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 Electric Rail Trains (KRL) is a mode of transportation with a driving force using 

electrical energy. With all its advantages, KRL is the choice for urban 

communities, especially workers and students. Good and satisfying service needs 

to be provided as an effort to provide satisfaction to service users. Queues are a 

problem that often occurs in real life if service providers (providers) are not 

comparable to service users (customers) which causes service needs to exceed 

service capacity. To achieve good service, it is necessary to analyze the queuing 

system so that customer waiting times are not too long. The research was carried 

out by simulation using ARENA 14.0 software. Based on the research results 

obtained, the service is good, indicated by the short service time and waiting time 

for KRL passengers. 
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PENDAHULUAN 

Kereta Rel Listrik (KRL) merupakan moda transportasi dengan sumber daya penggerak 

menggunakan energi listrik. Kereta Rel Listrik memiliki keunggulan pada tingkat pencemaran yang 

rendah dan lebih efisien dibandingkan moda transportasi jarak jauh dan angkutan perkotaan (Elanda 

Kusumaningrum & Asfirotun, 2013). Dengan segala keunggulannya, KRL menjadi pilihan bagi 

masyarakat perkotaan khususnya para pekerja dan pelajar. Pelayanan yang baik dan memuaskan perlu 

dilakukan sebagai upaya untuk memberikan kepuasan kepada pengguna layanan. Pelayanan yang baik 

adalah pelayanan yang cepat agar pengguna layanan tidak terlalu lama menunggu. Pelanggan akan tidak 

puas jika harus menunggu terlalu lama (Mahessya, 2017) Kualitas pelayanan memiliki pengaruh yang 

paling besar terhadap faktor kepercayaan konsumen (Andilala et al., 2018; Nugraha & Mandala, 2020; 

Nurhadi & Azis, 2018) 

Antrian merupakan permasalahan yang sering terjadi di kehidupan nyata jika penyedia layanan 

(provider) tidak sebanding dengan pengguna layanan (customer) yang menyebabkan kebutuhan 

pelayanan melebihi kapasitas pelayanan. Artinya, aktivitas antrian sering terjadi di kehidupan sehari-

hari dengan maksud untuk mendapatkan pelayanan (Ary, 2019). Terdapat tiga komponen dalam sistem 

antrian yaitu karakteristik kedatangan, karakteristik pelayanan, dan karakteristik antrian. Waktu 

pelayanan dan waktu kedatangan merupakan hal yang sering digunakan dalam menganalisis sistem 

antrian, yang mana hal ini berkaitan dengan waktu yang diperlukan pelanggan atau entitas tiba di sistem 

dan waktu yang diperlukan untuk dilayani dalam sistem tersebut. Untuk mencapai pelayanan yang baik 

maka perlu dilakukan analisis pada sistem antrian agar waktu tunggu pelanggan tidak terlalu lama. 

Antrian merupakan peristiwa yang terjadi ketika jumlah sumber daya pelayanan lebih kecil 
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dibandingkan dengan jumlah konsumen atau merupakan kejadian karena tidak seimbangnya pola 

kedatangan dengan kapasitas yang tersedia (Ratnasari et al., 2018). Antrian yang terjadi harus dapat 

diminimalisir dengan penambahan jumlah server atau jumlah pelayan (Anisah et al., 2020; Levana 

Puspanegara et al., 2020).  Akan tetapi, penambahan fasilitas pelayanan dapat menyebabkan timbulnya 

biaya, sebaliknya sering timbulnya antrian yang panjang akan mengakibatkan hilangnya pelanggan 

(Margaret et al., 2012). Oleh karena itu, penelitian ini bertujuan untuk melakukan simulasi dan 

menganalisis sistem antrian yang terjadi pada pelayanan penumpang KRL pada stasiun X. 

METODE 

Penelitian ini dilakukan dengan beberapa tahapan. Tahap pertama dilakukan studi lapangan untuk 

mengetahui gambaran kondisi situasi yang terjadi di lapangan. Tahap kedua, dilakukan pengumpulan 

data secara langsung. Tahap ketiga dilakukan pengolahan data dengan menggunakan Software Simulasi 

ARENA. Tahap keempat adalah analisis hasil simulasi. 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Hasil 

Berikut ini merupakan data waktu kedatangan dan waktu pelayanan berdasarkan hasil observasi 

langsung pada Stasiun X pukul 09.10 – 10.40 WIB. 

 

Tabel 1. Data Waktu Kedatangan dan Waktu Pelayanan 

No 
Waktu 

Kedatangan 

Waktu 

Pelayanan 
No 

Waktu 

Kedatangan 

Waktu 

Pelayanan 

1 0 96 27 5 21 

2 60 40 28 5 14 

3 61 34 29 65 15 

4 91 38 30 2 50 

5 50 43 31 2 10 

6 10 37 32 60 35 

7 67 45 33 30 38 

8 17 44 34 65 52 

9 82 12 35 2 70 

10 55 25 36 1 25 

11 1 12 37 3 50 

12 2 12 38 1 23 

13 51 9 39 2 13 

14 62 60 40 3 40 

15 49 96 41 75 17 

16 49 36 42 40 21 

17 64 20 43 33 16 

18 64 82 44 45 21 

19 84 82 45 4 60 

20 50 240 46 4 32 

21 5 9 47 4 57 

22 5 203 48 4 60 

23 5 8 49 65 17 

24 5 12 50 35 17 

25 5 12 51 20 10 

26 5 11    
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Tabel 2. Data Waktu Pelayanan pada Mesin Tapping 

No 
Waktu 

Kedatangan 

Waktu 

Pelayanan 
No 

Waktu 

Kedatangan 

Waktu 

Pelayanan 

1 0 96 27 5 21 

2 60 40 28 5 14 

3 61 34 29 65 15 

4 91 38 30 2 50 

5 50 43 31 2 10 

6 10 37 32 60 35 

7 67 45 33 30 38 

8 17 44 34 65 52 

9 82 12 35 2 70 

10 55 25 36 1 25 

11 1 12 37 3 50 

12 2 12 38 1 23 

13 51 9 39 2 13 

14 62 60 40 3 40 

15 49 96 41 75 17 

16 49 36 42 40 21 

17 64 20 43 33 16 

18 64 82 44 45 21 

19 84 82 45 4 60 

20 50 240 46 4 32 

21 5 9 47 4 57 

22 5 203 48 4 60 

23 5 8 49 65 17 

24 5 12 50 35 17 

25 5 12 51 20 10 

26 5 11    

 

Gambar 1. Simulasi Sistem Antrian Menggunakan Software Simulasi ARENA 14.0 
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Identifikasi distribusi probabilitas Waktu Antar Kedatangan Penumpang KRL menggunakan 

Software ARENA 14.0 yaitu berdistribusi Lognormal, kemudian sebagai input pada modul kedatangan 

pelanggan Jumlah entitas per kedatangan diasumsikan 1 dengan maksimal kedatangan penumpang 

adalah 100 orang. 

 

 
Gambar 2. Distribusi probabilitas waktu antar kedatangan penumpang KRL 

 

Identifikasi distribusi probabilitas Waktu Pelayanan Penumpang KRL menggunakan Software 

ARENA 14.0 yaitu berdistribusi Weibull, dan sebagai input pada modul waktu pelayanan. 

 

 
 Gambar 3. Distribusi probabilitas Waktu Pelayanan Penumpang KRL 

 

Identifikasi distribusi probabilitas Waktu Pelayanan Pada Mesin Tapping menggunakan Software 

ARENA 14.0 yaitu berdistribusi Lognormal dan sebagai input pada mesin tapping. Asumsi terdapat 4 

mesin tapping dan apabila antrian lebih dari 5 penumpang maka berpindah ke mesin tapping lainnya.  
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Gambar 4. Distribusi probabilitas Waktu Pelayanan Mesin Tapping 

 

Pembahasan 

Berdasarkan simulasi yang dilakukan menggunakan Software Simulasi ARENA14.0 diperoleh 

nilai wait time maksimal selama 24,79 detik dengan rata-rata waktu 11,75 detik. Dari item total time 

dapat diketahui lama waktu pegawai melayani pelanggan di loket maksimum adalah 25,1 detik dengan 

rata-rata 12,52 detik. Banyak antrian (number waiting) di loket tiket maksimal 31 orang dengan rata-

rata 14 orang. Tingkat kesibukan dan penjadwalan sumber ada pada 45,6%.  

Sehingga, dapat dilihat berdasarkan hasil simulasi pelayanan penumpang KRL sudah baik terlihat 

dari waktu pelayanan dan waktu tunggu penumpang yang sedikit. Hal ini dapat terjadi dari beberapa 

faktor antara lain, metode check-in menggunakan teknologi yang tepat, observasi lapangan dilakukan 

bukan pada jam sibuk, sampel data yang digunakan kurang mewakili seluruh populasi penumpang di 

stasiun, atau terdapat kesalahan dalam pengambilan data. Sehingga hal tersebut dapat menjadi perbaikan 

dan masukan pada penelitian selanjutnya untuk memperhatikan faktor tersebut agar mendapatkan hasil 

yang lebih baik dan optimal.  

SIMPULAN 

Berdasarkan hasil penelitian yang diperoleh pelayanan pada sudah baik, ditandai dengan jumlah 

waktu pelayanan dan waktu tunggu penumpang KRL yang singkat. Resource yang tersedia sudah cukup 

untuk melayani penumpang. Akan tetapi penelitian ini terus dapat dikembangkan dengan 

mempertimbangkan faktor jam sibuk, jumlah sampel data, dan ketepatan metode dalam pengambilan 

data agar memperoleh hasil yang lebih optimal. 
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