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ABSTRAK 

 
 

PT Bank Negara Indonesia Tbk sebagai badan usaha yang bergerak pada bidang 

jasa merupakan salah satu penyedia jasa perbankan terkemuka di Indonesia 

dengan visi menjadi lembaga yang unggul dalam layanan dan kinerja. 

Berdasarkan survei dilapangan, didapatkan bahwa adanya waktu menunggu yang 

menyebabkan lamanya antrian dan jumlah teller yang melayani nasabah belum 

memadai. Tujuan penelitian ini adalah untuk menganalisis jumlah teller yang bisa 

mengurangi waktu tunggu nasabah, dengan menggunakan metode analisis teori 

antrian dan model antrian (G/G/C):(FIFO//). Tingkat kedatangan yang terjadi 

melebihi kapasitas maksimum pelayanan nasabah yang ada. Akibatnya keadaan 

antrian tidak pada kondisi steady state sehingga tidak bisa dilakukan perhitungan 

terhadap ukuran kinerja pada model antrian tersebut. Oleh karena itu perlu 

dilakukan alternatif dengan penambahan 1 teller menjadi 5 teller. Pada 

perhitungan kinerja model antrian (G/G/5):(FIFO/∞/∞), diperoleh peluang teller 

tidak sedang melayani nasabah (Po) adalah 1,06% dari waktunya. Rata-rata 

jumlah nasabah dalam antrian (Lq) adalah 2 nasabah dan rata-rata dalam sistem 

(Ls) sebanyak 6 nasabah. Waktu menunggu dalam antrian (Wq) adalah 2,84 menit 

dan waktu menunggu dalam sistem (Ws) sebanyak 13,95 menit. Berdasarkan hasil 

analisis diperoleh kesimpulan bahwa dengan penambahan 1 teller akan 

mengurangi waktu tunggu nasabah dalam antrian sehingga dapat meningkatkan 

pelayanan yang diberikan. 

 

Kata kunci: Teori Antrian, Steady State, Teller Optimal, Waktu Tunggu 
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ABSTRACT 

 
 

PT Bank Negara Indonesia Tbk as a service company is one of the leading 

banking services providers in Indonesia with a vision to be an excellent institution 

in service and performance. Based on the survey in the field, it was found that the 

waiting time that caused the length of the queue and the number of tellers serving 

the customer has not been adequate. The purpose of this study is to analyze the 

number of tellers that can reduce customer waiting time, using queuing theory 

analysis method and queuing model (G/G/C):(FIFO//). The arrival rate 

incurred exceeds the maximum capacity of existing customer service. 

Consequently the state of the queue is not in steady state conditions so it can not 

be calculated against the performance measure on the queue model. Therefore 

need to be done alternatively with the addition of 1 teller to 5 tellers. In queuing 

performance model calculation (G/G/5):(FIFO//). The opportunity of teller not 

being served customer (Po) is 1.06% of the time. The average number of 

customers in the queue (Lq) is 2 customers and the average in the system (Ls) of 6 

customers. The wait time in the queue (Wq) is 2.84 minutes and the wait time in 

the system (Ws) is 13.95 minutes. Based on the analysis results obtained 

conclusion that with the addition of 1 teller will reduce the waiting time of 

customers in the queue so as to improve the services provided. 
 

Keywords : Queuing Theory, Steady State, Teller Optimal, Waiting Time 
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