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BAB I 

PENDAHULUAN 

  

1.1 Latar Belakang 
 

 Dalam sebuah perekonomian modern, Bank merupakan institusi yang 

berperan penting untuk menjembatani pihak yang kelebihan dana dengan pihak 

yang membutuhkan dana. Menurut Kasmir dalam Utari et al (2019:337) Bank 

adalah lembaga keuangan yang kegiatan utamanya adalah menghimpun dana dari 

masyarakat dan menyalurkannya kembali dana tersebut ke masyarakat serta 

memberikan jasa seperti menyimpan uang dalam bentuk tabungan, deposito, 

mentransfer uang dari rekening satu ke rekening lainnya, simpan pinjam dan lain 

sebagainya. Industri perbankan pada saat ini, khususnya Bank umum merupakan 

inti sistem keuangan setiap negara. Bank memiliki fungsi berupa mengumpulkan 

dana dari pihak masyarakat yang mempunyai kelebihan dana untuk kemudian 

disalurkan kembali dana tersebut ke masyarakat yang kekurangan dana atau 

wirausaha yang membutuhkan modal untuk mengembangkan usaha nya dalam 

jangka waktu tertentu dan perjanjian tertentu pula. Fungsi untuk mencari dan 

selanjutnya menghimpun dana dalam bentuk besarnya simpanan sangat 

menentukan pertumbuhan suatu Bank, sebab apabila volume dana yang berhasil 

dihimpun atau disimpan tentunya akan menentukan pula volume dana yang dapat 

dikembangkan oleh Bank tersebut dalam bentuk penanaman dana yang 

menghasilkan.  

 Pertumbuhan industri perbankan di indonesia saat ini sangat pesat. Oleh 

karena itu, beragam jenis Bank baru bermunculan. Semakin banyaknya Bank yang 

baru terlahir tersebut mengakibatkan persaingan antar Bank menjadi semakin ketat. 

Persaingan yang semakin ketat ini menuntut Bank untuk dapat mempertahankan 

maupun menarik nasabah sebanyak mungkin. Pendekatan yang dilakukan berbagai 

Bank tersebut misalnya memperebutkan nasabah baik melalui peningkatan sarana-

prasarana, variasi produk dari Bank itu sendiri maupun pelayanan nasabah. Salah 

satu hal yang bisa merebut hati masyarakat adalah adanya kepuasan yang di dapat 
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oleh nasabah Bank dengan cara pelayanan yang memuaskan dan segala hal yang 

baik. Kepuasan  nasabah  merupakan  rekfleksi  penilaian  nasabah  terhadap jasa  

yang  mereka  rasakan  pada  waktu  tertentu  atau  bisa  dikatakan  sebagai 

pengalaman sejati atau keseluruhan kesan nasabah   atas pengalamannya 

menggunakan jasa perbankan menurut R.Harun dalam Marlius & Putriani 

(2019:113). Dengan beragam fasilitas dan kemudahan yang Bank berikan dan 

sediakan, nasabah sebagai pengambil keputusan mempunyai banyak pilihan 

fasilitas yang sesuai dengan kebutuhan.   

 BRI singkatan dari Bank Rakyat Indonesia. BRI merupakan salah satu Bank 

milik pemerintah yang ada di Indonesia selain BNI,BTN dan Bank Mandiri. Oleh 

karena itu sudah seharusnya Bank tersebut memiliki image/pandangan yang kuat 

dalam masyarakat. Karena perbankan  merupakan industri jasa, maka  kualitas 

layanan adalah salah satu yang harus diperhatikan oleh semua perbankan baik milik 

swasta maupun milik pemerintah seperti Bank BRI. Meningkatnya               intensitas 

jumlah dan persaingan, maka hal tersebut menuntut setiap Bank untuk selalu 

memperhatikan kebutuhan dan keinginan nasabahnya serta berusaha memenuhi  

apa  yang  mereka  harapkan dengan  cara  yang  lebih unggul  serta lebih    

memuaskan    daripada    yang dilakukan  oleh  pesaing lainnya.  Sehingga  fokus 

dan orientasi Bank  tidak hanya terbatas pada produk barang atau jasa  yang 

dihasilkan  saja,  tetapi  juga pada aspek proses pemberian pelayanan, sumber daya 

manusia serta lingkungannya. Dengan fasilitas layanan yang nyaman dan didukung 

teknologi modern ini dapat menjadi salah satu daya tarik terhadap nasabah, pihak 

manajemen Bank BRI juga harus memperhatikan citra perusahaan dengan 

pemasaran yang efektif dan Iklan yang bermutu, menarik serta dapat meningkatkan 

citra perusahaan dimata para konsumen terutama dalam pelayanan.  

 Bank BRI KC Kalimalang adalah salah satu Bank yang berada di wilayah 

kota Jakarta Timur khususnya di kecamatan Duren Sawit. Kegiatan operasional 

Bank ini melayani kebutuhan perbankan pada umumnya seperti pembukaan 

rekening, transaksi giro, penarikan cek, wesel, menabung, mengambil uang, 

mentransfer uang, melayani pinjaman dana khusus usaha, pencairan dana pensiun 

dan lain sebagainya. Bank BRI KC Kalimalang memiliki 4 orang teller dan 4 orang 

Customer Service untuk siap melayani nasabahnya. Untuk memuaskan pelayanan 



3 

 

 
 

terhadap nasabah, terutama dalam kondisi pandemi Covid-19 disease Bank BRI KC 

Kalimalang menyediakan tempat duduk untuk para nasabah yang mengantri di 

Customer Service dengan terlebih dahulu mengambil nomor antrian yang 

disediakan dengan menekan tombol pada mesin. 

 Setiap nasabah yang melakukan transaksi atau kegiatan yang berhubungan 

dengan uang tunai dan non tunai akan dilayani oleh pihak Bank yang disebut teller. 

Fenomena umum yang sering terjadi di sini adalah nasabah harus antri dengan 

mengambil nomor antrian yang disediakan oleh pihak Bank dan menunggu sebelum 

mendapatkan pelayanan dari teller tersebut. Dalam upaya mendapatkan pelayanan 

dari teller, nasabah sering menilai kualitas sistem operasi suatu Bank berdasarkan 

lamanya waktu menunggu atau kecepatan teller dalam memberikan pelayanan 

kepada para nasabahnya khususnya transaksi. Efektivitas pelayanan adalah suatu 

keadaan yang menyangkut sejauh mana aktivitas atau kegiatan yang ditawarkan 

oleh satu pihak kepada pihak lain dengan menggunakan alat dan sumber daya yang 

ada secara optimal melalui sistem, prosedur, dan metode tertentu dalam rangka 

usaha memenuhi kepentingan orang lain sesuai dengan haknya sehingga tujuan 

yang dipilih dengan tepat mencapai hasil dan manfaat yang diharapkan.  

 Disiplin menurut Waridin dan Masrukhin dalam Arda (2017:46) yaitu sebagai 

keadaan ideal dalam mendukung pelaksanaan tugas sesuai aturan yang di tetapkan 

dalam rangka mendukung optimalisasi kerja. Antrian adalah suatu kegiatan 

menunggu sehingga memberikan pengalaman bagi sebagian besar orang khususnya 

pelanggan di suatu instansi atau tempat transaksi lainnya yang terjadi di beberapa 

tempat, waktu dan berbagai wilayah. Pengantrian terjadi dalam berbagai bidang 

seperti transportasi, telekomunikasi, manufaktur, Jaringan   (networks),   performa 

komputer,  pelayanan kesehatan, dan perdagangan menurut (Marvin Mandelbaum 

& Myron Hlynka dalam Febrianti, 2020:32). Jika nasabah yang datang lebih banyak 

dari pelayanan yang disediakan, maka akan menimbulkan suatu antrian. Antrian ini 

dapat terjadi karena kedatangan yang sewaktu-waktu semakin membesar dan tidak 

dapat diimbangi oleh pelayanan yang ada. 

 Untuk meningkatkan berbagai pelayanan, Perkembangan teknologi informasi 

yang sangat pesat membuat perbankan menyediakan solusi aplikasi bisnis berbasis 

internet. Aplikasi yang banyak mendapat perhatian dalam industri perbankan 
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adalah Internet Banking atau E-Banking karena industri perbankan tengah berlomba 

meningkatkan dalam penggunaan teknologi yang dapat mempermudah nasabah 

dalam bertransaksi dimanapun mereka berada tanpa harus mengantri dan 

mengunjungi Bank tersebut. Sejak pengembangan internet di pertengahan tahun 

1990, istilah Internet Banking mulai dikenal publik dalam transaksi perbankan 

menggunakan internet. Kemudian, Sektor perbankan telah mengadopsi teknologi 

informasi dalam menyampaikan jasa guna memudahkan akses khusus nasabahnya. 

Tersedianya fasilitas-fasilitas yang menunjang kelancaran dalam transaksi, 

tentunya  memberikan kepuasan bagi nasabah dan mereka akan terus menggunakan 

jasa Bank tersebut menurut Azhar dalam Delima & Paramita (2019:76). Namun, 

beberapan nasabah khususnya Ibu Rumah Tangga lebih mempercayai untuk datang 

ke Bank tersebut guna memastikan transaksi yang dilakukan sudah tepat. Oleh 

karena nya, antrian masih sering terjadi di Bank BRI KC Kalimalang. Karena 

permasalahan tersebut maka dilakukan penelitian secara sistematis untuk 

menganalisis apakah terdapat antrian yang panjang di Bank BRI KC Kalimalang. 

Selain itu, analisis antrian dapat menjadi keputusan bagi suatu perusahaan sebagai 

tolak ukur dalam pengoptimalan pelayanan dan sumber daya manusia yang 

dibutuhkan. 

 

 Untuk mengetahui model sistem antrian dalam proses pelayanan, apakah 

penggunaan teller sudah tepat serta cara untuk mengurangi kepadatan antrian jika 

terjadi, penulis memilih Bank BRI KC Kalimalang sebagai objek penelitian agar 

bisa mengevaluasi keefektifikan dari antrian yang diterapkan oleh Bank BRI KC 

Kalimalang serta bertujuan untuk meningkatkan kualitas pelayanan terutama 

kecepatan teller dalam memproses transaksi yang berefek pada antrian nasabah dan 

persepsi masyarakat akan pelayanan di Bank BRI KC Kalimalang. 

 

1.2 Perumusan Masalah 

 

 Permasalahan dalam penelitian ini yaitu bagaimana proses pelayanan yang 

diterapkan pada teller dalam antrian Nasabah.  

Perumusan masalah penelitian : 
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1. Bagaimana model dan pola kedatangan dan  pelayanan nasabah yang 

diterapkan oleh PT BRI Tbk, KC Kalimalang? 

2. Bagaimana model pola probabilatas kedatangan nasabah dengan 

menggunakan distribusi poison pada  sistem  yang diterapkan oleh PT 

BRI Tbk, KC Kalimalang? 

3. Bagaimana model pola pelayanan yang  bersifat eksponensial     untuk 

pengoptimalan pelayanan teller PT. BRI Tbk KC. Kalimalang.  

1.3 Tujuan Penelitian 

 

1. Untuk mengetahui model pola kedatangan dan pelayanan nasabah  yang 

diterapkan oleh PT BRI Tbk, KC Kalimalang. 

2. Untuk mengetahui kinerja dengan probabilitas kedatangan nasabah 

pada  sistem  yang diterapkan oleh PT BRI Tbk, KC Kalimalang. 

3. Untuk mengetahui bagaimana pola pelayanan yang bersifat 

eksponensial untuk pengoptimalan pelayanan teller PT BRI 

Tbk.KC.Kalimalang. 

  

1.4 Manfaat Penelitian 

 

 Manfaat yang diperoleh dari penelitian ini adalah : 

1. Bagi Nasabah 

Memberikan ketenangan karena proses pelayanan dilakukan dengan 

cepat dan tepat sehingga nasabah bisa melakukan kegiatan lain tanpa 

berlama-lama di Bank.  

2. Bagi Kepala Cabang 

Penelitian ini memberikan manfaat dan pengetahuan baru bahwa 

dengan proses pelayanan yang cepat akan memberikan feedback yang 

baik berupa respon positif dari nasabah untuk selalu menjadi Nasabah 

setia Bank Rakyat Indonesia selain itu untuk menjadi bahan evaluasi 

serta pertimbangan akan penggunaan SDM yang ada. 

3. Bagi Pemerintah 



6 

 

 
 

Penelitian ini memberikan manfaat karena hal kecil seperti antrian 

menjadi fokus untuk koreksi dalam hal pelayanan yang akan 

memberikan dampak baik bagi citra Bank Rakyat Indonesia dimata 

Nasabah karena Bank Rakyat Indonesia memiliki kecepatan dalam 

proses pelayanan khususnya segala transaksi yang berkaitan dengan 

teller. 

4. Bagi Peneliti 

Penelitian ini memberikan manfaat karena sebagai salah satu syarat 

untuk menyelesaikan pendidikan serta sebagai sarana penerapan ilmu 

dan pemecahan masalah khususnya yang berkaitan dengan pelayanan 

apakah strategi yang diterapkan sudah tepat dan optimal. 
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BAB II 

KAJIAN PUSTAKA 

 

2. Landasan Teori 
 

2..1 Manajemen Operasi 
 

2..1.1 Pengertian Manajemen Operasi 
 

 Manajemen Operasi (operations management) yaitu aktivitas yang 

berhubungan dengan penciptaan barang dan jasa melalui proses transformasi dari 

input (masukan) menjadi output (hasil) menurut Heizer dan Render (2016:3). Input 

dalam manajemen operasi merupakan masukan seperti sumber daya manusia, 

bahan baku, mesin dan sebagianya. Sementara output dalam manajemen operasi 

merupakan hasil dari input yang diproses. Pengorganisasian untuk menghasilkan 

barang dan jasa mencakup hal-hal sebagai berikut : 

1) Pemasaran, yaitu suatu kegiatan atau proses yang menghasilkan permintaan 

dan paling tidak menerima pesanan untuk sebuah produk/barang dan jasa. 

2) Produksi/operasi yaitu suatu aktivitas yang didalamnya melibatkan sumber 

daya perusahaan untuk menciptakan produk atau jasa. 

3) Financial/akuntansi yaitu suatu aktivitas yang melacak seberapa baik kinerja 

organisasi. Kegiatannya meliputi pembayaran tagihan, pengumpulan uang dan lain-

lain berkaitan dengan laporan keuangan perusahaan. 

 

2..1.2 Kegiatan Operasi Untuk Barang Dan Jasa 

 

 Aktivitas operasi, baik barang atau jasa terkadang sangat serupa. Keduanya 

memiliki standar kualitas, didesain dan diproduksi sesuai jadwal yang sesuai 

dengan permintaan pelangan dan dibuat dalam sebuah fasilitas dimana orang 

dipekerjakan untuk membantu menghasilkan keduanya.  

 

2.1.3 Tantangan Baru Dalam Manajemen Operasi 
 



8 

 

 
 

 Manajer operasi bekerja dalam sebuah lingkungan yang menyenangkan, 

dinamis dan penuh tantangan. Lingkungan ini merupakan hasil dari berbagai 

tantangan seperti transfer ide, produk dan uang dalam kecepatan sangat tinggi. 

Menurut Heizer dan Render ( 2016:15) beberapa tantangan tersebut adalah : 

1. Fokus Global.  

 Manajer operasi dengan cepat mencari desain-desain kreatif dan inovatif, 

memproduksi dengan efisien dan barang yang berkualitas tinggi melalui kolaborasi 

internasional. 

2. Rekanan Rantai Pasokan 

 Manajer operasi mengalihdayakan dan membangun hubungan rekanan 

jangka panjang agar bahan baku serta proses rantai pasokan sejalan dengan 

kebutuhan dari pengguna akhir. 

3. Keberlangsungan 

 Manajer operasi berusaha terus-menerus meningkatkan produktivitas yang 

berkaitan dengan pendesainan produk dan proses yang secara ekologi 

dipertahankan. 

 

2.1.3 Pengertian Bank 
 

 Menurut Undang-Undang Republik Indonesia Nomor 7 Tahun 1992 

tentang Perbankan dalam Mahendra & Firmansyah (2019:307) Bank adalah 

suatu lembaga yang menghimpun dana dari masyarakat yang memiliki kelebihan 

dana dalam bentuk simpanan, cek atau yang lain dan menyalurkannya kembali 

kepada masyarakat yang kekurangan dana dalam bentuk kredit atau bentuk-

bentuk lainnya dalam rangka meningkatkan taraf hidup masyarakat indonesia. 

Menurut (Albertus dalam Alanshari & Marlius, 2015:3) Bank adalah lembaga 

usaha khususnya dalam bidang keuangan pada umumnya didirikan berdasarkan 

persetujuan dari perusahaan untuk menerima simpanan uang serta pinjaman uang 

karena Bank dapat menerbitkan surat hutang oleh karena itu memberikan 

dampak yang baik bagi perusahan dalam rangka meningkatkan modal. 

 

2.1.3.1 Jenis-Jenis Bank 
 

Bank dapat digolongkan kedalam beberapa kelompok diantaranya : 
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A. Jenis Bank menurut kegiatan usaha nya 

B. Jenis Bank menurut bentuk badan usaha yang terbentuk 

C. Jenis Bank menurut pendirian dan kepemilikan 

D. Jenis Bank menurut target pasar 

2.1.4 Teori Antrian 

 

 Lini tunggu (queuing line) adalah situasi yang umum terjadi- sebagai contoh, 

mengambil bentuk antrian mobil yang menunggu untuk diperbaiki di Bengkel. 

Menurut Heizer & Render dalam Eni & Intan (2019:419) teori antrian merupakan 

ilmu pengetahuan tentang bentuk antrian. Antrian itu sendiri mempunyai arti yakni 

orang – orang atau barang dalam barisan yang sedang menunggu untuk dilayani 

atau mendapatkan suatu proses. Tujuan analisis antrian yaitu memberikan bukti 

ilmiah tentang estimasi pelayanan untuk mengurangi dampak antrian konsumen 

menurut (Hamdy A.Taha dalam Mussafi, 2015:142). Model lini tunggu bermanfaat, 

baik dalam bidang manufaktur maupun jasa. Analisis antrian dalam hal panjangnya 

lini tunggu, waktu rata-rata, dan faktor-faktor lainnya yang membantu memahami 

sistem jasa.  

 

Tabel 2.1 Situasi Antrian yang sering terjadi 

SITUASI KEDATANGAN DALAM 

ANTRIAN 

PROSES JASA 

Supermarket Para pembeli bahan 

makanan 

Pemeriksaan petugas kasir pada 

mesin hitung uang 

Bank Para nasabah Transaksi yang ditangani oleh teller 

Pelabuhan Kapal dan kapal tongkang Para pekerja di dek melakukan 

bongkar muat-muatan 

Sumber : Heizer dan Render (2016) 

 

2.1.4.1. Mengukur Kinerja Antrian 
  

 Model antrian membantu para manajer mengambil keputusan berapa 

banyak sumber daya manusia yang diperlukan untuk menyeimbangkan biaya 

jasa, Rata-rata lamanya waktu tunggu (waiting time) sangat bergantung pada 

rata-rata tingkat kecepatan pelayanan (rate of service) menurut Mahessya, Rafki 

Dwi Putra & Veric (2015:32) Lini tunggu dan kepuasan konsumen atas 

pelayanan yang kita berikan. Menurut Heizer dan Render (2016:852-872) 
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Analisis antrian memperoleh banyak ukuran kinerja sistem lini tunggu sebagai 

berikut : 

 

1. Waktu rata-rata yang mana setiap konsumen atau objek habiskan dalam 

antrian. 

2. Rata-rata panjang antrian yang terjadi. 

3. Rata-rata waktu yang dihabiskan konsumen dalam sistem untuk 

menunggu giliran mendapatkan pelayanan. 

4. Rata-rata jumlah konsumen dalam sistem. 

5. Probabilitas atau kemungkinan fasilitas jasa atau server yang akan 

menganggur. 

6. Utilitas faktor untuk sistem. 

 

 Steady state adalah keadaan yang stabil dimana laju kedatangan kurang  

dari   laju   pelayanan menurut Purba & Insan (2018:69). Untuk memenuhi 

kondisi  steady state  maka haruslah rata rata  jumlah orang yang  datang  menuju 

server lebih  kecil  dari  rata rata  laju  pelayanan,  jika  kondisi  tersebut  tidak  

terpenuhi  maka akan  terjadi penumpukan  pasien  dalam  antrian. Ukuran steady 

state sistem antrian dapat disimbolkan dan dapat dihitung dengan rumus : 

ρ = 
𝜆

𝑠.𝜇
 <1 ................................................ (2.1) 

Dengan :  

λ = rata-rata jumlah pelanggan yang datang 

µ = rata-rata waktu pelayanan 

s = jumlah pelayanan 

 Keadaan steady state dapat terpenuhi apabila ρ<1 yang berarti bahwa λ<µ. 

Sedangkan jika  ρ>1 maka kedatangan terjadi dengan laju yang lebih cepat dari 

yang dapat ditampung oleh pelayanan namun keadaan yang sama berlaku apabila 

ρ=1.  

 

2.1.4.1.2  Variasi Dari Model Antrian 
 

 Model antrian yang sangat bervariasi dapat di implementasikan dalam 

aktivitas operasional. Berikut adalah ilustrasi empat model yang paling banyak 
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digunakan di beberapa sektor seperti sektor perbankan maupun sektor minuman 

atau makanan menurut Heizer dan Render (2016: 852-872) : 

1) Model A (M/M/1) : Model Antrian Server Tunggal dengan 

kedatangan Poisson dan waktu jasa Eksponensial. Menurut Heizer dan 

Render (2016:852-872) Distribusi poisson yaitu sejumlah kedatangan per 

unit waktu yang dapat diestimasi oleh probabilitas distribusi. Untuk 

beberapa waktu kedatangan (misalnya, dua konsumen per jam atau empat 

truk per menit), distribusi Poisson yang berlainan dapat ditentukan 

dengan menggunakan formula : 

 

P (x) = 
 𝑒−𝜆   𝜆𝜒

𝜒 !
  untuk x = 1,2,3,4 .................. (2.2) 

Dimana : 

P (x)   = probabilitas kedatangan x 

χ  = jumlah kedatangan per unit waktu 

λ  = rata-rata tingkat kedatangan 

ℯ  = 2,7183 ( merupakan basis algoritme yang alamiah ) 

Formula antrian untuk model A : system server tunggal (M/M/1) 

Tabel 2.2 Rumus Sistem Antrian Jalur Tunggal (M/M1) 

Rumus Keterangan Satuan 

Lq = 
𝝀 𝟐

𝝁(𝝁−𝝀)
 

Jumlah rata-rata Nasabah yang menunggu dalam 

antrian 

Nasabah 

Ls = 
𝝀

𝝁−𝝀
 Jumlah rata-rata Nasabah yang menunggu dalam 

system 

Nasabah 

Wq = 
𝝀

𝝁(𝝁−𝝀)
 Waktu rata-rata yang dihabiskan Nasabah dalam 

antrian 

Menit 

Ws = 
𝟏

𝝁−𝝀
 Waktu rata-rata yang dihabiskan Nasabah dalam 

antrian 

Menit 

𝝆 = 
𝝀

µ.𝑴
 Probabilitas fasilitas pelayanan sibuk (faktor 

utilisasi) 

 

Po =  1- 
𝝀

𝝁
 probabilitas 0 dalam system ( unit layanan yang 

menganggur ) 
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Sumber : Heizer dan Render (2016) 

 

Keterangan      𝜆  = jumlah rata-rata kedatangan per periode waktu 

µ  = jumlah rata-rata orang yang dilayani persatuan waktu 

M = jumlah server atau jalur yang dibuka 

 

2) Model B ( M/M/S ) : Model Antrian Server Multipel 

Yaitu dua atau lebih server tersedia untuk menangani konsumen yang 

datang. Sistem dengan server yang jamak diasumsikan bahwa 

kedatangan mengikuti distribusi probabilitas Poisson dan waktu layanan 

terdistribusi secara eksponensial. Layanan yang pertama datang, yang 

pertama akan dilayani dan seluruh server diasumsikan untuk 

mengerjakan pada tingkat yang sama. Bentuk antrian ini memungkinkan 

orang yang baru datang akan memasuki pelayanan atau antrian 

terpendek.  Formula antrian untuk model B : 

 

M = jumlah server atau jalur yang dibuka 

𝜆 = jumlah rata-rata kedatangan per periode waktu 

𝜇 = jumlah rata-rata orang yang dilayani persatuan waktu  

 

Tabel 2.3 Rumus Sistem Antrian Jalur Ganda Model B (M/M/S) 

Rumus Keterangan Satuan 

P0    =  
𝟏

[∑
𝟏 

𝒏!   
  (
𝝀

𝝁
)𝒎−𝟏

𝒏−𝟎 

𝒏̇
 ]+ 

𝟏

𝑴!   
 (
𝝀

𝝁
)
𝑴
←    

𝑴𝝁

𝑴𝝁−𝝀

    Probabilitas bahwa tidak 

ada Nasabah dalam 

sistem (server 

menganggur) 

 

Ls = 
𝝀𝝁(

𝝀

𝝁
)𝑴

 ( 𝑴−𝟏)!(𝑴𝝁−𝝀)
𝑴  
← 
𝑷𝒐 +

𝝀

𝝁
 

 

Jumlah rata-rata 

Nasabah dalam system 

Nasabah 

Ws = 
𝑳𝒔

𝝀
 

 

Waktu rata-rata yang 

dihabiskan Nasabah 

dalam system (antrian 

dan pelayanan) 

Menit 
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Lq = Ls - 
𝝀

𝝁
 

 

Jumlah rata-rata 

pelanggan yang 

menunggu dalam 

antrian 

Nasabah 

Wq = Ws - 
𝟏

𝝁
 

Waktu rata-rata yang 

dihabiskan Nasabah 

untuk menunggu antrian 

Menit 

Sumber : Heizer dan Render (2016) 

 

3) Model C ( M/D/1 ) Model waktu layanan yang konstan 

Ketika para konsumen atau perlengkapan diproses sesuai dengan siklus 

yang tetap, waktu layanan yang konstan tepat. Misalnya dalam kasus 

tempat pencucian mobil yang automatis. 

 Tabel 2.4  Rumus Sistem Antrian Jalur Tunggal dengan Kedatangan 

Distribusi   Poisson dan waktu pelayanan konstan 

Rumus Keterangan Satuan 

Lq = 
𝝀𝟐

𝟐𝝁(𝝁−𝝀)
 

 

Jumlah rata-rata pelanggan 

dalam antrian 

Pelanggan 

Wq = 
𝝀

𝟐𝝁(𝝁−𝝀)
 

 

Waktu rata-rata yang 

dihabiskan pelanggan 

dalam sistem (antrian dan 

pelayanan) 

Menit 

Ls = Lq + 
𝝀

𝝁
 

 

Jumlah pelanggan rata-rata 

yang menunggu dalam 

sistem 

Pelanggan 

Ws = Wq + 
𝟏

𝝁
 Waktu rata-rata yang 

dihabiskan pelanggan 

dalam sistem 

Menit 

Sumber : Heizer dan Render (2016) 

 

4) Model D, Yaitu antrian jalur tunggal dengan populasi terbatas. Menurut 

Heizer dan Render (2016:852-872) Populasi terbatas (berhingga) yaitu 

antrian dimana hanya ada jumlah yang terbatas dari pengguna potensial 

dari jasa tersebut. Model populasi yang terbatas memungkinkan beberapa 
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jumlah orang-orang yang memperbaiki (server) yang harus 

dipertimbangkan. Model ini berbeda dari ketiga model antrian 

sebelumnya karena terdapat hubungan yang saling bergantung antara 

panjangnya antrian dengan tanggal kedatangan.  

 

Tabel 2.5 Rumus Sistem Antrian Jalur Tunggal dengan Populasi Terbatas 

Rumus Keterangan Satuan 

X = 
𝑻

𝑻+𝑼
 Faktor Pelayanan  

L = N(1-F) Jumlah antrian rata-rata Pelanggan 

W = 
𝑳(𝑻−𝑼)

𝑵−𝑳
−

𝑻(𝟏−𝑭)

𝑿𝑭
 Waktu tunggu rata-rata Menit 

J = NF (1-X) Jumlah pelayanan rata-

rata 

Pelanggan 

H = FNX Jumlah dalam pelayanan 

rata-rata 

Pelanggan 

N = J + L + H Jumlah populasi Pelanggan 

Sumber : Heizer dan Render (2016) 

 

Dimana M = Jumlah layanan (Jalur) 

  N = Jumlah pelanggan potensial 

  T = Rata-rata waktu layanan 

  U = Waktu rata-rata diantara kebutuhan unit layanan 

  X = Faktor layanan 

 

2.1.1.3 Karakteristik Antrian : 

 

A. Kedatangan 

 Adalah sumber input pada sistem. Ini memiliki karakteristik, misalnya 

besaran populasi, perilaku, dan distribusi statistik.  

1. Besaran Kedatangan (sumber) populasi.  

Besaran populasi dipertimbangkan menjadi tak terbatas (pada dasarnya tak 

terhingga) atau terbatas (berhingga).  
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a) Populasi tak terbatas (tak terhingga) yaitu antrian dimana jumlah tak 

terbatas secara virtual terhadap orang atau barang yang bisa meminta jasa, 

atau sejumlah pelanggan atau kedatangan segera pada kondisi apapun adalah 

porsi yang sangat kecil dari kedatangan potensial. 

b) Populasi terbatas (berhingga) yaitu antrian dimana hanya ada jumlah 

yang terbatas dari pengguna potensial dari jasa tersebut. 

2. Disiplin antrian, atau lini tunggu itu sendiri. Karakteristik antrian 

meliputi apakah terbatas atau tidak terbatas dalam panjangnya dan disiplin 

dari orang-orang atau barang-barang yang berada di dalamnya. 

3. Fasilitas jasa. Karakteristiknya meliputi desainnya dan distribusi 

statistik waktu jasa. 

4. Pola Kedatangan. Menurut Heizer dan Render (2016:852-872) 

Distribusi poisson yaitu sejumlah kedatangan per unit waktu yang dapat 

diestimasi oleh probabilitas distribusi. Pola kedatangan suatu sistem antrian 

adalah suatu periode waktu antara dua kedatangan yang berturut-turut. 

Kedatangan acak yaitu Kedatangan dapat dipisahkan oleh interval 

kedatangan yang sama atau tidak sama probabilitasnya. 

Pada umumnya, suatu proses kedatangan terjadi secara acak dan tidak dapat 

diprediksi kapan pelanggan akan datang, dengan kedatangan pelanggan 

yang datang secara tidak pasti maka probabilitas yang cocok digunakan 

adalah distribusi probabilitas poisson. Jalur yang digunakan dalam sistem 

antrian adalah jalur tunggal, maka terdapat satu rata-rata kedatangan dan ini 

juga sesuai dengan distribusi Poisson yang mempunyai satu parameter yaitu 

lamda (λ). Selain itu, pola kedatangan pengunjung atau nasabah juga dapat 

dibedakan berdasarkan kejadian (event) seperti hari biasa, akhir pekan, 

musim liburan dan hari raya menurut (Mustova dalam Linarti & Zarratina, 

2018:21). 

5. Perilaku kedatangan. Sebagian besar model antrian berasumsi bahwa 

konsumen yang datang adalah konsumen yang sabar. Para konsumen yang 

sabar adalah orang-orang atau mesin yang menunggu dalam antrian hingga 

mereka dilayani, dan tidak mengalihkan dan mengacaukan di antara lini. 
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B. Karakteristik Disiplin Antrian : 

 Lini tunggu itu sendiri adalah komponen kedua sistem antrian. 

Karakteristik lini tunggu yang kedua berhubungan dengan disiplin antrian. Hal 

ini mengacu pada aturan oleh yang mana konsumen mengantri untuk menerima 

jasa. Macam-macam antrian ini disesuaikan dengan kebutuhan perusahaan. 

Menurut Heizer dan Render (2016: 852-872) berikut adalah jenis-jenis antrian 

yang biasa diterapkan atau digunakan oleh beberapa perusahaan baik itu jasa atau 

dagang : 

1. First isn First Serve (FIFS) adalah disiplin antri dimana pelanggan yang 

pertama ada dalam antrian akan mendapat pelayanan yang pertama. 

Kemudian pada perusahaan yang memproduksi suatu produk, maka 

disiplin antri ini akan digunakan pada pengeluaran barang persediaan di 

gudang dengan nama First In First Out dimana barang yang datang 

pertama, akan di keluarkan atau digunakan pertama pula. 

2. Last in First Serve (LIFS) adalah disiplin antri dimana pelanggan yang 

terakhir datang dalam antrian akan mendapat pelayanan yang pertama. 

Kemudian pada perusahaan yang memproduksi suatu produk, maka 

disiplin antri ini akan digunakan pada pengeluaran barang persediaan di 

gudang dengan nama Last In First Out dimana barang yang datang 

terakhir, akan di keluarkan atau digunakan pertama. Berbanding dengan 

FIFO. 

3. Priority Service (PS) merupakan prioritas suatu pelayanan. Menurut 

Trisna, Safitri & Pratiwi (2019:8), Prioritas pelayanan yaitu suatu proses 

yang mendahulukan pelayanan prioritas atau dalam keadaan darurat. 

Contohnya penanganan di rumah sakit.  

 

C. Perilaku Sistem Antrian 

 Terdapat tiga macam perilaku antrian yang mungkin dapat terjadi dalam 

suatu sistem antrian menurut White al dalam Trianah & Avianti (2016:142) yaitu 

: 

a. Single Waiting Line 
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Yaitu perilaku sistem antrian dimana terdapat satu buah jalur antrian. 

Pelanggan yang ingin menggunakan fasilitas pelayanan ini menunggu 

dalam antrian yang dilayani oleh satu server. 

b. Multiple Waiting Line without Jockeying 

Yaitu perilaku sistem antrian dimana tiap server memiliki jalur antriannya 

masing-masing. Kemudian setiap pelanggan atau nasabah yang menunggu 

di masing-masing jalur antriannya tersebut tidak dapat pindah jalur ke jalur 

lainnya. 

c. Multiple Waiting Line With Jockeying 

Yaitu perilaku sistem antrian dimana masing-masing server memiliki jalur 

antrian yang sama seperti model Multiple Waiting Line Without Jockeying 

namun setiap pelanggan yang menunggu di masing-masing jalur antriannya 

dapat pindah jalur ke jalur lainnya apabila terdapat jalur lain yang antriannya 

lebih sedikit. 

 

D. Karakteristik Fasilitas Pelayanan 
 

 Bagian ketiga dalam disiplin antrian adalah karakteristik jasa. Dua sifat 

mendasar yang penting adalah (1) desain sistem jasa dan (2) distribusi waktu 

jasa. Sistem jasa biasanya diklasifikasikan dalam hal jumlah yang melayani 

mereka (jumlah saluran) dan jumlah fase (jumlah pemberhentian jasa yang harus 

dilakukan). Berikut ini adalah Desain system antrian yang mendasar Menurut 

Heizer dan Render (2016: 852-872) :  

 

1. Single server queuing system (antrian dengan server tunggal) yaitu sistem 

jasa dengan satu lini dan satu server. Contohnya membeli barang di minimarket. 

Gambar 2.1 Antrian dengan server tunggal 

 

antrian 

  kedatangan  

 

Sumber: Heizer dan Render (2016) 
 

keberangkatan 

setelah jasa 
Fasilitas 

jasa 
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2. Single server, multifase system (server tunggal, system multiflase). 

Multiple phase system yaitu system dimana pelanggan menerima jasa dari 

beberapa stasiun sebelum keluar dari sistem. Misalnya anda memesan makanan 

pada restaurant cepat saji KFC. Pertama, anda membayar pesanan makanan di 

kasir. Kemudian untuk mendapatkan pesanan anda, anda berangkat pada stasiun 

pengambilan pesanan anda. 

Gambar 2.2 Antrian server tunggal dengan system multiflase 

 

              antrian            antrian  

 kedatangan 

 

Sumber : Heizer dan Render (2016) 

3. Server Multiple, system Fase Tunggal. Multiple server yaitu system jasa 

dengan satu lini tunggu, tetapi dengan beberapa server. Contohnya sebagian 

besar bank saat ini adalah system server jamak. 

 

 Gambar 2.3 Antrian dengan beberapa server 

antrian 

 kedatangan  

 

 

 Sumber : Heizer dan Render (2016) 
 
 

4. Server Multiple, system Multiflase. Contohnya beberapa pendaftaran di 

universitas. 

Gambar 2.4 Beberapa Antrian dan pelayanan 

   antrian 

 kedatangan 

 

 

 

Sumber : Heizer dan Render (2016) 

Fase 1 

Fasilitas 

jasa 

Fase 2 
Fasilitas 

jasa 

Fasilitas jasa saluran 1 

Fasilitas jasa saluran 2 

Fasilitas jasa saluran 3 

 

keberangkatan 

setelah jasa 

Fase 1 

Fasilitas jasa 

saluran 1 

Fase 1 

Fasilitas jasa 

saluran 2 

Fase 2 

Fasilitas jasa 

saluran 1 

Fase 2 

Fasilitas jasa 

saluran 2 

keberangkatan 

setelah jasa 
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2.1.5 Pengertian Sistem 

 

 “Sistem adalah kumpulan jaringan kerja dari prosedur-prosedur yang saling 

berpengaruh, berkumpul secara menyeluruh yang mempunyai fungsi melakukan 

suatu kegiatan atau untuk menyelesaikan suatu sasaran atau tujuan tertentu” 

menurut (Kenneth C.Laudon & Jane P. Laudon dalam Sukma & Henny, 2019:31). 

 Terdapat beberapa cara yang dilakukan oleh industri perbankan untuk 

mengurangi kepadatan antrian pada jam-jam tertentu selain pengoptimalan 

pelayanan yang berkaitan dengan teknologi saat ini. Seperti hadirnya m-Banking 

yang mempunyai kegunaan mentransfer uang tanpa harus ke Bank dan fungsi 

lainnya. baru-baru ini, penggunaan Automation Machine yang di adopsi oleh 

beberapa bank mempunyai kelebihan seperti setor tunai dalam bentuk Cash.  Salah 

satu tujuan dari pengembangan dan penggunaan teknologi yang dilakukan pihak 

perbankan ini yaitu untuk mengurangi antrian terutama yang berkaitan dengan 

transaksi dalam (Samuel & Manongga, 2017). 

 Bank BRI KC Kalimalang menyediakan ATM disamping lokasi Bank dimana 

ATM tersebut selain bisa berfungsi sebagai ATM pada umumnya, ATM yang 

disediakan juga bisa digunakan untuk Setor dan Tarik tunai dengan limit tertentu. 

Oleh sebabnya, apabila nasabah ingin melakukan transaksi seperti transfer ke 

rekening lain, menabung dibawah limit tertentu, satpam yang bertugas 

mengarahkan nasabah tersebut untuk melakukannya di ATM yang sudah 

disediakan tanpa harus mengantri melalui teller. 

 

 

2.2 Hubungan Antar Variabel Penelitian 

 

 Pada penelitian ini hanya terdapat variabel mandiri yaitu antrian pada teller. 

Variabel mandiri memiliki satu variabel yang artinya variabel yang berdiri sendiri 

tanpa ada keterkaitan dengan variabel lain menurut Sugiyono (2015:53). Penelitian 

deskriptif merupakan penelitian yang berkenaan dengan pertanyaan terhadap nilai 

variabel mandiri (variabel mandiri adalah variabel yang berdiri sendiri). 

 

2.3 Pengembangan Hipotesis 
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 Berdasarkan uraian Hubungan Antar Variabel Penelitian, variabel yang 

digunakan dalam penelitian ini adalah variabel mandiri dan demikian dapat 

disimpulkan bahwa tidak ada keterkaitan antar variabel satu dengan yang lainnya 

maka tidak terdapat pengembangan hipotesis dalam penelitian ini. 

 

2.4 Kerangka Konseptual Penelitian 

 

 Menurut (Yasin, Riyadi & Ingga, 2017:500) kerangka konsep penelitian akan 

membantu peneliti dalam menghubungkan hasil penemuan dengan teori. Dengan 

demikian, kerangka konsep diperlukan sebagai landasan berfikir dalam 

melaksanakan suatu penelitian yang dikembangkan dari tinjauan teori sehingga 

mudah dipahami. 

 Perbankan sangat erat kaitannya dengan pelayanan jasa. Didalam pelayanan 

jasa, tentu perusahaan mengalami berbagai kendala. Salah satu kendala yang sering 

terjadi dalam dunia perbankan yaitu Antrian. Teori dan model antrian sangat 

penting digunakan untuk mengetahui serta menjadi pengambilan keputusan dalam 

menggunakan sumber daya manusia untuk penanganan kegiatan operasi suatu 

perusahaan terutama perbankan. 

 Dengan menganalisis sistem antrian, maka di dapat berapa waktu tunggu 

yang dibutuhkan oleh satu nasabah untuk mengantri, berapa lama proses pelayanan 

yang di dapat nasabah dalam proses pelayanan dan hasil lainnya yang berefek pada 

perusahaan apakah pada saat terdeteksi waktu yang lama dibutuhkan oleh nasabah 

untuk mengantri perlu penambahan teller dan evaluasi percepatan proses transaksi 

sesuai dengan Standar Operational Procedure yang di tetapkan. Untuk 

mendapatkan data serta informasi mengenai jumlah teller yang digunakan dan 

banyaknya nasabah yang datang, peneliti melakukan kegiatan observasi langsung 

di PT Bank Rakyat Indonesia. Berikut ini adalah kerangka konseptual penelitian 

yang digunakan peneliti untuk membantu menyelesaikan penelitian. 
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Gambar 2.5 Kerangka Konseptual Penelitian 

 

 

 

Antrian 

Teller 1 Teller 2 Teller 3 Teller 4 

Kedatangan Nasabah 

Proses selesai 
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BAB III 

METODA PENELITIAN 

 

3.1 Strategi Penelitian 
 

 Strategi yang digunakan dalam metode penelitian ini adalah strategi 

penelitian deskriptif. Penelitian deskriptif adalah penelitian yang bertujuan untuk 

menggambarkan dan menginterpretasikan objek dalam hal ini nasabah dengan 

kondisi sebenarnya dan menggunakan angka mulai dari pengumpulan data, 

penafsiran dari data yang diolah dan hasil akhirnya. Strategi ini dipilih karena untuk 

mengetahui analisis model system antrian pada teller. 

 

3.1.1 Klasifikasi Strategi Penelitian 

 

 Menurut Hendryadi (2019:103-108) secara umum, strategi adalah rencana 

tindakan untuk mencapai suatu tujuan. Oleh karena itu, strategi penelitian dapat 

didefinisikan sebagai rencana bagaimana seorang peneliti akan menjawab 

pertanyaan penelitian. Berikut ini beberapa strategi penelitian yang umum 

digunakan : 

a. Penelitian Tindakan (Action Research) 

Yaitu desain penelitian tindakan mengikuti siklus dimana dibagian awal 

diidentifikasi berbagai permasalahan yang terjadi, kemudian dilakukan penelaahan 

untuk membuat rencana dan strategi intervensi. 

d. Penelitian Percobaan (Experiment Research) 

Yaitu dirancang untuk memberi peneliti tingkat kontrol yang sangat tinggi atas 

pengaturan penelitian. Penelitian eksperimen yang benar harus memiliki kontrol, 

pengacakan dan manipulasi. 

e. Penelitian Survey 

Penelitian Survey melibatkan pemilihan sampel responden (atau peserta) dan 

mengelola beberapa jenis kuisioner. Strategi ini umumnya digunakan untuk 
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penelitian eksploratif dan deskriptif. 

 

3.2 Populasi dan Sampel 

 

3.2.1 Populasi penelitian 

 

 Populasi adalah objek/subjek yang memiliki kuantitas dan karakteristik 

tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari kemudian di tarik 

kesimpulannya oleh peneliti. Menurut Hendryadi (2019:162-163) Terdapat dua 

jenis Populasi yaitu Populasi Terbatas dan Populasi Tak Terbatas.  

a. Populasi Terbatas (Finite Population) adalah populasi yang dapat dihitung 

jumlahnya. Namun, terkadang populasi terbatas sangat besar, sehingga dapat 

diperlakukan sebagai populasi tak terbatas untuk kesimpulan statistik 

(generalisasi). 

b. Populasi Tak Terbatas adalah populasi yang tidak memungkinkan peneliti 

menghitung jumlah populasi secara keseluruhan. Populasi seperti ini disebut tak 

terbatas atau tak terhingga.  

 Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh Nasabah yang datang ke PT 

Bank Rakyat Indonesia Tbk KC Kalimalang yang melakukan semua transaksi baik 

di Teller atau Customer Service. 

 

3.2.2 Sampel penelitian 
 

 Sebagian dari populasi yang akan diambil untuk diteliti dan hasil 

penelitiannya digunakan sebagai representasi dari populasi secara keseluruhan. 

Dengan demikian, sampel dapat dinyatakan sebagai sebagian dari populasi yang 

diambil dengan teknik atau metode tertentu untuk diteliti dan digeneralisasi 

terhadap populasi menurut Hendryadi (2019:162-180). 

 

3.2.1 Proses Penentuan Sampel 
 

 Dalam mengambil keputusan penentuan sampel, seorang peneliti mungkin 

akan mempertimbangkan berbagai hal, seperti persyaratan proyek dan tujuannya, 

anggaran, waktu dan sumber daya yang tersedia menurut Hendryadi (2019:162-180 

). Lima langkah utama dalam pengambilan sampel yaitu : 
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a. Menentukan Populasi 

Setelah keputusan untuk mengambil sampel dibuat oleh peneliti maka pertanyaan 

pertama yang akan menjadi pertimbangan adalah identifikasi populasi sasaran. 

Populasi target harus didefinisikan dalam hal elemen, batas geografis dan waktu.  

b. Menentukan Kerangka Sampel 

Kerangka sampling adalah daftar yang berisikan setiap elemen populasi yang bisa 

diambil sebagai sampel. Jika populasi nya adalah wilayah Sumatera, maka peneliti 

harus mempunyai peta wilayah Sumatera secara lengkap seperti Kabupaten, 

Kecamatan, Desa dan Kampung. 

c. Menentukan Desain Pengambilan Sampel 

Ada dua jenis utama desain sampel, yaitu sampling probabilitas dan non-

probability. Dalam sampling probabilitas, unsur-unsur dalam populasi memiliki 

peluang yang diketahui, bukan nol atau probabilitas untuk dipilih sampel adalah 

sama. Sedangkan non-probability sampling, unsur-unsur tidak memiliki peluang 

yang diketahui atau ditentukan sebelumnya untuk dipilih secara subjektif oleh 

peneliti. 

d. Menentukan Ukuran Sampel Yang Sesuai 

Beberapa faktor yang mempengaruhi keputusan tentang ukuran sampel antara lain 

yaitu tujuan penelitian, tingkat presisi yang diinginkan, risiko yang diterima dalam 

memprediksi tingkat presisi, jumlah variabilitas dalam populasi itu sendiri, 

kendala biaya dan waktu dan beberapa kasus populasi itu sendiri. 

e. Melaksanakan Proses Pengambilan Sampel 

Yaitu melaksanakan pengambilan sampel berdasarkan target populasi, kerangka 

sampel, desain sampel dan ukuran sampel yang sudah ditentukan sebelumnya. 

 

3.2.1.1 Desain Sampel 

 

 Menurut Hendryadi (2019:172-176) Secara umum desain sampling dibagi 

menjadi dua yaitu probability sampling dan non-probability sampling. Pada 

probabilty sampling setiap anggota populasi memiliki kesempatan yang sama untuk 

menjadi anggota sampel. Sementara non-probability yaitu setiap anggota populasi 

tidak memiliki kesempatan atau peluang yang sama sebagai sampel. Teknik-teknik 

yang termasuk kedalam non-probabilty sampling yaitu : 



31 

 

 
 

a. Sampling Kuota 

Yaitu teknik sampling yang menentukan jumlah sampel dari populasi yang 

memiliki ciri tertentu sampai jumlah kuota yang diinginkan. 

b. Sampling Jenuh 

Yaitu sampel yang mewakili jumlah populasi dan biasanya dilakukan jika populasi 

dianggap kecil atau kurang dari 100. 

c. Purposive Sampling 

Yaitu sampel diambil dengan maksud atau tujuan tertentu. Seseorang atau sesuatu 

diambil sebagai sampel karena peneliti menganggap bahwa seseorang atau sesuatu 

tersebut memiliki informasi yang diperlukan bagi penelitiannya.  

 Sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah purposive sampling. 

Purposive sampling adalah teknik penentuan sampel dengan pertimbangan tertentu 

menurut Sugiyono (2018:85). Sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah 

seluruh nasabah Bank Rakyat Indonesia yang melakukan transaksi di teller dengan 

asumsi waktu pelayanan teller sama. Sampel yang diambil adalah jumlah nasabah 

yang terdapat dalam antrian teller hingga lima hari kedepan dimulai dari Senin- 

Jum’at pada pukul 08.00-15.00 WIB. 

 

3.3 Data dan Metode Pengumpulan Data 
 
 

 Menurut Hendryadi (2019:182-198) Data adalah segala informasi yang 

dijadikan dan diolah untuk suatu kegiatan penelitian sehingga dapat dijadikan dasar 

pengambilan keputusan. Semua data yang ada pada hakikatnya merupakan 

cerminan suatu variabel yang diukur menurut klasifikasinya. Dengan demikian, 

data dapat diklasifikasikan berdasarkan berikut : 

1. Data Menurut Jenisnya  

a. Data Kualitatif yaitu seperti jenis kelamin, pendidikan,warna,suku dan 

lain sebagainya. 

b. Data Kuantitatif yaitu data yang berbentuk angka seperti jumlah 

penjualan, jarak tinggi badan dan lain sebagainya. 

2. Data Menurut Sifatnya 
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a. Data Diskrit yaitu data dalam bentuk bilangan bulat. Nilai data yang 

diperoleh berdasarkan jumlah yang dihitung banyaknya. 

b. Data Kontinu yaitu data yang mempunyai nilai terletak dalam sebuah 

interval, misalnya pemdapatan penduduk di kota Jakarta rata-rata 

empat juta per bulan. 

3. Data Menurut Sumbernya 

a. Data Internal yaitu data yang menggambarkan keadaan/aktivitas 

didalam suatu organisasi. Misalnya data keuangan dan data penjualan. 

b. Data Eksternal yaitu data yang menggambarkan keadaan/aktivitas 

diluar suatu organisasi. Misalnya kepuasan konsumen. 

4. Data Menurut Cara Memperolehnya 

a. Data Pimer merupakan sumber data yang dikumpukan dan diolah 

sendiri oleh suatu organisasi atau perorangan langsung dari objeknya. 

Peneliti mendapatkan Data Primer dengan mengamati serta 

menghitung nasabah yang datang dan mencatat hasil yang sesuai 

dengan kejadian langsung yang terjadi di PT Bank Rakyat indonesia 

KC Kalimalang khususnya pelayanan di teller. Menurut Hendryadi 

(2019:184-185) sumber data primer mempunyai beberapa metode 

antara lain : 

a) Metode Observasi yaitu salah satu teknik pengumpulan data yang 

tidak hanya mengukur sikap dari responden (wawancara dan 

angket). Selain mengumpulkan data secara visual, observasi juga 

melibatkan kegiatan untuk mendengarkan. Metode penelitian 

yang digunakan oleh peneliti adalah metode observasi. 

Penelitian dilakukan secara langsung ke dalam objek untuk 

memperoleh data dan informasi yang dibutuhkan. Oleh sebabnya, 

peneliti mendatangi PT Bank Rakyat Indonesia khusus nya teller 

untuk mengetahui seberapa banyak nasabah yang melakukan 

transaksi di counter teller, mendapatkan berapa lama waktu yang 

dibutuhkan oleh nasabah untuk mengantri mendapatkan 

pelayanan dari teller dalam interval 60 menit selama 8 jam dalam 

satu hari nya. 
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b. Data Sekunder merupakan data penelitian yang diperoleh secara tidak 

langsung atau data yang diperoleh dalam bentuk yang sudah jadi, 

sudah dikumpulkan dan diolah oleh pihak lain. Peneliti mendapatkan 

Data Sekunder dengan membaca situs resmi PT Bank Rakyat 

Indonesia untuk memenuhi informasi berupa sejarah dan hal-hal lain 

yang mempunyai kaitan dengan Bank BRI tersebut. 

 

3.4 Operasionalisasi Variabel 
 

 Operasionalisasi adalah proses mendefinisikan variabel dengan tegas, 

sehingga menjadi faktor-faktor yang dapat diukur. Sedangkan operasionalisasi 

variabel adalah pengertian variabel (yang diungkap dalam definisi konsep) tersebut 

secara operasional, praktik, rill dan nyata dalam lingkup obyek penelitian atau 

obyek yang diteliti. PT Bank Rakyat Indonesia KC Kalimalang memiliki 4 teller 

artinya ada lebih dari satu fasilitas yang disediakan dan dialiri oleh jalur berganda. 

Oleh karena itu, model antrian ini menggunakan Multi channel-Single Phase yang 

artinya fasilitas pelayanan tersedia dua atau lebih server dengan satu lini tunggu 

atau berganda. Adapun rumus Multi channel-single phase digunakan untuk 

membantu mendapatkan : 

λ = Rata-rata kedatangan nasabah dalam satuan waktu 

µ = Rata-rata pelayanan dalam satuan waktu 

P0 = Probabilitas tidak adanya nasabah dalam system 

ρ = probabilitas masa sibuk 

Ls = Jumlah nasabah yang diperkirakan dalam system 

Ws = Waktu tunggu yang diperkirakan dalam system 

Lq = Jumlah nasabah yang diperkirakan dalam antrian 

Wq = Waktu tunggu yang diperkirakan dalam antrian  

 

 Berikut adalah model dari antrian MultiChannel-Single Phase yang 

menjadi acuan peneliti dalam menggunakan formula antrian M/M/S. 

 

Gambar 3.1 Antrian Model MultiChannel SinglePhase (M/M/S) 
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Sumber : Heizer dan Render (2016) 

 Gambar 3.1 menjelaskan bagaimana model MultiChannel Single Phase 

dimana terdapat beberapa fasilitas jasa yang dibuka sesuai dengan kebutuhan 

perusahaan dengan dialiri oleh antrian tunggal atau antrian berganda. 

 

3.5 Metode Analisis Data 
 

 Menurut Sugiyono (2018:244-246) analisis data adalah proses mencari dan 

menyusun secara sistematis data yang diperoleh dari hasil wawancara, catatan 

lapangan dan dokumentasi dengan cara mengorganisasikan data ke dalam kategori, 

menjabarkan ke dalam unit-unit, melakukan sintesa, menyusun ke dalam pola, 

memilih mana yang penting yang akan dipelajari dan membuat kesimpulan 

sehingga mudah dipahami oleh diri sendiri maupun orang lain.  

3.5.1 Alat Bantu Analisis 
 

 Menurut Hendryadi (2019:214-216) Analisis data dapat dilakukan secara 

manual maupun alat bantu berupa program aplikasi komputer. Ada beberapa 

program yang lazim digunakan sebagai alat bantu analisis antara lain : 

a. IBM SPSS atau Statistic Package For Social Science yaitu salah satu 

program yang paling banyak digunakan dalam disiplin ilmu psikologi, 

pendidikan dan pelatihan. SPSS membantu pengguna dalam 

menggambarkan data, pengujian hipotesis dan mencari korelasi atau 

hubungan antar variabel satu dengan lainnya.  

Fasilitas jasa saluran 

1 

Fasilitas jasa saluran 

2 

Fasilitas jasa saluran 

3 

Keberangkatan 

setelah jasa 

antrian 

kedatangan 
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b. EVIEWS yaitu program aplikasi yang banyak digunakan ndalam 

pendidikan, pemerintahan dan dunia industri. EVIEWS adalah versi baru 

dari paket statistik untuk memanipulasi data time series.  

c. SMART PLS atau Partial Least Square yaitu program aplikasi berbasis 

gratis yang banyak digunakan untuk menganalisis data dengan SEM 

berbasis komponen.   

 

3.5.1.2 Pengolahan Data 
 

 Dalam penelitian ini, data yang diperoleh peneliti akan di olah menggunakan 

software POM-QM for Windows versi 5.3. QM adalah kepanjangan dari quantitatif 

method yang merupakan perangkat lunak dan menyertai buku-buku teks seputar 

manajemen operasi. QM for windows merupakan gabungan dari program terdahulu 

DS dan POM for windows, jadi jika dibandingkan dengan program POM for 

windows modul-modul yang tersedia pada QM for windows lebih banyak. Namun 

ada modul- modul yang hanya tersedia pada program POM for windows, atau hanya 

tersedia di program DS for windows dan tidak tersedia di QM for windows. 

3.5.1.2.1 Penyajian Data 
 

 Dalam proses penyajian data, ada beberapa grafik/kurva yang umum 

dipergunakan, seperti Histogram, Poligon dan Ogif. 

a. Grafik Histogram 

Diagram ini dibuat dengan menempatkan tepi kelas interval pada 

sumbu horisontal dan frekuensi, frekuensi relatif atau frekuensi pada 

sumbu vertikal. 

b. Poligon 

Merupakan grafik yang memilki kemiripan dengan histogram. 

Perbedaan keduanya adalah pada bentuk yaitu Histogram berbentuk 

balok, sedangkan poligon berbentuk garis. 

c. Kurva Ogif 

Merupakan diagram garis yang memberikan informasi mengenai 

kombinasi anatara interval kelas dengan frekuensi kumulatif. Kurva 

Ogif dapat menunjukkan frekuensi pada setiap tingkat atau kategori.  
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 Data yang sudah diolah dalam penelitian ini, akan disajikan hasilnya dalam 

bentuk tabel dan gambar agar lebih memudahkan dan memahami data yang 

disajikan. 

 

3.5.1.2.2 Metode Analisis Statistik Data 
 

 Berikut adalah ilustrasi empat model yang paling banyak digunakan di 

beberapa sektor seperti sektor perbankan maupun sektor minuman atau makanan 

menurut Heizer dan Render (2016: 852-872) : 

1) Model A (M/M/1) : Model Antrian Server Tunggal dengan kedatangan 

Poisson dan waktu jasa Eksponensial. Menurut Heizer dan Render (2016: 

852-872) Distribusi poisson yaitu sejumlah kedatangan per unit waktu 

yang dapat diestimasi oleh probabilitas distribusi. Untuk beberapa waktu 

kedatangan (misalnya, dua konsumen per jam atau empat truk per menit), 

distribusi Poisson yang berlainan dapat ditentukan dengan menggunakan 

formula : 

 

P (x) = 
 𝑒−𝜆   𝜆𝜒

𝜒 !
  untuk x = 1,2,3,4 ........... (3.1) 

Dimana : 

P (x)   = probabilitas kedatangan x 

χ  = jumlah kedatangan per unit waktu 

λ  = rata-rata tingkat kedatangan 

ℯ  = 2,7183 ( merupakan basis algoritme yang alamiah ) 

Formula antrian untuk model A : system server tunggal (M/M/1) 

Tabel 3.1 Rumus Sistem Antrian Jalur Tunggal (M/M/1) 

Rumus Keterangan Satuan 

Lq = 
𝝀 𝟐

𝝁(𝝁−𝝀)
 

Jumlah rata-rata Nasabah yang menunggu dalam 

antrian 

Nasabah 

Ls = 
𝝀

𝝁−𝝀
 Jumlah rata-rata Nasabah yang menunggu dalam 

system 

Nasabah 

Wq = 
𝝀

𝝁(𝝁−𝝀)
 Waktu rata-rata yang dihabiskan Nasabah dalam 

antrian 

Menit 
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Ws = 
𝟏

𝝁−𝝀
 Waktu rata-rata yang dihabiskan Nasabah dalam 

antrian 

Menit 

𝝆 = 
𝝀

µ.𝑴
 Probabilitas fasilitas pelayanan sibuk (faktor 

utilisasi) 

 

Po =  1- 
𝝀

𝝁
 probabilitas 0 dalam system ( unit layanan yang 

menganggur ) 

 

 

Sumber : Heizer dan Render (2016) 

Keterangan      𝜆  = jumlah rata-rata kedatangan per periode waktu 

µ  = jumlah rata-rata orang yang dilayani persatuan waktu 

M = jumlah server atau jalur yang dibuka 

 

2) Model B ( M/M/S ) : Model Antrian Server Multipel 

Yaitu dua atau lebih server tersedia untuk menangani konsumen yang 

datang. Sistem dengan server yang jamak diasumsikan bahwa 

kedatangan mengikuti distribusi probabilitas Poisson dan waktu layanan 

terdistribusi secara eksponensial. Layanan yang pertama datang, yang 

pertama akan dilayani dan seluruh server diasumsikan untuk 

mengerjakan pada tingkat yang sama. Formula antrian untuk model B : 

 

M = jumlah server atau jalur yang dibuka 

𝜆 = jumlah rata-rata kedatangan per periode waktu 

𝜇 = jumlah rata-rata orang yang dilayani persatuan waktu  

 

Tabel 3.2 Rumus Sistem Antrian Jalur Ganda Model B M/M/S) 

Rumus Keterangan Satuan 

P0    =  
𝟏

[∑
𝟏 

𝒏!   
  (
𝝀

𝝁
)𝒎−𝟏

𝒏−𝟎 

𝒏̇
 ]+ 

𝟏

𝑴!   
 (
𝝀

𝝁
)
𝑴
←    

𝑴𝝁

𝑴(𝝁−𝝀)

    Probabilitas bahwa tidak 

ada Nasabah dalam 

sistem (server 

menganggur) 

 

Ls = 
𝝀𝝁(

𝝀

𝝁
) 𝒎

 ( 𝑴−𝟏)!(𝑴𝝁−𝝀)
𝑴    
←  

𝑷𝒐 +
𝝀

𝝁
 

 

Jumlah rata-rata 

Nasabah dalam system 

Nasabah 
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Ws = 
𝑳𝒔

𝝀
 

 

Waktu rata-rata yang 

dihabiskan Nasabah 

dalam system (antrian 

dan pelayanan) 

Menit 

Lq = Ls - 
𝝀

𝝁
 

 

Jumlah rata-rata 

pelanggan yang 

menunggu dalam 

antrian 

Nasabah 

Wq = Ws - 
𝟏

𝝁
 

Waktu rata-rata yang 

dihabiskan Nasabah 

untuk menunggu antrian 

Menit 

Sumber : Heizer dan Render (2016) 

 

3) Model C ( M/D/1 ) Model waktu layanan yang konstan 

Ketika para konsumen atau perlengkapan diproses sesuai dengan siklus 

yang tetap, waktu layanan yang konstan tepat. Misalnya dalam kasus 

tempat pencucian mobil yang automatis. 

 Tabel 3.3  Rumus Sistem Antrian Jalur Tunggal dengan Kedatangan 

Distribusi Poisson dan waktu pelayanan konstan 

Rumus Keterangan Satuan 

Lq = 
𝝀𝟐

𝟐𝝁(𝝁−𝝀)
 

 

Jumlah rata-rata pelanggan 

dalam antrian 

Pelanggan 

Wq = 
𝝀

𝟐𝝁(𝝁−𝝀)
 

 

Waktu rata-rata yang 

dihabiskan pelanggan dalam 

sistem (antrian dan 

pelayanan) 

Menit 

Ls = Lq + 
𝝀

𝝁
 

 

Jumlah pelanggan rata-rata 

yang menunggu dalam sistem 

Pelanggan 

Ws = Wq + 
𝟏

𝝁
 Waktu rata-rata yang 

dihabiskan pelanggan dalam 

sistem 

Menit 

Sumber : Hezer dan Render (2016) 

 

4) Model D, Yaitu antrian jalur tunggal dengan populasi terbatas. Menurut 

Heizer dan Render (2016:852-872) Populasi terbatas (berhingga) yaitu 
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antrian dimana hanya ada jumlah yang terbatas dari pengguna potensial 

dari jasa tersebut. Model populasi yang terbatas memungkinkan beberapa 

jumlah orang-orang yang memperbaiki (server) yang harus 

dipertimbangkan. Model ini berbeda dari ketiga model antrian 

sebelumnya karena terdapat hubungan yang saling bergantung antara 

panjangnya antrian dengan tanggal kedatangan.  

 

Tabel 3.4 Rumus Antrian Jalur Tunggal dengan Populasi Terbatas 

Rumus Keterangan Satuan 

X = 
𝑻

𝑻+𝑼
 Faktor Pelayanan  

L = N(1-F) Jumlah antrian rata-rata Pelanggan 

W = 
𝑳(𝑻−𝑼)

𝑵−𝑳
−

𝑻(𝟏−𝑭)

𝑿𝑭
 Waktu tunggu rata-rata Menit 

J = NF (1-X) Jumlah pelayanan rata-rata Pelanggan 

H = FNX Jumlah dalama pelayanan 

rata-rata 

Pelanggan 

N = J + L + H Jumlah populasi Pelanggan 

Sumber : Heizer dan Render (2016) 

Dimana M = Jumlah layanan (Jalur) 

  N = Jumlah pelanggan potensial 

  T = Rata-rata waktu layanan 

  U = Waktu rata-rata diantara kebutuhan unit layanan 

  X = Faktor layanan 

 

 Analisis data kedatangan nasabah untuk mendapatkan pelayanan dari teller 

terjadi dalam interval 60 menit selama 8 jam dalam satu hari nya untuk 

mengetahui (λ) besarnya jumlah kedatangan nasabah. Standar waktu pelayanan 

nasabah pada teller ini adalah 2 menit per Nasabah. 

 PT Bank Rakyat Indonesia KC Kalimalang memiliki 4 orang teller yang 

melayani nasabah dalam proses transaksi seperti menabung, transfer, RTGS, 

pemindahbukuan, E-form, penarikan cek dan simpanan. Jalur antrian yang 

digunakan adalah berganda. Dari sini, didapat bahwa PT Bank Rakyat Indonesia 

KC Kalimalang menggunakan model antrian MultiChannel-Single Phase 
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(M/M/2) dengan rumus persamaan sebagai berikut menurut Heizer dan Render 

(2016:852-872) : 

 

Tabel 3.5 Rumus Sistem Antrian Model M/M/S 

Rumus Keterangan Satuan 

P0    =  
𝟏

[∑
𝟏 

𝒏!   
  (
𝝀

𝝁
)𝒎−𝟏

𝒏−𝟎 

𝒏̇
 ]+ 

𝟏

𝑴!   
 (
𝝀

𝝁
)
𝑴
←    

𝑴𝝁

𝑴𝝁−𝝀

    Probabilitas bahwa 

tidak ada Nasabah 

dalam sistem (server 

menganggur) 

 

Ls = 
𝝀𝝁(

𝝀

𝝁
)𝑴

 ( 𝑴−𝟏)!(𝑴𝝁−𝝀)
𝑴  
← 
𝑷𝒐 +

𝝀

𝝁
 

 

Jumlah rata-rata 

Nasabah dalam system 

Nasabah 

Ws = 
𝑳𝒔

𝝀
 

 

Waktu rata-rata yang 

dihabiskan Nasabah 

dalam system (antrian 

dan pelayanan) 

Menit 

Lq = Ls - 
𝝀

𝝁
 

 

Jumlah rata-rata 

pelanggan yang 

menunggu dalam 

antrian 

Nasabah 

Wq = Ws - 
𝟏

𝝁
 

Waktu rata-rata yang 

dihabiskan Nasabah 

untuk menunggu 

antrian 

Menit 

Sumber : Heizer dan Render (2016) 

Dimana     M = jumlah server atau jalur yang dibuka 

𝜆 = jumlah rata-rata kedatangan per periode waktu 

𝜇 = jumlah rata-rata orang yang dilayani persatuan waktu  
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BAB IV 

HASIL DAN PEMBAHASAN 
 

4.1. Deskripsi Objek Penelitian 

 

A. SEJARAH BRI 

1895 Lahirnya BRI 

 Bank Rakyat Indonesia (BRI) adalah salah satu bank milik pemerintah 

terbesar yang ada di Indonesia. Untuk pertama kalinya, Bank Rakyat Indonesia 

(BRI) didirikan di Purwokerto, Jawa Tengah oleh Raden Bei Aria Wirjaatmadja 

dengan nama De Poerwokertosche Hulp en Spaarbank der Inlandsche Hoofden 

atau "Bank untuk Bantuan dan Simpanan Milik Kaum Priyayi Purwokerto", yaitu 

suatu lembaga keuangan yang melayani orang-orang daerah nya atau 

berkebangsaan Indonesia (pribumi). Lembaga tersebut berdiri tanggal 16 Desember 

1895, yang kemudian dijadikan sebagai hari kelahiran BRI. 

1946 BRI Pasca Kemerdekaan RI 

 Pada periode setelah kemerdekaan RI, berdasarkan Peraturan Pemerintah No. 

1 tahun 1946 Pasal 1 disebutkan bahwa BRI adalah sebagai Bank Pemerintah 

pertama di Republik Indonesia. Dalam masa perang mempertahankan kemerdekaan 

tahun 1945, kemudian pada tahun 1948, operasional BRI sempat terhenti atau macet 

untuk sementara waktu dan baru mulai aktif kembali setelah perjanjian Renville 

pada tahun 1949 dengan berubah nama menjadi Bank Rakyat Indonesia Serikat. 

1960 Peleburan BRI, BKTN, & NHM 

 Pada waktu itu melalui PERPU No. 41 tahun 1960 dibentuklah Bank 

Koperasi Tani dan Nelayan (BKTN) yang merupakan peleburan dari BRI, Bank 

Tani Nelayan dan Nederlandsche Maatschappij (NHM). Kemudian berdasarkan 

Penetapan Presiden (Penpres) No. 9 tahun 1965, BKTN diintegrasikan ke dalam 

Bank Indonesia dengan nama Bank Indonesia Urusan Koperasi Tani dan Nelayan. 

Setelah berjalan selama satu bulan, keluar Penpres No. 17 tahun 1965 tentang 
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pembentukan bank tunggal dengan nama Bank Negara Indonesia. Dalam ketentuan 

baru itu, Bank Indonesia Urusan Koperasi, Tani dan Nelayan (eks BKTN) 

diintegrasikan dengan nama Bank Negara Indonesia unit II bidang Rural, 

sedangkan NHM menjadi Bank Negara Indonesia unit II bidang Ekspor Impor 

(Exim). 

1992 BRI Hari Ini 

 Sejak 1 Agustus 1992 berdasarkan Undang-Undang Perbankan No. 7 tahun 

1992 dan Peraturan Pemerintah RI No. 21 tahun 1992 status BRI berubah menjadi 

perseroan terbatas. Kepemilikan BRI saat itu masih 100% di tangan Pemerintah 

Republik Indonesia. Pada tahun 2003, Pemerintah Indonesia memutuskan untuk 

menjual 30% saham dari bank ini untuk mengembangkan bank BRI yang saham 

nya bisa diperjualbelikan ke masyarakat umum  sehingga menjadi perusahaan 

publik dengan nama resmi PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk., yang masih 

digunakan sampai dengan saat ini. 

 PT Bank Rakyat Indonesia Tbk merupakan salah satu Bank milik pemerintah 

terbesar dan juga tertua di Indonesia. Bank BRI mempunyai anak perusahaan 

diantara nya BRI Syariah, Bank BRI Agroniaga dan lain-lain. Kantor pusat Bank 

BRI berada di Jakarta Pusat dan memiliki beberapa Kantor Cabang dan Unit dalam 

menjalankan kegiatan operasional nya guna memenuhi kebutuhan masyarakat ke 

berbagai daerah di Indonesia. Sementara Bank BRI yang menjadi tempat penelitian 

disini merupakan Bank BRI Kantor Cabang (KC) Kalimalang Kecamatan Duren 

Sawit, Kota Jakarta Timur. Bank BRI KC Kalimalang beroperasi selama 5 hari 

dalam seminggu dimulai pukul 08.00-15.00 untuk pelayanan kas dan pukul 08.00-

16.00 untuk pelayanan nasabah (CS). Bank ini melayani berbagai kebutuhan 

keuangan seperti pembukaan rekening, deposito, pencairan dana pensiun, RTGS, 

pemindahbukuan, E-form dan lainnya. Real Time Gross Settlement adalah layanan 

transfer uang yang biasa digunakan untuk transaksi atau pengiriman dalam jumlah 

besar yakni paling sedikit uang yang dikirim adalah seratus juta rupiah. RTGS 

biasanya digunakan oleh antar Bank. Dalam pelayanan nya, Bank BRI KC 

Kalimalang memiliki 4 orang teller dan 4 orang customer service. 
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 Untuk memberikan kenyamanan bagi nasabah, Bank BRI KC Kalimalang 

menyediakan bangku dan nomor antrian otomatis untuk pelayanan Customer 

Service. Sementara untuk antrian teller diberikan pembatas dan jarak dalam rangka 

pencegahahan penularan Covid-19 Disease. Bank BRI KC Kalimalang juga 

menyediakan ATM setor dan tarik tunai yang tersedia di samping lokasi sehingga 

nasabah yang ingin melakukan transaksi dibawah limit, dapat menggunakan 

fasilitas dari ATM tersebut tanpa harus mengantri di teller. 

 Visi dan Misi Bank BRI KC Kalimalang adalah : 

1. Visi : 

Menjadi The Most Valuable Bank di Asia Tenggara dan Home to the Best 

Talent. 

2. Misi : 

1) Memberikan yang terbaik  

2) Menyediakan layanan yang prima 

3) Bekerja dengan optimal dan baik 

 

 Tugas customer service di Bank BRI KC Kalimalang antara lain pembukaan 

rekening baru, pendaftaran mobile banking dan kendala lain seperti penggantian 

kartu ATM yang sudah expired atau hilang. Sementara tugas teller antara lain 

melayani setor dan tarik tunai uang dalam bentuk cash ataupun non cash, 

pembayaran listrik, air, pencairan dana pensiun dan sejenisnya. 

 

4.2. Deskripsi Data 

 Data yang digunakan oleh peneliti adalah pengamatan langsung ke objek 

penelitian dalam hal ini PT Bank BRI KC Kalimalang. Sesuai dengan kerangka 

konseptual penelitian, peneliti mengamati dan menghitung banyaknya nasabah 

yang datang ke Bank BRI KC Kalimalang dengan interval 60 menit pada kondisi 

ramai atapun sepi. 

 

 Berdasarkan pengamatan peneliti, model antrian yang terjadi di Bank BRI 

KC Kalimalang adalah MultiChannel Single phase yang artinya tersedia beberapa 

server untuk pelayanan yang dialiri oleh jalur antrian berganda. Proses pelayanan 
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antrian yang diterapkan Bank BRI KC Kalimalang yaitu dimulai dari nasabah 

datang kemudian nasabah masuk ke dalam jalur antrian yang apabila tidak terdapat 

nasabah/antrian, proses transaksi langsung dilayani. Jika ingin menabung atau 

menarik uang, nasabah dapat langsung menuju teller dan menulis apa yang mereka 

perlukan. Bank Rakyat Indonesia KC Kalimalang mempunyai usaha untuk 

meningkatkan kualitas pelayanan khususnya dibagian transaksi oleh teller dengan 

menetapkan standar pelayanan 2 menit bagi setiap teller yang melayani nasabah. 

Berikut adalah struktur pelayanan untuk ke teller yang diterapkan oleh Bank BRI 

KC Kalimalang. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 4.1 Struktur Antrian yang diterapkan oleh Bank BRI KC Kalimalang 

 

 

 

4.2.1. Analisis Data Penelitian 

 

 Bank BRI KC Kalimalang beroperasi selama 5 hari dalam seminggu. Dalam 

1 hari, Bank memberikan jam operasional selama 8 jam, waktu pelayanan dimulai 
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pukul 08.00 hingga 15.00 WIB untuk pelayanan kas (disebut teller) dan pelayanan 

nasabah (disebut Customer Service) dimulai pada pukul yang sama dan berakhir 

satu jam lebih besar dari pelayanan teller. 

 Peneliti melakukan pengambilan data dengan cara pengamatan (observasi) 

selama 5 hari berturut-turut yakni mulai tanggal 15 Juni 2020 hingga 19 Juni 2020. 

Data yang didapat peneliti berupa jumlah nasabah per jam yang sebelumnya ditulis 

secara manual. Peneliti secara langsung melihat tingkat kedatangan nasabah dan 

tingkat pelayanan teller Bank BRI KC Kalimalang dalam kondisi sepi maupun 

ramai. 

 Berikut adalah data kedatangan Nasabah Bank BRI KC Kalimalang hasil dari 

pengamatan selama lima hari : 

 

Tabel 4.1 Data Kedatangan Nasabah Per Hari  

 
Jam Kerja 08.00-15.00 

 

NO Tanggal 
Hari 

Kerja 

0
8
.0

0
-0

9
.0

0
 

0
9
.0

1
-1

0
.0

0
 

1
0
.0

1
-1

1
.0

0
 

1
1
.0

1
-1

2
.0

0
 

1
2
.0

1
-1

3
.0

0
 

1
3
.0

1
-1

4
.0

0
 

1
4
.0

1
-1

5
.0

0
 

Jumlah 

Nasabah 

1 15-Jun Senin 10 10 24 23 14 19 9 109 

2 16-Jun Selasa 6 11 12 13 11 7 13 73 

3 17-Jun Rabu 12 15 15 12 7 10 7 78 

4 18-Jun Kamis 4 10 15 12 9 3 6 59 

5 19-Jun Jum'at 10 18 14 11 7 19 13 92 

Total Nasabah/Jam 42 64 80 71 48 58 48  

Sumber : Data Diolah (2020) 

 Berdasarkan tabel 4.1 diatas, terlihat kedatangan nasabah terbanyak adalah 

pada jam 10.01-11.00 dan 11.01- 12.00 WIB sedangkan kedatangan nasabah 

terendah yaitu pada jam 08.00-09.00, 12.01-13.00 dan menjelang closing yakni 

14.01-15.00. 

 

4.3.1. Analisis Sistem Antrian 
 

 Berdasarkan pengamatan peneliti selama 5 hari kerja dan jumlah data 

kedatangan nasabah, peneliti dapat menganalisis pelayanan antrian teller dengan 
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menggunakan software POM-QM Versi 5 Modul Waiting lines. Software POM-QM 

adalah software yang secara khusus dipergunakan untuk menyelesaikan 

permasalahan pihak manajemen khusus nya manajemen operasi. Karena sistem 

antrian yang diterapkan Bank BRI KC Kalimalang adalah jalur berganda, maka 

model antrian yang digunakan yaitu M/M/S. Pada saat pengamatan, peneliti harus 

mengetahui jumlah teller yang beroperasi (M), rata-rata tingkat kedatangan nasabah 

(λ) dan rata-rata tingkat pelayanan (µ). Perhitungan selanjutnya yaitu mencari 

Lq,Ls,Wq,Ws,ρ dan P0.  

 Bank BRI KC Kalimalang mempunyai Standar Pelayan teller untuk melayani 

nasabah nya yaitu 2 menit per nasabah dengan interval waktu 60 menit, maka 

jumlah rata-rata tingkat pelayan (µ) yaitu 30 nasabah yang didapat dari : 

 

 

  

  

Perhitungan hasil kinerja dengan 4 teller tersebut dapat dilihat pada uraian dengan 

software POM-QM sebagai berikut : 

Gambar 4.2 Hasil kinerja antrian pada hari Senin, 15 Juni 2020

 

Sumber : Data diolah dengan software POM-QM (2020) 

 

 Berdasarkan hasil kinerja antrian pada hari Senin, 15 Juni 2020 tingkat 

kedatangan rata-rata nasabah (λ) sebanyak 16 nasabah per jam dengan standar 

waktu pelayanan maksimal 2 menit per nasabah. Kemudian, tingkat pelayanan rata-

rata (µ) yaitu 30 nasabah per jam dengan jumlah teller yang beroperasi (M) 

sebanyak 4 orang. Tingkat utilitas pelayanan (ρ) sebesar  0,13333 atau 13,33 %. 

Artinya tingkat kegunaan teller pada saat melayani nasabah hanya 13,33% dan sisa 

nya digunakan untuk mengerjakan pekerjaan lain seperti membereskan uang. 

1 𝑜𝑟𝑎𝑛𝑔

2 𝑚𝑒𝑛𝑖𝑡 
 x 60 menit 



47 

 

 
 

Kemudian, rata-rata jumlah nasabah yang menunggu dalam antrian (Lq) sebanyak 

0,00035 atau 0 nasabah. Rata-rata jumlah nasabah yang menunggu dalam sistem 

(Ls) yaitu 0,53368 atau 1 nasabah. Rata-rata waktu tunggu yang dihabiskan nasabah 

dalam antrian (Wq) sebesar 0,00132 menit sementara rata-rata waktu tunggu yang 

dihabiskan nasabah dalam sistem (Ws) yaitu 2,00132 menit. 

 

Tabel 4.2 Probabilitas Senin, 15 Juni 2020 

K Prob (num in sys = k) Prob (num in sys <=k) Prob (num in sys >k) 

0 0,5866 0,5866 0,4134 

1 0,31286 0,89946 0,10054 

2 0,08343 0,98289 0,01711 

3 0,01483 0,99772 0,00228 

4 0,00198 0,9997 0,0003 

5 0,00026 0,99996 0,00004 

6 0,0004 1 0,00001 

 

Gambar 4.3 Grafik Probabilitas Senin, 15 Juni 2020 

Sumber : Data diolah dengan software POM-QM (2020) 

 Terlihat dalam grafik probabilitas rata-rata 0 nasabah dalam sistem (P0) 

sebesar 0,5866 atau 58,67%. Berikut ini disajikan pula sensitivitas dari nilai 

ρ,Lq,Ls,Wq dan Ws jika teller yang terbuka yaitu 1,2,3 dan 4. 

 

Tabel 4.3 Sensitivity to num servers Senin, 15 Juni 2020 

 1 2 3 4 

Ρ 0,53333 0,26667 0,17778 0,13333 

Lq 0,60952 0,04083 0,0039 0,00035 
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Ls 1,14286 0,57416 0,53723 0,53368 

Wq 0,0381 0,00255 0,00024 0,00002 

Ws 0,07143 0,03589 0,03358 0,03336 

 

 

 Gambar 4.4 Diagram Batang Sensitivitas terhadap server pada Hari 

Senin, 15 Juni 2020 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber : Data diolah (2020) 

 

 Dari diagram batang diatas, rata-rata nasabah yang menunggu dalam sistem 

(Ls) lebih besar 0,5687 atau 1 nasabah ketika menggunakan 1 teller daripada 2 

teller. 

 

 

 

Gambar 4.5 Hasil Kinerja Antrian pada Hari Selasa, 16 Juni 2020 

 

 
 
 
 
 

Sumber : Data diolah dengan Software POM-QM (2020) 
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 Berdasarkan hasil kinerja antrian pada hari Selasa, 16 Juni 2020, diketahui 

tingkat kedatangan rata-rata nasabah (λ) sebanyak 10 nasabah per jam dengan 

standar waktu pelayanan maksimal 2 menit per nasabah. Kemudian, tingkat 

pelayanan rata-rata (µ) yaitu 30 nasabah per jam dengan jumlah teller yang 

beroperasi (M) sebanyak 4 orang. Tingkat utilitas pelayanan (ρ) sebesar  0,08333 

atau 8,33 %. Kemudian, rata-rata jumlah nasabah yang menunggu dalam antrian 

(Lq) sebanyak 0,00004  atau 0 nasabah. Jumlah rata-rata nasabah yang menunggu 

dalam sistem (Ls) yaitu 0,33337 atau 0 nasabah. Rata-rata waktu tunggu yang 

dihabiskan nasabah dalam antrian (Wq) sebesar 0,00022 menit sementara rata-rata 

waktu tunggu yang dihabiskan nasabah dalam sistem (Ws) yaitu 2,00022 menit.  

 

Tabel 4.4 Probabilitas Selasa, 16 Juni 2020 

K Prob ( num in sys = k ) Prob ( num in sys <=k ) Prob ( num in sys >k ) 

0 0,71653 0,71653 0,28347 

1 0,23884 0,95537 0,04463 

2 0,03981 0,99517 0,00483 

3 0,00442 0,9996 0,0004 

4 0,00037 0,99997 0,00003 

5 0,00003 1 0 

 

 

 

 

 

 

Gambar 4.6 Grafik Probabilitas Selasa, 16 Juni 2020 
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Sumber : Data diolah dengan Software POM-QM (2020) 

 Terlihat dalam grafik probabilitas rata-rata 0 nasabah dalam sistem (P0) 

sebesar 0,71653 atau 71,65% yang berarti waktu teller menganggur lebih banyak. 

 

Tabel 4.5 Sensitivity to num servers Selasa, 16 Juni 2020 

  1 2 3 4 

Ρ 0,33333 0,16667 0,11111 0,08333 

Lq 0,16667 0,00952 0,00062 0,00004 

Ls 0,5 0,34286 0,33396 0,33337 

Wq 0,01667 0,00095 0,00006 0 

Ws 0,05 0,03429 0,0334 0,03334 

 

 Gambar 4.7 Diagram Batang sensitifitas terhadap server pada Hari 

Selasa, 16 Juni 2020 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber : Data diolah (2020) 
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 Dari diagram diatas, ρ ketika teller yang terbuka sebanyak 4 sangat rendah 

sedangkan utilitas pelayanan akan lebih besar jika teller yang terbuka hanya satu 

yaitu sebesar 0,3333 atau 30%. 

 

Gambar 4.8 Hasil Kinerja Antrian pada Hari Rabu, 17 Juni 2020 

 
Sumber : Data diolah dengan Software POM-QM (2020) 

 

 Berdasarkan hasil kinerja antrian pada hari Rabu, 17 Juni 2020, diketahui 

tingkat kedatangan rata-rata nasabah (λ) sebanyak 11 nasabah per jam dengan 

standar waktu pelayanan maksimal 2 menit per nasabah. Kemudian, tingkat 

pelayanan rata-rata (µ) yaitu 30 nasabah per jam dengan jumlah teller yang 

beroperasi (M) sebanyak 4 orang. Tingkat utilitas pelayanan (ρ) sebesar  0,09167 

atau 9,17%. Kemudian, rata-rata jumlah nasabah yang menunggu dalam antrian 

(Lq) sebanyak 0,00006 atau 0 nasabah. Rata-rata jumlah nasabah yang menunggu 

dalam sistem (Ls) yaitu 0,36672 atau 0 nasabah. Rata-rata waktu tunggu yang 

dihabiskan nasabah dalam antrian (Wq) sebesar 0,00032 menit sementara rata-rata 

waktu tunggu yang dihabiskan nasabah dalam sistem (Ws) yaitu 2,00032 menit.  

 

Tabel 4.6 Probabilitas Rabu, 17 Juni 2020 

K Prob ( num in sys = k ) Prob ( num in sys <=k ) Prob ( num in sys >k ) 

0 0,69303 0,69303 0,30697 

1 0,25411 0,94714 0,05286 

2 0,04659 0,99373 0,00627 

3 0,00569 0,99943 0,00057 

4 0,00052 0,99995 0,00005 

5 0,00005 1 0 

 
 

 



52 

 

 
 

Gambar 4.9 Grafik Probabilitas Rabu, 17 Juni 2020 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

Sumber : Data diolah dengan Software POM-QM (2020) 

 Terlihat dalam grafik probabilitas rata-rata 0 nasabah dalam sistem (P0) 

sebesar 0,69303 atau 69,30%.  

Tabel 4.7 Sensitivity to num servers Rabu, 17 Juni 2020 

  1 2 3 4 

Ρ 0,36667 0,18333 0,12222 0,09167 

Lq 0,21228 0,01275 0,0009 0,00006 

Ls 0,57895 0,37942 0,36757 0,36672 

Wq 0,0193 0,00116 0,00008 0,00001 

Ws 0,05263 0,03449 0,03342 0,03334 

 

 Gambar 4.10 Diagram Batang Sensitifitas terhadap server pada hari 

Rabu, 17 Juni 2020 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber : Data diolah (2020) 
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 Rata-rata waktu tunggu yang dihabiskan nasabah dalam sistem (Ws) memiliki 

nilai yang terendah ketika menggunakan 4 orang teller. Nilai tersebut berbeda 

dengan Gambar 4.7 dimana Ws dinyatakan dalam menit. Sementara dalam diagram 

dinyatakan dalam nilai berbeda. Rata-rata nasabah yang menunggu dalam antrian 

(Lq) cukup jauh hasilnya dibandingkan ketika hanya menggunakan 1 teller. 

 

Gambar 4.11 Hasil Kinerja Antrian pada Hari Kamis, 18 Juni 2020 

 
Sumber : Data diolah dengan Software POM-QM (2020) 

 

 Berdasarkan hasil kinerja antrian pada hari Kamis, 18 Juni 2020, diketahui 

tingkat kedatangan rata-rata nasabah (λ) sebanyak 8 nasabah per jam dengan 

standar waktu pelayanan maksimal 2 menit per nasabah. Kemudian, tingkat 

pelayanan rata-rata (µ) yaitu 30 nasabah per jam dengan jumlah teller yang 

beroperasi (M) sebanyak 4 orang. Tingkat utilitas pelayanan (ρ) sebesar  0,06667 

atau 6,67%. Kemudian, rata-rata jumlah nasabah yang menunggu dalam antrian 

(Lq) sebanyak 0,00001 atau 0 nasabah. Rata-rata jumlah nasabah yang menunggu 

dalam sistem (Ls) yaitu 0,26668 atau 0 nasabah. Rata-rata waktu tunggu yang 

dihabiskan nasabah dalam antrian (Wq) sebesar 0,00009 menit sementara rata-rata 

waktu tunggu yang dihabiskan nasabah dalam sistem (Ws) yaitu 2,00009 menit. 

 

Tabel 4.8 Probabilitas Kamis, 18 Juni 2020 

K Prob ( num in sys = k ) Prob ( num in sys <=k ) Prob ( num in sys >k ) 

0 0,76593 0,76593 0,23407 

1 0,20425 0,97017 0,02983 

2 0,02723 0,99741 0,00259 

3 0,00242 0,99983 0,00017 

4 0,00016 0,99999 0,00001 

5 0,00001 1 0 

 

Gambar 4.12 Grafik Probabilitas Kamis, 18 Juni 2020 
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Sumber : Data diolah dengan Software POM-QM (2020) 

 Terlihat dalam grafik probabilitas rata-rata 0 nasabah dalam sistem (P0) 

sebesar 0,76593 atau 76,60% hasil ini hampir sama dengan kinerja antrian pada hari 

selasa yang memiliki waktu teller menganggur lebih banyak. 

Table 4.9 Sensitivity to num servers Kamis, 18 Juni 2020 

  1 2 2 4 

Ρ 0,26667 0,13333 0,08889 0,06667 

Lq 0,09697 0,00483 0,00026 0,00001 

Ls 0,36364 0,27149 0,26693 0,26668 

Wq 0,01212 0,0006 0,00003 0 

Ws 0,04545 0,03394 0,03337 0,03333 

 

 

 Gambar 4.13 Diagram Batang sensitifitas terhadap server pada Hari 

Kamis, 18 Juni 2020 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber : Data diolah (2020) 
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 Dari diagram batang diatas, rata-rata nasabah yang menunggu dalam sistem 

ketika menggunakan 3 orang teller yaitu 0,26693 atau 0 nasabah dan hasil ini tidak 

jauh berbeda ketika teller yang terbuka sebanyak 4 orang. 

 

Gambar 4.14 Hasil Kinerja Antrian Hari Jum’at, 19 Juni 2020 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber : Data diolah dengan Software POM-QM (2020) 

 

 Berdasarkan hasil kinerja antrian pada hari Jum’at, 19 Juni 2020, diketahui 

tingkat kedatangan rata-rata nasabah (λ) sebanyak 13 nasabah per jam dengan 

standar waktu pelayanan maksimal 2 menit per nasabah. Kemudian, tingkat 

pelayanan rata-rata (µ) yaitu 30 nasabah per jam dengan jumlah teller yang 

beroperasi (M) sebanyak 4 orang. Tingkat utilitas pelayanan (ρ) sebesar 0,10833 

atau 10,83%. Kemudian, rata-rata jumlah nasabah yang menunggu dalam antrian 

(Lq) sebanyak 0,00013 atau 0 nasabah. Rata-rata jumlah nasabah yang menunggu 

dalam sistem (Ls) yaitu 0,43346 atau 0 nasabah. Rata-rata waktu tunggu yang 

dihabiskan nasabah dalam antrian (Wq) sebesar 0,0006 menit sementara rata-rata 

waktu tunggu yang dihabiskan nasabah dalam sistem (Ws) yaitu 2,0006 menit. 

 

Tabel 4.10 Probabilitas Jum’at, 19 Juni 2020 

K Prob ( num in sys = k ) Prob ( num in sys <=k ) Prob ( num in sys >k ) 

0 0,64833 0,64833 0,35167 

1 0,28094 0,92927 0,07073 

2 0,06087 0,99014 0,00986 

3 0,00879 0,99893 0,00107 

4 0,00095 0,99988 0,00012 

5 0,0001 0,99999 0,00001 

6 0,00001 1 0 
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Gambar 4.15 Grafik Probabilitas Jum’at, 19 Juni 2020 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber : Data diolah dengan Software POM-QM (2020) 

 Terlihat dalam grafik probabilitas rata-rata 0 nasabah dalam sistem (P0) 

sebesar 0,64833 atau 64,83%.  

 

Tabel 4.11 Sensitivity to num servers Jum’at, 19 Juni 2020 

 1 2 3 4 

Ρ 0,43333 0,21667 0,14444 0,10833 

Lq 0,33137 0,02134 0,00173 0,00013 

Ls 0,76471 0,45468 0,43507 0,43346 

Wq 0,02549 0,00164 0,00013 0,00001 

Ws 0,05882 0,03498 0,03347 0,03334 

 

 Gambar 4.16 Grafik Batang sensitifitas terhadap server pada hari 

Jum’at, 19 Juni 2020 

 

Sumber : Data diolah (2020) 
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 Terlihat dalam diagram batang diatas, rata-rata nasabah yang menungu dalam 

sistem dan antrian (Ls dan Lq) memiliki hasil yang tinggi ketika menggunakan 1 

teller yang terbuka yakni 0,76471 atau 1 orang dan 0,33137.  

 

 Berdasarkan detail data yang telah didapatkan peneliti selama pengamatan 

pada Gambar 4.2 sampai dengan Gambar 4.16, berikut ini adalah kinerja sistem 

antrian Bank BRI KC Kalimalang secara keseluruhan selama 5 hari dalam bentuk 

Tabel 4.12. 

  
 

 Tabel 4.12 Hasil Kinerja Antrian pada Bank BRI KC Kalimalang Jakarta 

Timur selama 5 hari dengan empat teller yang beroperasi 
 

Nama Variabel 
Nilai 

Senin Selasa Rabu Kamis Jum'at 

λ/Jam 16 10 11 8 13 

µ 30 30 30 30 30 

M 4 4 4 4 4 

ρ 0,13333 0,08333 0,09167 0,06667 0,10833 

Pο 0,5866 0,71653 0,69303 0,76593 0,64833 

Ls 0,53368 0,33337 0,36672 0,26668 0,43346 

Ws 2,00132 2,00022 2,00032 2,00009 2,0006 

Lq 0,00035 0,00004 0,00006 0,00001 0,00013 

Wq 0,00132 0,00022 0,00032 0,00009 0,0006 

Sumber : Data diolah (2020) 

 Dari rangkuman yang terlihat pada tabel 4.12 maka dapat dihitung kembali 

rata-rata pengamatan selama 5 hari kerja di Bank BRI KC Kalimalang. Berikut 

adalah hasil perhitungan rata-rata nya : 

 

 Tabel 4.13 Hasil perhitungan rata-rata kinerja antrian selama 5 hari 

pengamatan dengan 4 teller yang beroperasi 
 

Nama Variabel Hasil perhitungan rata-rata (dari tabel 4.12) 

λ 11,6 

μ 30 

M 4 

ρ 0,096666 

P0 0,682084 
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Ls 0,386782 

Ws 2,00051 

Lq 0,000118 

Wq 0,00051 

Sumber : Data diolah (2020) 

 Berdasarkan Tabel 4.13 rata-rata dalam satu minggu pengamatan (5 hari 

kerja) dapat dianalisa bahwa Bank BRI KC Kalimalang mempunyai 4 orang teller 

(M) dengan standar pelayanan 2 menit per nasabah sehingga rata-rata tingkat 

pelayanan (μ) sebanyak 30 nasabah dalam interval 60 menit (per jam) dengan nilai 

rata-rata kedatangan nasabah (λ) yaitu 11,6 (12) orang. Rata-rata tingkat kegunaan 

pelayanan (ρ) sebesar 0,096666 atau 9,67% ini berarti pada saat pengamatan, tidak 

terjadi antrian yang panjang di Bank BRI KC Kalimalang. 

 

 Kemudian, didapat probabilitas terdapat 0 nasabah dalam sistem (P0) atau 

nasabah yang sedang dilayani ditambah nasabah yang sedang menungu sebesar 

0,682084 atau 68,20%. Rata-rata jumlah nasabah yang menunggu dalam sistem (Ls) 

cukup rendah yakni 0,386782 atau 0 nasabah. Sementara rata-rata nasabah yang 

menunggu dalam antrian (Lq) sama hal nya denga rata-rata jumlah nasabah yang 

menunggu dalam sistem yakni sebanyak 0,000118 atau 0 nasabah. Waktu tunggu 

yang dihabiskan nasabah dalam antrian (Wq) sebesar 0,00051 menit dan rata-rata 

waktu tunggu yang dihabiskan nasabah dalam sistem (Ws) sebesar 2,0051 menit.  

 Karena rata-rata nilai kedatangan nasabah (λ) lebih rendah daripada tingkat 

pelayanan (μ) dan terdapat rata-rata 0 nasabah yang menunggu dalam antrian (Lq), 

dapat disimpulkan bahwa kinerja pelayanan teller yang di tetapkan Bank BRI KC 

Kalimalang dengan penggunaan 4 orang teller belum optimal karena waktu teller 

menganggur lebih banyak. 

 

4.3. Evaluasi Antrian 

 Untuk mengoptimalkan penggunaan teller karena waktu menganggur 

lebih banyak, maka menurut penulis sebaiknya dilakukan pengurangan satu teller 

yang terbuka. Pengurangan dilakukan untuk mengoptimalkan teller agar waktu 

yang terbuang dapat digunakan ke bagian lain atau membantu pekerjaan yang 
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sedang padat/urgent. Analisis sistem antrian dengan pengurangan yang awalnya 4 

teller menjadi 3 teller terbuka. 

 Perhitungan hasil kinerja sistem antrian dengan 3 teller yang terbuka dapat 

dilihat sebagai berikut : 

 

Gambar 4.17 Hasil Kinerja Antrian pada Hari Senin,15 Juni 2020 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber : Data diolah dengan Software POM-QM (2020) 

 Berdasarkan hasil kinerja antrian pada hari Senin, 15 Juni 2020 tingkat 

kedatangan rata-rata nasabah (λ) sebanyak 16 orang per jam dengan standar waktu 

pelayanan maksimal 2 menit per nasabah. Kemudian, tingkat pelayanan rata-rata 

(µ) yaitu 30 nasabah per jam dengan jumlah teller yang beroperasi (M) sebanyak 3 

orang. Tingkat utilitas pelayanan (ρ) sebesar  0,17778 atau 17,78 %. Kemudian, 

rata-rata jumlah nasabah yang menunggu dalam antrian (Lq) sebanyak 0,0039 atau 

0 nasabah. Rata-rata jumlah nasabah yang menunggu dalam sistem (Ls) yaitu 

0,53723 atau 1 nasabah. Rata-rata waktu tunggu yang dihabiskan nasabah dalam 

antrian (Wq) sebesar 0,01461 menit sementara rata-rata waktu tunggu yang 

dihabiskan nasabah dalam sistem (Ws) yaitu 2,01461 menit. 

 

Tabel 4.14 Probabilitas Senin, 15 Juni 2020 

K Prob (num in sys = k) Prob (num in sys <=k) Prob (num in sys >k) 

0 0,58606 0,58606 0,41394 

1 0,31257 0,89863 0,10137 

2 0,8335 0,98198 0,01802 

3 0,01482 0,9968 0,0032 

4 0,00263 0,99943 0,00057 

5 0,00047 0,9999 0,0001 

6 0,00008 0,99998 0,00002 
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Gambar 4.18 Grafik Probabilitas Senin, 15 Juni 2020 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber : Data diolah dengan Software POM-QM (2020) 

 Terlihat dalam grafik probabilitas rata-rata 0 nasabah dalam sistem (P0) 

sebesar 0,58606 atau 58,60%. 

 

 Gambar 4.19 Hasil Kinerja Antrian pada Hari Selasa,16 Juni 2020  

 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber : Data diolah dengan Software POM-QM (2020) 

 Berdasarkan hasil kinerja antrian pada hari Selasa, 16 Juni 2020 rata-rata 

tingkat kedatangan nasabah (λ) sebanyak 10 orang per jam dengan standar waktu 

pelayanan maksimal 2 menit per nasabah. Kemudian, tingkat pelayanan rata-rata 

(µ) yaitu 30 nasabah per jam dengan jumlah teller yang beroperasi (M) sebanyak 3 

orang. Tingkat utilitas pelayanan (ρ) sebesar  0,11111 atau 11,11%. Kemudian, 

rata-rata jumlah nasabah yang menunggu dalam antrian (Lq) sebanyak 0,00062 atau 

0 nasabah. Rata-rata jumlah nasabah yang menunggu dalam sistem (Ls) yaitu 

0,33396 atau 0 nasabah. Rata-rata waktu tunggu yang dihabiskan nasabah dalam 

antrian (Wq) sebesar 0,00373 menit sementara rata-rata waktu tunggu yang 

dihabiskan nasabah dalam sistem (Ws) yaitu 2,00373 menit. 
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Tabel 4.15 Probabilitas Selasa, 16 Juni 2020 

K Prob (num in sys = k) Prob (num in sys <=k) Prob (num in sys >k) 

0 0,71642 0,71642 0,28358 

1 0,23881 0,95522 0,04478 

2 0,0398 0,99502 0,00498 

3 0,00442 0,99945 0,00055 

4 0,00049 0,99994 0,00006 

5 0,00005 1 0,00001 

 

Gambar 4.20 Grafik Probabilitas Selasa, 16 Juni 2020 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

Sumber : Data diolah dengan Software POM-QM (2020) 

 Terlihat dalam grafik probabilitas rata-rata 0 nasabah dalam sistem (P0) 

sebesar 0,71642 atau 71,64%. 

 

Gambar 4.21 Hasil Kinerja Antrian pada Hari Rabu,17 Juni 2020 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber : Data diolah dengan Software POM-QM (2020) 

 Berdasarkan hasil kinerja antrian pada hari Rabu, 17 Juni 2020 rata-rata 

tingkat kedatangan nasabah (λ) sebanyak 11 orang per jam dengan standar waktu 

pelayanan maksimal 2 menit per nasabah. Kemudian, rata-rata tingkat pelayanan 
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(µ) yaitu 30 nasabah per jam dengan jumlah teller yang beroperasi (M) sebanyak 3 

orang. Tingkat utilitas pelayanan (ρ) sebesar  0,12222 atau 12,22%. Kemudian, 

rata-rata jumlah nasabah yang menunggu dalam antrian (Lq) sebanyak 0,0009 atau 

0 nasabah. Rata-rata jumlah nasabah yang menunggu dalam sistem (Ls) yaitu 

0,36757 atau 0 nasabah. Rata-rata waktu tunggu yang dihabiskan nasabah dalam 

antrian (Wq) sebesar 0,00493 menit sementara rata-rata waktu tunggu yang 

dihabiskan nasabah dalam sistem (Ws) yaitu 2,00493 menit. 

 

Tabel 4.16 Probabilitas Rabu, 17 Juni 2020 

K Prob (num in sys = k) Prob (num in sys <=k) Prob (num in sys >k) 

0 0,69288 0,69288 0,30712 

1 0,25406 0,94694 0,05306 

2 0,4658 0,99351 0,00649 

3 0,00569 0,99921 0,00079 

4 0,0007 0,9999 0,0001 

5 0,00009 0,99999 0,00001 

 

 Gambar 4.22 Grafik Probabilitas Rabu, 17 Juni 2020 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber : Data diolah dengan Software POM-QM (2020) 

 

 Terlihat dalam grafik probabilitas rata-rata 0 nasabah dalam sistem (P0) 

sebesar 0,69288 atau 69,29% kemudian 31,71% teller sibuk melayani nasabah 

mereka. 
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Gambar 4.23 Hasil Kinerja Antrian pada Hari Kamis,18 Juni 2020 

 

 

 

 

 

 
 

Sumber : Data diolah dengan Software POM-QM (2020) 

 Berdasarkan hasil kinerja antrian pada hari Kamis, 18 Juni 2020 rata-rata 

tingkat kedatangan nasabah (λ) sebanyak 8 orang per jam dengan standar waktu 

pelayanan maksimal 2 menit per nasabah. Kemudian, rata-rata tingkat pelayanan 

(µ) yaitu 30 nasabah per jam dengan jumlah teller yang beroperasi (M) sebanyak 3 

orang. Tingkat utilitas pelayanan (ρ) sebesar 0,08889 atau 8,89%. Kemudian, rata-

rata jumlah nasabah yang menunggu dalam antrian (Lq) sebanyak 0,00026 atau 0 

nasabah. Rata-rata jumlah nasabah yang menunggu dalam sistem (Ls) yaitu 0,26693 

atau 0 nasabah. Rata-rata waktu tunggu yang dihabiskan nasabah dalam antrian 

(Wq) sebesar 0,00194 menit sementara rata-rata waktu tunggu yang dihabiskan 

nasabah dalam sistem (Ws) yaitu 2,00194 menit. 

 

Tabel 4.17 Probabilitas Kamis, 18 Juni 2020 

K Prob (num in sys = k) Prob (num in sys <=k) Prob (num in sys >k) 

0 0,76588 0,76588 0,23412 

1 0,20423 0,97011 0,02989 

2 0,02723 0,99734 0,00266 

3 0,00242 0,99976 0,00024 

4 0,00022 0,99998 0,00002 

5 0,00002 1 0 
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Gambar 4.24 Grafik Probabilitas Kamis, 18 Juni 2020 

 
Sumber : Data diolah dengan Software POM-QM (2020) 

 Terlihat dalam grafik probabilitas rata-rata 0 nasabah dalam sistem (P0) 

sebesar 0,76588 atau 76,59%. 

 

Gambar 4.25 Hasil Kinerja Antrian pada Hari Jum’at,19 Juni 2020 

 

 

 

 

  

 

Sumber : Data diolah dengan Software POM-QM (2020) 

 

 Berdasarkan hasil kinerja antrian pada hari Jum’at, 19 Juni 2020 rata-rata 

tingkat kedatangan nasabah (λ) sebanyak 13 orang per jam dengan standar waktu 

pelayanan maksimal 2 menit per nasabah. Kemudian, rata-rata tingkat pelayanan 

(µ) yaitu 30 nasabah per jam dengan jumlah teller yang beroperasi (M) sebanyak 3 

orang. Tingkat utilitas pelayanan (ρ) sebesar 0,14444 atau 14,44%. Kemudian, rata-

rata jumlah nasabah yang menunggu dalam antrian (Lq) sebanyak 0,00173 atau 0 

nasabah. Rata-rata jumlah nasabah yang menunggu dalam sistem (Ls) yaitu 0,43507 

atau 0 nasabah. Rata-rata waktu tunggu yang dihabiskan nasabah dalam antrian 

(Wq) sebesar 0,008 menit sementara rata-rata waktu tunggu yang dihabiskan 

nasabah dalam sistem (Ws) yaitu 2,00801 menit. 
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Tabel 4.18 Probabilitas Jum’at, 19 Juni 2020 

K Prob (num in sys = k) Prob (num in sys <=k) Prob (num in sys >k) 

0 0,64806 0,64806 0,35194 

1 0,28082 0,92888 0,7112 

2 0,06085 0,98973 0,01027 

3 0,00879 0,99852 0,00148 

4 0,00127 0,99979 0,00021 

5 0,00018 0,99997 0,00003 

6 0,00003 1 0 

 

 

Gambar 4.26 Grafik Probabilitas Jum’at, 19 Juni 2020 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber : Data diolah dengan Software POM-QM (2020) 

 Terlihat dalam grafik probabilitas rata-rata 0 nasabah dalam sistem (P0) 

sebesar 0,64806 atau 64,80%. 

 

 Berdasarkan detail data yang telah didapatkan peneliti selama pengamatan 

pada gambar 4.17 sampai dengan gambar 4.26, berikut ini adalah kinerja sistem 

antrian Bank BRI KC Kalimalang secara keseluruhan selama 5 hari dalam bentuk 

Tabel 4.19. 

 

 Tabel 4.19 Hasil Kinerja Antrian pada Bank BRI KC Kalimalang Jakarta 

Timur selama 5 hari dengan tiga teller yang beroperasi 

Nama 

Variabel 

Nilai 

Senin Selasa Rabu Kamis Jum'at 

λ/Jam 16 10 11 8 13 

µ 30 30 30 30 30 
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M 3 3 3 3 3 

ρ 0,17778 0,11111 0,12222 0,08889 0,14444 

Pο 0,58606 0,71642 0,69288 0,76588 0,64806 

Ls 0,53723 0,33396 0,36757 0,26693 0,43507 

Ws 2,01461 2,00373 2,00493 2,00194 2,00801 

Lq 0,0039 0,00062 0,0009 0,00026 0,00173 

Wq 0,01461 0,00373 0,00493 0,00194 0,008 

Sumber : Data diolah (2020) 

 

 Dari rangkuman yang terlihat pada tabel 4.19 maka dapat dihitung kembali 

rata-rata pengamatan selama 5 hari kerja di Bank BRI KC Kalimalang. Berikut 

adalah hasil perhitungan rata-rata nya : 

 

 Tabel 4.20 Hasil perhitungan rata-rata kinerja antrian selama 5 hari 

pengamatan dengan 3 teller yang beroperasi : 

Nama Variabel Hasil perhitungan rata-rata (dari tabel 4.19) 

λ 11,6 

μ 30 

M 3 

ρ 0,128888 

P0 0,68186 

Ls 0,388152 

Ws 2,006644 

Lq 0,001482 

Wq 0,006642 

Sumber : Data Diolah (2020) 

 Berdasarkan hasil perhitungan tabel 4.20 rata-rata dalam satu minggu 

pengamatan (5 hari kerja) dapat dianalisa bahwa Bank BRI KC Kalimalang 

mempunyai 3 orang teller (M) dengan standar pelayanan 2 menit per nasabah 

sehingga rata-rata tingkat pelayanan (μ) sebanyak 30 nasabah dalam interval 60 

menit (per jam) dengan nilai rata-rata kedatangan nasabah (λ) yaitu 11,6 (12) orang. 

Rata-rata tingkat kegunaan pelayanan (ρ) sebesar 0,128888 atau 12,89%, presentase 

ini rendah dikarenakan pada saat pengamatan, tidak terjadi antrian yang panjang di 

Bank BRI KC Kalimalang. 

 Kemudian, didapat probabilitas terdapat 0 nasabah dalam sistem (P0) atau 

nasabah yang sedang dilayani ditambah nasabah yang sedang menungu sebesar 
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0,68186 atau 68,19%. Rata-rata jumlah nasabah yang menunggu dalam sistem (Ls) 

cukup rendah yakni 0,388152 atau 0 nasabah. Sementara rata-rata nasabah yang 

menunggu dalam antrian (Lq) sama hal nya denga rata-rata jumlah nasabah yang 

menunggu dalam sistem yakni sebanyak 0,001482 atau 0 nasabah. Waktu tunggu 

yang dihabiskan nasabah dalam antrian (Wq) sebesar 0,006642 menit dan rata-rata 

waktu tunggu yang dihabiskan nasabah dalam sistem (Ws) sebesar 2,006644 menit. 

  

 Dari hasil perhitungan pengurangan satu teller pada tabel 4.20 dapat dilihat 

bahwa utilitas naik dari 9,67% menjadi 12,89% meskipun masih memiliki 0 rata-

rata nasabah yang menunggu dalam antrian (Lq). Bank BRI KC Kalimalang dapat 

melayani nasabah nya dengan 3 teller yang terbuka dan tetap tercapai sesuai dengan 

standar pelayanan yang mempunyai rata-rata waktu tunggu yang dihabiskan 

nasabah dalam sistem (Ws) yaitu 2,006644 menit.  

 

4.4. Temuan Hasil Penelitian 

 

 Hasil penelitian yang dilakukan selama 5 hari kerja menunujukkan bahwa 

sistem antrian pelayanan pada teller yang diterapkan Bank BRI KC Kalimalang 

belum optimal dikarenakan banyaknya waktu teller menganggur karna rata-rata 

tingkat kedatangan nasabah rendah ketika pengamatan dilakukan dengan teller 

yang beroperasi sebanyak 4 orang. Hal itu terbukti dengan di dapatnya rata-rata 0 

jumlah nasabah yang menunggu dalam antrian. Namun, waktu tunggu rata-rata 

yang dihabiskan nasabah dalam sistem (Ws) sudah tercapai sesuai dengan standar 

pelayanan yang ditetapkan oleh pihak manajemen Bank BRI KC Kalimalang yaitu 

2 menit dengan hasil yang tidak jauh berbeda dengan 2,0051 menit. 

 Hasil dari penelitian ini tidak jauh berbeda dengan Prayogo, Pondaag & 

Ferdinand Tumewu (2017) yang menyarankan teller dialihkan ke bagian lain 

seperti pelaporan pajak saat jam sepi. Namun berbeda dengan penelitian yang 

dilakukan oleh Nuryadin & Pebriani (2020) dan Naomi & Marpaung (2018) yang 

perlu menambahkan teller agar rata-rata waktu tunggu yang dihabiskan nasabah 

dalam antrian (Lq) berkurang sebesar 4,134 menit dan rata-rata waktu yang 

dihabiskan nasabah dalam sistem (Ws) berkurang sebesar 10,02 menit. Hasil 

peneitian ini juga berbeda dengan Hilda, Saharuddin & Husein (2018), Ilham, 
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Husein & Asngadi (2020) yang menyatakan bahwa model M/M/S didapat hasil 

yang optimal dan kinerja tersibuk berada di teller 2. Kemudian, hasil penelitian juga 

berbeda dengan yang dilakukan oleh Eshetie Berhan (2015), Obinwanne & 

Darlingtina (2015) dan penelitian Azad, Sithil & Rafi (2020) yang menyatakan 

sudah optimal dengan lima teller, tingkat layanan lebih besar daripada kedatangan 

dan tingkat layanan akan optimal bersamaan dengan pengurangan waktu tunggu. 
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BAB V 

SIMPULAN DAN SARAN 

   

5.1. Simpulan 
 

 Berdasarkan hasil pengamatan yang dilakukan peneliti di Bank BRI Kantor 

Cabang Kalimalang, maka diperoleh beberapa kesimpulan sebagai berikut : 

1. Diketahui dari hasil pengamatan peneliti selama 5 hari kerja yakni 

Senin-Jum'at, Bank BRI KC Kalimalang memiliki 4 orang teller yang siap 

melayani kebutuhan nasabahnya. Model antrian yang diterapkan oleh Bank 

BRI KC Kalimalang adalah model M/M/S yang berarti tersedia beberapa 

server dalam hal ini adalah teller untuk pelayanan segala jenis transaksi dan 

menggunakan disiplin antrian First Come First Served (FCFS).  

2. Berdasarkan hasil perhitungan, kinerja antrian di Bank BRI KC 

Kalimalang belum optimal dikarenakan banyaknya waktu teller menganggur, 

maka peneliti menyarankan adanya pengurangan satu teller pada saat tingkat 

kedatangan rendah agar membantu pekerjaan lain yang sedang padat. 

3. Karena tingkat kedatangan (λ) nasabah rendah pada saat dilakukan 

pengamatan, maka tidak terjadi antrian yang padat di Bank BRI KC 

Kalimalang. Oleh sebab itu, untuk mengoptimalkan pelayanan teller, 

alangkah baiknya jika satu teller dipekerjakan ke divisi lain/pekerjaan lain 

yang sedang ramai. 

 

5.2 Saran 

 

 Dari hasil perhitungan dan pengamatan yang dilakukan peneliti, maka 

diperoleh beberapa saran juga sebagai berikut : 

1. Bank BRI KC Kalimalang sebaiknya mengoptimalkan penggunaan 

teller pada saat kondisi atau antrian tidak padat dengan mengerjakan 

pekerjaan lain yang berhubungan dengan teller atau yang lain. 

2. Bank BRI KC Kalimalang sebaiknya menggunakan speaker dan layar 

tv yang menampilkan nomor antrian ketika pemanggilan antrian nasabah 
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seperti yang dilakukan oleh Customer Service agar tidak terjadi 

kesalahpahaman dalam pemanggilan antrian antar nasabah. 

3. Bank BRI KC Kalimalang sebaiknya memberikan tempat duduk bagi 

semua nasabah yang menunggu agar tidak terlalu lelah ketika mengantri. 

 

5.3 Keterbatasan Peneliti dan Pengembangan Penelitian Selanjutnya 
 

 Keterbatasan dalam penelitian ini adalah peneliti melakukan riset hanya 5 hari 

dan alangkah lebih baik jika dilakukan selama satu bulan penuh atau 30 hari. 

Diharapkan peneliti selanjutnya dapat melakukan riset lebih lama dengan model 

lain dan karakteristik tertentu misalnya dengan mempertimbangkan biaya gaji jika 

SDM yang digunakan belum tepat. 
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LAMPIRAN 
 
 

   Jam Kerja 08.00-15.00       

NO Tanggal Hari Kerja 

0
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0
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0
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0
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0
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3
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0
 

1
3
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0
-1

4
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0
 

1
4
.0

0
-1

5
.0

0
 

Jumlah Nasabah 

1 15-Jun Senin llllllllll llllllllll llllllllllllllllllllllll Lllllllllllllllllllllll llllllllllllll Lllllllllllllllllll lllllllll 109 

2 16-Jun Selasa llllllllll lllllllllll llllllllllllllllllllllll lllllllllllllllllllllll llllllllllllll lllllllllllllllllll lllllllllllll 73 

3 17-Jun Rabu llllllllllll lllllllllllllll llllllllllllllllllllllll lllllllllllllllllllllll llllllllllllll lllllllllllllllllll lllllll 78 

4 18-Jun Kamis llll llllllllll llllllllllllllllllllllll lllllllllllllllllllllll llllllllllllll lllllllllllllllllll llllll 59 

5 19-Jun Jum'at llllllllll llllllllllllllllll llllllllllllllllllllllll lllllllllllllllllllllll llllllllllllll lllllllllllllllllll lllllllllllll 92 

Total Nasabah/Jam 42 64 80 71 48 58 48   
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