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RINGKASAN 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis dan mengoptimalkan sistem 

antrean pengisian bahan bakar bermotor subsidi di SPBU 14.203.185 Jl. Besar 

Delitua–Medan menggunakan metode single channel single phase.             

Metode ini diterapkan untuk mengevaluasi kinerja sistem antrean berdasarkan data 

kedatangan dan waktu pelayanan kendaraan yang dikumpulkan selama satu minggu 

observasi. Hasil analisis menunjukkan rata-rata kedatangan konsumen sebesar 

26,73 kendaraan per jam, sedangkan rata-rata kecepatan pelayanan adalah 27,72 

kendaraan per jam. Meskipun sistem memenuhi kondisi steady state dengan faktor 

pemanfaatan (ρ = 0,9643), tingkat antrean masih tinggi. Analisis metrik kinerja 

menunjukkan bahwa probabilitas sistem kosong hanya 0,0357, menandakan 

tingginya intensitas penggunaan fasilitas. Rata-rata terdapat 26,03 kendaraan dalam 

antrean (Lq) dan 26,90 kendaraan dalam sistem (Ls). Hal ini mengakibatkan waktu 

tunggu yang signifikan, yaitu 0,974 jam (sekitar 58 menit) dalam antrean (Wq) dan 

total waktu dalam sistem selama 1,01 jam (Ws). Temuan ini menunjukkan bahwa 

pelayanan belum optimal. Oleh karena itu, disarankan adanya penambahan pompa 

pengisian dan perbaikan manajemen antrean, terutama pada jam sibuk, guna 

meningkatkan efisiensi operasional dan kepuasan pelanggan. 

Kata Kunci: Sistem antrian, SPBU, single channel single phase, steady state, 

efisiensi pelayanan.  
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ABSTRACT 

This study aims to analyze and optimize the queueing system for 

subsidized fuel at SPBU 14.203.185 on Jl. Besar Delitua–Medan, using the 

single-channel, single-phase method.  

This method was applied to evaluate the performance of the queueing system based 

on vehicle arrival and service time data collected over a one-week observation 

period. The analysis shows an average customer arrival rate of 26.73 vehicles per 

hour, while the average service rate is 27.72 vehicles per hour. Although the system 

meets the steady-state condition with a high utilization factor (ρ = 0.9643), the 

queuing level remains high. Analysis of key performance metrics indicates that the 

probability of the system being empty is only 0.0357, reflecting the intense use of 

the facility. On average, there are 26.03 vehicles in the queue (Lq) and 26.90 

vehicles in the system (Ls). This results in a significant waiting time of 0.974 hours 

(approximately 58 minutes) in the queue (Wq) and a total time in the system of 1.01 

hours (Ws). These findings suggest that the current service is not optimal. 

Therefore, it is recommended to add another fuel pump and improve queue 

management during peak hours to enhance operational efficiency and customer 

satisfaction. 

Keywords: Queuing system, gas station, single channel single phase, 

steady state, service efficiency. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

 Mengantri adalah suatu hal yang sering terjadi dan paling dihindari 

kebanyakan orang dalam kehidupan sehari-hari. Meskipun dihindari, faktanya 

kegiatan mengantri tidak dapat dihindari dan selalu dijumpai dalam aspek 

kehidupan sehari-hari. Antrian terjadi karena kebutuhan pelayanan yang melebihi 

kapasitas pelayanan. Sistem antrian adalah himpunan pelanggan, pelayan, dan suatu 

aturan yang mengatur kedatangan para pelanggan dan pelayanannya (Gusla 

Nengsih et al., 2020) 

 SPBU adalah penyedia pelayanan jasa yang berkaitan dengan antrian. 

Antrian yang terjadi di SPBU adalah antrian pengisian bahan bakar minyak untuk 

kendaraan bermotor. Customer datang ke SPBU untuk diberikan pelayanan oleh 

pompa pengisi BBM. Semakin banyak customer yang datang maka semakin banyak 

customer yang akan dilayani, sehingga terjadinya peningkatan waktu tunggu 

(Prinandar et al., 2023). 

 Untuk mengatasi masalah ini, diperlukan suatu pendekatan yang sistematis 

dalam menganalisis dan mengoptimalkan sistem antrian di SPBU. Salah satu 

metode yang dapat digunakan untuk memecahkan masalah tersebut adalah metode 

antrian single channel single phase. Metode ini memungkinkan analisis terhadap 

alur kedatangan kendaraan dan waktu pelayanan di SPBU, serta memberikan 

estimasi waktu tunggu dan panjang antrian. Melalui analisis ini, pengelola SPBU 
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dapat melakukan optimalisasi terhadap jumlah pompa yang digunakan, distribusi 

pelayanan, serta manajemen operasional guna meningkatkan efisiensi. 

 Berikut adalah tabel data observasi antrian di SPBU 14.203.185 Jl.Besar 

Delitua-Medan. 

Tabel 1. 1 Tabel Data Observasi Antrian di SPBU 14.203.185 Jl.Besar Delitua-Medan. 

NO 
HARI  

KERJA 
TANGGAL 

KEDATANGAN  

PELANGGAN  

(KENDARAAN) 

TOTAL  

KERJA 

1 SENIN  18/02/2025 230 

8 Jam 

2 SELASA 19/02/2025 215 

3 RABU 20/02/2025 201 

4 KAMIS 21/02/2025 212 

5 JUMAT 22/02/2025 221 

6 SABTU 23/02/2025 210 

7 MINGGU 24/02/2025 208 

  

 Berdasarkan data observasi kedatangan kendaraan di SPBU 14.203.185 Jl. Besar 

Delitua-Medan, jumlah kedatangan konsumen bervariasi setiap harinya. Selama periode 

pengamatan tanggal 18 Februari 2025 sampai dengan 24 Februari 2025, jumlah kendaraan 

tertinggi tercatat pada hari Senin sebanyak 230 kendaraan, sedangkan jumlah terendah 

terjadi pada hari Rabu dengan 201 kendaraan. Rata-rata kedatangan kendaraan dalam 

seminggu adalah sekitar 213 kendaraan per hari. 

 Variasi kedatangan ini menunjukkan bahwa intensitas kunjungan konsumen 

relatif lebih tinggi pada awal dan akhir pekan, sementara pertengahan minggu 

cenderung lebih rendah. Dengan total jam kerja operasional sebesar 8 jam per hari, 
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maka rata-rata kedatangan kendaraan adalah sekitar 27 kendaraan per jam. Hal ini 

mengindikasikan bahwa pada jam-jam tertentu berpotensi terjadi antrean, terutama 

ketika volume kedatangan melebihi kapasitas pelayanan yang tersedia. 

 Analisis terhadap pola kedatangan dan penyesuaian kapasitas pelayanan ini 

sangat penting bagi manajemen SPBU untuk mengoptimalkan efisiensi 

operasional. Dengan memahami pola kedatangan konsumen, SPBU dapat 

menyesuaikan alokasi sumber daya, seperti menambah staf atau membuka lebih 

banyak pompa pada waktu tertentu. Langkah-langkah ini dapat membantu 

mengurangi waktu tunggu konsumen, meningkatkan kepuasan layanan, serta 

mengurangi dampak negatif dari antrean panjang, sehingga operasional SPBU 

dapat berjalan lebih optimal dan sesuai dengan kebutuhan konsumen. 

 `Penelitian ini berfokus pada analisis sistem antrian di SPBU dengan 

menggunakan metode single channel single phase. Melalui pendekatan ini, 

diharapkan dapat ditemukan solusi optimal untuk mengurangi waktu tunggu, 

meningkatkan kepuasan pelanggan, serta mengoptimalkan penggunaan sumber 

daya di SPBU.  
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Gambar 1.1 Antrian SPBU 14.203.185 JL.BESAR DELITUA-MEDAN 

 SPBU 14.203.185 berpotensi menghadapi masalah antrian panjang, 

terutama pada jam-jam sibuk atau ketika ada peningkatan permintaan, seperti pada 

masa liburan atau ketika harga bahan bakar naik. Kondisi geografis dan kepadatan 

penduduk di Deli Tua, yang berbatasan dengan wilayah Medan, turut memperparah 

tingginya kebutuhan akan fasilitas seperti SPBU. 

 Menggunakan model antrian single channel single phase akan membantu 

dalam menganalisis dan menemukan solusi optimal untuk mempercepat pelayanan 

di SPBU ini, sehingga meminimalkan waktu tunggu kendaraan dan meningkatkan 

kepuasan pelanggan. 

1.2 Rumusan Masalah 

 Berdasarkan latar belakang di atas, maka rumusan masalah yang 

dipertimbangkan dalam penelitian ini adalah sebagai berikut :  

1. Bagaimana kinerja antrian pada pelayanan Pengisian bahan bakar di 

SPBU 14.203.185 Jl.Besar Delitua-Medan?  
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2. Bagaimana mengatasi masalah sistem antrian pelayanan pengisian 

bahan bakar untuk mencapai kondisi steady state pada SPBU 

14.203.185 Jl.Besar Delitua-Medan? 

3. Bagaimana pengaruh waktu kedatangan dan waktu pelayanan terhadap 

panjang antrian dan waktu tunggu kendaraan di SPBU 14.203.185 jl. 

Besar Delitua-Medan? 

4. Bagaimana kinerja sistem antrian di SPBU 14.203.185 Jl.Besar 

Delitua-Medan?  

1.3 Tujuan Penelitian 

 Adapun tujuan dari penelitian ini adalah : 

1. Ingin mengetahui bagaimana kinerja antrian pada pelayanan pengisian 

bahan bakar di SPBU 14.203.185 Jl.Besar Delitua-Medan. 

2. Ingin mengetahui bagaimana mengatasi masalah sistem antrian 

pelayanan pengisian bahan bakar untuk mencapai kondisi steady state 

pada SPBU 14.203.185 Jl.Besar Delitua-Medan. 

3. Untuk mengetahui pengaruh waktu kedatangan dan waktu pelayanan 

terhadap panjang antrian dan waktu tunggu kendaraan di SPBU 

14.203.185 Jl.Besar Delitua-Medan. 

4. Untuk mengetahui kinerja sistem antrian di SPBU 14.203.185 Jl.besar 

Delitua-Medan. 
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1.4 Batasan Masalah 

 Berdasarkan latar belakang permasalahan diatas, batasan masalah yang 

digunakan dalam penelitian ini agar permasalahan tidak meluas dan terfokus pada 

pemecahan masalah yang telah dirumuskan, yaitu: 

1. Penelitian berfokus pada analisis kinerja antrian, terutama pada waktu 

tunggu kendaraan dan panjang antrian selama proses pengisian bahan 

bakar. 

2. Analisis antrian yang dilakukan hanya pada layanan pengisian bahan 

bakar bermotor subsidi. 

3. Model antrian yang digunakan adalah model antrian satu jalur dan satu  

tahap pelayanan (single channel single phase). 

1.5 Manfaat Penelitian 

Adapun manfaat yang dapat diperoleh dari penelitian ini adalah : 

1. Bagi Pembaca  

Diharapkan teks ini dapat menjadi media pembelajaran yang 

berguna, memperkaya wawasan dan pengalaman, serta menguatkan 

ilmu pengetahuan yang sudah diperoleh selama masa perkuliahan.. 

2. Bagi SPBU 14.203.185 Jl.Besar Delitua-Medan.  

Diharapkan dapat mengoptimalkan sistem antriannya, sehingga 

mampu mengurangi waktu tunggu pelanggan dan meningkatkan 
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efisiensi operasional, yang pada akhirnya berpotensi meningkatkan 

kepuasan pelanggan serta daya saing SPBU. 

1.6 Sistematika Penulisan 

Pada penulisan skripsi ini sistematika penulisan yang disusun sebagai 

berikut : 

BAB 1  PENDAHULUAN 

Bab ini berisikan latar belakang mengapa penelitian ini diangkat, 

permasalahan yang terjadi dalam perusahaan, batasan masalah, 

tujuan penelitian, manfaat penelitian, dan sistematika penulisan. 

BAB II TINJAUAN PUSTAKA 

Bab ini memuat tinjauan pustaka yang merangkum hasil-hasil 

penelitian sebelumnya yang relevan. Selain itu, bab ini juga 

menyajikan landasan teori, konsep, dan prinsip dasar yang 

diperlukan untuk menyelesaikan masalah penelitian.. 

BAB III METODOLOGI PENELITIAN 

Bab ini menguraikan metodologi penelitian, termasuk bahan, alat, 

dan prosedur kerja yang akan diterapkan. Dijelaskan pula jenis data 

yang akan digunakan untuk mengkaji dan menganalisis, sesuai 

dengan alur penelitian yang telah dirancang. 

BAB IV HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 
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Bab ini menyajikan hasil pengolahan data yang dikumpulkan selama 

penelitian, menggunakan metode yang telah ditentukan. Temuan 

yang didapat dari proses ini akan menjadi dasar untuk merumuskan 

kesimpulan dan saran. 

BAB V KESIMPULAN DAN SARAN 

Bab ini berisi kesimpulan yang diperoleh dari hasil dan pembahasan 

penelitian. Selain itu, disajikan pula saran dan masukan yang bersifat 

membangun untuk penulis, perusahaan, maupun pembaca. 
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BAB II  

TINJAUAN PUSTAKA 

2.1. Landasan Teori 

2.1.1. Pengertian Manajemen Operasional 

 Manajemen operasional (operation management) adalah serangkaian 

aktivitas yang berhubungan dengan pengelolaan proses produksi dan penyediaan 

layanan. Dalam proses ini, manajemen operasional bertanggung jawab atas 

transformasi input (masukan) seperti bahan baku, tenaga kerja, teknologi, dan 

modal, menjadi output (hasil) berupa barang atau jasa yang dapat dikonsumsi atau 

digunakan oleh pelanggan (Dirarini Sudarwadi, 2020) 

Selain itu, manajemen operasional juga berfokus pada peningkatan proses 

bisnis secara berkelanjutan melalui inovasi dan optimalisasi, guna mencapai 

keunggulan kompetitif dalam pasar yang dinamis. Ini mencakup strategi untuk 

merespon perubahan permintaan pelanggan, meningkatkan teknologi, dan 

menyesuaikan alur kerja agar lebih efektif dan efisien (Dirarini Sudarwadi, 2020) 

2.2.  Pengertian Teori Antrian 

Antrian adalah susunan atau urutan entitas (seperti orang, kendaraan) yang 

menunggu untuk dilayani atau diproses berdasarkan aturan tertentu, biasanya "first 

in, first out" (FIFO), di mana entitas pertama yang masuk adalah yang pertama 

diproses. Dalam konteks manajemen dan operasi, antrian sering terjadi dalam 

situasi di mana permintaan untuk layanan melebihi kapasitas yang tersedia (Teuku 

Sybran Malasy et al., 2013) 
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Teori antrian atau Dikenal juga sebagai teori garis tunggu (waiting line 

theory), teori antrian pertama kali diperkenalkan oleh A.K. Erlang, seorang ahli 

matematika asal Denmark. Teori ini diciptakan pada tahun 1913 saat ia menjabat 

sebagai penasihat ilmiah untuk Copenhagen Telephone Company. Karyanya yang 

berjudul Solution of Some Problem in the Theory of Probability of Significance in 

Automatic Telephone Exchange menjadi landasan penting bagi seluruh 

perkembangan teori antrian. Secara definisi, antrian adalah barisan orang, 

kendaraan, atau objek lainnya, bahkan hal-hal tidak berwujud, yang menunggu 

giliran untuk dilayani atau bergerak maju. (Dirarini Sudarwadi, 2020) 

Antrian adalah baris tunggu yang terbentuk ketika pelanggan membutuhkan 

layanan dari satu atau lebih fasilitas pelayanan. Isu utama dalam manajemen antrian 

berkaitan dengan efisiensi, karena antrian yang tidak terkelola dengan baik dapat 

menurunkan kualitas layanan dan berpotensi menyebabkan hilangnya pelanggan 

(Nasution et al., 2022) 

Antrian terjadi ketika jumlah kedatangan pelanggan melebihi kapasitas 

layanan yang tersedia. Bagi penyedia jasa, sangat penting untuk mengelola waktu 

seefisien mungkin demi kepuasan pelanggan yang menghargai waktu. Oleh karena 

itu, tantangan utama adalah menyeimbangkan antara antrean yang terlalu panjang 

(pelanggan menunggu lama) dan waktu menganggur yang terlalu banyak (sumber 

daya tidak termanfaatkan) (Nasution et al., 2022) 

Secara umum, proses antrian memiliki tiga komponen dasar: kedatangan 

pelanggan (arrival), layanan (service), dan garis tunggu (queue). Ketiga komponen 

dasar tersebut dapat dijelaskan sebagai berikut: 
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1. Kedatangan (arrival) 

Kedatangan mengacu pada cara dan frekuensi entitas (seperti orang, 

kendaraan, atau data) memasuki sistem antrian. Proses kedatangan bisa 

acak atau terjadwal, dan dalam teori antrian, biasanya dimodelkan 

menggunakan distribusi probabilitas. Salah satu distribusi yang umum 

digunakan adalah distribusi Poisson, yang mengukur seberapa sering 

kejadian terjadi dalam waktu tertentu, seperti kedatangan pelanggan di 

sebuah bank (Asrul Sani, 2024) 

2. Pelayanan (service) 

Pelayanan (Service Process) adalah proses di mana konsumen yang 

menunggu dalam antrian dilayani atau diproses oleh sistem. Dalam 

konteks teori antrian, pelayanan mencakup semua aktivitas yang 

dilakukan untuk memenuhi kebutuhan konsumen yang sedang 

menunggu, seperti memberikan produk, informasi, atau layanan. Waktu 

yang dibutuhkan untuk melayani setiap konsumen bisa bervariasi, dan 

sering kali dimodelkan menggunakan distribusi probabilitas, seperti 

distribusi eksponensial, yang menggambarkan waktu antara 

penyelesaian pelayanan. Pelayanan yang efisien dan cepat sangat 

penting untuk mengurangi waktu tunggu dan meningkatkan kepuasan 

konsumen. Oleh karena itu, memahami dan mengelola proses pelayanan 

dengan baik menjadi kunci dalam sistem antrian (dan Teuku Sybran 

Malasy et al., 2013) 

3. Antrian (queue) 
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Antrian (Queue) adalah suatu kondisi di mana sekelompok orang, 

kendaraan, atau objek lainnya menunggu untuk dilayani atau diproses 

dalam suatu sistem. Antrian biasanya terbentuk ketika permintaan untuk 

layanan melebihi kapasitas atau kecepatan sistem dalam memberikan 

layanan pada waktu tertentu. Dalam sistem antrian, entitas yang 

menunggu biasanya diatur dalam urutan tertentu, yang sering kali 

mengikuti prinsip "first in, first out" (FIFO), di mana entitas yang 

pertama kali masuk adalah yang pertama kali dilayani. Namun, ada juga 

berbagai jenis aturan antrian, seperti prioritas, di mana entitas dengan 

prioritas lebih tinggi dapat dilayani lebih dulu (Gusla Nengsih et al., 

2020) 

2.2.1. Tujuan Sistem Antrian 

Tujuan utama sistem antrian adalah meminimalkan dua jenis biaya : biaya 

langsung dari penyediaan fasilitas layanan dan biaya tidak langsung yang muncul 

akibat waktu tunggu pelanggan. Jika fasilitas pelayanan melebihi jumlah yang 

ideal, maka akan terjadi investasi modal yang berlebihan. Namun, jika jumlahnya 

kurang dari optimal, akibatnya adalah penundaan pelayanan (Anastasia 

Padmitasari, 2020) 

2.2.2. Karakteristik Sistem Antrian 

Menurut (Heizer dan Render, 2010), terdapat tiga komponen dalam sebuah 

sistem antrian, yaitu: 

1. Kedatangan atau Masukan Sistem 

a. Ukuran Populasi 
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Dalam model antrian, terdapat dua jenis ukuran populasi 

sumber: populasi tak terbatas dan populasi terbatas, populasi tak 

terbatas adalah model di mana jumlah kedatangan atau 

pelanggan pada waktu tertentu hanya sebagian kecil dari 

keseluruhan pelanggan potensial. Asumsi ini berlaku jika 

sumber pelanggan sangat besar, sehingga kehadiran satu atau 

beberapa pelanggan dalam antrian tidak memengaruhi laju 

kedatangan berikutnya (Gusla Nengsih et al., 2020) 

b. Prilaku Kedatangan 

Perilaku kedatangan menggambarkan cara pelanggan tiba di 

tempat pelayanan. Ini adalah salah satu faktor utama yang 

memengaruhi kinerja antrean, seperti pada SPBU Anda. 

Kedatangan ini biasanya bersifat acak, yang berarti tidak bisa 

diprediksi secara pasti, dan mengikuti pola Distribusi Poisson, 

asumsi standar dalam model antrean. Selain itu, sumber 

pelanggan dianggap tak terbatas karena ada banyak kendaraan di 

jalan raya. Memahami perilaku kedatangan ini sangat penting 

untuk membangun model antrean yang akurat dan relevan 

dengan realitas di lapangan (Gusla Nengsih et al., 2020) 

2. Disiplin Antrian 

Disiplin antrian merupakan karakteristik antrian yang 

mencakup apakah jumlah antrian terbatas atau tidak terbatas. Ada 

beberapa aturan yang terdapat dalam antrian antara lain: 
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a. First Come First Served (FCFS) atau First In First out (FIFO) 

yaitu pelanggan yang datang terlebih dahulu akan dilayani 

terlebih dahulu. 

b. Last Come First Served (LCFS) atau Last In First Out (LIFO) 

yaitu sistem antrian pelanggan yang datang terakhir akan 

dilayani terlebih dahulu. 

c. Service in Random Order (SIRO) yaitu panggilan didasarkan 

pada peluang secara acak, tidak peduli siapa yang terlebih 

dahulu tiba untuk dilayani. 

d. Shortest Operation Times (SOT) merupakan sistem pelayanan 

yang membutuhkan waktu pelayanan tersingkat untuk mendapat 

pelayanan pertama. 

3. Fasilitas Pelayanan 

Dua hal penting dalam karakteristik pelayanan sebagai berikut : 

a. Desain Sistem Pelayanan 

b. Distribusi Waktu Pelayanan 

2.2.3. Struktur Dasar Model Antrian  

1. Single Channel – Single phase 

Konsep 'Satu Jalur' (Single Channel) dalam sistem antrian 

merujuk pada keberadaan satu-satunya fasilitas pelayanan. Sementara 

itu, istilah 'Satu Tahap' (Single Phase) digunakan untuk menunjukkan 

bahwa seluruh proses pelayanan hanya terdiri dari satu stasiun. Begitu 

pelayanan selesai, pelanggan akan langsung keluar dari sistem.(Ats-

Tsauri, 2022) 
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Gambar 2.1 Single Channel – Single Phase 

2. Single Channel – Multiple Phase 

Sistem ini menunjukkan ada dua atau lebih fasilitas pelayanan yang 

dilaksanakan secara beruntun yang dilalui oleh antrian Tunggal (Anisya 

Ramdani et al., 2021a) 

Gambar 2.2 Single channel – Multiple Phase 

3. Multiple Channel – Single Phase 

sistem antrian di mana terdapat beberapa saluran layanan (server) 

yang bekerja secara paralel, namun setiap entitas (seperti konsumen atau 

kendaraan) hanya melalui satu tahap pelayanan. Dalam model ini, setiap 

server dapat melayani satu entitas pada satu waktu, dan setelah dilayani, 

entitas keluar dari system (Yuliana & Santony, 2019) 
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Gambar 2.3 Multiple Channel – Single Phase 

4. Mutiple Channel – Multiple Phase 

Sistem Multi-Channel – Multi-Phase adalah model di mana 

beberapa fasilitas pelayanan tersedia di setiap tahapan layanan. Dengan 

adanya konfigurasi ini, sistem mampu melayani lebih dari satu 

pelanggan secara bersamaan. (Anisya Ramdani et al., 2021a) 

Gambar 2.4 Multiple Channel – Multiple Phase 

Secara umum prosedur dalam mengerjakan teknik antrian dilakukan melalui 

langkah-langkah berikut: 

1. Langkah 1 : Tentukan sistem antrian apa yang harus dipelajari. 

Antrian Kedatangan 

Keberangkatan 

Setelah 

Pelayanan 

Fasilitas 

Pelayanan 

Tahap 1 

Jalur 1 

Fasilitas 

Pelayanan 

Tahap 2 

Jalur 1 

Fasilitas 

Pelayanan 

Tahap 1 

Jalur 2 

Fasilitas 

Pelayanan 

Tahap 2 

Jalur 2 
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2. Langkah 2 : Tentukan model antrian yang cocok dalam menggambarkan 

sistem. Dalam kasus antrian pada loket pembayaran supermarket 

menurut Kusuma et al., (2023) sering terdapat satu yakni Single Channel 

Query System atau model antrian jalur tunggal. 

3. Langkah 3 : Gunakan fomula matematik atau metode simulasi untuk 

menganalisa model antrian. 

2.2.4. Model Antrian Single Channel – Single Phase (M/M/1) 

Persamaan yang digunakan dalam menganalisis antrian pada model antrian 

single channel-single phase adalah sebagai berikut : 

1. Probabilitas terdapat 0 kendaraan dalam system  

𝑃0 = 1 −  𝜌 

2. Tingkat kesibukan server  

𝑃 =
λ

μ
 

3. Rata-rata kendraan dalam system  

𝐿𝑠 =
𝑃

1 − 𝑃
 

4. Rata-rata kendaraan dalam antrian  

𝐿𝑞 =
λ2

μ(μ − λ)
 

5. Waktu yang dihabiskan kendaraan dalam system  

𝑊𝑠 =
1

μ − λ
 

6. Waktu yang diperlukan kendaraan dalam antrian  

𝑊𝑞 =
λ

μ(μ − λ)
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Berikut adalah   dalam model antrian yang akan digunakan dalam 

menilai optimalisasi suatu pelayanan, antara lain: 

Tabel 2.1 Notasi Antrian 

Notasi Penjelasan 

λ  Rata – rata tangkat kedatangan 

μ  Rata – rata Tingkat pelayanan 

n Jumlah individu dalam sistem pada suatu waktu 

Lq Jumlah individu yang diharapkan menunggu dalam sistem 

L Jumlah rata – rata individu yang diharapkan dalam system 

Wq Waktu individu berada dalam antrian 

W Waktu yang dihabiskan dalam system 

s Jumlah fasilitas pelayanan 

P Tingkat intensitas fasilitas pelayanan 

Q Kepanjangan maksimum system 

Pn Probabilitas jumlah dan individu dalam system 

Po Probabilitas tidak ada individu dalam system 

1/ μ Waktu rata – rata pelayanan 

1A Waktu rata – rata antar kedatangan 

 

2.3. Pola Kedatangan 

Pola kedatangan merujuk pada cara konsumen dari suatu populasi memasuki 

sistem layanan. Karakteristiknya umumnya diukur dari dua hal: waktu antar 

kedatangan (durasi antara dua kedatangan yang berurutan) atau tingkat kedatangan 

(jumlah pelanggan per periode waktu). Pola kedatangan ini dapat bersifat konstan 

atau acak (random) (Suban, 2021) 

Pola kedatangan dari pelanggan penyebarannya tidak sama, kedatangannya 

secara acak dan tidak dapat diramalkan. Kedatangan pelanggan dalam sistem sering 

diasumsikan sebagai proses acak. Artinya, kedatangan dapat terjadi kapan saja dan 

waktu kedatangan selanjutnya tidak bergantung pada waktu kedatangan 

sebelumnya. Untuk merepresentasikan fenomena ini, digunakan variabel acak, 
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yang merupakan variabel dengan nilai yang bervariasi sebagai hasil dari suatu 

percobaan acak. (Dirarini Sudarwadi, 2020) 

2.4. Pola Pelayanan 

Pola pelayanan adalah mekanisme atau aturan yang menentukan bagaimana 

pelanggan dilayani dalam suatu sistem antrian, mencakup urutan pelayanan, jumlah 

server, dan jenis fasilitas pelayanan. Pola ini mencakup cara pelanggan diatur untuk 

menerima layanan berdasarkan prioritas, waktu kedatangan, atau aturan lainnya, 

seperti First Come First Served (FCFS) atau prioritas layanan. Selain itu, pola 

pelayanan juga melibatkan jumlah server yang tersedia (single atau multiple) serta 

struktur layanan (seri atau paralel). Tujuan utama pola pelayanan adalah untuk 

mengoptimalkan efisiensi sistem, meminimalkan waktu tunggu, dan 

memaksimalkan penggunaan sumber daya (Ats-Tsauri, 2022) 

2.5. Distribusi Poisson 

Distribusi poisson ialah sebuah distribusi probabilitas disⱪrit yang 

menjelasⱪan tingⱪat ⱪedatangan pada teori antrian. Ⱪedatangan dianggap sebagai 

ⱪedatangan yang acaⱪ apabila ⱪedatangan tersebut tidaⱪ teriⱪat satu sama lain serta 

ⱪejadian ⱪedatangan tersebut tidaⱪ dapat diramalⱪan secara tepat. (Manalu, 2019) 

Distribusi Poisson digunakan untuk menggambarkan pola kedatangan 

pelanggan dalam sistem antrian yang terjadi secara acak dan independen dalam 

suatu interval waktu tertentu. Dalam teori antrian, distribusi Poisson sering kali 

digunakan untuk memodelkan kedatangan pelanggan dengan rata-rata kedatangan 

yang tetap, yang dikenal dengan parameter λ (lambda), yang merepresentasikan 

jumlah rata-rata pelanggan yang datang per satuan waktu atau ruang. 
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Distribusi poisson mempunyai satu parameter λ, yang disebut parameter 

intensitas. Variabel acak diskrit X dikatakan berdistribusi poisson dengan parameter 

λ > 0 jika memiliki fungsi densitas peluang yang berbentuk : 

 

Dimana: 

P(𝑥) = Probabilitas × kedatangan  

λ = Rata-rata jumlah kedatangan persatuan waktu  

𝑥 = Jumlah kedatangan dalam periode waktu   

𝑡 = Periode waktu  

ⅇ = Bilangan eksponensial (2,71828) 

2.6. Distribusi Eksponensial 

Distribusi Eksponensial adalah model yang sangat penting dalam teori antrian 

karena mampu menggambarkan waktu antar kedatangan dan waktu pelayanan. Ciri 

utamanya adalah sifat acak dan independen dari kejadian-kejadian tersebut, yang 

berarti waktu antara satu kejadian dengan kejadian berikutnya tidak bergantung 

pada waktu yang telah berlalu sebelumnya. Dalam teori antrian, distribusi 

eksponensial sering kali digunakan untuk menggambarkan waktu antara dua 

layanan, yaitu waktu yang diperlukan untuk melayani satu pelanggan sebelum 

melayani pelanggan berikutnya. Hal ini sesuai dengan sifat memoryless dari 

distribusi eksponensial, yang menyatakan bahwa probabilitas bahwa pelayanan 
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memakan waktu lebih lama dari suatu nilai xxx tidak bergantung pada waktu yang 

telah berlalu. 

Suatu continuous random x disebut mempunyai suatu distribusi eksponensial 

dengan parameter 𝜆, dimana 𝜆 > 0. Fungsi density probability diberikan sebagai 

berikut : 

 

f  (𝑥) = 𝜆ⅇ−𝜆𝑥, 𝑢𝑛𝑡𝑢𝑘 𝜆 > 0  

F (𝑥) = 0, 𝑢𝑛𝑡𝑢𝑘 𝑦𝑎𝑛𝑔 𝑙𝑎𝑖𝑛𝑛𝑦𝑎 

Dan kumulatif fungsi distribusinya: 

f  (𝑥) = 1−ⅇ− , 𝑢𝑛𝑡𝑢𝑘 𝑥 > 0  

F (𝑥) = 0, 𝑢𝑛𝑡𝑢𝑘 𝑦𝑎𝑛𝑔 𝑙𝑎𝑖𝑛𝑛𝑦𝑎 

2.7. Uji Kecakupan Data 

Uji kecukupan data adalah proses untuk memastikan bahwa sampel yang 

diambil sudah memadai dan dapat mewakili populasi. Meskipun mengumpulkan 

data dalam jumlah besar ideal, hal ini sering terkendala oleh biaya, waktu, dan 

sumber daya. Sebaliknya, data yang terlalu sedikit tidak dapat menggambarkan 

kondisi sebenarnya. Oleh karena itu, pengujian ini dilakukan berdasarkan prinsip 

statistik, yaitu tingkat ketelitian dan tingkat kepercayaan, untuk menemukan jumlah 

data yang optimal. 

1. Tingkat Ketelitian 
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Tingkat ketelitian menunjukkan penyimpangan maksimum dari hasil 

perhitungan terhadap nilai waktu yang sebenarnya. 

2. Tingkat Kepercayaan 

Tingkat kepercayaan menunjukkan besarnya probabilitas bahwa data 

yang sudah diambil berada dalam tingkat ketelitian yang sebelumnya 

telah ditentukan. 

Pengaruh tingkat ketelitian dan kepercayaan adalah semakin tinggi tingkat 

ketelitian dan semakin besar tingkat kepercayaan, maka semakin banyak 

pengukuran yang diperlukan. 

Adapun rumus yang digunakan untuk uji kecukupan data adalah: 

 

Dimana:  

k = Tingkat Keyakinan (99% = 3, 95% = 2)  

s = Derajat Ketelitian  

N = Jumlah Data Pengamatan  

N’ = Jumlah Data Teoritis  

x = Data Pengamatan 

Rumus tersebut digunakan untuk menghitung jumlah minimum data yang 

dibutuhkan, dimana N adalah jumlah data dari pengukuran yang dilakukan, x adalah 

nilai dari data, k adalah tingkat keyakinan dan s derajat ketelitian. Apabila data yang 
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diperoleh lebih besar atau sama dengan jumlah minimum data yang dibutuhkan, 

dengan kata lain 𝑁 ≥ 𝑁′ maka jumlah data yang diperoleh telah cukup mewakili 

populasi. 

2.8. Model Ukuran Steady state 

Analisis sistem antrian memiliki tujuan untuk mengembangkan ukuran- 

ukuran kinerja sistem untuk mengevaluasi keefektifan sistem secara nyata. Sebelum 

mengukur kinerja suatu sistem antrian, perlu diperhatikan kondisi steady state dari 

sistem antrian tersebut. Steady state merupakan kondisi sewaktu  sifat- sifat suatu 

sistem tidak berubah dengan berjalannya waktu (konstan) (Anisya Ramdani et al., 

2021) 

Kondisi steady state terpenuhi apabila 𝜆 < 𝜇 sehingga 𝜌
𝜆 

Mµ
 < 1 

dengan 𝜆 adalah rata-rata jumlah kedatangan, 𝜇 adalah rata-rata kecepatan 

pelayanan serta 𝑀 merupakan fasilitas pelayanan. Berdasarkan informasi tersebut 

dapat dihitung ukuran-ukuran kinerja, yaitu jumlah pelanggan yang diperkirakan 

dalam sistem (Ls), jumlah pelanggan yang diperkirakan dalam antrian (Lq), waktu 

menunggu yang diperkirakan dalam sistem (Ws), dan waktu menunggu yang 

diperkirakan dalam antrian(Wq). 

 Jika 𝜌 ≥ 1 maka kedatangan terjadi dengan kelajuan lebih cepat daripada 

yang dapat ditampung oleh pelayanan. Sedangkan apabila 𝜌 = 0 , maka tidak terjadi 

kondisi steady state karena tidak terjadi antrian sama sekali. Jika suatu sistem belum 

memenuhi kondisi steady state maka perlu ada penambahan jumlah fasilitas 

pelayanan atau mempercepat waktu pelayanan. 
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2.8. Penelitian Terdahulu 

Tabel 2.2 Penelitian Terdahulu 

No Judul Penelitian 
Metode 

Penelitian 
Hasil Penelitian 

1 ANALISIS SISTEM ANTRIAN 

(QUEUING SYSTEM) 

PELANGGAN BANK SULTRA 

KAS PULAU BINONGKO 

MENGGUNAKAN MODEL 

SINGLE CHANNEL – SINGLE 

PHASE 

 

Single Channel –  

Single Phase 

 

Penelitian ini menganalisis sistem 

antrian di Bank Sultra Kas Pulau 

Binongko menggunakan model antrian 

single channel-single phase, dengan 

satu teller dan disiplin antrian First In, 

First Out (FIFO). Hasil analisis 

menunjukkan bahwa kedatangan 

nasabah mengikuti distribusi Poisson, 

sementara waktu pelayanan mengikuti 

distribusi eksponensial. Teller 

menggunakan sekitar 51,6% dari waktu 

kerjanya, menunjukkan tingkat 

kesibukan yang tidak terlalu tinggi. 

Rata-rata, terdapat sekitar 10-11 

nasabah dalam sistem dan 5-6 nasabah 

dalam antrian setiap 10 menit. Waktu 

tunggu nasabah dalam antrian rata-rata 

hanya 2-3 menit, dengan total waktu 

dalam sistem sekitar 5-6 menit. Secara 

keseluruhan, sistem antrian ini 

tergolong optimal, karena waktu tunggu 

yang singkat dan tingkat kesibukan 

teller yang efisien. 

 

2 Optimalisasi Antrian 

Menggunakan Metode Single 

Channel Single Phase  

(Studi Kasus DR. Reksodiwiryo 

Padang) 

 

Single Channel –  

Single Phase 

 

Jurnal ini menganalisis optimalisasi 

sistem antrian di apotek Rumah Sakit 

Tentara Padang dengan menggunakan 

model antrian single channel-single 

phase (M/M/1). Studi ini menemukan 

bahwa intensitas kesibukan sistem 

mencapai puncaknya sebesar 94,12%, 

terutama pada jam sibuk, dengan rata-

rata 16 konsumen dalam sistem dan 15 
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konsumen dalam antrian. Konsumen 

menghabiskan waktu sekitar 60 menit 

dalam sistem dan 56,47 menit dalam 

antrian pada periode terpanjang. 

Berdasarkan hasil ini, penelitian ini 

menyarankan peningkatan jumlah loket 

untuk mengurangi waktu tunggu dan 

meningkatkan kepuasan konsumen. 

3 ANALISIS SISTEM ANTRIAN 

PADA PERBANKAN BENIH 

BAWANG MENGGUNAKAN 

MODEL ANTRIAN SINGLE 

CHANNEL SINGLE PHASE 

Single Channel –  

Single Phase 

 

Jurnal ini menganalisis sistem antrian di 

perbankan benih bawang menggunakan 

model single channel single phase 

(M/M/1). Hasil penelitian menunjukkan 

bahwa probabilitas tidak adanya antrian 

dalam sistem sangat kecil, hanya 0,227, 

sehingga hampir tidak ada waktu 

kosong bagi petugas dalam melayani 

petani. Selama jam sibuk, rata-rata 

terdapat 13,3 petani yang menunggu 

dalam antrian, dengan waktu tunggu 

rata-rata dalam proses pengambilan 

benih mencapai 429 menit. Berdasarkan 

temuan ini, direkomendasikan 

penambahan jumlah loket pelayanan 

menjadi tiga untuk mengurangi antrian 

dan waktu tunggu pada jam-jam sibuk 

demi meningkatkan efisiensi pelayanan 

di bank benih. 

4 Optimisasi Sistem Antrian di Era 

Pandemi untuk Meningkatkan 

Kinerja Pelayanan Stasiun 

Pengisian Bahan Bakar Umum 

(SPBU) 

Multi Channel-

Single Phase 

jurnal ini berfokus pada optimasi sistem 

antrian di SPBU 3M Tambun Selatan 

untuk kendaraan roda dua, terutama 

selama jam sibuk pada pagi dan sore 

hari di masa pandemi. Metode yang 

digunakan adalah model antrian Multi 

Channel Single Phase (M/M/S) yang 

diimplementasikan untuk mengurangi 

waktu tunggu dan mencegah pelanggan 

keluar dari antrian. Dari data observasi 

selama dua minggu, ditemukan bahwa 
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antrian sering kali melebihi kapasitas 

standar layanan, terutama pada jam-jam 

puncak. Hasil penelitian menunjukkan 

bahwa dengan menambah jumlah 

channel layanan menjadi dua atau tiga 

pada jam-jam tertentu, SPBU dapat 

menurunkan panjang antrian dan 

memenuhi standar pelayanan. Usulan 

optimasi ini diharapkan meningkatkan 

kinerja pelayanan SPBU serta 

mempertahankan kepuasan pelanggan. 

5 Sistem antrian Bank Nagari 

Cabang Koto Baru 

menggunakan model antrian 

multi channel-single phase 

Multi Channel-

Single Phase 

Penelitian ini menggunakan model 

antrian multi channel-single phase 

untuk menganalisis sistem antrian di 

Bank Nagari Cabang Koto Baru, 

Dharmasraya. Berdasarkan hasil 

observasi, ditemukan bahwa rata-rata 

jumlah nasabah yang mengantri pada 

satu teller adalah 7,26 orang, dengan 

waktu tunggu rata-rata 31,99 menit. 

Selama jam sibuk, nasabah harus 

menunggu hingga 40 menit, terutama 

karena keterbatasan jumlah teller yang 

tersedia. Untuk mengurangi waktu 

tunggu dan meningkatkan kualitas 

layanan, penambahan teller 

direkomendasikan, khususnya untuk 

menangani nasabah dengan transaksi 

besar atau transaksi prioritas. Hal ini 

diharapkan dapat meningkatkan 

kepuasan nasabah dan efisiensi 

operasional bank. 
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BAB III  

METODOLOGI PENELITIAN 

3.1. Lokasi dan Waktu Penelitian 

Penelitian ini dilakukan di SPBU 14.203.185 JL.BESAR DELITUA-

MEDAN Sumatera Utara 20355. Waktu penelitian ini dilaksanakan pada bulan 

November 2024. 

3.2.  Jenis Penelitian 

Penelitian ini termasuk dalam kategori kuantitatif, yaitu jenis penelitian 

yang datanya berupa angka atau skor. Data ini dikumpulkan menggunakan alat yang 

menghasilkan jawaban dengan skala atau bobot tertentu, dan kemudian dianalisis 

menggunakan teknik statistik. 

3.3.  Variabel Penelitian 

Penelitian ini menggunakan dua variabel utama: variabel bebas dan variabel 

terikat. Variabel bebas adalah variabel yang menjadi penyebab atau mempengaruhi 

perubahan, sedangkan variabel terikat adalah variabel yang terpengaruh oleh 

perubahan tersebut. Sederhananya, variabel penelitian adalah semua hal yang 

diukur dan dipelajari dalam suatu studi untuk mendapatkan data dan kesimpulan 

yang relevan (Ats-Tsauri, 2022) 

3.4.  Variabel Independen 

Variabel independen atau variabel bebas merupakan variabel penelitian 

yang mempengaruhi dan menjadi sebab timbulnya variabel terikat. Yang menjadi 

variabel bebas dalam penelitian ini adalah tingkat kedatangan konsumen dan waktu 

pelayanan.(Safril Bahar et al., 2018) 
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3.5. Variabel Dependen 

Variabel dependen atau variabel terikat merupakan variabel yang 

dipengaruhi oleh variabel bebas.(Fadilah et al., 2023) 

3.6. Variabel Intervening 

Variabel intervening adalah variabel yang berfungsi menghubungkan atau 

menjembatani hubungan antara variabel independen dan dependen, sehingga 

hubungan tersebut menjadi tidak langsung. Variabel ini bersifat teoretis dan tidak 

dapat diamati atau diukur secara langsung. Dalam penelitian ini, contoh dari 

variabel intervening adalah antrian dan pelayanan efektif. (Dirarini Sudarwadi, 

2020) 

3.7. Kerangka Konseptual 

Adapun kerangka berpikir dari penelitian ini adalah sebagai berikut : 

Gambar 3.1 Kerangka Berpikir 

3.8. Definisi Operasional 

Antrian terjadi ketika tingkat kedatangan pelanggan dan waktu pelayanan 

melebihi kapasitas fasilitas yang tersedia. Konsep pelayanan efektif dapat 

didefinisikan sebagai seberapa cepat suatu pekerjaan diselesaikan. Dalam konteks 

Kedatangan 

Konsumen 

Waktu Pelayanan 

Waktu Antrian 

Antrian 
Antrian yang 

Efisien 
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rumah sakit, hal ini sangat krusial untuk memberikan pelayanan yang optimal dan 

menjaga kepuasan konsumen. Untuk menganalisis dan mengukur efektivitas sistem 

antrian, penelitian ini menggunakan model antrian yang telah dihitung. Pengukuran 

kinerja ini memerlukan evaluasi terhadap kondisi steady state (keadaan stabil) dari 

sistem. Jika sistem belum mencapai kondisi steady state, maka langkah-langkah 

yang diperlukan adalah menambah fasilitas pelayanan atau mempercepat waktu 

pelayanan.(Gusla Nengsih et al., 2020) 

Terdapat empat komponen dasar dalam definisi operasional, yaitu : 

1. Tingkat Kedatangan Konsumen 

Kedatangan mengacu pada cara dan frekuensi entitas (seperti orang, 

kendaraan) memasuki sistem antrian. Proses kedatangan bisa acak atau 

terjadwal, dan dalam teori antrian, biasanya dimodelkan menggunakan 

distribusi probabilitas. Salah satu distribusi yang umum digunakan adalah 

distribusi Poisson, yang mengukur seberapa sering kejadian terjadi dalam 

waktu tertentu (Asrul Sani, 2024) 

2. Waktu Pelayanan 

proses di mana konsumen yang menunggu dalam antrian dilayani atau 

diproses oleh sistem. Dalam konteks teori antrian, pelayanan mencakup 

semua aktivitas yang dilakukan untuk memenuhi kebutuhan konsumen yang 

sedang menunggu, seperti memberikan produk, informasi, atau layanan 

(Asrul Sani, 2024) 

3. Antrian 

----------------------------------------------------- 
© ️Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang 
----------------------------------------------------- 
1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber 
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah 
3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area

Document Accepted 11/12/25 
 
 
 
 

Access From (repositori.uma.ac.id)11/12/25 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)

UNIVERSITAS MEDAN AREA

Muhammad Ichsan - Analisis dan Optimalisasi Sistem Antrian Pengisian...



30 
 

Antrian dapat diartikan sebagai kondisi di mana sekelompok unit—mulai 

dari orang hingga mesin harus menunggu dalam urutan tertentu untuk 

mendapatkan layanan. Dalam konteks manajemen dan operasi, antrian 

timbul ketika tingkat permintaan untuk layanan melebihi kapasitas sistem 

yang ada. (Dirarini Sudarwadi, 2020) 

4. Kinerja Sistem Antrian 

Kinerja sistem antrian adalah pengukuran efisiensi dan efektivitas dari 

keseluruhan sistem, mencakup berbagai indikator seperti waktu tunggu rata-

rata, panjang antrian rata-rata, tingkat utilisasi server, probabilitas terjadinya 

antrian, dan lain-lain. Kinerja ini menunjukkan seberapa baik sistem 

memenuhi permintaan layanan (Dirarini Sudarwadi, 2020) 

3.9.  Metode Pengumpulan Data 

Sumber data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data primer dan 

jenis data adalah kuantitatif. Data primer merupakan data yang diperoleh secara 

langsung dari pengamatan di SPBU. Pengamatan ini berupa observasi dimana data 

jumlah kedatangan dan waktu pelayanan diamati secara langsung di SPBU 

14.203.185 JL.BESAR DELITUA-MEDAN. 

3.10. Metode Pengolahan Data 

Adapun pengolahan data yang dilakukan dengan metode antrian ini adalah 

sebagai berikut : 

1. Analisis uji kecukupan data 
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Uji kecukupan data diperlukan untuk memastikan bahwa data yang telah 

dikumpulakan dan disajikan dalam laporan tersebut adalah cukup secara objektif. 

Adapun rumus yang digunakan untuk uji kecukupan data adalah : 

 

Dimana : 

k = Tingkat Keyakinan = 95%  

s = Derajat Ketelitian  

N′= Data Teoritis  

N = Jumlah Data Pengamat  

X = Data Pengamatan 

2. Analisis uji distribusi poisson 

Dalam penelitian ini, uji kesesuaian distribusi diolah untuk mengetahui apakah 

data jumlah kedatangan konsumen berdistribusi poisson. 

• Distribusi poisson 

 

Dimana : 

𝑃(𝑥) = Probabilitas × kedatangan 

𝜆 = Rata- rata jumlah kedatangan per satuan waktu 
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𝑥 = Jumlah kedatangan dalam periode waktu 

𝑡 = Periode waktu 

ⅇ = Bilangan eksponensial (2,718) 

3. Model ukuran Steady state 

Rumus yang digunakan untuk model ukuran steady state adalah sebagai 

berikut: 

λ =  
𝑗𝑢𝑚𝑙𝑎ℎ 𝑘𝑜𝑛𝑠𝑢𝑚ⅇ𝑛

𝑤𝑎𝑘𝑡𝑢 𝑝ⅇ𝑛𝑔𝑎𝑚𝑎𝑡𝑎𝑛
 

µ =  
1

𝑟𝑎𝑡𝑎 − 𝑟𝑎𝑡𝑎 𝑤𝑎𝑘𝑡𝑢 𝑝ⅇ𝑙𝑎𝑦𝑎𝑛𝑎𝑛
 

ρ =  
λ

Mµ
  

Kondisi steady state terpenuhi apabila 𝜆 < 𝜇 sehingga  ρ =
𝜆

Mµ
 <1 

dengan 𝜆 adalah rata-rata jumlah kedatangan, µ adalah rata-rata kecepatan 

pelayanan serta M merupakan fasilitas pelayanan. 

4. Pengolahan data menggunakan Microsoft Excel 

3.11. Flowchart Penelitian 

Adapun langkah-langkah yang dilakukan dalam penelitian ini dapat dilihat 

pada gambar berikut :  

----------------------------------------------------- 
© ️Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang 
----------------------------------------------------- 
1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber 
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah 
3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area

Document Accepted 11/12/25 
 
 
 
 

Access From (repositori.uma.ac.id)11/12/25 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)

UNIVERSITAS MEDAN AREA

Muhammad Ichsan - Analisis dan Optimalisasi Sistem Antrian Pengisian...



33 
 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

Gambar 3.2 Flowchart Penelitian 

  

Analisis Pemecahan Masalah 

Mulai 

Studi Pendahuluan : 

1. Kondisi Perubahan 

2. Informasi Pendukung 

 

Studi Literatur  : 

1. Jurnal Penelitian 

2. Buku 

Pengumpulan Data 

1. Data waktu kedatangan 

konsumen 

2. Data waktu pelayanan 

Identifikasi Masalah : 

Identifikasi Masalah adalah sistem antrian 

pelayanan konsumen SPBU 14.203.185 

JL.Besar Delitua-Medan 

Pengolahan Data 

1. Mengitung uji kecukupan data 

2. Uji Distribusi Data Waktu  Kedatangan  

3. Menghitung Waktu Pelayanan. 

4. Menghitung Model ukuran steady state  

Analisis Pemecahan  Masalah 

Kesimpulan dan Saran 

Selesai 
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BAB V  

KESIMPULAN DAN SARAN 

5.1 Kesimpulan 

 Kesimpulan yang dapat di ambil dari hasil penelitian yang telah 

dilakukan di SPBU 14.203.185 Jl. Besar Delitua-Medan adalah: 

1. Hasil penelitian menunjukkan bahwa sistem antrian di SPBU 14.203.185 Jl. 

Besar Delitua–Medan belum berjalan secara optimal. Tingginya rata-rata 

kendaraan dalam sistem (26,03 kendaraan) dan waktu 0,974 jam 

menunjukkan bahwa kapasitas pelayanan yang tersedia belum memadai 

untuk mengatasi beban permintaan yang ada. 

2. Sistem antrian telah memenuhi kondisi steady state dengan nilai tingkat 

kesibukan (ρ) sebesar 0,9643 (< 1). Ini berarti sistem berada dalam kondisi 

stabil, namun sangat dekat ke kapasitas maksimum sehingga kecil 

kemungkinan sistem berada dalam keadaan kosong (hanya 4%). 

3. Waktu kedatangan dan waktu pelayanan berpengaruh signifikan terhadap 

panjang antrian dan waktu tunggu. Dengan rata-rata kedatangan 26,73 

kendaraan/jam dan pelayanan 27,72 kendaraan/jam, terjadi 

ketidakseimbangan yang menyebabkan antrian menumpuk, terutama di jam 

sibuk. 

4. Secara keseluruhan, kinerja sistem antrian menunjukkan beban tinggi 

dengan rata-rata kendaraan dalam sistem dan antrian yang besar. Meskipun 

sistem steady, efisiensinya masih perlu ditingkatkan melalui penambahan 
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pompa dan pengelolaan waktu pelayanan agar dapat mengurangi waktu 

tunggu dan meningkatkan kepuasan pelanggan. 

5.1 Saran 

1. Penambahan operator pengisian pengisian sangat disarankan untuk 

mempercepat proses pelayanan dan mengurangi Panjang serta waktu tunggu 

antrian. 

2. Penerapan system manajemen antrian berbasis waktu seperti mengatur jam 

pelayanan tambahan pada jam – jam sibuk dapat membantu menyebar 

volume kedatangan. 

3. Melakukan evaluasi rutin terhadap data antrian dan pelayanan guna 

menyesuaikan kapasitas pelayanan dengan pola kedatangan konsumen, 

terutama pada hari dan jam sibuk. 
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