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ABSTRAK 

 

ANALISIS SISTEM ANTRIAN SEBAGAI UPAYA PENINGKATAN 

EFEKTIFITAS PELAYANAN PADA PT. KAI (PERSERO) 

STASIUN MOJOKERTO 

 

Oleh: 

Rebeca Kris Febriani 

 

Dalam kehidupan sehari-hari kita seringkali menjumpai antrian di 

sekitar kita.Khususnya dalam bidang jasa antrian harus cepat dan efisien 

agar pelanggan atau konsumen tidak terlalu lama menunggu. Maka dari itu 

perusahaan membutuhkan sistem antrian yamg tepat agar efektif dan 

efisien dalam waktu dan layanan sehingga dapat memenuhi kepuasan dan 

kenyamanan pelanggan atau konsumen. 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui sistem antrian loket 

penjualan di PT. KAI (Persero) Stasiun Mojokerto dengan menggunakan 

rumus model antrian dan mencari tahu keefektifan kapasitas pelayanan di 

loket penjualan tiket kereta api. Metode pengumpulan data menggunakan 

metode observasi secara langsung. 

Analisis deskriptif kualitatif yang dihasilkan dengan menggunakan 

model antrian Multi Channel-Single Phase dan Single Channel-Single 

Phase. Dengan melihat hasil penelitian selama di Stasiun Mojokerto maka 

pelayanan dalam PT KAI sudah cukup efektif pelayanannya dalam loket 

penjualan tiket kereta api, serta tingkat kedatangan antrian yang tidak 

terlalu banyak sehingga pelayanan yang diberikan cepat dan efektif. 

 

Kata kunci : model antrian, efektifitas pelayanan loket penjualan 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang 

Dalam kehidupan sehari-hari seringkali manusia dihadapkan 

dengan fenomena menunggu pada barang atau jasa. Dalam bidang jasa 

khususnya manusia seringkali ingin mendapatkan layanan dengan serba 

cepat dan memuaskan. Fenomena menunggu ini disebut dengan fenomena 

antrian. Contoh fenemona antrian dapat dilihat dalam kehidupan saat ini 

seperti mengantri pada waktu pengisian bahan bakar di SPBU, mengantri 

untuk mendapatkan tiket bioskop atau juga mengantri pada loket 

pembayaran rumah sakit maupun pada bank, kasir supermarket dan masih 

banyak kejadian yang lain dapat ditemui. 

Teori antrian merupakan ilmu pengetahuan tentang bentuk antrian 

(Heizer dan Render, 2015:417). Antrian merupakan adanya kegiatan 

menunggu giliran untuk dilayani karena kedatangan pelanggan dan waktu 

pelayanan yang tidak seimbang. Antrian merupakan hal yang harus 

dilakukan oleh seseorang bilamana sedang menunggu giliran untuk 

dilayani. Antrian yang panjang dan juga lama untuk mendapatkan giliran 

dalam pelayanan jasa kadang membuat jenuh dalam menunggu apalagi 

jika kondisi fasilitas pelayanan kurang mendukung. Bahkan seringkali 

meninggalkan antrian karena terlalu lama menunggu. Menunggu 

merupakan bayangan proses atau pelayanan produktif, sehingga waktu 
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yang digunakan untuk menunggu bagi pelanggan atau mesin atau barang 

merupakan sumber daya yang sangat bernilai. Pengurangan waktu tunggu 

merupakan aspek penting manajemen operasi. Perusahaan harus dapat 

mengurangi waktu tunggu dengan mempercepat pelayanan atau dengan 

menambah kualitas pelayanan (Ariani, 2009:315). 

Seiring berkembangnya zaman modern sekarang ini banyaknya 

transportasi jalur darat yaitu mobil dan sepeda motor yang membuat 

jalanan macet sehingga banyak orang yang beralih menggunakan 

transportasi umum yaitu kereta api. Kereta api banyak dipilih masyarakat 

karena biaya yang cukup murah dan efisien. 

Dengan menggunakan kereta api, yang harus dilakukan terlebih 

dahulu adalah membeli tiket. Setiap melakukan pembelian tiket akan 

dilayani oleh petugas kereta api dimana calon penumpang kereta api ini 

untuk mendapatkan pelayanan tersebut harus mengantri sehingga 

diperlukan fasilitas pelayanan yang memadai guna memberikan pelayanan 

pada konsumen. Hal ini menyebabkan fenomena antri menjadi suatu 

kegiatan yang biasa terjadi dalam kehidupan sehari-hari. 

Dalam sektor jasa, kepuasan pembeli sangatlah penting sehingga 

peningkatan mutu pelayanan sangat dibutuhkan bagi perusahaan. Hal ini 

menyebabkan pihak manajemen PT KAI (Persero) dituntut untuk 

merancang sistem antrian dan jumlah loket yang optimal. Jika jumlah 

loket sedikit akan mengakibatkan konsumen harus menunggu terlalu lama 

untuk mendapatkan pelayanan dan sebaliknya jika terlalu banyak loket 

akan menyebabkan rendahnya tingkat kegunaan layanan loket yang berarti 
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adanya waktu menganggur pada layanan loket sehingga meningkatkan 

biaya operasional perusahaan. Pemahaman mengenai teori antrian pun 

menjadi sangat dibutuhkan dalam mengambil keputusan mengenai model 

antrian yang paling tepat untuk menunjang kelancaran operasi perusahaan. 

Untuk melihat penerapan teori antrian ini pada fasilitas pembelian 

tiket ini  maka peneliti memilih stasiun kereta api di kota Mojokerto 

sebagai objek yang akan diteliti. Stasiun kereta api ini terletak di Jalan 

Bhayangkara no. 20 Mojokerto. Pada saat-saat tertentu, khususnya hari 

Minggu atau hari besar banyak konsumen yang membeli tiket sehingga 

terjadi kesibukan pelayanan dan masalah antrian tidak dapat terhindarkan. 

Pada antrian tersebut akan terlihat beberapa konsumen merasa kurang 

nyaman karena bosan dan waktunya terbuang hanya untuk antri. Pada 

antrian tersebut akan terlihat beberapa konsumen merasa kurang nyaman 

karena bosan dan suasana dalam stasiun cukup ramai yang membuat 

konsumen malas untuk antri. Bahkan, tidak jarang pula beberapa 

konsumen memilih untuk meninggalkan tempat antrian karena terlalu 

panjang dan lama.  

Pada stasiun kereta api Mojokerto terdapat tiga loket penjualan 

tiket kereta api dan satu loket untuk customer service. Dengan jumlah 

loket yang sedikit ini banyak menimbulkan antri yang cukup lama 

terutama pada hari libur atau hari besar yang membuat kualitas pelayanan 

juga tidak optimal.  

Berdasarkan latar belakang di atas dan juga pentingnya untuk 

membahas tentang antrian penjualan tiket kereta api maka peneliti 
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mengambil judul: “Analisis Sistem Antrian Sebagai Upaya Peningkatan 

Efektifitas Pelayanan Pada PT. KAI (Persero) Stasiun Mojokerto”.  

B. Perumusan Masalah 

1. Bagaimana penerapan sistem antrian pada bagian loket  penjualan tiket 

PT. KAI (Persero) Stasiun Mojokerto? 

2. Bagaimana efektifitas sistem antrian pada bagian loket penjualan tiket 

PT. KAI (Persero) Stasiun Mojokerto? 

C. Tujuan dan Manfaat Penelitian 

1. Tujuan Penelitian 

Sesuai dengan perumusan masalah yang dikemukakan diatas, maka 

tujuan dari penelitan ini adalah: 

a. Mengetahui penerapan sistem antrian pada bagian loket penjualan 

tiket PT. KAI (Persero) Stasiun Mojokerto. 

b. Mengetahui efektifitas sistem antrian pada bagian loket penjualan 

tiket PT. KAI (Persero) Stasiun Mojokerto. 

2. Manfaat Penelitian 

a. Bagi peneliti 

Penelitian ini diharapkan dapat menambah wawasan dan 

pengetahuan peneliti terkait dengan bidang operasional, terutama 

dalam teori antrian. 

b. Bagi peneliti lain 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat dipergunakan sebagai bahan 

penelitian selanjutnya yang melakukan penelitian tentang analisis 

penerapan teori antrian. 
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c. Bagi Universitas 

Hasil penelitian ini dapat menjadi tambahan wacana dan bahan 

bacaan bagi pihak universitas. 

d. Bagi Perusahaan 

Hasil penelitian ini dapat dijadikan evaluasi terhadap kelancaran 

loket penjualan tiket di stasiun kereta api Mojokerto. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


