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ABSTRAK

ANALISIS ANTRIAN YANG OPTIMAL DI BENGKEL EMIL
BINTANG MAS MOTOR PALEMBANG

Muhammad Hidayat
Program Studi Teknik Industri, Universitas Muhammadiyah Palembang
Email: muhamadhidayat@gmail.com

Abstrak— Kegiatan antrian sering terjadi di beberapa tempat yang membutuhkan pelayanan yang
besar sedangkan fasilitas pelayanannya kurang. Salah satu tempat terjadinya kasus antrian adalah
Bengkel Emil Bintang Mas Motor. Seiring dengan kemajuan jaman yang menyebabkan jumlah
pengguna sepeda motor saat ini mengalami peningkatan, sehingga kebutuhan akan servis kendaraan
juga meningkat dan menyebabkan masalah antrian.Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui
utilitas pelayanan servis kendaraan roda dua di Bengkel Emil Bintang Mas Motor. Metode
pengumpulan data melalui observasi (pengamatan) langsung di lapangan untuk memperoleh waktu ke
datangan, jumlah pelanggan, waktu yang diharapkan dan sistem, dan waktu yang diharapkan
pelanggan selama menunggu dalam sistem. Hasil penelitian menyimpulkan bahwa nilai utilitas bekerja
sebesar 68% dalam keadaan steady-state (stabil). Namun untuk mencapai utilitas p = 1, maka
direkomendasikan dilakukan pengurangan 1 (satu) mekanik sehingga diperoleh 0,86 atau 86%.
Penelitian ini dilaksanakan pada bulan Ramadhan, sehingga jumlah pelanggan dan waktu pelayanan
servis kurang efektif sebagaimana hari-hari pada bulan biasanya. Oleh karena itu, perlu dipertahankan
jumlah mekanik dan penambahan fasilitas dan mekanik di hari-hari pada bulan biasanya.

Kata Kunci : Analisis Antrian, Servis Ringan Kendaraan Bermotor Roda Dua.
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ABSTRACT

ANALYSIS OF OPTIMAL QUEUE IN WORKSHOP EMIL BINTANG MAS
MOTOR PALEMBANG

Muhammad Hidayat
Industrial Engineering Study Program, Palembang Muhammadiyah University
Email: muhamadhidayat@gmail.com

Abstract — Queuing activities often occur in several places that require large services while the
service facilities are lacking. One of the cases where queues occur is Bengkel Emil Bintang Mas
Motor. Along with the changing times that cause the number of motorcycle users is currently
experiencing an increase, so the need for vehicle service also increases and causes queuing
problemsThe purpose of this study was to determine the utility of two-wheeled vehicle service at Emil
Bintang Mas Motor Workshop. Methods of data collection through direct observation in the field to
obtain time to the data, the number of customers, the expected time and the system, and the expected
time of customers while waiting in the system. The results of the study concluded that the utility value
works at 68% in a steady-state state. But to achieve utility P = 1, it is recommended to do a reduction
of 1 (one) mechanic so that it is obtained 0.86 or 86%. This research was conducted in the month of
Ramadan, so the number of customers and service time were not as effective as the days of the usual
month. Therefore, it is necessary to maintain the number of mechanics and the addition of facilities
and mechanics on the days of the usual month.

Keywords : Queue Analysis, Light Service Two-Wheeled Motor Vehicles.
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BAB 1

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Antrian merupakan sesuatu yang sering dijumpai dalam kehidupan sehari-
hari. Misalnya antrian nasabah untuk menyetor atau mengambil uang di bank, antrian
mengisi bahan bakar kendaraan bermotor, dan antrian membayar barang belanjaan di
kasir pada supermarket. Antrian orang yang datang lebih awal seharusnya
mendapatkan pelayanan lebih dahulu daripada yang datang kemudian. Bila terlalu
lama mengantri pelanggan akan merasa tidak nyaman, marah, kesal dan bahkan
keluar dari antrian dan mencari tempat layanan lain. Hal ini selaras dengan Mudin
(2017), bahwa analisis antrian memberikan informasi probabilitas yang dinamakan
operation characteristics, yang dapat membantu pengambil keputusan dalam
merancang fasilitas pelayanan antrian untuk mengatasi permintaan pelayanan yang
fluktuatif secara random dan menjaga keseimbangan antara biaya pelayanan dan
biaya menunggu. Pelanggan biasanya datang dalam jangka waktu yang tidak teratur
sehingga tidak dapat segera dilayani dan membuat mereka menunggu dalam waktu
yang cukup lama. Suatu penyedia layanan diharapkan memberikan pelayanan yang
baik agar pelanggan atau pengguna fasilitas tidak harus menunggu lama untuk

dilayani.



Dalam antrian biasanya tidak diketahui urgenitas (keharusan yang mendesak)
dari pelanggan yang mengantri. Selain itu juga tidak diketahui batas toleransi
menunggu setiap pelanggan. Batas toleransi tersebut juga dipengaruhi oleh waktu
luang dari pelanggan untuk menunggu hingga mendapatkan layanan. Pemakaian
waktu seminim mungkin merupakan hal yang penting untuk diperhatikan oleh setiap
penyedia jasa layanan. Semua pelanggan sangat menghargai waktu karena merupakan
sesuatu yang penting dalam kehidupan, sehingga selalu menginginkan sistem optimal
yang dapat memberikan pelayanan yang baik. Antrian terbentuk jika banyaknya yang
akan dilayani melebihi kapasitas layanan yang tersedia. Antrian yang terlalu panjang
akan mengakibatkan kehilangan pelanggan. Akibatnya, permasalahan muncul karena
terlalu banyak permintaan (pelanggan terlalu lama menunggu) dan terlalu sedikit
permintaan (terlalu banyak waktu menganggur).

Kegiatan antrian sering terjadi di beberapa tempat yang membutuhkan
pelayanan yang besar sedangkan fasilitas pelayanannya kurang. Salah satu tempat
terjadinya kasus antrian adalah Bengkel Emil Bintang Mas Motor. Seiring dengan
kemajuan jaman yang menyebabkan jumlah pengguna sepeda motor saat ini
mengalami peningkatan, sehingga kebutuhan akan pelayanan servis kendaraan juga
meningkat dan menyebabkan masalah antrian, karena jumlah fasilitas yang dimiliki
seperti tempat parkir dan servis yang tidak dapat menampung jumlah kendaraan

bermotor yang akan diperbaiki.



Mencegah timbulnya antrian atau mengurangi antrian yang panjang adalah
dengan menganalisis sistem antrian Bengkel Emil Bintang Mas Motor dengan
menerapkan metode statistik yaitu teori antrian. Berdasarkan uraian permasalahan
tersebut, maka peneliti tertarik melakukan penelitian dengan judul “Analisis Antrian
yang Optimal di Bengkel Emil Bintang Mas Motor Palembang”.

1.2 Perumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan, maka dirumuskan beberapa
permasalahan sebagai berikut.

1. Berapakah jumlah rata-rata pelanggan yang diharapkan dalam sistem antrian di
Bengkel Emil Bintang Mas Motor?

2. Berapakah jumlah pelanggan yang diharapkan menunggu dalam antrian di
Bengkel Emil Bintang Mas Motor?

3. Berapakah waktu yang diharapkan oleh pelanggan selama dalam sistem antrian di
Bengkel Emil Bintang Mas Motor?

4. Berapakah waktu yang diharapkan pelanggan selama menunggu dalam antrian di

Bengkel Emil Bintang Mas Motor?



1.3 Batasan Masalah
Pembatasan masalah dalam peneliti ini berguna untuk mempersempit ruang
lingkup penelitian, yaitu sebagai berikut:

1. Penelitian ini dilakukan pada pukul 19.00 — 21.00 WIB dari tanggal 18 Mei
sampai dengan 20 Juni 2019 di Bengkel Emil Bintang Mas Motor selama 30 hari
kerja.

2. Tidak ada pengelompokan kerusakan sepeda motor oleh mekanik tertentu, artinya
setiap mekanik dapat memperbaiki apapun keluhan pelanggan seperti servis

kendaraan, ganti oli, memperbaiki lampu, dan pemeriksaan kelayakan ban.

1.4 Tujuan Penelitian
Berdasarkan perumusan masalah di atas, maka tujuan yang akan dicapai
dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:

1. Tujuan Umum
Secara umum penelitian ini bertujuan untuk menghitung utilitas pelayanan
Bengkel Emil Bintang Mas Motor Palembang.
2. Tujuan Khusus
Secara khusus tujuan yang ingin dicapai oleh peneliti dalam penelitian ini
adalah sebagai berikut:
a. Menghitung jumlah rata-rata pelanggan yang diharapkan dalam sistem antrian
di Bengkel Emil Bintang Mas Motor.
b. Menghitung jumlah pelanggan yang diharapkan menunggu dalam antrian di

Bengkel Emil Bintang Mas Motor.



c. Menghitung waktu yang diharapkan oleh pelanggan selama dalam sistem
antrian di Bengkel Emil Bintang Mas Motor.
d. Menghitung waktu yang diharapkan pelanggan selama menunggu dalam

antrian di Bengkel Emil Bintang Mas Motor.

1.5 Manfaat Penelitian
Manfaat yang bisa diperoleh dari penyusunan skripsi ini adalah sebagai berikut.

1. Bagi Penulis

Diharapkan pembaca dapat lebih memahami tentang teori antrian dan aplikasinya
dalam kehidupan nyata dan juga memotivasi untuk mempelajari dan mengembangkan
ilmu pengetahuan yang diperoleh.
2. Bagi Almamater

Penelitian ini dapat dijadikan sebagai bahan masukan dan informasi
perpustakaan Muhammadyah Palembang yang diharapkan dapat menjadi bahan
bacaan dalam rangka pengembangan ilmu pengetahuan, serta acuan bagi peneliti
selanjutnya
3. Bagi Bengkel Emil Bintang Mas Motor

Memberikan informasi yang dapat digunakan untuk membantu dalam
meningkatkan kualitas pelayanan pada pelanggan dan dapat dijadikan sebagai bahan

pertimbangan dalam pengambilan keputusan.



1.6 Sistematika Penulisan

Sistematika penulisan skripsi ini mendeskripsikan kerangka penelitian secara
sistematis sehingga pembaca dapat memahami penulisan ini. Jelasnya sistematika
penulisan skripsi ini diuraikan berikut ini.
BAB 1 PENDAHULUAN
Bab ini berisi latar belakang, perumusan masalah, batasan permasalahan, tujuan
penelitian, manfaat penelitian, dan sistematika penulisan skripsi.
BAB 2 TINJAUAN PUSTAKA
Bab ini memuat kajian literatur deduktif dan induktif yang dapat membuktikan topik
skripsi yang diangkat dan memenuhi syarat dan kriteria yang telah dijelaskan.
BAB 3 METODE PENELITIAN
Bab ini memuat obyek penelitian, data yang digunakan dan tahapan yang telah
dilakukan dalam penelitian secara ringkas dan jelas. Metode ini dapat meliputi
metode pengumpulan data, alat bantu analisis data, dan diagram alur penelitian.
BAB 4 HASIL DAN PEMBAHASAN
Bab ini memuat hasil analisis antrian yang optimal di Bengkel Emil Bintang Mas
Motor Palembang.
BAB 5 PENUTUP
Bab ini menguraikan kesimpulan dari hasil penelitian, dan selanjutnya diberikan

beberapa saran pada beberapa pihak terkait hasil penelitian.
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