ABSTRAK

Suatu perusahaan perlu meningkatkan kualitas pelayanannya melalui pengelolaan
proses operasinya. Salah satu indikator yang dapat digunakan untuk mengevaluasi
kualitas pelayanan tersebut adalah kinerja sistem antriannya. Peningkatan Kinerja
sisterm antrian dapat dicapai melalui penjadwalan tenaga kerja. Tujuan penelitian ini
adalah untuk menjelaskan mengenai penjadwalan service advisor yang diterapkan
oleh PT IBRM saat ini dan meninjau dampaknya terhadap kinerja sistem antriannya
serta mengusulkan penjadwalan service advisor alternatif untuk meningkatkan
Kinerja sistem antrian. Saat ini PT IBRM menjadwalkan 6 orang service advisor yang
melayani pelanggan pada setiap jamnya. Hal ini menimbulkan dampak pada jam-jam
tertentu tingkat utilisasi menjadi sangat tinggi atau sangat rendah, selain itu waktu
tunggu bagi pelanggan yang menunggu untuk dilayani pun menjadi terlalu lama jika
utlisasi terlalu tinggi. Penelitian ini mengusulkan agar pada setiap jam jumlah service
advisor ditentukan jumlahnya berdasarkan kebutuhan sehingga utilisasi tidak terlalu
tinggi atau terlalu rendah, sehingga waktu tunggu bagi pelanggan untuk dilayani pun
relatif menjadi lebih singkat.

Kata kunci: antrian, penjadwalan, service advisor, model antrian, waktu tunggu,
utilisasi
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