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BAB V 

PENUTUP 

A. Simpulan 

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. 

Berdasarkan hasil dan pembahasan dalam penelitian maka dapat 

ditarik kesimpulan sebagai berikut: 

1. Sistem antrian dalam loket 1 dan 2 menggunakan model antrian 

M/M/S/I/I sedangkan untuk loket 3 menggunakan model antrian 

M/M/1/I/I dengan pola kedatangan mengikuti distribusi poisson dan 

waktu pelayanan mengikuti distribusi eksponensial negatif serta 

pelayanan dilakukan secara first-come, first served. Antrian dimulai 

pada saat pelanggan atau konsumen datang selanjutnya konsumen 

megambil nomor antrian di sebelah loket penjualan. Nomor antrian ada 

3 macam yaitu tombol A untuk Customer Service, tombol B untuk 

Kereta Api jarak jauh, pembatalan dan ubah jadwal sedangkan untuk 

tombol C untuk Kereta Api Lokal, pelanggan memilih nomor antrian 
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sesuai dengan kebutuhannya. Sesudah pelanggan mengambil nomor 

antrian, maka pelanggan harus menunggu dalam antrian sampai nomor 

antrian dipanggil lalu menuju loket sesuai dengan nomor antrian yang 

diambil kemudian pelanggan melakukan transaksi pembelian tiket di 

loket penjualan. 

2. Setelah melakukan perhitungan, maka peneliti dapat menarik 

kesimpulan yaitu sistem antrian di PT. KAI (Persero) sudah efektif 

layanan yang diberikan kepada pelanggan atau konsumen dan dapat 

dilayani dengan baik serta tidak menunggu terlalu lama. Maka, 

perhitungan tersebut adalah untuk loket penjualan1 dan 2: 

a. Tingkat kedatangan pelanggan atau konsumen adalah 62 orang 

b. Waktu pelayanan dilayani adalah 54 orang 

c. Tingkat Probabilitas terdapat 0 sistem, ialah 0,271 atau 27,1%. ini 

menunjukkan tidak ada penumpukan antrian yang banyak dan 

pelanggan dapat dilayani dengan cepat 

d. Jumlah pelanggan rata-rata untuk dilayani adalah 0,0452 pelanggan 

per 2 jam 

e. Jumlah pelanggan dalam sistem adalah 1,6 pelanggan per 2 jam 

f. Waktu rata-rata dalam antrian adalah 0,009 per 2 jam atau 1,08 

menit atau 64 detik 

g. Waktu rata-rata dalam sistem adalah 0,025 per 2 jam atau 3 menit 

Perhitungan untuk loket penjualan 3 adalah berikut: 

a. Tingkat Kefatangan pelanggan untuk loket 3 adalah 20 orang per 2 

jam 
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b. Waktu pelayanan rata-rata adalah 28 orang per 2 jam 

c. Tingkat kegunaan bagian pelayanan loket penjualan yang sibuk 

dengan presentase 71,42% 

d. Jumlah rata-rata dalam antrian adalah 2 pelanggan per 2 jam 

e. Jumlah rata-rata dalam sistem adalah 3 pelanggan per 2 jam  

f. Waktu menunggu rata-rata dalam antrian adalah 0,0892 per 2 jam 

atau 10 menit 

g. Waktu menunggu rata-rata dalam sistem adalah 0,125 per 2 jam 

atau 15 menit 

3. Dengan melihat hasil penelitian selama di Stasiun Mojokerto maka 

pelayanan dalam PT KAI sudah cukup efektif pelayanannya dalam 

loket penjualan tiket kereta api, hal ini dibuktikan dengan tingkat 

kegunaan bagian pelayanan yang sibuk sebesar 71,42% dan kondisi ini 

sebagian besar waktunya untuk berkerja, sedangkan 28,58% digunakan 

untuk pelayanan jika pelanggan atau konsumen datang ke loket untuk 

menanyakan informasi serta jumlah pelanggan dilayani juga dengan 

cepat, hal ini dibuktikan dengan jumlah pelanggan dalam sistem adalah 

2 pelanggan per 2 jam untuk untuk loket 1 dan 2 dan 3 pelanggan per 2 

jam untuk loket 3. Jumlah pelanggan dalam antrian 0,452 pelanggan 

untuk loket 1 dan 2 dan 2 pelanggan untuk loket 3. 

B. Saran 

Berdasarkan hasil pembahasan dan kesimpulan maka peneliti dapat 

memberikan saran bagi perusahaan dalam sistem antrian yaitu PT. KAI 

(Persero) Stasiun Mojokerto sudah baik tetapi alangkah baiknya sistem 
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antrian diperbaiki khusunya dalam loket 1 dan 2 didahulukan yang antri 

dibanding dengan membeli tiket langsung apalagi dalam kondisi yang 

ramai agar tidak terjadi penumpukan di loket antrian dan tidak membuat 

pelanggan saling serobot dan juga ditambahkan fasilitas seperti wifi agar 

pelanggan yang menunggu antrian merasa nyaman dan santai. 
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