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Abstract—Queues are a common problem in the YYY car service workshop, particularly during weekends
due to the high intensity of customer arrivals exceeding service capacity. This condition triggers long waiting times
and queues, which often lead to customer complaints and even service cancellations. This study aims to analyze
the queuing system and evaluate improvement scenarios for the YYY workshop system using the discrete event
simulation (DES) method, targeting a queue reduction of up to 80%. Although DES has been widely applied, most
previous studies have conducted partial analyses without considering the effects on other system components;
therefore, this study also attempts to evaluate these interactions. The queuing system model was simulated using
AnyLogic software, while the queue data were analyzed using SPSS and Arena. The simulation results of the
existing condition indicated an average queue accumulation of 14 vehicles at the regular service stalls (SS) and 18
vehicles at the car wash area. As a solution, improvement scenarios were developed by optimizing unused spaces
to increase the capacity of regular SS facilities and adding one additional car wash stall. The proposed scenarios
were proven to significantly reduce queue lengths by approximately 80% to 89%, thereby improving the efficiency
and stability of the overall service system.
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Abstrak— Antrian merupakan permasalahan yang sering terjadi pada layanan bengkel servis mobil YYY,
khususnya pada akhir pekan akibat intensitas kedatangan pelanggan yang tinggi melebihi kapasitas
pelayanan. Hal ini memicu waktu tunggu dan antrian panjang yang sering kali menyebabkan keluhan hingga
pelanggan batal menggunakan layanan. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis sistem antrian dan
mengevaluasi skenario perbaikan sistem bengkel YYY menggunakan metode discrete event simulation (DES)
dengan target penurunan antrian hingga 80%. Meskipun DES telah banyak dilakukan, sebagian besar analisis
dilakukan secara parsial tanpa mempertimbangkan efek pada komponen sistem lainnya sehingga pada
penelitian ini juga berusaha untuk mengevaluasi hal tersebut. Model sistem antrian disimulasikan
menggunakan perangkat lunak Anylogic, sementara data antrian diuji menggunakan SPSS dan Arena. Hasil
simulasi terhadap kondisi eksisting menunjukkan terjadinya penumpukan antrian rata-rata sebanyak 14
mobil pada service stall (SS) reguler dan 18 mobil pada area cuci mobil. Sebagai solusi dikembangkan skenario
perbaikan yang mengoptimalkan ruang kosong untuk penambahan Kkapasitas fasilitas SS reguler dan
penambahan satu unit stall cuci mobil. Pengujian skenario usulan ini terbukti mampu menurunkan jumlah
antrian secara signifikan sekitar 80% hingga 89%. Sehingga kinerja dan stabilitas pelayanan menjadi lebih
efisien.

Kata Kunci: Servis Mobil, Discrete Event Simulation, Antrian, Peningkatan Layanan

I. PENDAHULUAN
Antrian merupakan permasalahan yang sering
terjadi pada berbagai sistem pelayanan, termasuk pada

tersedia. Kondisi seperti ini akan memicu
meningkatnya waktu tunggu, panjang antrian, hingga
penurunan efisiensi operasional sistem layanan yang

layanan servis kendaraan bermotor. Antrian terjadi
akibat dari adanya ketidakseimbangan antara tingkat
kedatangan pelanggan dengan kapasitas pelayanan
yang tersedia [1], [2]. Ketika jumlah pelanggan yang
datang melebihi kemampuan fasilitas yang dimiliki
untuk melayani dalam kurun waktu tertentu, maka
pelanggan harus menunggu hingga pelayanan kembali
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ada [3], [4].

Untuk mengevaluasi kinerja suatu sistem
pelayanan, berbagai pendekatan telah dikembangkan
dan digunakan. Salah satu pendekatan yang sering

digunakan adalah teori antrian. Teori ini
memungkinkan  peneliti  untuk = mempelajari
karakteristik sistem melalui berbagai parameter
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pelayanan seperti waktu kedatangan, jumlah fasilitas
yang tersedia, waktu setiap layanan yang ada, hingga
disiplin antrian yang digunakan [5]. Melalui
pendekatan antrian, kinerja sistem dapat diukur
melalui berbagai indikator seperti rata-rata panjang
antrian, rata-rata waktu tunggu antrian, rata-rata waktu
tunggu pelanggan sebelum mendapatkan layanan,
hingga tingkat utilitas setiap fasilitas yang ada [6], [7],
(8]

Meskipun sistem antrian dapat digunakan untuk
mengevaluasi kinerja sistem, pada kenyataannya,
sistem pelayanan pada dunia nyata seringkali memiliki
karakteristik yang lebih dinamis. Hal tersebut
menjadikan sistem sulit untuk dianalisis hanya dengan
pendekatan matematika klasik. Oleh karena itu,
metode simulasi kejadian diskrit atau discrete event
simulation (DES) banyak digunakan untuk
memodelkan sistem antrian yang lebih kompleks [9],
[10], [11], [12]. DES merupakan pendekatan
pemodelan yang merepresentasikan keadaan sistem
dengan setiap perubahannya yang digambarkan
sebagai rangkaian peristiwa yang terjadi berdasarkan
waktu diskrit [13]. Melalui pendekatan ini, sistem
antrian dapat dianalisis melalui berbagai skenario yang
dibangun tanpa perlu mengubah dan mengganggu
kerja sistem nyata yang ada.

Berbagai penelitian sebelumnya menunjukkan
bahwa metode ini cukup efektif digunakan untuk
menganalisis sistem antrian di berbagai sektor.
Penelitian oleh Dzulkifli dkk. (2023) yang dilakukan
pada sistem pembayaran parkir menunjukkan bahwa
simulasi dapat digunakan untuk mengevaluasi panjang
antrian yang berpengaruh terhadap waktu tunggu
pelanggan sehingga opsi pelayanan yang optimal
dapat ditentukan [14]. Penelitian lainnya yang
dilakukan oleh Safitri dkk. (2024) menunjukkan
bahwa DES dapat membantu mengidentifikasi
bottleneck pada sistem pelayanan serta memberikan
alternatif kebijakan untuk meningkatkan efisiensi
operasional [15]. Dalam konteks manajemen operasi,
simulasi juga dapat digunakan untuk mengevaluasi
berbagai skenario kebijakan sebelum dilakukan
implementasi secara nyata sehingga potensi risiko
kesalahan keputusan dapat diminimalkan [16].

Pada sektor otomotif, layanan servis kendaraan di
bengkel mobil menghadapi tantangan dalam menjaga
kualitas seiring dengan meningkatnya jumlah
pelanggan yang datang untuk servis berkala. Dengan
demikian, ketika kapasitas pelayanan tidak seimbang
dengan tingkat kedatangan, maka antrian akan
semakin panjang yang pada akhirnya akan berdampak
pada penurunan kualitas pelayanan dan kepuasan
pelanggan [17]. Winarno dkk (2024) menggunakan
DES wuntuk mengevaluasi aliran proses servis
kendaraan serta mengevaluasi alternatif perbaikan
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sistem yang ada. Melalui metode DES, pengelola
bengkel dapat mengetahui kondisi sistem aktual serta
dapat mengevaluasi skenario perbaikan terbaik
sebelum melakukan implementasi pada bengkelnya
[18]. Meskipun DES telah banyak dilakukan, sebagian
besar analisis dilakukan secara parsial tanpa
mempertimbangkan efek pada komponen sistem
lainnya. Padahal, penambahan satu komponen sistem
akan mempengaruhi sistem lainnya.

Salah satu periode dengan tingkat kedatangan
pelanggan yang cukup tinggi adalah pada akhir pekan
atau weekend. Pada periode ini, pelanggan cenderung
akan memilih untuk datang ke bengkel dikarenakan di
hari biasa harus pergi bekerja. Sehingga, waktu luang
yang dimiliki hanyalah di hari weekend. Dengan
demikian, intensitas kedatangan pelanggan menjadi
lebih tinggi.

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis
sistem antrian pada layanan bengkel servis kendaraan
mobil YYY dengan menggunakan metode DES.
Fokus penelitian dibatasi pada periode akhir pekan
yang mana bengkel YYY mengalami antrian yang
cukup panjang akibat dari banyaknya pelanggan yang
masuk. Di sisi lain, panjang antrian tersebut sering kali
menyebabkan keluhan dari pelanggan hingga
pelanggan memutuskan untuk tidak jadi menggunakan
layanan di bengkel YYY. Hasil penelitian diharapkan
dapat memberikan rekomendasi kebijakan operasional
khususnya bagaimana dampaknya jika penambahan
fasilitas layanan tertentu dilakukan terhadap panjang
antrian yang terjadi di dalam sistem. Lebih lanjut,
dengan melakukan skenario perbaikan, diharapkan
antrian dapat menurun hingga 80%.

II. METODOLOGI PENELITIAN
2.1 Jenis, Pendekatan, dan Tahapan Penelitian

Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif
berbasis simulasi sistem antrian dengan pendekatan
simulasi kejadian diskrit (discrete-event simulation).
Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis dan
memodelkan sistem antrian berdasarkan data empiris
yang diperoleh dari operasional serta mengevaluasi
efisiensi pelayanan melalui simulasi. Pendekatan
simulasi digunakan untuk merepresentasikan pola
kedatangan pelanggan, alur antrian, dan waktu proses
pada setiap tahapan layanan secara realistis tanpa
mengganggu kegiatan operasional.

Selanjutnya, penelitian dilakukan melalui berbagai
tahapan mulai dari studi pendahuluan, identifikasi
masalah dan perumusan masalah, pengambilan data,
analisis data, pengolahan data dengan simulasi,
verifikasi dan validasi model simulasi, pengembangan
skenario perbaikan, hingga menentukan skenario
terbaik sebagai alternatif solusi. Tahapan tersebut
sebagaimana dapat dilihat pada gambar 1.
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Gambar 1. Flow Chart Penelitian

2.2 Objek dan Data Penelitian
2.2.1 Objek Penelitian

Tempat yang menjadi objek dalam penelitian ini
adalah bengkel mobil YYY, salah satu bengkel mobil
yang terletak di Kabupaten Bekasi dengan layanan
servis kendaraan sebanyak 9 service stall yang terbagi
menjadi 2 tipe servis yaitu servis super cepat (SSC)
sebanyak 2 service stall dan 7 service stall reguler;
serta 2 tempat cuci mobil setelah selesai servis.

2.2.2 Data Penelitian

Data yang digunakan pada penelitian ini yaitu data
primer dan data sekunder. Data primer yang berupa
kondisi eksisting bengkel, jenis dan alur layanan,
waktu setiap layanan, hingga hal-hal teknis didapatkan
dengan dua metode yaitu observasi dan wawancara
semi-terstruktur. Data-data yang dicatat melalui
kegiatan observasi diantaranya: waktu kedatangan
pelanggan, durasi pelayanan pada setiap tahapan
layanan yang meliputi pelayanan oleh Service Advisor,
pengerjaan servis pada service stall, proses pencucian
kendaraan, serta waktu antrian yang terjadi pada
masing-masing  tahapan layanan.  Sedangkan,
wawancara semi-terstruktur dilakukan dengan pihak
pengelola bengkel dan tenaga kerja terkait untuk
memperoleh informasi mengenai jumlah service
advisor dan mekanik, jam operasional bengkel,
kondisi operasional di kondisi weekend, serta kendala
yang sering terjadi dalam proses pelayanan servis
mobil.

Selanjutnya, data sekunder pada penelitian ini
diperoleh melalui dua metode yaitu literatur review
dari jurnal ilmiah untuk mendapatkan informasi secara
detail terkait metode-metode penyelesaian masalah di
bidang serupa serta didapatkan melalui dokumentasi
dan informasi operasional bengkel servis mobil YYY
yang berupa: alur proses pelayanan, kapasitas layanan,
serta karakteristik kedatangan pelanggan yang
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digunakan sebagai pendukung analisis dan pemodelan
sistem.
2.3 Teknik Pengolahan Data
2.3.1 Analisis data

Analisis data dilakukan untuk memastikan bahwa
data yang diperoleh telah sesuai dan dapat digunakan
untuk simulasi. Analisis data dilakukan dengan
menggunakan dua software yaitu SPSS yang
digunakan untuk menguji keacakan data serta Arena
untuk menganalisis jenis distribusi data dari setiap
layanan.
2.3.2 Pemodelan Sistem

Model sistem divisualisasikan menggunakan
AnyLogic untuk menggambarkan pergerakan entitas
pelanggan mulai dari tahap kedatangan hingga
penyelesaian layanan. Melalui simulasi ini dilakukan
analisis terhadap rata-rata panjang antrian di setiap
layanan.
2.4 Batasan dan Asumsi

Batasan dan asumsi pada penelitian ini diantaranya
yaitu:

a. Service stall dengan jenis yang sama
memiliki distribusi dan nilai parameter yang
sama.

b. Simulasi dilakukan untuk kondisi hari
weekend yang mana jumlah pelanggan
cenderung lebih ramai dibanding hari biasa

c. Simulasi antrian fokus pada simulasi antrian
layanan mobil sedangkan untuk antrian
manusia tidak dipertimbangkan (kecuali
pendaftaran yang mana mobil akan
mengantri sebelum diproses
perbaikan/servis). Hal ini mengingat jumlah
service advisor (SA) di customer service
(CS) serta kasir cukup banyak dan jarang
terjadi antrian.

d. Mobil yang masuk ke dalam sistem akan
dihitung sebagai mobil yang akan dilayani
meskipun pada akhirnya pelanggan memilih
untuk tidak jadi melakukan servis. Hal ini
dilakukan untuk mensimulasikan kondisi
ketika sistem “dipaksa” untuk melayani
pelanggan yang datang secara penuh. Dengan
demikian, dapat direkomendasikan usulan
perbaikan yang mengoptimalkan pelayanan
pelanggan secara penuh tanpa ada pelanggan
yang keluar sistem sebelum dilayani.

e. Rekomendasi perbaikan sistem tidak
mempertimbangkan implikasi finansial yang
mungkin ditimbulkan sehingga hanya terkait
dengan solusi alternatif teknis pemanfaatan
sumber daya non finansial.
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III. HASIL DAN PEMBAHASAN

Berdasarkan hasil pengumpulan data, proses
layanan servis mobil pada bengkel YYY dilakukan
mulai  dari  kedatangan  pelanggan/kendaraan,
penerimaan dan pendaftaran di SC, pelaksanaan servis
mobil di service stall, hingga pencucian atau finishing.
Setiap layanan memiliki durasinya masing-masing
yang mana hal ini akan mempengaruhi waktu tunggu
pelanggan (antrian pelanggan) di masing-masing
layanan.

Gambar 2. Blok Diagram Sistem Layanan Bengkel
YYY

Gambar 2 menunjukkan blok diagram sistem antrian
dari layanan servis kendaraan bengkel mobil YYY.
Antrian dimulai dari mobil masuk ke area bengkel
untuk selanjutnya menunggu proses pendaftaran oleh
pengendara. Pada proses ini, pengendara akan bertemu
dengan SA dan menyampaikan keluhannya serta
mendapat penjelasan terkait tipe layanan yang ada.
Selanjutnya, mobil akan dibawa oleh montir ke service
stall untuk selanjutnya dilakukan servis. Proses servis
terdiri dari dua tipe yaitu SSC yang terdiri dari 2
service stall serta servis reguler yang terdiri dari 7
service stall. Pemilihan tipe service stall dilakukan
berdasarkan permintaan dari pengendara ketika
melakukan pendaftaran di CS serta mendapat masukan
dari SA. Sedangkan, proses pemilihan service stall
dilakukan secara acak sesuai dengan kondisi kosong
sercive stall. Terakhir, setiap mobil yang telah selesai
melakukan servis, maka mobil akan dibawa ke area
pencucian mobil yang terdiri dari 2 stall sebelum
selanjutnya pengendara melakukan pembayaran dan
keluar dari bengkel.
3.1 Analisis Data

Analisis data dilakukan untuk memastikan data
yang telah diambil dapat digunakan untuk simulasi.
Beberapa analisis yang dilakukan diantaranya uji run
test terhadap data interval kedatangan untuk
memastikan bahwa data kedatangan bersifat acak.
Oleh karena pengambilan data hanya dilakukan pada
satu shift kerja yaitu pukul 08.00 — 16.00, maka
pengujian homogenitas dan independensi tidak
dilakukan.
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Analisis data selanjutnya yaitu analisis data
layanan untuk mengetahui jenis distribusi data sebagai
input pada proses simulasi. Layanan-layanan yang
dilakukan uji distribusi yaitu: a) interval kedatangan,
b) pelayanan resepsionis, c¢) pelayanan service stall
tipe 1 yaitu layanan servis super cepat (SSC), d)
pelayanan service reguler, serta ¢) pelayanan service
cuci mobil. Hasil analisis dari pengujian distribusi
sebagaimana dapat dilihat pada tabel 1.

Tabel 1. Pola Distribusi Data Setiap Layanan Sebagai
Input Sistem Simulasi

No Layanan Distribusi
Weibul, al =
1  Interval kedatangan 10,6, a2 =
0,879
2 Pelayanan resepsionis Beta, a.= 1,03,
p=294
3 Pelayanan service stall SSC Bet;,:(xo—’ 702’259’
Weibul, al =
4  Pelayanan service reguler 12,5,
a2 =0,699
5 Pelayanan service cuci Gama, f=11.4
mobil o=1.35

3.2 ACD dan Model Kondisi Eksisting

ACD menggambarkan alur aktivitas dan interaksi
antara mobil, pelanggan dan karyawan dalam sistem
pelayanan servis mobil.

o I
A
el

Gambar 3. ACD Sistem Nyata untuk Simulasi Sistem
Diskrit
Sebagaimana dapat dilihat pada gambar 3, proses
dimulai dari kedatangan mobil ke area servis,
kemudian pelanggan menunggu sebelum melakukan
pendaftaran yang dilayani oleh resepsionis. Setelah
proses pendaftaran selesai, mobil masuk ke dalam
antrian dan diarahkan ke area servis yang tersedia, baik
service stall SSC maupun service stall reguler, untuk
dikerjakan oleh mekanik. Selama proses berlangsung,
baik resepsionis maupun mekanik dapat berada pada
kondisi idle ketika tidak melayani kendaraan. Setelah
servis selesai, mobil melanjutkan ke proses akhir yaitu
pencucian dan keluar dari sistem, yang menandakan
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bahwa seluruh rangkaian pelayanan servis mobil telah
selesai.

o2/

Gambar 4. Model Konseptual Sistem pada Anylogic

Berdasarkan ACD pada gambar 3, dikembangkan
model simulasi menggunakan aplikasi Anylogic
sebagaimana pada gambar 4.

Model dibangun berdasarkan ketersediaan data
yang terbatas, sechingga beberapa parameter
operasional diasumsikan menggunakan pendekatan
penyederhanaan. Dalam penelitian ini, service stall 1—
2 dimodelkan untuk melayani Service Super Cepat
(SCC) dengan waktu pengerjaan yang relatif singkat
(prioritas untuk pelanggan yang membutuhkan waktu
cepat dalam service kendaraan), sedangkan service
stall 3-9 dimodelkan untuk layanan reguler, yaitu
servis biasa dengan durasi pengerjaan yang lebih lama.
Selain itu, proses resepsionis tidak dimodelkan secara
terpisah, melainkan digabungkan ke dalam proses
antrian kendaraan sebelum memasuki area service
stall, sehingga waktu pelayanan administrasi tidak
dianalisis sebagai tahapan tersendiri. Penelitian ini
juga tidak mempertimbangkan aspek biaya
operasional, sehingga analisis difokuskan pada kinerja
sistem berdasarkan waktu pelayanan dan waktu
tunggu, yang akhirnya akan mempengaruhi panjang
antrian.

3.3 Analisis Kondisi Sistem Aktual

Dilakukan simulasi sebanyak 10 iterasi untuk
melihat kekonsistenan jumlah antrian yang terjadi.
Kriteria henti simulasi untuk setiap simulasi
ditentukan berdasarkan tabel 2 .

Tabel 2. Jumlah Antrian yang Terlihat untuk 10
Iterasi Simulasi Antrian

Iterasi SS1-2 SS3-9 Strall Cuci
1 1 14 17
2 1 14 16
3 0 14 18
4 1 15 17
5 1 14 18
6 1 13 20
7 1 14 18
8 1 14 17
9 1 15 17
10 1 14 20
Rata-rata 1 14 18

Hasil simulasi menunjukkan bahwa sistem layanan
servis mobil di bengkel YYY telah beroperasi secara
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maksimal pada hari weekend. Entitas kendaraan yang
memasuki sistem melalui tahap kedatangan dan parkir
selanjutnya diarahkan ke dua kelompok SS sebelum
dilanjutkan ke proses pencucian dan keluar dari
sistem. Peningkatan jumlah kedatangan pelanggan
menyebabkan penumpukan antrian pada tahap servis,
terutama pada kelompok SS dengan tingkat
pemanfaatan yang lebih tinggi. Kondisi ini
menunjukkan bahwa kapasitas pelayanan belum
sepenuhnya mampu mengimbangi beban kedatangan.
Dampaknya, akumulasi antrian tersebut berlanjut ke
tahap pencucian, schingga memperpanjang waktu
yang dibutuhkan kendaraan untuk menyelesaikan
seluruh rangkaian proses pelayanan.

Pertama, antrian yang terjadi pada SS standar yang
melayani servis kendaraan secara reguler. Antrian
terjadi dalam alur 1 garis lurus karena keterbatasan
ruang yang ada. Selanjutnya, mobil akan diarahkan ke
SS yang masih kosong dengan pengalokasian secara
acak tergantung SS mana yang kosong. Dari hal
tersebut, antrian terjadi cukup panjang yaitu hingga
mencapai 14 mobil di jenis layanan ini.

Kedua, antrian panjang terjadi pada stall tempat
mencuci kendaraan. Setelah kendaraan selesai
diservis, baik pada SSC maupun SS reguler, kendaraan
akan dibawa ke tempat cuci mobil sebagai layanan
akhir dari servis kendaraan. Pada layanan ini, dapat
dilihat bahwa antrian terjadi cukup panjang yaitu 18
mobil.

Dari kondisi di atas, selanjutnya dilakukan
verifikasi dan validasi model dilakukan dengan dua
cara. Pertama, membandingkan jumlah antrian antara
kondisi nyata dengan hasil simulasi. Kedua,
membandingkan antrian masing-masing SS dan stall
cuci mobil dengan hasil simulasi di setiap iterasi. Hasil
verifikasi dan validasi menunjukkan bahwa kedua data
tidak berbeda signifikan sehingga model dapat
digunakan untuk pengembangan skenario selanjutnya.

Berdasarkan data hasil simulasi awal tersebut,
mengkonfirmasi kondisi riil bahwa sistem cukup sibuk
di hari weekend sehingga kapasitas sistem menangani
pelanggan servis mobil cukup tinggi. Lebih lanjut,
dalam kondisi riilnya, panjang antrian tidak sepanjang
sebagaimana hasil pengamatan bahwa dalam beberapa
kasus pelanggan memutuskan untuk keluar dari sistem
akibat dari antrian yang panjang. namun demikian,
karena adanya asumsi dan batasan dari sistem pada
penelitian ini yaitu pada batasan dan asumsi (d), maka
panjang antrian merepresentasikan ketika sistem harus
menerima semua pelanggan secara penuh untuk
mengoptimalkan pelayanan.

3.4 Pengembangan Skenario Perbaikan
Hasil simulasi awal didapatkan bahwa bottleneck
terjadi pada dua jalur antrian yaitu SS reguler dan stall
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cuci mobil, maka pengembangan skenario dilakukan
pada dua layanan tersebut. Dengan
mempertimbangkan ketersediaan tempat pada masing-
masing SS reguler yang dapat digunakan untuk dua
mobil, serta masih tersedianya satu ruang kosong yang
dapat dimanfaatkan sebagai sta/l cuci mobil, maka
skenario  perbaikan  usulan  dibuat  dengan
mengoptimalkan ruang-ruang tersebut. Skenario
dikembangkan dengan menambah satu SS reguler
untuk setiap skenarionya dan akan terus bertambah
hingga seluruh ruang yang tersedia terpakai. Di setiap
skenarionya, dievaluasi terkait sensitifitasnya, apakah
dengan setiap penambahan satu SS akan menimbulkan
bottleneck di SS atau stall cuci mobil lainnya.
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Gambar 5. Grafik Perbandingan Jumlah Antrian SS
Reguler pada Kondisi Eksisting dan Skenario
Perbaikan Terbaik Disetiap Iterasi

Gambar 5 menunjukkan bahwa dengan
mengoptimalkan ruang yang masih tersedia di setiap
SS reguler sebagai SS reguler tambahan yang
dioperasikan pada hari weekend dapat menurunkan
panjang antrian sebesar 79%. Hal ini menunjukkan
bahwa sebenarnya sistem masih mampu ketika asumsi
bahwa semua potensi pelanggan yang masuk ke dalam
sistem dilayani secara penuh.
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Gambar 6. Grafik Perbandingan Jumlah Antrian Stall
Cuci Mobil pada Kondisi Eksisting dan Skenario
Perbaikan Disetiap Iterasi

Sama halnya pada SS reguler, sebagaimana dapat
dilihat pada gambar 6, penurunan antrian dengan
menerapkan penambahan stall juga terlihat pada
layanan cuci mobil. Secara keseluruhan, kondisi
perbaikan menunjukkan bahwa sekitar 89% antrian
dapat diturunkan.

Penurunan antrean tersebut menunjukkan bahwa
peningkatan kapasitas dapat mengurangi hambatan,
menyeimbangkan distribusi beban kerja, serta
meningkatkan efisiensi dan stabilitas kinerja sistem
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layanan secara keseluruhan [19], [20]. Sebelum
dilakukan perbaikan, beberapa stall memiliki tingkat
utilisasi yang sangat tinggi sehingga menimbulkan
antrean panjang. Setelah penambahan kapasitas
dilakukan, beban pelayanan menjadi lebih tersebar dan
utilisasi antar stall menjadi lebih seimbang. Kondisi
tersebut berkontribusi terhadap peningkatan stabilitas
sistem pelayanan secara keseluruhan.

Selain itu, hasil simulasi juga menunjukkan
bahwa bottleneck bersifat dinamis. Ketika bottleneck
pada SS berhasil dikurangi, maka potensi antrean
berpindah ke area pencucian kendaraan. Hal ini
menunjukkan bahwa perbaikan sistem pelayanan
harus  dilakukan  secara  terintegrasi  dan
mempertimbangkan hubungan antar proses pelayanan,
bukan hanya berfokus pada satu stasiun kerja tertentu.

Temuan penelitian ini sejalan dengan penelitian
Becerra-Fernandez et al. (2021) yang menyatakan
bahwa peningkatan kapasitas dan redistribusi sumber
daya pada sistem pelayanan mampu meningkatkan
efisiensi operasional dan mengurangi antrean secara
signifikan [21]. Penelitian lain mengenai simulasi
sistem pelayanan kendaraan juga menunjukkan bahwa
penambahan jalur pelayanan dan optimalisasi
kapasitas server efektif dalam mengurangi kemacetan
atau bottleneck dan meningkatkan kelancaran aliran
kendaraan [22].

Dengan demikian, hasil simulasi membuktikan
bahwa pendekatan DES mampu menjadi alat evaluasi
yang efektif untuk mengidentifikasi bottleneck,
mengevaluasi sensitivitas kapasitas pelayanan, serta
menentukan alternatif perbaikan yang paling optimal
pada sistem pelayanan bengkel kendaraan.

3.5 Implikasi Manajerial

Berdasarkan hasil simulasi, manajemen bengkel
YYY perlu melakukan penyesuaian kapasitas
pelayanan pada periode akhir pekan, khususnya pada
jam puncak kedatangan pelanggan. Skenario
perbaikan dapat dijalankan untuk mengurangi potensi
panjangnya antrian yang dapat menyebabkan
pelanggan keluar sistem sebelum dilayani. Namun
demikian, tentunya hal tersebut akan memberikan
implikasi secara manajerial. Salah satunya adalah dari
sisi keterbatasan sumber daya manusia yang dalam hal
ini adalah montir. Oleh karena itu, penyesuaian
pastinya akan perlu dilakukan. Penyesuaian tersebut
dapat dilakukan melalui pengaturan penjadwalan
montir, seperti penerapan lembur (overtime) atau
redistribusi jam kerja pada periode dengan intensitas
kedatangan tertinggi, sehingga kapasitas tenaga kerja
lebih selaras dengan pola permintaan layanan. Selain
itu, skenario peningkatan kapasitas SS dan
penambahan satu unit room cuci menunjukkan
dampak signifikan terhadap penurunan panjang
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antrian dan waktu tunggu. Namun, implementasi
kebijakan tersebut mengimplikasikan kebutuhan
tambahan sumber daya serta potensi peningkatan
beban kerja, sehingga perlu dipertimbangkan secara
matang dari aspek ketersediaan tenaga kerja dan
efektivitas operasional. Secara keseluruhan, penerapan
strategi berbasis hasil simulasi ini berpotensi
meningkatkan  stabilitas  sistem,  mengurangi
bottleneck pada SS dan area pencucian, serta
meningkatkan kualitas pelayanan kepada pelanggan
apabila didukung oleh perencanaan sumber daya
manusia yang terstruktur dan berkelanjutan.

IV. KESIMPULAN

Berdasarkan hasil analisis dan pemodelan yang
telah dilakukan, dapat disimpulkan bahwa pendekatan
simulasi kejadian diskrit efektif  dalam
mengidentifikasi  ketidakseimbangan  kapasitas
pelayanan pada sistem layanan servis mobil bengkel
YYY, khususnya pada SS reguler dan stal/ cuci mobil
saat periode weekend dengan intensitas kedatangan
tinggi. Skenario perbaikan yang meliputi peningkatan
kapasitas pelayanan pada area layanan SS reguler,
penambahan satu unit stall cuci terbukti mampu
menurunkan panjang antrian secara signifikan sekitar
80% - 89%, sekaligus meningkatkan stabilitas utilisasi
sumber daya dan efisiensi kinerja sistem. Temuan ini
menegaskan bahwa secara teoritis, penelitian ini
berkontribusi dalam membuktikan bahwa simulasi
merupakan instrumen analitis yang relevan dalam
mendukung pengambilan keputusan berbasis data
tanpa  mengganggu  sistem  aktual.  Untuk
pengembangan selanjutnya, penelitian dapat diperluas
melalui eksplorasi lebih banyak alternatif skenario,
integrasi metode optimasi  kuantitatif, serta
peningkatan  tingkat detail pemodelan guna
memperoleh hasil yang lebih presisi dan komprehensif
terhadap dinamika operasional riil.
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