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ABSTRAK 

AHASS merupakan bengkel resmi perbaikan sepeda motor merek HONDA. Perbaikan yang dilakukan mulai dari 

perawatan ringan hingga perawatan berat seperti turun mesin. Tidak tertibnya antrian pelayanan yang dilakukan 

menjadikan konsumen merasa tidak nyaman dan dirugikan. Konsumen dengan kedatangan terlebih dahulu tidak 

dilayanani sesuai urutan kedatangan, melainkan mekanik bisa memilih sepeda motor yang akan dilakukan 

perbaikan. Untuk itu diperlukan suatu sistem yang dapat mengatur proses pelayanan dan memberikan informasi 

kinerja pelayanan. Metode yang dipakai untuk mengatur pelayanan adalah First In First Out (FIFO) digunakan 

untuk menertibkan antrian berdasarkan urutan kedatangan. Metode ini dipilih karena mampu mengatur antrian 

berdasarkan urutan kedatangan konsumen. Selain itu dapat memberikan informasi kinerja pelayanan dari waktu 

– waktu yang diberikan oleh sistem mulai pendaftaran, menunggu, mulai proses perbaikan, selesai proses 

perbaikan, dan lama proses perbaikan. Hasil yang diharapkan adalah sistem mampu mengelola antrian 

berdasarkan dari urutan kedatangan sehingga konsumen merasa adil dalam pelayanan. Selain itu infromasi 

kinerja pelayanan yang didapatkan mampu menjadi bahan evaluasi perusahaan untuk menetukan strategi 

pelayanan yang lebih baik. 

 

Kata Kunci : Antrian, Sistem Pelayanan, First In First Out (FIFO) 

 

 

1. PENDAHULUAN 

Ahass astra motor weleri merupakang bengkel 

perbaikan sepeda motor milik astra motor. Bengkel 

tersebut melayani service, claim garansi dan 

penjualan suku cadang sepeda motor. Ahass astra 

motor weleri hanya meleyani perbaikan khusus 

sepeda motor dengan merk Honda saja. Salah satu 

kelebihan bengkel tersebut adalah mekanik yang 

bagus dalam perbaikan, peralatan yang memadahi, 

suku cadang yang tersedia lebih banyak dan juga 

claim garansi yang mudah. Pebaikan sepeda motor 

biasanya yaitu service rutin, ganti oli, dan beberapa 

service besar karena kerusakan akibat pemekaian. 

Dalam proses pelayanan terjadi masalah ketika 

eksekusi perbaikan sepeda motor tidak sesuai 

dengan urutan antrian. Mekanik tidak selalu 

melakukan perbaikan sepeda motor sesuai dengan 

urutan kedatangan. Customer yang datang terlebih 

dahulu merasa tidak adil, karena pelayanan tidak 

sesuai dengan kedatangan dan yang datang terlebih 

dahulu harus menunggu lebih lama. Selain itu juga 

tidak adanya informasi kinerja pelayanan dari segi 

antrian. Informasi kinerja pelayanan sangat bersifat 

penting karena dapat memberikan informasi sebagai 

bahan evalusi pelayanan. Maka penulis melakukan 

penelitian dengan menggunakan metode First In 

First Out (FIFO), terhadap sistem pelayanan service 

sepeda motor yang dapat membantu pihak bengkel 

menertibkan proses antrian pelayanan sesuai dengan 

urutan kedatangan. 

2. LANDASAN TEORI 

2.1 Sistem 

Sistem yaitu sebagai kumpulan prosedur yang saling 

berkaitan dan berhubungan untuk melakukan tugas 

bersama – sama. Sistem informasi memiliki 3 

komponen yaitu perangkat lunak (software), 

perangkat keras (hardware) dan sumber daya 

manusia (brainware).[1] 

2.2 Pelayanan 

Pelayanan adalah suatu proses yang terdiri atas 

serangkaian aktifitas yang terjadi antara pelanggan 

dan karyawan, sumber daya fisik, ataupun sistem 

penyedia jasa yang disediakan untuk mengatasi 

masalah pelanggan.[2] 

 

2.3 Antrian 

Antrian secara umum dikategorikan dalam empat 

struktur dasar menurut fasilitas pelayanan. Struktur 

dasar tersebut diantaranya single channel – single 

pharse, single channel – multi pharse, multi channel 

– single pharse, dan multi channel – multi pharse. 

Model antrian membantu para manajer mengmabil 

keputusan yang menyeimbangkan biaya jasa dengan 

biaya lini tunggu.[3]  

Analisa ukuran kinerja antrian meliputi : 
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1. Tingkat kedatangan 

λ = 
1

𝑟𝑎𝑡𝑎−𝑟𝑎𝑡𝑎 𝑘𝑒𝑑𝑎𝑡𝑎𝑛𝑔𝑎𝑛
 

2. Tingkat pelayanan 

µ = 
1

𝑟𝑎𝑡𝑎−𝑟𝑎𝑡𝑎 𝑝𝑒𝑙𝑎𝑦𝑎𝑛𝑎𝑛
     

3. Probabilitas antrian kosong 

P0 = 
1

[ ∑
(

𝜆
𝜇)

𝑛

𝑛!
𝑠−1
𝑛=0  ] + 

1

𝑠!
 (

𝜆

𝜇
)𝑠 

𝑠 𝜇
(𝑠 𝜇)− 𝜆

   

4. Jumlah rata-rata dalam sistem 

Ls = 
𝜆 𝜇 (𝜆/𝜇)𝑠

(𝑠−1)! (𝑠𝜇−𝜆)2  𝑃0 +  
𝜆

𝜇
   

5. Waktu rata-rata dalam sistem 

Ws = 
𝐿𝑠

𝜆
 

6. Jumlah rata-rata dalam antrian 

Lq = 𝐿𝑠 − 
𝜆

𝜇
 

7. Waktu rata-rata dalam antrian 

Wq = 
𝐿𝑞

𝜆
 

2.4 First In First Out (FIFO) 

Penjadwalan First In First Out merupakan 

penjadwalan dimana proses diberi jatah waktu untuk 

melakukan pemrosesan berdasarkan waktu 

kedatangan. Ketika proses menjadi jatah waktu 

untuk pemrosesan, proses dijalankan sampai selesai. 

Algoritma ini sederhana, adil dan tidak cukup baik 

untuk sistem interaktif, karena tidak memberikan 

tanggap waktu yang bagus.[4] 

2.5 Data Flow Diagram (DFD) 

Data Flow Diagram (DFD) adalah pengambaran 

suatu sistem berinteraksi dengan lingkungan dalam 

bentuk data masuk dan keluar. Secara internal 

ditunjukan pengolahan data yang masuk ke 

subsistem. Cara menggambar DFD mengikuti alur 

dekomposisi, yaitu dimulai dari diagram konteks 

yamg merupakan gambaran umum untuk kemudian 

dijabarkan menjadi sub sistem yang lebih terperinci. 

Terdapat dua jenis DFD, yaitu logis dan fisik.[5] 

2.6 Entity Relationalship Diagram 

Entity Relationship Diagram adalah pemodelan 

diagram basis data yang berisi komponen-komponen 

himpunan entitas dan himpunan relasi.  Masing-

masing himpunan dilengkapi dengan atribut untuk 

mempresentasikan seluruh fakta dari dunia nyata.[6] 

2.7 Flowchart 

Flowchart merupakan bagan yang digunakan untuk 

memperlihatkan urutan atau langkah-langkah 

(algoritma) suatu program. Digambarkan dengan 

simbol-simbol yang menggambarkan suatu proses. 

Antar proses dihubungakan dengan garis. Flowchart 

program menggambarkan urutan instruksi yang 

digambarkan dengan simbol tertentu untuk 

memecahkan masalah dalam suatu program.[8] 

3. METODOLOGI PENELITIAN 

3.1 Metode Penelitian 

1. Wawancara, yaitu kegiatan bertanya 

kepada pihak-pihak yang berkaitan dengan 

objek penelitian untuk menggali informasi. 

2. Observasi, yaitu kegiatan mengamati 

proses yang terjadi pada objek penelitian 

dan dokumen yang berkaitan. 

3. Studi literarur, yaitu dengan melakukan 

studi berdasarkan referensi dan berbagai 

diskusi pembahasan baik dengan dosen 

pembimbing maupun dengan orang yang 

berkompeten pada kasus ini. 

4. Perancangan perangkat lunak, berupa 

desain dari sistem pelayanan yang akan 

dibangun. 

5. Proses Pembangunan sistem dan uji coba. 

6. Mengambil kesimpulan dari metode 

pengembangan sistem. 

3.2 Metode Pengembangan Sistem 

Pada tahap analisis dan perancangan ini adalah tahap 

yang menspesifikasikan bagaimana sistem dapat 

memenuhi kebutuhan informasi. Untuk dapat 

memenuhi kebutuhan pengguna, sistem ini akan 

memerlukan beberapa tahap desain seperti desain 

input, desain output, desain basis data, desain proses 

dan desain interface, selain itu pada desain sistem 

nanti akan diberikan gambaran secara detail tentang 

DFD dan ERD pada sistem. Berikut ini akan 

diberikan perincian tentang desain input, desain 

output, desain basis data, desain proses dan desain 

interface yang akan dibuat adalah sebagai berikut : 

1. Desain Input 

2. Desain Output 

3. Desain Basis Data 

4. Desain Antar Muka 

3.3 Kebutuhan Perangkat Keras 

Kebutuhan sistem adalah kumpulan elemen - elemen 

atau unsur – unsur yang saling berinteraksi satu sama 

lain secara fisik, serta dapat diidentifikasikan secara 

nyata tujuan – tujuannya. Perangkat pendukung pada 

penelitian terdiri atas perangkat keras dan perangkat 

lunak. 

4. HASIL DAN PEMBAHASAN 

4.1 Diagram Konteks 

Diagram konteks ini dibuat untuk menggambarkan 

sumber serta tujuan data yang akan diproses atau 

dengan kata lain diagram tersebut digunakan untuk 

menggambarkan sistem secara umum/global dari 

keseluruhan sistem yang ada 

 

Diagram konteks dibuat untuk mengambarkan alur 

dari sumber dan tujuan data yang akan diproses. 

Alur yang digambarkan secara global dari sistem 

yang dibangun. 



 
Gambar 4. 1 Diagram Konteks 

4.2 Flowchart Sistem 

Flowchart sistem mengambarkan proses alur urutan 

kerja sistem. Dari awal hingga sistem selesai. 

Flowchart sistem dapat dilihat pada Gambar 4.2. 

 
Gambar 4. 2 Flowchart Sistem 

4.3 Entity Relationalship Diagram 

Entity Relationlaship Diagram mengambarkan 

proses pengolahan dan penyimpanan data pada 

basis data. ERD dapat dilihat pada Gambar 4.3. 

 
Gambar 4. 3 Entity Relationalship Diagram 

4.4 Halaman Login 

Halaman login digunakan oleh karyawan yang 

masih berstatus aktif bekerja. Seteleh karyawan 

login akan mendapatkan tampilan halaman sesuai 

dengan jabatan masing-masing, yaitu admin/kasir, 

service advisor, mekanik. Berikut tampilan 

halaman login pada Gambar 4.4 

 
Gambar 4. 4 Tampilan Halaman Login 

4.5 Halaman Pendafataran 

Halaman pendaftaran terdapat pada petugas service 

advisor. Pelanggan yang akan melakukan perbaikan 

akan didaftarkan pada halaman ini. Antrian dimulai 

setelah pendaftaran dilakukan dan medapatkan 

nomor perintah kerja serta nomor antrian sesuai 

dengan urutan first in first out. Tampilan halaman 

pendaftaran dapat dilihat pada Gambar 4.5. 

 
Gambar 4. 5 Tampilan Halaman Pendaftaran 

4.6 Halaman Pelayanan 

Halaman pelayanan berada pada petugas mekanik. 

Halaman ini digunakan mekanik untuk mengambil 

perintah kerja sesuai dengan urutan antrian dari 

nomor yang paling kecil lalu melakukan perbaikan 

terhadap sepeda motor. Mekanik akan memasukan 

data perbaikan dan penggantian suku cadang. 



 
Gambar 4. 6 Tampilan Halaman Pelayanan 

4.7 Halaman Transaksi 

Halaman transaksi berada pada petugas admin/kasir. 

Halaman ini berguna untuk menampilkan dan 

mencetak tagihan terhadap perbaikan sepeda motor 

yang telah dilakukan. 

 
Gambar 4. 7 Tampilan Halaman Transaksi 

4.8 Halaman Laporan Kinerja 

Halaman laporan kinerja betujuan menampilkan 

catatan waktu dan kinerja antrian yang dihitung 

berdasarkan rumus. Kinerja antrian digunakan 

sebagai bahan evaluasi terhadap kinerja antrian. 

 
Gambar 4. 8 Tampilan Halaman Laporan Kinerja 

5. PENUTUP 

5.1 Kesimpulan 

Dari penelitian yang dilakukan, sistem pelayanan 

service dengan metode first in first out yang telah 

dibangun dapat digunakan untuk menertibkan 

antrian sesuai dengan kedatangan pelanggan. Sistem 

ini telah diuji cobakan pada proses pelayanan service 

pada ahass astra motor weleri. 

5.2 Saran 

Sistem pelayanan service masih belum sempurna. 

Banyak hal yang dapat dilakukan untuk 

mengembangkan sistem agar menjadi lebih baik, 

antara lain : 

1. Sistem belum dapat digunakan untuk proses 

perbaikan sepeda motor yang memerlukan 

waktu panjang lebih dari satu hari jam kerja. 

2. Sistem belum dapat membedakan proses 

perbaikan cepat dan perbaikan standar. 

3. Sistem belum memiliki fasilitas pit express 

untuk menampung pelayanan cepat seperti 

ganti oli dan sebagainya. 

4. Sistem belum dapat menampilkan grafik 

kinerja pelayanan dalam jangka waktu yang 

tertentu. 
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