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ABSTRACT 

Eka Setianingsih. 201610325298. Analysis of Customer Service Queuing System 

at PT. Federal International Finance (FIFGROUP) at Bekasi Branch 1. 

 To achieve quality improvement for customer service, namely by providing 

fast service so that consumers do not wait too long. The purpose of this study is to 

determine the optimal number of tellers in FIFGROUP Bekasi 1 branch and 

determine the appropriate queuing model based on customer service at the teller 

section at FIFGROUP Bekasi 1 branch. 

 The research method used in the study is to use primary data, which means 

that data is obtained directly from the object of research and the data obtained still 

has to be studied and requires further data management. The data analysis method 

used is to use the Arrival Distribution Test and Service Time. 

 FIFGROUP Bekasi 1 branch has 3 tellers. The queuing structure model 

used by FIFGROUP Bekasi Branch 1 M / M / s and serves customers with queuing 

discipline First Come First Server (FCFS) or First In First Out (FIFO) where the 

first coming customer will be served first. From the results of data management, it 

was found that in condition-1, 4 tellers were used effectively to serve customers. 

For condition 2, the effective tellers to be used are 4 tellers because the difference 

in Wq and Ws between 4 tellers and 5 tellers is insignificant, while the Ls is the 

same. For condition 3, the effective tellers are used by 4 tellers because if you use 

5 tellers, the difference in Wq and Ws both of them are insignificant while Lq and 

Ls between them are also almost the same. For all conditions 4 tellers can be used. 

 

Keywords: Queuing system, Multi Channel-Single Phase, FCFS, FIFO 
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ABSTRAK 

Eka Setianingsih. 201610325298. Analisis Sistem Antrian Pelayanan Nasabah 

Pada PT. Federal International Finance (FIFGROUP) di Cabang Bekasi 1. 

Untuk mencapai peningkatan kualitas terhadap pelayanan konsumen, yaitu 

dengan memberikan pelayanan yang cepat sehingga konsumen tidak menunggu 

terlalu lama. Tujuan penelitian ini adalah untu mengetahui jumlah teller yang 

optimal FIFGROUP Cabang Bekasi 1 dan menentukan model antrian yang tepat 

berdasarkan pelayanan  nasabah pada bagian teller di FIFGROUP Cabang Bekasi 

1. 

Metode penelitian yang digunakan dalam penelitian yaitu menggunakan 

data primer yang berarti merupakan data diperoleh secara langsung dari objek 

penelitian dan data yang diperoleh masih harus diteliti serta memerlukan 

pengelolaan data lebih lanjut.Metode analisis data yang digunakan yaitu 

menggunakan Uji Distribusi Kedatangan dan Waktu Pelayanan. 

FIFGROUP Cabang Bekasi 1 memiliki 3 teller. Model struktur antrian yang 

digunakan oleh FIFGROUP Cabang Bekasi 1 M/M/s dan melayani konsumen 

dengan disiplin antrian First Come First Server (FCFS) atau  First In First Out 

(FIFO) dimana pelanggan yang datang pertama akan dilayani terlebih dahulu. Dari 

hasil pengelolaan data diperoleh bahwa dalam kondisi-1 yang efektif digunakan 

untuk melayani pelanggan yaitu sebanyak 4 teller. Untuk kondisi 2, teller yang 

efektif untuk digunakan sebanyak 4teller dikarenakan perbedaan Wq dan Ws antara 

4 teller dan 5 teller tidak siknifikan, sedang Ls nya sama.Untuk kondisi 3, teller 

yang efektif untuk digunakan 4teller karena apabila menggunakan 5 teller, 

perbedaan Wq dan Ws pada keduanya tidak siknifikan sedangkan Lq dan Ls antara 

keduanya juga hampir sama. Untuk semua kondisi dapat digunakan 4 teller. 

Kata Kunci: Sistem antrian, Multi Channel-Single Phase, FCFS, FIFO 
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