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ABSTRAK

PT. Bank Negara Indonesia (Persero) Tbk. Kantor Layanan Tembalang
merupakan salah satu penyedia fasilitas pelayanan yang bergerak di bidang
keuangan. Sabagai penyedia fasilitas pelayanan, masalah antrian merupakan
masalah yang mutlak terjadi dan harus diperhatikan. Situasi antrian tersebut
terjadi karena jumlah pelanggan pada suatu fasilitas pelayanan melebihi kapasitas
yang tersedia untuk melakukan pelayanan tersebut. Pada PT. Bank Negara
Indonesia (Persero) Tbk. Kantor Layanan Tembalang, antrian tersebut terjadi baik
di bagian Teller maupun Customer Service. Setelah dilakukan analisis, model
sistem antrian yang sesuai di bagian Teller adalah (M/M/3):(GD:o0:x), sedangkan
model sistem antrian yang sesuai di bagian Customer Service adalah
(M/M/2):(GD:o0:0). Dari model tersebut dapat diambil kesimpulan bahwa sistem
antrian yang terdapat di PT. Bank Negara Indonesia (Persero) Tbk. Kantor
Layanan Tembalang sudah optimal.

Kata Kunci : Sistem antrian, PT. Bank Negara Indonesia (Persero) Tbk. Kantor
Layanan Tembalang, Teller, Customer Service



ABSTRACT

PT. Bank Negara Indonesia (Persero) Tbk. Tembalang Services Office is a
provider of service facilities engaged in the financial sector. As a service facilities
provider, queue problem is a problem that occurs absolute and must be
considered. The queuing situation occurs because the number of customers in a
service facility that exceeds the capacity available to perform such services. At
PT. Bank Negara Indonesia (Persero) Tbk. Tembalang Services Office, the queue
occurs both at the Teller and Customer Service. After analysis, the best model of a
queuing system at the Teller is (M/M/3): (GD:w:0), while the best model of
queuing system in the Customer Service section is (M/M/2): (GD:w:0). The
model can be concluded that the queue system available in PT. Bank Negara
Indonesia (Persero) Tbk. Tembalang Service office is optimal.

Keywords : PT. Bank Negara Indonesia (Persero) Tbk. Tembalang Services
Office, queuing system, Teller, Customer Service
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BAB I

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Menurut Kasmir (2010), bank merupakan badan usaha yang menghimpun
dana dari masyarakat dalam bentuk simpanan dan menyalurkan dana tersebut
dalam bentuk kredit atau bentuk lainnya dalam rangka meningkatkan taraf hidup
rakyat banyak. Peran bank sangat penting dalam mendorong pertumbuhan
ekonomi suatu negara karena hampir semua sektor usaha membutuhkan bank
sebagai mitra dalam melakukan transaksi keuangan. Masyarakat percaya bahwa
dana yang disimpan di bank keamanannya lebih terjamin dibandingkan bila
ditempatkan di lembaga lain ataupun disimpan sendiri di rumah. Agar masyarakat
lebih tertarik untuk bertransaksi di bank, maka pihak bank harus memberikan
daya tarik berupa balas jasa yang diberikan kepada nasabahnya. Balas jasa
tersebut dapat berupa bunga, bagi hasil, hadiah, ataupun berupa pelayanan yang
memuaskan bagi para nasabahnya.

PT. Bank Negara Indonesia (Persero) Tbk. merupakan bank pertama yang
didirikan dan dimiliki oleh Pemerintah Indonesia yang berdiri pada tahun 1946.
PT. Bank Negara Indonesia (Persero) Tbk. terus mengalami pembenahan selama
keberjalanannya demi meningkatkan kualitas pelayanan kepada para nasabahnya.
Hasilnya, Pada akhir tahun 2012 PT. Bank Negara Indonesia (Persero) Tbk.
memiliki total asset sebesar Rp 333,3 triliun yang menjadikannya sebagai bank

terbesar ke-4 di Indonesia berdasarkan total asset. Untuk melayani nasabahnya,



PT. Bank Negara Indonesia (Persero) Tbk. mengoperasikan jaringan layanan yang
luas yang mencakup 1.585 outlet domestik dan 5 cabang luar negeri yang berada
di New York, London, Tokyo, Hong Kong, dan Singapura (www.bni.co.id).

PT. Bank Negara Indonesia (Persero) Tbk. Kantor Layanan Tembalang
merupakan salah satu outlet yang dimiliki oleh PT. Bank Negara Indonesia
(Persero) Tbk. yang berada di kawasan kampus Universitas Diponegoro
Semarang. Kantor tersebut merupakan Kantor Cabang Pembantu dari Kantor
Cabang Universitas Diponegoro yang berfungsi sebagai Kantor Layanan guna
memenuhi kebutuhan nasabah yang berada di daerah tembalang dan sekitarnya.
Untuk melayani para nasabahnya, kantor tersebut mengoperasikan 3 Teller dan 2
Customer Service umum yang buka setiap hari Senin-Kamis pukul 08.00-16.00
serta hari Jumat pukul 07.30-16.00.

Sebagai perusahaan yang bergerak di bidang jasa penyedia pelayanan, PT.
Bank Negara Indonesia (Persero) Tbk. Kantor Layanan Tembalang sangat
membutuhkan manajemen operasional yang tepat untuk membuat sistem yang
lebih baik dari sistem yang sebelumnya sudah dipakai. Sebuah bank tidak hanya
dituntut untuk menyediakan pelayanan yang ramah, tetapi juga harus mampu
memberikan pelayanan yang efektif dan efisien. Akan tetapi, dalam kenyataannya
masalah antrian adalah satu hal yang tidak bisa terlepaskan dari sebuah sistem
pelayanan (Taha, 1996). Situasi tersebut terjadi karena jumlah fasilitas pelayanan
yang tersedia tidak sebanding dengan jumlah pelanggan yang datang sehingga
pelayanan akan tertunda yang selanjutnya akan menyebabkan proses menunggu

dan menimbulkan antrian (Kakiay, 2004).



Antrian tersebut terjadi baik di bagian Teller maupun Customer Service.
Antrian yang sangat panjang dan terlalu lama tentu saja merugikan pihak yang
membutuhkan pelayanan karena banyak waktu yang terbuang selama menunggu.
Di samping itu, pihak pemberi pelayanan secara tidak langsung juga mengalami
kerugian karena akan mengurangi efesiensi kerja dan akan menimbulkan citra
kurang baik di mata para nasabahnya. Apabila hal ini terus dibiarkan, maka pada
masa yang akan datang banyaknya nasabah yang telah diraih oleh perusahaan
tersebut sedikit demi sedikit dapat berkurang karena terjadi penurunan kinerja
dalam hal pelayanan.

Untuk mengatasi fenomena di atas, penggunaan model antrian dapat
membantu dalam merancang sistem operasional yang optimal bagi PT. Bank
Negara Indonesia (Persero) Tbk. Kantor Layanan Tembalang baik pada bagian
Teller maupun Customer Service. Dengan memberikan pelayanan yang baik dan
sesuai dengan harapan nasabah, maka kualitas pelayanan di PT. Bank Negara
Indonesia (Persero) Tbk. Kantor Layanan Tembalang dapat lebih meningkat.
Berdasarkan permasalahan tersebut, penulis hendak melakukan penelitian tentang
analisis antrian di PT. Bank Negara Indonesia (Persero) Tbk. Kantor Layanan
Tembalang guna mengetahui model antrian yang sesuai dan mengetahui kinerja

sistem pelayanan yang ada.



1.2

1.3

Rumusan Masalah

Dari latar belakang, diperoleh rumusan masalah sebagai berikut :
Bagaimana model antrian yang sesuai di bagian Teller dan Customer
Service PT. Bank Negara Indonesia (Persero) Tbk. Kantor Layanan
Tembalang.

Bagaimana ukuran kinerja sistem pelayanan Teller dan Customer Service

PT. Bank Negara Indonesia (Persero) Tbk. Kantor Layanan Tembalang.

Batasan Masalah

Penelitian ini akan dibatasi pada masalah antrian nasabah di bagian Teller

dan Customer Service umum. Penelitian dilaksanakan selama enam hari kerja,

dengan asumsi bahwa proses kedatangan dan pelayanan pada hari lain tidak

berubah dan dianggap dapat mewakili populasi hari-hari lainnya. Dalam hal ini,

nasabah bertindak sebagai pelanggan dan PT. Bank Negara Indonesia (Persero)

Tbk. Kantor Layanan Tembalang sebagai penyedia fasilitas pelayanan.

1.4

Tujuan Penulisan

Tujuan dari penulisan Laporan Tugas Akhir ini adalah sebagai berikut :
Untuk mengetahui model antrian yang sesuai di bagian Teller dan
Customer Service PT. Bank Negara Indonesia (Persero) Tbk. Kantor
Layanan Tembalang.

Untuk mengetahui kinerja sistem pelayanan Teller dan Customer Service

PT. Bank Negara Indonesia (Persero) Tbk. Kantor Layanan Tembalang.
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