ABSTRAK

Dewasa ini, perkembangan dunia perbankan di Indonesia bergerak pesat
dan bersifat modern baik dari segi jenis produk yang dihasilkan, teknologi yang
dimiliki, serta kualitas pelayanan yang disediakan untuk memenuhi kebutuhan
masyarakat. Aspek yang perlu diperhatikan oleh bank sebagai sebuah lembaga
yang bergerak di sektor jasa adalah kualitas pelayanan yang diberikan terhadap
nasabah. Salah satu masalah yang dapat diperhatikan adalah masalah antrian.

Antrian timbul karena tingkat pelayanan lebih kecil dibandingkan dengan
tingkat kedatangan. Penggunaan model antrian dapat membantu pihak Bank BCA
untuk menentukan jumlah teller yang optimal di setiap jam agar dapat
mengurangi waktu menunggu nasabah dalam antrian.

Dalam penelitian ini digunakan sistem antrian jalur berganda, karena
terdapat lebih dari satu teller yang disediakan untuk melayani nasabah dan hanya
satu tahap pelayanan yang harus dilalui oleh nasabah untuk menyelesaikan
transaksi. Berdasarkan hasil penelitian, diketahui bahwa Kinerja sistem antrian
yang ada sekarang dirasakan belum optimal karena waktu menunggu nasabah
masih melebihi waktu standar pelayanan perusahaan yaitu maksimal lima menit.

Hasil penelitian dan analisis dengan menggunakan metode antrian,
menunjukkan jumlah teller yang optimal berbeda setiap jamnya. Tujuh orang
teller pada jam 11.00-12.00, 12.00-13.00, 14.00-15.00 dan delapan orang teller
pada jam 08.00-09.00, 09.00-10.00, 10.00-11.00, 13.00-14.00 dengan waktu
menunggu sebesar 2,01 menit.

Kata kunci: antrian, jalur berganda
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ABSTRACT

Recently, the development of the banking sector moves rapidly and is
modern in terms of both types of products, technology, as well as the quality of
services provided to meet the needs of people. Aspects that need to be considered
by the bank as an institution that is enganged in the service sector is the quality of
service provided to the customers.

Queue arise because the level of service rate is smaller than the arrival
rate. The use of queuing models can help BCA to determine the optimal number of
tellers at every hour in order to reduce waiting time in the queue. This study used
multiple channel queuing system, because there is more than one teller is
provided to serve the customer and there is only one single phase that must be
passed to complete the transaction. Based on the result of this study, it is known
that the performance of the existing queue system had not been optimal because of
the waiting time still exceed the standard which is a maximum time of five
minutes.

Results of study and analysis using the queue method, the optimum number
of tellers showed different at each hour. Seven tellers in 11.00-12.00, 12.00-13.00,
14.00-15.00 and eight tellers in 08.00-09.00, 09.00-10.00, 10.00-11.00, 13.00-
14.00 with a waiting time of 2,01 minutes.

Keywords: queuing method, multiple channel
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