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BAB I 

PENDAHULUAN 

 
A. Latar Belakang Masalah 

 
Sering terjadi dalam kehidupan sehari-hari orang, barang maupun jasa harus 

menunggu untuk mendapatkan pelayanan. Garis-garis tunggu yang sering disebut dengan 

antrian (queue), ini berkembang karena fasilitas pelayanan (server) relatif mahal untuk 

memenuhi permintaan pelayanan dan sangat terbatas. 

Sistem antrian dapat terlihat setiap hari, seperti deretan mobil yang berhenti 

karena lampu merah, antrian dari permintaan telepon pada suatu switchboard, penonton 

pada gedung teater yang box office atau pada restauran menunggu pesanan. Sebagian 

besar orang sadar atau tidak sadar paling tidak pernah sekali mengalami sistem antrian, 

misal pembayaran SPP yang melelahkan bagi mahasiswa-mahasiswa suatu universitas, 

antri untuk membeli bahan bakar dan sebagainya (Pangestu,1988). 

Pengguna jasa transportasi sekarang ini banyak memiliki alternatif pilihan yang 

dapat digunakan untuk memenuhi kebutuhannya. Kereta api hanya salah satu jenis 

transportasi yang ada selain sarana transportasi lain seperti bus, travel,  pesawat terbang 

dan sebagainya. Bagi setiap perusahaan jasa transportasi, kehilangan konsumen bisa 

menjadi permasalahan serius yang dapat mengancam kelangsungan usahanya. Semakin 

banyaknya pilihan yang dapat diambil oleh konsumen, sehingga seluruh perusahaan yang 

bergerak di bidang jasa transportasi harus dapat memberikan pelayanan yang memuaskan 

dengan tetap memperhatikan keterbatasan yang dimiliki oleh perusahaan. 

Bandara Adi Sumarmo Surakarta merupakan bandara Internasional di kota 

Surakarta, setiap penumpang yang datang harus menunggu giliran untuk memasuki 

fasilitas pelayanan, menerima pelayanan dan akhirnya keluar dari sytem antrian. Ada 

antrian calon penumpang, penumpang, bagasi dan antrian pesawat yang akan landing dan 

take off . 

 



Pada setiap pelayanan penumpang di Bandara Internasional Adi Sumarmo 

Surakarta, terjadi banyak antrian untuk melakukan pembelian tiket pesawat. Hal ini 

disebabkan karena penumpang yang jumlahnya sangat besar yang kedatangannya tidak 

diketahui dengan pasti dan terbatasnya pelayanan. Setiap kedatangan penumpang akan 

diperoleh data yang menggambarkan waktu antar kedatangan dan waktu pelayanan. 

Berdasarkan konsep dari teori antrian kemudian dapat dibuat suatu model antrian. 

Fenomena antrian terjadi karena kebutuhan akan suatu pelayanan melebihi 

kapasitas yang tersedia untuk menyelenggarakan pelayanan tersebut. Apabila pelayanan 

terlalu banyak maka akan memerlukan ongkos yang besar, sebaliknya, jika kapasitas 

pelayanan kurang, maka akan terjadi baris penungguan dalam waktu yang cukup lama 

yang juga akan menimbulkan ongkos, baik berupa ongkos sosial, kehilangan langganan 

ataupun pengangguran pekerja. Pada penelitian ini diwaktu analisis antrian yang terjadi 

pada loket check in di Bandara  Udara Internasional Adi Sumarmo Surakarta. 

 

B. Rumusan Masalah 

 
Berdasar latar belakang masalah tersebut, maka dapat dirumuskan masalah 

sebagai berikut : 

1) Bagaimana kondisi existing sistem antrian yang ada di Bandara Udara Internasional 

Adi Sumarmo Surakarta ? 

2) Bagaimana parameter antrian yang terjadi pada loket check in di Bandara Udara 

Internasional Adi Sumarmo Surakarta ? 

3)  

C. Tujuan Penelitian 

 
Berdasarkan tujuan penelitian masalah tersebut, maka dapat dirumuskan tujuan 

sebagai berikut : 

1) Mengetahui kondisi existing sistem antrian pada check in yang ada di Bandara Udara 

Adi Sumarmo Surakarta 

2) Mengetahui parameter antrian yang terjadi pada loket check in di Bandara Udara Adi 

Sumarmo Surakarta. 



 

 

 

D. Manfaat penelitian 

 
Berdasarkan manfaat penelitian masalah tersebut, maka dapat dirumuskan 

manfaat sebagai berikut : 

1) Bagi peneliti, sebagai sarana untuk menambah pengetahuan guna melengkapi dan 

menerapkan teori yang didapat di bangku kuliah, sehingga dapat mengetahui 

kegunaan teori tersebut. 

2) Bagi perusahaan, hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan masukan data 

sumbangan pemikiran untuk menetapkan kebijakan dalam penentuan kegiatan 

khususnya mengenai pelayanan kepada penumpang, agar para penumpang 

mendapatkan pelayanan yang memuaskan. 

 

E. Batasan Masalah 

 
Agar pembahasan lebih terfokus dan tidak terlalu luas, penelitian ini dibatasi pada 

hal-hal sebagai berikut. 

1) Data pengamatan terhadap antrian penumpang di Bandara Internasional Adi 

Sumarmo Surakarta dilakukan pada saat loket mulai buka. 

2) Waktu pelaksanaan survai akan saya ambil hanya 2 hari 

 

F. Hasil Penelitian Sebelumnya 

 
Happy Kusumastuti (2001) dalam Model Antrian pada Pelayanan Pembayaran 

Rekening Telepon di KOPEGTEL Surakarta, meneliti bagaimana menentukan model 

antrian pada KOPEGTEL Surakarta dan karakteristik dari model antrian pada 

KOPEGTEL Surakarta. Kesimpulannya menunjukkan bahwa model antrian pada 

KOPEGTEL Surakarta dengan dua loket menyebabkan semakin mendekati batas akhir 

pembayaran, baik dalam sistem maupun antrian. Rata-rata penumpang yang datang 

semakin banyak dan rata-rata tunggunya semakin lama. 



 

 

 

Hermi Setiani (2000) dalam Model Antrian pada Lintasan KA di Daerah Operasi 

VI PT KA Indonesia Yogyakarta, meneliti bagaimana model antrian pada lintasan KA 

dan juga untuk mengetahui hubungan antara laju intensitas dengan banyaknya 

penumpang dan waktu tunggu. Kesimpulannya, model antrian untuk jurusan Yogyakarta-

Solo dan jurusan Solo-Yogyakarta dengan loket tunggal, mempengaruhi rata-rata 

banyaknya penumpang dan rata-rata waktu tunggu. Semakin besar laju intensitas, 

semakin besar pula rata-rata banyaknya penumpang dan rata-rata waktu tunggunya dan 

sebaliknya. 

 


