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ABSTRAK 

 

 

Salah satu bagian yang cukup penting pada perusahaan jasa adalah masalah antrian, jika 

layanan tersebut terdapat kendala maka akan terjadi masalah penumpukan waktu 

menunggu pada pelayanan tersebut. Dalam hal ini pihak perusahaan harus 

memperhatikan bentuk antrian layanan yang sudah ada, apakah sudah baik atau belum. 

Dalam perusahaan jasa yang sudah cukup besar dan memiliki banyak pelanggan, antrian 

akan menjadi kendala apabila fasilitas yang ada tidak mampu melayani jumlah pelanggan 

yang datang, oleh karena itu perlu bagi perusahaan jasa untuk meningkatkan fasilitas 

layanan yang dimilikinya. Akan tetapi tidak semua perusahaan memiliki kendala pada 

sebuah antrian, jika jumlah pelanggan kurang dari jumlah fasilitas layanan yang ada, 

maka tidak terdapat antrian layanan pada perusahaan tersebut. Salah satu masalah antrian 

jenis perusahaan jasa adalah Bengkel sepeda motor Honda Cabang Kadipaten (AHASS 

07047). Bengkel sepeda motor Honda Cabang Kadipaten (AHASS 07047) merupakan 

tempat untuk melakukan perawatan dan perbaikan suatu mesin atau komponen pada 

kendaraan sepeda bermotor. Pada Bengkel sepeda motor Honda Cabang Kadipaten 

(AHASS 07047) terdapat antrian yang cukup panjang yang menyebabkan ada kejenuhan 

dari pengantri layanan yang bereka butuhkan dari bengkel tersebut. Terutama pada jam 

jam tertentu,  khususnya antara pukul 09.00 wib sampai dengan 11.00 wib terdapat 

beberapa barisan antrian yang cukup panjang (pengamatan pada pra survey). Dengan 

demikian, dilakukan sebuah penelitian yang bertujuan untuk mengetahui sistem antrian 

yang terjadi saat ini dan sistem antrian yang seharusnya ada untuk mengoptimalkan 

sistem layanan pada Bengkel sepeda motor Honda Cabang Kadipaten (AHASS 07047). 

Metode yang digunakan adalah model antrian jalur berganda (model M/M/S) dimana 

terdapat 5 jalur (mekanik) dengan 3 tahapan layanan. Data dikumpulkan melalui survei 

langsung yang dituangkan melalui sebuah data kuantitatif. Dalam penerapan antrian yang 

ada saat ini, rata-rata tingkat kedatangan kendaraan terbanyak terdapat pada pukul 09.00-

10.00 dengan rata-rata 10 kendaraan sedangkan untuk rata-rata tingkat pelayanan tersibuk 

terdapat pada jam 10.00-11.00 sebanyak 7 kendaraan per jam. Saran yang dapat diajukan 

pada penelitian ini adalah Bengkel AHASS harus lebih memperhatikan kesigapan 

mekanik untuk melayani konsumen dalam hal merawat dan memperbaiki sepeda motor 

dan sebaiknya Bengkel AHASS mengoperasikan 6 mekanik sekaligus. Jika yang 

dioperasikan 6 orang maka jumlah kendaraan yang mengantri dan lamanya waktu mereka 

menunggu akan lebih sedikit dibandingkan jika jumlah mekanik beroperasi sebanyak 5 

orang. 
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ABSTRACT 

 
 

One fairly important part in service companies is a queuing issue, if the service has any 

obstacles, there will be problems building up the waiting time for the service. In this case 

the company should consider the form of the existing service queue, whether it's good or 

not. In a service company that is large enough and has many customers, the queue will 
be an obstacle when the existing facilities are not able to serve the number of customers 

who come in; therefore a need arises for the service company to improve its service 

facilities. However, not all companies have constraints on a queue, if the number of 
subscribers is less than the number of facilities existing services, then there are no queues 

at the service of the company. One queuing problem is in Honda motorcycles Repair 

Branch Duchy (AHASS 07047). Honda motorcycle shop Duchy Branch (AHASS 07047) 
is a place to perform maintenance and repair an engine or vehicle components on a 

motorized bicycle. Honda motorcycle mechanic Duchy Branch (AHASS 07047) has a long 

queue which causes no saturation of queuing services which they need from the 

workshop. Especially at certain hours, particularly between the hours of 9:00 am until 

11:00 am there were several rows of long queues (observations on pre-survey). Thus, a 

study was conducted that aimed to determine the queuing system that's happening now 

and how to make a queuing system to optimize the service system on Honda motorcycles 

Repair Branch Duchy (AHASS 07047). The method used is multiple lines queuing model 
(model M / M / S) where there are five lanes (mechanical) with the three phases of the 

service. Data was collected through direct surveys and then poured through a quantitative 

data. In the application of the current queue, the average vehicle arrival rate had the 
highest count between 09:00 am and 10:00 am with an average of 10 vehicles while the 

average level of service was found in the busiest hours of 10:00 am to 11:00 am with as 

many as seven vehicles per hour. Suggestions can be submitted in this study, as AHASS 
Workshop mechanics should pay more attention and alacrity to serve consumers in terms 

of maintaining and repairing the motorcycle and should Workshop AHASS operate 6 

mechanics at once. If 6 mechanics are working, the number of vehicles waiting in line and 

the length of time they wait will be less than if there were only 5 mechanics working. 
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