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ABSTRAK

Rizaldo Dwi Putra, 201410215068, Fakultas Teknik, Jurusan Teknik
Industri, Universitas Bhayangkara Jakarta Raya. Dengan Judul “Analisis
Pengaruh Sistem Antrian Terhadap Pelayanan Guna Mengoptimalkan Pelayanan
Nasabah (Studi Kasus Pada Bank BRI Kantor Cabang Pembantu di Kecamatan
Duren Jaya)”

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis jumlah fasilitas pelayanan dan
waktu pelayanan yang optimal pada Bank BRI di Kecamatan Duren Jaya. Metode
analisis yang digunakan single channel single phase dan multi channel single
phase. Hasil dari penelitian ini dengan menggunakan analisis teori antrian yaitu
dengan perhitungan single channel single phase, multi channel single phase.
Menunjukan bahwa setelah dianalisis dengan penambahan fasilitas pelayanan,
kinerja teller menjadi lebih optimal dan dari segi waktu menjadi lebih optimal.
Maka untuk rata-rata itensitas pelayanan yang awalnya 97% di hari senin sampai
kamis dan 98% di hari jumat sekarang menjadi 34%, untuk hari senin yang
awalnya rata-rata pengunjung dalam antrian 36 orang menjadi 1 orang, untuk rata-
rata pengunjung dalam sistem 37 orang menjadi 2 orang, untuk waktu rata-rata
dalam antrian 72.6 menit menjadi 0.54 menit, untuk rata-rata waktu dalam sistem
75 menit menjadi 2.4 menit. Maka sangat optimal jika penambahan fasilitas
pelayanan.

Kata Kunci : Single Channel Single Phase, Multi Channel Single Phase, Antrian
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ABSTRACT

Rizaldo Dwi Putra, 201410215068, Faculty of Engineering, Industrial
Engineering Department, Bhayangkara University, Jakarta Raya. With the title
"Analysis of the Influence of the Queue System Against Service to Optimize
Customer Service (Case Study at BRI Branch Sub-Branch Office in Duren Jaya
Sub-District)".

This study aims to analyze the number of service facilities and optimal
service time at BRI Bank in Duren Jaya District. The analysis method used single
channel single phase and multi channel single phase. The results of this study by
using queuing theory analysis with single channel single phase calculation, single
phase multi channel. Shows that after being analyzed by adding service facilities,
the performance of the teller becomes more optimal and in terms of time becomes
more optimal. So for the average service intensity that was initially 97% on
Monday to Thursday and 98% on Friday now to 34%, for Monday that initially
the average visitor in the queue was 36 people to 1 person, for the average visitor
in the system is 37 people to 2 people, for the average time in the queue is 72.6
minutes to 0.54 minutes, for the average time in the system is 75 minutes to 2.4
minutes. Then it is very optimal if you add service facilities.

Keywords: Single Channel Single Phase, Multi Channel Single Phase, Queue
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