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ABSTRAK 
  

 

HASBIALLOH. 201110215101. Analisis Optimalisasi Waktu Pelayanan Service 

Mobil Mitsubishi PT. Sun Star Motor Bekasi Dengan Menggunakan Metode 

Antrian. Pembimbing Utama Helena Sitorus, ST, MT. Pembimbing Pendamping 

Denny Siregar, ST., M.Sc. 

 Setiap orang (pelanggan/konsumen) selalu mengharapkan suatu fasilitas 

pelayanan yang sebaik-baiknya dalam menunggu suatu pelayanan yang membuat 

nyaman dan tidak terlalu lama dalam menunggu giliran untuk dilayani. Begitu 

juga dengan suatu sistem pelayanan, mereka juga selalu berusaha memberikan 

suatu fasilitas pelayanan yang sebaik-baiknya. Oleh karena itu efisiensi waktu 

pelayanan merupakan hal yang menarik untuk dianalisa, Penelitian dilakukan di 

bengkel mobil mitsubishi PT.Sun Star Motor Bulak Kapal Bekasi 17111. Tujuan 

dilakukannya penelitian ini adalah : 1) Untuk mengetahui sistem antrian yang saat 

ini digunakan pada bengkel mobil mitsubishi PT. Sun Star Motor Bekasi. 2) 

Untuk mengetahui berapa lama waktu yang dihabiskan oleh pelanggan dalam 

menunggu antrian di PT. Sun Star Motor Bekasi. 3) Untuk mengetahui apakah 

tingkat pelayanan di PT. Sun Star Motor Bekasi sudah optimal. Metode Analisa 

yang digunakan adalah Analisa Teori Antrian. Dengan analisa teori antrian kita 

dapat mengetahui apakah sistem pelayanan di bengkel mobil mitsubishi PT. Sun 

Star Motor Bekasi sudah mencapai suatu keadaan yang optimal atau belum. Hasil 

penelitian yang diperoleh, 1) Sistem antrian pada bengkel mobil mitsubishi PT. 

Sun Star Motor Bekasi menggunakan disiplin antrian FIFO menggunakan model 

Multiple Channel – Single Chanel, terdapat 5 pelayanan yang disediakan dengan 

satu tahap pelayanan dan mengikuti model (M/M/C). 2) Rata-rata waktu tunggu 

pelanggan dalam antrian yaitu 1,92 jam atau 1 jam 55 menit 12 detik. 3) Tingkat 

pelayanan di bengkel mobil mitsubishi PT. Sun Star Motor saat ini belum optimal, 

dari hasil analisis tingkat pelayanan optimal (µ optimal) yaitu 26,44% dari 

kapasitas pelayanan optimal. 

 

Kata Kunci : Antrian Service Mobil, Multi Channel – Single Phase, (M/M/C) 
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ABSTRACT 

 

 
HASBIALLOH. 201110215101. Optimization Analysis of Service Time of Car 

Service Mitsubishi PT. Sun Star Motor Bekasi by Using Queuing Method. 

Principal Advisor Helena Sitorus, ST., MT. Mentor Counselor Denny Siregar, 

ST., M.Sc. 

 Every person (Customer/Consumer) always expect a service facility as well 

as good in waiting for a service that makes comfortable and not too long in 

waiting for the turn to be served. Likewise with a service system, they also always 

try to provide a service facility as well as good. Therefore the efficiency of service 

time is an interesting thing to analyze, research conducted in mitsubishi car repair 

shop PT. Sun Star Motor Bulak Kapal Bekasi 17111. The purpose of this research  

is 1) To know the queuing system that is currently used in the workshop 

mitsubishi car PT. Sun Star Motor Bekasi. 2) To find out how long time spent by 

customers in waiting queue in PT. Sun Star Motor Bekasi. 3) To know whether 

service level in PT. Sun Star Motor Bekasi have optimal. Analysis method used is 

queue theory analysis.With queuing theory analysis we can find out whether the 

service system in mitsubishi car repair shop  PT. Sun Star Motor Bekasi has 

reached an optimal state or not. The results obtained, 1) The queue system at 

mitsubishi car workshop PT.Sun Star Motor Bekasi uses FIFO discipline using 

multi channel single phase model, there are 5 services provided with one service 

stage and following model (M/M/C). 2) Average customer waiting time in the 

queue is 1,92 hours or 1 hour 55 minutes 12 seconds. 3) Level of service at 

mitsubishi car repair shop PT. Sun Star Motor currently not optimal, from the 

analysis of optimal service level (µ optimal) that is 26,44% of optimal service 

capacity. 

 

Keywords : car service queue, multi channel-single phase, (M/M/C) 
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