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ABSTRAK 

 

Antrian yang panjang sering kali mengganggu konsumen yang akan mendapatkan pelayanan dan yang 

sedang dalam pelayanan. Hal ini menjadikan Ahass Aries Motor dituntut untuk memberikan pelayanan 

yang terbaik serta efisien waktu untuk konsumen.  

Permasalahan pada penelitian ini adalah (1) Bagaimana sistem antrian yang ada di Ahass Aries Motor 

Kediri ? (2) apa sajakah kendala yang muncul sehingga antrian bertambah panjang? (3) Model antrian apa 

yang paling efektif yang harus diterapkan di Ahass Aries Motor Kediri? 

Metode pengumpulan data adalah dengan metode observasi. Subjek penelitian adalah permasalah pada 

banyakanya antrian servis. Objek penelitian adalah Ahass Aries Motor Kediri. Model yang digunakan 

untuk penelitian adalah Multi Channel – Single Phase. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa pada jam tertentu yaitu dengan menggunakan 6 jalur fasilitas yang 

dibuka pada jam 08.00-09.00, 09.00-10.00, dan pada jam 12.00-13.00 antrian cukup panjang yaitu dengan 

jumlah antrian yang belum dilayani sebanyak 4,9 atau 5 pelanggan yang akan membutuhkan  pelanggan 

dalam waktu 42 menit. Sedangankan apabila menggunakan 7 jalur fasilitas dimana menambahkan 1 jalur 

fasilitas yang dibuka pada jam tertentu diatas jumlah pelanggan dalam antrian yang belum dilayani 

sebanyak 1,18 atau 1 pelanggan dengan hanya membutuhkan waktu 10,15 menit.  

 

Kata Kunci : Antrian Panjang, Jalur Fasilitas, dan Efisien Waktu.  
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I. LATAR BELAKANG 

Antrian merupakan suatu hal 

yang selalu berkaitan dengan 

kehidupan sehari-hari, misalnya antri 

untuk periksa kesehtan di 

Puskesmas, antri pembayaran 

supermarket, dll.  

Menurut Heizer dan Render 

yang dikutip oleh Sari (2013 : 3) 

teori antrian merupakan ilmu 

pengetahuan tentang bentuk antrian. 

Pada umumnya, sistem antrian 

menganut prinsip yang datang 

duluan akan dilayani terlebih dahulu 

(first in first out). Akan tetapi, tidak 

semua sistem antrian dilaksanakan 

untuk merancang strategi antrian 

yang memberikan prioritas berbeda 

kepada konsumen yang berlainan. 

Demi mempertahankan konsumen 

agar tetap merasa nyaman saat 

mengantri, maka perusahaan harus 

memberi pelayanan terbaik kepada 

konsumen. Dalam hal ini pelayanan 

pada antrian akan berpegaruh kepada 

pelanggan, maka perusahaan 

membutuhkan sistem antrian yang 

efektif dan cepat. Sistem yang efektif 

dan cepat akan membuat konsumen 

merasa nyaman dalam menunggu 

antrian. 

Ahass Aries Motor merupakan 

salah satu bengkel yang 

direkomendasikan oleh honda untuk 

memperbaiki motor honda yang ada 

di Kota Kediri yang menyediakan 6 

fasilitas pelayanan (mekanik). 

Dengan menyediakan 6 fasilitas 

pelayanan maka diharapkan dapat 

mengurangi masalah antrian ketika 

pelanggan datang pada saat servis 

motor honda. Permasalahan yang 

sering dihadapi oleh Ahass adalah 

bertambahnya antrian yang masuk 

pada jam- jam tertentu yang akan 

mengakibatkan konsumen merasa 

tidak nyaman. 

 Adapun tujuan penelitian 

ini adalah untuk mengidentifikasi 

sistem antrian yang ada, mengetahui 

faktor-faktor yang menyebabkan 

antrian bertambah panjang, dan 



Artikel Skripsi 

Universitas Nusantara PGRI Kediri 

 

AMIEK YASOFA SARI | 12.1.02.02.0456 
EKONOMI- MANAJEMEN 

simki.unpkediri.ac.id 
|| 3|| 

 

mengaalisis model antrian yang 

efektif yang seharusnya diterapkan 

oleh Ahass Aries Motor Kediri. 

II. METODE 

Dalam penelitian ini metode 

yang digunakan adalah model Jalur 

Berganda. Adapun rumus yang 

digunakan model Jalur Berganda 

seperti dijabarkan oleh Taufik (2012 

: 22) adalah sebagai berikut : 

M  = jumah jalur terbuka. 

λ = jumlah kedatngan rata-rata 

persatuan waktu. 

μ   = jumlah orang dilayani persatuan 

waktu pada setiap jalur. 

1. Probabilitas terdapat 0 orang 

dalam sistem (tidak adanya 

pelanggan dalam sistem) 

P0 = 
1

[ 
1

𝑛 !
(
𝜆

𝜇
)ⁿ]+ 

1

𝑀 !
(
𝜆

𝜇
)ᴹ

𝑀𝜇

𝑀𝜇 −𝜆
𝑀−1
𝑛=0

 

2. Jumlah pelanggan rata-rata 

dalam sistem. 

Ls = 
𝜆𝜇  (

𝜆

𝜇
)ᴹ

 𝑀−1 !(𝑀𝜇−𝜆)²
 + Po + 

𝜆

𝜇
 

3. Waktu rata-rata yang 

dihabiskan seorang pelanggan 

dalam antrian atau sedang 

dilayani (dalam sistem). 

Ws = 
𝐿𝑠

𝜆
 

4. Jumlah orang atau unit rata-

rata yang menunggu dalam 

antrian. 

Lq = Ls - 
𝜆

𝜇
 

5. Waktu rata-rata yang 

dihabiskan oleh seorang 

pelanggan atau unit untuk 

menunggu dalam anrian. 

Wq = 
𝐿𝑞

𝜆
 

 

III. HASIL DAN KESIMPULAN 

Tingkat kedatangan merupakan 

merupakan banyaknya nasabah yang 

datang untuk mendapatkan 

pelayanan dari fasilitas pelayanan 

yang ada dinyatakan dalam berapa 

banyak pelanggan dalam waktu 

periode tertentu. Sedangkan tingkat 

pelayanan fasilitas adalah lamanya 

waktu pelayanan yang telah 

disediakan oleh fasilitas pelayanan 
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untuk melayani pelanggan yaitu 45 

menit. 

Data kedatangan pelanggan 

diperoleh dengan cara pengamatan 

jumlah pelanggan  yang memasuki 

antrian pada Ahass Aries Motor 

KEDIRI. Pengamatan dilakukan 

pada tanggal 07 Mei 2016 sampai 

dengan 29 Mei 2016. Pengamatan 

dilakukan setiap hari sabtu dan senin 

pukul 08.00 – 16.00, jumlah 

pelanggan yang memasuki antrian 

dicatat setiap interval 1 jam. 

Berikut data kedatangan 

pelanggan Ahass Aries Motor 

Kediri: 

Tabel 4.1 : Data Kedatangan 

Pelanggan 

 

Berikut adalah rata-rata 

tingkat kedatangan pelanggan dan 

rata-rata tingkat pelayanan fasilitas: 

 

Tabel 4.3 : Rata-rata tingkat 

kedatangan pelangan 

 

Dari data diatas, dapat 

dilihat bahwa tingkat kedatangan 

pelanggan paling tinggi terletak 

pada tiga waktu yaitu pada jam 

08.00-09.00 , 09.00-10.00 , dan 

12.00-13.00 dengan jumlah rata-

rata 7 sepeda motor, sedangakan 

tingkat kedatangan paling rendah 

pada waktu jam 15.00-16.00 

dengan jumlah rata-rata 3 sepeda 

motor. 

Tabel 4.4 : Rata-rata tingkat 

pelayanan fasilitas 

 

Pada Ahass Aries Motor Kediri 

terdapat 6 fasilitas pelayanan yang 

terbuka, 2 asisten pembantu fasilitas 

yang terbuka.. Ini yang membuat 

hanya ada enam fasilitas pelayanan 
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yang terbuka dan bisa melayani 

pelanggan yang datang. Oleh karena 

itu penulis menganalisa dengan 

model Multi Chanel Single Phase 

untuk melihat kinerja sistem antrian 

yang ada. 

Analisis sistem antrian dengan 

menggunakan model Multi Channel 

Query Sistem  / Multi Chanel Single 

Phase (M/M/S) dengan rumus 

sebagai berikut : 

M  = jumah jalur terbuka. 

λ  = jumlah kedatangan rata-rata 

persatuan waktu. 

μ = jumlah orang dilayani 

persatuan waktu pada setiap 

jalur. 

Perbandingan analisis antrian 

model M/M/S pada Ahass Aries 

Motor kediri adalah sebagai berikut : 

Tabel 4.5 : Hasil Kinerja Sistem 

Antrian (6 Jalur Fasilitas ) 

 

Tabel 4.6 : Hasil Kinerja Sistem 

Antrian Dengan Penambahan Satu 

Jalur Pelayanan (7 Jalur Fasilitas) 

 

. Hasil yang didapat adalah rata-rata 

jumlah pelanggan yang dalam sistem 

adalah 10 pelanggan dengan menggunakan 

6 jalur fasilitas, sedangkan rata-rata jumlah 

pelanggan yang menunggu turun setelah 

penambahan satu fasilitas(7 jalur) menjadi 

6 pelanggan. Pada periode jam 08.00-

09.00, 09.00-10.00, dan 12.00-13.00 waktu 

yang dibutuhkan pelanggan untuk 

menunggu dalam sistem adalah 87,11 

menit setelah penambahan satu jalur 

fasilitas menjadi 55,26 menit. Pada jam 

10.00-11.00 dan 11.00-12.00 waktu yang 

dibutuhkan adalah 58 menit setelah 

ditambah satu jalur fasilitas turun menjadi 

49,09 menit. Pada jam 13.00-14.00 dan 

14.00-15.00 waktu yang dibutuhkan 49,73 

menit setelah ditambah satu jalur menjadi 

46,56 menit. Pada jam 15.00-16.00 adalah 
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45,48 menit setelah ditambah satu jalur 

menjadi 45,2 menit. 

Simpulan yang di dapat dari hasil 

penjelasan di atas adalah untuk mengatur 

jalur fasilitas pelayanan yang harus dibuka 

untuk mengantisipasi antrian yang terjadi 

pada Ahass Aries Motor harus 

mempertimbangkan tingkat kedatangan 

pelanggan dan rata-rata tingkat antrian 

yang terjadi setiap hari. Agar kinerja Ahass 

Aries Motor tidak terganggu dengan 

adanya antrian yang terjadi serta bisa 

memberikan pelayanan yang maksimal 

dalam perbaikan sepeda motor. 

Berdasarkan penjelasan diatas maka 

penerapan sistem antrian model berganda 

atau Multi Channel Single Phase (M/M/S) 

dapat mengoptimalkan kinerja Ahass Aries 

Motor dan bisa mengoptimalkan proses 

perbaikan sepeda motor dengan jumlah 

fasilitas jalur terbuka sebanyak 7 fasilitas. 
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