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ABSTRAK 
 

Bias Mahasena. 201610215205. Analisis dan Optimalisasi Sistem 

Antrian di PT Bank Rakyat Indonesia (BRI) KCP Pejuang. 

Bank BRI KCP Pejuang mempunyai rata-rata waktu menunggu yaitu 

14,89 menit melebihi standar waktu pelayanan teller perusahaan sebesar 5 

menit. Rata-rata waktu menunggu ini lebih lambat 2,97 kali lipat 

dibandingkan dengan waktu standar perusahaan. Perlu dilakukan penelitian 

yang bertujuan untuk menentukan nilai performansi sistem antrian pada bank 

BRI KCP Pejuang dan menentukan jumlah teller yang dapat memperkecil 

waktu tunggu nasabah. Metode yang digunakan adalah sistem antrian Multi 

channel-single phase (M/M/C). Hasil penelitian menunjukkan bank BRI KCP 

Pejuang mempunyai nilai performansi sistem antrian yaitu tingkat kegunaan 

fasilitas (P) sebesar 87%, probabilitas tidak adanya pelanggan (P0) 3,3%, 

rata-rata jumlah pelanggan dalam antrian (Lq) sebesar 5,250 orang, rata-rata 

jumlah pelangan dalam sistem (Ls) sebesar 7,866 orang, rata-rata waktu 

menunggu dalam antrian (Wq) sebesar 11,244 menit, rata-rata menunggu 

dalam sistem (Ws) sebesar 16,308 menit, dan probabilitas nasabah yang telah 

memasuki sistem dan harus menunggu untuk dilayani (Pw) sebesar 75%. 

Jumlah teller yang lebih baik untuk memperkecil waktu tunggu nasabah 

adalah 4 karena dapat menurunkan rata-rata panjang antrian dalam sistem 

(Ls) sebesar 58%, waktu menunggu nasabah dalam sistem (Ws) sebesar 58% 

yaitu dari 16,308 menit menjadi 7,044 menit, dan probabilitas seorang 

nasabah yang telah memasuki sistem dan harus menunggu untuk dilayani 

(Pw) sebesar 49%. 

Kata kunci : Antrian, rata-rata waktu menunggu, panjang antrian, M/M/C 
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ABSTRACT 
 

Bias Mahasena. 201610215205. Analysis and Optimization of Queuing 

System at PT Bank Rakyat Indonesia (BRI) KCP Pejuang. 

Bank BRI KCP Pejuang has an average waiting time of 14,89 minutes, 

exceeding the company's standard teller service time of 5 minutes. This 

average waiting time is 2,97 times slower than the company's standard time. 

It is necessary to conduct research that aims to determine the performance 

value of the queuing system at the BRI KCP Pejuang bank and determine the 

number of tellers that can reduce customer waiting time. The method used is 

a multi-channel single phase (M / M / C) queuing system. The results showed 

that the BRI KCP Pejuang bank had a queuing system performance value, 

namely the level of utility (P) of 87%, the probability of absence of customers 

(P0) 3.3%, the average number of customers in the queue (Lq) of 5,250 

people, average -The average number of customers in the system (Ls) is 7,866 

people, the average waiting time in the queue (Wq) is 11,244 minutes, the 

average waiting in the system (Ws) is 16,308 minutes, and the probability that 

customers have entered the system and have to wait to be served (Pw) by 75%. 

The better number of tellers to reduce customer waiting time is 4 because it 

can reduce the average queue length in the system (Ls) by 58%, customer 

waiting time in the system (Ws) by 58%, from 17.308 minutes to 7.044 

minutes, and the probability a customer who has entered the system and has 

to wait to be served (Pw) by 49%. 

Keywords: Queue, average waiting time, queue length, M / M / C 
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