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MOTTO  

Karya yang saya buat dengan sederhana ini saya persembahkan kepada kedua orang tua saya 

serta adik saya yang tercinta maupun orang-orang terdekat yang saya sayangi, ini adalah sebagai 

salah satu bentuk dari sebuah karya yang saya buat kepeda mereka sehingga dapat bermanfaat 

baik untuk sang pembaaca maupun orang-orang yang ada disekitar saya. Terimakasi telah 

memampukan saya menyelesaikan ini semua. 

 

 

 

Rencana Allah itu lebih baik dari rencanamu, jadi tetaplah berjuang dan berdo’a 

hingga kau kan menemukan bahwa ternyata memang Allah memberikan yang 

terbaik untukmu 

(Muhamad Agus Syafii) 

 

 

 

“Life is about Trusting Our Feelings, Taking Chances Finding Happiness, 

Appreciating The Memories andLearning from The Past. 

Keep Fighting or Give Up, The Choice is Yours.” 

 

 

 

 

“Sukses adalah Mendapatkan Keinginan Anda, Kebahagiaan adalah 

Menginginkan Apa yang Anda Dapatkan.”  (TungDW) 
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ABSTRAK 

Penelitian ini dimaksudkan untuk mengetahui karakteristik antrian Bank Jateng 

Semarang, efektifitas pelayanan dalam sistem antrian pada Bank Jateng Semarang dan untuk 

mengetahui besarnya biaya fasilitas yang dikeluarkan oleh Bank Jateng akibat adanya antrian di 

dalam Bank Jateng semarang. Dalam struktur antrian Bank Jateng Semarang terdapat 3 jalur 

pelayanan yang melayani penyetoran dan penarikan uang tunai dan terdapat 3 jalur yang 

melayani pelayanan nasabah baru atau pelayanan keluhan oleh nasabah. Bank Jateng Semarang 

ini menggunakan struktur pelayanan multi channel single phase. Nasabah yang masuk pada 

system antrian pertama-tama mengambil nomor antrian, lalu memasuki ruang tunggu dan akan 

dilayani oleh teller-teller dengan sesuai nomor antrian first in first severd.  

Populasi pada penelitian ini adalah seluruh nasabah yang melakukan transaksi di Bank 

Jateng dengan sample yang tidak terbatas (infinite). Observasi lapangan yang dilakukan selama 5 

hari. Variable yang digunakan dalam penelitian ini  yaitu tingkat pelayanan nasabah, tingkat 

kedatangan nasabah, biaya antrian dan lama waktu mmenunggu dalam antrian.  

Hasil analisis data yang diperoleh menunjukan bahwa sistem antrian di Bank Jateng 

Semarang dengan menggunakan 2 teller yang aktif diketahui bahwa waktu tunggu nasabah 

dalam antrian (Wq) adalah selama 1,1206  menit, waktu tunggu nasabah dalam sistem (Ws) 

adalah selama 2,5840 menit, rata-rata jumlah nasabah dalam antrian (Lq) adalah sebanyak 

2,3256 nasabah/jam,  rata-rata jumlah nasabah dalam sistem adalah sebanyak 2,3256 

nasabah/jam dan biaya fasilitas pelayanan pelanggan per jam yaitu sebesar Rp. 828,-/jam. 

Setelah di analisis apabila 3 teller tersebut aktif melayani nasabah maka diperoleh hasil bahwa 

waktu tunggu nasabah dalam antrian (Wq) adalah selama 0,1528 menit, waktu tunggu nasabah 

dalam sistem (Ws) adalah selama 1,6162 menit, rata-rata jumlah nasabah dalam antrian (Lq) 

adalah sebanyak 0,1375 nasabah/jam, rata-rata jumlah nasabah dalam sistem adalah sebanyak 

1,4546 nasabah/jam dan biaya fasilitas pelayanan pelanggan per jam yaitu sebesar Rp. 1.171,-

/jam.  

Kata kunci : Sistem Antrian, First In First Severd,Multi Channel Single Phase.    
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1. Latar Belakang Masalah  

Pada jaman modern serta global seperti saat ini semua aktifitas yang ada rata-rata 

menuntut seseorang untuk melakukan kegiatan atau suatu perkerjaanya serba cepat. Hal 

ini dikarenakan semakin bertambahnya jumlah penduduk serta berkembangnya dari sisi 

teknologi yang begitu cepat serta pembangunan yang ada dari segala bidang juga 

berlangsung sangat cepat sehingga menyebabkan segala bentuk aktivitas suatu kegiatan 

dan pekerjaan dituntut lebih cepat dari yang biasanya.  

Alasan yang utama bagi perusahan untuk mempertimbangkan pentingnya sistem 

antrian di dalam perusahaan terutama perbankkan yaitu agar dapat memuaskan para 

konsumen sehingga di harapkan konsumen dapat bertambah menjadi pelanggan baru, di 

sisi lain apabila sistem antrian yang ada di dalam bank tersebut baik serta tertata maka 

dapat menjadi suatu keunggulan bagi bank untuk dapat melawan kompetitornya. 

Dengan ada system antrian yang baik serta tertata, itu merupakan indikator 

kepuasan pelanggan karena apabila antrian di dalam sebuah bank tidak panjang serta 

lama maka bank tersebut dapat melayani konsumen secara efektif serta cepat sehingga 

pelanggan tidak lama mengantri. Selain itu juga konsumen dapat merasa puas karena 

tidak menunggu terlalu lama sehingga menyebabkan kebosanan untuk konsumen itu 
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sendiri, maka dari itu perusahaan jasa seperi bank harus dapat membuat antiran yang 

baik agar para pelanggan tidak merasa bosan karena terlalu lama menunggu.  

Salah satu perusahaan yang bergerak di bidang jasa yaitu salah satunya 

perbankan dan khususnya bank jateng yang berada di semarang maka di sangat di 

haruskan memiliki system antrian yang baik demi mempertahankan citra perusahaan 

tersebut. Di sisi lain indikator perusahaan jasa khsusunya perbankkan maka kualitas 

pelayanan tentu menjadi salah satu faktor yang penting demi memuaskan pelanggan 

tersebut, maka dengan demikian ada perlunya evaluasi serta analisis yang menunjukan 

apakah pelanggan tersebut merasa puas maupun senang.  

Bank jateng merupakan bank milik daerah atau provinsi yang di kelola secara 

khusus di daerah tersebut, namun bank ini belum dapat berkembang menjadi bank 

nasional karena lingkup dari bank jateng hanya berada di sekitar jawa tengah. Salah satu 

bagian yang paling terpenting adalah pelayanan waktu di teller, nasabah yang antri lama 

akan mengeluh dan mengganggap kualitas dari pelayanan tersebut tidak bagus, namun 

apabila antrian di dalam bank tersebut tidak baik atau terlalu panjang dapat 

menyebabkan konsumen mengeluh maka dengan demikian bank jateng harus dapat 

membuat antrian tersebut tidak terlihat lama atau membosankan sehingga pelanggan 

tidak mengeluh dan di harapkan akan ada pelanggan baru karena bank jateng unggul 

dari segi cepatnya melayanin nasabah khususnya di dalam antrian.  

Dengan demikian harus adanya peningkatan serta perbaikan dalam sistem 

antrian sehingga dapat terciptanya efisiensi waktu dan tempat. Tujuan dari efisiensi ini 

tidak lain dan tidak bukan ialah memberikan pelayanan yang terbaik sehingga pelanggan 

merasa puas dengan pelayana bank tersebut, di sisi lain keuntungan dari bank yang telah 
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menerapkan sistem antrian yang baik adalah para nasabah dengan jumlah yang banyak 

dapat di layani semua sehingga waktu yang ada tidak terbuang dengan sia-sia, dan para 

konsumen dapat terlayani semuanya. Indikator bahwa sistem antrian tersebut baik dapat 

kita  lihat dengan antrian di teller bank tidak panjang sehingga dapat menghemat tempat. 

Begitu pentingnya arti efisien dalam menentukan keberhasilan antrian di sebuah 

bank, sehingga memberian dampak penghematan waktu sehingga para nasabah atau 

konsumen tidak membuang waktunya hanya untuk mengantri di sebuah bank dan dapat 

melakukan kegiatan yang lainnya. Maka bank dapat memberikan fasilitas yang penuh 

agar bertujuan pelanggan merasa nyaman dalam proses mengantri namun di sisi lain 

apabila bank tersebut memberikan fasilitas penuh terhadap pelanggan maka akan 

berdampak mengurangi profitnya, solusi yang terbaik untuk memecahkan masalah ini 

yaitu memperbaiki sistem antrian sehingga dapat berjalan dengan optimal dan baik. 

Dalam kasus ini seorang manajer di dalam perusahaan jasa seperti perbankkan 

sangat berperan penting dalam mengatur jalannya operasional di sebuah perusahaan, 

indikator kepuasan pelanggan merupakan tolak ukur dalam sebuah pencapaian kinerja 

karyawan serta manajer tersebut. Kepiawaian seorang manajer serta kerjasama dengan 

para karyawannya dapat memberikan dampak yang baik untuk pelanggan yang akan 

memberikan pelayanan yang optimal sehingga pelanggan merasa senang dan puas karna 

telah menjadi  nasabahnya.  
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Namun di sisi lain seorang manajer harus dapat membuat segala bentuk aktifitas 

di sebuah perusahaan berjalan secara efisen, baik itu dari segi waktu, tenaga maupun 

tempat. Seorang manajer selelu di hadapi persoalan-persoalan yang penting seperti 

bagaimana dia mengatur karyawannya agar dapat bekerja dengan optimal serta efisien 

dan bagaimana penempatan karyawa yang bekerja serta pelanggan yang ingin mengantri 

tidak terlalu panjang dan sempit.  

Pelayanan yang optimal merupakan elemen penting serta penentu apakah 

pelanggan tersebut merasa puas ataukah belum, perusahaan bank yang berorientasi 

merupakan perusahaan jasa biasanya memperioritaskan kepuasan pelanggan sehingga 

pihak karyawan serta manajer akan bekerja kerasa agar dapat memberikan pelayanan 

yang optimal.  

Sistem antrian merupakan salah satu kategori dalam pelayanan di dalam sebuah 

bank karena apabila antrian yang terlalu panjang serta membosankan akan membuat 

para konsumen merasa kecawa atas pelayanan tersebut sehingga dampak terburuknya 

para pelanggan kabur dan tidak lagi menjadi pelanggan setia dari bank tersebut. Seorang 

manajer dalam perusahaan bank merupakan seorang penentu bagaimana dia mengatur 

segala kegiatan yang ada di bank tersebut salah satunya yaitu sistem antrian sehingga 

memberikan pelayanan yang optimal kepada konsumen.  

Sistem antrian yang optimal memberikan rasa kepuasan tersendiri terhadap 

pelanggan setia bank, dikarenakan tidak memakan waktu serta cepat dalam 

bertranksaksi, jumlah pelanggan yang datang untuk menggunakan fasilitas bank 

biasanya tidak dapat di ukur di karenakan setiap waktunya jumlah nasabah berbeda-

beda. Apabila jumlah nasabah atau pelanggan datang di waktu tertentu begitu banyak 
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maka akan di khawatirkan penumpukan dalam antrian tersebut dan dapat membuat 

konsumen kecawa karena antrian begitu panjang.  

Sampai saat ini banyak dari berbagai pihak bank telah melakukan bermacam 

cara untuk dapat memberikan kepuasan pelayanan kepada pelanggan, salah bentuk 

usaha yang di lakukan pihak bank demi mensajikan pelayanan yang optimal yaitu 

dengan melakukan pengembangan teknologi seperti  E-Commerce, Internet Bangking, 

Sms Bangking, Automated Teller Machine (ATM), Debit (or check) Card, Direct 

Deposit, Direct Payment, Electronic Bill Presentment and Payment (EBPP), Electronic 

Check Conversion, Payroll Card, Prepaid Card, dan Smart Card. Dimana salah satu 

tujuan dari pengembangan teknologi itu sendiri yang di lakukan pihak bank adalah 

untuk mengurangi antrian.  

Masalah antrian harus dapat segera ditemukan jalan kaluarnya dan juga harus di 

selesaikan permasalahannya karena apabila tidak maka akan memperburuk citra dari 

perusahaan itu sendiri dan dapat membuat para nasabah kecewa serta tidak ingin 

menjadi pelangganya. Maka dari itu penelitian ini di buat dengan tujuan agar 

mengetahui berapa lama para nasabah mengantri di dalam bank agar dapat dilayani dan 

sudahkah para pegawai bank atau teller melakukan efisiensi waktu dan pekerjaanya 

sehingga berjalan dengan optimal. 
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1.2. Rumusan Masalah  

Berdasarkan latar belakang masalah yang telah dikemukakan sebelumnya, maka 

permasalahan yang dihadapi oleh pihak bank yaitu terlalu lamanya antrian yang ada 

serta kurangnya membuat antrian tersebut menjadi efektif serta efisien dalam 

bertransaksi dengan demikian maka harus adanya evaluasi yang dapat dilakukan demi 

meningkatkan pelayanan terhadap bank tersebut sehingga dapat memberikan kepuasan 

kepada pelanggan. Di sisi lain bank harus dapat melakukan pelayanan yang optimal di 

setiap waktu serta terus berlanjut ke depannya demi meningkatkan nasabah serta 

kepuasan dari para nasabah.  

Maka masalah dari penelitian ini adalah bagaimana mengevaluasi sistem antrian 

sebagai upaya peningkatan efisiensi bertranksaksi serta pelayanan yang optimal. Dengan 

penjelasan tersebut maka akan menimbulkan pertanyaan dalam penelitian ini sebagai 

berikut.  

1. Apakah sudah dilakukan efisiensi waktu yang berdampak terhadap biaya di 

dalam bank tersebut ? 

2. Apakah waktu tunggu di bank tersebut sudah susai dengan standart yang telah di 

tetapkan oleh bank sehingga memberikan pelayanan yang optimal  ? 
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1.3. Tujuan Penelitian 

Sesuai dengan latar belakang serta perumusan masalah di atas maka dari itu 

tujuan sebuah penelitian yang ingin dicapai adalah sebagai berikut : 

1. Untuk mengetahui apakah biaya dalam penggunnaan fasilitas antrian sudah 

efisien ataukah belum  

2. Untuk mengetahui waktu tunggu rata-rata dari setiap nasabah sehingga dapat 

memberikan pelayanan yang optimal 

1.4. Manfaat Penelitian  

Adapun manfaat dari hasil penelitian ini adalah sebagai berikut : 

1. Bagi objek peneliti 

Sebagai bahan masukan dan informasi bagi pihak bank seberapa pentingnya 

evaluasi sistem antrian pada objek yang di teliti 

2. Bagi penulis  

Skripsi ini merupakan penerapan-penerapan dari teori-teori yang penulis 

dapatkan di bangku perkuliahan dan ini adalah wujud dari implementasi ilmu-

ilmu yang penulis dapatkan.  

3. Bagi pihak lain / pembaca  

Sebagai acuan serta landasan penelitian yang akan datang, selain itu 

diharapkan dapat menambah wawasan serta pengetahuan dalam mengindetifikasi 
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permasalahan. Dapat memberikan usulan mengenai pemecahan masalah yang 

sedang dihadapi sekaligus menambah wawasan tentag penerapan model antrian.  
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BAB II 

KAJIAN PUSTAKA DAN LANDASAN TEORI  

2.1 Kajian Pustaka  

Dari penelitian-penelitian terdahulu dengan topik yang hampir serupa maka di 

peroleh hasil sebagai berikut :  

1. Penelitian yang dilakukan oleh Hasan Irmayanti (2011) dengan topik/judul 

“model optimasi pelayanan nasabah berdasarkan metode antrian (Queuing 

System)”. Obyek penelitian atau populasi dalam penelitian adalah semua nasabah 

PT. Bank Mega Syariah Cabang Malang dengan jumlah sample 60 nasabah yang 

masuk dalam sistem antrian. Metode pengambilan sampel yang digunakan 

adalah melakukan observasi, yaitu pengamatan langsung ke lokasi penelitian 

untuk melihat, mengamati dan mendeskripsikan pelayanan di perbankan 

sebagaimana yang terjadi pada perbankan tersebut. Berdasarkan  hasil penelitian 

bertujuan untuk mengukur model optimalisasi sistem antrian dengan 

menggunakan pola kedatangan dan pola pelayanan nasabah di bank mega 

syariah cabang malang. Bedasarkan hasil perhitungan adalah pola kedatangan 

nasabah didapatkan 1 menit 51 detik. Sedangkan untuk pola pelayanan di 

dapatkan 4 menit 42 detik. Dari hasil perhitungan juga didapatkan bahwa 

penerapan sistem antrian di PT. Bank mega Syariah Cabang Malang sudah baik 

sebab waktu pelayanan rata-rata teller yaitu 4 menit 42 detik dan waktu standar 

teller 3 menit 39 detik lebih kecil waktu pelayanan rata-rata yang diharapakan 

oleh nasabah 5 menit  
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2. Penelitian yang di lakukan oleh Sinaga Riana dan Sari Devillia Sari (2015) 

dengan topik/judul “Analisis sistem antrian di dinas kependudukan dan 

pencatatan sipil kota bandung: studi pada loket pelayanan pencatatan dan 

penerbitan akta kelahiran bayi berumur 0-60 hari’. Obyek penelitian atau 

populasi dalam penelitian ini adalah semua kedatangan pengguna layanan di 

loket pelayanan pencatatan dan penerbitan akta kelahiran bayi berumur 0-60 hari 

pada dinas kependudukan dan pencatatan sipil (DISDUKCAPIL). Metode 

pengambilan sample yang digunakan adalah yaitu melalui observasi, wawancara, 

dan tinjauan pustaka. Berdasarkan hasil penelitian membuktikan bahwa 

pelayanan yang diberikan oleh DISDUKCAPIL kurang optimal. Hal ini dapat 

dilihat dari jumlah rata-rata yang mengantri dalam antrian (Lq) dan dalam sistem 

(Ls) yang masing-masing berjumlah 22,09 dan 23,05 orang. Bukti lainnya adalah 

waktu rata-rata dalam antrian (Wq) dan waktu rata-rata dalam sisteem (Ws) yang 

masing-masing selama 95,4 meni dan 99,6 menit.  

3. Penelitian yang dilakukan oleh Faisal Fachri (2005) dengan topik/judul 

“Pendekatan teori antrian: kasus nasabah bank pada pukul 08.00-11.00 WIB di 

bank BNI 46 cabang Bengkulu”. Obyek penelitian atau populasi dalam 

penelitian ini adalah  jam-jam sibuk atau ramai nasabah yang datang pada Bank 

BNI 46 pada pukul 08.00-11.00 WIB sepanjang tahun. Metode pengambilan 

sampel yang digunakan adalah sebagai sampel penelitian di ambil 45 hari kerja 

sibuk. Bedasarakan hasil penelitian menunjukan Bank BNI 46 dapat 

meningkatkan pelayanan kepada nasabah jika waktu tunggu nasabah untuk 

memperoleh pelayanan serendah mungkin. Penambahan jumlah server/teller 
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dilakukan jika dapat meminimumkan waktu tunggu nasabah dan waktu 

menganggur server/teller (P0)(t)) tidak terlalu besar. 

4. Penelitian yang dilakukan oleh Berhan Eshetie (2015) dengan topik/judul “Bank 

service performance improvements using multi-sever queue system”. Obyek 

penelitian atau populasi dalam penelitian ini adalah seluruh jumlah pelanggan 

yang datang ke bank Addi Ababa. Metode pengambilan sample yang digunakan 

adalah denga cara melakukan analisis antrian yang terjadi di bank Addi Ababa 

serta melihat data yang sudah ada di bank Addi Ababa. Bedasarkan hasil 

penelitian membuktikan bahwa kedua kedatagan pelaggan dan tingkat waktu 

pelayanan server mengikuti distribusi probabilitas eksponensial poison masing-

masing. Selain itu, jumlah server optimum yang di hasilakan dari model ada lima 

yang di temukan melayani namun dengan server yang rendah tingkat utilisasi 

sebesar 0,578. Oleh karena itu bank di anjurkan untuk memperbaiki utilisasi 

servernya.  

5. Penelitian yang dilakukan oleh Sheikh, Kumar Sigh, Kumar Kashyap (2013) 

dengan topik/judul “Application of queuing theory for the improvement of bank 

service” obyek penelitian atau populasi dalam penelitian ini adalah jumlah 

pelanggan yang datang lalu mengantri di dalam antrian. Metode pengambilan 

sample yang digunakan adalah melakukan observasi langsung ke dalam bank 

tersebut dengan cara mengatur jumlah stasiun yang ada di bank tersebut. 

Bedasarkan hasil penelitian membuktikan bahwa pada umunya efisien bank 

harus dapat di tinggkatkan melalui pegukuran tiga point yaitu nomor antrian, 
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nomor stasiun dan tingkat pelayanannya. Terbukti dari perhitungan tersebut 

bahwa bank inefektif dan praktis dalam memberikan pelayanan.  

2.2. Landasan Teori    

2.2.1. Jasa  

Jasa sering dipandang sebagai suatu fenomena yang rumit. Kata jasa itu 

sendiri mempunyai banyak arti, mulai dari pelayanan personal (personal service) 

sampai jasa sebagai produk. Sejauh ini, sudah banyak pakar pemasaran yang telah 

berusaha mendefinisikan pengertian jasa. 

Dalam era globalisasi serta zaman modern seperti sekarang ini, sektor 

perdagangan dan industri berkembang cepat. Terutama dalam sisi penjual barang 

dan jasa pada kebutuhan sehari-hari. Di mana konsumen sudah tidak lagi mau 

menghabiskan waktunya untuk melakukan tawar menawar harga untuk mendapatkan 

kebutuhannya.  

Disamping itu tuntutan keleluasaan konsummen dalam memilih barang-

barang yang dibutuhkan, telah menjadi hal yang utama bagi konsumen dalam 

mendapatkan barang yang diinginkan. Tuntutan jasa pelayanan yang baik menjadi 

hal yang mutlak untuk dapat melengkapi penjualan barang-barang kebutuhan 

tersebut.  

Agar sektor perdagangan bisa beroprasi dengan baik, maka sudah suatu 

keseharusan bagi para penyedia barang atau pengusaha di bidang penjualan barang-

barang kebutuhan untuk dapat meningkatkan kualitas jasa pelayanan, antra lain 

seperti keramahan dan pelayanan serta kecepatan dalam melayani nasabah. Karena 
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kita tahu bahwa di zaman sekarang waktu sangatlah berarti dan menunggu yang 

artinya kehilangan satuan waktu yang sama artinya kerugian yang sangat mungkin 

diukur dengan satuan biaya.  

Pengertian jasa menurut kotler dan keller (2009) menjelaskan bahwa: “jasa 

adalah setiap tindakan atau kegiatan yang dapat ditawarkan oleh satu pihak kepada 

pihak lainnya yang pada dasarnya tidak berwujud dan tidak pula berakibat pemilik 

sesuatu dan produksinya dapat atau tidak dapat dikaitkaan dengan suatu produk 

fisik.  

Karateristik jasa menurut kotler dan keller (2009) dalam bukunya yaitu 

manajemen pemasaran adalah sebagai berikut :  

a. Tidak berwujud (intangibility) 

Tidak seperti barang yang dijual, layanan tidak bisa dilihat, 

dicicipi,dirasakan, didengar, atau dicium sebelum dibeli. Untuk mengurangi 

ketidakpastian yang disebabkan oleh service intangibility, pelanggan berusaha 

untuk mencari bukti yang dapat dilihat atau tangible yang dapat memberikan 

informasi dan keyakinan mengenai pelayanan tersebut. 

b. Tidak dapat dipisahkan (inseparability) 

Service Inseparability mengandung arti bahwa pelanggan merupakan bagian 

dari produk Di sebagian besar bisnis layanan, penjual maupun pembeli harus 

hadir sehingga transaksi dapat terjadi. Pelanggan menghubungi karyawan 

merupakan bagian dari produk yang dijual. 

c. Berubah-ubah (variability) 
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Layanan sifatnya berubah-ubah, artinya layanan tergantung pada siapa yang 

menyediakan, kapan dan dimana serta bagaimana layanan tersebut disediakan. 

d. Tidak tahan lama (perishability) 

Layanan tidak dapat disimpan dan tidak bertahan lama, dalam pengertian 

layanan dirasakan pada saat konsumen membeli.  

2.2.2. Pengertian Pelayanan 

Pelayanan merupakan suatu rangkaian kegiatan yang terjadi dalam iteraksi 

langsung antara seseorang dengan orang lain atau mesin secara fisik, dan menyediakan 

kepuasan pelanggan.  

Menurut soegito (2007) menjelaskan bahwa “pelayanan adalah setiap kegiatan 

atau manfaat yang dapat memberikan suatu pihak kepada pihak lainnya yang pada 

dasarnya tiddak berwujud dan tidak pula berakibat pemilikan sesuatu dan produksinya 

dapat atau tidak dapat dikaitkan dengan suatu produk fisik”    

2.2.3. Pengertian Efisien  

Secara umum definisi efisien ialah perbandingan terbaik antara usaha dan hasil. 

Jadi dengan usaha yang seminimal mungkn namun dapat menghasilakn output yang 

banyak, konsep efisien ini sering sekali dipakai di perusahaan-perusahaan atau 

organisasi-organisasi baik itu organisasi privat maupun publik. 

Menurut zulian (1996) menjelaskan masalah efisiensi menjadi pusat perhatian 

dan merupakan masalah sentral sejak di perkenalkannya dasar-dasar ilmu manajemen 

(Principles of Scientific Management) oleh F.W. Taylor pada tahun 1915. Menurutnya 
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agar efisien pekerjaan harus dipecah menjadi bagian-bagian dan dikembangkan menjadi 

sebuah standar kerja dengan spesifikasi yang jelas. 

Sedangkan efisiensi merupakan kemampuan perusahaan dalam menjalankan 

aktivitasnya untuk memperoleh hasil tertentu dengan menggunakan masukan (input 

yang serendah-rendahnya) untuk menghasilkan output dan juga merupaknn kemampuan 

untuk menyelesaikan suatu pekerjaan dengan benar. (Mayangsari, Yashinta dan Estik 

Hari Prastiwi: 2016)   

2.2.4. Definisi Antrian  

Menurut soebagyo pangestu (2002) menjelaskan antrian adalah kumpulan dari 

masukan/objek yang menunnggu pelayanan. Kapasitas antrian ini ada yang tidak 

terbatas berarti bisa menampung berapapun masukan/objek yang menunggu, ada pula 

yang terbatas.  

2.2.5. Pengertian Teori Antrian  

Pada dasarnya antrian merupakan orang atau komponen mesin yang sedang 

menunggu untuk dapat dilayani. Antrian (pangestu soebagyo, 2002) adalah menunggu 

gilirian untuk mendapatkan pelayanan dari suatu fasilitas. Misalnya antrian dalam 

membeli karcis bioskop, antrian brobat ke dokter, antrian pendafrtaran baru dan 

sebagainya. Antrian dapat terjadi karena kemampuan pelayanan tidak bias mengimbangi 

kebutuhan pelayan. Dengan kata lain, orang atau barang yang perlu di layani terlalu 

banyak dibandingkan dengan kemampuan fasilitas pelayanan yang ada. 
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Kedatangan orang atau barang yang memerlukan pelayanan biasanya bersifat 

random, artinya tidak bias diduga secara tepat, hanya bias kita hitung probabilitasnya. 

Oleh karena itu kedatangannya merupakan proses yang probabilistik atau proses yang 

stokastik.  

Antrian dapat terjadi apabila orang, komponen mesin atau unit barang haru 

menunggu untuk dilayani oleh fasilitas yang sedang beroprasi pada kapasitas tertentu 

sehingga tidak melayani mereka untuk sementara waktu. Teori atau ilmu yang 

mempelajari bentuk antrian, yang sering disebut sebagai teori antrian (queuing theory), 

merupakan sebuah bagian penting operasi dan juga alat yang sangat berharga bagi 

manajer operasi. Antrian (waiting line/queue) adalah sebua situasi yang umum yang 

sering kita lihat di dalam kehidupan sehari-hari.  

Teori tentang antrian di ketemukan dan di kembangkan oleh A.K: Erlang ia 

merupakan seorang insiyur yang berkebangsaan Denmark yang bekerja pada perusahaan 

telepon di Kopenhage pada tahun 1910. Erlang melakukan eksperimen tentang fluktuasi 

permintaan fasilitas telpon yang berhubungan dengan automatic dialing equipment, 

yaitu peralatan penyambung telepon secara otomatis.  

Dalam waktu-waktu yang sibuk operator sangat kewalahan untuk melayani para 

penelepon secepatnya, sehingga para penelepon harus antri untuk menunggu giliran, 

mungkin cukup lama. Persoalan aslinya Erlang hanya memperlakukan perhitungan 

keterlambatan (delay) dari seorang operator, kemudian pada tahun 1917 penelitian 

dilanjutkan untuk menghitung kesibukan beberapa operator. 
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2.2.6. Pengertian Sistem Antrian  

Menurut arman hakim nasution (2005) menjelasakan sistem antrian adalah 

sesuatu di mana kita mengobservasi periode kemacetan secara terus menerus, misalnya 

lintasan tunggu, dan kerandoman dari kedatangan unit-unit dan waktu yang di butuhkan 

untuk melayaninya.  Sedangkan menurut pangestu soebagyo (2002) sistem antrian 

adalah keseluruhan dari kegiatan atau pelayanan yang di berikan kepada masukan, sejak 

ia datang sampai selesai dilayani.  

Maka dari itu sebuah antrian yang dapat berjalan baik atau di katakana baik 

haarus memiliki sistem yang baik pula agar dapat berjalan sesuai dengan yang di 

harapkan, namun apabila antrian tersebut memiliki sistem yang buruk atau belum 

memiliki sistemnya maka dapat di katakan bahwa antrian tersebut belum layak atau 

sesuai.    

2.2.7. Komponen Dalam Sistem Antrian  

Menurut yamit zulian (1993) menjelaskan  komponen antrian terdiri dari tujuh 

macam komponen yaitu:  

a. Populasi masukan (input population)  

Misalnya terdapat sepuluh mesin yang akan diperbaiki dengan satu orang 

tenaga mekanik. Ketika mesin mengalami keruskan maka mesin akan atri 

untuk diperbaiki oleh mekanik. Rata-rata yang ada sepuluh mesin sedang 

bekerja. Apabila sebuah mesin diperbaiki dan mesin dianggap sebagai 

populasi sedangan perbaikan mesin dianggap sebagai fasilitas pelayanan, 

maka mesin tersebut akan kembali masu sebagai populasi pelanggan 
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pontensial. Contoh seperti ini disebut input populasi terbatas (fitnite input 

population), karena jumlah mesin adalah terbatas atau tidak dapat dikatakan 

sebagai input tak terbatas.   

Jika menghadapi populasi pelanggan pontesial yang cukup besar, maka 

hal itu dapat dikatakan sebagai input populasi takterbatas (infinite input 

population). Suatu populasi dapat dikatakan besar apaabila populasi tersebut 

lebih besar di bandingkan dengan kapasitas sistem pelayanan. Misalnya 

dalam kasus SPBU, jika jumlah kendaraan yang ada di kota tersebut 

sebanyak 20.000 kendaraan, maka populasi tersebut dapat dikatakan relatif 

besar jika di bandingkan dengan kapasitas pelayanan (tiga buah pompa). 

b. Distribusi kedatangan  

Para pelanggan mungkin datang setiap lima menit (constant arrival 

distribution), atau mungkin datang secara acak (arrival pattern random). 

Dengan demikian terddapat dua cara pola kedatangan (arrival pattern) yaitu: 

menggambarkan jumlah kedatagan per unit waktu atau menggambarkan 

jumlah kedatangan dalam periode waktu tertentu berturut-turut dalam waktu 

yang berbeda.  

c. Displin pelayanan.  

Displin pelayanan menunjukan pelanggan yang mana yang akan dilayani 

lebih dulu. Pedoman yang umum digunakan dalam displin pelayanan adalah 

FCFS (first come, first served) atau yang pertama datang, pertama dilayani, 

dan LCFS (last come, first served) atau terkhir datang, pertaama dilayani. 

Disamping itu pelanggan mungkin juga dilayani berdasarkan prioritas, 



19 
 

seperti dalam ruang gawat darurat (RGD) sebuah rumah sakit, pasien yang 

akan datang dalam keadaan patah kaki akan diprioritaskan untuk dilayani 

ketimbang pasien yang luka memar.  

d. Fasilitas pelayanan 

Fasilitas pelayanan adalah mengelompokkan fasilitas pelayanan menurut 

jumlah yang tersedia. Sistem single channel merupakan sistem yang teerdiri 

dari satu saluran untuk memasuki sistem pelayanan dengan satu fasilitas 

pelayanan.  

 Dalam model kasus SPBU merupakan contoh yang menggunakan sistem 

multiple channel (mempunyai tiga saluran). Sistem multiple channel terdiri 

dari satu antrian dengan dua atau lebih fasilitas pelayanan. Seorang 

pelanggan dapat dilayani oleh siapapun kemudian keluar dari sistem.  

e. Distribusi pelayanan 

Distribusi pelayanan dapat ditetapkan berdasarkan salah satu dari dua 

cara berikut ini: 1. Berapa banyak pelanggan yang dapat dilayani persatuan 

waktu. Atau 2. Berapa lama setiap pelanggan dapat dilayani. Dalam kasus 

yang lain, suatu distribusi probabilitas mungkin digunakan untuk 

menentukan rata-rata waktu pelayanan.  

f. Kapasitas sistem pelayanan 

Kapasitas sistem pelayanan sama dengan memaksimumkan jumlah 

pelanggan yang diperkenankan masuk dalam sistem. Kapasitas sistem 

mungkin terbatas atau mungkin juga tidak terbatas.  

g. Karakteristik sistem lainnya 
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Dalam praktek sistem antrian mungkin para pelanggan tidak akan memasuki 

antrian jika pelanggan lain telah banyak yang menunggu, dengan kata lain 

mungkin pelanggan akan meninnggalkan supermarket apabila tempat parkir 

sudah penuh.  

 Situasi lain yang menyebabkan mengapa pelanggan setelah masuk dalam 

antrian, kemudian memilih untuk meninggalkan antrian sebelum menerima 

pelayanan. Prilaku seperti ini dikatakan sebagai reneging atau pengingkaran. 

2.2.8. Karakteristik Dalam Sistem Antrian 

Garis antrian sendiri merupakan komponen yang kedua pada sebuah sistem 

antrian. Panjangnya sebuah antrian atau barisan bisa tidak terbatas atau terbatas. Sebuah 

antrian disebut terbatas apabila jika antrian tersebut tidak bisa, baik oleh adanya 

peraturan maupun keterbasan fisik, tidak dapat meningkat lagi tanpa batas. Sebagai 

contohnya sebuah tempat pencucian motor kecil, yang hanya memiliki 1 orang pegawai 

serta jumlah tempat duduk yang atau tempat tunggu yang terbatas.  

Model antrian diperlakukan dalam modul ini dengan asumsi panjang antrian 

yang tidak terbatas. Sebuah antrian disebut tidak terbatas ketika ukuran atau jumlah 

deminsinya tersebut tidak memiliki batasan atau dibatasi, seperti pada kasus pintu tol 

yang melayani mobil yang akan datang.  
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Menurut Heizer dan Render (2005) menyatakan terdapat tiga komponen dalam 

sebuah sistem antrian: 

a. Kedatangan atau masukan sistem. Kedatangan memiliki karakteristik seperti 

ukuran populasi, prilaku, dan sebuah distribusi statistik. 

 Karakteristik kedatangan  

Sumber input yang mendatangkan pelanggan bagi sebuah sistem 

pelayaan memiliki karakteristik sebagai berikut : 

 Ukuran populasi  

Merupakan sumber konsumen atau sumber kedatangan dalam sistem 

antrian yang meliputi : 

a) Populasi yang tidak terbatas : jumlah kedatangan atau pelangggan 

pada sebuah waktu tertentu hanyalah sebagian kecil dari semua 

kedatangan yang potensial  

b) Populasi yang terbatas : sebuah antrian ketika ada pengguna 

pelayanan yang poteensial dengan jumlah terbatas. 

 Perilaku kedatangan  

Perilaku konsumen berbeda-beda dalam memperoleh pelayanan, ada 

tiga karakteristik perilaku kedatangan yaitu : 
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1) Pelanggan yang sabar adalah mesin atau orang-orang yang 

menunggu dalam antrian hingga mereka dilayani dan tidak 

berpindah dalam garis antrian  

2) Pelanggan yang menolak tidak mau bergabung dalam antrian 

karena merasa terlalu lama waktu yang dibutuhkan untuk dapat 

memenuhi kebutuhan mereka.  

3) Pelanggan yang membelot adalah pelanggan yang berada dalam 

antrian akan tetapi menjadi tidak sabar dan meninggalkkan 

antrian tanpa melengkapi transaksi mereka.  

 Pola kedatangan  

operasi pola kedatangan merupakan sifat dari kedatangan 

masukan/objek yang memerlukan pelayanan. Pola kedatangan terdiri dari 

: 

1) Constant arrival distribution : pelanggan yang datang setiap 

periode tertentu. Artinya setiap jangka waktu tertentu pastu ada 

satu objek yang datang misalnya barang yang harus dilayani oleh 

mesin dalam proses produksi sinambung selalu datang setiap 

jangka waktu tertentu.  

2) Arrival pattern random : pelanggan yang datang secara acak. 

Artinya tidak teratur, mungkin 2 menit sekali, mungkin setengah 

menit sekali, misalnya banyak panggilan telepon pada karton. 
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Untuk kedatangan yang sifatnya random ini probabilitas 

kedatangannya mengikuti distribusi poisson.  

b. Disiplin antrian, atau antrian itu sendiri. Karakteristrik antrian mencangkup 

apakah jumlah antrian terbatas atau tidak terbatas panjangnya dan materi atau 

orang-orang yang ada didalamnya.  

Displin antrian/Karakteristik antrian  

 Pada dasarnya karakteristik antrian  dibagi menjadi dua bagian yang 

pertama garis antrian dan aturan antrian.  

1) garis antrian itu sendiri adalah komponen yang kedua pada sebuah 

sistem antrian. Panjangnya sebuah garis bisa tidak terbatas atau 

terbatas. Terbatas jika antrian tersebut tidak bisa, baik oleh adanya 

peraturan maupun keterbasan fisik, tidak dapat meningkat lagi tanpa 

batas. Contoh : tempat pangkas rambut kecil. Tidak terbatas ketika 

ukuran antrian tersebut tidak di batasi, seperti kasus pintu tol yang 

melayani mobil yang datang.  

2) Karakteristik antrian ke dua yaitu aturan antrian, aturan antrian  pada 

dasarnya mengacu pada peraturan pelanggan yang di mana dalam 

barisan yang akan menerima pelayanan. Sebagian besar sistem 

menggunakan sebuah aturan antrian yang dikenal sebagai aturan First 

In, First Out (FIFO). Pengertian FIFO sendiri yaitu sebuah antrian di 

mana pelanggan yang pertama datang pada antrian berhak menerima 

pelayanan yang pertama.  
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c. Fasilitas pelayan. Karakteristiknya meliputi desain dan distribusi statistik  

waktu pelayanan.  

 Karakteristik pelayanan  

Komponen ketiga dari setiap sistem antrian adalah karakteristik 

pelayanan. Dua hal pokok menjadi penting dalam karakteristik pelayanan: 

(1) desain sistem pelayanan dan (2) distribusi waktu pelayanan.  

1) Desain dasar sistem antrian  

Pelayanan pada umumnya digolongkan menurut jumlah saluran yang 

ada (sebagai contoh, jumlah kasir) dan jumlah tahapan (sebagai contoh, 

jumlah pemberhentian yang harus dibuat). Desain dasar sistem antrian 

pelayanan dapat digolongkan sebagai berikut : 

a) Sistem antrian jalur tunggal (Single channel queuing system)  

Sistem antrian jalur tunggal merupakan sebuah sistem 

pelayanan yang memiliki satu jalur dan satu titik pelayanan. 

Contohnya yaitu kantor praktik dokter gigi. 

 

 

Sumber Heizer dan Render (2005:424) 

 Gambar 2.1 

Sistem jalur tunggal, satu tahap (single channel queuing system) 

 Antrian  

Kedatangan  
Fasilitas 

Pelayanan 

Keberangkatan 

Setelah Pelayanan 
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b) Sistem antrian jalur berganda (Multiple channel queuing 

system) 

Sistem antrian jalur berganda merupakan sebuuah sistem 

pelayanan yang memiliki satu jalur dengan beberapa titik 

pelayanan. Contohnya yaitu dua jendela lewat (drive through) di 

McDonald  

 

  

Sumber Heizer dan Render (2005:424) 

Gambar 2.2 

Sistem jalur tunggal, tahap berganda (Multiple channel queuing system) 

c) Sistem satu tahap (Single phase system) 

Sistem satu tahap yaitu sebuah sistem di mana pelanggan 

menerima pelayanan dari hanya satu stasiun dan kemudian pergi 

meninggalkan sistem. Contohnya yaitu sebuah rumah makan 

cepat saji terdapat orang yang sama yang mengambil pesanan 

juga yang membawakan makanan sebuah sistem satu tahap. 

Begitu juga sebuah agen pembuatan surat izin mengemudi di man 

aorang yang mengambil aplikasi adalah juga orang yang menguji 

dan mengumpulkan pembayaran SIM. 

  

 Antrian  

Kedatangan  
Fasilitas 

Pelayanan 

Tahap 1 

Fasilitas 

Pelayanan 

Tahap 2 

Keberangkatan 

Setelah 

Pelayanan 
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Sumber  Heizer dan Render (2005:424) 

Gambar 2.3 

Sistem jalur berganda, satu tahap (Single phase system) 

 

d) Sistem tahapan berganda (Multiphase system)  

Sistem tahapan berganda yaitu sebuah sistem di mana 

pelanggan menerima jasa dari beberapa stasiun sebelum   

meninggalkan sistem. Contohnya yaitu sebuah restoran meminta 

pelanggan untuk menempatkan pesanan pada stasiun, kemudian 

membayar pada stasiun kedua dan mengambil makanan pada 

stasiun kedua, maka restoran tersebut mengguakan sistem tahap 

berganda.  

 

 

 

  
  

 

 

Antrian  

Kedatangan  

Fasilitas 

Pelayanan 

Jalur 1 

Fasilitas 

Pelayanan 

Jalur 2 

Fasilitas 

Pelayanan 

Jalur 3 

 

KEBERANGKATAN 

SETELAH 

PELAYANAN 
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Sumber  Heizer dan Render (2005:424) 

 Gambar 2.4  

Sistem jalur berganda, tahap berganda (Multiphase system) 

2) Distribusi Waktu Pelayanan  

Distribusi waktu pelayanan merupakan pola pelayanan serupa 

dengan pola kedatangan di man apola ini bisa konstan ataupun acak. 

Jika waktu pelayanan konstan, maka waktu yang diperlukan untuk 

melayani setiap pelanggan sama. Distribusi probabilitas eksponesial 

negative (negative exponential probability distribution) merupakan 

distribusi probabilitas yang kontinu yang sering digunakan untuk 

menjelaskan waktu pelayanan dalam sebuah antrian. 

 

 

 

  

 

 

 

 Antrian 

Kedatangan  

Fasilitas 

pelayanan 

tahap 1 

jalur 1 

Fasilitas 

pelayanan 

tahap 1 

jalur 2 

Fasilitas 

pelayanan 

tahap 2 

jalur 1 

Fasilitas 

pelayanan 

tahap 2 

jalur 2 

 

Keberangkatan 

setelah 

pelayanan 
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Gambar 2.5 

Distribusi eksponsial 

2.2.9. Biaya Antrian  

Menurut heizer dan render (2005) mengutarakan karakteristik dalam sistem 

antrian terdiri dari 3 karakteristik yaitu karakteristik kedatangan, karakteristik antrian 

karakteristik pelayanan. 

Para manajer operasi harus memahami pilihan (trade off) antara dua biaya: biaya 

untuk menyediakan pelayanan yang baik dan biaya yang terjadi jika pelanggan atau 

mesin terganggu. Para manajer menginginkan antrian yang cukup pendek sehingga 

pelanggan tidak merasa kesal dan kemudian meninggallkan antrian tanpa membeli, 

ataupun membeli tetapi tidak pernah kembali lagi.  

Bagaimanapun juga, para manajer masih dapat mentoleransi adanya antrian, jika 

biaya antrian yang terjadi seimbang dengan biaya penghematan untuk menyediakan 

fasilitas pelayanan. Satu cara untuk mengevaluasi sebuah fasilitas pelayanan adalah 

dengan melihat biaya total yang di harapkan. Total biaya merupakan penjumlahan biaya 

pelayanan yang di harapkan di tambah dengan biaya menunggu yang di harapkan.   
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 Sumber Heizer dan Render (2005:424) 

Gambar 2.6 

Pilihan antara biaya menunggu dan biaya pelayanan 

2.2.10. Model-Model Antrian 

Menurut Heizer dan Render (2005) di dalam bukunya yaitu operations 

management menjelaskan beragam model antrian dapat diterapkan di bidang MO. 

Empat model yang paling sering diguakan akan diperkenalkan. Model yang lebih rumit 

dibahas dalam buku teori antrian atau dapat dikembangkan melalui penggunaan 

simulasi. Keempat model ini menggunakan asumsi : 

1. Kedatangan berdistribusi poisson. 

2. Penggunaan aturan FIFO  

3. Pelayanan satu tahap  

Jumlah biaya yang di 

harapkan  

Biaya penyediaan jasa  

Biaya waktu manunggu 

Tingkat 

pelayanan 

rendah 

Tingkat 

pelayanan 

optimum 

Tingkat 

pelayanan 

tinggi 

Jumlah 

biaya 

minimal 
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Sebagai tambahan, keempat model ini menjelaskan sistem pelayanan yang 

beroperasi di dalam kondisi stabil dan berkelanjutan. Hal ini berarti bahwa tingkat 

kedatangan dan pelayanan tetap stabil selama dianalisis.  

Model Nama 

(nama teknis 

dalam kurung) 

Contoh Jumlah 

jalur 

Pola 

jumlah 

tahapan 

Pola 

tingkat 

kedatangan 

Waktu 

pelayanan 

Ukuran 

antrian 

Aturan 

A Sistem 

sederhana 

(M/M/1) 

Meja 

informasi di 

departement 

store 

Tunggal Tunggal Poisson Eksponesial Tidak 

terbatas 

FIFO 

B Jalur berganda 

(M/M/S) 

Loker tiket 

penerbangan 

Jaur 

berganda 

 

Tunggal Poisson Eksponesial Tidak 

terbatas 

FIFO 

C Pelayanan 

konstan 

(M/D/1) 

Tempat 

pencucian 

mobil 

otomatis 

Tunggal Tunggal Poisson Konstan Tidak 

terbatas 

FIFO 

D Populasi 

terbatas 

Bengkel yang 

memiliki 

selusi mesin 

Tunggal Tunggal Poisson Eksponesial Tidak 

terbatas 

FIFO 
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yang dapat 

rusak 

Sumber Heizer dan Render (2005) 

Table 2.1 

Model Antrian 

a. Model A: model antrian jalur tunggal dengan kedatangan berdistribusi 

poisson dan waktu pelayanan eksponsial  

Permasalahan antrian yang paling umum mencangkup jalur antrian jalur 

tunggal atau satu stasiun pelayanan. Dalam situasi ini, kedatangan membentuk 

satu jalur tunggal untuk dilayani oleh stasiun tunggal. Diasumsikan sistem 

berada dalam kondisi berikut:  

 Kedatangan dilayani atas dasar first-in, first-out (FIFO), dan setiap 

kedatanagan menunggu untuk di layani, terlepas dari panjang antrian. 

 Kedatangan tidak terikat pada kedatangan yang sebelumnya, hanya saja 

jumlah kedatangan rata-rata tidak berubah menurut waktu.  

 Kedatangan digambarkan dengan distribusi probabilitas poisson dan 

datang dari sebuah populasi yang tidak terbatas (atau sangat besar). 

 Waktu pelayanan bervariasi dari satu pelanggan dengan pelanggan yang 

berikutnya dan tidak terikat satu sama lain, tetapi tingkat rata-rata waktu 

pelayanan diketahui.  
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 Waktu pelayanan sesuai dengan distribusi probabilitas eksponensial 

negatif.  

 Tingkat pelayanan lebih cepat daripada tingkat kedatangan.  

Ketika kondisi-kondisi ini ditemui, beberapa persamaan yang di tunjukandalam 

table dapat dikembangkan. Rumus antrian untuk model A sistem sederhana juga disebut 

M/M/1 adalah sebagai berikut.  

  = Jumlah kedatangan rata-rata per satuan waktu 

μ = jumlah orang yang dilayani per satuan waktu 

 Ls = jumlah pelanggan rata-rata dalam sistem (waktu menunggu ditambah waktu 

pelayanan)  

 =  
 

     
 

Ws = jumlah waktu rata-rata yang dihabiskan dalam sistem (waktu menunggu 

ditambah waktu pelayanan)  

 = 
 

     
 

Lq = jumlah unit rata-rata yang menuggu dalam antrian  

 = 
 
 

      
 

Wq = waktu rata-rata yang dihabiskan untuk menunggu dalam antrian  

 = 
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Ρ = faktor untilisasi sistem  

 = 
 

 
 

P0 = probabilitas terdaapat 0 unit dalam sistem (yaitu unit pelayanan kosong)  

 =   
 

 
 

Pn>k = probabilitas terdapat lebih dari sejumlah k unit dalam sistem, di mana n adalah 

jumlah unit dalam sistem  

 = ( 
 
)     

Setelah karakteristik operasi sebuah sistem antrian dihitung, maka sangat penting 

untk melakukan sebuah analisis ekonomi. Walaupun model antrian dihitung yang 

diuraikan diatas berharga untuk menggambarkan kesimpulan waktu menunggu, panjang 

antrian, waktu luang yang potensial, dan lainnya, model antrian ini tidak 

mengidentifikasikan keputusan optimal atau mempertimbangkan faktor biaya.  

Solusi untuk permasalahan mungkin memerlukan manajemen untuk melihat 

untung-rugi di antara meningkatnya biaya untuk menyediakan pelayanan yang lebih 

baik dan biaya penantian yang berkurang dengan diadakannya pelayanan tersebut.  

b. Model B : model antrian jalur berganda  

Sistem antrian jalur berganda di mana terdapat dua atau lebih jalur atau 

stasiun pelayanan yang tersedia untuk menangani pelanggan yang datang. 
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Asumsi bahwa pelanggan yang menunggu pelayanan membentuk satu jalur dan 

akan dilayani pada stasiun pelayanan yang tersedia pertama kali pada saat itu.  

Sistem jalur berganda yang ditunjukkan dalam mengasumsikan bahwa 

pola kedatangan mengikuti distribusi poisson dan waktu pelayanan mengikuti 

distribusi eksponensial negatif. Pelayanan yang dilakukan secara first come, first 

served, dan semua stasiun pelayanan diasumsikan memiliki tingkat pelayanan 

yang sama. Berikut adalah rumus dari antrian untuk model B : sistem jalur 

berganda, juga disebut M/M/S : 

M = jumlah jalur yang terbuka  

  = jumlah kedatangan rata-rata persatuan waktu  

μ = jumlah rata-rata yang dilayani persatuan waktu pada setiap jalur 

probabilitas terdapat 0 orang dalam sistem 

   
 

[∑
 
   (

 
 )

 
    
   ]  

 
  (

 
 )

 

 
   

     

           

 

jumlah pelanggan rata-rata dalam sistem  

   
        

               
   

 

 
 

waktu rata-rata yang di habiskan seorang pelanggan dalam antrian atau sedang dilayani 

(dalam sistem)  
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Jumlah orang atau unit rata-rata yang mmenunggu dalam antrian  

      
 

 
 

Waktu rata-rata yang di habiskan oleh seorang pelanggan atau unit untuk menunggu 

dalam antrian  

      
 

 
 

  

 
 

c. Model C : model waktu pelayanan konstan  

Beberapa sistem pelayanan memiliki waktu pelayanan yang tetap, dan 

bukan berdistribusi eksponensial seperti biasanya. Di saat pelanggan diperoses 

menurut sebuah siklus tertentu seperti pada kasus pencucian mobil otomatis atau 

wahana di taman hiburan, waktu pelayanan yang terjadi pada umumnya konstan.  

Oleh karena tingkat waktu yang konstan ini tetap, maka nilai-nilai Lq, 

Wq, Ls, dan Ws selalu lebih kecil dari pada nilai-nilai tersebut dalam model A, 

yang memiliki tingkat pelayanan yang bervariasi. Model C juga memiliki nama 

teknis M/D/1 dalam literature antrian. Berikut adalah rumus antrian untuk model 

C : pelyanan tetap, juga dikenal M/D/1  

Panjang antrian rata-rata :   
  

       
 

Waktu menunggu dalam antrian rata-rata:    
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Jumlah pelanggan dalam sistem rat-rata:       
 

 
 

Waktu tunggu rata-rata dalam sistem:       
 

 
 

d.  Model D: model populasi terbatas  

Ketika terdapat sebuah populasi pelanggan pontensial yang terbatas bagi 

sebuah fasilitas pelayanan, maka model antrian berbeda harus dipertimbangkan. 

Model populasi terbatas memungkinkan dipertimbangkannya sejumlah 

beberapapun orang yang melakukan reperasi (pelayanan). Model ini berbeda 

dengan ketiga model antrian sebelumnya, karena saat ini terdapat hubungan 

saling ketergantungan antara panjang antrian dan tingkat kedatangan.  

Situasi ekstrim tersebut dapat di gambarkan sebgai berikut: sebuah pabrik 

memiliki lima mesin dan semuanya rusak dan sedang menunggu untuk di 

perbaiki, maka tingkat kedatangan akan jatuh menjadi nol. Jadi secara umum, 

jika jalur antrian menjadi lebih panjang dalam model populasi yang terbatas, 

maka tingkat kedatangan mesin atau pelanggan menurun. 

Untuk menyederhanakan proses perhitungan yang dapat memakan waktu, 

tabel antrian untuk populasi terbatas telah dibuat yang menentukan D dan F. D 

mewakili probabilitas sebuah mesin yang memerlukan perbaikan harus 

menunggu antrian. F adalah faktor effisiensi waktu menunggu. D dan F 

diperlukan untuk menghitung hampir semua rumus model terbatas yang lain. 

Berikut adalah rumus antrian dan notasi untuk model D: rumus bagi populasi 

yang terbatas.  
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Faktor pelayanan:   
 

   
////// jumlah pelayanan rata-rata:           

Jumlah antrian rata-rata:         ////// jumlah dalam pelayaanan rata-rata: 

      

Waktu tunggu rata-rata:   
      

   
 

      

  
 ///// jumlah populasi:         

NOTASI:  

D = probabilitas sebuah unit harus menunggu didalam antrian  

F =  faktor efisiensi  

H =  rata-rata jumlah unit yang sedang dilayani  

J =  rata-rata jumlah unit tidak berada dalam antrian  

L =  rata-rata jumlah unit yang menunggu untuk dilayani 

M = jumlah jalur pelayanan  

N = jumlah pelanggan pontensial  

T = waktu pelayanan rata-rata  

U = waktu rata-rata antar unit yang membutuhkan pelayanan 

W = waktu rata-rata sebuah unit menunggu dalam antrian  

X = faktor pelayanan 
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BAB III 

METODE PENELITIAN 

3.1. Lokasi Penelitian  

Lokasi penelitian di dalam penelitian kali ini yaitu di bank jateng kantor cabang 

koordinator jl. Brigjen surdiarto No. 196-198 Semarang.  

3.2. Populasi dan Sample  

3.2.1. Populasi  

Menurut sugiyono (2015) di dalam bukunya yaitu Metode Penelitian 

Kuantitatif, Kualitatif dan R&D menjelaskan populasi adalah wilayah 

generalisasi yang terdiri atas: obyek/subyek yang mempunyai kualitas dan 

karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk di pelajari dan 

kemudian ditarik kesimpulannya. Populasi pada penelitian kali ini adalah seluruh 

antrian yang ada pada bagian teller di Bank Jateng kantor cabang koordinator  jl. 

Brigjen surdiarto No. 196-198 semarang.  

3.2.2. Sampel  

Menurut sugiyono (2015) di dalam bukunya yaitu Metode Penelitian 

Kuantitatif, Kualitatif dan R&D menjelaskan semple adalah bagian dari jumlah 

dan karakteristik yang dimiliki oleh populasi tersebut. Bila populasi besar dan 

penelitian tidak mungkin mempelajari semua yang ada pada populasi, misalnya 

karena keterbatasan dana, tenaga dan waktu, maka penelitian dapat 

menggunakan sampel itu, kesimpulannya akan dapat diberlakukan untuk 

populasi. Untuk itu sampel yang di ambil dari populasi harus betul-betul 

representative (mewakili). Sampel pada penelitinian ini, sampel yang diambil 
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menggunakan probability sampling yaitu  dengan menggunakan random 

sampling. Yaitu pengambilan sampel secara acak dari jumlah populasi yang ada. 

Sampel data yang akan di ambil selama 7 hari kerja dengan random mulai dari 

jam 09.00-11.00 WIB.  

3.3. Definisi Operasional dan Variabel Penelitian  

Pada definisi operasional, variabel yang akan diuji dalam penelitian ini adalah:  

1. Tingkat pelayanan (Arrival Services) 

Tingkat pelayanan (Arrival Service) yaitu seberapa cepat seseorang 

karyawan menyelesaika pekerja yang di dalamnya terdapat antrian dalam satuan 

waktu untuk nantinya dapat dilayani persatuan waktu pada Bank Jateng  kantor 

cabang koordinator jl. Brigjen surdiarto No. 196-198 Semarang. 

2. Tingkat kedatangan pelanggan (Arrival Rate)  

Tingkat kedatangan pelanggan (Arrival Rate) yaitu seberapa banyak 

pelanggan yang masuk dalam antrian dalam satuan waktu untuk nantinya dapat 

di layani persatuan waktu pada bank jateng kantor cabang koordinator jl. Brigjen 

surdiarto No. 196-198 Semarang. 

3. Biaya antrian  

Biaya antrian adalah biaya yang di timbulkan dari biaya pelayanan dan biaya 

menunggu, di mana biaya untuk menyediakan pelayanan yang baik dan biaya 

yang terjadi jika pelanggan atau mesin harus menunggu.  

4. Lama waktu menunnggu dalam antrian  

Lama waktu tunggu dalam antrian yaitu terjadi pada awal nasabah berada 

di jalur antrian sampai dilayani oleh teller untuk melakukan tranksaksi yang 

akan dilakukan.  
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3.4. Jenis dan Teknik Pengumpulan Data 

3.4.1. Jenis Data 

a. Data Umum Perusahaan 

Data umum perusahaan yaitu meliputi sejarah, perkembangan perusahaan 

serta aktifitas perusahaan dan tugaas bagian transaksi yang berada di 

perusahaan tersebut.  

b. Data Khusus Perusahaan 

Data khusus perusahaan yaitu meliputi distribusi kedatangan rata-rata, 

tingkat kedatangan rata-rata, tingkat pelayanan rata-rata dan jumlah fasilitas 

pelayanan yang di miliki oleh perusahaan.  

3.4.2. Teknik Pengumpulan Data 

Dalam penelitian ini metode pengumpulan data yang dapat digunakan 

adalah sebagai berikut : 

a. Metode wawancara  

Menurut Esterberg (2002) menyatakan interview sebagai berikut “a 

meeting of two person to exchange information and idea through question 

and responses, resulting in communication and joint contruction of meaning 

about a particular topic”. Wawancara adalah merupakan pertumuan dua 

orang untuk bertukar informasi dan ide melalui Tanya jawab, sehingga dapat 

dikontruksikan makna dalam suatu topic tertentu.  

Metode wawancara dapat digunakan pada saat melakukan wawancara 

langsung dengan pemipin perusahaan atau karyawan perusahaan yang 

berwenang untuk memberikan penjelasan.  
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b. Metode observasi  

Menurut nasution (1988) di dalam bukunya menyatakan bahwa, 

observasi adalah dasar semua ilmu pengetahuan. Para ilmuan hanya dapat 

bekerja bedasarkan data, yaitu fakta mengenai dunia kenyataan yang 

diperoleh melalui observasi.  

Data itu dikumpulkan dan sering dengan bantuan berbagai alat yang 

sangat canggih, sehingga benda-benda yang sangat kecil (proton dan 

electron) maupun yang sangat jauh (benda ruang angkasa) dapat di observasi 

dengan jelas.Metode observasi dapat dilakukan pada saat melakukan 

pengamatan terhadap suatu aktifitas atau kondisi secara langsung di 

lapangan.  

3.4.3. Metode Analisis Data 

1. Melakukan perhitungan  rata-rata pelayanan pelanggan per jam (π) 

   
                                   

                          
 

2. Melakukan perhitungan rata-rata kedatangan pelanggan per jam ( ) 

   
                             

                   
 

3. Melakukan perhitungan biaya pelayanan pelanggan per jam (Cs) 

   
                                  

                                   
 

4. Melakukan perhitungan waktu rata-rata yang dihabiskan oleh seorang pelanggan 

untuk menunggu dalam antrian  
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BAB IV 

ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN 

4.1. Profil Perusahaan  

4.1.1. Sejarah Bank Jateng  

Bank jateng pertama kali di dirikan di semarang berdasarkan surat 

persetujuan menteri pemerintahan umum dan otonomi Daerah No. DU 

57/1/35 tanggal 13 maret 1963 dan ijin usaha dari menteri urusan Bank 

Sentral No. 4/kep/MUBS/63 tanggal 14 Maret 1963 sebagai landasan 

operasional jawa tengah. Operasional pertama dimulai pada tanggal 6 April 

1963 dengan menempati Gedung Bapindo, Jl. Pahlawan No. 3 Semarang 

sebagai kantor pusat.  

Tujuan dari berdirinya bank adalah untuk mengelola keuangan dareah 

yaitu sebagai pemegang kas daerah dan membantu meningkatkan ekonomi 

daerah dengan memberikan kredit kepada pengusaha kecil. Bank 

pembangunan Daerah jawa tengah merupakan Bank milik pemeritah provinsi 

Jawa Tengah bersama-sama dengan pemerintah kota/kabupaten jawa tengah. 

Bank yang sahamnya dimiliki oleh pemerintah provinsi dan pemerintah 

kabupaten/kota se-Jawa Tengah ini sempat megalami beberapa kali 

perubahan bentuk badan usaha. Pada tahun 1969 melalui peraturan melalui 

peraturan Daerah Provinsi Jawa Tengah No. 3 tahun 1969, menetapkan Bank 

Pembangunan Daerah Jawa tengah sebagai Badan Usaha Milik Daerah 

(BUMD). Kemudian melalui peraturan Daerah Provinsi Jawa Tengah No. 1 
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Tahun 1993, status badan usaha Bank berubah menjadi perusahaan Daerah 

(perusda).  

Sampai akhirnya pada tahun 1999, bedasarkan peraturan Daerah Provinsi 

Jawa Tengah No. 6 Tahun 1998 dan akte pendirian No. 1 tanggal 1 Mei 1999 

dan disahkan beddasarkan keputusan menteri kehakiman Republik Indonesia 

No. C2.8223. HT.01.01 Tahun 1999 tanggal 15 Mei 1999, Bank kemudian 

berubah menjadi Perseroan Terbatas. Pada tanggal 7 Mei 2005, PT. Bank 

pembanguan Daerah Jawa Tengah menyelsaikan program rekapitalisasi, 

disertai pembelian kembali kepemilikan saham yang dimiliki pemerintah 

pusat oleh Pemerintah Provinsi Jawa Tengah dan Kaabupaten / kota Jawa 

Tengah.  

 Seiring perkembangan perusahaan dan untuk lebih menampilkan citra 

positif perusahaan terutama setelah lepas dari program rekapitalisasi, maka 

manajemen mengubah logo dan call name perusahaan yang 

merepresentasikan wajah baru Bank Pembangunan Daerah Jawa Tengah. 

Bedasarkan Akta Perubaahan Anggaran Dasar N. 68 tanggal 7 Mei 2005 

Notaris Prof. DR. liliana Tedjosaputro dan surat Keputusan Menteri Hukum 

dan Hak Asasi Manusia No. C.17331 HT.01.04. TH.2005 tangggal 22 Juni 

2005, maka nama sebutan (call name) PT.Bank Pembangunan Daaerah Jawa 

Tengah berubah dari sebelumnya Bank BPD Jateng menjadi Bank Jateng. 
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4.1.2. Visi dan Misi  

a. Visi  

Bank terpercaya, menjadi kebanggan masyrakat, mampu menunjang 

pembangunan daerah  

b. Misi  

1. Memberikan layanan prima didukung oleh kehandalan SDM 

dengan teknologi modern, serta jaringan yang luas.  

2. Membangun budaya bank dan mempertahankan Bank sehat.  

3. Mendukung pertumbuhan ekonomi regional dengan 

mengutamakan kegiatan retail banking.  

4. Meningkatkan kontribusi dan komitmen pemilik guna 

memperkokoh bank.  

4.2. Sistem Antrian Pada Bank Jateng semarang  

4.2.1. Karakteristik Sistem Antrian Di Bank Jateng Semarang  

 Populasi bersifat tidak terbatas (infinite) 

 Panjang antrian tidak terbatas  

 Pelayanan frist in frist served  

4.2.2. Struktur Antrian Bank Jateng semarang  

Dalam struktur antrian Bank Jateng semarang terdapat 3 jalur 

yang dapat melayani penyetoran dan penarikan uang tunai dan terdapat 3 

jalur yang melayani pelayanan nasabah baru atau masalah nasabah. 

Namun selama penelitian, peneliti hanya melihat 2 karyawan saja yang 

aktif dalam melayani para nasabah di dalam bank tersebut khususnya 
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pada bagian teller. Bank Jateng Semarang ini menggunakan struktur 

pelayanan multi channel single phase yaitu hanya ada satu jalur untuk 

memasuki sistem pelayanan.  

Nasabah yang masuk pada sistem antrian Bank Jateng Semarang 

mengantri beberapa saat kemudian dilayani dan keluar dari sistem setelah 

mendapat pelayanan lalu meninggalkan lokasi.  

Nasabah yang masuk pada sistem antrian Bank Jateng Semarang 

untuk mengambil nomor antrian, lalu memasuki ruang tunggu dan akan 

dilayani pada teller-teller dengan sesuai nomor antrian first in first 

served. Setelah dilayani maka nasabah tersebut segera meninggalkan 

teller, dapat dilihat pada gambar berikut ini :  

 

 

 

 

 

Gambar 4.1 

Jalur Multi Channel Single Phase pada Bagian Teller Bank Jateng 

Semarang 

 

Meja 

formulir  

Tempat 

tunggu  
Keluar  
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1 

Teller 

2 

 

Teller 
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4.2.3. Kedatangan dan Pelayanan Nasabah 

Kedatangan pelayanan yang diamati adalah nasabah yang datang untuk 

mengantri pelayanan transaksi (penyetoran atau penarikan uang tunai, 

transfer). Pengamatan di lakukan selama 5 hari, yaitu dari tanggal 6 

september s/d 12 september 2017. Pengamatan dilakukan selama satu 

periode, yaitu jam 09.00-11.00 dan 13.00 s/d 15.00 WIB.  

  

4.3. Data Penelitian  

Untuk mempermudah dalam menganaalisis data penelitian ini, maka data yang 

diambil dari bank Jateng Semarang sebagai berikut :  

a. Data tingkat kedatangan nasabah (arrival rate) 

b. Data tingkat pelayanan (arrival service) 

Pengambilan data penelitian dilakukan selama 5 hari pada tanggal 6 

september – 12 september 2017. Pengamatan dilakukan yaitu satu 

periode, pada pukul 09-00 – 11.00 dan 13.00 – 15.00 WIB.  

 

4.3.1. Tingkat Kedatangan Nasabah ( ) 

Bedasarkan data yang diperoleh, maka tingkat kedatangan ( ) nasabah 

pada masing-masing teller adalah sebagai berikut:  
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Tanggal Hari 

Waktu 

Kedatangan 
Rata-rata 

kedatangan/jam 09.00-11.00 13.00-15.00 

6/9/2017 Rabu 90 85 175 43.7 

7/9/2017 Kamis 68 98 166 41.5 

8/9/2017 Jum’at 65 77 142 35.5 

11/9/2017 Senin 102 95 197 49.2 

12/9/2017 Selasa 97 79 176 44.0 

Jumlah 20 jam 856 42.80 

Sumber : Data primer yang telah diolah, 2017 

Table 4.1 

Perhitungan Tingkat Kedatangan Nasabah 

Dari table 4.1 diketahui bahwa tingkat kedaatangan nasabah selama 5 hari dan 4 jam 

kerja ada 868 dan rata-rata kedatangan/jam 42.80 atau 43 orang/jam  

4.3.2. Tingkat Pelayanan Nasabah  

Bedasarkan data yang diperoleh, tingkat pelayanan nasabah pada masing-

masing teller adalah sebagai berikut : 

Tanggal Hari Waktu 

Jumlah Teller 

Total 
Rata-rata 

pelayanan/jam 
1 2 

6/9/2017 Rabu 4 85 83 168 42.0 

7/9/2017 Kamis 4 66 95 161 40.2 

8/9/2017 Jum’at 4 60 75 135 33.7 

11/9/2017 Senin 4 98 95 193 48.2 

12/9/2017 Selasa 4 94 70 164 41.0 

Jumlah 20 403 418 821 41.02 

Sumber : Data primer yang telah diolah 2017 
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Table 4.2 

Perhitungan Tingkat Pelayanan Nasabah 

Dari table diatas dapat diketahui bahwa nasabah pada teller I berjumlah 403 orang dan  

Teller II berjumlah 418 orang. Total nasabah yang dapat dapat dilayani berkisar 819 

orang dan rata-rata pelayanan/jam yaitu 41.02 atau 41 orang/jam. 

Waktu rata – rata kedatangan  

1/ =1/43 

=0.023255 jam  

=1.395348 menit  

=83.72 detik 

Waktu rata-rata pelayanan 

1/π = 1/41 

=0.02439024 jam 

=1.46341463 menit 

=87.80 detik 
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4.4. Analisi Biaya  

Analisis biaya ini terdiri dari analisis biaya pelayanan dan analisis biaya 

menunggu pelayanan. 

4.4.1. Biaya Fasilitas pelayanan Bank (2 Teller)   

Analisis biaya fasilitas pelyanan mencangkup biaya tetap investasi awal 

dalam  peralatan atau fasilitas, biaya pemasangan dan latihan baagi karyawan, 

dan biaya – biayaa variable seperti gaji karyawan dan pengeluaran tambahan 

untuk pemeliharaan. 

Dalam menganalisa biaya fasilitas pelyanan dibutuhkn data – data biaya 

fasilitas yang terdiri sebagai berikut : 

1. Biaya listrik perbulan (2 komputer dan 2 printer) Rp. 150.000 = Rp. 300.000 

2. Biaya pemeliharaan AC perbulan =Rp.250.000 

3. Biaya percetakan perbulan = Rp. 433.000  

4. Biaya air perbulan = Rp. 250.000  

5. Biaya pemeliharaan mesin kantor (2 komputer dan 2 printer) Rp. 100.000 = Rp. 

200.000  

6. Biaya gaji karyawan (2 orang ) Rp. 2.000.000 = Rp. 4.000.000  

Dengan data yang diperoleh maka total seluruh biaya fasilitas pelayanan adalah 

Rp. 5.433.000 atau asumsi setiap 5 hari kerja seminggu dalam sebulan (4 

minggu), 8 jam pelayanan dan sehari maka biaya fasilitas pelayanan rata-rata 

perjam adalah : 
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Untuk perhitungan fasilitas biaya pelayanan pelanggan perjam (Cs)  

   
                                 

                                   
 

      

  
          

4.4.2. Biaya Fasilitas Pelayanan Bank (3 Teller) 

Dengan perkiraan apabila teller di bank jateng tersebut bekerja semua 

yang mulanya hanya 2 teller saja menjadi 3 teller maka terdapat 

perubahan biaya-biaya seperti yang dijelaskan sebagai berikut : 

Dalam menganalisa biaya fasilitas pelayanan maka di butuhkan data-data 

biaya fasilitas yang terdiri sebagai berikut : 

1. Biaya listrik perbulan (3 komputer dan 3 printer) Rp. 150.000 = Rp. 450.000 

2. Biaya pemeliharaan AC perbulan =Rp.250.000 

3. Biaya percetakan perbulan = Rp. 433.000  

4. Biaya air perbulan = Rp. 250.000  

5. Biaya pemeliharaan mesin kantor (3 komputer dan 3 printer) Rp. 100.000 = Rp. 

300.000  

6. Biaya gaji karyawan (3 orang ) Rp. 2.000.000 = Rp. 6.000.000 

Dengan data yang diperoleh maka total seluruh biaya fasilitas pelayanan adalah  

7.683.000 atau dengan asumsi setiap 5 hari kerja seminggu dalam sebulan (4 minggu) 

dan 8 jam pelayanan dan sehari maka biaya fasilitas pelayanan rata-rata per jam adalah 

sebagai berikut : 
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Untuk melakukan perhitungan fasilitas pelayanan pelanggan per jam (Cs)  

   
                                  

                                   
 

      

  
            

 

Keterangan Value 

Rata-rata pemanfaatan server 0,6585 

Rata-rata jumlah nasabah dalam antrian (Lq) 1.0086 

Rata-rata waktu nasabah dalam sistem (Ls) 2.3256 

Rata-rata waktu nasabah dalam antrian (Wq) 
0.0187 jam atau 1.1206 menit atau 

67.2371 detik 

Rata-rata waktu nasabah dalaam sistem (Ws) 
0.0431 jam atau 2.5840 menit atau 

155.042 detik 

Biaya pelayanan pelanggan per jam (Cs) Rp. 828,- 

Sumber : Data primer yang telah diolah melalui program POM 2017 

Table 4.3 

Hasil Analisis Antrian Dengan 2 Teller Menggunakan Program POM 

Keterangan Value 

Rata-rata pemanfaatan server 0.439 

Rata-rata jumlah nasabah dalam antrian (Lq) 0.1375 

Rata-rata waktu nasabah dalam sistem (Ls) 1.4546 

Rata-rata waktu nasabah dalam antrian (Wq) 
0.0025 jam atau 0.1528 menit atau 

9.1673 detik 

Rata-rata waktu nasabah dalam sistem (Ws) 
0.0269 jam atau 1.6162 menit atau 

96.9722 detik 

Biaya pelayanan pelanggan per jam (Cs) Rp. 1.171,- 

Sumber : Data primer yang telah diolah program POM  2017 

Table 4.4 

Hasil Analisis Antrian Dengan 3 Teller Menggunakan Program POM 
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4.5. Pembahasan dan Hasil Penelitian 

Bedasarkan hasil dari sebuah analisi sistem antrian di Bank Jateng Semarang ini 

menujukkan bahwa karakteristik antrian mempunyai populasi bersifat tidak terbatas 

(infinite), yaitu artinya bahwa nasabah yang datang ke Bank Jateng Semarang tidak 

terbatas jumlahnya selagi bank tersebut masih dalam jam melayani nasabah.  panjang 

antrian tak terbatas yang artinya bahwa selama nasabah masih datang dan ingin dilayani 

tidaklah menutup kemungkinan antrian tersebut dibatasi dan pelayanan yaitu first in first 

served dimana bank tersebut menerapkan mekanisme bahwa sesungguhnya nasabah 

yang datang terlebih dahulu maka memiliki hak atau berhak untuk dilayani terlebih 

dahulu.  

Sistem antrian merupakan kedatangan pelanggan untuk mendapatkan pelayanan, 

menunggu untuk dilayani jika fasilitas pelayanan (server) apabila masih sibuk, serta 

mendapatkan pelayanan dan kemudian meningkalkan sistem setelah nasabah terebut 

sudah dilayani.  

Dalam struktur antrian bank jateng semarang memiliki 3 jalur yang dapat 

melayani penyetoran dan penarikan uang tunai lalu terdapat 3 jalur yang siap melayani 

nasabah, akan tetapi pada saat penelitian berlangsung peneliti hanya dapat menemukan / 

melihat 2 jalur saja yang siap untuk melayani nasabah.  

Pada umumnya, sistem antrian itu dapat diklasifikasikan menjadi sistem yang 

berbeda-beda dimana teori antrian dan simulasi sering diterapkan secara luas. Dalam 

penelitian ini karakteristik sistem antrian Bank Jateng adalah Multiple Channel Singel 

Phase atau Banyak Saluran Satu Tahap.  Proses yang dilalui oleh nasabah agar dapat 
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dilayani oleh teller yaitu nasabah yang masuk pada sistem antrian Bank Jateng 

Semarang pertama-tama harus mengambil nomor antrian yang telah disiapkan oleh 

pihak bank.  

Setelah nomor yang telaah di dapat oleh nasabah maka proses selanjutnya yaitu 

mengantri untuk dapat dilayani atau memasuki ruang tunggu yang akan dilayani pada 

teller-teller dengan sesuai nomor antrian atau bisa di sebut juga first in first served. 

Setelah nasabah tersebut sudah dilayani oleh pihak bank atau teller maka nasabah 

tersebut sesegera meninggalkan bank  tersebut.  

Pada umunya nasabah yang diamati yaitu kedatangan pelayanan yang dimana 

nasabah yang datang untuk mengantri agar dapat dilayani seperti: penyetoran ataupun 

penarikan uang tunai serta transfer), peneliti melakukan pengamatan selama 5 hari di 

jam kerja sekitar pukul 09.00 s/d 11.00 dan 13.00 s/d 15.00 WIB.  

Dalam meneliti sistem antrian Bank Jateng Semarang maka sang peneliti 

memerlukan data seperti tingkat kedatangan nasabah (arrival rate) dan tingkat 

pelayanan (arrival service) dengan waktu pengambilan data sekitar 5 hari, pada pukul 

09.00 s/d 11.00 dan 13.00 s/d 15.00 WIB.  

Bedasarkan perhitungan di atas maka total hasil dari tingkat kedatangan ( ) yaitu 

868 orang dari keseluruhan ataupun diambil rata-ratanya yaitu 54 orang/jam, adapun 

perhitungan rata-rata kedatangan yang lebih spesifik yaitu 1.3953488 menit, atau di 

ubah dalam waktu per detik maka 83.72 detik. Artinya bahwa setiap 1 menit lebih para 

nasabah datang ke bank untuk dapat dilayani. Dari sisi pelayanan peneliti memperoleh 

data total hasil dari tingkat pelayanan yaitu 821 orang dari keseluruhan ataupun diambil 



54 
 

rata-ratanya yaitu 41 orang/jam, adapun perhitungan rata-rata pelayanan nasabah yang 

lebih spesifik yaitu 1.46341463 menit, atau di ubah daalam waktu per detik maka 87.80 

detik. Artinya bahwa setiap 1 menit lebih para nasabah berada dalam pelayan oleh teller.   

Jumlah fasilita pelayanan dalam sistem antrian pada Bank Jateng Semarang 

dirasa sudah optimal. Berikut hasil perhitungan yang dilakukan di atas diketahui bahwa 

waktu nasabah dalam antrian yang menggunakan 3 teller sangat optimal karena lebih 

cepat pelayanan terhadap nasabah tetapi tidak efisien dalam biaya (cost), namun apabila 

menggunakan 2 teller, sistem dapat dikatakan kurang optimal dalam sisi pelayanan 

terhadap nasabah namun efisien dalam biaya (cost).  

Apabila 3 teller tersebut semuanya beroprasi dan aktif maka waktu yang 

diperlukaan satu nasabah dengan menggunakan 3 Teller adalah sebesar 0.0269 dengan 

biaya pelayanan  sebesar Rp. 1.171,-. Sedangkan dengan menggunakan 2 teller maka 

diperoleh waktu yang diperlukan oleh satu nasabah adalah 0.0431 dengan biaya 

pelayanan sebesar Rp. 828,-. Dengan demikian menurut penulis dengan 3 teller dapat 

dikatakan biaya fasilitas yang di keluarkan lebihnya banyak atau kurang efisien 

dibandingkan dengan menggunakan 2 teller.  

Dari hasil perhitungan biaya yang di atas dapat kita ketahui atau kita simpulkan 

bahwa penggunaan biaya dengan 2 teller dapat di katakana lebih efisien di bandingkan 

dengan menggunakan 3 teller. Berikut penjelasan mengapa 2 teller lebih efisien di 

bandingkan dengan 3 teller, pada perhitungan ini sang peneliti mentotalkan biaya dari 

keseluruhan fasilitas yang digunakan oleh Bank Jateng Semarang yang menggunakan 2 

teller  yaitu Rp. 5.433.000 maka hasilnya dengan asumsi setiap 5 hari kerja seminggu 

dalam sebulan dan 8 jam maka dilakukan perhitungan dan menemukan hasilnya yaitu 
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Rp. 33.956/jam yang artinya bahwa setiap 1 jam sekali pihak bank tersebut 

mengeluarkan Rp. 33.956 untuk fasilitas yang digunakan demi kenyamanan para 

nasabah.  

Namun apabila teller bank tersebut bekerja semuanya, pada perhitungan ini sang 

peneliti mentotalkan biaya dari keseluruhan fasilitas yang digunakan oleh Bank Jateng 

Semarang yang menggunakan 3 teller yaitu Rp. 7.683.000 maka hasilnya dengan asumsi 

setiap 5 hari kerja seminggu dalam sebulan dan 8 jam maka dilakukan perhitungan dan 

menemukan hasilnya yaitu Rp. 48.019/jam yang artinya bahwa setiap 1 jam sekali pihak 

bank terssebut mengeluarkan Rp. 48.019 untuk fasilitas yang di pakai demi kenyamanan 

para nasabah.  

Setelah melakukan berbagai macam perhitungan serta data-data yang diperolah 

dirasa sudah cukup maka langkah selanjutnya sang peneliti menggunakan aplikasi untuk 

mempermudah melakukan perhitungan data yang lebih spesifik atau lebih akurat, 

dengan menggunakan aplikasi POM (production and Operation management) untuk 

mencari : 

 

1. Lq (rata-rata jumlah nasabah dalam antrian)  

2. Ls (rata-rata waktu nasabah dalam sistem) 

3. Wq (rata-rata waktu nasabah dalam antrian)  

4. Ws (rata-rata waktu nasabah dalam antrian)  

5. Cs (biaya pelayanan pelanggan perjam)  
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Setelah ke 5 unsur dapat di ketahui maka hasil dari penggunaan 2 teller dapat 

kita ketahui  hasilnya seperti Lq 1.0086, Ls 2.3256, Wq 0.0187 jam atau 2.5840 menit 

dan 155.042 detik, Ws 0.0431 jam atau 2.5840 menit atau 155.042 detik dan Cs Rp. 828.  

Apabila 3 teller bank tersebut aktif atau bekerja semua maka hasil dari aplikasi 

POM adalah sebagai berikut Lq 0.1375, Ls 1.4546, Wq 0.0025 jam atau 0.1528 menit 

atau 96.9722 detik Ws 0.0269 jam atau 1.6162 menit atau 96.9722 detik, dan Cs Rp. 

1.171.  

Bedasarkan hasil yang telah di hitung menggunkan aplikasi POM maka sang 

penulis menyimpulkan bahwa menggunkan 2 teller sekali lagi dapat dikataakan efisien 

namun tidak optimal di karenakan kurangnya teller yang dapat melayani para nasabah. 

Namun disisi lain apabila Bank Jateng Menggunakan 3 teller maka sang penulis 

menyimpulkan bahwa pelayanan bank tersebut sudah optimal dikarenakan semua teller 

tersebut aktif dalam melayani para nasabah sehingga mempercepat proses pelayanan, 

disisi lain apabila menggunakan 3 teller Bank Jateng Tersebut tidak efisien karena biaya 

di keluarkan lebih tinggi di baandinngkan menggunakan 2 teller.  

 

 

BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN  

5.1. Kesimpulan  
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1. Hasil analisis sitem antrian di Bank Jateng Semarang dapat disimpulkan 

mempunyai karakteristik antrian sebagai berikut populasi bersifat tidak terbatas 

(infinite), panjang antrian tak terbatas, dan pelayanan bersifat first in first 

served. Dalam penelitian ini karakteristik sistem antrian Bank Jateng Semarang 

adalah Multiple Channel Single atau Banyak Saluran Satu Tahap. Dalam Bank 

Jateng Semarang terdapat 3 teller yang ada namun hanya 2 teller saja yang aktif 

dan siap untuk melayani nasabah.  

2. Sistem antrian di Bank Jateng Semarang dengan 2 teller yang aktif melayani 

nasabah diketahui bahwa waktu tunggu nasabah dalam antrian (Wq) adalah 

selama 1,1206 menit, waktu tunggu nasabah dalam sistem (Ws) adalah 2,5840 

menit dan setelah dianalisa dengan menggunakan sistem 3 teller maka diperoleh 

hasil bahwa waktu nasabah dalam antrian (Wq) 3 teller adalah selama 0,1528 

menit dan waktu nasabah dalam sistem (Ws) 3 teller adalah selama 1,6162 

menit.  

3. Rata-rata jumlah nasabah dalam antrian (Lq) dengan sistem pelayanan yang 

menggunakan 2 teller sebanyak 1,0086 nasabah/jam dan rata-rata jumlah 

nasabah dalam sistem (Ls) sebanyak 2,3256 nasabah/jam. Sedangkan dengan 

sistem pelayanan menggunakan 3 teller diketahui bahwa rata-rata jumlah 

nasabah dalam antrian (Lq ) 0.1375 nasabah/jam dan rata-rata jumlah nasabah 

dalam sistem (Ls) sebanyak 1.4546 nasabah/jam.  

4. Biaya fasilitas pelyanan pelanggan per jam yang di keluarkan Bank Jateng 

Semarang dengan menggunakan 2 teller adalah Rp. 828,-/ jam, apabila 3 teller 

aktif maka dapat di ketahui bahwa biaya fasilitas pelayanan pelanggan menjadi 

Rp. 1.171,- / jam.  
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5. Dari hasil analisis sistem antrian dengan menggunakan 2 teller di dapat di 

katakan efisien karena biaya yang di keluarkan oleh Bank Jateng Semarang lebih 

sedikit dibandingkan dengan 3 teller apabila semua teller tersebut beroprasi. 

Dapat di dilihat apabila 2 teller saja yang melayani nasabah maka biaya fasilitas 

pelayanan yang di keluarkan sebesar Rp. 828,- dan apabila 3 teller tersebut aktif 

maka biaya yang di keluarkan oleh Bank Jateng sebesar Rp. 1.171,- . maka dari 

situ sang penulis menyimpulakan bahwa dengan menggunakan 2 teller sangat 

efisien.  

6. Rata-rata pemanfaatan server dengan menggunakan 2 teller sebesar 0,6585 atau 

65,22% yang dapat dikatakana kondisi antrian lumayan padat, sedangkan setelah 

dilakukan perhitungan dengan menggunakan 3 teller maka rata-rata pemanfataan 

server turun sebesar 0,439 atau 43,90% yang artinya terjadi penurunan tingkat 

kepadatan antrian berkurang, dikarenakan berfungsinya semua teller atau dapat 

di katakan aktif melayani nasabah, maka dari itu penulis menyimpulakan bahwa 

apabila ke 3 teller tersebut aktif melayani nasabah maka pelayanan yang 

diberikan oleh bank tersebut sudah dapat dikatakan optimal karena dapat 

mengurangi kepadatan sistem antrian.  

 

 

 

 

5.2. saran  
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1. Kinirja sistem antrian di Bank Jateng Semarang bisa di katakan sudah efisien 

dalam biaya namun belum optimal di karenakan hanya 2 teller saja yang aktif 

melayani nasabah, apabila 3 teller tersebut aktif dalam melayani nasabah maka 

Bank Jateng dapat dikatakan optimal dalam kinerjanya. Sehingga menurut 

penulis Bank Jateng harus dapat menekan biaya operasional agar efsien dalam 

biaya dan juga kinerja bank jateng ada baiknya di tingkatkan sehingga antrian 

yang ada di Bank Jateng tidak penuh yang dapat menyebabkan nasabah kecewa 

atas pelayanan tersebut.  

2. Memperluas jaringan Anjungan Tunai Mandiri (ATM). Keberadaan ATM di 

nilai dapat membantu untuk mengurangi antrain yang ada di Bank. Dapat kita 

bayangkan apabila Bank tidak memiliki ATM maka akan terjadi antrian yang 

luar biasa sibuk di bank tersebut. Dengan jaringan Bank Jateng yang tersebar di 

seluruh jawa tengah, maka diharapkan Bank Jateng dapat mengedukasi 

masyarakat tentang cara penggunaan mesin ATM, sehingga fungsi Bank tidak 

hanya sebagai pengelola keuangan saja akan tetapi dapat menjalankan fungsi 

sebagai educator bagi masyarakat.  

3. Dengan menyediakan sarana-sarana penunjang untuk kenyamanan nasabah 

dalam menunggu agar nasabah tersebut tidak terlalu merasa bosan, seperti : 

1. Menyediakan lantunan musik instrument klasik, dengan adanya itu maka di 

harapkan para nasabah dapat merasa nyaman dan menikmati music tersebut.  

2. Menyediakan berbagai macam bacaan seperti Koran, majalah untuk berbagai 

kalangan umur atau buku-buku cerita untuk para nasabah yang membawa 

serta putra-putri mereka.  
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3. dan juga menyediakan TV dengan tujuan memanjakan nasabah agar tidak 

merasa bosen dalam mengantri. 
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