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ABSTRAK 

Gerbang tol adalah pos pemeriksaan di jalan tol yang digunakan untuk 

mengumpulkan pembayaran tol dari pengguna jalan. Penelitian ini bertujuan untuk 

mendalami dan mengidentifikasi secara menyeluruh beragam faktor yang 

menyebabkan waktu antre yang panjang di gerbang tol. Dalam upaya untuk 

memahami akar permasalahan ini, metode yang dugunakan adalah diagram 

fishbone, serta tinjauan mendalam terhadap berbagai aspek yang terlibat dalam 

proses antre di gerbang tol. Hasil analisis menyimpulkan bahwa satu dari beberapa 
faktor utama yang menyebabkan waktu antre yang memanjang adalah faktor 

machine. kinerja mesin writer contactless card (mesin tapping) di gerbang tol 

menurun karena telah digunakan dalam jangka waktu yang cukup lama. faktor 

kedua adalah faktor methode. faktor metode berpengaruh terhadap lamanya waktu 

antre di gerbang tol. Setelah dilakukan pemeriksaan, diketahui bahwa mesin tidak 

memenuhi standar, standar waktu transaksi maksimal 5 detik untuk setiap 

kendaraan, sehingga tidak beroperasi sesuai dengan standar yang ditetapkan. faktor 

material juga berpengaruh. Setelah dilakukan evaluasi untuk faktor material 

didapati bahwa penyebab lamanya waktu antri di gerbang tol adalah karena 

sebagian pengguna jalan tol belum menggunakan e-money sesuai dengan ketentuan 

yang telah ditetapkan. Dengan mempertimbangkan temuan ini, diperlukan 

serangkaian tindakan strategis untuk mengatasi masalah waktu antre yang panjang 

di gerbang tol. ini termasuk perbaikan infrastruktur jalan dan sistem pembayaran, 

pelatihan petugas tol untuk meningkatkan efisiensi, integrasi sistem pembayaran 

yang lebih canggih, serta perawatan rutin dan pemeliharaan peralatan tol. Dengan 

mengimplementasikan langkah-langkah ini, diharapkan dapat mengurangi waktu 

antre secara signifikan dan meningkatkan pengalaman pengguna di gerbang tol. 
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Abstract 

Toll gates are checkpoints on highways used to collect toll payments from road 

users. This study aims to thoroughly investigate and identify various factors 

contributing to long queuing times at toll gates. In an effort to understand the root 

causes, the fishbone diagram method was employed, along with a comprehensive 

review of various aspects involved in the queuing process at toll gates. The analysis 

concluded that one of the primary factors contributing to the extended queuing time 
is the machine factor. The performance of the contactless card reader machines 

(tapping machines) at toll gates has deteriorated due to prolonged usage. Another 

significant factor is the method factor. Methodological issues affect the queuing 

time at toll gates. Upon inspection, it was found that the machines did not meet the 

standards; the maximum transaction time standard of 5 seconds per vehicle was not 

being adhered to, thus operating below the established standard. Material factor also 

plays a role. After evaluation of the material factor, it was found that one of the 

reasons for the long queue time at toll gates is that some road users have not 

complied with the prescribed e-money usage regulations. Considering these 

findings, a series of strategic actions are required to address the issue of long 

queuing times at toll gates. This includes infrastructure and payment system 

improvements, training of toll gate personnel to enhance efficiency, integration of 

more advanced payment systems, as well as routine maintenance and upkeep of toll 

equipment. By implementing these measures, it is expected that queuing times can 

be significantly reduced, thereby enhancing the overall user experience at toll gates. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 
1.1. Latar Belakang Penulisan Laporan Tugas Akhir 

Dengan kemajuan zaman dan pertumbuhan alat transportasi serta 

perkembangan masyarakat, pembangunan infrastruktur di Indonesia mengalami 

peningkatan yang signifikan. Infrastruktur yang dibangun tersebut memiliki peran 

penting dalam mendukung kemajuan suatu negara, memungkinkannya untuk 

menjadi lebih maju daripada sebelumnya. 

Pemerintah sedang menggalakkan persiapan pembangunan infrastruktur 

baik di Ibu Kota baru maupun di seluruh wilayah Indonesia, dengan tujuan untuk 

mempermudah akses ke segala bidang di seluruh penjuru negeri. Dalam 

perencanaan dan pembangunan infrastruktur ini. Langkah ini penting untuk 

memastikan bahwa infrastruktur yang dibangun akan berkualitas, berfungsi dengan 

baik, dan sesuai dengan masa pakai yang direncanakan. 

Jalan tol merupakan komponen vital dari infrastruktur transportasi modern 

yang dirancang untuk memudahkan perjalanan jarak jauh dan mengurangi 

kepadatan lalu lintas di jalan raya. Awalnya, ini berkaitan dengan perkembangan 

transportasi pada awal abad ke-20, ketika mobil menjadi pilihan utama bagi 

masyarakat dalam mobilitas sehari-hari. 

Salah satu masalah yang sering muncul dalam pelayanan jalan tol adalah 

antrian kendaraan di gerbang tol. Antrian kendaraan di gerbang tol dapat 

memanjang hingga mencapai jalan arteri, seperti yang terjadi di Gerbang Tol Angke 

1, yang terletak di wilayah padat penduduk di Kota Jakarta, sehingga pada jam 

sibuk dengan lalu lintas yang ramai, sering terjadi antrean kendaraan sebelum 

memasuki gerbang tol Angke 1. Sehingga pada penelitian ini penulis menagangkat 

judul “STUDI KASUS PENYEBAB LAMA WAKTU ANTRI KENDARAAN DI 

GERBANG TOL ANGKE 1” 
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1.2. Perumusan Masalah 

Dari latar belakang tersebut, perumusan masalah dalam pembuatan laporan 

tugas akhir ini adalah: 

1. Bagaimana mengidentifikasi faktor-faktor yang menyebabkan lamanya waktu 

antrean di Gerbang Tol Angke 1, 

2. Bagaimana strategi yang dapat diimplementasikan untuk mengantisipasi dan 

mengatasi masalah antrian yang berlarut-larut di gerbang tol angke 1. 

1.3. Tujuan Penelitian 

Tujuan dari penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Mengetahui penyebab akar masalah dari lamanya waktu antri kendaraan di 

gerbang tol Angke 1 menggunakan metode fishbone, 

2. Mencari solusi terhadap akar permasalahan yang menyebabkan lama waktu 

antri di gerbang tol Angke 1. 

1.4. Manfaat Penelitian 

Dapat mengerti dan melakukan analisis penyebab serta mengidentifikasi 

akar permasalahan yang menyebabkan lamanya waktu antrean di Gerbang Tol 

Angke 1, serta dapat menjadi rujukan pada permasalahan yang sama. 

1.5. Metode Penelitian 

Metode yang di gunakan untuk menentukan penyebab lama waktu antri di 

gerbang tol yaitu dengan menggunakan metode diagram Fishbone atau yang lebih 

dikenal dengan diagram tulang ikan supaya mengetahuai akar permasalahan utama 

(Root Cause analysis). Pengumpulan data dilakukan dengan observasi lapangan, 

wawancara operator dan teknisi, pengambilan data serta analisis hasil data yang di 

dapatkan. 

1.6. Sistematika Penulisan Laporan Tugas Akhir 

Sistematika penulisan laporan tugas akhir ini terdiri dari lima bab adalah 

sebagai berikut: 

1. Pendahuluan (BAB I): Menyajikan latar belakang, perumusan masalah, tujuan, 

manfaat dan sistematika penulisan Tugas Akhir. 
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2. Tinjauan Pustaka (BAB II): Berisi teori-teori yang relevan dengan penelitian, 

diperoleh dari berbagai sumber seperti buku, jurnal teknik, tugas akhir, dan 

internet, terutama terkait dengan metode pengambilan data dan analisis kinerja 

gerbang tol. 

3. Metodologi Penelitian (BAB III): Mendeskripsikan tentang metodologi yang 

digunakan penulis dalam melakukan analisis, yaitu diagram alir langkah- 

langkah dan teknik pengumpulan data metode pengumpulan data. 

4. Hasil dan Pembahasan (BAB IV): Menjelaskan tentang pengumpulan data 

yang digunakan untuk menganalisis kinerja Gerbang Tol Angke 1 dan 

membahas hasil analisis yang dilakukan. 

5. Kesimpulan dan Saran (BAB V): menjelaskan tentang kesimpulan dan saran 

yang didukung oleh hasil penelitian yang dilakukan, merangkum jawaban atas 

permasalahan yang ditetapkan dalam tujuan penelitian. 
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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

 
5.1. Kesimpulan 

Berdasarkan hasil analisis yang dilakukan menggunakan metode fhisbone 

diagram yang telah diuraikan diatas akar permasalahan penyebab lama waktu antre 

di gerbang tol adalah sebagai berikut: 

1. Berdasarkan analisis yang dilakukan dengan menggunakan metode diagram 

fishbone dan tabel evaluasi, ditemukan bahwa akar penyebab lama waktu antre 

di gerbang tol yaitu: 

a. kinerja mesin writer contactless card (mesin tapping) di gerbang tol 

menurun karena telah digunakan dalam jangka waktu yang cukup lama 

b. mesin recipt print tidak berfungsi secara optimal karena divisi 

maintenance tidak melakukan pengecekan mesin, sehingga mesin tidak 

dilakukan perbaikan. 

c. mesin tidak beroperasi sesuai dengan standar yang ditetapkan. 

d. sebagian pengguna jalan tol belum menggunakan e-money sesuai dengan 

ketentuan yang telah ditetapkan 

2. Berikut solusi untuk masing-masing permasalahan yang disebutkan: 

a. Kinerja mesin writer contactless card (mesin tapping) di gerbang tol 

menurun karena telah digunakan dalam jangka waktu yang cukup lama: 

• Melakukan perawatan preventif secara rutin terhadap mesin tersebut 

untuk memperpanjang umur pakainya. 

• Memiliki rencana penggantian mesin secara berkala untuk 

menghindari penurunan kinerja yang signifikan. 

b. Mesin pencetak struk (receipt print) tidak berfungsi secara optimal karena 

telah digunakan dalam waktu yang cukup lama: 

• Melakukan perawatan dan pembersihan rutin terhadap mesin 

pencetak untuk mencegah kerusakan dan penurunan kinerja. 
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• Melakukan penggantian komponen yang sudah aus atau mengalami 

kerusakan untuk menjaga kualitas operasional mesin. 

c. Mesin tidak beroperasi sesuai dengan standar yang ditetapkan: 

• Melakukan peninjauan ulang terhadap SOP (Standar Operasional 

Prosedur) yang ada dan melakukan penyesuaian jika diperlukan. 

• Melakukan pelatihan dan sosialisasi kepada staf yang bertanggung 

jawab atas operasi mesin agar memahami dengan baik SOP yang ada. 

• Melakukan monitoring dan evaluasi secara rutin terhadap kinerja 

mesin untuk memastikan kepatuhan terhadap standar yang telah 

ditetapkan. 

d. Sebagian pengguna jalan tol belum menggunakan e-money sesuai dengan 

ketentuan yang telah ditetapkan: 

• Melakukan sosialisasi yang lebih intensif tentang manfaat dan 

kegunaan e-money kepada pengguna jalan tol. 

• Memperluas jangkauan distribusi e-money dengan menyediakan 

lebih banyak lokasi penjualan dan pengisian saldo e-money. 

• Memastikan bahwa sistem pembayaran dengan e-money berjalan 

lancar dan efisien untuk memberikan pengalaman pengguna yang 

positif. 

• Dengan menerapkan solusi-solusi ini, diharapkan dapat 

meningkatkan kinerja dan efektivitas operasional gerbang tol serta 

meningkatkan penerimaan e-money sesuai dengan ketentuan yang 

telah ditetapkan. 

5.2. Saran 

Berdasarkan kesimpulan yang telah diuraikan, saran yang dapat diberikan 

oleh peneliti adalah sebagai berikut: 

1. Perbaikan dan Pemeliharaan Rutin: Jasa Marga perlu meningkatkan program 

perbaikan dan pemeliharaan rutin terhadap mesin di gerbang tol untuk 

memastikan agar tetap beroperasi sesuai dengan standar operasional yang telah 

ditetapkan. 
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2. Pembaruan Teknologi: Mungkin perlu dipertimbangkan untuk memperbarui 

teknologi mesin di gerbang tol dengan yang lebih canggih dan efisien agar 

sesuai dengan perkembangan terkini dalam industri tersebut. 

3. Pelatihan Staf: Memberikan pelatihan dan pendidikan kepada staf yang 

bertanggung jawab atas operasi dan pemeliharaan mesin di gerbang tol untuk 

memastikan bahwa mereka memahami dengan baik SOP yang ada dan dapat 

mengoperasikan mesin dengan benar secara berkala( lektro, 2015) 

4. Meningkatkan Pengawasan: Penguatan pengawasan terhadap kinerja mesin di 

gerbang tol agar dapat segera mendeteksi masalah dan mengambil tindakan 

perbaikan yang diperlukan untuk mencegah terjadinya gangguan yang lebih 

serius. 

5. Responsif terhadap Masukan Pengguna: Membuka saluran komunikasi yang 

efektif antara pengguna jalan tol dan pihak Jasa Marga agar pengguna dapat 

dengan mudah melaporkan masalah terkait dengan mesin di gerbang tol, dan 

Jasa Marga dapat merespons dengan cepat untuk menangani masalah tersebut. 

6. Evaluasi dan Peningkatan Berkelanjutan: Melakukan evaluasi terus-menerus 

terhadap kinerja mesin di gerbang tol dan mengidentifikasi area-area yang 

memerlukan perbaikan atau peningkatan, serta menerapkan langkah-langkah 

perbaikan secara berkelanjutan. 

Pe intah No 5, 2005)(Kementerian Pekerjaan 

turan Pemerintah No 5, 2005)(Karsaman, 2012) 

2023) 
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