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MOTTO 

 

DONT WORRY A LOT ABOUT YOUR FUTURE, IT HASN’T COME 

YET, JUST LIVE YOUR PRESENT AND MAKE BEST OF IT.  
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PERBAIKAN SISTEM ANTRIAN MENGGUNAKAN SIMULASI 

KOMPUTER (STUDI KASUS DI GEMBIRA LOKA ZOO) 

NUR AFANDI  

12660023 

Program Studi Teknik Industri Fakultas Sains dan Teknologi  

Universitas Islam Negeri  Sunan Kalijaga Yogyakarta 

ABSTRAK 

Gembira Loka Zoo termasuk salah satu tempat pariwisata yang digemari 

wisatawan baik dalam maupun luar Yogyakarta. Menurut Direktur Pemasaran 

Gembira Loka Josep Kurniawan, dalam hari-hari biasa pengunjung hanya sekitar 

1.500 pengunjung, namun saat hari libur pengunjung mencapai 15.000 pengunjung 

(Tribun Jogja). Jumlah pengunjung yang berbeda dihari libur menyebabkan 

terjadinya antrian yang sangat panjang. Data penelitian didapatkan dengan 

observasi secara langsung di Gembira Loka Zoo, mengambil data waktu antar 

kedatangan, lama pelayanan, jumlah antrian dan lama menunggu. Metode yang 

digunakan yaitu mensimulasikan sistem antrian dengan bantuan software Arena 

dan data diinput menggunakan Input Analyzer. Dari hasil penelitian tentang 

Perbaikan Sistem Antrian Menggunakan Simulasi Komputer yang dilakukan di 

Gembira Loka Zoo didapatkan hasil bahwa pada hari-hari biasa jumlah 3 loket di 

Gembira Loka dapat memenuhi kebutuhan pengunjung dalam antrian, sedangkan 

saat hari libur jumlah 3 loket yang ada di Gembira Loka Zoo kurang memenuhi 

kebutuhan pengunjung sehingga dibutuhkan penambahan fasilitas loket di 

Gembira Loka Zoo. Jadi total loket yang seharusnya disediakan yaitu 7 buah loket.  

Kata Kunci: Gembira Loka Zoo, antrian, Arena, pengunjung, Loket 
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BAB 1 

PENDAHULUAN 

1.1. Latar Belakang 

Daerah Istimewa Yogyakarta merupakan salah satu kota pariwisata di 

Indonesia. Dari tahun ketahun jumlah wisatawan yang berkunjung ke 

Yogyakarta selalu mengalami kenaikan. Berikut adalah tabel pertumbuhan 

kunjungan wisatawan ke DIY baik mancanegara maupun nusantara tahun 

2011-2015: 

Tabel 1.1 PertumbuhanKunjunganWisatawankeDIY Tahun2011-2015 

 

 

Tahun 

 

Wisatawan 

Mancanegara 

 

Pertumbuh

an(%) 

 

Wisatawan 

Nusantara 

 

Pertumbuh

an(%) 

 

Wisatawan 

Mancanega

ra dan 

Nusantara 

 

Pertumbuha

n(%) 

2011 169,565 9.57 1,438,129 1.37 1,607,694 2.17 

2012 197,751 16.62 2,162,422 50.36 2,360,173 46.80 

2013 235,893 19.29 2,602,074 20.33 2,837,967 20.24 

2014 254,213 7.77 3,091,967 18.83 3,346,180 17.91 

2015 308,485 21.35 3,813,720 23.34 4,122,205 23.19 

Sumber : Buku Statistik Kepariwisataan DIY 2015 

 Di Provinsi Yogyakarta banyak terdapat tempat pariwisata seperti 

Keraton Ngayogjakarto Hadiningrat, Benteng Vredeburg,Kawasan Candi 

Borobudur, museum Affandi,Candi Prambanan, Malioboro, Kids Fun, 

Gembira Loka Zoo dan lain-lain dengan total 116 tempat. Dari 116 tempat 
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pariwisata, jumlah pengunjung terbanyak nomor satu yaitu Pantai 

Parangtritisdengan total1,999,870 pengunjung, yang kedua Candi Prambanan 

sebanyak1,897,473 pengunjung dan yang ketiga Gembira Loka Zoo sebanyak 

1,824,810 pengunjung(Buku Statistik Pariwisata DIY 2015).  

Gembira Loka Zoo termasuk salah satu tempat pariwisata yang 

digemari wisatawan baik dalam maupun luar Yogyakarta.  

Tabel 1.2 Wisatawan Gembira Loka Tahun 2015 

 

 

Sumber : Statistik Kepariwisataan Yogyakarta 2015 

Berdasarkan Tabel 1.2 jumlah wisatawan Gembira Loka pada tahun 

2015 mencapai 1,824,810 wisatawan. Bulan Mei merupakan jumlah 

wisatawan terbanyak yaitusebanyak 283,127 wisatawan. Berdasarkan data 

tersebut, apabila di rata-rata jumlah wisatawan perbulan sebanyak 152,067 

wisatawan atau 5,069 wisatawan perhari.  

Menurut Direktur Pemasaran Gembira Loka Josep Kurniawan, dalam 

hari-hari biasa pengunjung hanya sekitar 1,500 pengunjung, namun saat hari 

Wistawan Gembira Loka 

Zoo pada Tahun 2015 
Wisman Wisnus Jumlah  

Januari - 153,866 153,866 

Februari - 81,694 81,694 

Maret - 135,29 135,29 

April - 157,507 157,507 

Mei - 283,127 283,127 

Juni - 171,383 171,383 

Juli - 193,202 193,202 

Agustus - 112,089 112,089 

September - 86,456 86,456 

Oktober - 119,546 119,546 

November - 107,563 107,563 

Desember - 223,087 223,087 

Jumlah - 1,824,810 1,824,810 
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libur pengunjung mencapai 15,000 pengunjung (Tribun Jogja). Jumlah 

perbedaan pengunjung yang signifikan tersebut, menimbulkan masalah-

masalah tentang penanganan loket untuk hari biasa dan hari libur. Jumlah 

pengunjung yang berbeda dihari libur menyebabkan terjadinya antrian yang 

sangat panjang.   

Menurut Fitri (2009), Antrian yang terlalu panjang dan terlalu lama 

dapat menyebabkan konsumen jenuh, enggan kembali berkunjung dimasa 

yang akan datang, di sisi lain apabila tidak ada antrian tenaga kerja bagian 

pelayanan (kasir) banyak yang menganggur menyebabkan kerugian secara 

implisif  bagi perusahaan. Masalah tentang antrian pengunjung hari libur dan 

hari biasa sebaiknya ditangani lebih serius karena berdampak secara langsung 

terhadap persepsi pengunjung. Hal tersebut guna memberikan pelayanan 

yang terbaik bagi pengunjung agar kepuasan konsumen terpenuhi dalam 

menggunakan pelayanan loket di Gembira Loka.  

Menurut Siagian, Antrian timbul disebabkan oleh kebutuhan akan 

layanan melebihi kemampuan (kapasitas) pelayanan atau fasilitas layanan, 

sehingga penggunaan fasilitas yang tiba tidak bisa segera mendapat layanan 

disebabkan kesibukan layanan. Pada banyak hal, tambahan fasilitas 

pelayanan dapat diberikan untuk mengurangi antrian atau untuk mencegah 

timbulnya antrian. Akan tetapi biaya karena memberikan pelayanan 

tambahan, akan menimbulkan pengurangan keuntungan mungkin sampai 

dibawah tingkat yang diterima. Sebaliknya seiring timbulnya antrian yang 

panjang akan menyebabkan hilangnya pelanggan. 
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Berdasarkan permasalahan yang terjadi di Gembira Loka, pihak 

Gembira Loka ingin memperbaiki sistem antrian di loket pembelian tiket 

untuk memberikan pelayanan yang sebaik-baiknya kepada pengunjung. 

Peneliti melakukan studi pendahuluan dengan mempelajari literatur yang 

sesuai dan dapat diterapkan pada sistem antrian loket Gembira Loka. Langkah 

yang digunakan yaitu dengan mensimulasikan sistem antrian loket di 

Gembira Loka saat hari libur dengan bantuan komputer yaitu dengan software 

Arena. Arena merupakan perangkat simulasi yang terdiri dari blok-blok 

modul yang dibentuk dengan bahasa SIMAN dan ditambah dengan visual 

hasil akhirnya (Altiok & Melamed, 2007).Software Arena dapat digunakan 

dalam mensimulasikan sistem layanan konsumen hingga bisnis proses 

internal (Cimino, Longo, & Mirabelli, 2010). Sistem layanan konsumen di 

sini dimaksudkan untuk mensimulasikan masalah sistem antrian di Gembira 

Loka. 

1.2. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang masalah diatas, perumusan masalah dalam 

penelitian ini adalah : 

“Berapakah jumlah fasilitas loket antrian di Gembira Loka yang tepat saat 

hari libur  ?” 

1.3. Tujuan Penelitian 

Adapun tujuan yang ingin dicapai dari penelitian ini yaitu 

“Menentukan penambahan fasilitas yang optimal untuk menangani masalah 

antrian pada hari libur”. 
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1.4. Manfaat Penelitian 

Adapun manfaat dari penelitian ini antara lain sebagai berikut : 

1. Pihak Gembira Loka Zoo memperoleh bahan pertimbangan tentang 

penanganan fasilitas sistem antrian saat hari libur. 

2. Dapat menentukan berapa banyak fasilitas loket yang dibutuhkan saat 

terjadi antrian panjang di Gembira Loka Zoo. 

3. Menjaga kepuasan konsumen dengan pelayanan yang baik dan cepat.  

4. Dapat dijadikan referensi untuk penelitian-penelitian selanjutnya yang 

mengkaji tentang masalah antrian di Gembira Loka. 

1.5. Batasan Masalahdan Asumsi 

1.5.1 Batasan Masalah  

Batasan masalah yang digunakan dalam penelitian ini adalah sebagai 

berikut: 

1. Simulasi dilakukan saat antrian pengunjung di loket Gembira Loka 

saat hari libur. 

2. Hari libur yang dimaksud dalam batasan masalah adalah hari minggu 

bukan hari libur panjang semester. 

3. Tidak ada penambahan atau perubahan fasilitas loket selama penelitian. 

  4.  Pengambilan data dilakukan dengan total 60 pengunjung dari masing-

masing loket. 

1.5.2 Asumsi 

Asumsi yang digunakan dalam penelitian ini adalah : 
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1.  Pembelian tiket tiap pengunjung di asumsikan sama yaitu sejumlah 

dua buah tiket tiap pengunjung. 

1.6. Sistematika Penulisan 

Sistematika penulisan dalam penelitian ini adalah sebagai berikut : 

BAB I  PENDAHULUAN 

Bab ini menguraikan berbagai hal mengenai latar belakang 

penelitian, perumusan masalah, tujuan penelitian, manfaat 

penelitian, batasan masalah, asumsi – asumsi dan sistematika 

penulisan. 

BAB II  TINJAUAN PUSTAKA 

Bab ini membahas tentang teori – teori yang dijadikan sebagai 

acuan dalam pengerjaan laporan penelitian. Adapun isi dari 

tinjauan pustaka yaitu penelitiaan tentang antrian-antrian yang 

dilakukan sebelumnya yang berkaitan dengan penelitian sistem 

antrian ini, pengertian antrian, model-model antrian, simulasi, dan 

sebagainya. 

BAB III  METODOLOGI PENELITIAN 

Bab ini berisi tahapan penelitian yang berupa jenis data, objek 

penelitian, waktu dan tempat serta pengumpulan data dan metode 

yang digunakan dalam penelitian. 

BAB IV  ANALISIS DAN PEMBAHASAN 

Bab ini berisi tentang analisis sistem antrian di Gembira Loka dan 

perbaikan yang perlu dilakukan di sistem antrian Gembira Loka 
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saat hari libur yang menyebabkan antrian sangat panjang. Di bab 

ini juga menyelesaikan permasalahan antrian, saat terjadinya 

antrian yang panjang dengan mensimulasikan antrian yang terjadi, 

dengan cara menambah beberapa jumlah loket agar dalam 

pelayanan kepuasan pengunjung dapat terpenuhi. 

BAB V  PENUTUP 

Bab penutup terdiri dari kesimpulan dan saran. Pada sub-bab 

kesimpulan menjawab tujuan penelitian.  
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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

5.1. KESIMPULAN 

 Adapun hasil kesimpulan dari penelitian Perbaikan Sistem Antrian Dengan Metode 

Komputer  tersebut yaitu: 

1. Jumlah penambahan fasilitas loket di gembira Loka Zoo agar sesuai dengan jumlah 

pengunjung saat hari-hari libur adalah sebanyak 4 buah loket, jadi total loket menjadi 

7 buah. 

5.2. SARAN  

Adapun saran dari hasil  penelitian Perbaikan Sistem Antrian Dengan Metode 

Komputer yaitu: 

1. Saran yang diberikan kepada pihak Gembira Loka yaitu saat menangani masalah antrian 

pengunjung loket hari biasa dan hari libur sebaiknya dibedakan karenan jumlah 

pengunjung yang berbeda jumlahnya.    

2. Sebaiknya pihak gembira loka menambah 3 fasilitas loket lagi untuk menangani masalah 

antrian pengunjung di Gembira Loka Zoo. Dengan menambah loket tersebut pelanggan 

akan merasa senang karena tidak menghabiskan banyak waktu untuk mengantri 

pembelian tiket.  



67 
 

DAFTAR PUSTAKA 

1. Ahse, Susilo N dkk. Analisis Antrian Sistem Untuk Menetukan Tingkat Pelayanan 

Yang Optimal Pada Kasir (Server) Rumah Makan Mie Setan Malang Dengan 

Metode Simulasi. Malang : Fakultas Teknologi Pertanian Universitas Brawijaya. 

2. Aji, Soma P dan Bodroastuti, T. 2012. Penerapan Model Simulasi Antrian Multi 

Channel Single Phase Pada Antrian di Apotek Purnama Semarang. Semarang : 

Sekolah Tinggi Ilmu Ekonomi Widya Manggala. 

3. Ardiansyah, F. (2011). “Pemodelan Sistem Antrian Dengan Menggunakan 

Simulasi”. Semarang : Ekoanindiyo DINAMIKA TEKNIK Vol. V, No. 1 Januari 

2011 Hal 72 – 85. 

4. David Kelton, W dkk. 2004. SIMULATION WITH ARENA. McGraw – Hill, Inc. 

New Jersey. 

5. Dinas Pariwisata. 2015. Statistik Kepariwisata DIY. Yogyakarta: Dinas Pariwisata. 

6. Hendri, H, dkk. 2015. Pemodelan Dan Simulasi Sistem Dengan Metoda Kolmogorov 

Smirnov Pada Antrian Pendaftaran Ulang Siswa Baru Yang lulus PSB Online. 

Padang : Prosiding SENATKOM 2015 Universitas Putra Indonesia YPTK. 

7. Laboratorium Simulasi dan Aplikasi Industri. 2014. Modul Praktikum Teknik 

Industri. Malang : Universitas Brawijawa. 

8. Mulyono, S. 1991. Operations Research. Jakarta : FEUI.  

9. Putra, Arfi W. 2015. Evaluasi Runway, Truk Bahan Bakar, Bus Penumpang Pesawat 

Untuk Mengurangi Antrian Yang Menyebabkan Delay Dengan Metode Simulasi 

(Studi Kasus: Bandara Internasional Juanda). Surabaya: Teknik Mesin Fakultas 

Teknologi Industri Institut Teknologi Sepuluh Nopember . 



68 
 

10. Riyanto, A. 2012. Analisis Simulasi Antrian Nasabah Di Bank BNI 46 Tbk. 

Bandung: UNIKOM. 

11. Setiawan, S. 1991. Simulasi. Yogyakarta: Andi Offset. 

12. Siagian, P. 1987. Penelitian Operasional : Teori dan Praktek. Jakarta: Universitas 

Jakarta Press.  

13. Siregar, S. 2010. Statistika Deskriptif untuk Penelitian. Jakarta: PT RajaGrafindo 

Persada.  

14. Sridadi, B. 2009. Pemodelan dan Simulasi Sistem. Bandung: Informatika. 

15. Subagyo, Pangestu. 1983. Dasar-Dasar Operation Research.Yogyakarta: BPFE 

Yogyakarta. 

16. Supranto, J. 1987. Riset Operasi : Untuk Pengambilan Keputusan. Jakarta: 

Universitas Indonesia Press. 

17. Supranto, J. 2001. Statistik Teori dan Aplikasi. Jakarta: Erlangga. 

 



Lampiran 1 Kuesioner 

Nama  : 

Alamat : 

1. Menurut anda, apakah Gembira Loka sudah mampu memenuhi keinginan 

pelanggan dalam pelayanan jasa loket? 

a. Sangat mampu 

b. Sudah mampu 

c. Mampu 

d. Kurang mampu 

e. Tidak mampu 

2. Bagaimana menurut anda pelayanan yang diberikan petugas loket Gembira Loka 

kepada pelanggan? 

a. Sangat memuaskan 

b. Memuaskan 

c. Cukup memuaskan 

d. Kurang memuaskan 

e. Tidak memuaskan 

3. Menurut anda, Berapa panjang antrian bapak/ibu masih mau mengantri? 

a. 1-3 

b. 4-6 

c. 7-9 

d. 10-12 

e. lebih dari 12 

4. Apakah sistem antrian di gembira loka sudah baik? 

a. sangat baik 

b. baik 

c. cukup 

d. kurang baik 

e. sangat buruk 

5. Bagaimana pendapat saudara cara pelayanan loket Gembira Loka dalam 

memberikan 

pelayanan? 

a. Sangat cepat 

b. Cepat 

c. Cukup cepat 

d. Kurang cepat 

e. Tidak cepat 
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