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ABSTRAK

Stasiun Tawang Semarang merupakan salah satu stasiun yang ramai
dikunjungi oleh pelanggan. Diketahui bahwa dengan kereta api perjalanan
menjadi lebih cepat daripada naik bus. Oleh karena itu, perlu menganalisis model
antrian yang menggambarkan kondisi untuk mengetahui ukuran kinerja sistem
dan melihat bagaimana pelayanan yang diberikan oleh bagian pelayanan tiket
kereta api yaitu bagian Customer Service, loket Pemesanan Tiket/ Ubah Jadwal/
Refund, loket Pembatalaan Tiket, dan bagian cetak Tiket Mandiri (CTM). Model
antrian di bagian Customer Service dan bagian Cetak Tiket Mandiri (CTM) adalah
(M/M/2):(GD/∞/∞), loket Pemesanan Tiket/ Ubah Jadwal/ Refund adalah
(M/M/4):(GD/∞/∞), dan loket Pembatalan Tiket adalah (M/G/1):(GD/∞/∞).

Kata Kunci : Distribusi Kedatangan,  Model Antrian, Ukuran Kinerja Sistem
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ABSTRACT

Semarang Tawang Station is one of the stations visited by customers. As it is
known, the train journey is faster than the bus ride. Therefore, it is necessary to
analyze queueing models that describe the condition to determine the size of the
system performance and to see how the service provided by Customer Service,
Ticket Reservation Counters/ Schedule Change/ Refund, Cancellation of the
Ticket Counters, and Self Printing Ticket (CTM). Queueing model at the
Customer Service and Self Printing Ticket (CTM) is (M/M/2):(GD/∞/∞), Ticket
Reservation Counters/ Schedule Change/ Refund is (M/M/4):(GD/∞/∞), and
Cancellation of the Ticket Counters is (M/G/1):(GD/∞/∞).

Keywords : Arrival Distribution, Queueing Models, Size of the System
Performance
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BAB I

PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang

Dalam kehidupan sehari-hari manusia tidak lepas dari masalah antrian.

Hampir semua orang pernah mengalami kegiatan antri. Fenomena ini menjadi

kegiatan yang dianggap membosankan atau boros waktu karena tidak efisien.

Akan tetapi baik suka atau tidak, menunggu atau mengantri sudah menjadi bagian

dari kehidupan sehari-hari yang tidak bisa dihindari.

Kegiatan antri lebih banyak dijumpai karena aktivitas penduduk yang begitu

padat dan banyak ditemui di tempat-tempat yang menyediakan fasilitas umum.

Kegiatan antri ini terjadi karena banyaknya fasilitas pelayanan jasa yang

disediakan lebih sedikit dibandingkan dengan banyaknya orang yang

membutuhkan pelayanan jasa yang bersangkutan. Untuk memenuhi kebutuhan

maka orang harus mengantri.

Fenomena menunggu adalah hasil langsung dari keacakan dalam operasi

sarana pelayanan. Secara umum, kedatangan pelanggan dan waktu perbaikan tidak

diketahui sebelumnya, karena jika dapat diketahui, pengoperasi sarana tersebut

dapat dijadwalkan sedemikian rupa sehingga akan sepenuhnya menghilangkan

keharusan untuk menunggu (Taha, 1996) dan (Kakiay, 2004).

Antrian yang terlalu panjang akan terasa membosankan dan akan merugikan

pembeli tiket baik dari segi waktu dan biaya. Apabila masalah antrian tidak diatasi

maka akan berdampak buruk juga bagi penyedia pelayanan. Oleh karena itu,
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sistem antrian sebaiknya dirancang lebih cepat dan efisien untuk meningkatkan

pelayanan pembeli tiket.

Salah satu tempat yang tidak terlepas dari masalah antrian adalah pelayanan

pada stasiun kereta api. Banyak orang yang menggunakan jasa kereta api untuk

melakukan perjalanan ke suatu tempat. Diketahui bahwa dengan kereta api dapat

menempuh perjalanan yang lebih cepat daripada bus. Hal ini yang membuat orang

lebih senang menggunakan jasa kereta api.

Salah satu stasiun yang ramai dikunjungi oleh pembeli tiket adalah Stasiun

Tawang Semarang. Setiap harinya Stasiun Tawang selalu ramai oleh pembeli

tiket. Hal ini terlihat pada pelayanan tiket kereta api yang terdiri dari bagian

Customer Service, loket Pemesanan Tiket/ Ubah Jadwal/ Refund, loket

Pembatalan Tiket, dan bagian Cetak Tiket Mandiri (CTM). Pemberian pelayanan

terhadap pembeli tiket secara cepat dan tanggap merupakan hal yang sangat

penting agar pembeli tiket tidak banyak meluangkan waktu dalam antrian.

Masing-masing pembeli tiket akan mendapat pelayanan dengan waktu yang

berbeda-beda, tergantung dengan cepat lambatnya pelayanan yang diberikan dan

juga banyaknya fasilitas pelayanan yang tersedia. Kemampuan dan jumlah

petugas yang dioperasikan juga akan berpengaruh terhadap kelancaran pelayanan

pembeli tiket. Karena secara umum kedatangan pembeli tiket dan waktu

pelayanan tidak diketahui secara pasti sebelumnya (bersifat acak) maka

pengoperasian sarana yang ada tidak dapat dijadwalkan.

Untuk mengatasi permasalahan tersebut, digunakan aplikasi penerapan teori

antrian, yaitu dengan menentukan karakteristik, model dan ukuran-ukuran kinerja
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sistem antrian di bagian Customer Service, Pemesanan Tiket/ Ubah Jadwal/

Refund, Pembatalan Tiket, dan Cetak Tiket Mandiri (CTM) yang menggambarkan

kondisi Stasiun Tawang Semarang sehingga akan meningkatkan pelayanan

stasiun. Sehingga pada penelitian ini penulis memilih judul “Analisis Sistem

Antrian Pelayanan Tiket Kereta Api Stasiun Tawang Semarang”.

1.2. Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang di atas, permasalahan yang akan dibahas pada

penelitian ini adalah sebagai berikut :

1. Bagaimana model yang tepat untuk menggambarkan keadaan antrian di bagian

Customer Service, loket Pemesanan Tiket/ Ubah Jadwal/ Refund, loket

Pembatalan Tiket, dan bagian Cetak Tiket Mandiri (CTM)?

2. Bagaimana ukuran-ukuran kinerja sistem antrian pada bagian Customer

Service, loket Pemesanan Tiket/ Ubah Jadwal/ Refund, loket Pembatalan

Tiket, dan bagian Cetak Tiket Mandiri (CTM)?

1.3. Batasan Masalah

Penelitian ini dibatasi pada orang-orang yang mengantri di bagian yang

memberikan pelayanan tiket kereta api. Pelayanan tiket kereta api tersebut

meliputi bagian Customer Service, loket Pemesanan Tiket/ Ubah Jadwal/ Refund,

loket Pembatalan Tiket, dan bagian Cetak Tiket Mandiri (CTM).
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1.4. Tujuan Penelitian

Tujuan dari penelitian yang berjudul “Analisis Sistem Antrian Pelayanan

Tiket Kereta Api Stasiun Tawang Semarang” adalah :

1. Menentukan model yang tepat untuk menggambarkan keadaan antrian di

bagian Customer Service, loket Pemesanan Tiket/ Ubah Jadwal/ Refund, loket

Pembatalan Tiket, dan bagian Cetak Tiket Mandiri (CTM).

2. Menentukan ukuran-ukuran kinerja sistem antrian pada bagian Customer

Service, loket Pemesanan Tiket/ Ubah Jadwal/ Refund, loket Pembatalan

Tiket, dan bagian Cetak Tiket Mandiri (CTM).

1.5. Manfaat Penelitian

Manfaat yang akan didapat dari penelitian ini yaitu :

1. Bagi pembaca dapat mengetahui gambaran umum model antrian di bagian

Customer Service, loket Pemesanan Tiket/ Ubah Jadwal/ Refund, loket

Pembatalan Tiket, dan bagian Cetak Tiket Mandiri (CTM).

2. Bagi penumpang dan calon penumpang dapat mengetahui lama waktu yang

diperlukan dari mulai dilayani sampai selesai dilayani di bagian Customer

Service, loket Pemesanan Tiket/ Ubah Jadwal/ Refund, loket Pembatalan

Tiket, dan bagian Cetak Tiket Mandiri (CTM).

3. Bagi Stasiun Tawang dapat mengetahui ukuran kinerja sistem bagian

Customer Service, loket Pemesanan Tiket/ Ubah Jadwal/ Refund, loket

Pembatalan Tiket, dan bagian Cetak Tiket Mandiri (CTM) sehingga

memberikan masukan untuk mengoptimalkan pelayanan yang ada.
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4. Bagi peneliti dapat meningkatkan pengetahuan dan memahami aplikasi dari

teori antrian pada setiap bagian pelayanan tiket kereta api Stasiun Tawang

Semarang.
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