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ABSTRAK 

Penelitian ini dilatar belakangi oleh sering terjadinya penumpukan antrian dan waktu tunggu 

yang lama untuk mendapatkan pelayanan bagi pelanggan di bengkel AHASS 0517 Galaxy Motor 

Kediri. Oleh karena itu untuk memaksimalkan pelayanan agar dapat meminimalisir waktu tunggu 

pelanggan maka pihak manajemen bengkel perlu merancang suatu sistem antrian tertentu serta 

menentukan jumlah server mekanik yang tepat. 

Permasalahan dalam penelitian ini adalah bagaimanakah kinerja sistem antrian yang ada 

pada proses transaksi di bengkel AHASS 0517 Galaxy Motor Kediri ?. 

Variabel dalam penelitian ini hanya satu yaitu antrian yang mengikuti definisi Heizer dan 

Render. Jenis penelitiannya adalah deskriptif dengan pendekatan kuantitatif dan kualitatif. Subyek dari 

penelitian ini adalah bengkel AHASS 0517 Galaxy Motor Kediri yang berada di Jl. Panglima 

Sudirman No. 144-146 Kediri. Teknik pengumpulan datanya yaitu wawancara dan observasi. Dalam 

melakukan analisis datanya peneliti melakukan dengan cara manual yaitu dengan menghitung 

menggunakan rumus antrian model B : M/M/S (multiple-channel queuing sistem atau model antrian 

jalur berganda).  

Kesimpulan dari penelitian ini diketahui bahwa kinerja sistem antrian di bengkel AHASS 

0517 Galaxy Motor Kediri dengan menggunakan empat server mekanik kurang optimal karena 

membuat pelanggan mengantri terlalu lama. Lamanya waktu rata-rata yang dihabiskan seorang 

pelanggan untuk menunggu dalam sistem mencapai 102,1889 menit dengan jumlah pelanggan rata-

rata dalam sistem sebanyak 8,5157 orang dan atau unit/jam atau sembilan orang dan atau unit/jam. 

Berdasarkan kesimpulan tersebut, agar dapat memaksimalkan pelayanan terhadap pelanggan 

maka disarankan untuk melakukan pembenahan pada kinerja sistem antrian di bengkel AHASS 0517 

Galaxy Motor Kediri dengan cara melakukan penambahan server mekanik.  

Berdasarkan simulasi yang telah dilakukan peneliti, diketahui jumlah server mekanik yang 

efektif untuk bengkel ini adalah sebanyak lima server. Sehingga pihak bengkel perlu melakukan 

penambahan satu server mekanik lagi agar dapat diperoleh waktu tunggu yang optimal yaitu sebesar 

0,8715 jam = 52,291 menit. 

  

Kata kunci : model antrian jalur berganda (M/M/S), server mekanik, kinerja sistem antrian. 
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I. PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang 

Sebuah perusahaan untuk dapat 

melangsungkan operasinya secara 

berkesinambungan, maka satu dari jenis 

pengelolaan yang perlu diperhatikan 

adalah operasi yang lazim disebut 

Manajemen Operasi, Salah satu problem 

solving yang muncul dari diterapkannya 

manajemen operasi adalah antrian. Salah 

satu jenis bisnis yang di dalamnya terdapat 

antrian adalah penyedia jasa bengkel 

perawatan dan perbaikan kendaraan 

bermotor.  

Dalam kenyataannya sering kita 

jumpai penumpukan antrian pelanggan 

dalam suatu bengkel. Hal ini bisa terjadi 

karena jumlah server mekanik yang 

tersedia tidak sebanding dengan jumlah 

pelanggan yang mengantri. Oleh karena itu 

untuk memaksimalkan pelayanan agar 

dapat meminimalisir waktu tunggu 

pelanggan maka pihak manajemen bengkel 

perlu merancang suatu sistem antrian 

tertentu serta menentukan jumlah server 

mekanik yang tepat.  

Berdasarkan pemaparan di atas, 

maka penulis tertarik melakukan penelitian 

pada bengkel AHASS 0517 Galaxy Motor 

Kediri dengan judul : Analisis Sistem 

Antrian yang Diterapkan pada Proses 

Transaksi di Bengkel AHASS 0517 

Galaxy Motor Kediri”. 

B. Identifikasi Masalah 

Pada saat tingkat kedatangan 

pelanggan tinggi, para pelanggan akan 

lebih lama menunggu untuk mendapatkan 

pelayanan, sehingga tingkat kegunaan 

fasilitas akan ikut tinggi pula dan waktu 

menganggur server mekanik menjadi 

semakin rendah. Sedangkan pada saat 

tingkat kedatangan pelanggan rendah, 

pelanggan tidak perlu menunggu terlalu 

lama untuk mendapatkan pelayanan, 

sehingga tingkat kegunaan fasilitas 

semakin rendah dan waktu menganggur 

server mekanik menjadi semakin tinggi. 

Hal ini berarti bahwa tingkat kedatangan 

pelanggan berbanding lurus dengan 

kegunaan fasilitas dan berbanding terbalik 

dengan waktu menganggur server 

mekanik. 

 

C. Pembatasan Masalah 

1. Penelitian hanya dilakukan pada 

sistem antrian yang diterapkan pada proses 

transaksi di bengkel AHASS 0517 Galaxy 

Motor Kediri. 

2. Penelitian tidak memperhitungkan 

biaya fasilitas dan biaya antri. 

 

D. Rumusan Masalah 

Bagaimanakah kinerja sistem 

antrian yang ada pada proses transaksi di 

bengkel AHASS 0517 Galaxy Motor 

Kediri ? 
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E. Tujuan Penelitian 

Untuk mengetahui kinerja sistem 

antrian yang ada pada proses transaksi di 

bengkel AHASS 0517 Galaxy Motor 

Kediri. 

 

F. KegunaanPenelitian 

1. Teorotis 

Adapun manfaat penelitian secara 

teoritis yaitu hasil penelitian ini diharapkan 

mampu membantu dalam mengembangkan 

ilmu pengetahuan, khususnya di bidang 

manajemen antrian; dapat dijadikan salah 

satu referensi bagi pembaca; dan untuk 

pengembangan penelitian mahasiswa yang 

akan datang. 

 

2. Praktis 

a. Bagi perusahaan 

Hasil dari penelitian ini dapat 

digunakan sebagai bahan masukan yang 

bermanfaat berkenaan dengan sistem 

antrian yang ada disana, sehingga dapat 

diambil keputusan berkaitan jumlah 

fasilitas mekanik yang tepat. 

b. Bagi karyawan 

Dengan penelitian ini, maka 

karyawan dapat termotivasi untuk 

meningkatkan kualitas pelayanannya agar 

mencapai standar yang ditetapkan 

perusahaan dan pada akhirnya akan 

mampu memuaskan pelanggan. 

 

 

c. Bagi konsumen 

Penelitian ini dapat memberikan 

informasi bagi konsumen, khususnya 

mengenai jam-jam sibuk bengkel AHASS 

0517 Galaxy Motor Kediri. 

d. Bagi lembaga FE UNP Kediri  

Penelitian ini dapat memperkaya 

referensi di perpustakaan Fakultas 

Ekonomi UNP Kediri dan dapat membantu 

proses belajar mahasiswa khususnya 

berkenaan dengan teori antrian. 

 

II. KAJIAN TEORI 

A. Manajemen Operasi 

“Manajemen operasi adalah 

manajemen sistem atau proses yang 

menciptakan barang dan atau menyediakan 

jasa” (Stevenson & Choung, 2014: 4). 

 

B. Jasa 

   Jasa itu mencakup semua aktivitas 

ekonomi yang keluarannya bukanlah 

produk atau konstruksi fisik, yang secara 

umum konsumsi dan produksinya 

dilakukan pada waktu yang sama, dan nilai 

tambah yang diberikannya dalam bentuk 

(kenyamanan, hiburan, kecepatan, dan 

kesehatan) yang secara prinsip intangible 

bagi pembeli pertamanya (Zithaml & 

Bitner, 1996: 5) dalam (Yazid, 2008: 3). 
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C. Pelayanan 

“Pelayanan adalah segala sesuatu 

yang dilakukan pihak tertentu (individu 

maupun kelompok) kepada pihak lain 

(individu maupun kelompok)”       

(Tjiptono, 2008: 1). 

 

D. Teori Antrian 

“Antrian adalah orang-orang atau 

barang dalam sebuah barisan yang sedang 

menunggu untuk dilayani” (Heizer & 

Render, 2005: 418). 

“Queuing theory is mathematical 

approach to the analysis of waiting lines 

(Teori antrian adalah pendekatan 

matematika untuk analisis garis tunggu)” 

William J. Stevenson dalam (Indriyani, 

2010: 6). 

 

E. Kajian Penelitian Terdahulu 

1. Indriyani (2010) dalam skripsinya 

yang berjudul, “Pengoptimalan Pelayanan 

Nasabah Dengan menggunakan Penerapan 

Teori Antrian Pada PT. BNI (Persero) Tbk. 

Kantor Cabang Utama (KCU) Melawai 

Raya”.  

2. Prabowo dan Bodroastuti (2012) 

dalam penelitian yang berjudul “Penentuan 

Jumlah Teller Yang Optimal Berdasarkan 

Metode Antrian (Studi Pada Bank Mega 

Cabang Pemuda Semarang)”. 

3. Taufik (2012) dalam skripsinya 

yang berjudul “Analisis Penerapan Sistem 

Antrian Model M/M/S Pada PT. Bank 

Negara Indonesia (Persero) Tbk. Kantor 

Cabang Pembantu Universitas Hasanuddin 

Makassar”.  

 

III. METODE PENELITIAN 

A. Variabel Penelitian 

1. Identifikasi Variabel Penelitian 

Dalam penelitian ini terdapat satu 

variabel yaitu antrian yang mengikuti 

definisi Heizer dan Render. 

2. Definisi Operasional Variabel 

Antrian adalah semua pelanggan 

bengkel AHASS 0517 Galaxy Motor  

Kediri yang berada dalam sebuah antrian 

yang sedang menunggu untuk dilayani 

oleh para petugas, dengan indikator :  

a. Probabilitas terdapat nol orang 

dalam sistem (  ). 

b. Jumlah pelanggan rata-rata yang 

menunggu dalam sistem (  ). 

c. Waktu rata-rata yang dihabiskan 

pelanggan atau unit untuk menunggu 

dalam sistem (  ). 

d. Jumlah orang atau unit yang 

menunggu dalam antrian (  ). 

e. Waktu rata-rata yang dihabiskan 

pelanggan atau unit untuk menunggu 

dalam antrian (  ). 

 

B. Jenis dan Pendekatan Penelitian 

1. Jenis Penelitian 

Jenis penelitian yang digunakan 

adalah “penelitian deskriptif yaitu 

penelitian yang dilakukan untuk 
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mengetahui nilai variabel mandiri, baik 

satu variabel atau lebih (independen) tanpa 

membuat perbandingan atau 

menghubungkan dengan variabel yang 

lain” (Sugiyono, 2003: 11).  

 

2. Pendekatan Penelitian 

“Pendekatan penelitian ini 

menggunakan penelitian kuantitatif  dan 

kualitatif.  Penelitian kuantitaif yaitu 

penelitian dengan memperoleh data yang 

berbentuk angka atau data kualitatif yang 

diangkakan” (Sugiyono, 2003: 14).   

Sedangkan “penelitian kualitatif adalah 

tampilan yang berupa kata-kata lisan atau 

tertulis yang dicermati oleh peneliti,dan 

benda-benda yang diamati sampai 

detailnya agar dapat ditangkap makna yang 

tersirat dalam dokumen atau bendanya” 

(Arikunto, 2010: 22).  

 

C. Tempat dan Waktu Penelitian 

1.  Tempat Penelitian : 

Lokasi atau tempat penelitian 

dilaksanakan di bengkel AHASS 0517 

Galaxy Motor Kediri Jl. Panglima 

Sudirman No. 144-146 Kediri. 

2.  Waktu Penelitian   :  

Penelitian ini dilaksanakan pada 

hari Selasa - Kamis (13-15 Oktober 2015) 

dan  setiap harinya dilakukan pengamatan 

pada pukul 08.30 – 11.00 WIB 

 

 

D. Subyek Penelitian 

Subyek penelitian adalah bengkel 

AHASS 0517 Galaxy Motor Kediri. 

 

E. Instrumen Penelitian 

“Instrumen penelitian adalah suatu 

alat yang digunakan untuk mengukur 

fenomena alam maupun sosial yang 

diamati” (Sugiyono, 2014: 102).  

 

F. Teknik Pengumpulan Data 

 “Teknik pengumpulan data adalah 

cara yang digunakan oleh peneliti untuk 

memperoleh data yang dibutuhkan” 

(Arikunto, 2006: 175). Pengumpulan data 

yang dilakukan dalam penelitian ini 

berdasar pada caranya yaitu dengan 

menggunakan wawancara dan observasi. 

1. Wawancara  

Dalam penelitian ini, peneliti 

menggunakan “wawancara terstruktur  

2. Observasi 

Dalam penelitian ini, peneliti 

menggunakan “observasi terstruktur  

 

G. Teknik Analisis Data 

Bengkel AHASS 0517 Galaxy 

Motor Kediri menggunakan model antrian 

jalur berganda (multiple-channel queuing 

sistem) maka teknik analisis datanya 

menggunakan Model M/M/S.  

Rumus antrian untuk model B : M/M/S 

(multiple-channel queuing sistem atau 

model antrian jalur berganda. 
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IV. HASIL PENELITIAN DAN 

PEMBAHASAN 

A. Gambaran Umum Obyek 

Penelitian 

Galaxy Motor 0517 Kediri berdiri 

pada tahun 1985 dengan lokasi berada di 

Jl. Panglima Sudirman no 144-146 Kediri. 

Pendirinya adalah Bapak Ikwan dan kini 

usaha ini dijalankan oleh putranya yang 

bernama Gunawan. Pada mulanya dealer 

ini adalah sebuah toko motor biasa yang 

memulai usahanya dengan menjual segala 

merek motor, namun karena peraturan 

pemerintah maka pada tahun 1990 Galaxy 

Motor Kediri menjadi dealer resmi motor 

Honda. Dengan semakin berkembangnya 

dealer ini maka, dealer ini dipindah di 

depan alon-alon kota, sedangkan 

bengkelnya tetap berada di Jl. Panglima 

Sudirman no 144-146 Kediri. Bengkel 

resmi sepeda motor Honda ini bergerak di 

bidang jasa perawatan/ pemeliharaan (H2) 

dan penjualan spare part (H3).  

B. Analisis data 

Dalam melakukan analisis sistem 

antrian yang diterapkan pada proses 

transaksi di bengkel AHASS 0517 Galaxy 

Motor Kediri, digunakan rumus antrian 

model B : M/M/S (multiple-channel 

queuing system)  

 

a. Rata-rata waktu antar kedatangan 

(λ) yang diperoleh dari temuan data pada 

tabel 4.4. adalah sebagai berikut :  

λ  
                             

                            
 

λ  
   

  
                     

    

   
         

                                             

b. Rata-rata waktu pelayanan (μ), 

yang diperoleh dari temuan data pada tabel 

4.5. adalah sebagai berikut : 

μ  
                       

                              
 

μ  
   

 
                    

                                

 

Berikut adalah analisis data dengan 

menggunakan rumus model B (M/M/S) : 

a. Tingkat utilisasi atau tingkat 

kesibukan mekanik (ρ ). 




M


 

  
 

          
  

 

      
       

        
 

 

b. Probabilitas 0 motor dalam sistem 

(kemungkinan tidak ada motor yang datang 

dalam antrian) (P0). 
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P0  = 0,0151= 1,51 % 
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c. Jumlah pelanggan rata-rata dalam 

sistem (Ls) 
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Ls = 8,5157 orang dan atau unit/jam 

d. Waktu rata-rata yang dihabiskan 

seorang pelanggan atau unit untuk 

menunggu dalam sistem (Ws) 


s

s

L
W 

 

   
      

 
            

                

e. Jumlah orang atau unit rata-rata 

yang menunggu dalam antrian (Lq)  




 sq LL

 

          
 

      
 

                                 

f. Waktu waktu rata-rata yang 

dihabiskan oleh seorang pelanggan atau unit 

untuk menunggu dalam antrian (Wq) 


q

q

L
W 

 

   
      

 
            

               

3. Simulasi Sistem Antrian Pada 

bengkel AHASS 0517 Galaxy Motor 

Kediri 

 

 

C. Pembahasan Kinerja Sistem 

Antrian 

Berdasarkan perhitungan 

menggunakan model antrian jalur berganda  

(M/M/S) dengan membandingkan empat, 

lima, dan enam server mekanik dapat 

diketahui bahwa jumlah server yang paling 

efektif untuk bengkel AHASS 0517 Galaxy 

Motor Kediri adalah lima server mekanik. 

Untuk penambahan server ini sabaiknya 

dilakukan pada semua jam kerja yakni dari 

mulainya bengkel ini beroperasi hingga 

tutup. Hal ini karena rata-rata jumlah 

pengunjung yang datang pada setiap 

setengah jamnya hampir sama. 

 

V. KESIMPULAN DAN SARAN 

A. Kesimpulan 

1. Dari hasil analisis data yang 

diperoleh, diketahui bahwa kinerja sistem 

No. K

e

t 

Empat 

Server  

Lima Server  Enam Server  

1 ρ 0,8727 = 87,27 % 0,6981 = 69,81 % 58,18 % 

2 Po 0,0151 = 1,51 % 0,0262 = 2,62 % 0,0293 = 2,93 % 

3 Ls 8,5157 = 9  orang dan atau 

unit/jam 

4,3576 = 4  orang dan atau 

unit/jam 

3,7351 = 4  orang dan atau 

unit/jam 

4 Ws 1,7031 jam = 102,1889 

menit 

0,8715 jam = 52,291 menit 0,747 jam = 44,8213 menit 

5 Lq 5,0251 = 5 orang dan atau 

unit/jam 

0,8669 = 1 orang dan atau 

unit/jam 

      

                      

     

6 Wq 1,0050 jam = 60,3012 menit 0,1734 jam = 10,4032 menit 0,489 jam = 2,9336 menit 
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antrian di bengkel AHASS 0517 Galaxy 

Motor Kediri dengan menggunakan empat 

server mekanik kurang optimal karena 

membuat pelanggan mengantri terlalu 

lama. Lamanya waktu rata-rata yang 

dihabiskan seorang pelanggan untuk 

menunggu dalam sistem mencapai 

102,1889 menit dengan jumlah pelanggan 

rata-rata dalam sistem sebanyak 8,5157 

orang dan atau unit/jam atau sembilan 

orang dan atau unit/jam. 

 

B. SARAN 

1. Bagi Perusahaan 

a. Untuk memaksimalkan pelayanan 

terhadap pelanggan perlu diadakan 

penambahan menjadi lima. 

b. Perlu diadakan penelitian serupa 

secara berkala bias setiap tahun sekali 

bahkan tiap enam bulan sekali. Ini 

bertujuan agar dapat diketahui 

perkembangan terbaru tentang kinerja 

sistem antrian yang diterapkan. 

  

2. Bagi Konsumen 

a. Dengan mengetahui hasil penelitian 

ini, diharapkan konsumen lebih cerdas 

memilih waktu untuk melakukan servis di 

AHASS 0517 Galaxy Motor Kediri agar 

dapat terhindar dari antrian yang lama.  

 

3. Bagi Penulis Selanjutnya 

a. Sebaiknya penelitian pada sistem 

antrian dilakukan selama satu bulan atau 

lebih agar hasil analisis yang diperoleh 

lebih akurat. 

b. Diharapkan dalam melakukan 

analisis sistem antrian untuk memasukkan 

unsur biaya sehingga nantinya akan dapat 

diambil suatu keputusan paling efektif dan 

efisien bagi perusahaan yang 

bersangkutan.  
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