00 WIB.

Dalam kegiatan yang ada di PT. Setia Anugerah Motor untuk memaksimalkan
pelayanan, ada beberapa alat yang diharuskan ada di setiap bengkel Ahass resmi
yaitu:

Tabel 1.3Alat Pendukung Pelayanan

Fasilitas Harga/ Umur ekonomis Kondisi

Bike Lift Rp 10.000.000/ 7-8 tahun Baik

Tool Set Rp 6.000.000/ 7-8 tahun Baik
Exhaust/ Corong Knalpot Rp 380.000/ 7-8 tahun Baik

Sumber: Data primer didapat saat wawancara Kepala Bengkel (2020)

Dalam tabel 1.3 di atas adalah alat-alat penunjang kinerja mekanik untuk
meningkatkan efisiensi pelayanan. Alat-alat diatas ini adalah alat standar bengkel
resmi Ahass Honda yang sudah dipenuhi oleh PT. Setia Anugerah Motor. Adapun
biaya operasional lain seperti gaji mekanik yaitu rata rata sebesar Rp 2.000.000 per
bulannya dengan 8 jam kerja perhari

Berdasarkan hasil kuesioner yang disebar peneliti kepada 30 orang pelanggan
di PT. Setia Anugerah Motor bahwa rata-rata pekerjaan pelanggan yang datang
yaitu pegawai swasta dengan rata-rata penghasilan Rp 4.000.000,- . Melihat tabel
1.2 menunjukkan rata-rata waktu pelayanan setiap mekanik adalah 1 jam sehingga
pelanggan yang datang dapat kehilangan penghasilan sekitar Rp 19.000,- bahkan
bisa melebihi nominal tersebut. Tentu saja ini akan berpotensi pada hilangnya
pelanggan dari PT. Setia Anugerah Motor, maka dari itu pihak PT. Setia Anugerah
Motor dituntut untuk meningkatkan efisiensi pelayanannya.

Permasalahan yang terjadi ketika survei pendahuluan dapat diatasi dengan
metode yang akan digunakan untuk menganalisis masalah sistem antrian agar bisa
optimal yaitu dengan metode Multi Channel Single Phase, sehingga nantinya
tingkat pelayanan akan terlihat dari hasil analisis total cost yang paling kecil.

Berdasarkan uraian diatas, agar PT. Setia Anugerah Motor senantiasa
memberikan pelayanan yang optimal untuk pelanggannya, maka dari itu peneliti
tertarik dengan penelitian yang disajikan dalam bentuk skripsi dengan judul
“Analisis Sistem Antrian Guna Meningkatkan Efisiensi Pelayanan Pada PT.
Setia Anugerah Motor”.



1.2 Ildentifikasi Masalah dan Perumusan Masalah
1.2.1 Identifikasi Masalah

Sistem antrian adalah himpunan pelanggan, pelayan dan aturan yang mengatur
kedatangan para pelanggan dan pelayanannya.

1. Adanya pelanggan yang tidak terlayani.
2. Adanya proses pelayanan yang sering melebihi waktu standar yang sudah
ditetapkan di PT. Setia Anugerah Motor.

1.2.2 Perumusan Masalah

Melihat dari latar belakang diatas, maka ada beberapa pokok permasalahan
yang akan dibahas yaitu :
1. Bagaimana sistem antrian yang diterapkan di PT. Setia Anugerah Motor?
2. Bagaimana analisis sistem antrian dalam meningkatkan efisiensi pelayanan
PT. Setia Anugerah Motor?

1.3 Maksud dan Tujuan Penelitian
1.3.1 Maksud penelitian

Maksud dari penelitian ini adalah mendapatkan data guna menyelesaikan
permasalahan yang sering terjadi di PT. Setia Anugerah Motor khususnya
permasalahan sistem antrian.

1.3.2 Tujuan Penelitian
Dari rumusan masalah diatas, dapat ditarik tujuan penelitian sebagai berikut:

1. Menganalisis sistem antrian yang diterapkan PT.Setia Anugerah Motor.
2. Menganalisis sistem antrian yang optimal untuk meningkatkan efisiensi
pelayanan di PT. Setia Anugerah Motor.

1.4 Kegunaan Penelitian

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan kegunaan sebagai berikut :

1. Kegunaan teoritis
Dalam penelitian ini diharapkan dapat memberikan tambahan pengetahuan
dan wawasan kepada mahasiswa lain yang sedang mencari referensi skripsi
tentang sistem antrian.

2. Kegunaan praktis
Kegunaan praktis dalam penelitian ini adalah untuk memberikan informasi
untuk pengambilan kebijakan PT. Setia Anugerah Motor terkait permasalahan
yang terjadi khususnya sistem antrian guna meningkatkan efisiensi pelayanan.
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2.1 Manajemen Operasi

2.1.1 Pengertian Manajemen Operasi

Menurut Haizer dan Render (2015) Manajemen Operasi adalah serangkaian
kegiatan yang menghasilkan nilai dalam bentuk barang dan jasa dengan mengubah
input menjadi output.

Menurut Stevenson dan Choung (2014)“Operations management is a
management system of process for create good or provide service” artinya
manajemen operasi adalah sistem manajemen proses untuk menciptakan barang atau
memberikan layanan.

Menurut Assauri (2016) “ Manajemen operasi produksi adalah kumpulan
kegiatan yang berkaitan dengan penciptaan nilai dari barang, jasa dan gagasan,
dengan mentransformasi input menjadi output.”

Berdasarkan definisi diatas dapat disimpulkan bahwa manajemen operasi
adalah kegiatan atau sistem yang mengelola input menjadi output dalam bentuk
barang maupun jasa.

2.1.2 Fungsi manajemen Operasi

Menurut Tampubolon(2018) Fungsi sistem operasional di dalam organisasi
bisnis merupakan bagian yang memproduksi barang atau jasa didalam menghasilkan
produk. Sistem operasional itu sendiri merupakan bagian dari sistem didalam
organisasi yang memproduksi barang secara fisik seperti ; Mobil, TV, kulkas, susu,
intan, boneka, dan lain lain”.

Menurut Rusdiana (2014) mengatakan bahwa fungsi terpenting dalam
manajemen produksi dan operasi meliputi hal-hal berikut:

1. Proses pengelolaan merupakan metode yang digunakan untuk pengelolaan
pemasukan.

2. Jasa penunjang merupakan saran pengorganisasian yang penting untuk
menetapkan teknik dan metode yang akan dijalankan, sehingga proses
pengelolaan dapat dijalankan secara efektif dan efisien.

3. Perencanaan merupakan penetapan keterkaitan dan pengorganisasian dari
kegiatan produksi dan operasi yang dilakukan pada waktu dan periode
tertentu.



4. Pengendalian dan pengawasan merupakan fungsi untuk menjamin
terlaksananya sesuai dengan yang direncanakan, sehingga maksud dan tujuan
penggunaan dan pengelolaan masukan pada kenyataan dapat dilaksanakan.

Menurut Assauri (2016) mengatakan bahwa dalam suatu produksi manajer
produksi harus mampu membina dan mengendalikan arus masukan dan pengeluaran
serta mengelola sumber daya yang dimiliki agar kegiatan produksi bisa berjalan
dengan lancar dan kebutuhan konsumen dapat terpenuhi. Empat fungsi terpenting
dalam fungsi produksi adalah:

1. Proses pengolahan, merupakan metode atau teknikyang digunakan
untukpengelolan masukan (input).

2. Jasa-jasa penunjang, merupakan sarana yang berupa pengorganisasian yang
perlu untuk penetapan teknik dan metode yang akan dijalankan, sehingga
proses pengelolaan dapat dilaksanakan secaraefektif dan efisien.

3. Perencanaan, merupakan penetapan keterkaitan dan pengorganisasian dari
kegiatan produksi dan operasi yang akan dilakukan dalam suatu dasarwaktu
atau periode tertentu.

4. Pengendalian dan pengawasaan, merupakan fungsi untuk menjamin
terlaksananya kegiatan sesuai dengan yang direncanakan, sehingga maksud
dan tujuan untuk penggunaan dan pengelolaan masukan pada kenyataan dapat
dilakukan .

Berdasarkan pemaparan mengenai fungsi  manajemen operasi yang di
paparkan diatas, dapat disimpulkan bahwa fungsi manajemen operasi adalah bagian
yang memproduksi jasa dan barang untuk memenuhi kebutuhan konsumen dan hasil
atau output yang dihasilkan dipengaruhi oleh fungsi fungsi produksi yakni
pengelolaan, jasa penunjang, perencanaa dan pengendalian.

2.1.3 Ruang Lingkup Manajemen Operasi

Ruang lingkup manajemen operasi/produksi paling tidak meliputi lima
tanggung jawab keputusan, sebagai berikut :

a. Proses.
Merancang proses produksi secara fisik yang mencakupseleksi tipe proses,
pemilihan, analisis aliran proses, penentuan lokasi fasilitas dan layout, serta
penanganan bahan. Keputusan-keputusan proses merupakan cara pembuatan
produk atau pemberian jasa. Desain proses berhubungan erat dengan desain
produk sehingga memerlukan koordinasi antara unit pemasaran dan unit
operasi/produksi.

b. Kapasitas
Keputusan kapasitas diperlukan agar volume outputan pada posisi optimal
sesuai kebutuhan yang direncanakan dalam arti tidak terlalu banyak dan
terlalu sedikit. Keputusan mengenai kapasitas mencakup kegiatan-kegiatan;



pengembagan rencana-rencana kapasitas jangka panjang, menengah dan
pendek. Juga keputusan-keputusan tentang peramalan, perencanaan fasilitas,
perencanaan agregat, penjadwalan dan pengawasan kapasitas.

c. Persediaan
Dalam menajemen operasi, assets terpenting adalah persediaan apakah itu
persediaan bahan baku, bahan pembantu, barang setengah jadi, suku cadang
maupun persediaan barang jadi. Keputusan-keputusan mengenai darimana,
kapan dan berapa pemesanan serta penyimpanan memerlukan dukungan
sistem logistik yang memadai. Administrasi dan sistem informasi yang andal
sangat mendukung pengelolaan persediaan yang baik.

d. Tenaga kerja
Keputusan mengenai tenaga kerja mencakup keputusantentang perencanaan
dan pengelolaan tenaga kerja dalam kegiatan operasi. Keputusan yang dibuat
meliputi pengadaan tenaga kerja (desain pekerjaan, alokasi tenaga Kerja,
pengukuran tenaga kerja), pengemangan tenaga kerja untuk peningkatan
produktivitas, pemberian kompensasi, pengintegrasian antara keinginan
tenaga kerja dengan tujuan perusahaan dan penciptaan lingkungan kerja yang
sehat dan aman untukmemelihara kepuasan kerja tenaga kerja.

e. Kualitas

Inilah pusat bahasan dari manajemen operasi kontemporer, dimana seluruh
set-up pemikiran manajemen operasi harus berbasiskan kualitas. Ada pun
produk dan jasa yang akan dihasilkan harus mampu mencirikan keunggulan
kualitas. Oleh karena itu, desain kualitas harus diletakkan pada tataran proses
yang mengikuti keseluruhan kegiatan operasi, mulai dari awal sampai akhir.
Mulai dari proses pengadaan bahan baku, pengadaan tenaga kerja, mesin dan
peralatan sampai pada proses pengiriman barang samapi ke tangan konsumen
untuk dinikmati.

Menurut Assauri (2016) “Lingkup atau cakupan manajemen operasi bergerak
dalam lintas organisasi. Orang-orang manajemen operasi produksi berperan dalam
desain produksi (mencakup barang, jasa dan gagasan), perseleksian dan manajemen
teknologi, desain sistem Kkerja, perencanaan lokasi, perencanaan fasilitas dan
peningkatan kualitas organisasi produk yang mencakup barang, jasa dan gagasan”.

Stevensen dan Choung (2014) “Ruang lingkup manajemen operasi
menjangkau seluruh organisasi-organisasi yang bekerja dibidang manajemen
operasi yang terlibat dalam desain produk dan jasa, seleksi dan manajemen
teknologi, desain sistem kerja perencanaan lokasi, perencanaan fasilitas dan
perbaikan mutu organisasi produk atau jasa”.

Dapat disimpulkan dari uraian diatas bahwa ruang lingkup manajemen operasi
adalah proses, kapasitas, persediaan, tenaga kerja, kualitas. Ruang lingkup
manajemen operasi mencakup organisasi mulai dari bidang desain jasa dan barang,



seleksi dan manajemen tekonolgi, desain sistem Kkerja, perencanaan lokasi,
perencanaan fasilitas dan peningkatan kualitas organisasi produk yang mencakup
barang, jasa dan gagasan.

2.2 Sistem Antrian
2.2.1 Pengertian Sistem Antrian

Menurut Wahyu (2017) “antrian adalah suatu garis tunggu nasabah (satuan)
yang memerlukan layanan oleh satu atau lebih pelayanan (fasilitas layanan)”.

Menurut Heizer & Render (2015)“Teori antrian (queueing theory) adalah ilmu
pengetahuan tentang bentuk antrian dan merupakan orang-orang atau barang dalam
barisan yang sedang menunggu untuk dilayani atau sebuah bagian penting operasi
dan juga alat yang sangat berharga bagi manajemen operasi meliputi bagaimana
perusahaan dapat menentukan waktu dan fasilitas yang sebaik-baiknya agar dapat
melayani pelanggan dengan efisien”.

Berdasarkan definisi di atas, dapat disimpulkan bahwa sistem antrian adalah
kegiatan orang-orang atau barang yang menunggu untuk mendapatkan pelayanan
dan juga alat yang sangat berharga bagi manajemen operasi agar dapat melayani
pelanggan dengan efisiensi.

2.2.2 Tujuan Sistem Antrian

Menurut Stevenson& Choung (2014) “The goal of queuing is essentially to
minimize total cost. There are two basic categories of coast in queuing situation:
those associated with costumers waiting for service and those associated with the
capacity”.Artinya tujuan antrian pada dasarnya untuk meminimalkan biaya total.
Ada dua kategori dasar dalam situasi antrian : yang terkait dengan pelanggan yang
menunggu layanan dan yang terkait dengan kapasitas.

Menurut Murdifin dan Mahmud (2017) “Teori antrian berguna untuk
mengukur keefektifan sistem secara cepat dan secara garis besar dengan melihat
beberapa indikator pelayanan yang penting”.

Berdasarkan definisi di atas, dapat disimpulan bahwa tujuan dari sistem
antrian adalah untuk meminimumkan total biaya dengan merancang fasilitas untuk
mengatasi permintaan pelayanan dengan melihat beberapa indikator pelayanan yang
penting seperti biaya pelayanan dan biaya yang diperlukan selama antrian.
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2.2.3 Struktur Dasar Sistem Antrian

Menurut Haizer dan Render (2015) menyatakan bahwa terdapat empat
struktur dasar sistem antrian sebagai berikut :

a. Sistem antrian jalur tunggal (Single Channel-Single Phase) : Sebuah sistem
pelayanan yang memiliki jalur dan satu titik pelayanan.

Antri T
FFasilitas

Al - R,
O (ol N » Pelayanan _O_O_O—
NS NS,

(jenis 1)

Gambar 2.1
Skema antrian satu saluran satu tahap (Single Channel-Single Phase)

b. Sistem antrian jalur berganda (Single Channel-Multi Phase) : Sebuah sistem
pelayanan yang memiliki satu jalur dengan beberapa titik pelayanan.

Antri — —
p A n~ Fasilitas Fasilitas
O 77X i » pelayanan _O_. pelayanan _O_O.
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(jenis 1) (jenis 2)
Gambar 2.2

Skema antrian satu jalur banyak tahap (Single Channel-Multi Phase)

c. Sistem antrian satu tahap (Multi Channel-Single Phase) : Sebuah sistem
dimana pelanggan menerima pelayanan hanya dari satu stasiun dan kemudian
pergi meinggalkan sistem.

Fasilitas

pelayanan

Antri
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Fasilitas
pelayanan
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Gambar 2.3
Skema antrian banyak saluran satu tahap (Multi Channel-Single Phase)



d. Sistem antrian tahapan berganda (Multi Channel-Multi Phase) : Sebuah sistem
dimana pelanggan menerima jasa dari beberapa stasiun sebelum
meninggalkan sistem.
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Gambar 2.4
Skema antrian banyak saluran banyak tahap (Multi Channel-Multi Phase)

Menurut Murdifin dan Mahmud (2017) menyatakan bahwa bentuk struktur
dasar sistem antrian dibedakan atas :

1. Single Channel, Single Phase Model (SC-SP)

Single Channel, Single Phase adalah sistem pelayanan yang harus memiliki
satu saluran pelayanan dan jasa yang diberikan akan sempurna pasa satu
tahapan saja. Misalnya, usaha pangkas rambut yang hanya dilayani oleh
seorang tukang cukur dan pelayanan yang diberikan adalah selesai pada satu
tahap saja. Hal serupa juga dijumpai pada Stasiun Pengisian Bensin untuk
Umum (SPBU)

2. Multi Channel, Single Phase Model (MC-SP)

Multi Channel, Single Phase pada hakikatnya merupakan pengadaan sistem
yang pertama. Jasa yang diberikan selesai hanya pada satu tahapan saja, tetapi
tenaga pelayanan lebih dari satu. Misalnya usaha pangkas rambut yang
mempekerjakan dua atau lebih tukang cukur atau pompa bensin yang
memiliki lebih daripada satu saluran pengisian.

3. Single Channel, Multi Phase Model (SC-MP)
Single Channel, Multi Phase adalah sistem pelayanan yang hanya memiliki
satu saluran pelayanan, tetapi jasa yang diberikan akan selesai dalam beberapa
jenis jasa, seperti: Cuci rambut, facial, rias wajah, dan lain-lain
tetapipetugasnya hanya satu barisan atau satu orang saja.

4. Multi Channel, Multi Phase Model (MC-MP)

Multi Channel, Multi Phase adalah sistem yang memberikan jasa pelayanan
yang akan selesai dalam beberapa tahapan dan petugas pelayanan lebih dari
satu barisan atau lebih dari satu orang.
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Berdasarkan definisi diatas, dapat disimpulkan bahwa strukur dasar sistem
antrian itu terdiri dari 4 sistem yaitu Single Channel-Single Phase, Multi Channel-
Single Phase, Single Channel-Multi Phase dan Multi Channel-Multi Phase.

2.2.4 Karakteristik Sistem Antrian

Menurut Haizer dan Render (2015) bahwa terdapat tiga karakteristik antrian
yaitu :
1. Kedatangan atau input pada sistem
Dalam hal ini memiliki karakteristik misalnya besaran populasi, perilaku dan
ditribusi statistik. Sumber input yang menghasilkan kedatangan atau
konsumen dalam sistem jasa memiliki tiga karakteristik utama sebagai
berikut:
a. Ukuran atau populasikedatangan
Unlimited (Infinite) ketika terdapat materi atau orang-orang yang
jumlahnya tidak terbatas dapat datang dan meminta pelayanan atau
limited (finite) dimana hanya ada pengguna pelayanan yang potensial
dengan jumlah terbatas.
b. Perilaku kedatangan
Menunggu dalam antrian dan tidak berpindah garis antrian atau menolak
dan mengalihkan diantara lini.
c. Pola kedatangan
Distribusi poisson adalah sebuah distribusi probabilitas diskret yang

sering menjelaskan tingkat kedatangan pada teori antrian.
-A9x
e A

Px = ,untukx = 0,1,2,3,4, ... ...

Dimana :
P(x) = probabilitas kedatangan sejumlah x
X = jumlah kedatangan per satuan waktu
A =tingkat kedatangan rata-rata
E =2,7183 (merupakan basis algoritma yang alamiah)
2. Disiplin antrian atau antrian itu sendiri
Karakteristik antrian yang kedua berkaitan dengan disiplin antrian. Disiplin
antrian mengacu pada peraturan pelanggan yang mana dalam barisan yang
akan menerima pelayanan. Aturan disiplin First in- First Out (FIFO) sebuah
aturan antrian yang paling umum dimana pelanggan yang pertama data pada
antrian berhak menerima pelayanan yang pertama. Istilah FCFS (First Come-
First Serve) sering digunakan untuk menganti istilah FIFO. Aturan lain, LIFS
(Last In- First Serve) juga disebut LIFO (Last In-First Out), biasa digunakan
di saat materian atau antrian yang paling atas digunakan terlebih dahulu.
3. Fasilitas pelayanan
Pengaturan fasilitas pelayanan dibagi menjadi dua tahap yaitu sistem satu
tahap (Single Phase System) dan sistem tahapan berganda (Multi Phase



System). Sistem satu tahap adalah sebuah sistem dimana pelanggan menerima
pelayanan hanya dari satu fasilitas pelayanan dan kemudian pergi
meninggalkan sistem. Sistem tahap berganda adalah sebuah sistem dimana
pelanggan menerima pelayanan dari beberapa faslitas pelayanan sebelum
meninggalkan sistem.

Menurut Stevenson dan Choung (2014) karakteristik utama pada sistem
antrian terdiri dari empat macam, yaitu:
1. Sumber kedatangan pasien (population source)
2. Jumlah unit pelayanan (number of servers/channel)
3. Pola kedatangan dan pelayanan pasien (arrival and service patterns)

4. Disiplin pelayanan antrian (queue dicipline/order of service)

Dapat disimpulkan dari definisi di atas bahwa karakteristik sistem antrian
terdiri dari kedatangan atau input pada sistem, jumlah unit pelayanan, disiplin
pelayanan antrian dan sumber kedatangan.

2.2.5 Model-Model Antrian

Menurut Heizer dan Render (2015) menyatakan bahwa ada empat model
antrian yaitu :
a) Model A, (Model M/M/1) Model antrian jalur tunggal dengan kedatangan
berdistribusi poisson dan waktupelayanan eksponensial.

Dalam model ini kedatangan membentuk jalur tunggal untuk dilayani oleh

stasiun tunggal. Diasumsikan sistem berada dalam kondisi berikut :

1. Kedatangan dilayani atas dasar first in-first out (FIFO) dan setiap
kedatangan menunggu untuk dilayani terlepas dari panjang antrian.

2. Kedatangan tidak tergantung pada kedatangan yang sebelumnya,tetapi rata-
rata banyaknya kedatangan (tingkat kedatangan) tidak berubah dari waktu
ke waktu.

3. Kedatangan digambarkan dengan distribusi probabilitas poisson dan
berasal dari sebuah populasi yang tidak terbatas atau sangat besar.

4. Waktu pelayanan bervariasi dari satu pelanggan dengan pelanggan yang
berikutnya dan tidak terikat satu sama lain, tetapi tingkat rata-rata waktu
pelayanan diketahui.

5. Waktu pelayanan sesuai dengan distribusi probabilitas eksponensial
negatif.

6. Rata-rata tingkat pelayanan lebih cepat dari rata-rata tingkat kedatangan.

Apabila kondisi tersebut ditemukan, maka penyelesainya yang dapat
dilakukan adalah dengan menggunakan rumus berikut ini :
A= Jumlah kedatangan rata-rata per satuan waktu
K = Jumlah orang yang dilayani per satuan waktu
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Ls = jumlah pelanggan rata-ratadalam sistem (yang sedang menunggu

untuk dilayant)
-
Ls = )
W; = jumlah waktu rata-rata yang dihabiskan dalam sistem (waktu
menunggu ditambah waktu pelayanan)
1

Ws = E
Lq = jumlah unit rata-ratayang menuggu dalam antrian
__x
97 wu-2
Wq = Waktu rata-rata yang dihabiskan untuk menunggu dalam antrian
_ 2
97 -2
p = factor penggunaan sistem
_2
P=s
Po = Probabilitas 0 unit di dalam system (Unit yang menganggur)
2
Po=1-—-
u
Pi= (5)

b) Model B, (model M/M/S) model antrian jalur berganda

Model ini merupakan sistem antrian jalur berganda dimana terdapat dua atau
lebih jalur atau sistem pelayanan yang tersedia untuk melayani pelanggan
yang datang. Asumsi bahwa pelanggan yang menunggu pelayanan
membentuk satu jalur dan akan dilayani pada stasiun pelayanan yang
tersediapertama kali pada saat itu atau first come, first served.
Rumus antrian model B :

M = Jumlah jalur yang terbuka

A = Jumlah kedatangan rata-rataper satuan waktu

W = Jumlah rata-rata yang dilayani per satuan waktu pada setiap jalur

Po = Probababilitas terdapat 0 orang dalam system

1
Po = ——For Mp >A
An NN M
SO+ w(2) ez

Ls=Jumlah pelanggan rata-rata dalam sistem

Aﬂ(l/u)M A
Le= Gz o T
W; = Waktu rata-rata yang dihabiskan seorang pelanggan dalam antrian

atau sedang dilayani
Ls

M
W :M + l
ST -nmp-2 0 T T2

Lq = Jumlah orang atau unit rata-rata yang menunggu dalam antrian




s

Lq: LS-;

Wq = Waktu rata-rata yang dihabiskan oleh seorang pelanggan atau unit

untuk menunggu dalam antrian

VVq::VVS-i::%f

¢) Model C, (model M/D/1) model waktu pelayanan konstan

Beberapa sistem pelayanan memiliki waktu pelayanan yang tetap, disaat
pelanggan diproses menurut sebuah siklus tertentu seperti seperti pada
pencucian mobil otomatis atau wahana di taman hiburan, waktu pelayanan
yang terjadi pada umumnya konstan.
Rumus antrian model C :

- - AZ
Panjang antrian rata-rata : Lq =
anjang antrian rata-rata : Lq )
Waktu menunggu dalam antrian rata-rata : Wq = p (j_ D
pl

Jumlah pelanggan dalam sistem rata-rata : Ls = Lq + .

Waktu menunggu rata-rata dalam system : Ws = Wq + ﬁ

d) Model D, (model populasi yang terbatas)

Ketika terdapat sebuah populasi pelanggan potensial yang terbatas bagi
sebuah fasilitas pelayanan, maka model antrian berbeda harus
dipertimbangkan. Model ini berbeda dari ketiga model antrian sebelumnya,
karena saat ini terdapat hubungan saling ketergantungan antara panjang
antrian dan tingkat kedatangan.

Rumus antrian model D :

X =
Faktor pelayanan : X = T

Jumlah antrian rata-rata : L= N(1-F)
L(T+U) _ T(1-F)
N-L XF
Jumlah pelayanan rata-rata : J = NF(1-X)
Jumlah dalam pelayanan rata-rata : H = FNX
Jumlah populasi : N = J+L+H
NOTASI :
D = probabilitas sebuah unit harus menunggu didalam antrian
F = faktor efisiensi
H = rata-rata jumlah unit tidak berada dalam antrian
L = rata-rata unit yang menunggu untuk dilayani
M = jumlah jalur pelayanan
N = jumlah pelanggan potensial
T = waktu pelayanan rata-rata

Waktu tunggu rata-rata : W =
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U = waktu rata-rata antara unit yang membutuhkan pelayanan
W = waktu rata-rata sebuah unit menunggu dalam antrian

X = faktor pelayanan

Menurut Murdifin dan Mahmud (2017) model antrian sebagai berikut :

Infitine Model

Tipe ini merupakan model analisis antrian dimana objek yang akan datang
meminta pelayanan pada fasilitas servis yang bersangkutan tidak tentu
(bersifat acak). Misalnya, kendaraan bermotor yang akan tiba di SPBU X
tidak dapat dipastikanasal dan jumlahnya. Ada kemungkinan A yang mengisi
bensin di SPBU X hari ini, besoknya harinya akan mengisi bensin di SPBU
Y,Z dan seterusnya. Postulat yang dipakai pada model ini adalah sebagai
berikut :

1.

Pelanggan yang tiba memiliki distribusi poisson, maksudnya terdapat
kecenderungan (probabilitas) jumlah objek yang akan tiba pada jumlah
yang lebih besar daripada tingkat rata-rata kedatangan adalah Kkecil,
sedangkan kecenderungan (probabilitas) jumlah objek yang tiba pada
jumlah yang lebih kecil daripada tingkat rata-rata kedatangan adalah besar.

. Kemampuan melayani memiliki distribusi ekponensial negatif, maksudnya

waktu pelayanan kepada pelanggan yang lebih singkat daripada waktu
pelayanan rata-rata memiliki probabilitas yang lebih besar, sedangkan
untuk lebih lama daripada waktu pelayanan rata-rata memiliki probabilitas
yang lebih kecil.

. Pelayanan pelanggan di fasilitas servis mengikuti disiplin: datang pertama,

dilayani pertama atau First Come, First Service.

. Pada sistem dengan model Single Channel, Single Phase, tingkat mampu

layani () > tingkat rata-rata kedatangan pelanggan.

Berdasarkan pendapat para ahli diatas dapat disimpulkan bahwa model

antrian terbagi menjadi beberapa model yaitu model antrian jalur tunggal dengan
kedatangan berdistribusi poisson dan waktu pelayanan ekponensial, model antrian
jalur berganda, model waktu pelayanan konstan dan model populasi yang terbatas.

2.2.6 Mengukur Kinerja Antrian

1.
2.
3.

Menurut Haizer & Render (2015) mengemukakan bahwa ukuran Kinerja
sistem antrian meliputi sebagai berikut:

Rata-rata waktu pelanggan berada dalam antrian

Rata-rata panjang antrian

Waktu rata-rata yang diperlukan pelanggan berada dalam sistem (waktu
tunggu dan waktu pelayanan)

Rata-rata jumlah pelanggan berada dalam sistem



5. Probabilitas fasilitas pelayanan menganggur atau kosong
6. Tingkat penggunaan dalam sistem

7. Probabilitas banyaknya jumlah pelanggan dalam sistem
2.2.7 Biaya Antrian

Menurut Haizer dan Render (2015) “Para manajer operasional harus
memahami alat pertukaran yang terjadi diantara dua biaya yaitu biaya menyediakan
layanan yang baik dan biaya waktu tunggu konsumen atau mesin. Para manajer
bersedia untuk memperoleh sedikit waktu tunggu jika diseimbangkan oleh
penghematan yang signifikan di dalam biaya jasa. Salah satu sarana dalam
mengevaluasi fasilitas jasa adalah dengan melihat pada total biaya yang diharapkan.
Totalbiaya adalah jumlah dari jasa yang diharapkan ditambah biaya tunggu yang
diharapkan”.

Menurut Subagyo (2011) menyatakan bahwa ada dua biaya antrian, yaitu:

1. Biaya Pelayanan
Bahwa walaupun biaya menunggu mungkin dapat dikurangi dengan
menambahkan fasilitas pelayanan, tetapi hal ini akan menaikkan biaya
penyediaan pelayanan. Biaya pelayanan dapat mencakup biaya tetap investasi
awal dalam perawatan atau fasilitas, biaya-biaya variabel seperti gaji
karyawan serta pengeluaran tambahan untuk pemeliharaan.
Dengan asumsi penambahan fasilitas pelayanan adalah linear, maka dapat
dihitung expected total cost of service per-period waktu adalah:
Biaya pelayanan E(Cs) =s . Cs

Dimana :

E(Csy =Total biaya pelayanan per-period

S = Jumlah fasilitas pelayanan

Cs = Biaya per-period waktu per-fasilitas

2. Biaya Menunggu

Biaya-biaya menunggu dapat mencakup biaya menganggurnya para
karyawan, kehilangan penjualan, kehilangan pelanggan, tingkat persediaan
yang berlebihan, kehilangan kontrak, kemacetan sistem atau kehilangan
kepercayaan dalam manajemen. Semua ini terjadi apabila suatu sistem
mempunyai sumber daya pelayanan yang tidak mencukupi.

Bila para manajer yang menghadapi masalah sistem antrian dapat menentukan
biaya yang melekat pada seorang individu menganggur dalam sistem
pelayanan total expected waiting cost per-period waktu adalah:

E(Cw) =nt. Cw

Dimana

E(Cw) = Total biaya menunggu per-period waktu

Nt = Jumlah rata-rata individu yang menunggu dalam suatu sistem

18



19

Cw = Biaya menunggu per-satuan waktu per-individu

Dari kedua biaya diatas, maka total cost expected cost per period waktu
adalah:

E(Ci) = E(Cs) + E(Cw)

Dimana:

E(Cs) = Biaya Pelayanan

E(Cw) = Biaya Menunggu

Jadi dapat disimpulkan bahwa biaya total yang diperoleh dari penjumlahan
biaya pelayanan dan biaya menunggu yang nantikan akan menghasilkan total
expected cost terendah.

2.3 Pelayanan

2.3.1 Pengertian Pelayanan

Menurut Tjiptono dan Gregorius (2016) “Pelayanan (service) bisa dipandang
sebagai sebuah sistem yang terdiri atas dua komponen utama, Yyaitu service
operations yang kerap kali.« tidak tampak atau tidak diketahui keberadaannya oleh
pelanggan (back office) atau (backstage) dan service delivery yang biasanya tampak
(Visible) atau diketahui pelanggan (front office atau frontstage). (Tjiptono dan
Gregorius, 2016)

Menurut Kotler dan Keller (2016)“Any act or that one party can offer another
that is essensially intangible and does not result in the ownership of anything. It’s
production may or not to be tied toa physical product”. Artinya tindakan apapun
atau bahkan satu pihak dapat menawarkan pihak lain yang pada dasarnya tidak
berwujud dan tidak menghasilkan kepemilikan apa pun. Produksinya mungkin atau
tidak terkait dengan produk fisik.

Menurut Mindarti (2016) ‘“Pelayanan adalah suatu proses yang terdiri dari
serangkaian tindakan, interksi, aktifitas penting untuk menyampaikan jasa kepada
pelanggan dimana dalam penyampaiannya ini terdapat tujuan menghasilkan
keuntungan”.

Dapat disimpulkan bahwa pelayanan adalahsuatu aktivitas yang bersifat tidak
kasat mata dan tidak menghasilkan kepemilikan apapun yang terjadi akibat interaksi
konsumen dan karyawan dan bertujuan menghasilkan keuntungan.

2.3.2 Karakteristik Pelayanan

Menurut Sellang, Jamaluddin & Mustahir (2019) pelayanan jasa memiliki
beberapa karakteristik yaitu:

1. Sesuatu yang tidak berwujud



2. Heterogen : satu bentuk pelayanan kepada seseorang belum tentu sama
dengan bantuk pelayanan yang diterima orang lain

3. Proses produksi dan distribusi pelayanan berlangsung bersamaan pada saat

dikonsumsi

Berupa proses atau kegiatan

Nilai utamanya dihasilkan dalam proses interaksi antara penjual dan pembeli

Pembeli terlibat dalam proses produksi

Tidak dapat disimpan tidak ada perpindahaan kepemilikan

N o gk

Menurut Alma (2014) menyatakan bahwa ada beberapa perbedaan antara jasa
dan barang, antara lain :

1. Pembelian jasa sangat dipengaruhi oleh motif yang didorong oleh emosi

2. Jasa bersifat tidak berwujud, berbeda dengan barang yang bersifat berwujud,
dapat dilihat, dirasa, dicium, memiliki berat, ukuran dan lain-lain

3. Barang bersifat tahan lama, tetapi jasa tidak. Jasa dibeli dan dikonsumsi pada
waktu yang sama

4. Barang dapat disimpan, sedangkan jasa tidak dapat disimpan

5. Ramalan permintaan dalam marketing barang merupakan masalah, tidak
demikian halnya dengan marketing jasa

6. Usaha jasa sangat mementingkan unsur manusia.

7. Distribusinya bersifat langsung, dari prod

8. usen kepada konsumen.

Dapat disimpulkan bahwa pelayanan memiliki beberapa karakteristik yaitu
sesuatu yang tidak berwujud, proses produksi dan proses distribusi dilakukan
bersamaan, tidak dapat disimpan (tidak tahan lama), pembeli terlibat dalam proses
produksi, usaha jasa sangat memetingkan unsur manusia dan pemeblian jasa sangat
dipengaruhi oleh motif yang didorong oleh emosi.

2.3.3 Dimensi Kualitas Pelayanan

Menurut Tjiptono dan Gregorius (2016) bahwa dalam kualitas pelayanan yang
baik, terdapat beberapa jenis kriteria pelayanan, anatara lain :

1. Ketepatan waktu pelayanan, termasuk didalamnya waktu untuk menunggu
selama transaksi maupun proses pembayaran

2. Akurasi pelayanan, yaitu meminimalkan kesalahan dalam pelayanan maupun
transaksi

3. Sopan santun dan keramahan ketika memberikan pelayanan

4. Kemudahan mendapatkan pelayanan, yaitu tersedianya sumber daya manusia
untuk membantu melayani konsumen serta fasilitas pendukung seperti
komputer
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5. Kenyamanan konsumen, yaitu seperti lokasi, tempat parkir, ruang tunggu
yang nyaman, aspek kebersihan, ketersediaan informasi dan lain sebagainya.

Menurut Mu’ah & Masram (2014) “Untuk mengukur kualitas pelayanan
seperti yang diharapkan oleh pelanggan, perlu diketahui kriteria (dimensi) yang
dipakai oleh pelanggan dalam menilai pelayanan tersebut. Kelima dimensi kualitas
layanan tersebut adalah :

1. Tangibility, yaitu penampilan fisik, peralatan, personil dan materi komunikasi.

2. Reliable, yaitu untuk memberikan layanan yang menjanjikan secara
akurat,tepat waktu dan dapat dipercaya

3. Responsiveness, vaitu kemauan untuk membantu pelanggan dengan
memberikan layanan yang baik dan cepat

4. Empathy, vyaitu berusaha untuk mengetahui dan mengerti kebutuhan
pelanggan secara individual

5. Assurance, yaitu pengetahuan dan keramah tamahan personil dan kemampuan
personil untuk dapat dipercaya dan diyakini.

Dapat disimpulkan bahwa dimensi kualitas pelayanan memiliki 5 dimensi
yaituTangibility, reliable, responsiveness, empathy dan assuarance.

2.4 Efisiensi Pelayanan
2.4.1 Pengertian Efisiensi

Menurut Rusdiana (2014) “Efisiensi merupakan suatu ukuran keberhasilan
yang dinilai dari segi besarnya sumber atau biaya untuk mencapai hasil dari
kegiatan yang dijalankan”.

Menurut Sellang, Jamaluddin & Mustahir(2019)“Efisiensi dapat didefinisikan
sebagai perbandingan terbaik antara output dan input. Dengan demikian apabila
suatu output dapat dicapai dengan input yang minimal maka dinilai efisien”.

Menurut Sutanto (2015) “Efisiensi merupakan perbandingan output dan input
berhubungan dengan tercapainya output maksimum dengan sejumlah input, artinya
jika ratio output besar, maka efesiensi dikatakan semakin tinggi”.

Jadi dapat disimpulkan bahwa efisiensi adalah suatu perbandingan output dan
input berhubungan dengan tercapainya output maksimum dengan sejumlah input
dari kegiatan yang dijalankan.

2.4.2 Pengertian Efesiensi pelayanan

Menurut Sawir (2020) “Efisiensi pelayanan adalah perbandingan terbaik
antara input dan output pelayanan. Secara ideal, pelayanan akan efesiensi apabila



birokrasi pelayanan dapat menyediakan input pelayanan, seperti biaya dan waktu
pelayanan yang meringankan masyarakat penggunaan jasa. Demikan pula dalam sisi
outputpelayanan”.

Menurut Dwiyanto (2008) “Efisiensi pelayanan adalah perbandingan terbaik
antara faktor input dan faktor outputpelayanan. Secara ideal, pelayanan akan efisien
apabila kedua faktor tersebut berjalan berkesinambungan”.

Menurut Herjanto (2017) untuk menghitung efisiensi pelayanan, yaitu:

Output pelayanan

Efisiensi = x100%
Input pelayanan
Dimana:
Input pelayanan : Biaya pelayanan
Output pelayanan : Biaya menunggu

Menurut Aminudin (2005) “efisiensi pelayanan adalah kemampuan dalam
menentukan jumlah sumber daya (fasilitas pelayanan) yang digunakan dengan tepat
tanpa mengurangi kualitas dari pelayanan itu sendiri. Tepat dalam hal ini dapat
berupa penambahan maupun pengurangan fasilitas pelayanan. Tujuan yang ingin
dicapai adalah untuk mencari keseimbangan yang sesuai antara biaya pelayanan,
waktu pelayanan serta jumlah pelanggan yang menunggu. Efisiensi pelayanan
terjadi ketika garis hubungan antaratingkat pelayanan dan biaya waktu
bersinggungan dengan garis hubungan antara tingkat pelayanan dan tingkat
pengadaan fasilitas sehingga membentuk suatu titik potong. Titik potong tersebut
nantinya akan menjadi acuan untuk menentukan efesiensi suatu pelayanan. Dari titik
potong tersebut dapat diketahui berapakah jumlah pelayanan atau fasilitas yang
diperlukan serta biaya yang akan dikeluarkan untuk mencapai pelayanan yang
efisien. Namun apabila tidak terjadi titik potong, efesiensi pelayanan dapat dilihat
dari waktu pelayanan yang lebih cepat dengan total biaya yang lebih kecil. Efesiensi
pelayanan dapat dianalisis menggunakan perhitungan biaya antrian (trade-off) yang
indikatornya berupa biaya waktu menunggu dan biaya pengadaan fasilitas”.

Hubungan antara biaya pelayanan dan biaya menunggu sebagai berikut:

Ekspektasi
Blay! N total biaya

Biaya menyediakan
layanan

Biaya waktu
tunggu

S—'LF' 3 Service Level
eeeeeeeee 1 -

yang optimal

Gambar 2.5
Trade Off
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Berdasarkan definisi di atas dapat disimpulkan efisiensi pelayanan adalah

perbandingan antara faktor inputdan faktor outputdimana ukuran dari input adalah
biaya pelayanan dan output adalah biaya menungguguna menentukan jumlah
sumber daya (fasilitas pelayanan) tanpa mengurangi kualitas pelayanan dan
menentukan keseimbangan.

2.5 Penelitian Sebelumnya dan Kerangka Berfikir

2.5.1 Penelitian Sebelumnya

Berikut ini adalah beberapa penelitian terdahulu mengenai analisis sistem

antrian :
Tabel 2.1 Penelitian Terdahulu
No Nama Variabel Indikator Metode Hasil penelitian
Peneliti, yang diteliti Analisis
Tahun &
Judul

penelitian

Mirna Variabel Untuk Penelitian 1. Waktu total yang
1 Lusiana & | dependen : mengetahui ini dibutuhkan untuk 7

Ryan Sistem perancanga mengguna mobil semakin
Adiputra Antrian ndan kan sebentar setelah
Irawan, optimalisasi | Simulasi menggunakan
2016. sistem simulasi
Analisis antrian yang 2. Setelah melakukan
Sistem tepat simulasi dengan
Antrian pada software maka
Bengkel didapatkan hasil
Mobil output mobil yaitu
Menggunaka 976 untuk sistem
n Simulasi sebenernya, 1091

untuk sistem
perbaikan 1 dan 1119
untuk sistem
perbaikan 2

3. Setelah melakukan

analisis, terperoleh
stall yang paling
padat adalah stall
spooring, stall servis
berkala eksternal dan
stall cuci

4. Model simulasi yang
dirancang sudah
mendekati hasil nyata

5. Pelayanan yang
paling optimal bila
mengubah proses
sebelumnya Spooring
dilakukan paling




No Nama Variabel Indikator Metode Hasil penelitian
Peneliti, yang diteliti Analisis
Tahun &
Judul
penelitian
terakhir, sekarang
diubah menjadi
spooring dilakukan
terlebih dahulu dan
menambah spall
yang paling padat.
Teguh Variabel Untuk Penelitian Dapat disimpulkan
2 Apriyono independe : mengetahu ini bahwa dengan
Purwanto, Sistem i upaya mengguna | menggunakan 2 server
2021. Antrian yang kan diketahui rata-rata
Analisis dilakukan simulasi lamanya waktu tunggu
Sistem upaya arena server 1 adalah 0,1431
Antrian yang jam dan server 2 0,0476
Menggunaka dilakukan jam, dengan demikian
n Software perusahaan dibuat simulasi model
Simulasi untuk usulan perbaikan dengan
Arena Pada memperbai cara menambah 1server
PT. ki waktu menjadi 3 server untuk
Indomobil tunggu melayani pendaftaran
Trada dalam service dam dari hasil
Nasional antrian simulasi juga didapatkan
(Nissan dengan rata-rata waktu tunggu
Depok). bantuan pelanggan pada server 1
simulasi dan 2 adalah 0 jam
arena sedangkan pada server 3
adalah 0,19 jadi
pelayanan yang
diberikan Nissan depok
dapat dikatakan optimal.
Fatimah Variabel 1. Penelitian 1. Dari kondsi layout
3 Maharani independen: Mengetahui | ini bengkel, disediakan 20
Siregar, Sistem sistem mengguna | buah kursi yang akan
2015. antrian antrian yang | kan digunakan oleh
Analisis diterapkan metode pelanggan untuk
Sistem 2. Multi menunggu oleh
Antrian Pada mengetahui Channel- pelanggan untuk
Bengkel PT. jumlah Single menunggu antrian. Jika
Global Jaya server atau Phase dilihat dari kondisi ini,
Perkasa mekanik sistem antrian sudah
Pekanbaru. dalam optimal karena jumlah
mengurangi pelanggan yang datang
antrian. tidak  melebihi  kursi

yang disediakan,hal ini
disebabkan karena
banyak pelanggan yang
menitipkan  kendaraan
mereka untuk diservis
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No Nama Variabel Indikator Metode Hasil penelitian
Peneliti, yang diteliti Analisis
Tahun &
Judul
penelitian
tanpa ikut menunggu
jalur antrian, jika
kendaraan sudah selesai,
baru  dijemput  oleh
pemilik. Namun, jika
dilihatdari waktu
menungu, sistem antrian
masih  belum optimal
karena lamanya waktu
menunggu dalam antrian
dan dalam sistem.
2. Jumlah rata-rata
pelanggan dalam antrian
pada bengkel PT. Global
Jaya Perkasa berjumlah
7 orang.
Erwin Variabel Untuk Metode Hasil yang di terapkan
4 Widianto & independen : mengetahui | analisis pada service dealer
Tedjo Sistem jumlah dipenelitia | honda sepanjang
Sukmono, Antrian pitstop nini menggunakan 4 pitstop
2017. yang adalah kurang optimal karena
Analisis optimal dengan masih ada pelanggan
Antrian untuk 8 jam | mengguna | yang tidak terlayani oleh
Service kerja kan mekanik. Dari hasil
Motor Di perhitunga | perhitungan yang di
Dealer n multyple | dapat dengan 70
Resmi server pelanggan setiap harinya
Honda dengan selama 8 jam kerja yaitu
simulasi terdapat 5 pitstop
mengguna | dengan allowance 7
kan menit. Dengan
software penerapan simulasi
ProModel promodel dengan 5
2017 pitstop di dapat hasil
masing-masing
menaknik menangani 14
motor dengan 70
pelanggan setiap harinya
akan terlayani dengan
optimal.
Ganang Variabel Untuk Metode 1. Pola kedatangan
5 Sasongko., et | Independen: | mengetahui | yang pelanggan pada
all,2019. Sistem jumlah digunakan sistem antrian di
Permodelan antrian pitstop yang | dalam Honda Mitra Utama
dan Simulasi | Variabel optimal penelitian Cirebon mengikuti
Sistem Dependen : ini adalah distribusi poisson dan
Antrian Pelayanan Simulasi distribusi waktu




No Nama Variabel Indikator Metode Hasil penelitian
Peneliti, yang diteliti Analisis
Tahun &
Judul

penelitian
Pelayanan software pelayanan mengikuti
Perbaikan arena. distribusi
Sepeda eksponensial.
Motor Di . Sistem antrian di
Honda Mitra Honda Mitra Utama
Utama Cirebon adalah Multi
Cirebon Channel-Multi Phase

terdapat 3 tahap
pelayanan yaitu tahap
1 (pendaftaran)
memiliki 1 server,
Tahap 2 (servis)
memiliki 9 server
dan tahap 3 (kasir)
memiliki 1 server.
Disiplin antrian yang
diterapkan adalah
FIFO (First In First
Out) dimana
pelanggan yang
pertama datang akan
dilayani terlebih
dahulu.

. Berdasarkan hasil

perhitungan kinerja
sistem antrian waktu
tunggu (wait time)
tertinggi pada tahap 2
(servis) dengan
diperoleh waktu rata-
rata pelanggan
menunggu dalam
antrian (Ws) =
57,4733. Sehingga
pengembangan
model alternatif
dilakukan pada tahap
2 (servis). Dari
pengembangan
model alternatif yang
dilakukan pada tahap
2 (servis) terdapat 3
slenario perbaikan
dari model simulasi,
yaitu skanario A
dengan 10 pit/
mekanik, skanario B
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No Nama Variabel Indikator Metode Hasil penelitian
Peneliti, yang diteliti Analisis
Tahun &
Judul
penelitian
dengan 11

pit/mekanik dan
skenario C dengna 12
pit/mekanik. Hasil
perbandingan kondisi
existing yang paling
optimal terdapat pada
simulasi skenario B,
karena dengan
menggunakan 11
pit/mekanik
memberikan dampak
peningkatan terdapat
fasilitas pelayanan
selutuh pelanggan
yang datang dapat
dilayani tanpa harus
menunggu dengan
waktu yang cukup

lama.

2.5.2 Kerangka Berfikir

Menurut Haizer dan Render (2015) “Teori antrian (queueing theory) adalah
ilmu pengetahuan tentang bentuk antrian dan merupakan orang-orang atau barang
dalam barisan yang sedang menunggu untuk dilayani atau sebuah bagian penting
operasi dan juga alat yang sangat berharga bagi manajemen operasi meliputi
bagaimana perusahaan dapat menentukan waktu dan fasilitas yang sebaik-baiknya
agar dapat melayani pelanggan dengan efisien”. Adapun struktur antrian yang
umum terjadi yaitu Single Channel-Single Phase, Single Channel-Multi Phase,
Multi Channel-Single Phase dan Multi Channel-Multi Phase. Model antrian yang
digunakan pada penelitian ini adalah Multi Channel-Single Phase, Dimana ada dua
atau lebih fasilitas pelayanan yang dialiri oleh satu antrian.

Menurut Dwiyanto (2008) “Efisiensi pelayanan adalah perbandingan terbaik
antara faktor input dan faktor output pelayanan. Secara ideal, pelayanan akan efisien
apabila kedua faktor tersebut berjalan berkesinambungan”.

Antrian merupakan masalah yang sering terjadi di badan atau perusahaan
khususnya perusahaan jasa seperti supermarket, rumah sakit bahkan bengkel
sekalipun. Salah satunya terjadi di PT. Setia Anugerah Motor Tajur. Sistem antrian
dan efisiensi pelayanan adalah hal yang sangat penting bagi operasional perusahaan
Khususnya perusahaan jasa, karena antrian adalah bagian yang harus dilalui sebelum



mendapatkan fasilitas pelayanan pada bengkel resmi dan efisiensi pelayanan
dibutuhkan untuk menentukan berapa lama waktu yang optimal dalam melayani
pelanggan. Penyebab antrian dalam sebuah perusahaan jasa yaitu jumlah
kedatangan pelanggan yang lebih besar dibanding fasilitas pelayanan. Oleh karena
itu, perusahaan jasa diharuskan untuk bisa mengimbangi berapa besar pelanggan
yang datang sehingga pelayanan akan lebih berkualitas dan mengurangi waktu
tunggu yang lama (efisien). Hal ini diperkuat dengan penelitian yang dilakukan
Siregar (2015). Penelitian ini menunjukkan bahwa jika sistem antrian masih belum
optimal karena lamanya waktu menunggu dalam antrian dan dalam sistem, maka
dari itu untuk mengurangi waktu menunggu pelanggan baik dalam sistem maupun
waktu menunggu dalam antrian sebaiknya diharuskan untuk menambah fasilitas
baru atau fasilitas pelayanan, sehingga antrian akan berkurang dan dapat
meningkatkan kualitas pelayanan servis bengkel.

Diperkuat lagi dengan penelitian yang dilakukan oleh Purwanto (2021),
Widianto,et all (2017) dan Sasongko., et all (2019) yang mengemukakan bahwa
penambahan fasilitas pelayanan itu dapat mengatasi antrian yang panjang dan
penetapan fasilitas yang sesuai dengan kedatangan pelanggan itu akan berdampak
pada efisiensi pelayanan yang akan optimal.

Efisiensi pelayanan merupakan kemampuan dalam menentukan jumlah
fasilitas pelayanan yang tepat tanpa mengurangi kualitas pelayanan. Sistem antrian
akan berpengaruh terhadap efisiensi pelayanan guna meminimumkan biaya total
yang akan muncul dalam antrian. Biaya antrian berupa biaya menunggu dan biaya
pelayanan. Biaya pelayanan adalah biaya yang muncul jika sebuah perusahaan jasa
akan menambah server fasilitas pelayanan mulai dari gaji, semua biaya yang ada di
satu server fasilitas pelayanan dan lain lain sedangkan biaya menunggu adalah biaya
yang dikeluarkan oleh pelanggan karena menunggu untuk mendapatkan pelayanan.
Apabila suatu bengkel resmi yang ingin menambah fasilitas pelayananperlu
membiayai semua kebutuhan pelayanannya tersebut, itu akan menyebabkan biaya
pelayanan pun akan bertambah. Oleh karena itu, pelayanan harus dilakukan secara
efisien untuk menekan biaya dan waktu maka pelayanan akan berjalan dengan baik
dan tingkat efisiensi akan tercapai dengan menggunakan biaya total (total cost)
terendah dalam proses pelayanannya.
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2.6  Konstelasi Penelitian
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Berdasarkan kerangka pemikiran diatas, maka dapat digambarkan konstelasi

penelitian sebagai berikut:

/ Sistem Antrian \

1.Rata-rata jumlah pelanggan
berada dalam sistem

2. Rata-rata waktu yang
diperlukan pelanggan berada
dalam sistem

3.Rata-rata jumlah pelanggan
menunggu dalam antrian

4.Rata-rata waktu menunggu
yang diperlukan pelanggan
dalam antrian.

Sumber : Haizer dan Render
(2015)

- /

Gambar 2.6

Konstelasi Penelitian

-

\_

Efisiensi
Pelayanan

1. Biaya

pelayanan

2. Biaya

menunggu

Sumber
Subagyo (2011)

\

J
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BAB Il1
METODOLOGI PENELITIAN

3.1 Jenis Penelitian

Jenis penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah dekskriptif
eksporatif yang bertujuan untuk melakukan penelitian secaramendalam mengenai
subjek tertentu untuk mengumpulkan data dan menguraikan secara menyeluruh dan
teliti sesuai dengan masalah yang akan dipecahan. Teknik penelitian yang akan
digunakan adalah model jalur berganda (Multi Channel-Single Phase) terjadi
dimana ada dua atau lebih fasilitas pelayanan yang dialiri oleh satu antrian atau
tunggal.

3.2 Objek Penelitian, Unit Analisis Penelitian dan Lokasi Penelitian

Objek penelitian ini adalah analisis sistem antrian guna meningkatkan
efisiensi pelayanan pada PT. Setia Anugerah Motor.Variabel = mempengaruhi
sistem antrian dengan rata-rata jumlah pelanggan berada dalam antrian, rata-rata
waktu yang diperlukan pelanggan berada dalam antrian, rata-rata jumlah pelanggan
menunggu dalam antrian, rata-rata waktu menunggu yang diperlukan pelanggan
dalam antrian, biaya pelayanan dan biaya menunggu.

Unit analisis penelitian ini adalah bagian servis motor yang terdapat pada PT.
Setia Anugerah Motor Tajur-Bogor.

Lokasi penelitian ini dilakukan di PT. Setia Anugerah Motor yang berlokasi di
Jalan Raya Wangun No 385 e, Sindangsari, Kecamatan Bogor Timur, Kota Bogor,
Jawa Barat 16146.

3.3 Jenis Data dan Sumber Data Penelitian
Jenis data dan sumber data yang digunakan dalam penelitian ini adalah :

1. Data Primer
Data primer dalam penelitian ini adalah data yang didapat dari pengamatan
langsung kepada kepala bengkel dilapangan untuk mendapatkan data
mengenai biaya biaya yang dikeluarkan dalam sistem antrian dan pelayanan

2. Data Sekunder
Pengumpulan data sekunder diperoleh dari studi pustaka dengan berbagai
macam referensi buku serta jurnal yang berkaitan dengan variabel penelitian
ini.

3. Data Kuantitatif
Data Kualitatif diperoleh dari observasi langsung di lapangan mengenai
jumlah fasilitas yang beroperasi, waktu tunggu, waktu pelayanan, jumlah
pelanggan yang dilayani dan jumlah pelanggan yang tidak dapat dilayani.



4. Data Kualitatif

Data kualitatif diperoleh dari observasi langsung dan hasil wawancara.

3.4 Operasionalisasi Variabel

Tabel 3.1 Operasionalisasi Variabel
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Variabel | Indikator Ukuran Skala
Sistem 1) Rata-rata  jumlah | Banyaknya pelanggan yang Rasio
Antrian pelanggan berada | datang untuk dilayani

dalam antrian (orang)

2) Rata-rata  waktu | Total waktu tunggu dan Rasio
yang  diperlukan | waktu pelayanan yang
pelanggan berada | dirasakan pelanggan untuk
dalam antrian menerima pelayanan

(menit)

3) Rata-rata  jumlah | Banyaknya pelanggan yang Rasio
pelanggan menunggu untuk dilayani
menunggu  dalam | (orang)
antrian

4) Rata-rata  waktu | Waktu tunggu ditambah Rasio
menunggu  yang | waktu pelayanan  yang
diperlukan dibutuhkan pelanggan
pelanggan  dalam | untuk menerima pelayanan
antrian (menit)

Efisiensi 1) Biaya pelayanan Rupiah Rasio
Pelayanan | 2) Biaya menunggu Rupiah Rasio

Metode pengumpulan data dilakukan dengan beberapa cara, yaitu:

1. Observasi Langsung

3.5 Metode Pengumpulan Data

Dengan melakukan observasi langsung atau melakukan pengamatan langsung
dilapangan dengan tujuan untuk lebih mengetahui secara langsung mengenai
sistem antrian yang dilakukan oleh PT. Setia Anugerah Motor.

2. Wawancara

Wawancara adalah teknik pengumpulan data dengan cara bertanya kepada
narasumber. Dalam penelitian ini, wawancara dilakukan kepada pihak —pihak
yang berwenang dan berkepentingan yaitu bapak Rahman selaku kepala
bengkel PT. Setia Anugerah Motor serta para pelanggan yang menunggu
antrian untuk mendapat sebuah pelayanan.




3. Studi Pustaka
Studi pustaka diperoleh dari data yang berkaitan dengan permasalahan yang
sedang diteliti dengan studi pustaka lainnya seperti buku, jurnal, e-book,
penelitian terdahulu dan sumber-sumber lainnya.

3.6 Metode Pengolahan dan Analisis Data

Data yang telah diperoleh, kemudian akan diolah dan di analisis dengan cara :
1. Analisis Deskriptif
Analisis deskriptif dilakukan dengan tujuan untuk menggambarkan lebih
mendalam mengenai sistem antrian yang diterapkan di PT. Setia Anugerah
Motor.
2. Analisis Kuantitatif
Analisis sistem antrian menggunakan perhitungan model antrian sistem Multi
Channel-Single Phase

Sistem antrian ini memiliki asumsi bahwa:

Jumlah kedatangan pelanggan tiap satuan waktu mengikuti distribusi poisson
Waktu palayanan berdistribusi eksponensial negatif

Semua pelayanan (server) diasumsikan memiliki tingkat pelayanan yang sama
Disiplin antrian yang diterapkan adalah yang pertama datang pertama dilayani
(First In First served)

e. Sumber dan panjang antrian tidak terbatas.

o0 o

Sistem antrian dapat dianalisis menggunakan model rumus Multi Channel-
Single Phase sebagai berikut:

M = Jumlah server yang terbuka
A = Jumlah kedatangan rata-rata per satuan waktu
« = Jumlah rata-rata yang dilayani per satuan waktu pada setiap jalur

P, = Probabilitas terdapat 0 orang dalam sistem
1

Posr— 7 17t Untuk Mu>A
k %=01(”)n_ +M(I—¢)MM[.LI.—L/1
Ls= Jumlah rata-rata dalam sistem
© (M-1)!(Mpu—202 U
W= Waktu rata-rata yang dihabiskan seorang pelanggan dalam antrian atau sedang
dilayani (dalam sistem)

(i 1

T (M-1)!/(Mpu—202 U

Ls

S

Lq = Jumlah orang atau unit rata-rata yang menunggu dalam antrian

A
Lg= L=
q o
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W, =Waktu rata-rata yang dihabiskan oleh seorang pelanggan atau untuk menunggu
dalam antrian

1 Lq
W, = — ==
q Ws ” 2

3. Analisis biaya yang terdiri atas 2 biaya yaitu diantaranya biaya menunggu dan
biaya pelayanan

a. Biaya menunggu
E (CW): ne X Cw
Dimana :
Cw : pelanggan menganggur dalam sistem
N : Rata-rata pelanggan yang menunggu dalam sistem

Biaya antrian = Ba.Ls atau BA.ﬁ
b. Biaya pelayanan
E(Cs)=SXGCs
Dimana :
S : Jumlah fasilitas pelayanan (Server)
Cs: Biaya fasiltas pelayanan

c. Biaya Total
E (Ct) = E (Cw) X E (Cs)
Dimana :
E (cw) : Biaya menunggu
E (Cs) : Biaya fasilitas

4. Efisiensi pelayanan digunakan untuk mengetahui seberapa efisiensi pelayanan
yang diterapkan dengan membandingkan output pelayanan dan input
pelayanan. Dimana ukuran dari output pelayanan adalah biaya menunggu dan
ukuran dari input pelayanan adalah biaya fasilitas. Adapun rumus efisiensi

pelayanan sebagai berikut:
Output pelayanan

Efisiensi = x100%
Input pelayanan
Dimana:
Input pelayanan : Biaya pelayanan
Output pelayanan  : Biaya menunggu

Setelah melakukan analisis dengan menggunakan metode Multi Channel-
Single Phase, maka akan diketahui waktu kedatangan pelanggan, waktu pelanggan
dilayani dan waktu pelayanan selesai dilayani. Kemudian menghitung biaya dalam
antrian yaitu biaya pelayanan akan mencakup biaya tetap, biaya penunjang fasilitas
dan biaya menunggu dapat dikurangi dengan penambahan fasilitas pelayanan, tetapi
hal ini akan berdampak pada biaya penyediaan pelayanan yang akan bertambah



sehingga fasilitas pelayanan diharuskan untuk memaksimalkan pelayanannya untuk
menekan waktu dan biaya, maka proses pelayanan akan berjalan dengan baik dan
efisien. Setelah perhitungan biaya pelayanan dan biaya menunggu, maka dilakukan
perbandingan sesudah dan sebelum menggunakan metode Multi Channel-Single
Phase di pelayanan PT. Setia Anugerah Motor. Dengan melihat hasil analisis, dapat
diketahui tingkat efisiensi dengan melihat total biaya yang lebih kecil. Setelah
melakukan semua perhitungan, maka sistem antrian dapat ditetapkan untuk
mengetahui jumlah fasilitas pelayanan yang efisien pada PT. Setia Anugerah Motor.
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BAB IV
HASIL PENELITIAN

4.1 Gambaran Umum Lokasi Penelitian
4.1.1 Sejarah Dan Perkembangan PT. Setia Anugerah Motor

PT. Setia Anugerah Motor adalah salah satu dealer resmi sepeda motor Honda
di daerag Bogor yang melayani penjualan sepeda motor Honda, servis dan
pembelian suku cadang sepeda motor Honda di Kota Bogor. PT. Setia Anugerah
Motor Berdiri sejak tahun 28 April 2004 dan berlokasi di jalan Jalan Raya Wangun
No 385 e, Sindangsari, Kecamatan Bogor Timur, Kota Bogor, Jawa Barat 16146.

Misi dan visi PT.Setia Anugerah Motor adalah
Misi PT. Setia Anugerah Motor adalah :

e Make Customers Happy :
e Ramah
e Peduli
e Hormat
o Komunikatif
e Memelihara customer

Visi PT. Setia Anugerah Motor :
e Menjadi market leader dan memiliki banyak cabang.

4.1.2 Struktur Organisasi PT. Setia Anugerah Motor

Owner
HRD
{ _ !
Kepala mekanik Marketing Admin

Mekanik Bag. G Sales
Sparepart

Gambar 4.1
Struktur Organisasi PT. Setia Anugerah Motor

Sumber : PT. Setia Anugerah Motor (2021)



Berikut adalah uraian tugas berdasarkan struktur organisasi PT.Setia

Anugerah Motor yaitu :

1.

Owner
a. Mengawasi jalannya perusahaan
b. Mengavaluasi laporan akhir keuangan perusahaan

. HRD

a. Rekrutmen dan selekssi

b. Training dan development

c. Penilaian kinerja pegawai

d. Merancang program bermanfaat di perusahaan

. Kepala mekanik

a. Mengawasi kinerja mekanik sehari-hari berdasarkan prosedur kerja yang
berlaku

b. Memberikan solusi terhadap masalah yang tidak bisa diselesaikan oleh
mekanik

c. Bertanggung jawab atas kinerja mekanik dan melakukan fungsi control

d. Memastikan form claim atau form LKH terisi dengan benar

e. Menjaga produktivitas dengan melakukan update papan kontrol mekanik

Marketing

a. Memastikan barang atau jasa yang akan di jual dalam kondisi baik

b. Menjaga relasi dengan pelanggan

. Admin

a. Membuat surat, misal surat perintah kerja, surat kebutuhan bengkel, surat
penjualan, surat pembelian dan beberapa surat penting terkait operasional
perusahaan

b. Merekap data perusahaan seperti bukti transaksi pembelian, pengajuan
knowledge melampirkan surat domisili dan lain lain.

. Mekanik

a. Melakukan perkerjaan perbaikan kendaraan dengan intruksi kerja yang
sudah ditetapkan.

b. Menjaga dan merawat peralatan bengkel

c. Meminta dan mengambil suku cadang yang dibutuhkan setelah mendapat
persetujuan dari kepala bengkel

. Bagian Sparepart

a. Membuat laporan mengenai sparepart yang masuk dan terjual
b. Bertanggung jawab atas jumlah sparepart dan melakukan pengecekan rutin
kepada kelayakan sparepart

. CS (Customer Service)

a. Menjaga hubungan baik dengan pelanggan
b. Melayani pelanggan via online seperti telefon, via aplikasi chat, dan
website resmi dari perusahaan
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c. Memberikan rasa yakin kepada pelanggan
9. Sales
a. Menjelaskan spesifikasi barang atau kendaraan pada pelanggan yang
datang\
b. Menawarkan barang pada pelanggan yang datang
c. Memberikan konsultasi kepada pelanggan mengenai barang yang akan
dijual

4.2 Kondisi Antrian Pada PT. Setia Anugerah Motor

Sistem antrian pada PT. Setia Anugerah Motor adalah bagian
operasionalisasi PT. Setia Anugerah Motor yang menangani perbaikan motor dan
service berkala atau rutin. Setiap pelanggan yang datang harus melalui semua proses
pelayanan yang disediakan.

Pelanggan yang datang ke PT. Setia Anugerah Motor ini dari berbagai macam
pekerjaan, mulai dari ojek online, buruh, wiraswasta dan lain-lain. Setiap pelanggan
yang datang harus mengikuti disiplin antrian First In First Served yaitu dimana
pelanggan yang datang terlebih dahulu akan mendapatkan pelayanan pertama.

Standar kualitas pelayanan di bengkel yang baik merupakan pelayanan yang
membuat pelanggan merasa puas serta dilaksanakan sesuai dengan etika atau
standar pelayanan yang dapat diterima oleh semua pelanggan. Hal ini dapat berupa
ketelitian mekanik, pengetahuan mekanik terhadap kerusakaan kendaraan,
keterbukaan mekanik dalam memberikan penjelasan mengenai kerusakan motor
yang dialami dan kepercayaan konsumen terhadap mekanik karena jika hal tersebut
tidak berjalan dengan baik, maka hal yang tidak diinginkan akan terjadi seperti
kerusakan kendaraan yang lebih parah bahkan kendaraan yang mati total. Selain itu
dikarenakan banyaknya pelanggan yang datang, maka para mekanik ditekan untuk
melayani dengan waktu yang terbatas, sehingga secara tidak langsung proses
pelayanan pun kurang optimal.

Pelanggan akan membentuk suatu antrian untuk menunggu sampai nomer
antrian dipanggil untuk melakukan pelayanan servis. Pelayanan servis beroperasi
mulai pukul 08.00 sampai pukul 16.00 WIB. PT. Setia Anugerah Motor memiliki
standar pelayanan yang sudah ditetapkan selama 30 menit, namun faktanya masih
adanya pelayanan yang masih diluar batas standar. Mengingat mekanik di PT. Setia
Anugerah Motor memiliki dua tugas yakni melakukan servis sekaligus final
checking. Selain itu, sering terjadi kerusakan atau keluhan tak terduga ketika
melakukan servis sehingga itu akan membutuhkan waktu yang lebih lama lagi.

Proses pelayanan pada PT. Setia Anugerah Motor berawal dari datangnya
pelanggan, kemudian pelanggan akan diarahkan ke tempat pendaftaran dengan
melampirkan surat kepemilikan kendaraan (STNK). Kemudian, pelanggan akan



ditanya keluhan atau masalah motor yang dialami saat ini. Setelah itu, petugas
pendaftaran akan memberikan keluhan itu ke mekanik sekaligus mekanik akan
mengambil motor sesuai STNK untuk dilakukan servis sedangkan pelanggan akan
menunggu di tempat yang sudah disediakan oleh pihak PT. Setia Anugerah Motor.
Setelah proses servis sudah dilakukan, maka hal selanjutnya yaitu melakukan final
checking untuk memastikan sepeda motor kembali ke performa yang baik dan
dalam tahap ini mekanik memberikan kesempatan kepada pelanggan untuk
melakukan uji performa pada kendaraan itu, jika menurut pelanggan performa itu
belum baik maka mekanik akan melakukan pengecekan kembali. Sedangkan jika
menurut pelanggan performa motor sudah baik, maka tahap selanjutnya yaitu
mekanik akan menyerahkan data kerusakan sepeda motor kepada kasir untuk
diumumkan bahwa kendaraan sudah selesai di servis sekaligus untuk melakukan
pembayaran.

Dari hasil observasi yang telah dilakukan sebelumnya, sistem antrian yang ada
di PT. Setia Anugerah Motor masih dianggap belum efisien dikarenakan lamanya
pelayanan pada mekanik yang melebihi batas waktu standar pelayanan yang
disebabkan dari keluhan tidak terduga dan mekanik memiliki dua tugas sekaligus
sehingga hal tersebut menyebabkan keterlambatan pelayanan.

4.3 Pembahasan
4.3.1 Sistem Antrian Pada PT. Setia Anugerah Motor

Sistem antrian pada PT. Setia Anugerah Motor melalui beberapa tahap yang
harus dilalui oleh pelanggan dari PT. Setia Anugerah Motor. Tahapan-tahapan
tersebut meliputi:

1. Kedatangan atau input pada sistem

a. Ukuran atau populasi kedatangan yaitu kedatangan pelanggan yang
digambarkan dengan distribusi poisson (kedatangan populasi yang tidak
terbatas). PT. Setia Anugerah Motor beroperasi di pusat atau wilayah yang
dimana pengguna sepeda motor sangat banyak dan hal itu mengakibatkan
kedatangan pelanggan pun akan meningkat untuk mendapatkan pelayanan
servis sehingga menyebabkan penumpukan pelanggan atau antrian pada
tahap servis, hal ini sebabkan karena terbatasnya server atau fasilitas yang
beroperasi sedangkan permintaan pelayanan yang banyak.

b. Perilaku kedatangan yaitu pelanggan akan menunggu pada tempat yang
telah disediakan sampai nomer antrian servis dipanggil oleh operator dan
motor dibawa masuk kedalam tempat servis. Ada beberapa perilaku
pelanggan yang muncul ketika terdapat antrian yaitu pelanggan yang tidak
mau menunggu dan langsung meninggalkan antrian, pelanggan yang sabar
dalam menunggu antrian, dan pelanggan yang tidak mau masuk dalam
antrian dan memiliki untuk langsung kembali karena melihat antrian yang
panjang.
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Pola kedatangan yaitu kedatangan pelanggan pada PT. Setia Anugerah
Motor tidak dapat di prediksi dari hari perharinya karena waktu
kedatangan yang berbeda-beda. Dimana jika pelanggan yang datang pada
hari rabu pada minggu pertama itu sebesar 20 pelanggan maka pada rabu
pada minggu kedua atau seterusnya tingkat kedatangan pelanggan dapat
lebih bahkan kurang dari 20 pelanggan dari rabu yang minggu pertama.

2. Disiplin antrian atau antrian itu sendiri
Pelanggan yang datang terlebih dahulu, maka pelanggan itu yang
mendapatkan pelayanan pertama atau First In First Served. Maksudnya
pelanggan akan dilayani sesuai dengan nomer urut yang pelanggan dapatkan
ketika pelanggan datang dan melakukan pendaftaran servis.

3. Fasilitas pelayanan
Fasilitas pelayanan yang terdapat pada PT. Setia Anugerah Motor
menggunakan sistem Multi Channe-Single Phasedimana terdapat 3fasilitas
untuk melayani bagian servis dan dialiri dengan antrian tunggal.

4.3.2 Proses Pelayanan Pada PT. Setia Anugerah Motor

PT. Setia Anugerah Motor beroperasi pukul 08.00-16.00 WIB pada hari senin-
Jum’at dan hari sabtu beroperasi pukul 09.00-17.00 WIB. PT. Setia Anugerah
Motor memiliki standar pelayanan yaitu 30 menit per pelanggan. PT. Setia
Anugerah Motor mengoperasikan 3 fasilitas pada setiap harinya untuk melayani
permintaan dari pelanggan. Proses pelayanan pada PT. Setia Anugerah motor
dimulai dari:

1.

Pelanggan yang datang harus mendaftar untuk mendapatkan pelayanan. Di
tahap ini operator akan menanyakan keluhan dan pengecekan surat
kendaraan (STNK).

Operator akan memanggil pelanggan sekaligus menyerahkan keluhan dari
sepeda motor pelanggan.

Pada tahap ini mekanik akan selalu meminta persetujuan dengan
pelanggan apabila ada komponen yang rusak dengan memberikan
penjelasan. Jika pelanggan setuju maka pengantian kompoten akan
dilakukan sedangkan jika pelanggan tidak setuju dan merasa kompoten itu
masih layak, maka mekanik tidak akan melakukan penggantian.

Setelah servis selesai sesuai keluhan dari pelanggan. Mekanik akan
melakukan final checking. Jika pelanggan tidak puas dengan servis,
mekanik akan mengecek kembali sepeda motor tersebut dengan harapan
pelanggan puas akan pelayanan yang diberikan oleh PT. Setia Anugerah
Motor sedangkan jika pelanggan puas, maka mekanik akan segera
membersihkan sepeda motor untuk diberikan kepada pelanggan.

Setelah servis selesai, maka mekanik akan memberikan catatan mekanik
kepada operator bahwa servis sudah selesai.



6. Selanjutnya operator akan memanggil pelanggan untuk mengonfirmasi
bahwa sepeda motor sudah diservis sekaligus melakukan pembayaran.

Berdasarkan proses pelayanan diatas, terdapat pelayanan yang membutuhkan
waktu yang lama yaitu pada tahap servis, karena pada tahap ini mekanik harus
mendapatkan persetujuan terlebih dahulu jika akan melakukan servis atau
penggantian komponen sepeda motor. Selain itu, final checking pun membutuhkan
waktu yang cukup lama karena pada tahap ini jika pelanggan tidak puas dengan
pelayanan yang diberikan maka mekanik akan melakukan pengecekan kembali.

4.3.3 Penerapan Sistem Antrian dan Efisiensi Pelayanan Pada PT. Setia
Anugerah Motor

Analisis sistem antrian pada PT. Setia Anugerah Motor menggunakan
perhitungan model antrian dan efisiensi pelayanan. Sistem antrian menggunakan
metode Multi Channel-Single Phase dimana terdapat lebih dari dua atau lebih
fasilitas pelayanan yang dialiri oleh antrian tunggal.

Sistem antrian ini memiliki asumsi sebagai berikut:
1. Jumlah kedatangan pelanggan tiap satuan waktu mengikuti distribusi poisson
Waktu pelayanan berdistribusi eksponensial negatif
3. Semua fasilitas pelayanan (server) diasumsikan memiliki tingkat pelayanan yang
sama
4. Disiplin antrian yang diterapkan adalah yang pertama datang pertama dilayani
(First In First Served)
5. Sumber dan panjang antrian tidak terbatas.

N

Melihat sering terjadinya masalah pada proses pelayanan yang dikarenakan
dari banyaknya pelanggan yang datang sedangkan server atau fasilitas yang
jumlahnya terbatas sehingga tidak jarang para pelanggan tidak mendapat pelayanan
bahkan meninggalkan antrian karena terlalu lama menunggu, oleh karena itu PT.
Setia Anugerah Motor harus meminimumkan waktu menunggu dengan total biaya
yang kecil. Maka dari itu perlu dilakukan analisis sistem antrian menggunakan
metode Multi Channel-Single Phase dan analisis efisiensi pelayanan.

Analisis efisiensi pelayanan memerlukan biaya menunggu dan biaya
pelayanan, berikut perhitungan biaya menunggu dan biaya pelayanan yang ada di
PT. Setia Anugerah Motor:

1. Biaya Pelayanan

Biaya pelayanan diperoleh dari gaji mekanik yang beroperasi. Terdapat
3fasilitas yang beroperasikan oleh 3 mekanik setiap harinya dengan gaji yang
berbeda-beda. Adapaun rincian gaji mekanik sebagai berikut :
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Tabel 4.1Data gaji mekanik

Mekanik Gaji mekanik
Mekanik 1 Rp. 2.000.000.00,-
Mekanik 2 Rp. 2.000.000.00,-
Mekanik 3 Rp. 2.000.000.00,-

Jumlah Rp. 6.000.000.00,-

Sumber : Data Primer. 2020

Biaya gaji 3 mekanik : Rp 6.000.000,- per bulan
: Rp 32.967,- per hari

Tool set : Rp 6.000.000,- per 8 tahun
: Rp 4.120 ,- per hari

Corong knalpot : Rp 750.000,- per tahun
: Rp 261,- per hari
Bike lift : Rp 10.000.000,- per 8 tahun

: Rp 6.868,- per hari
Total biaya pelayanan sebesar Rp 44.216,-

Dapat dirincikan jumlah hari kerja mekanik dalam 1 bulan sebanyak 26 hari
dengan jam kerjanya yaitu 7 jam per hari. Biaya layanan di dapat dari (gaji
mekanik per bulan : Jumlah hari kerja per bulan : Jumlah jam kerja per hari).

Fasilitas pelayanan dapat dirincikan yaitu harga barang : tahun ekonomis :
jumlah hari kerja per bulan : jumlah jam kerja per hari.

. Biaya Menunggu

Biaya menunggu adalah biaya yang dikeluarkan pelanggan ketika berada
dalam sistem antrian. Rata-rata pekerjaan pelanggan yang datang ke PT. Setia
Anugerah Motor untuk mendapatkan pelayanan servis itu berprofesi sebagai
buruh dan berdasarkan UMR Kabupaten Bogor tahun 2021 sebesar Rp
4.217.206. sehingga biaya menunggu setiap pelanggan per jam sebesar Rp
5.900,-.

Dapat dirincikan dengan 30 hari sama dengan 720 jam. Jadi, Rp 4.217.206,- :
720 jam = Rp 5.857,- = Rp 5.900,-. Dapat diliat dari (Pendapatan setiap
pelanggan yang datang menurut UMK Kabupaten Bogor : Jumlah jam dalam
satu bulan).




Perhitungan analisis sistem antrian menggunakan Multi Channel-Single Phase
harus menggunakan indikator sebagai berikut :

Tabel 4.2Jumlah Kedatangan Pelanggan Dan Jumlah Pelayanan Pelanggan
PT. Setia Anugerah Motor Pada Hari Ramai (Sabtu)

No Hari Kedatangan pelanggan Pelayanan pelanggan
1 Sabtu, 27 Maret 2021 54 30
2 Sabtu, 3 April 2021 53 28
3 Sabtu, 10 April 2021 57 31
4 Sabtu, 17 april 2021 49 27
Jumlah 213 116
Rata-rata 53,25 29

Sumber : Data Primer, 2021

Berdasarkan penelitian yang dilakukan selama 1 bulan, maka dapat
disimpulkan bahwa hari sabtu dikategorikan menjadi hari yang paling ramai
dikunjungi oleh pelanggan dengan melihat rata-rata kedatangan pelanggan yang
paling ramai yaitu 53,25.

Selain itu indikator tersebut memiliki jumlah tingkat rata-rata kedatangan dan
jumlah rata-rata dilayani per satuan di dapat dari data perhitungan sebagai berikut :

(A) = Tingkat Kedatangan per satuan waktu
= (Total kedatangan per hari : Waktu Observasi) : Jam kerja
=(213:7) : 7= 4,34 = 4 pelanggan per jam

() = Tingkat rata-rata pelayanan per satuan waktu
= (Total pelayanan per hari : Waktu obervasi) : Jam kerja
=(116:7):7=2,36 = 2 pelanggan per jam

Maka diketahui bahwa jumlah rata rata kedatangan dan rata-rata pelayanan
pada hari ramai (sabtu) yaitu A=4 pelanggan per jam dan p=2 pelanggan per jam.
dengan fasilitas 3 fasilitas, 4 fasilitas dan 5 fasilitas. Berikut ini adalah perhitungan
biaya pada hari ramai (sabtu) di PT. Setia Anugerah Motor :

1. 3 Fasilitas yang beroperasi

a. M =Jumlah fasilitas
M = 3 fasilitas yang tersedia di PT. Setia Anugerah Motor

b. Probabilitas terdapat 0 dalam sistem
1

I R A
1

S O O O 2
n=0 o 11\2 21\2 31\2/) 3.2-4

Po
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=0,11 = 11% probabilitas 0 pasien dalam sistem

. Rata-rata jumlah pelanggan dalam sistem (Ls)

()M
Ls-= “(”) 042
M-1)!(Mu—2)? %
3
4.2(%) 4
Ls = (3—-1)1.(3.2—4)2 0,11+ 2

Ls = 2,88 = 3 pelanggan dalam sistem

. Waktu rata-rata yang dihabiskan seorang pelanggan dalam antrian atau
sedang dilayani (dalam sistem)

Ls
Ws: 7

2,88
Ws=—
4

W; = 0,72 jam = 43,2 menit pelanggan berada dalam sistem
. Rata-rata jumlah unit yang menunggu dalam antrian
A
Lg=Ls——
q s u

-288-2
2

= 0,88 = 1 pelanggan dalam antrian

. Rata-rata waktu menunggu dalam antrian

1 _Lqg
Wq=Ws--=-1
q B TR

_ 0,88
4

= 0,22 jam = 13,2 menit pelanggan menunggu dalam antrian

Perhitungan efisiensi pelayanan :

a) Biaya pelayanan

E(Cs) =sxCs
= 3 X Rp 44.216,-
= Rp 132.648,-
b) Biaya menunggu
E (Cw) =t X Cw
= 2,88 x Rp 5.900,-

= Rp 16.992,-



c) Biaya total
E (Tc) =E (Cs) + E (Cw)
= Rp 132.648,- + Rp 16.992, -
= Rp. 149.640,-

Dari perhitungan di atas, jika PT. Setia Anugerah Motor menggunakan 3
fasilitas untuk pelayanan servis, maka diperoleh probabilitas O pelanggan dalam
sistem antrian (Po) yaitu 11 %, rata-rata jumlah pelanggan dalam antrian (Ls) yaitu 3
pelanggan, waktu rata-rata pelanggan yang dihabiskan dalam sistem antrian (Ws)
yaitu 43,2 menit per pelanggan, rata-rata pelanggan yang menunggu dalam antrian
(Lg) yaitu 1 pelanggan, rata-rata waktu menunggu dalam antrian (Wg) yaitu 13,2
menit, biaya pelayanan (Cs) yaitu Rp 132.648,-, biaya menunggu (Cw) yaitu Rp
16.992,- dan biaya total (Ts) yaitu Rp 149.640,-

2. 4 fasilitas yang beroperasi

a. M = Jumlah fasilitas
M = 4 fasilitas yang tersedia di PT, Setia Anugerah Motor

b. Probabilitas terdapat 0 dalam sistem
1

R R
1
@ RO O OO RS

= 0,13 = 13% probabilitas 0 pasien dalam sistem

c. Rata-rata jumlah pelanggan dalam sistem (Ls)

M2
T (M-1)!(Mp—2)? u

4
4.2(%) 4
Ls= (4—1)!.(4.2—4)2 0,13 + 2

Ls=2,17 = 2 pelanggan dalam sistem

d. Waktu rata-rata yang dihabiskan seorang pelanggan dalam antrian atau
sedang dilayani (dalam sistem)

Ls

Ws: 7
2,17
Ws=——

4
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W; = 0,5425 jam = 32,55 menit pelanggan berada dalam sistem
e. Rata-rata jumlah unit yang menunggu dalam antrian
A
Lg=Ls——
q S W

=217-2
2

= 0,17 = 0 pelanggan dalam antrian

f. Rata-rata waktu menunggu dalam antrian

1 L
Wq:WS-;:—q

= 0,0425 jam = 2,55 menit pelanggan menunggu dalam antrian
Perhitungan efisiensi pelayanan :

a) Biaya pelayanan
E(Cs) =SX Cs
=4 x Rp 32.967

= Rp 131.868,-

b) Biaya menunggu
E (CW) =niX Cw

= 2,17 x Rp Rp 5.900,-
= Rp 12.803,-

c) Biaya total
E (Tc) =E (Cs) + E (Cw)
= Rp 131.868,- + Rp 12.803,-
= Rp 144.671,-

5 fasilitas yang beroperasi

a. M = Jumlah fasilitas
M =5 fasilitas yang tersedia di PT. Setia Anugerah Motor

45

Dari perhitungan di atas, jika PT. Setia Anugerah Motor menggunakan 4
fasilitas untuk pelayanan servis, maka diperoleh probabilitas 0 pelanggan dalam
sistem antrian (Po) yaitu 13 %, rata-rata jumlah pelanggan dalam antrian (Ls) yaitu 2
pelanggan, waktu rata-rata pelanggan yang dihabiskan dalam sistem antrian (W5s)
yaitu 32,55 menit per pelanggan, rata-rata pelanggan yang menunggu dalam antrian
(Lg) yaitu 0,17 pelanggan, rata-rata waktu menunggu dalam antrian (Wg) yaitu 2,55
menit, biaya pelayanan (Cs) yaitu Rp 131.868,-, biaya menunggu (Cw) Yyaitu Rp
12.803,- dan biaya total (Ts) yaitu Rp 144.671,-



b. Probabilitas terdapat 0 dalam sistem
1

S S e g ran
1
) ) O O 2O TR0

= 0,13 = 13% probabilitas 0 pasien dalam sistem

c. Rata-rata jumlah pelanggan dalam sistem (Ls)

T (M-1)!/(Mu—2)? n

5
4.2(%) 4
Ls= (5—1)1.(5.2—4)2 0,13 + 2

Ls = 2,03 = 2 pelanggan dalam sistem
d. Waktu rata-rata yang dihabiskan seorang pelanggan dalam antrian atau
sedang dilayani (dalam sistem)
Ls

W5=7

2,03
W=—
4

Ws = 0,5075 jam = 30,45 menit pelanggan berada dalam sistem

e. Rata-rata jumlah unit yang menunggu dalam antrian

2
Lg=Ls—=
q -

=203-2
2

= 0,03 = 0 pelanggan dalam antrian

f. Rata-rata waktu menunggu dalam antrian

1 _Lqg
Wq=Ws--=-1
q S M 2

_ 0,03

4

= 0,0075 jam = 0,45 menit pelanggan menunggu dalam antrian
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Perhitungan efisiensi pelayanan :

a) Biaya pelayanan
E(Cs) =SX Cs
=5 x Rp 32.967

= Rp 164.835,-

b) Biaya menunggu
E (Cw) = nt X CW

= 2,03 x Rp Rp 5.900,-
=Rp 11.977,-

c) Biaya total
E (Tc) =E (Cs) + E (Cw)
= Rp 164.835,- + Rp 11.977,-
= Rp 176.812,-

Dari perhitungan di atas, jika PT. Setia Anugerah Motor menggunakan 5
fasilitas untuk pelayanan servis, maka diperoleh probabilitas O pelanggan dalam
sistem antrian (Po) yaitu 13 %, rata-rata jumlah pelanggan dalam antrian (Ls) yaitu 2
pelanggan, waktu rata-rata pelanggan yang dihabiskan dalam sistem antrian (W5s)
yaitu 30,45 menit per pelanggan, rata-rata pelanggan yang menunggu dalam antrian
(Lg) yaitu 0,03 pelanggan, rata-rata waktu menunggu dalam antrian (Wg) yaitu 0,45
menit, biaya pelayanan (Cs) yaitu Rp 164.835,-, biaya menunggu (Cw) Yyaitu Rp
11.977,- dan biaya total (Ts) yaitu Rp 176.812,-

Berdasarkan perhitungan diatas pada hari ramai (sabtu) dengan menggunakan
3, 4 dan 5 fasilitas, untuk melihat perbedaannya dapat dilihat pada tabel berikut :

Tabel 4.3Keterangan jumlah fasilitas yang beroperasi pada hari ramai (sabtu)
di PT. Setia Anugerah Motor

Keterangan Jumlah fasilitas pada hari ramai (sabtu)

3 fasilitas 4 fasilitas 5 fasilitas
Po 11 % 13 % 13 %
Ls 3 pelanggan 2 pelanggan 2 pelanggan
Ws 43,2 menit 32,55 menit 30,45 menit
Lq 0,88 pelanggan 0,17 pelanggan 0,03 pelanggan
W 13,2 menit 2,55 menit 0,45 menit
Cs Rp 138.126,- Rp 131.869,- Rp 164.835,-
Cw Rp 16.992,- Rp 12.803,- Rp 11.977,-
Ts Rp 149.640,- Rp 144.671,- Rp 176.812,-

Berdasarkan hasil perhitungan pada hari ramai (sabtu) diatas dapat
disimpulkan bahwa tingkat probabilitas nol jika mengoperasikan 4 fasilitas dan 5
fasilitas meningkat menjadi 13 % dari sebelumnya yaitu 11% jika mengoperasikan
3 fasilitas. Rata-rata pelanggan dalam sistem antrian pun berkurang menjadi 2



pelanggan jika mengoperasikan 4 fasilitas dan 5 fasilitas dari sebelumnya yaitu 3
pelanggan jika mengoperasikan 3 fasilitas. Kemudian waktu rata-rata yang
dihabiskan dalam antrian pun berkurang menjadi 32,55 menit jika mengoperasikan
4 fasilitas dan 30,45 menit jika mengoperasikan 5 fasilitas dari sebelumnya yaitu
43,2 menit jika mengoperasikan 3 fasilitas. Rata-rata pelanggan yang menunggu
berkurang menjadi O pelanggan jika mengoperasikan 4 fasilitas dan 5 fasilitas dari
sebelumnya ada 1 pelanggan jika mengoperasikan 3 fasilitas. Rata-rata waktu yang
dihabiskan oleh pelanggan pada antrian jika mengoperasikan 3 fasilitas yaitu 13,2
menit berkurang menjadi 2,55 menit jika mengoperasikan 4 fasilitas dan 0,45 menit
jika menggunakan 5 fasilitas.

Sedangkan jika dilihat dari segi biaya pada hari ramai (sabtu) di PT. Setia
Anugerah Motor, perkiraan total biaya yang dikeluarkan jika mengoperasikan 3
fasilitas yaitu Rp 150.348,-. Kemudian jika mengoperasikan 4 fasilitas diperoleh
total biaya sebesar Rp 143.668,-. Serta jika mengoperasikan 5 fasilitas diperoleh
total biaya sebesar Rp 176.635,-. Maka dapat disimpulkan bahwa mengoperasikan 4
fasilitas pada hari ramai (sabtu) lebih efisien dibanding mengoperasikan 3 fasilitas,
karena total biaya yang dikeluarkan lebih rendah dan waktu menunggu pelanggan
juga berkurang.

Adapun analisis grafik trade off sebagai berikut :

Biaya Total Fasilitas Pada Hari Ramai
(Sabtu)
200000
176812
138126 iaerl
=@=Ts
100000
== C\W
50000 Cs
, 0146992 12803 —® 11977
3 fasilitas 4 fasilitas 5 fasilitas
Gambar 4.2

Grafik Trade Off fasilitas pada hari ramai (sabtu)

Berdasarkan hasil perhitungan analisis sistem antrian dan perhitungan
efisiensi pelayanan dapat disimpulkan bahwa jumlah fasilitas yang dioperasikan
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pada hari ramai (sabtu) yang tepat yaitu sebanyak 4 fasilitas, karena dilihat dari total
biaya yang paling minimum.

perhitungan analisis sistem antrian pada hari sepi (rabu) yaitu :
Tabel 4.4Jumlah Kedatangan Dan Jumlah Pelayanan Di PT. Setia Anugerah
Motor Pada Hari Sepi (Rabu)

No Hari Kedatangan pelanggan Pelayanan pelanggan
1 Rabu, 24 Maret 2021 32 21
2 Rabu, 31 Maret 2021 35 24
3 Rabu, 7 April 2021 31 22
4 Rabu, 14 April 2021 30 22
Jumlah 128 89
Rata-rata 32 22,25

Sumber : Data primer, 2021

Berdasarkan penelitian yang dilakukan selama 1 bulan, maka dapat
disimpulkan bahwa hari rabu termasuk hari yang paling sepi dikunjungi oleh
pelanggan dibanding hari lainnya dengan melihat rata-rata kedatangan pelanggan
yang paling kecil dibandingkan dengan hari-hari lainnya.

Selain itu indikator tersebut memiliki jumlah tingkat rata-rata kedatangan dan
jumlah rata-rata dilayani per satuan di dapat dari data perhitungan sebagai berikut :

(A) = Tingkat Kedatangan per satuan waktu
= (Total kedatangan per hari : Waktu Observasi) : Jam kerja
=(128:7) : 7 = 2,61 = 3 pelanggan per jam

(M) = Tingkat rata-rata pelayanan per satuan waktu
= (Total pelayanan per hari : Waktu obervasi) : Jam kerja
=(89:7):7=1,82 =2 pelanggan per jam

Maka diketahui bahwa jumlah rata rata kedatangan dan rata-rata pelayanan
pada hari ramai (sabtu) yaitu A=3 pelanggan per jam dan p=2 pelanggan per jam
dengan 3 fasilitas, 4 fasilitas dan 5 fasilitas. Berikut ini adalah perhitungan biaya
pada hari ramai (sabtu) di PT. Setia Anugerah Motor :

3 Fasilitas yang beroperasi

a. M =Jumlah fasilitas
M = 3 fasilitas yang tersedia di PT, Setia Anugerah Motor

b. Probabilitas terdapat 0 dalam sistem
1

Py =
R R A=




1
0 1 2 3
=daz) ) +26) [56) ms
[Zn 0! t\z) T23) |t3\z) 3253

= 0,21 = 21% probabilitas 0 pasien dalam sistem

c. Rata-rata jumlah pelanggan dalam sistem (Ls)

Au(H)m
o— ) PO +2
(M-1)!(Mpu—2)>2 ©

3
_ 323 3
Ls = (3—1)1.(3.2—3)2 021+ 2

Ls= 1,736 = 2 pelanggan dalam sistem

d. Waktu rata-rata yang dihabiskan seorang pelanggan dalam antrian atau
sedang dilayani (dalam sistem)

_Ls

W; = 0,58 jam = 34,8 menit pelanggan berada dalam sistem

e. Rata-rata jumlah unit yang menunggu dalam antrian

A

Lo=L 2

= b=y
=1736->
2

= (0,236 ~ 0 pelanggan dalam antrian

f. Rata-rata waktu menunggu dalam antrian

1 _Lqg
Wq=Ws--=-1
q S M 2

_ 0,236

3

= 0,079 jam = 4,74 menit pelanggan menunggu dalam antrian
Perhitungan efisiensi pelayanan :
a) Biaya pelayanan

E(Cs) =SX Cs
=3 X Rp 44.216,-

= Rp 132.648,-
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b) Biaya menunggu
E (Cw) = nt X CW

1,736 x Rp 5.900,-
Rp 10.242,-

c) Biaya total
E (Tc) =E (Cs) + E (Cw)
= Rp 132.648,- + Rp 10.242,-
= Rp. 142.890,-

Dari perhitungan di atas, jika PT. Setia Anugerah Motor menggunakan 3
fasilitas untuk pelayanan servis, maka diperoleh probabilitas 0 pelanggan dalam
sistem antrian (Po) yaitu 21 %, rata-rata jumlah pelanggan dalam antrian (Ls) yaitu 2
pelanggan, waktu rata-rata pelanggan yang dihabiskan dalam sistem antrian (W5s)
yaitu 34,8 menit per pelanggan, rata-rata pelanggan yang menunggu dalam antrian
(Lg) yaitu O pelanggan, rata-rata waktu menunggu dalam antrian (Wg) yaitu 4,74
menit, biaya pelayanan (Cs) yaitu Rp 132.648,-, biaya menunggu (Cw) Yyaitu Rp
10.242,- dan biaya total (Ts) yaitu Rp 142.890,-

4 Fasilitas yang beroperasi

a. M =Jumlah fasilitas
M = 4 fasilitas yang tersedia di PT, Setia Anugerah Motor

b. Probabilitas terdapat 0 dalam sistem
1

O G
1
) Q) O 2O AR 2

= 0,22 ~ 22% probabilitas 0 pasien dalam sistem

Po

c. Rata-rata jumlah pelanggan dalam sistem (Ls)

Wi o

T (M-1)!/(Mp—2)? 0+ u

4
3.2@) 3
Ls= (4—1)!.(4.2—3)2 0,22 + 2

Ls = 1,544 = 1 pelanggan dalam sistem



d. Waktu rata-rata yang dihabiskan seorang pelanggan dalam antrian atau
sedang dilayani (dalam sistem)

Ls
Ws: 7

1,544
Ws=——
3

W; = 0,515 jam = 30,9 menit pelanggan berada dalam sistem

e. Rata-rata jumlah unit yang menunggu dalam antrian

= 0,044 = 0 pelanggan dalam antrian

f. Rata-rata waktu menunggu dalam antrian

.. l-la
Wq= Ws -+ =5

0,044

N

= 0,015 jam = 0,9 menit pelanggan menunggu dalam antrian
Perhitungan efisiensi pelayanan :
a) Biaya pelayanan

E(Cs) =SX Cs
=4 x Rp 32.967,-

= Rp 131.868,-
b) Biaya menunggu
E (Cw) =t X Cw
= 1,544 x Rp 5.900,-
= Rp 9.109,-
c) Biaya total
E (Tc) =E (Cs) + E (Cw)
= Rp 131.868,- + Rp 9.109,-
= Rp. 140.977,-

Dari perhitungan di atas, jika PT. Setia Anugerah Motor menggunakan 4
fasilitas untuk pelayanan servis, maka diperoleh probabilitas 0 pelanggan dalam
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sistem antrian (Po) yaitu 22 %, rata-rata jumlah pelanggan dalam antrian (Ls) yaitu 1
pelanggan, waktu rata-rata pelanggan yang dihabiskan dalam sistem antrian (W5s)
yaitu 30,9 menit per pelanggan, rata-rata pelanggan yang menunggu dalam antrian
(Lg) yaitu O pelanggan, rata-rata waktu menunggu dalam antrian (W) yaitu 0,9
menit, biaya pelayanan (Cs) yaitu Rp 131.868,-, biaya menunggu (Cw) Yyaitu Rp
9.109,- dan biaya total (Ts) yaitu Rp 140.977,-

5 Fasilitas yang beroperasi

a. M =Jumlah fasilitas
M =5 fasilitas yang tersedia di PT, Setia Anugerah Motor

b. Probabilitas terdapat 0 dalam sistem
1

ISM—1(A\. ]2 L ( A\, MK
[Zn:o (H)n]+M!(H)MMu—/1
1
0 1 2 3 4 5
M- 11 ) i(i) i(i) l(i) l(é) l(i) 5.2
[Zn 0 o! t\z) T2z) t3\z) Tal2) |tslz) 5253

= 0,23 = 23% probabilitas 0 pasien dalam sistem

Po

c. Rata-rata jumlah pelanggan dalam sistem (Ls)

Au(H)m
o () po+2
(M-1)!(Mu-2)>2 5

5
__ 3203 3
Ls = (5—1)!.(5.2—3)2 023 +7

Ls= 1,501 = 1 pelanggan dalam sistem

d. Waktu rata-rata yang dihabiskan seorang pelanggan dalam antrian atau
sedang dilayani (dalam sistem)

W;s = 0,503 jam = 30,02 menit pelanggan berada dalam sistem

e. Rata-rata jumlah unit yang menunggu dalam antrian

A

Lo=L 2

a=bs—7
=1501->
2

=0,001 =0 pelanggan dalam antrian



f. Rata-rata waktu menunggu dalam antrian

1 _Lqg
Wq= Ws--=-1
q S )

0,001

ER

=0,0003 = 0,018 menit pelanggan menunggu dalam antrian
Perhitungan efisiensi pelayanan :
a) Biaya pelayanan

E(Cs) =SX Cs
= 5 x Rp 32.967.-

= Rp 164.835,-
b) Biaya menunggu
E (Cw) =t X Cw
1,501 x Rp 5.900,-
Rp 8.855,-

c) Biaya total
E (Tc) =E (Cs) + E (Cw)
= Rp 164.835,- + Rp 8.855,-
= Rp. 173.690,-

Dari perhitungan di atas, jika PT. Setia Anugerah Motor menggunakan 5
fasilitas untuk pelayanan servis, maka diperoleh probabilitas 0 pelanggan dalam
sistem antrian (Po) yaitu 23 %, rata-rata jumlah pelanggan dalam antrian (Ls) yaitu 1
pelanggan, waktu rata-rata pelanggan yang dihabiskan dalam sistem antrian (W5s)
yaitu 30,02 menit per pelanggan, rata-rata pelanggan yang menunggu dalam antrian
(Lg) yaitu O pelanggan, rata-rata waktu menunggu dalam antrian (Wg) yaitu 0,018
menit, biaya pelayanan (Cs) yaitu Rp 164.835,-, biaya menunggu (Cw) Yyaitu Rp
8.855,- dan biaya total (Ts) yaitu Rp 173.690,-

Berdasarkan perhitungan diatas pada hari ramai (sabtu) dengan menggunakan
3, 4 dan 5 fasilitas, untuk melihat perbedaannya dapat dilihat pada tabel berikut:
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Tabel 4.5Keterangan jumlah fasilitas yang beroperasi pada hari sepi (rabu) di
PT. Setia Anugerah Motor

Keterangan Jumlah fasilitas pada hari sepi (rabu)

3 fasilitas 4 fasilitas 5 fasilitas
Po 21 % 22 % 23 %
Ls 2 pelanggan 1 pelanggan 1 pelanggan
W; 34,8 menit 30,9 menit 30,02 menit
Lq 0,236 pelanggan | 0,044 pelanggan 0,001 pelanggan
W 4,74 menit 0,9 menit 0,018 menit
Cs Rp 132.648,- Rp 131.868,- Rp 164.835,-
Cw Rp 10.242,- Rp 9.109,- Rp 8.855,-
Ts Rp 142.890,- Rp 140.977,- Rp 173.690,-

Berdasarkan hasil perhitungan pada hari sepi (rabu) diatas dapat disimpulkan
bahwa tingkat probabilitas nol jika mengoperasikan 3 fasilitas yaitu 21 %,
mengoperasikan 4 fasilitas yaitu 22% dan mengoperasikan 5 fasilitas yaitu 23%.
Rata-rata pelanggan dalam sistem antrian pun berkurang menjadi 1 pelanggan jika
mengoperasikan 4 fasilitas dan 5 fasilitas dari sebelumnya yaitu 2 pelanggan jika
mengoperasikan 3 fasilitas. Kemudian waktu rata-rata yang dihabiskan dalam
antrian pun berkurang menjadi 30,9 menit jika mengoperasikan 4 fasilitas dan 30,02
menit jika mengoperasikan 5 fasilitas dari sebelumnya yaitu 34,8 menit jika
mengoperasikan 3 fasilitas. Rata-rata pelanggan yang menunggu berkurang menjadi
0,044 pelanggan jika mengoperasikan 4 fasilitas dan 0,001 pelanggan jika
mengoperasikan 5 fasilitas dari sebelumnya vyaitu 0,236 pelanggan jika
mengoperasikan 3 fasilitas. Rata-rata waktu yang dihabiskan oleh pelanggan pada
antrian jika mengoperasikan 3 fasilitas yaitu 4,74 menit berkurang menjadi 0,9
menit jika mengoperasikan 4 fasilitas dan 0,018 menit jika menggunakan 5
fasiliatas.

Sedangkan jika dilihat dari segi biaya pada hari sepi (rabu) di PT. Setia
Anugerah Motor, perkiraan total biaya yang dikeluarkan jika mengoperasikan 3
fasilitas yaitu Rp 142.890,-. Kemudian jika mengoperasikan 4 fasilitas diperoleh
total biaya sebesar Rp 140.977,-. Serta jika mengoperasikan 5 fasilitas diperoleh
total biaya sebesar Rp 173.690,-. Maka dapat disimpulkan bahwa mengoperasikan 4
fasilitas pada hari sepi (rabu) lebih efisien dibanding mengoperasikan 3 fasilitas,
karena total biaya yang dikeluarkan lebih rendah dan waktu menunggu pelanggan
juga berkurang.



Biaya Total Fasilitas Pada Hari Sepi
(Rabu)
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Grafik Trade Off fasilitas pada hari sepi (rabu)

Berdasarkan hasil perhitungan analisis sistem antrian dan perhitungan
efisiensi pelayanan dapat disimpulkan bahwa jumlah fasilitas yang dioperasikan
pada hari sepi (rabu) yang tepat yaitu sebanyak 4 fasilitas, karena dilihat dari total
biaya yang paling minimum. Walaupun biaya fasilitas meningkat tetapi biaya
menunggu menurun dengan harapan pelanggan puas dan senang akan pelayanan
yang lebih cepat.

Dengan adanya perhitungan biaya di dalam silstem antrian, dapat diketahui
bahwa menerapkan model antrian Multi Channel — Single Phase pada PT. Setia
Anugerah Motor, maka Kinerja dari sistem antrian akan meningkat dengan
mempertimbangkan jumlah fasilitas pelayanan dan tota biaya yang dikeluarkan
lebih kecil. Oleh karena itu, pihak PT. Setia Anugerah Motor agar
mempertimbangkan untuk menyediakan 4 fasilitas pada hari ramai dan hari sepi,
karena dilihat dari total biaya dan waktu menunggu yang lebih kecil dibandingkan
dengan mengoperasikan 3 fasilitas sehingga pelayanan yang diberikan oleh PT.
Setia Anugerah Motor dapat berjalan secara efisien.
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BAB V

KESIMPULAN DAN SARAN

5.1 Kesimpulan

Berdasarkan analisis sistem antrian dan efisiensi pelayanan pada PT. Setia
Anugerah Motor yang berlokasi di jalan Jalan Raya Wangun No 385 e, Sindangsari,
Kecamatan Bogor Timur, Kota Bogor, Jawa Barat 16146, maka penulis dapat
mengambil kesimpulan bahwa PT. Setia Anugerah Motor sebagai berikut :

1. PT. Setia Anugerah Motor memiliki jam operasional yaitu 08.00 — 16.00 WIB
pada hari senin sampai sabtu dengan model antrian jalur berganda (Multi
Channel-Single Phase) yaitu dimana ada dua atau lebih fasilitas pelayanan
yang dialiri oleh antrian tunggal. PT. Setia Anugerah Motor setiap harinya
mengoperasikan 3 fasilitas dan menetapkan standar operasional pelayanan
yaitu 30 menit. Namun masih adanya pelanggan yang merasa bosan bahkan
meninggalkan antrian karena waktu menunggu yang lama yang disebabkan
oleh beberapa hal seperti mekanik yang memiliki dua pekerjaan, permintaan
pelanggan yang tidak sesuai dengan keluhan dan lain-lain. Oleh karena itu,
perusahaan harus berupaya untuk mengurangi rata-rata waktu menunggu dan
harus tepat dalam menentukan jumlah fasilitas agar lebih cepat dan efisien
pada hari ramai (sabtu) maupun hari sepi (rabu).

2. Berdasarkan hasil perhitungan dengan menggunakan analisis antrian untuk
mengoperasikan jumlahfasilitas yang tepat guna mengefisiensikan pelayanan
pada PT. Setia Anugerah Motor. Setelah dilakukan simulasi sistem antrian
dengan melihat total biaya yang lebih rendah dan jumlah fasilitas pelayanan,
oleh karena itu pihak PT. Setia Anugerah Motor untuk mengoperasikan 4
fasilitas setiap harinya, walaupun total biaya meningkat, setidaknya waktu
menunggu pelanggan berkurang dibandingkan hanya mengoperasikan 3
fasilitas. Berikut hasil perhitungannya adalah :

A. Perhitungan Sistem Antrian Pada Hari Ramai (Sabtu)

» Hasil perhitunganmenggunakan 3 fasilitas untuk pelayanan servis, maka
diperoleh probabilitas 0 pelanggan dalam sistem antrian (Po) yaitu 11 %, rata-
rata jumlah pelanggan dalam antrian (Ls) yaitu 3 pelanggan, waktu rata-rata
pelanggan yang dihabiskan dalam sistem antrian (Ws) yaitu 43,2 menit per
pelanggan, rata-rata pelanggan yang menunggu dalam antrian (Lq) yaitu 1
pelanggan, rata-rata waktu menunggu dalam antrian (Wg) yaitu 13,2 menit,
biaya pelayanan (Cs) yaitu Rp 132.648,-, biaya menunggu (Cw) Yyaitu Rp
16.992,- dan biaya total (Ts) yaitu Rp 149.640,-.

» Hasil perhitungan menggunakan 4 fasilitas untuk pelayanan servis, maka
diperoleh probabilitas O pelanggan dalam sistem antrian (Po) yaitu 13 %, rata-



rata jumlah pelanggan dalam antrian (Ls) yaitu 2 pelanggan, waktu rata-rata
pelanggan yang dihabiskan dalam sistem antrian (Ws) yaitu 32,55 menit per
pelanggan, rata-rata pelanggan yang menunggu dalam antrian (L) yaitu 0,17
pelanggan, rata-rata waktu menunggu dalam antrian (Wg) yaitu 2,55 menit,
biaya pelayanan (Cs) yaitu Rp 131.868,-, biaya menunggu (Cw) Yyaitu Rp
12.803,- dan biaya total (Ts) yaitu Rp 144.671,-

» Hasil perhitungan menggunakan 5 fasilitas untuk pelayanan servis, maka
diperoleh probabilitas O pelanggan dalam sistem antrian (Po) yaitu 13 %, rata-
rata jumlah pelanggan dalam antrian (Ls) yaitu 2 pelanggan, waktu rata-rata
pelanggan yang dihabiskan dalam sistem antrian (Ws) yaitu 30,45 menit per
pelanggan, rata-rata pelanggan yang menunggu dalam antrian (L) yaitu 0,03
pelanggan, rata-rata waktu menunggu dalam antrian (Wg) yaitu 0,45 menit,
biaya pelayanan (Cs) yaitu Rp 164.835,-, biaya menunggu (Cw) Yyaitu Rp
11.977,- dan biaya total (Ts) yaitu Rp 176.812,-

B. Pelayanan Pada Hari Sepi (Rabu)

» Hasil perhitungan menggunakan 3 fasilitas untuk pelayanan servis, maka
diperoleh probabilitas O pelanggan dalam sistem antrian (Po) yaitu 21 %, rata-
rata jumlah pelanggan dalam antrian (Ls) yaitu 2 pelanggan, waktu rata-rata
pelanggan yang dihabiskan dalam sistem antrian (Ws) yaitu 34,8 menit per
pelanggan, rata-rata pelanggan yang menunggu dalam antrian (Lq) Yaitu O
pelanggan, rata-rata waktu menunggu dalam antrian (Wg) yaitu 4,74 menit,
biaya pelayanan (Cs) yaitu Rp 132.648,-, biaya menunggu (Cw) yaitu Rp
10.242,- dan biaya total (Ts) yaitu Rp 142.890,-.

» Hasil perhitungan menggunakan 4 fasilitas untuk pelayanan servis, maka
diperoleh probabilitas 0 pelanggan dalam sistem antrian (Po) yaitu 22 %, rata-
rata jumlah pelanggan dalam antrian (Ls) yaitu 1 pelanggan, waktu rata-rata
pelanggan yang dihabiskan dalam sistem antrian (Ws) yaitu 30,9 menit per
pelanggan, rata-rata pelanggan yang menunggu dalam antrian (Lq) Yaitu O
pelanggan, rata-rata waktu menunggu dalam antrian (Wg) yaitu 0,9 menit,
biaya pelayanan (Cs) yaitu Rp 131.868,-, biaya menunggu (Cw) Yyaitu Rp
9.109,- dan biaya total (Ts) yaitu Rp 140.977,-.

» Hasil perhitungan menggunakan 5 fasilitas untuk pelayanan servis, maka
diperoleh probabilitas 0 pelanggan dalam sistem antrian (Po) yaitu 23 %, rata-
rata jumlah pelanggan dalam antrian (Ls) yaitu 1 pelanggan, waktu rata-rata
pelanggan yang dihabiskan dalam sistem antrian (Ws) yaitu 30,02 menit per
pelanggan, rata-rata pelanggan yang menunggu dalam antrian (Lg) yaitu O
pelanggan, rata-rata waktu menunggu dalam antrian (W) yaitu 0,018 menit,
biaya pelayanan (Cs) yaitu Rp 164.835,-, biaya menunggu (Cw) yaitu Rp
8.855,- dan biaya total (Ts) yaitu Rp 173.690,-.
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5.2 Saran

Berdasarkan kesimpulan diatas, maka penulis memberikan saran terhadap PT.
Setia Anugerah Motor sebagai berikut :

1. Untuk sistem antrian pada PT. Setia Anugerah Motor disarankan tetap
menggunakan model dasar jalur berganda karena melihat dari kondisi
pelayanan PT. Setia Anugerah Motor. Selain itu PT. Setia Anugerah
Motor disarankan untuk memberikan training atau pelatihan kepada
mekanik sehingga proses pelayanan servis sesuai dengan standar yang
telah ditetapkan oleh perusahaan dan dapat mengurangi waktu tunggu
lebih singkat, serta PT. Setia Anugerah Motor disarankan untuk
mengadakan pelayanan booking untuk meminimalisir kemungkinan
antrian yang lebih panjang.

2. Berdasarkan kesimpulan dengan mempertimbangkan waktu pelayanan
(Ws) dan biaya pelayanan, penulis menyarankan untuk menambah jumlah
fasilitas yang dioperasikan menjadi 4 fasilitas dengan 1 mekanik setiap
fasilitasnya pada hari ramai (sabtu) dan hari sepi (rabu).
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Bogor, Juni 2021
Yang menyatakan

(Muhammad Rizal)
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SURAT KETERANGAN

Kepala bengkel PT. Setia Anugerah Motor dengan ini menerangkan nama
mahasiswa di bawah ini:

Nama : Muhammad Rizal
NPM - 021117196
Fakultas : Ekonomi dan Bisnis
Prodi : Manajemen
Jenjang : 81

Benar telah mengadakan riset di PT. Setia Anugerah Motor pada tanggal 22 maret
2021 s/d 17 april 2021 guna melengkapi data pada skripsi yang berjudul “Analisis
Sistem Antrian Guna Meningkatkan Efisiensi Pelayanan Pada PT. Setia
Anugerah Motor”.

Demikian Surat Keterangan diperbuat untuk dapat dipergunakan seperlunya.
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