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ABSTRAK 

Perusahaan yang bergerak di bidang jasa layanan, seperti perbankan 

membutuhkan suatu manajemen operasional yang lebih baik dari sistem telah 

dimiliki sebelumnya. Salah satu masalah yang sering muncul dalam industri 

perbankan ialah permasalahan mengenai waktu antrian. Masalah antrian timbul 

ketika jumlah fasilitas pelayanan jasa lebih sedikit dibandingkan dengan jumlah 

orang yang memerlukan pelayanan. Dalam penelitian ini PT. Bank ABC mencoba 

untuk menjadwalkan sistem antrian dengan mengubah jumlah loket pelayanan. 

Pengumpulan data dengan mengamati secara langsung terhadap objek penelitian 

dan diolah menggunakan software ARENA. Secara analisis, data yang didapatkan 

sebagai berikut, Customer Number in  sejumlah (875, 856, 856, 856, 856) dan  

number out sejumlah (826, 850, 851, 851, 851). Flow time (menit) (14.094, 

12.024, 12.930, 10.644, 14.472) dan waiting time (menit) (14.094, 2.395, 2.870, 

2.862, 2.862). Number waiting dalam jumlah orang (22, 1, 1, 0, 0, 0) dan jumlah 

biaya (Rp 21.829.380,- , Rp 21.861.630,- , Rp 21.861.200,- , Rp 21.861.630,- , Rp 

21.861.200,- , Rp 21.862.060,-). Didapatkan gambaran pemakaian waktu tunggu 

dengan hasil yang baik untuk setiap customer dan jumlah biaya yang dikeluarkan. 

Jumlah teller yang dibutuhkan pada sistem saat ini cukup dengan 6 teller.  

 

Kata Kunci : Perusahaan, bank, layanan, waktu antrian, jumlah antrian, teller, 

customer, jumlah biaya 

 

 

 

 

 

 

 

 



ABSTRACT 

Companies are engaged in services, such as banking, always need an operational 

management that is better than the system they have. One problem that often 

arises in the banking industry is the problem of queuing time. Queue problems 

arise when the number of service facilities is less than the number of people who 

need service. In this study, PT. Bank ABC tries to schedule a queuing system by 

changing the number of service counters. Data collection by observing directly the 

object of research and processed using ARENA software. In analysis, the data 

obtained as follows, Customer Number in (875, 856, 856, 856, 856) and number 

out (826, 850, 851, 851, 851, 851). Flow time (minutes) (14,094, 12,024, 12,930, 

10,644, 14,472) and waiting time (minutes) (14,094, 2,395, 2,870, 2,862, 2,862). 

Number waiting in the number of people (22, 1, 1, 0, 0, 0) and total costs (Rp. 

21,829,380, - Rp. 21,861,630, Rp. 21,861,200, -, Rp. 21,861,630, -, Rp. 

21,861,200, - Rp. 21,862,060, -). Obtained an overview of waiting time have good 

results for each customer and the total cost incurred. The number of tellers needed 

in the current system is enough with 6 tellers. 

 

Keywords: Company, bank, service, queue time, number of queues, tellers, 

customers, total costs 
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