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BAB I11
OBJEK DAN METODE PENELITIAN

3.1 Objek Pendlitian

Penelitian ini dilakukan di Sentra Anugerah Motoanyaha cabang
Cijagra. Dalam penelitian ini, variabel yang diieidalah sistem antrian yang
diterapkan disana. Didalam sebuah sistem antri@apat tiga aspek yang harus
diperhatikan yaitu tersedianya pelayanan, kapaspgeikyanan dan waktu
pelayanan. Keefektifan sistem antrian yang ditesapti perusahaan ini diukur
melalui standar utilisasi fasilitas pelayanahrfenurut Russell, R.S. dan Bernard

W Taylor 1l yaitu berkisar antara 80-100%.

3.2 Metode Penelitian dan Desain Penelitian
3.21 Metode Penélitian

Didalam melakukan suatu penelitian, penentuan neefhelitian yang
akan digunakan menduduki posisi yang amat pentargrnia kesesuaian metode
yang dipilih akan mempermudah penelitian yang dikak sehingga nantinya
mampu mencapai tujuan dan kegunaan tertentu yateh tdirumuskan
sebelumnya. Metode penelitian menurut Sugiyono §0)0adalah merupakan
cara ilmiah untuk mendapatkan data dengan tujuarkelgunaan tertentu. Metode
penelitian yang digunakan pada penelitian ini ddal@tode deskriptif. Penelitian
deskriptif menurut Soedibjo (2005:5) adalah “pdrs#l yang bertujuan untuk
menjelaskan atau menggambarkan secara rinci testragi atau suatu kejadian
dimana si peneliti melakukan pengamatan dan meshj@taapa hasil pengamatan

yang diperolehnya”.
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Tujuan dari penelitian deskriptif ini adalah untuk mengetahui gambaran
sistematis, faktual dan akurat mengenai fakta-fgktag ada serta sifat-sifat dari

fenomena-fenomena yang diselidiki.

Metode penelitian yang digunakan pada penelitignasalah metode
deskriptif dan analitis. Metode ini menafsirkan darenganalisis data yang
berkenaan dengan situasi yang dialami sekarangp silan pandangan yang
menggejala saat sekarang, hubungan antar var@déntangan dua kondisi atau
lebih, pengaruh terhadap suatu kondisi, perbedaataraa fakta dan lain
sebagainya. Penggunaan metode ini digunakan untmkggambarkan sistem
antrian yang ada di bengkel resmi Yamaha yaitutr&e&nugerah Motor cabang
Cijagra, setelah itu dianalisis kinerja yang dikani oleh sistem antrian yang ada
disana dan kemudian membuat rekomendasi atag&isistem antrian saat ini

berdasarkan standar utilisasi fasilitas pelayanantimefektifp = 80 -100%.

3.2.2 Desain Penelitian

Desain penelitian merupakan rencana struktur dartegi. Menurut Umar
(2000:73) desain penelitian adalah rencana kemasttaktur penyelidikan yang
dibuat sedemikian rupa agar diperoleh jawabanpsdaanyaan penelitian.

Desain penelitian yang digunakan pada penulisapsskni adalah suatu
desain penelitian kasus dan penelitian lapangansaiBe penelitian ini
menganalisis sistem antrian dalam upaya mengekaherja sistem antrian pada
pelayanan bengkel resmi Yamaha di Sentra Anugbtator cabang Cijagra
sehingga dari hasil penelitian tersebut nantinyaulie akan merekomendasikan

sistem antrian yang efektif untuk diterapkan disana



3.3

Operasionalisas Variabel
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Menurut Sugiono (2007:34) ia menyatakan bahwa “iakesl penelitian

adalah suatu atribut atau sifat atau nilai darngraobjek atau kegiatan yang

mempunyai variasi tertentu yang ditetapkan olehefperuntuk dipelajari dan

ditarik kesimpulan.”

Dalam penelitian ini variabel yang diteliti yaitustem antrian pada

pelayanan bengkel resmi Yamaha di Sentra Anugdabr cabang Cijagra.

Berikut merupakan Operasionalisasi variabel padelg&n ini:

SISTEM
ANTRIAN

(x)

TABEL 3.1

OPERASIONALISASI VARIABEL PENELITIAN

suatu
himpunan
pelanggan,
pelayanan
dan suatu
aturan yang
mengatur
pelayanan
kepada
pelanggan

» Utilisasi Fasilitas

Pelayanan Persen Ordinal

Rata-rata tingkat Jumlah

kedatangan pelanggan Sepeda | Ordinal

(A) Motor

Rata-rata tingkat pelayanan Jumlah

(u) Sepeda | Ordinal
Motor

Rata-rata jumlah sepeda Jumlah

motor yang menunggu Sepeda | Ordinal

dalam sistem (Ls) Motor

Rata-rata jumlah sepeda Jumlah

motor yang menunggu Sepeda | Ordinal

dalam antrian (Lq) Motor

Rata-rata waktu menunggu

dalam sistem antrian Jam Ordinal

termasuk yang hendak

dilayani (Ws)

Rata-rata waktu menunggu

dalam antrian (WQq) Jam Ordinal

Jumlah montir untuk dapat _

melayani pelanggan (c) Orang Ordinal
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34  Sumber Data, Teknik Pengumpulan Data dan Teknik Penarikan
Sampel

3.4.1 Sumber Data

Dalam penelitian ini data yang dapat digunakan pleheliti adalah data
primer dan data sekunder. Data primer diperolelgdang dari lapangan seperti
data kinerja sistem antrian di bengkel resmi Yam8eatra Anugerah Motor
cabang Cijagra. Sedangkan untuk data sekunderpgaoteh dari perusahaan dan
juga sumber-sumber lainnya seperti data mengenaaiu montir yang dipakai
oleh ~Sentra Anugerah Motor cabang Cijagra, modefisaanya serta media

informasi lainnya yang relevan baik dari buku-bt#ks maupun internet.

3.4.2 Teknik Pengumpulan Data
Data diperoleh penulis dengan melakukan penelitiangsung di
organisasi yang menjadi objek penelitian. Teknikguempulan yang dilakukan
adalah:
1. Penelitian Lapangan (Field Research)
Penelitian ini dilakukan langsung ke Perusahaantr&efinugerah Motor
Yamaha cabang Cijagra Bandung untuk mendapatkaa pamer dan
keterangan lainnya yang dibutuhkan penulis untygeRean penelitian ini.
Data primer ini diperoleh dengan cara:
a. Observasi
Yaitu dengan cara langsung mendatangi Sentra Aabgdotor cabang

Cijagra untuk mendapatkan data yang diperlukan.
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b. Wawancara
Yaitu penulis melakukan wawancara dengan atasarsukhya Chief
Montir danmontir (montir) yang mempunyai hubungan dengan data yang
diperlukan untuk penelitian ini.

c. Kuesioner
Yaitu berupa daftar pertanyaan yang diberikan kepadng-orang yang
ada hubungannya dengan data yang penulis perlukan

d. Dokumentasi
Yaitu memperoleh data langsung dari tempat peaelitheliputi buku
laporan kunjungan pelanggan, peraturan-peraturag gaerapkan disana,
laporan kegiatan, foto-foto, dan data-data lainggag relevan dengan
penelitian yang sedang dilakukan

2. Studi Kepustakaarl_{brary Research)

Dalam memperoleh data sekunder penulis melakukanelifan
kepustakaan dengan cara mencari bahan-bahan yangudingannya
dengan permasalahan yang dibahas melalui buku-a literarur

lainnya.

3.4.3 Teknik penarikan sampel

Dalam rangka untuk menganalisa suatu data, sebgturkita harus
menentukan dahulu mengenai populasi yang akantddita Populasi menurut
Sugiyono (2008:80) merupakan wilayah generalisasigyterdiri atas objek/
subjek yang mempunyai kualitas dan karakteristitetdéu yang ditetapkan oleh

peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik kepulannya. Jadi populasi bukan
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hanya orang, akan tetapi juga objek dan benda-batza yang lain. Adapun
yang menjadi populasi pada penelitian ini adalatamqmgan yang melakukan
servis sepeda motor Yamaha di Sentra Anugerabritabang Cijagra

Teknik penarikan sampel yang digunakan pada p@relini adalah
menggunakanpurposive sampling. Menurut Soedibjo (2005:111)purposive
sampling merupakan sampling yang didasarkan pada tujuaadujiertentu.
Sedangkan menurut Riduwan (2008:63), ia mengemukdienwa purposive
sampling ialah “ teknik sampling yang digunakan penelitgjigeneliti mempunyai
pertimbangan tertentu didalam pengambilan sampedtga penentuan sampel
untuk tujuan tertentu.

Jenis teknik sampling ini peneliti gunakan kareamgling yang diambil
didasarkan atas tujuan tertentu yang ingin dicapeh peneliti serta kecocokan
dengan penulisan penelitian yang dibuat yaitu skadus yang mana aspek dari
kasus tunggal yang representative diamati dan k&saTeknik penarikan
sampel seperti ini biasanya dipilih dalam suatuepgan ilmu sosial dimana
kerangka samplingnya tidak ada serta populasingalar.

Sampel yang digunakan pada penelitian ini adalalanggan yang
melakukan servis motor Yamaha di salah satu mgatig disediakan oleh pihak
Sentra Anugerah Motor cabang Cijagra pada satiasatvaktu, dengan asumsi

bahwa setiap montir memiliki kinerja yang sama.
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3.5 Rancangan Analisis Data dan Teknik Analisis Data
3.5.1 Rancangan analissdata

Dalam penelitian ini penulis membagi kinerja sistemrian di bengkel
resmi Yamaha Sentra Anugerah Motor cabang Cijagngjadi dua kelompok
waktu, yaitu pukul 08.00-12.00 dan pukul 13.00-06.0
dimana nantinya rancangan analisis data pada masasmg kelompok waktu
tersebut digambarkan pada gambar 3.1

RANCANGAN ANALISISDATA

star

Data tingkat kedatangan pelanggan dan tingkat peiy montir per jam J
v
Hitung kinerja sistem antrian J

v
Analisis kinerja sistem antrian dengan menggunakandar utilisasi fasilitasJ

pelayanan f ) =80-100 %

17 (p)—80100% J—l

tidak efektlf efektif

rekomendasi sistem antrian Jl » finish

GAMBAR 3.1
RANCANGAN ANALISISDATA
SENTRA ANUGERAH MOTOR YAMAHACABANG CIJAGRA
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3.5.2 Teknik AnalisisData

Teknik yang digunakan untuk menganalisis data ydipgroleh adalah
analisis deskriptif. Analisis ini digunakan untulengetahui gambaran dari sistem
antrian yang terjadi pada pelayanan di bengkel afentabang Cijagra

Dalam menganalisis data ini digunakan program P.@\vindows dan
juga perhitungan manual yaitu dengan menggunakanustrumus manual dari

model Banyak Saluran Satu Tahau(ti Channel Single Phase) yaitu:

1. tingkat kesibukan

P=—
CU
2. probabilitas tidak adanya pelanggan dalam sisteénaan

1

st (A7 ) )y mi
= n d(d-A/cu)

Po =

3. probabilitas pelanggan yang datang harus menunggu

Pn(n — C) = (ijl/‘
a c!(l—]
CH
4. rata-rata jumlah pelanggan dalam antrian
o
U
Lqg=+—5+—=PoO
T e-0{cu-1)
5. rata-rata waktu menunggu pelanggan dalam antrian

_La
A



6. rata-rata waktu menunggu pelanggan dalam sistem
1
Ws =Wg + —
U
7. rata-rata jumlah pelanggan dalam sistem
Ls=Lq+ i
U

Dimana:
pu = rata-rata tingkat pelayanan

p = tingkat Kesibukan

A =rata-rata tingkat kedatangan

c =jumlah pelayan

Po = probabilitas sistem sedang kosong

Pn = Probabilitas n pelanggan didalam sistem

Lg = rata-rata jumlah pelanggan dalam antrian

Ls =rata-rata jumlah pelanggan dalam sistem

Wq= rata-rata waktu menunggu pelanggan didalameaant

Ws = rata-rata waktu menunggu pelanggan didalat@nsis



