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Implementasi Sistem Antrian Di SPBU Pertamina Sape 54-

841.05 Bima Nusa Tenggara Barat

Abstrak: Penelitian ini bertujuan untuk mengoptimalkan rata-rata waktu tunggu yang diharapkan pelanggan baik dalam system 

maupun dalam antrian. Serta seberapa persen intensitas operator dalam melakukan pekerjaannya. Penelitian ini dilakukan untuk  

mengetahui seberapa optimal system antrian yang sudah diterapkan dalam pelayanan pengisian bahan bakar. Metode analisis 

yang digunakan adalah analisis teori antrian dan dianalisis sebagai model single channel-single phase. Penelitian ini membahas 

antrian yang terdapat pada pom bensin yang terletak di SPBU Pertamina Sape 54-841.05 Bima Nusa Tenggara Barat. Pom 

bensin tersebut terkategori memiliki antrian yang panjang dan ramai. Pada jam kerja ataupun di jam pulang kerja terjadi antrian 

yang sangat panjang dalam pengisisan bensin sehingga terjadinya keterlambatan waktu bagi konsumen yang hendak melanjutkan 

perjalanan ke tempat tujuan mereka. Selain itu pom bensin ini merupakan salah satunya SPBU yang terletak di Kecamatan Sape. 

Berdasarkan hasil perhitungan SPBU Pertamina Sape 54-841.05 Bima Nusa Tenggara Barat. Sehingga diperoleh waktu rata-rata 

kendaraan menunggu dalam sistem selama 0,125 jam atau 12,9 menit . Sedangkan waktu rata-rata kendaraan menunggu dalam 

antrian selama 0,203 jam atau 12,2 menit. Didaptkan pula tingkat intensitas operator pengisian bahan bakar setiap 1 jam nya 

yaitu 90%, sedangkan 10 % sisa waktunya digunakan untuk istirahat. Dilihat dari ata yang diperoleh maka perlu lagi ada 

penambahan operator, sehingga operator dapat bekerja dengan optimal, serta system antrian yang diterapkan di SPBU Pertamina 

Sape 54-841.05 Bima Nusa Tenggara Barat. 

Kata Kunci: Sistem Antrian, Single Channel Single Phase dan pengisian bahan bakar 

 
Abstract: This study aims to optimize the average waiting time expected by customers both in the system and in the queue. And 

how much the intensity of the operator in doing his job. This research was conducted to find out how optimal the queuing system 

that has been applied in refueling services is. The analytical method used is queuing theory analysis and analyzed as a single 

channel-single phase model. This study discusses the queues at the gas station located at the Pertamina Sape 54-841.05 gas 

station, Bima, West Nusa Tenggara. The gas station is categorized as having a long and crowded queue. During working hours 

or on the way home from work, there are very long queues for filling gasoline, resulting in time delays for consumers who want 

to continue their journey to their destination. In addition, this gas station is one of the gas stations located in Sape District. 

Based on the calculation results of Pertamina Sape 54-841.05 gas stations, Bima, West Nusa Tenggara. So that the average time 

the vehicle waits in the system is 0.125 hours or 12.9 minutes. Meanwhile, the average time for vehicles to wait in the queue is 

0.203 hours or 12.2 minutes. The intensity level of the refueling operator every 1 hour is 90%, while the remaining 10% of the 

time is used for rest. Judging from the data obtained, it is necessary to add more operators, so that operators can work 

optimally, as well as the queuing system implemented at Pertamina gas stations Sape 54-841.05 Bima West Nusa Tenggara. 

Keywords: Queuing System, Single Channel Single Phase and refueling 

 
I. PENDAHULUAN1 

ertamina yang merupakan brand bahan bakar 

bensin milik negara sudah seharusnya 

mempertahankan pelayanan yang baik Jumlah 

kendaraan bermoto semakin meningkat tiap tahunnya, 

terlebih di kota-kota besar seperti Jakarta. Walaupun 

pemertintah telah memberlakukan sistem ganjil genap, 

memperbanyak jumlah kendaraan umum dan juga 

pembangunan jalan tol, namun tetap saja masih terjadi 

kemacetan di jalanan sehingga memakan cukup 

banyak waktu. pelanggan yang memerlukan layanan 

dari sistem yang ada. Kendaraan bermotor seperti 

mobil dan sepeda motor memerlukan bahan bakar 

bensin yang tersedia di SPBU.  
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Untuk para konsumen, sementara merk lain 

berlomba-lomba dalam hal pelayanan kepada 

konsumen. Salah satu hal yang harus yang 

diperhatikan adalah antrian mengingat jumlah 

kendaraan yang banyak maka antrian pun terjadi di 

setiap SPBU dan harus diminimalisir terutama saat 

prime time Bahan Bakar merupakan salah satu usaha 

yang dimonopoli pemerintah yaitu Pertamina. Banyak 

perusahaan bahan bakar lain yang telah masuk ke 

Indonesia seperti Shell, Total yang menjadi pesaing 

bagi Pertamina, sehingga peningkatan pelayanan 

kualitas menjadi hal yang sangat penting bagi pihak 

SPBU Pertamina. Salah satu permasalahan yang 

terjadi pada Pertamina merupakan tingkat pelayanan 

yang kurang sehingga menyebabkan tingkat antrian 

yang panjang dalam pengisian bahan bakar. 

Penelitian ini membahas antrian yang terdapat 

pada pom bensin yang terletak di SPBU Pertamina 

Sape 54-841.05 Bima Nusa Tenggara Barat. Pom 
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bensin tersebut terkategori antrian yang panjang dan 

ramai. Pada jam kerja ataupun di jam pulang kerja 

terjadi antrian yang sangat panjang dalam pengisisan 

bensin sehingga terjadinya keterlambatan waktu bagi 

konsumen yang hendak melanjutkan perjalanan ke 

tempat tujuan mereka. Selain itu pom bensin ini 

merupakan salah satunya SPBU yang terletak  

di Kecamatan Sape. 

Sistem antrian adalah suatu himpunan pelanggan, 

pelayanan serta suatu aturan yang mengatur 

kedatangan pelanggan dan pemrosesan masalah 

pelayanan antrian dimana dicirikan oleh lima buah 

komponen yaitu : pola kedatangan para pelanggan, 

pola waktu pelayanan, jumlah layanan, kapasitas 

fasilitas untuk menampung para pelanggan dan aturan 

dalam mana para pelanggan dilayani .[1] 

Masalah yang sering terjadi dalam sistem antrian 

adalah akibat dari adanya perbedaan antara jumlah 

permintaan layanan dengan kapasitas pelayanannya, 

yaitu munculnya efek waktu tunggu lama, antrian 

yang panjang.Lamanya waktu tunggu tergantung pada 

kegiatan untuk mencapai layanan pada suatu antrian. 

Permasalahannya adalah bagaimana cara agar dapat 

mengusahakan keseimbangan antara jumlah 

permintaan layanan dengan kapasitas pelayanan. 

Pada penelitian kali ini menggunakan system 

antrian dengan model simulasi. Sistem antrian adalah 

suatu himpunan pelanggan, pelayanan dari suatu 

aturan yang mengatur kedatangan para pelanggan dan 

pemrosesan masalahnya. Simulasi sebagai cara untuk 

menghasilkan kondisi dari situasi dengan model untuk 

studi menguji atau training, dan lain-lain. Simulasi 

juga merupakan kumpulan metode dan aplikasi yang 

digunakan untuk meniru perilaku suatu sistem, kadang 

dilakukan keputusan dengan mencontoh atau 

mempergunakan gambaran sebenarnya dari suatu 

sistem kehidupan dunia nyata tanpa harus 

mengalaminya pada keadaan yang sesungguhnya.[2]  

Dalam model antrian, interaksi antar pelanggan 

dan pelayan adalah periode waktu yang diperoleh 

pelanggan untuk menyelesaikan sebuah pelayanan. 

Jadi, dari sudut pandang kedatangan pelanggan yang 

diperhitungkan adalah interval waktu yang 

memisahkan kedatangan yang berturut-turut. Juga 

dalam pelayanan, yang diperhitungkan adalah waktu 

pelayanan per ketadangan pelanggan dan waktu 

pelayanan diringkaskan dalam distribusi probabilitas 

yang pada umumnya disebut sebagai distribusi 

kedatangan dan distribusi waktu pelayanan. [3] 

Proses pelayanan antrian SPBU ini dimulai dari 

kendaraan yang datang dan mengantri menunggu 

untuk dilayani sesuai jenis kendaraan dan jenis bahan 

bakar yang akan diisi. Permasalahan di SPBU yaitu 

banyaknya antrian pada tempat pengisian yang tidak 

sebanding dengan tempat pengisian bahan bakar yang 

tersedia sehingga menimbulkan masalah. 

Permasalahan konsumen yang tidak dilayani dan 

kurangnya opsi pembayaran cashless sehingga 

konsumen harus menggunakan uang tunai sehingga 

menyebabkan antrian semakin lama. Berdasarkan 

masalah di atas, penulis ingin melakukan analisa dan 

pengamatan pada antrian SPBU Pertamina Sape 54 

841.05 dengan tujuan meminimalisir antrian dan 

memaksimalkan pelayanan kepada customer dan 

mengetahui efektivitas antrian yang digunakan. 

Dengan adanya permasalahan yang muncul, 

maka tujuan dari penelitian ini adalah 

mengoptimalkan rata-rata waktu tunggu yang 

diharapkan pelanggan baik dalam system maupun 

dalam antrian. Serta seberapa persen intensitas 

operator dalam melakukan pekerjaannya. Penelitian 

ini dilakukan untuk mengetahui seberapa optimal 

system antrian yang sudah diterapkan dalam 

pelayanan pengisian bahan bakar. Penelitian ini 

menggunakan metode teori antrian Single Channel 

Single Phase.  

Pada metode ini kedatangan dan keberangkatan 

mengikuti distribusi Poisson dengan tingkat 1 dan 𝜇, 

terdapat satu pelayanan, kapasitas pelayanan dan 

sumber kedatangan tak terbatas. Untuk menentukan 

operating characteristics atau ciri-ciri operasi, dapat 

dilakukan dengan mudah setelah diperoleh 

probabilitas n pengantri dalam system (Pn). Melalui  

matematik yang cukup panjang.[4] 

Percobaan yang terbaik dari suatu sistem yaitu 

simulasi. Dengan menggunakan simulasi yang dapat 

memberikan gambaran kemiripan seperti gambaran 

nyata, percobaan simulasi ini dapat dilakukan dengn 

mudah dan cepat. Jika suatu sistem sangat kompleks 

maka solusi dengan menggunakan simulasi dapat 

sangat membantu. Jadi, simulasi ialah suatu 

metodologi untuk melaksanakan percobaan dengan 

menggunakan model dari satu sistem nyata. Simulasi 

juga dapat memberikan penyelidikan yang langsung 

dan terperinci dalam periode waktu khusus. Simulasi 

tidak menghasilkan jawab, tetapi ia menghasilkan cara 

untuk menilai jawab termasuk jawab optimal. 

 

II. METODE2DAN PROSEUR 

Metode yang digunakan dalam penelitian ini 

adalah system antrian dengan model simulasi. sistem 

antrian. [8]  
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Teknik pengumpulan data dilakukan untuk 

memperoleh informasi yang dibutuhkan dalam rangka 

mencapai tujuan penelitian, maka digunakan jenis data 

sebagai berikut: 

1.  Data Primer yang didapatkan merupakan hasil dari 

observasi atau pengamatan langsung pada tempat 

penelitian, yakni SPBU Pertamina Sape 54-841.05 

Bima Nusa Tenggara Barat, dan peneliti 

melakukan pengamatan selama 2 jam dan 

dilakukan pada hari Senin, 18 Juni 2021. Hasil 

observasi tersebut berupa data waktu kedatangan 

customer, waktu awal pelayanan, waktu keluar dan 

waktu pelayanan customer. 

2.  Data Sekunder didapatkan dari jurnal dan ebook 

untuk menambah informasi dan memperkuat hasil 

penelitian yang dilakukan.  

Langkah-langkah dalam melakukan metode 

penelitian antara lain : 

1.  Observasi 

Melakukan pengamatan seara langsung ke 

objek penelitian untuk melihat secara langsung 

untuk mendapatkan data yang dibutuhkan. 

2.  Pengumpulan data 

Data yang dikumpulkan adalah data jumlah 

kedatangan pelanggan, data pelayanan yang 

dimulai pada saat pelanggan masuk sampai dengan 

selesai pelayanan, data waktu kedatangan dan data 

waktu pelayanan sampai pelanggan selesai 

dilayani. Dalam pengumpulan data peneliti 

membawa peralatan yang dibutuhkan yaitu alat 

tulis dan stopwatch. 

3.  Membuat rumusan masalah dari data yang didapat  

sehingga penelitian dapat dilanjutkan. 

 Persamaan yang digunakan dalam menganalisis 

antrian pada model antrian adalah sebagai berikut : 

1.  Uji Kebaikan Suai Tingkat Kedatangan  

Uji kebaikan suai dilakukan untuk mengetahui 

apakah data-data yang didapat, apakah itu data 

jumlah kedatangan atau data waktu pelayanan 

sudah mengikuti pola distribusi yang telah 

ditetapkan. 

2.  Tingkat itensitas (kegunaan) pelayanan atau p 

 

………………….……………….……….(1) 

 

3.  Jumlah rata-rata pelanggan yang diharapkan dalam   

system atau Ls 

 

    ……………….……………….……….(2) 

4.  Jumlah pelanggan yang diharapkan menunggu 

dalam antrian atau Lq 

 

 

5.  Waktu tungguyang diharapkan oleh pelanggan 

selama dalam sistem 

 

6.  Waktu tunggu yang diharapkan oleh pelanggan 

selama menunggu dalam antrian atau Wq 

 

 

Keterangan: 

λ  : Jumlah rata-rata orang per satuan waktu (jam)  

μ  : Jumlah rata-rata orang yang dilayani per satuan  

          waktu (jam) 

𝜌  : Tingkat kegunaan karyawan 

Lq : Jumlah pelanggan yang diharapkan menunggu  

          dalam antrian  

Ws : Waktu tunggu yang diharapkan oleh pelanggan  

          selama dalam sistem  

Wq : Waktu tunggu yang diharapkan pelanggan  

           selama menunggu dalam antrian 

 

III. HASIL DAN PEMBAHASAN3 

Adapun tujuan dari penelitian ini adalah 

mengumpulkan data yang relevan terhadap masalah 

yang diidentifikasikan agar dapat dianalisis dan ditarik 

kesimpulan. Setelah mendapatkan data dapat 

dilakukan pengolahan data dengan menggunakan 

metode single channel single phase dengan rumus 

sebagai berikut: 

1. Uji Kebaikan Suai Tingkat Kedatangan 

 

 

 

λt=Orang/4Menit 

λt= 6/4 = 1,5 = 2 

Banyaknya kedatangan setiap menit adalah 2 orang  

Ho : Distribusi Jumlah kedatangan mengikuti pola  

         distribusi Poisson 

Hi : Distribusi Jumlah kedatangan tidak mengikuti  

         pola distribusi Poisson 

Jika 𝑋2 hitung < 𝑋2 tabel      Terima Ho dan Tolak Hi  

Jika 𝑋2 hitung > 𝑋2 tabel      Tolak Ho dan Terima Hi  

X² hitung   = 13.937 

𝛼 (5%)     = 0.05  

X² tabel   = 12.5916 

X² hitung (13.937) > X² tabel (12.592) 
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Keputusan: X² hitung > X² tabel   Tolak Ho dan  

Terima Hi  

Kesimpulan: Distribusi Jumlah kedatangan tidak  

mengikuti pola distribusi Poisson. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
GAMBAR I  

DISTRIBUSI TINGKAT KEDATANGAN 

2. Tingkat itensitas (kegunaan) pelayanan atau p 

 

 

Angka tersebut menunjukkan bahwa operator 

akan sibuk melayani pengisian bahan bakar 

kendaraan selama 90% dari waktunya. Sedangkan 

10 % dari waktunya (1 – p) yang sering disebut 

idle time akan digunakan operator untuk istirahat, 

dan lain-lain. 

3. Jumlah rata-rata pelanggan yang diharapkan dalam 

system atau Ls 

 

 

 

Angka tersebut menunjukkan bahwa operator 

dapat mengharapkan 17,73 atau 18 kendaraan yang 

berada dalam system antrian. 

4.  Jumlah pelanggan yang diharapkan menunggu 

dalam antrian atau Lq 

 

 

 
Angka tersebut menunjukkan bahwa kendaran yang 

menunggu untuk dilayani dalam antrian sebanyak 16,78 

atau 17 kendaraan. 

5.  Waktu tungguyang diharapkan oleh pelanggan 

selama dalam system 

 

 

Angka tersebut menunjukkan bahwa waktu rata-

rata kendaraan menunggu dalam sistem selama 

0,125 jam atau 12,9 menit 

6. Waktu tunggu yang diharapkan oleh pelanggan 

selama menunggu dalam antrian atau Wq 

 

  
 

Angka tersebut menunjukkan bahwa waktu 

rata-rata kendaraan menunggu dalam antrian 

selama 0,203 jam atau 12,2 menit. 

Ho = Distribusi Jumlah Kedatangan tidak  

               mengikuti pola distribusi Eksponensial 

Hi   =  Distribusi Jumlah Kedatangan mengikuti  

               pola distribusi Eksponensial 

  

𝐽𝑖𝑘a X² ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔 < X² 𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙 𝑚𝑎𝑘𝑎 𝑇𝑒𝑟𝑖𝑚𝑎 𝐻𝑜 𝑑𝑎𝑛 

𝑇𝑜𝑙𝑎𝑘 𝐻i  

𝐽𝑖𝑘𝑎 X² ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔 > X² 𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙 𝑚𝑎𝑘𝑎 𝑇𝑜𝑙𝑎𝑘 𝐻𝑜 𝑑𝑎𝑛 

𝑇𝑒𝑟𝑖𝑚𝑎 𝐻i  

X² hitung = 1093.3  

𝛼  (5%) = 0.05  

X² tabel = 15.507  

X² hitung (1093) > X² tabel (15.51)  

Keputusan : X² hitung > X² tabel => Tolak Ho dan 

Terima Hi  

Kesimpulan : Distribusi Jumlah Kedatangan 

mengikuti pola distribusi Eksponensial 

 

 
GAMBAR II 

DISTRIBUSI TINGKAT PELAYANAN 

 

IV.  SIMPULAN 

Berdasarkan hasil perhitungan SPBU Pertamina 

Sape 54-841.05 Bima Nusa Tenggara Barat. Sehingga 

diperoleh waktu rata-rata kendaraan menunggu dalam 

sistem selama 0,125 jam atau 12,9 menit. Sedangkan 

waktu rata-rata kendaraan menunggu dalam antrian 

selama 0,203 jam atau 12,2 menit. Didaptkan pula 

tingkat intensitas operator pengisian bahan bakar 

setiap 1 jam nya yaitu 90%, sedangkan 10 % sisa 

waktunya digunakan untuk istirahat.  

Dilihat dari ata yang diperoleh maka perlu lagi ada 

penambahan operator, sehingga operator dapat bekerja 



Bulletin of Applied Industrial Engineering Theory                         p-ISSN 2720-9628 

Vol. 2 No. 2 September 2021                                  e-ISSN 2720-961X 

106 

dengan optimal, serta system antrian yang diterapkan 

di SPBU Pertamina Sape 54-841.05 Bima Nusa 

Tenggara Barat. Adapun saran yang dapat 

disampaikan untuk penelitian tentang teori antrian 

adalah penelitian ini bisa atau dapat diterpakan 

disemua usaha yang membutuhkan antrian 

didalamnya. Jika dalam proses antriannya masih 

kurang optimal maka perlu ditambahkan operasi 

ataupun sistem antriannya. Itu semua agar dapat 

mengoptimalisasi ataupun menghemat waktu kerja, 

selain itu bahwa system antrian yang digunakan pada 

setiap layanan umum harus memperhatikan seberapa 

lama pelanggan menunggu dalam antrian, supaya 

tidak terjadi antrian yang panjang. 
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