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MANAJEMEN OPERASIONAL

Abstrak: Antrian merupakan garis tunggu dari pelanggan yang
memerlukan layanan dari satu atau lebih pelayanan (fasilitas). Pada
penelitian ini, yang akan dibahas adalah model antrian yang digunakan
oleh suatu service center untuk telepon seluler. Data yang digunakan
adalah catatan waktu pelayanan yang diberikan oleh setiap teller.
Perumusan masalah dalam penelitian ini adalah berapa rata-rata waktu
pelanggan menunggu dalam antrian dan berapa jumlah teller yang tepat
yang sebaiknya digunakan. Perhitungan yang digunakan untuk
mengetahui waktu antrian dan panjang antrian adalah dengan rumus
model antrian B (M/M/S). Hasil penelitian menunjukkan bahwa rata-rata
waktu antrian dapat berkurang dengan menambahkan 1 teller pada service
center tersebut.
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PENDAHULUAN

A. Permasalahan
1. Latar Belakang

Dalam memenuhi kebutuhan komunikasinya, orang-orang menggunakan
alat komunikasi seperti handphone atau telepon seluler (ponsel). Jenis alat dan
fitur komunikasi ini akan meningkat seiring dengan berkembangnya ilmu
teknologi. Dengan begitu, kebutuhan pelanggan untuk mengatasi masalah
mengenai ponselnya juga akan meningkat.

Untuk dapat memenuhi tuntutan kebutuhan konsumen ini, perusahaan
harus terus berusaha meningkatkan pelayanan dan fleksibilitasnya untuk dapat
beradaptasi dan berinovasi secara cepat dan tepat. Dalam hal ini, orang-orang
akan mendatangi pusat layanan pelanggan yang disediakan oleh perusahaan
untuk memberikan keluhan dan mencari solusi atas masalah yang terjadi pada
ponselnya.

Mengingat banyaknya jumlah pengguna ponsel sekarang ini, maka orang-
orang yang membutuhkan pelayanan ini tentu tidak sedikit jumlahnya
sehingga mengakibatkan adanya antrian untuk menunggu giliran dilayani.

Oleh karena itu, perusahaan memerlukan sistem antrian yang baik sehingga
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dapat tercipta stabilitas pelayanan serta untuk mempertahankan kepuasan dan
kesetiaan pelanggan. Sistem antrian merupakan peralatan pengelolaan penting
yang menguntungkan demi menghilangkan antrian dengan waktu menunggu
yang lama.

Waktu mengantri yang terlalu panjang bisa menyebabkan pelanggan
enggan untuk berkunjung kembali di masa yang akan datang, sehingga
menyebabkan kerugian secara eksplisit bagi perusahaan. Di sisi lain jika tidak
ada antrian sehingga tenaga kerja bagian fasilitas pelayanan banyak yang
menganggur akan menyebabkan kerugian secara implisit bagi perusahaan.
Berdasarkan uraian diatas, maka penulis mengambil judul Penerapan
Model Antrian Pada T-Cell Service Center Blackberry di ITC Roxy

Mas.”

Identifikasi Masalah
Berdasarkan latar belakang permasalahan tersebut, maka masalah yang
dapat diidentifikasi yang dihadapi oleh T-Cell Service Center Blackberry di
ITC Roxy Mas adalah :
1. Apakah model antrian yang digunakan olen T-Cell Service Center
Blackberry di ITC Roxy Mas ?
2. Apakah jumlah teller yang sudah dibuka selama ini telah berfungsi secara

maksimal dalam melayani pelanggan ?
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Berapa jumlah teller yang tepat yang sebaiknya diterapkan pada T-Cell
Service Center Blackberry di ITC Roxy Mas ?

Hambatan apa saja yang dihadapi dalam penerapan model antrian di T-
Cell Service Center Blackberry di ITC Roxy Mas ?

Apakah pelayanan yang diberikan teller di T-Cell Service Center
Blackberry di ITC Roxy Mas sekarang ini sudah sesuai dengan harapan

pelanggan ?

3. Pembatasan Masalah

Pada penelitian ini, peneliti perlu memberikan pembatasan masalah

karena keterbatasan waktu yang dimiliki penulis serta agar penelitian ini lebih

fokus dan terarah. Adapun pembatasan masalahnya adalah sebagai berikut :

1.

Penelitian dilakukan selama 3 minggu, yaitu pada tanggal 21 November
2011 sampai dengan 11 Desember 2011.

Waktu penelitian dilakukan pada hari Senin — Sabtu pada pukul 13.00
WIB sampai pukul 16.00 WIB.

Sistem pelayanan antrian yang digunakan adalah yang biasa digunakan

secara umum, yaitu bentuk FCFS (First Come First Served).
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4. Perumusan Masalah
Berdasarkan identifikasi diatas, perumusan masalah yang dibuat penulis
adalah sebagai berikut :
1. Berapa rata-rata waktu pelanggan menunggu di dalam antrian di T-Cell
Service Center Blackberry di ITC Roxy Mas ?
2. Berapa jumlah teller yang tepat yang sebaiknya digunakan T-Cell Service

Center Blackberry di ITC Roxy Mas ?

B. Tujuan dan Manfaat Penelitian
1. Tujuan Penelitian
Tujuan yang ingin dicapai dari penelitian ini adalah sebagai berikut :
a.  Untuk mengetahui rata-rata waktu pelanggan menunggu di dalam antrian
di T-Cell Service Center Blackberry di ITC Roxy Mas.
b. Untuk mengetahui jumlah teller yang tepat bagi T-Cell Service Center

Blackberry di ITC Roxy Mas.

2. Manfaat Penelitian
Hasil penelitian yang diperoleh diharapkan mampu memberikan

kegunaan bagi berbagai pihak, diantaranya :
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Bagi penulis

Sebagai penerapan teori yang telah diperoleh selama kegiatan
perkuliahan ke dalam praktik yang sebenarnya, serta sebagai pengalaman
dalam menganalisis suatu masalah secara ilmiah.

Bagi perusahaan

Memberi saran dan masukan bagi pihak manajemen dalam jumlah
menentukan teller yang memenuhi kebutuhan para pelanggan.

Bagi pembaca

Diharapkan dapat menjadi sumbangan pemikiran dan pengetahuan baik
teori maupun prakteknya bagi masyarakat dalam pengambilan keputusan

mengenai model antrian.
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