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ABSTRAK 

 

 

 

Pada era globalisasi seperti sekarang ini, semua dituntut untuk serba cepat dan 

tepat, karena semakin lama orang akan semakin menghargai yang namanya 

waktu. Tak terkecuali dalam dunia bisnis, dimana banyak pelanggan yang sudah 

tidak mau mengantri terlalu lama untuk mendapatkan suatu pelayanan. Termasuk 

kegiatan pengisian BBM, seperti yang dilakukan oleh SPBU Pertamina Surya 

Sumantri (34-40120). 

Ada satu masalah yang menjadi perhatian pada penelitian ini, yaitu : waktu 

antrian pelanggan yang terlalu lama. Karena mengantri terlalu lama banyak 

pelanggan yang merasa kecewa atau bahkan memutuskan untuk pergi. Oleh 

karena itu dilakukan penelitian lebih lanjut mengenai model antrian yang 

digunakan dan sebaiknya digunakan pada SPBU Pertamina Surya Sumantri (34-

40120) untuk meminimumkan waktu tunggu pelanggan. 

Dari hasil penelitian dapat diketahui bahwa permasalahan pada SPBU 

Pertamina Surya Sumantri (34-40120) adalah kurangnya jalur pengisian BBM 

pada jam tertentu. Model antrian yang digunakan adalah model antrian jalur 

berganda (M/M/s). Jalur pengisian BBM yang tersedia di SPBU Surya Sumantri 

(34-40120) hanya ada 2 jalur, dengan hanya 2 jalur tidak dapat melayani seluruh 

kedatangan pelanggan yang ada pada jam 14.00 – 16.00. Untuk dapat melayani 

kedatangan pelanggan pada jam tersebut, SPBU Pertamina Surya Sumantri (34-

40120) minimum mempunyai 3 jalur pengisian agar seluruh pelanggan dapat 

terlayani dengan baik. Dengan memiliki 3 jalur pengisian BBM, tidak ada 

pelanggan yang menunggu terlalu lama atau melebihi waktu 5 menit. Namun 

untuk melakukan penambahan jalur pengisian diperlukan lahan yang lebih luas 

dibanding sebelumnya, SPBU Pertamina Surya Sumantri (34-40120) belum 

memiliki lahan yang cukup dan harus berusaha untuk memperluas lahan. Karena 

dengan adanya penambahan jalur menjadi 3 jalur, dapat meningkatkan kepuasan 

pelanggan dan meningkatkan penjualan perusahaan. 

 

 

 

Kata kunci : SPBU, teori antrian, model antrian jalur berganda (M/M/s), 

meminimumkan waktu tunggu. 
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ABSTRACT 

 

 

 

In this era of globalization, all process have to be quick and right, because too 

many people will be appreciate the time more. In business, so many customers 

don’t want for waiting too long to get the service. Including activities of filling the 

fuel, as what SPBU Pertamina Surya Sumantri (34-40120) doing. 

There is one problem that concerns in this research, such as : customer 

waiting time to get service is too long. Because waiting too long many customer 

feel disappointed or even decide to leave. Therefore this research will investigate 

more deeply about the queueing model used and should be used in SPBU 

Pertamina Surya Sumantri (34-40120) to minimize customer waiting time. 

From the result of the research, SPBU Pertamina Surya Sumantri (34-40120) 

have one problem is lack of filling point for fuel at particular time. Queuing 

model which is used, is multiple channel query system (M/M/s). SPBU Pertamina 

Surya Sumantri (34-40120) have 2 filling lanes, but just with 2 lanes cannot serve 

all of customers come at 13.00 – 16.00 pm. For serve all customer coming at that 

hour SPBU Pertamina Surya Sumantri (34-40120) at least have 3 filling lanes to 

serve all customers. With 3 filling lanes, no more customers need to wait too long 

or exceed 5 minutes. However to add become 3 filling lanes more land is needed 

than before, but SPBU Pertamina Surya Sumantri (34-40120) right now doesn’t 

have enough land and must attempt to expand the land. Because to add become 3 

filling lanes, can increase customer satisfaction and increase sales of the 

company.  

 

 

 

Keywords : SPBU, capacity planning, queuing theory, multiple channel query 

system (M/M/S), minimize waiting time 
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