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Abstract 
Queues are a phenomenon that often occurs in people's lives, especially in the 
service industry, such as what happens at SPBU 14.211.207 Pematangsiantar 
where queues start in the morning. This research aims to determine the 
optimal level of service system for refueling at SPBU 14.211.07 
Pematangsiantar. The type of research used in this research is applied 
research, namely research carried out to obtain information used to solve 
problems using quantitative methods to determine the optimal level of service 
systems at gas stations. Data collection was carried out by observing and 
recording queues that occurred in the morning. The queuing model used is 
Multiple Channel Single Phase with First In First Out (FIFO) queuing discipline. 
From the results of calculating the performance of the queuing system at SPBU 
14.211.207 Pematangsiantar, adding or more servers will reduce the service 
busyness level (p), where when using one server the busyness level is 80%, 
whereas when using two servers the busyness level is 40%. 
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PENDAHULUAN 

Perkembangan manusia dari tahun ke tahun terus meningkat, seiring dengan 
kemajuan zaman di berbagai sektor. Sebagai makhluk sosial, manusia tidak dapat 
menghindar dari keterlibatan orang lain dalam kehidupan sehari-hari. Dalam situasi 
tertentu, manusia pasti memerlukan bantuan orang lain untuk memenuhi kebutuhan 
hidupnya, dan untuk mendapatkannya, seringkali diperlukan kesabaran dalam menunggu. 
Fenomena tersebut sangat mungkin terjadi karena banyak individu yang memerlukan 
barang atau layanan yang sama pada waktu yang bersamaan. Keadaan ini seringkali 
terjadi dalam kehidupan sehari-hari, seperti saat menunggu untuk mendapatkan tiket 
kereta api, mengantri di kasir supermarket, menanti pesanan di restoran, dan mengantri 
dalam antrian panjang di Stasiun Pengisian Bahan Bakar Umum (SPBU).  

Menurut Sinulangga (2008:238) di dalam bukunya menjelaskan bahwa teori 
antrian (Queuening Theory) yaitu studi probabilistik kejadian garis tunggu (waiting lines), 
yakni suatu garis tunggu dari pelanggan yang memerlukan layanan dari sistem yang ada. 
Antrian merupakan suatu garis tunggu dari satuan yang membutuhkan layanan dari satu 
atau lebih fasilitas layanan P. Siagian (Pellondou 2021:19). Antrian adalah situasi di mana 
pelanggan harus menunggu giliran untuk dilayani karena adanya ketidakseimbangan 
antara jumlah kedatangan pelanggan dan waktu pelayanan yang tersedia. Ketika jumlah 
pelanggan meningkat namun tidak diiringi dengan peningkatan jumlah fasilitas pelayanan, 
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maka akan terjadi antrian panjang yang bisa merugikan baik pelanggan maupun 
perusahaan itu sendiri. Jika perusahaan tidak mampu mengatasi antrian yang panjang, 
kemungkinan besar pelanggan akan beralih ke perusahaan lain yang memiliki sistem 
antrian yang lebih efisien.  Antrian terjadi karena adanya keterbatasan sumber pelayanan, 
yang umumnya berkaitan dengan terbatasnya server (tenaga operasional) karena alasan 
ekonomi. Jika jumlah server yang tersedia terbatas, dapat menimbulkan antrian yang 
berkepanjangan, yang pada akhirnya dapat menyebabkan beberapa orang memilih untuk 
meninggalkan antrian. Ini merupakan kerugian bagi perusahaan, karena menyebabkan 
kehilangan pelanggan. Untuk mencegah kerugian ini, perusahaan perlu memastikan 
jumlah server yang memadai, namun hal ini juga berarti pengeluaran biaya yang lebih 
besar untuk pengadaan dan pemeliharaan server tersebut. 

Saat ini, produksi kendaraan bermotor terus meningkat karena tingginya 
permintaan pelanggan setiap tahun. Seiring dengan peningkatan jumlah pengguna 
kendaraan bermotor, kebutuhan akan bahan bakar secara otomatis juga meningkat. Hal 
ini dikarenakan sepeda motor menjadi sarana transportasi yang produktif, efektif, dan 
efisien bagi hampir semua lapisan masyarakat dalam kegiatan sehari-hari, terutama untuk 
pergi bekerja. 

Optimalisasi adalah suatu proses yang bertujuan untuk meningkatkan efektivitas 
dan efisiensi suatu sistem, baik yang sudah ada maupun yang baru dirancang. Menurut 
Sugioko (2013), pengoptimalan merupakan salah satu disiplin ilmu matematika yang 
fokus pada pencarian nilai terbaik, seperti nilai minimum atau maksimum secara 
sistematis dari suatu fungsi, peluang maupun pencarian nilai lainnya dalam berbagai 
konteks atau kasus. Pengoptimalan sangat berguna dalam rangka mencapai target yang 
ingin dicapai secara efektif dan efisien. Optimalisasi bertujuan untuk memuaskan atau 
memastikan keberhasilan penyelenggara kegiatan dengan berupaya meningkatkan kinerja 
atau individu yang relevan dengan kepentingan publik (Nurrohman, 2017). 

Dalam konteks pelayanan di Stasiun Pengisian Bahan Bakar Umum (SPBU), salah 
satu bentuk pengoptimalan atau optimasi yang dapat dilakukan adalah mengurangi atau 
mencegah antrian yang panjang dengan menambah jumlah fasilitas pelayanan. Namun, 
perlu diperhatikan bahwa terlalu banyak fasilitas pelayanan juga bisa mengakibatkan 
kinerja sistem antrian menjadi terlalu longgar. Oleh karena itu, diperlukan suatu metode 
analisis untuk menentukan jumlah pelayan yang optimal dan ideal, sehingga pelanggan 
dapat merasa nyaman menggunakan jasa pelayanan di SPBU tanpa memberikan kerugian 
bagi pihak SPBU.  

Menurut Wospakrik (Suhartina 2018:35) menjelaskan bahwa sistem antrian itu 
sebagai himpunan pelanggan, server beserta aturan yang mengatur antara kedatangan 
pelanggan dan pelayanannya. Pertumbuhan jumlah pengguna sepeda motor di 
Pematangsiantar juga terus meningkat, namun ketersediaan Stasiun Pengisian Bahan 
Bakar Umum (SPBU) yang terbatas dapat mengakibatkan pelayanan yang kurang optimal. 
Salah satu akibatnya adalah pelanggan harus mengantri lama untuk mendapatkan layanan 
pengisian Bahan Bakar Minyak (BBM) di SPBU. Jika masalah antrian ini tidak segera 
diatasi, dapat menyebabkan pelanggan beralih ke stasiun pengisian BBM yang kondisi 
antriannya lebih sedikit. Oleh karena itu, penanganan masalah antrian menjadi prioritas 
untuk memastikan kelancaran pelayanan di SPBU. 

SPBU 14.211.207 merupakan salah satu stasiun pengisian bahan bakar umum 
yang ada di Jl. Sangnawaluh Pematangsiantar. SPBU ini memiliki letak yang strategis dan 
ramai dikunjungi banyak kendaraan karena berdekatan dengan pasar parluasan yang 
menjadi tempat bertemunya pembeli dan penjual untuk melakukan transaksi jual-beli 
barang dan jasa. Selain itu, SPBU ini juga terletak di tengah-tengah kota. Sudah 
sepantasnya SPBU ini ramai dikunjungi karena kebutuhan masyarakat dalam memenuhi 
kebutuhannya, seperti seorang ibu rumah tangga yang ingin berbelanja ke pasar ataupun 
seorang pedagang yang akan menjual barang dagangannya, kebutuhan masyarakat untuk 
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bekerja, mengantar anak ke sekolah, maupun sebagai mata pencarian seperti ojek online 
maupun angkutan umum lainnya.  SPBU ini memiliki 4 jalur fasilitas pengisian bahan 
bakar dan memiliki 2 jenis minyak yaitu pertalite dan pertamax. Dua fasilitas dengan jenis 
minyak pertalite dan pertamax dikhususkan untuk kendaraan roda empat atau lebih, 
masing-masing memiliki dua mesin pompa pengisian minyak dan masing-masing dijaga 
oleh satu server. Dua fasilitas lainnya dengan jenis minyak yang sama dikhususkan untuk 
kendaraan roda dua yang memiliki satu mesin pompa pengisian minyak dan masing-
masing dijaga oleh satu server. Keramaian disetiap fasilitas yang terjadi di SPBU ini terjadi 
pada saat pagi hari dimulai pada jam 07.00, dimana banyak pengguna kendaraan yang 
datang tetapi jumlah fasilitas dan juga server kurang optimal sehingga menyebabkan 
antrian yang begitu panjang, khususnya pada antrian stasiun kendaraan roda dua dengan 
jenis minyak pertalite dimana antrian bisa sampai ke jalan raya. Dengan melihat jalur 
pengisian bahan bakar jenis minyak pertalite khusus sepeda motor yang hanya memiliki 
satu pompa pengisian minyak dan hanya satu server menyebabkan proses pelayanan yang 
lambat, sehingga mengakibatkan ketidaknyamanan bagi mereka yang sedang mengantri 
terlalu lama. Ketika mereka mengetahui bahwa antrian yang mereka ikuti terlalu panjang 
dan pastinya membutuhkan waktu yang lama, kemungkinan besar mereka akan 
meninggalkan antrian yang terjadi di SPBU 14.211.207 Pematangsiantar dan mencari 
tempat SPBU yang memiliki antrian yang sedikit. Solusi yang dapat dilakukan untuk 
mengatasi antrian yang terjadi di SPBU ini yaitu dengan menggunakan metode antrian 
dengan melakukan pengoptimalan pelayanan terhadap antrian di stasiun pengisian 
minyak jenis pertalite khususnya kendaraan roda dua dimana dapat meminimalisir 
antrian yang terjadi. Berdasarkan latar belakang yang dijelaskan diatas, maka penulis 
hendak melakukan kegiatan penelitian untuk mengatasi masalah antrian yang terjadi di 
SPBU 14.211.07 Jl. Sangnawaluh Pematangsiantar dengan judul “Pengoptimalan 
Pelayanan pada Stasiun Pengisian Bahan Bakar Umum (SPBU) Menggunakan Metode 
Antrian” 
 

 
Gambar 1 Kondisi Antrian pada SPBU 14.211.07 Jl. Sangnawaluh Pematangsiantar 

 
METODE  
A. Jenis dan Rancangan Penelitian 

Jenis penelitian yang digunakan dalam penelitian ini yaitu penelitian terapan yaitu 
penelitan yang dilakukan untuk mendapatkan informasi yang digunakan untuk 
memecahkan masalah dengan menggunakan metode kuantitatif untuk mengetahui 
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tingkat optimal sistem pelayanan pada pengisian bahan bakar di SPBU 14.211.07 Jl. 
Sangnawaluh Pematangsiantar.  

Rancangan penelitian adalah sebagai berikut : 
Identifkasi Masalah 

Identifikasi masalah didefinisikan sebagai upaya untuk menjelaskan masalah 
serta membuat penjelasan untuk dapat diukur. 

Merumuskan Masalah 
Tujuan merumuskan masalah adalah untuk memperjelas masalah dalam 
melakukan penelitian sehingga dapat dengan mudah untuk menemukan solusi 
dalam memecahkan masalah tersebut. 

Mengumpulkan Data 
Pada tahap ini, peneliti mengumpulkan data yang dibutuhkan untuk penelitian 
yaitu data jumlah kedatangan dan data jumlah pelayanan.   

Analisis Data 
Menganalisis data yang dikumpulkan dengan menggunakan rumus Model Jalur 
Antrian Tunggal yaitu tahap untuk untuk mengetahui jumlah pelanggan rata-
rata dalam sistem (Ls), jumlah waktu rata-rata yang dihabiskan dalam sistem 
(waktu menunggu ditambah waktu pelayanan) (Ws),  jumlah unit rata-rata 
yang menunggu dalam antrian (Lq), waktu rata-rata antrian dalam sistem (Wq), 
faktor utilisasi sistem (populasi fasilitas pelayanan sibuk) (𝒑), probabilitas 
terdapat 0 unit dalam sistem (unit pelayanan kosong) (P0) dan probabilitas 
terdapat lebih dari sejumlah k unit dala sistem, dimana n adalah unit dalam 
sistem (Pn>k). Selanjutnya, menganalisis tingkat pelayanan optimal untuk 
menentukan jumlah jalur fasilitas yang optimal dan menganalisis kinerja 
waktu pelayanan pada tingkat optimal. 

Penarikan Kesimpulan 
Setelah menyelesaikan tahap-tahap tersebut, maka didapat kesimpulan 
mengenai tingkat optimal sistem pelayanan terhadap pelanggan dengan 
menggunakan sistem antrian. 
 

 
Gambar 2. Diagram Alir Kerangka Penelitian  
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B. Lokasi dan Waktu Penelitian 
a. Lokasi Penelitian 

Penelitian akan di laksanakan di Stasiun Pengisian Bahan Bakar Umum (SPBU) 
14.211.07 yang beralamat di Jl. Sangnawaluh, Siopat Suhu, Kec. Siantar Timur, Kota 
Pematang Siantar, Sumatera Utara 21151.  

b. Waktu Penelitian 
Pengamatan di lakukan selama 5 hari kerja di mulai dari hari senin, selasa, rabu, 
kamis, dan jumat pada pukul 08.00-12.00. 
 

C. Populasi dan Sampel Penelitian 
a. Populasi Penelitian 

Populasi adalah sebagai suatu kumpulan dari semua subyek, variabel, konsep, atau 
fenomena yang menjadi fokus studi. Kita dapat meneliti setiap anggota populasi 
untuk mengetahui sifat populasi yang bersangkutan (Morissan, 2012). Dalam 
penelitian ini yang menjadi populasi adalah seluruh konsumen yang datang 
melakukan pengisian bahan bakar kendaraan selama pelaksanaan penelitian, dan 
penelitian menggunakan sampel selama 5 hari kerja. 

b. Sampel Penelitian 
Menurut Sugiyono (2017), dalam penelitian kuantitatif sampel adalah bagian atau 
subset dari jumlah dan karakteristik yang dimiliki dari populasi  yang sedaang 
dieliti. Apa yang dipelajari dari sampel maka kesimpulannya akan diberlakukan 
untuk populasi. Sampel dari penelitian ini adalah pelanggan sepeda motor yang 
mengantri untuk pengisian bahan bakar pertalite dimulai dari jam 08.00 - 12.00 
selama 5 hari.  

c. Metode Pengambilan Sampel 
Pengambilan sampel dilakukan pada hari kerja yaitu pada hari senin sampai jumat. 
Pengambilan data dilakukan ketika banyak pelanggan yang datang untuk 
mengantri untuk melakukan transaksi. Untuk pengambilan data waktu antar 
kedatangan, metode yang digunakan yaitu sampling purposive yaitu Pemilihan 
sekelompok subjek dilakukan berdasarkan pada karakteristik tertentu yang 
dianggap memiliki hubungan yang kuat dengan populasi yang telah diketahui 
sebelumnya atau unit sampel yang dihubungi, yang disesuaikan dengan kriteria 
tertentu yang diterapkan sesuai dengan tujuan penelitian (Sugiyono, 2004 dalam 
Yudis Verdika, 2020), dalam hal ini dengan mempertimbangkan bahwa sampel 
yang diambil harus berurutan. Pada penelitian ini juga pencatatan waktu 
dilakukan di tempat pelanggan saat masuk dalam antrian. Sedangkan, 
pengambilan data waktu pelayanan menggunakan metode sampling accidential 
yang merupakan teknik pengambilan sampel berdasarkan kebetulan, siapa saja 
yang secara kebetulan bertemu dengan peneliti dapat digunakan sebagai sumber 
data (Sugiyoni dalam Yudis Verika, 2020). Dalam pengambilan data waktu 
pelayanan ini peneliit berada di dekat tempat pelayanan, sehingga ketika ada 
pelanggan yang masuk ke tempat pelayanan dapat langsung dicatat waktu mulai 
pelanggan itu berdiri hingga waktu pelanggan meninggalkan tempat pelayanan.  
 

D. Media dan Teknik Pengumpulan Data 
Media yang digunakan dalam penelitian yaitu stopwatch, buku tulis dan pulpen.  

Teknik pengumpulan data yang digunakan pada penelitian ini terdiri dari dua metode, 
yaitu :    

1. Metode Observasi   
Observasi merupakan teknik pengumpulan data dengan mengamati secara 
langsung. Oleh karena itu, untuk mengetahui sistem pelayanan yang ada di SPBU 
14.2112.07 yang beralamat di Jl. Sangnawaluh Pematang Siantar, maka dilakukan 
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pengamatan secara langsung pada sistem antrian di loket pengisian jenis minyak 
petalite khusus sepeda motor. 

2. Metode Dokumentasi  
Tujuan dari metode dokumentasi dalam penelitian ini adalah mengumpulkan data 
dilakukan dengan membaca jurnal-jurnal atau sumber-sumber lain berupa 
dokumen. Dokumen tersebut mencakup data pendukung yang terdiri dari 
berbagai artikel dan buku literatur dari penelitian sebelumnya yang bersifat 
relevan dengan penelitian yang sedang dilakukan. 
  

E. Teknik Analisis Data 
Setelah data diperoleh, maka data dianalisis dengan teknik analisa data sebagai 

berikut : 
1. Uji Distribusi 

Melakukan pengujian kesesuaian distribusi menggunakan uji kolmogrov-smirnov 
untuk distribusi kedatangan dan distribusi pelayanan. Data yang telah didapat 
diolah menggunakan software IBM SPSS statistics 26. Jika distribusi mengikuti 
distribusi poisson maka hipotesis untuk jumlah distribusi kedatangan dan jumlah 
distribusi pelayanan diterima dan jika H0 ditolak maka distribusi kedatangan 
maupun pelayanan berdistribusi umum. Pengambilan keputusan terhadap 
hipotesis dengan menggunakan nilai probabilitas atau Asymp.Sig  
Jika nilai probabilitas < tingkat signifikansi, maka H0 ditolak  
Jika nilai probabilitas ≥ tingkat signifikansi, maka H0 diterima  
Taraf signifikansi yang digunakan adalah 𝛼 = 5%. 
 

2. Uji Hipotesis 
a. Menganalisis Antrian 

Model antrian pada SPBU 14.211.207 pada jalur pengisian jenis minyak 
pertalite khusus sepeda motor yaitu single channel-single phase dengan notasi 
M/M/1, dimana hanya ada satu pompa bahan bakar dan satu server yang 
melayani atau satu jalur antrian dengan satu stasiun pelayanan.  

b. Memberikan solusi tingkat pelayanan yang optimal 
Untuk mengoptimalkan pelayanan maka peneliti menggunakan model antrian 
multi channel-single phase, disiplin antrian yang digunakan yaitu first come-
first served (FCFS) dimana pelanggan yang datang lebih dahulu datang, akan 
dilayani lebih dahulu, penelitian ini juga didukung oleh software POM-QM 
untuk membantu perhitungan. 

c. Menentukan ukuran kinerja sistem, yaitu jumlah rata-rata pelanggan dalam 
sistem (Ls), jumlah rata-rata pelanggan yang menunggu dalam antrian (Lq), 
rata-rata waktu menunggu pelanggan dalam sistem (Ws) dan rata-rata waktu 
menunggu pelanggan dalam dalam antrian (Wq). 

d. Pengambilan kesimpulan tentang sistem pelayanan yang optimal pada 
pelayanan pengisian bahan bakar di SPBU 14.211.207 Pematangsiantar.  

 
 
HASIL DAN PEMBAHASAN 
 Pengoptimalan yang dapat digunakan pada SPBU 14.211.207 Pematangsiantar 
yaitu dengan menggunakan sistem antrian jalur berganda dengan model M/M/S. Dalam 
sistem ini, peneliti harus menentukan jumlah operator SPBU yang beroperasi (c), rata-rata 
tingkat kedatangan pelanggan ( , dan rata-rata tingkat pelayanan ( . Perhitungan 

selanjutnya yaitu mencari Ls, Ws, Lq, dan Wq.  
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1. Data hari Senin dengan diketahui c = 2, = 83  = 105 menggunakan POM-

QM 

 
Gambar 2. Hasil Kinerja pada Hari Senin 

Keterangan :  
➢ Tingkat kedatangan rata-rata pelanggan  pada hari senin sebesar 83 

pelanggan per jam. 
➢ Tingkat pelayanan rata-rata (  sebesar 105 orang pelanggan per jam 

➢ Jumlah operator yang beroperasi (c) sebanyak 2 orang 
➢ Tingkat probabilitas pelayanan P sebesar 0,40 atau 40 % 
➢ Rata-rata jumlah pelanggan yang menunggu dalam antrian (Lq) sebanyak 

0,15 atau 0 pelanggan 
➢ Rata-rata jumlah pelanggan yang menunggu dalam sistem (Ls) yaitu 0,94 

atau 1 pelanggan 
➢ Rata-rata waktu tunggu yang dihabiskan pelanggan dalam antrian (Wq) 

sebesar 0,11 menit 
➢ Rata-rata waktu tunggu yang dihabiskan pelanggan dalam sistem (Ws) 

yaitu 0,68 menit 
 

2. Data hari Selasa dengan diketahui c = 2, = 82  = 105 menggunakan POM-

QM 
 

 
Gambar 3. Hasil Kinerja pada Hari Selasa 

Keterangan :  
➢ Tingkat kedatangan rata-rata pelanggan  pada hari senin sebesar 82 

pelanggan per jam. 
➢ Tingkat pelayanan rata-rata (  sebesar 105 orang pelanggan per jam 

➢ Jumlah operator yang beroperasi (c) sebanyak 2 orang 
➢ Tingkat probabilitas pelayanan P sebesar 0,39 atau 39 % 
➢ Rata-rata jumlah pelanggan yang menunggu dalam antrian (Lq) sebanyak 

0,14 atau 0 pelanggan 
➢ Rata-rata jumlah pelanggan yang menunggu dalam sistem (Ls) yaitu 0,92 

atau 1 pelanggan 
➢ Rata-rata waktu tunggu yang dihabiskan pelanggan dalam antrian (Wq) 

sebesar 0,10 menit 
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➢ Rata-rata waktu tunggu yang dihabiskan pelanggan dalam sistem (Ws) 
yaitu 0,67 menit 

 
3. Data hari Rabu dengan diketahui c = 2, = 86  = 105 menggunakan POM-QM 

 

 
Gambar 4. Hasil Kinerja pada Hari Rabu 

Keterangan :  
➢ Tingkat kedatangan rata-rata pelanggan  pada hari senin sebesar 86 

pelanggan per jam. 
➢ Tingkat pelayanan rata-rata (  sebesar 105 orang pelanggan per jam 

➢ Jumlah operator yang beroperasi (c) sebanyak 2 orang 
➢ Tingkat probabilitas pelayanan P sebesar 0,41 atau 41 % 
➢ Rata-rata jumlah pelanggan yang menunggu dalam antrian (Lq) sebanyak 

0,17 atau 0 pelanggan 
➢ Rata-rata jumlah pelanggan yang menunggu dalam sistem (Ls) yaitu 0,98 

atau 1 pelanggan 
➢ Rata-rata waktu tunggu yang dihabiskan pelanggan dalam antrian (Wq) 

sebesar 0,12 menit 
➢ Rata-rata waktu tunggu yang dihabiskan pelanggan dalam sistem (Ws) 

yaitu 0,69 menit 
 

4. Data hari Kamis dengan diketahui c = 2, = 84  = 105 menggunakan POM-

QM 

 
Gambar 5. Hasil Kinerja pada Hari Kamis 

Keterangan :  
➢ Tingkat kedatangan rata-rata pelanggan  pada hari senin sebesar 84 

pelanggan per jam. 
➢ Tingkat pelayanan rata-rata (  sebesar 105 orang pelanggan per jam 

➢ Jumlah operator yang beroperasi (c) sebanyak 2 orang 
➢ Tingkat probabilitas pelayanan P sebesar 0,40 atau 40 % 
➢ Rata-rata jumlah pelanggan yang menunggu dalam antrian (Lq) sebanyak 

0,15 atau 0 pelanggan 
➢ Rata-rata jumlah pelanggan yang menunggu dalam sistem (Ls) yaitu 0,95 

atau 1 pelanggan 
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➢ Rata-rata waktu tunggu yang dihabiskan pelanggan dalam antrian (Wq) 
sebesar 0,11 menit 

➢ Rata-rata waktu tunggu yang dihabiskan pelanggan dalam sistem (Ws) 
yaitu 0,68 menit 

 
5. Data hari Jumat dengan diketahui c = 2, = 83  = 105 menggunakan POM-

QM 

 
Gambar 6. Hasil Kinerja pada Hari Jumat 

Keterangan :  
➢ Tingkat kedatangan rata-rata pelanggan  pada hari senin sebesar 83 

pelanggan per jam. 
➢ Tingkat pelayanan rata-rata (  sebesar 105 orang pelanggan per jam 

➢ Jumlah operator yang beroperasi (c) sebanyak 2 orang 
➢ Tingkat probabilitas pelayanan P sebesar 0,40 atau 40 % 
➢ Rata-rata jumlah pelanggan yang menunggu dalam antrian (Lq) sebanyak 

0,15 atau 0 pelanggan 
➢ Rata-rata jumlah pelanggan yang menunggu dalam sistem (Ls) yaitu 0,94 

atau 1 pelanggan 
➢ Rata-rata waktu tunggu yang dihabiskan pelanggan dalam antrian (Wq) 

sebesar 0,11 menit 
➢ Rata-rata waktu tunggu yang dihabiskan pelanggan dalam sistem (Ws) 

yaitu 0,68 menit. 
 

Berdasarkan data yang didapatkan dan melakukan perhitungan, berikut didapatkan 
hasil perbandingan sistem antrian dengan menggunakan model single channel single phase 
dan multiple channel single phase : 
 

Tabel 1. Hasil Perbandingan Sistem Antrian Menggunakan Single Channel – Single Phase 
dengan Multiple Channel – Single Phase 

 
Hari Single Channel – Single Phase Multiple Channel – Single Phase 

P Lq Ls Wq Ws P Lq Ls Wq Ws 
Senin 0,79 3 4 0,03 0,04 0,40 0,15 0,94 0,11 0,68 
Selasa 0,78 3 4 0,03 0,04 0,39 0,14 0,92 0,10 0,67 
Rabu 0,81 4 5 0,04 0,05 0,41 0,17 0,98 0,12 0,69 

Kamis 0,80 3 4 0,03 0,04 0,40 0,15 0,95 0,11 0,68 
Jumat 0,79 3 4 0,03 0,04 0,40 0,15 0,94 0,11 0,68 

 
Berdasarkan tabel di atas, dapat dilihat bahwa dengan menggunakan model single 

channel single phase dan multiple channel single phase memiliki perbedaan. Dimana, pada 
model single channel single phase untuk fasilitas pelayanan sibuk (p)  memiliki kesibukan 
diatas 50% sedangkan untuk model multiple channel single phase memiliki fasilitas 
pelayanan sibuk (p) dibawah 50%. Rata-rata jumlah pelanggan yang menunggu dalam 
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antrian (Lq) sebanyak 3 sampai 4 orang pelanggan sedangkan rata-rata jumlah pelanggan 
yang menunggu dalam antrian (Lq), dengan model multiple channel single phase sebanyak 
0 sampai 1 orang pelanggan. Rata-rata jumlah pelanggan yang menunggu dalam sistem 
(Ls) dengan model single channel single phase yaitu 4 sampai 5 orang pelanggan 
sedangkan rata-rata jumlah pelanggan yang menunggu dalam sistem (Ls) dengan model 
multiple channel single phase 0 sampai 1 orang pelanggan. Rata-rata waktu tunggu yang 
dihabiskan pelanggan dalam antrian (Wq) dengan model single chanel single phase 
kurang lebih 2 menit, sedangkan rata-rata waktu tunggu yang dihabiskan pelanggan 
dalam antrian (Wq) dengan menggunakan model multiple channel single phase kurang 
dari satu menit. Rata-rata waktu tunggu yang dihabiskan pelanggan dalam sistem (Ws) 
dengan model single channel single phase yaitu kurang lebih 2 menit, sedangkan rata-rata 
waktu tunggu yang dihabiskan pelanggan dalam sistem (Ws) dengan menggunakan 
multiple channel single phase waktu yang dibutuhkan kurang dari satu menit. 
 
KESIMPULAN 

Berdasarkan hasil analisis sistem kinerja pelayanan pada SPBU 14.211.207 
Pematangsiantar dapat disimpulkan bahwa sistem pelayanan yang diterapkan pada SPBU 
14.211.207 dengan menggunakan model single chanel single phase belum cukup optimal 
tetapi apabila menerapkan model multiple channel single phase (sistem antrian jalur 
berganda terdapat dua atau lebih jalur atau stasiun pelayanan) pada SPBU sudah optimal.  
Berdasarkan hasil pengolahan data yang telah di lakukan pada bab sebelumnya, maka 
penulis dapat memberikan saran dan masukan kepada SPBU 14.211.207 Pematangsiantar 
diantaramya sebagai berikut : Sistem antrian yang terjadi pada SPBU 14.211.207 belum 
cukup optimal maka disarankan menggunakan model antrian jalur berganda (multi 
channel – multi phase) dengan penambahan server agar tingkat kinerja SPBU 14.211.205 
tetap optimal.Peneliti mengharapkan adanya penelitian lebih lanjut tentang metode 
antrian  
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