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Abstract: The purpose of this research is to analyze (1) othe performance
of a queuing system that is currently used in thesaction process in the Bank
Nagari Cabang Pembantu Unand (2) How to optimize niodel M/ M / S on
Bank Nagari Cabang Pembantu Unand. The results stothat: (1) The
performance of Bank Nagari Cabang Pembantu Unamtitions busy hours
(10:00 to 12:00) is not optimal it can be seen franfulfilled time standards
target (2) The Proper number of teller on Bank Nagabang Pembantu Unand
for busy hours are 3 teller, with the time averdgeserve 1 customers reduced
from 7 minutes to 2 minutes, and it is fulfillee ime standard targets.
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PENDAHULUAN

Persaingan di dunia perbankan sekarang semakin, pedani ditandai
dengan banyaknya jumlah cabang bank yang tersebarlthgai daerah. Dengan
hal demikian perusahaan harus menentukan straaegi tepat untuk memenuhi
kebutuhan dan keinginan konsumen supaya lebihibdskt efisien.

Jasa adalah setiap tindakan atau perbuatan yaagyadian oleh suatu
pihak lain yang pada dasarnya bersifangible (tidak berwujud fisik) dan tidak
menghasilkan kepemilikan sesuatu (Kotler & Kelle2012). Salah satu
perusahaan bergerak dibidang jasa yaitu perbanbiag gangat penting dalam
perekonomian suatu negara.

Bank adalah suatu jenis lembaga keuangan yang saglakan berbagai
macam jasa, seperti memberikan pinjaman, mengeadanksa uang, pengawasan
terhadap uang, dan bertindak sebagai tempat peaysmpsurat-surat berharga.

Dari penilitian terdahulu mengenai antrian, hasihglitian Chuka (2014)
yaitu jumlahserveruntuk layanan pelanggan membutuhkaseB/emenunjukkan

kebutuhan untuk meningkatkan jumlabrver untuk melayani pelanggan yang
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lebih baik. Hasil penelitian Fajar (2012) yaitu jaim teller yang tersedia
sebanyak tigéeller, perlu penambahan duateller, sehingga pelayanan
menjadi optimal, terdapat penurunan waktu tunggu 82 menit 2 detik
menjadi 5 menit 16 detik.

Hasil penelitian Irene (2015) yaitu dalam situasirmal dimana 2
pelanggan dengan penggunaan layanan 3 jalur layateam kondisi sunyi
dimana 1 pelanggan dengan penggunaan 2 jalur lay@deadalam situasi ramai
ada 3 pelangan dengan penggunaan 4 jalur layanan.

Masalah antrian sudah hal yang umum terjadi, con@ldi perbankan,
swalayan, bioskop, rumah sakit, pertamina. Teotrimm merupakan ilmu
pengetahuan tentang antrian (Heizer & Render, 2088})rian merupakan
kegiatan menunggu untuk dapat dilayani, ini diskbaumlah kedatangan tidak
seimbang dengan kemampuan fasilitas yang tersediak udapat dilayani
sehingga terjadinya antrian. Setiap bank mengupayakar nasabah yang akan
dilayani tidak terlalu lama menunggu dengan mengiéein masalah pelayanan
di dalam antrian tersebut, sehingga antrian suati tersebut akan menjadi kecil
atau minim.

Untuk mendapatkan gambaran awal mengenai masatahradi Bank
Nagari Cabang Pembantu Unand, penulis meneliti sajamlah antriarteller
satu jam pada jam tidak sibuk (09.00-10.00) dam $amn pada jam sibuk
(10.0011.00). Terdapat 24 nasabah pada jam tidaik $09.00-10.00), dan 51
nasabah pada jam sibuk (10.00-11.00). Dari hasgj@@atan banyaknya jumlah
nasabah yang mengantri yaitu pada jam sibuk, maka idi penulis akan
meneliti sistem antriateller pada jam sibuk.

Berdasarkan pengamatan, penulis mengambil 3 @@apel perbankan
diluar objek penelitian, yaitu Bank BCA KCP S. ParmBank BNI KCP Air
Tawar, dan MayBank KCP Belakang Olo, penulis meé{aku pengamatan
langsung dengan mengambil 5 (lima) sampel nasadalmasing-masing bank,
tujuannya untuk melihat rata-rata waktu tungguiantnasabah pada jam sibuk,

hasil yang didapatkan selama pengamatan adalalkelampat bank tersebut
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maka pada Bank Nagari Cabang Pembantu Unand mematik-rata waktu
tunggu antrian paling tinggi yaitu 15 menit.

Berdasarkan informasi yang didapatkan dari Bank aNagcabang
Pembantu Unand bahwa bank tersebut memiliki tangettu tunggu antrian
nasabah sebesar 5 menit per nasabah. Jika dibkadinigngan target standar
waktu oleh Bank Nagari Cabang Pembantu Unand mekgett standar waktu
belum terpenuhi.

Disiplin antrian yang digunakan pada Bank Nagarbdlw Pembantu
Unand adalalrirst in, First Out (FIFO). FIFO merupakan disiplin antrian yang
sering digunakan yaitu sebuah aturan antrian ding@tanggan yang pertama
datang pada antrian berhak menerima pelayananpatgma (Heizer &

Render, 2008).

M/M/S (Multiple-Channel Queuing Modelaitu antrian jalur berganda
dimana terdapat dua atau lebih jalur yang tersediak menangani pelanggan
yang datang (Heizer & Render, 2008), dengan asibaiswa pelanggan yang
menunggu pelayanan membentuk satu jalur dan akiayadi pada stasiun
pelayanan yang tersedia.

Maka dari latar belakang di atas penulis tertarikulkh mengadakan
penelitian mengenai sistem antrian yang hasilngajiéan dalam penelitian yang
berjudul “Analisis Optimalisasi Sistem Antrian damgModel M/M/S Pada Bank
Nagari Cabang Pembantu Unand

LANDASAN TEORI
Pelayanan dan Kualitas Pelayanan

Pelayanan adalah setiap tindakan atau perbuatan digawarkan oleh
suatu pihak lain yang pada dasarnya bersitangible (tidak berwujud fisik) dan
tidak menghasilkan kepemilikan sesuatu (Kotler &léte 2012).

Kualitas merupakan hal yang paling mendasar dgpu&san konsumen
dan kesuksesan dalam bersaing (Mulyono, NugraBeKamal, 2007). Kualitas

merupakan suatu istilah yang didefenisikan tergankepada situasi konsumen.
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Suatu produk dapat dikatakan berkualitas apabilmpoamemenuhi keinginan
konsumennya.

Kualitas pelayanan adalah suatu cara kerja perasaflang berusaha
mengadakan perbaikan mutu secara terusmeneruslaeriposes, produk dan
service yang dihasilkan perusahaan (Alma dalam Panjaitaivufiati, 2016).
Kualitas pelayanan merupakan suatu hal yang dapambedakan suatu
perusahaan dengan perusahaan lainnya dilihatetinpslayanannya.

Definis Antrian

Teori antrian adalah ilmu pengetahuan tentang amtriAntrian
merupakan orang-orang atau barang dalam barisag sadang menunggu
untuk dilayani. Antrian ini disebabkan karena kakidseimbangnya antara
jumlah pelanggan yang datang dengan fasilitas yensgdia untuk mendapatkan
kebutuhannya (Heizer & Render, 2008).

M/M/S (model antrian jalur berganda) merupakan dianéerdapat dua
atau lebih jalur atau stasiun pelayanan yang terseduk menangani pelanggan
yang datang. Asumsi bahwa pelanggan yang menumaggndn membentu satu
jalur dan akan dilayani pada stasiun pelayanantgesedia pertama kali pada
saat itu. Pelayanan dilakukan sechlirstcome, first-servedgdan semua stasiun
pelayanan diasunsikan memiliki tingkat pelayanamgysama.

METODE PENELITIAN
Jenis Penélitian

Penelitian ini termasuk ke dalam jenis penelitisgskdiptif. Metode
deskriptif adalah suatu metode yang digunakan umbhgkggambarkan atau
menganalisis suatu hasil penelitian tetapi tidagudakan untuk membuat
kesimpulan yang lebih luas (Sugiyono, 2010).

Obj ek Pendlitian

Penelitian ini dilakukan pada Bank Nagari Cabangnisatu Unand

berlokasi Jalan Komplek Kampus Unand Limau ManigtakPadang, Sumatera

Barat.
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HASIL PENELITIANDAN PEMBAHASAN

Data yang digunakan dalam penelitian ini adadata sekunder
yaitu data yang didapatkan dari pihak Bank Nagabdahg Pembantu Unand
berdasarkan arsipan bulanan pada Desember 201@ardemelihat jumlah
nasabah pada jam sibuk (10.00-12.00) dan pada hakasibuk (08.00-10.00 dan
12.00-16.00).

Data yang telah didapatkan, dilakukan pengolahaa d@&nggunakan
perangkat lunaKsoftware)yaitu POM-QM For Windowsdengan mendapatkan
hasil probabiltas terdapat 0 orang dalam sistéRo), faktor utilitasi
sistem/tingkat kesibukarteller(p), jumlah orang atau unit rata-rata yang
menunggu dalam antriafLqg), jumlah pelanggan rata-rata dalam sist@s),
jumlah waktu rata-rata yang dihabiskan untuk megundalam antriar{\Wq),
jumlah waktu rata-rata yang dihabiskan dalam sigi#/s).

Untuk penentuan jam sibuk (10.0012.00) dilihat padservasi awal,
dimana pada jam 10.00-12.00 merupakan waktu dempgatah kedatangan
nasabah yang banyak. Penelitian ini dilakukan selaatu bulan atau 22 hari
kerja (senin-jum’at) pada bulan Desember 2016.

Dari data terdapat jumlah nasabah pada jam sibtikwsatu bulan yaitu
3.309 orang nasabah, pada bukan jam sibuk sejumB®6 orang nasabah,
dengan total keseluruhan nasabah sebanyak 7.40¢ pnasabah. Untuk mencari

jumlah nasabah yang dilayani per satuan waktu,atengmus sebagai berikut :

_ Total Nasabah
o Juwmlah hari kerja x jumlah jam kerja

f 4

Dari rumus tersebut dapat diketahui bahwa kemampetayanarteller
untuk melayani nasabah pada total jam keselurubdmtpngannya adalah 7.404
dari total nasabah dibagi dengan 22 hari dari jarhiri kerja dan dikali dengan
8 jam dari jumlah jam kerja, maka didapatkan hasbanyak 42 orang setiap
jamnya. Sedangkan untuk rata-rata tingkat kedatangaabah per jam dapat di

hitung dengan menggunakan rumus sebagai berikut :
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§i Jumlah nasabah tiap kondisi
~ Total jam kerja tiap kondisi x Jumlah hari kerja selama penelitian

Berikut merupakan hasil perhitungan data rata-teigkat kedatangan
nasabahX :

Tabel 2
Rata-rata kedatangan Nasabah (A) per jam
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Pada Tabel 2 diketahui bahwa pada kondisi jam g{bak)0-12.00) rata-
rata tingkat kedatangan nasalfah sebanyak 75 orang nasabah per jam dari
perhitungan 3.309 dari jumlah nasabah dibagi der®ygam dari kondisi jam
kerja pada jam sibuk dan dikali dengan 22 hari @anlah hari kerja selama
penelitian, sedangkan pada bukan jam sibuk rata-timigkat kedatangan
nasabah(l) sebanyak 31 orang nasabah per jam dari perhituAdz85 dari
jumlah nasabah pada bukan jam sibuk dibagi dengam@lari total jam kerja
pada bukan jam sibuk dan dikali dengan 22 hari jdanlah hari kerja selama
penelitian.

Berikut ini disajikan hasil perhitungan analisis stem antrian
menggunakan model antrian M/M/S dengan perangkakl(software) POM-QM
For Windows:

Tabel 3.
Hasl| Perhitungan Data

Eeadis i = M | Ps| P |Ig| Lz | g | Fa

Imsbek | 75 | 33 | 1 | 086|055 TH0 | 1N | SE0 | T
Eskom fom | . + | sl g - = | @3 2
P 3| W | 2| R T | | S| A8 ) LiE

Samber - Howl Pericanyos Wessranekas FUOW-ON For Fadesy
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Keterangan :

A : Jumlah kedatangan rata-rata per satuan waktu

VI : Jumlah rata-rata yang dilayani per satuan wpktla setiap jalur

M : Jumlah jalur yang terbuka/jumiadiler

Po : Probabilitas terdapat O orang dalam sistem

P : Faktor utilisasi sistem/tingkat kesibukitier

Lq - Jumlah orang atau unit rata-rata yang menungéandantrian

Ls : Jumlah pelanggan rata-rata dalam system

Wq :Jumlah waktu rata-rata yang dihabiskatokimenunggu dalam
antrian (menit)

Ws : Jumlah waktu rata-rata yang dihabiskan dadstem (menit)

Berdasarkan perhitungan analisis sistem antrianggerakan metode

M/M/S pada Bank Nagari Cabang Pembantu Unand dijp&iskan bahwa :

1.

3.

Probabilitas terdapat O orang dalam sistem (Po)

Berdasarkan hasil dari Tabel 6 Pada kondisi jamksi{i0.00-12.00)
probabilitas tidak ada orang dalam sistem sebe&ér &iau 6%. Sedangkan
pada kondisi bukan jam sibuk (08.00-10.00 dan 12®00) probabilitas
tidak ada dalam sistem sebesar 0.46 atau 46%.ehartb bahwa terdapat
perbedaan probabilitas tidak ada orang dalam sistetara kondisi jam
sibuk dan tidak sibuk sebesar 6% berbanding 46%and@pat dikatakan
bahwa tingkat kedatangan pada kondisi jam sibuk l€ébggi dari pada
kondisi bukan jam sibuk.

Faktor utilitas sistem atau tingkat kesibukelher(p)

Berdasarkan hasil dari Tabel 6 ratarata tingkatukagnteller pada
kondisi jam sibuk (10.00-12.00) sebesar 0.89 at@3¥.8Sedangkan pada
kondisi bukan jam sibuk (08.00- 10.00 dan 12.0®Q16.0.37 atau 37%.
Dari hasil tersebut dapat dilihat bahwa tingkat ggemaanteller pada
kondisi jam sibuk lebih tinggi dari pada kondisiak sibuk.

Jumlah nasabah atau unit rata-rata yang menundgmon datrian(Lq)
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Berdasarkan hasil dari Tabel 6 ratarata jumlah besgang mengantri
pada kondisi jam sibuk (10.00-12.00) sebanyak 7h@2,ini menunjukkan
banyaknya jumlah nasabah dalam antrian sebanyakng alibulatkan dari
7.02. Sedangkan pada kondisi bukan jam sibuk edtajumlah pelanggan
yang mengantri sebanyak 0.12 atau O orang. Initd#ipetikan bahwa rata-
rata jumlah nasabah yang menunggu pada jam tidak sdak ada nasabah.

4. Jumlah nasabah rata-rata dalam sigtiesy

Berdasarkan hasil dari Tabel 6 ratarata jumlah b&sgang menunggu
dalam sistem pada kondisi jam sibuk (10.00-12.@@psyak 8.81 atau jika
dibulatkan sebanyak 9 orang. Sedangkan pada kohdisan jam sibuk
(08.00-10.00 dan 12.00-16.00) rata-rata jumlah lm@sayang menunggu
sebanyak 0.85 atau jika dibulatkan sebanyak 1 orang

5. Jumlah waktu rata-rata yang dihabiskan untuk meguigiglam antrianW/a)

Berdasarkan hasil dari Tabel 6 waktu rata-rata ydihgbiskan nasabah
untuk menunggu dalam antrian pada kondisi jam s{ti0k0012.00) adalah
5.62 atau 6 menit. Sedangkan waktu rata-rata yamgbitkan pelanggan
untuk menunggu dalam antrian pada kondisi buka gdmk (08.00-10.00
dan 12.00-16.00) 0.23 menit. Ini berarti bahwa pgaa sibuk rata-rata
seorang pelanggan yang menunggu untuk mendapagdagapanteller
dengan menunggu selama 6 menit.

6. Jumlah rata-rata yang dihabiskan dalam sigi&is)

Pada kondisi jam sibuk (10.0012.00) waktu rata-rgag dihabiskan
seseorang dalam sistem mulai dari saat masuk dadaisan antrian sampai
selesai dilayani adalah selama 7.04 atau sebanyaé&nit. Sedangkan pada
kondisi bukan jam sibuk (08.0010.00 dan 12.00-16v@&ktu rata-rata yang
dihabiskan seorang pelanggan dalam sistem addihaéd.65 atau selama 2
menit. Ini berarti bahwa target standar waktu yealgh ditetapkan oleh Bank
Nagari Cabang Pembantu Unand pada kondisi jam $iiuk0-12.00) belum
terpenuhi, sedangkan pada kondisi bukan jam sib8k(-10.00 dan 12.00-
16.00) sudah terpenuhi.
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Dari penjelasan diatas dapat diketahui bahwa padaig jam sibuk
jumlah nasabah atau unit rata-rata yang menungt@umdantrian dibandingkan
dengan jumlah nasabah rata-rata dalam sistem, dintexdapat 9 orang yang
menunggu dalam sistem dan 7 orang yang menunggmaaitrian, sisa tersebut
yaitu 2 orang yang menunggu dalam sistem, sedangkarang lainnya yang
sedang menunggu dalam antrian untuk mendapatkaggwmen, dan dilihat dari
jumlah rata-rata yang dihabiskan dalam sist@is) pada kondisi jam sibuk
dengan Zeller yaitu selama 7 menit, ini belum terpenuhinya testgndar waktu
yang telah ditetapkan oleh Bank Nagari Cabang Petulidnand.

Dapat disimpulkan masalah sistem antrian yang tinoileh Bank Nagari
Cabang Pembantu Unand dengan menggunakatell@ dalam pelayanan
terhadap nasabah belum optimal atau belum terpeimahiini membuktikan
dengan belum terpenuhinya target standar waktu {@a tetapkan oleh Bank
Nagari Cabang Pembantu Unand yaitu selama 5 menihgsabah pada kondisi
jam sibuk (10.00-12.00). Maka penulis mencoba meslgasi jumlahteller
supaya pelayanan terhadap nasabah menjadi optimal.

Agar tingkat pelayanan terhadap pelayanan menjadimal, maka
sebaiknya dilakukan penambahan juntelter. Hal ini berguna untuk bagaikan
mengoptimalisasi pelayanan yang ada pada Bank N&gang Pembantu
Unand tersebut dan apakah target standar waktu tedaly ditetapkan sudah
terpenuhi atau belum.

Berikut ini merupakan hasil perhitungan perbandmngagkat pelayanan
setelah dilakukan penambahan jumlah teller pad@msiantrian Bank Nagari
Cabang Pembantu Unand, yaitu :

Tabel 4
Perbandingan Tingkat Pelayanan Pada Kondisi Jam Sibuk Setelah
Penambahan Teller

Yy M winl Foihmasjin
Wellary Pe r Lq L# Wy Wy

Lamber - Masil Perhirangas WMraggusaiens PUM [N Far Bindess
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Dari Tabel 4 diketahui bahwa pada kondisi jam Isitaetelah dilakukan
penambahan teller menjadi 3teller diperoleh hasil :

1. Ketika melakukan penambahan jumladller dari 2 menjadi 3teller
probabilitas 0 orang dalam sistem atau probabitidek ada orang dalam
sistem(Po) meningkat dari 0.6 atau 6% menjadi 0.15 atau 15%.

2. Ketika melakukan penambahan jumltdiler, 2 menjadi 3teller rata-rata
tingkat kegunaan tellgp) menurun, dari 0.89 atau 89%, disaat penambahan
teller menurun menjadi 0.6 atau 60%.

3. Ketika melakukan penambahaeller, 2 menjadi 3teller jumlah nasabah
atau unit rata-rata yang menunggu dalam antflia) menurun dari 7.02
atau 7 orang menjadi 0.51 atau 1 orang

4. Ketika melakukan penambahan jumlédler, 2 menjadi 3teller jumlah
nasabah rata-rata dalam sist@érs) menurun dari 8.81 atau 9 orang menjadi
2.3 atau 2 orang.

5. Ketika melakukan penambahan jumltdiler, 2 menjadi 3teller, jumlah
waktu rata-rata yang dihabiskan untuk menunggundalatrian(\Wq) dari
5.62 atau 6 menit menurun menjadi 0.41 menit.

6. Ketika melakukan penambahan jumlgdler 2 menjadi 3teller, jumlah
waktu rata-rata yang dihabiskan dalam sis(éfs)menurun dari 7.04 atau 7
menit menjadi 1.84 atau 2 menit.

Dari hasil diatas dapat diketahui bahwa pada BamgaN Cabang
Pembantu Unand jika ingin mengoptimalkan pelayaparengan memenuhi
target standar waktu yang telah ditetapkan yaitnebit, maka sebaiknya Bank
Nagari Cabang Pembantu Unand menambah jurtddér menjadi 3teller,
karena dengan &ller waktu rata-rata kondisi jam sibuk (10.00-12.00hg/a

awalnya 7 menit menjadi 1,84 atau 2 menit.
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Gambar 1. Gambaran Model Antrian Bank Nagari Cabang Pembantu Unand
Setelah Penambahan Jumlah Teller Pada Kondisi Jam Sibuk

Dari Gambar 1 dapat dilihat dari hasil perhitungaenggunakan
perangkat lunal(software) jika penambahan 1eller menjadi 3teller maka
mendapatkan hasil pada probabilitas terdapat Ogodatam sisten{Po) pada
jam sibuk (10.00-12.00) sebesar 0.15 atau 15%, pdarata tingkat kegunaan
teller(p) sebesar 0.6 atau 60%, pada jumlah nasabah atbwatemata yang
menunggu dalam antrighq) sebanyak 0.51 atau 1 orang, pada jumlah nasabah
raata-rata dalam siste(hs) sebanyak 2.30 atau 2 orang, pada jumlah waktu
rata-rata yang dihabiskan untuk menunggu dalamaan{wq) sebesar 0.41
menit, dan pada jumlah waktu ratarata yang dihalbisalam sisten{Ws)

sebesar 1.84 atau dibulatkan menjadi 2 menit.

SIMPULAN DAN SARAN

Bank Nagari Cabang Pembantu Unand menyediakaitdagielayanan
khususnya padteller untuk melakukan transaksi menabung maupun pemarika
uang sebanyak ller, ini target standar waktu yang telah ditetapkan relu
terpenuhi yaitu selama 5 menit per nasabah paddidgiojam sibuk (10.00-
12.00) dengan waktu rata-rata yang dihabiskan wdesiabah dalam sistefws)
adalah selama 7 menit, dan pada kondisi tidak s{f8k00-10.00 dan 12.00-
16.00) target standar waktu yang telah ditetapkah &ank Nagari Cabang
Pembantu Unand telah terpenuhi, yaitu selama 2tmeni

Setelah melakukan penambahan jumialer dari 2 teller menjadi 3
teller pada kondisi jam sibuk (10.00-12.00) mendapatkasil asaktu rata-rata
yang dihabiskan nasabah dalam sistem selama la84ddiulatkan menjadi 2
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menit per nasabah, sebelumnya selama 7 menit, makelah dilakukan
penambahan jumlateller dari 2 teller menjadi 3teller target standar waktu
yang ditetapkan oleh Bank Nagari Cabang Pembanamd)sudah terpenuhi.

Bagi perusahaan agar pelayanan menjadi optimalatlestandar waktu
yang telah ditetapkan terpenuhi pada kondisi jabuksi(10.00-12.00), maka
sebaiknya Bank Nagari Cabang Pembantu Unand medakyenambahan
jumlah fasilitasteller dari 2teller menjadi 3teller, yang awalnya target standar
waktu pelayananteller belum terpenuhi, yaitu selama 5 menit, dengan
penambahan jumlah fasilitasller menjadi 3teller maka menjadi terpenuhi

yaitu selama 2 menit.
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