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ABSTRAK 

 

Muhamad Ilham Munawar 201410215055. Analisis Pengaruh Sistem Antrian 

Terhadap Pelayanan Guna Mengoptimalkan Pelayanan Nasabah (Studi Kasus 

Bank BRI KCP Unit Sukadarma) . 

Bank Republik Indonesia yang merupakan kantor cabang pembantu 

perbankan rakyat di daerah Kelurahan Sukadarma Kecamatan Sukatani 

Kabupaten Bekasi, Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis antrian yang 

terjadi dan menentukan jumlah jalur yang optimal, pengumpulan data dilakukan 

dengan pengamatan dan mencatat antrian yang terjadi pada jam kerja setiap hari 

selama tiga minggu. Hasil menunjukan bahwa model jenis antrian pelayanan yang 

digunakan di Bank BRI Kantor Cabang Pembantu Unit Sukadarma, adalah Single 

Channel - Single Phase, dari pengujian didapatkan rata-rata intensitas pelayanan 

98%, untuk rata-rata pelanggan dalam antrian 78 orang, untuk rata-rata pelanggan 

dalam sistem 79 orang, untuk rata-rata waktu menunggu dalam antrian 147 menit, 

untuk rata-rata menunggu dalam sistem 125 menit. Berdasarkan hasil perhitungan 

sistem belum optimal sehingga Single Channel-Singgle Phase di ubah menjadi 

Multi Channel Single-Phase dengan mongoptimalkan jumlah teller dalam 

memberikan pelayanan nasabah  yaitu menambah menjadi 2 teller dengan 

intensitas pelayanan 34%, untuk rata-rata pelanggan dalam antrian 1 orang, untuk 

rata-rata pelanggan dalam sistem 2 orang, untuk rata-rata waktu menunggu dalam 

antrian 0,5 menit, untuk rata-rata menunggu dalam sistem 2,4 menit. 

 

Kata Kunci : Teori Antrian, Bank BRI, Multi Channel- Single Phase      

 

 

 

 

 

 
 

 

Analisis Pengaruh.., Muhamad Ilham Munawar, Fakultas Teknik, 2020



vi 

 

ABSTRACT 

 

Muhamad Ilham Munawar 201410215055. Analysis of the Effect of Queue 

Systems on Services to Optimize Customer Service (Case Study of BRI Bank KCP 

Sukadarma Unit).  

Bank of the Republic of Indonesia, which is a branch office of people's 

banking assistance in the area of Sukadarma Village, Sukatani District, Bekasi 

Regency. This study aims to analyze the Queue that is carried out and calculate 

the optimal number of lines, collect data by scanning and activating the queue 

which is carried out during working hours every day during three weeks. The 

results show that the service queue type model used at Bank BRI Sukadarma Unit 

Branch Office, is Single Channel - Single Phase, from the test obtained an 

average service intensity of 98%, for the average customer in the queue of 78 

people, for an average customers in the 79-person system, for an average waiting 

time in a 147-minute queue, for an average waiting in a 125-minute system. Based 

on the results of calculation systems that are not optimal so that Single Channel-

Singgle Phase is changed to Multi Channel Single-Phase by optimizing the 

number of tellers in providing services in the form of an increase to 2 tellers with 

an increase in service of 34%, for the average customer in the queue of 1 person, 

to the average customer in a 2-person system, for an average waiting time in a 

queue of 0.5 minutes, for an average waiting in a 2.4-minute system. 

 

Keywords: Queue Theory, BRI Bank, Multi Channel-Single Phase. 
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