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emua orang

mempunyai
kesabaran. Orang
yang sukses belajar
memanfaatkan

rang tidak peduli

berapa banyak
pengetahuan  anda,
sebelum mereka tahu
berapa banyak anda
peduli terhadap
mereka.

MOTTO

an biarkanlah kekuasaan itu memperoleh buah
yang matang, supaya kamu menjadi sempurna
dan utuh dan tak kekurangan suatu apapun.
(Yakpbus 1:4)

ekalipun aku mempunyai karunia untuk bernubuat
dan aku mengetahui segala rahasia dan memiliki
seluruh pengetahuan; dan sekalipun aku memiliki
iman yang sempurana untuk memindahkan gunung,
tetapi jika aku tidak mempunyai kasih, aku sama
sekali tidak tidak berguna
(IKprintus 13: 2)
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ABSTRAKSI

Penulisan skripsi ini berlatar belakang dad adanya kondisi perusahaan dimana
terjadi antrian yang panjang sehingga pihak perusahaan tidak mampu untuk
melayani sejumlah sepeda motor atau menolak sepeda motor yang akan diservis,
dengan rata - rata penolakan 7 sepeda motor tiap harinya per fasilitas. Antrian
terjadi karena kemampuan pelayanan tidak bisa mengimbangi kebutuhan pelayanan
sehingga terjadi keterlambatan pelayanan dan akan mengalami kerugian.

Sedangkan bentuk pelayanan yang dapat memberikan kepuasan pelanggan adalah
dengan tidak membiarkan pelanggan menunggu terlalu lama untuk mendapatkan
pelayanan servis sepeda motor dan tidak menolak sepeda motor yang akan diservis
sehingga kebutuhan dan keinginan pelanggan dapat segera dilakukan dan dipenuhi.
Permasalahan yang dihadapi oleh perusahaan adalah tingkat pelayanan yang
diberikan dan jumlah fasilitas yang tersedia belum optimal sehingga menimbulkan
waktu tunggu konsumen yang cukup lama dan pihak bengkel tidak dapat melayani
sepeda motor yang akan diservis.

Dalam menganalisa data dipakai menggunakan rumus teori antrian dan analisa
trade - off. Analisis ini dimulai dengan mengetahui rata - rata kedatangan sepeda
motor dan rata - rata pelayanan sepeda motor pefjam pada 6 fasilitas,Untuk
selanjutnya menghitung dengan menggunakan rumus teori antrian. Pada analisa
trade - off menentukan biaya waktu tungpu, biaya fasilitas pelayanan dan biaya
total. Selanjutnya melakukan perhitungan tingkat pelayanan yang optimal dan
jumiah fasilitas pelayanan yang optimal.

Maka hasil perhitungan telah didapat bahwa tingkat pelayanan maksimum saat ini 6
fasilitas adalah 7,428 sepeda motor yang dilayani dengan penolakan sebesar 7
sepeda motor yang tidak dapat dilayani. Sedangkan tingkat pelayanan optimal
adalah 12 sepeda motor, maka perlu diadakan penambahan jumlah fasilitas
pelayanan sejumlah 4 fasilitas pelayanan lagi.

Dengan penambahan 4 fasilitas pelayanan, ternyata megurangi waktu tunggu yang
terjadi, pada antrian ( W ) adalah 49°4” menjadi 2°43” dan waktu tunggu dalam
sistem { W, ) adalah 56°8” menjadi 5°15”. Untuk biaya waktu tunggu ( C; ) pada 6
fasilitas 52.121,2 dan biaya waktu tunggu pada 10 fasilitas pelayanan menjadi
8.100 ini dikarenakan adanya penambahan fasilitas pelayanan sehingga waktu
tunggu konsumen menurun. Biaya fasilitas pelayanan ( C; ) pada 6 fasilitas
8.293,65 dan biaya fasilitas pelayanan pada 10 fasilitas pelayanan 13.822,5 ini
dikarenakan adanya biaya penambahan fasilitas pelayanan yang membutuhkan
tambahan biaya yang berupa biaya tetap investasi, dimana biaya penambahan
fasilitas pelayanan yang menaik. Sedangkan biaya total ( TC ) yang terjadi pada 6
fasilitas pelayanan Rp.60.414,9 dan pada 10 fasilitas pelayanan Rp. 21.922,7.
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