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ABSTRAK

Perusahaan pada umumnya selalu berusaha untuk memberikan pelayanan
yang terbaik dengan memenuhi kepuasan pelanggan. Bentuk pelayanan yang
dapat diberikan untuk memenuhi kepuasan pelanggan adalah dengan tidak
membiarkan pelanggan menunggu terlalu lama untuk mendapatkan pelayanan.

Permasalahan yang dihadapi oleh salon Angella adalah fasilitas pelayanan
yang tersedia belum optimal sehingga menimbulkan waktu tunggu yang cukup
lama dan pihak salon tidak dapat melayani pelanggan yang akan creambath
rambut.

Dalam memecahkan masalah yang dihadapi oleh pihak salon Angella
adalah dengan menggunakan rumus teori antrian dan analisis trade-off. Pada salon
Angella disiplin antriannya menggunakan first come first served yang berarti yang
pertama datang pertama kali dilayani, sedangkan struktur antriannya
menggunakan multi channel single phase yaitu kapan saja dua atau lebih fasilitas
pelayanan dialiri oleh antrian tunggal. Pada analisis trade-oft menentukan biaya
waktu tunggu, biaya pelayanan yang optimal dan jumlah fasilitas pelayanan yang
optimal.

Hasil yang diperoleh dari perhitungan faslitas pelayanan yang optimal
adalah dengan menambah dua faslitas pelayanan lagi. Dengan penambahan
tersebut ternyata mengurangi waktu tunggu yang terjadi. Waktu tunggu yang
terjadi dalam antrian (Tq) adalah 405°25” menjadi 10°55” dan waktu tunggu
dalam sistem (Tt) adalah 500°51” menjadi 115°43”. Untuk biaya waktu tunggu
E(Cw) pada 4 fasilitas pelayanan adalah 137.646 dan biaya waktu pada 6 fasilitas
pelayanan adalah 31.245 ini dikarenakan adanya penambahan fasilitas pelayanan
sehingga waktu tunggu pelanggan menjadi turun. Biaya faslitas pelayanan E(Cs)
pada 4 fasilitas pelayanan adalah 19.551,28 dan biaya fasilitas layanan pada 6
fasilitas pelayanan adalah 29.326,92 ini dikarenakan adanya penambahan fasilitas
pelayanan yang membutuhkan penambahan biaya berupa biaya tetap investasi,
dimana biaya penambahan fasilitas pelayanan yang menaik. Sedangkan biaya total
vang terjadi pada 4 fasilitas pelayanan adalah 157.197,28 dan pada 6 fasilitas
adalah 60.571,92
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