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RINGKASAN
Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis jumlah jalur fasilitas yang optimal

dan kinerja pelayanan pada tingkat optimal. Jenis data yang digunakan adalah data 
kuantitatif dan sumber data yang digunakan adalah data primer yaitu observasi dan 
wawancara. Metode analisis yang digunakan adalah analisis teori antrian sesuai 
dengan model antrian yang diterapkan pada SPBU 54.601.98 Ploso Baru Surabaya 
yaitu Model Antrian Jalur Tunggal artinya terdapat hanya satu jalur fasilitas dan 
hanya ada satu tahapan pelayanan yang harus dilalui oleh pelanggan untuk 
menyelesaikan pelayanan.

Hasil dari penelitian pada SPBU 54.601.98 Ploso Baru Surabaya dengan 
menggunakan analisis teori antrian yaitu dengan perhitungan Model Antrian Jalur 
Tunggal menunjukkan bahwa pada keadaan bukan jam sibuk, jumlah jalur fasilitas 
yang digunakan sebanyak 1 jalur fasilitas sudah baik, namun masih memerlukan 
perbaikan dalam kualitas waktu pelayanannya. Hasil perhitungan yang diperoleh dari 
analisis yaitu Pada pembelian BBM Pertalite dengan nominal Rp 10,000 waktu 
terpanjang yang diperlukan pelanggan untuk mendapatkan pelayanan yaitu selama 
5.65 menit pada hari minggu dijam 09:00 sampai jam 10:00, untuk pembelian BBM 
Pertalite dengan nominal Rp 20,000 waktu terpanjang yang diperlukan pelanggan 
untuk mendapatkan pelayanan yaitu selama  8.37 menit pada hari minggu jam 08:00 
sampai jam 09:00, Pembelian BBM Pertalite dengan nominal Rp 30,000 waktu 
terpanjang yang diperlukan pelanggan untuk mendapatkan pelayanan yaitu selama 
6.45 menit pada hari sabtu jam 07:00 sampai jam 08:00.

Fenomena yang terjadi pada SPBU Ploso Baru adalah waktu rata-rata yang 
dihabiskan oleh pelanggan pertalite untuk mendapatkan pelayanan dengan nominal 
pembelian Rp 10,000 adalah 3.23 menit, nominal Rp 20.000 adalah 3.28 menit, dan 
pada nominal Rp 30,000 adalah 4.09 menit. Sedangkan dengan perhitungan pada 
sistem single channel, waktu rata-rata antrian pelanggan yang seharusnya untuk 
pembelian dengan nominal Rp 10,000 adalah 0.42 menit, untuk pembelian nominal 
Rp 20,000 adalah 0.65 menit, dan untuk nominal Rp 30,000 adalah 0.64 menit. Hal 
lain yang dapat membuktikan bahwa antrian yang terjadi pada SPBU 54.601.98 Ploso 
Baru Surabaya adalah perbedaan jumlah rata-rata unit sepedamotor yang dapat 
dilayani oleh SPBU pada nominal Rp 10,000 yaitu 4 unit, pada nominal Rp 20,000 
terdapat 4 unit, dan pada Rp 30,000 hanya terdapat 1 unit sepeda motor. Pada saat 
penerapan single channel single phase, rata-rata unit kendaraan yang seharusnya 
dapat dilayani pada nominal Rp 10,000 ada 7-8 unit sepeda motor, pada pembelian 
Rp 20,000 ada 4-5 sepeda motor, dan pada pembelian Rp 30,000 ada 4 sepeda motor.
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