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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menganalisis lama waktu tunggu
pelayanan, mengidentifikasi akar permasalahan penyebab antrian panjang, serta
menyusun rancangan strategi perbaikan kinerja pelayanan di SPBU 5361137 Rest
Area Tol Surabaya Gresik. Metode penelitian yang digunakan adalah pendekatan
kuantitatif. Penelitian ini menggabungkan analisis kuantitatif menggunakan Teori
Antrian untuk mengukur kinerja sistem (tingkat kedatangan dan waktu pelayanan) dan
analisis kualitatif deskriptif menggunakan Diagram Fishbone. Data dikumpulkan
melalui teknik observasi langsung, wawancara, dan gfrom. Hasil penelitian
menunjukkan bahwa kinerja sistem antrian saat ini berada dalam kondisi kritis atau
jenuh (saturated), ditandai dengan tingkat utilitas server yang mencapai angka 0,94
hingga 1,02 pada waktu sibuk. Rata-rata waktu yang dihabiskan kendaraan dalam
sistem mencapai 14,3 menit, di mana 9,6 menit (67%) merupakan waktu menunggu
dalam antrian. Analisis Diagram Fishbone mengungkapkan bahwa akar permasalahan
utama terletak pada interaksi kompleks antar faktor, yaitu faktor Mesin (kegagalan
sinyal EDC dan downtime perbaikan pompa), faktor Manusia dan Metode (penerapan
shift statis dan perawatan reaktif), serta faktor Lingkungan (tata letak sempit yang
menghambat manuver kendaraan besar). Sebagai solusi, penelitian ini merumuskan
strategi perbaikan hibrida yang meliputi strategi jangka pendek berupa rekayasa
proses bisnis (penggunaan Floating Staff dan segregasi jalur) serta strategi jangka
panjang berupa investasi fisik penambahan pompa untuk mengubah model antrean
dari Single Channel menjadi Multi Channel. Strategi ini diharapkan dapat
menurunkan tingkat utilitas ke zona aman di bawah 0,80 dengan target waktu tunggu
3-5 menit.

Kata Kunci: Teori antrian, Sistem Antrian, Diagram Fishbone, Waktu Tunggu,
Efisiensi Pelayanan.
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ABSTRACT

This study aims to determine and analyze service waiting times, identify the root
causes of long queues, and develop a strategy to improve service performance at the
5361137 gas station (SPBU) at the Surabaya-Gresik Toll Rest Area. The research
method used is quantitative. This study combines quantitative analysis using Queuing
Theory to measure system performance (arrival rates and service times) and
descriptive qualitative analysis using a Fishbone Diagram. Data were collected
through direct observation, interviews, and gform techniques. The results indicate that
the current queuing system performance is in a critical or severe condition, indicated
by a server utilization rate of 0.94 to 1.02 during peak hours. The average time spent
by vehicles in the system is 14.3 minutes, of which 9.6 minutes (67%) is spent waiting
in the queue. Fishbone diagram analysis revealed that the root cause of the main
problem lies in the complex interaction of factors: Machine factors (EDC signal
failure and pump repair downtime), Human and Method factors (implementation of
static shifts and reactive maintenance), and Environmental factors (narrow layouts
that hinder large vehicle maneuvers). As a solution, this study formulated a hybrid
improvement strategy that includes short-term business process engineering (the use
of Floating Staff and lane segregation) and long-term investment in additional pumps
to change the queuing model from Single Channel to Dual Channel. This strategy is
expected to reduce the utility level to a safe zone below 0.80 with a target waiting time
of 3—5 minutes.

Keywords: Queuing theory, Queuing system, Fishbone diagram, Waiting time,
Service efficiency.
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