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ABSTRAK

Perbankan merupakan perusahaan jasa yang penting bagi perekonomian
suatu negara, sehingga kompetisi antara perusahaan bermunculan.
Antrian nasabah menjadi perhatian penting karena mempengaruhi
kepuasan nasabah. Model antrian dipakai untuk menentukan jumlah
fasilitas sehingga dapat melayani nasabah dengan memberikan kinerja
pelayanan yang efesien dan kepuasan nasabah tercapai. Penelitian ini
membahas tentang karakteristik antrian di BNI KC Brawijaya. Model
antrian yang digunakan adalah (M/M/4):(FCFS/oo/0). Data yang
digunakan pada penelitian ini adalah waktu antar kedatangan dan lama
waktu pelayanan setiap hari Senin-Jumat tanggal 4-15 Februari 2019.
Dari hasil uji distribusi menggunakan uji Kolmogrov-Smirnov diperoleh
bahwa pola kedatangan berdistribusi Poisson dan waktu pelayanan
berdistribusi Eksponensial. Berdasarkan penelitian, karakteristik sistem
antriannya adalah disiplin antrian First Come First Serve (FCFS),
struktur antrian Multi Channel-Single Phase, populasi tidak terbatas, dan
panjang antrian tidak terbatas. Hasil perhitungan karakteristik diperoleh
A = 32,2822 nasabah/jam, p = 10,5280 nasabah/jam, Py = 3,41%,
L, = 1,767 nasabah, L, = 4,8334 nasabah, W, = 0,0547 jam (3,282
menit), W, = 0,1497 jam (8,982 menit), dan p = 76,66%. Hal tersebut
menunjukkan bahwa teller cukup sibuk.

Kata kunci: Karakteristik antrian, Multi Channel-Single Phase,
First Come First Serve.
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CHARACTERISTICS OF TELLER SERVICE QUEUE USING
MULTI CHANNEL-SINGLE PHASE QUEUE MODEL
(CASE STUDY: BNI KC BRAWIJAYA)

ABSTRACT

Banking is a service company that is important for the country, so that
competition between companies emerges. Queues are an important
concern. The queuing model used to determine the amount needed can
serve consumers by providing efficient service improvements and
customer satisfaction. This research discusses about the characteristics
of the queue at BNI KC Brawijaya. The queue model used is (M/M/4):
(FCFS/wo/0). The data that be used in this research are the data of arrival
and service time every Monday to Friday on February 4 to 15, 2019.
From the results of the distribution test using the Kolmogrov-Smirnov
test obtained that the data of arrival follows a Poisson distribution and
the service time follows an Exponential distribution. Based on the
research, the characteristics of the queuing system are First Come First
Serve (FCFS) queuing discipline, Single Channel-Multi Channel queue
service, unlimited population, and unlimited queue length. The
characteristic calculation results obtained A = 31.7778 custromers/ hour,
1 = 10.4765 custromers/ hour, Py = 3.59%, L, = 1.6435 custromers,
Ls = 4,6767 custromers, W, = 0,0517 hours (3,282 minutes),
WSs = 0,1472 hours (8,982 minutes), p = 75.83%. This indicates that the
server is quite busy.

Keywords:, characteristics of the queue, Multi Channel-Single Phase,
First Come First Serve.
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PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang
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Menurut Suteja dan Ginting (2014), perbankan merupakan
perusahaan jasa yang penting di dalam sektor perekonomian suatu
negara. Oleh karena itu, penting agar sektor perbankan mengalami
perkembangan dan kemajuan. Perkembangan dan kemajuan
perbankan di Indonesia dapat dilihat dari jumlah bank dan nasabah
yang terus meningkat tiap tahunnya. Kompetisi antara perusahaan
perbankan semakin bermunculan dan kompetitif. Membuat produk
baru, meningkatkan suku bunga, dan menawarkan fasilitas pelayanan
yang mudah dan cepat bagi nasabah dilakukan oleh perusahaan
perbankan untuk memberi kepuasan pada nasabah dan meningkatkan
jumlah nasabah.

Antrian nasabah penting untuk menjadi perhatian karena
mempengaruhi kepuasan nasabah. Menurut Hui dan Tse (1996),
semakin lama pelanggan mengantri, semakin buruk penilaian
pelanggan terhadap pelayanan yang diterima. Antrian timbul
disebabkan oleh banyaknya konsumen yang menggunakan jasa
tersebut, namun terbatasnya sumber daya dalam sistem jasa tersebut
menyebabkan konsumen untuk menunggu .

Menurut Taha (1997) model antrian dipakai untuk
mengetahui Kinerja antrian yang diwakili oleh rata-rata panjang
antrian, rata-rata waktu menunggu dalam antrian, dan rata-rata
utilitas server. Hal ini diperlukan perusahaan agar dapat menentukan
jumlah fasilitas sehingga dapat melayani konsumen dengan
memberikan Kinerja pelayanan terbaik dan efesien dan kepuasan
konsumen dapat tercapai.

Shankmugasundaraan dan Banumathi (2016) membahas
permasalahan antrian pada Shouthern Railway dengan artikel yang
berjudul A Simulation Study M/M/C Queueing Model. Selain itu,
Serlina (2018) membahas permasalahan antrian teller bank dalam
skripsinya yang berjudul Analisis Sistem Antrian Pelanggan Bank
Rakyat Indonesia (BRI) Cabang Bandar Lampung Menggunakan
Model Antrian Multi Channel-Single Phase. Skripsi ini meneliti
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karakteristik ~dari antrian teller Bank BNI KC Brawijaya
menggunakan model antrian multi channel-single phase.

1.2. Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang yang telah dipaparkan diperoleh
suatu rumusan masalah tentang bagaimana menentukan karakteristik
antrian teller di Bank BNI KC Brawijaya Malang menggunakan
model antrian multi channel-single phase.

1.3. Asumsi dan Batasan Masalah

Asumsi yang ditentukan pada permasalahan ini untuk
memperjelas pembahasan dalam penelitian ini antara lain:
1. Disiplin pelayanan yaitu First Come, First Served (FCFS).
2. Kedatangan nasabah satu persatu.
3. Kedatangan bersifat acak.
4. Antrian dimulai dari nasabah mendapatkan nomor antrian.
Batasan masalah dari penelitian ini:
1. Antrian yang diteliti adalah antrian pada teller.
2. Penelitian dilakukan pada setiap hari kerja, pada pukul 08.00-
16.00 WIB.

1.4.  Tujuan

Tujuan penulisan skripsi ini adalah menentukan karakteristik
antrian teller di Bank BNI KC Brawijaya Malang menggunakan
model antrian multi channel-single phase.
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2.1. Antrian

Antrian adalah unit atau satuan yang datang untuk
memperoleh pelayanan dan harus menunggu sebelum memperoleh
pelayanan yang diinginkan (Supranto, 1988). Antrian terjadi karena
tingkat kedatangan pelanggan atau pengguna jasa lebih besar dari
tingkat pelayanan. Tujuan analisis antrian adalah merancang fasilitas
pelayanan yang optimum untuk mengatasi permasalahan antrian.

2.1.1. Komponen Sistem Antrian

Menurut Heizer dan Render (2005), sebuah sistem antrian

memiliki tiga komponen, yaitu:

1. Sumber masukkan atau kedatangan memiliki karakteristik seperti
ukuran populasi, prilaku dan sebuah distribusi statistik.

2. Antrian memiliki karakteristik seperti jumlah antrian dan materi
atau orang-orang di dalamnya.

3. Fasilitas pelayanan memiliki karakteristik seperti desain dan
distribusi statistik waktu pelayanan.

Sistem Antrian

»

input Antrian ‘ Pelayanan output

Gambar 2.1 Komponen Sistem Antrian

2.1.2. Disiplin Antrian

Disiplin antrian adalah aturan untuk memilih pelanggan dari
antrian untuk memulai pelayanan (Taha, 1997). Berikut adalah
bentuk-bentuk disiplin antrian yang umum dijumapai.
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1. Fisrt Come First Served (FCFS), pelanggan yang datang pertama
dilayani pertama.

2. Last Come First Served (LCFS), pelanggan yang datang terakhir
dilayani pertama.

3. Service in Random Order (SIRO), palayanan dalam urutan acak,
tidak bergantung pada waktu kedatangan.

4. Priority Service (PS), sesuai dengan prioritas yang lebih tinggi
didahulukan untuk dilayani.

2.1.3.  Sturktur Antrian

Struktur antrian merupakan suatu pola dari sistem antiran

yang ditentukan oleh penyedia layanan. Menurut Mulyono (2017),

struktur antrian yang umum terjadi dalam seluruh sistem adalah
sebagai berikut.

1. Single channel-single phase, hanya ada satu baris yang tersedia

dan hanya ada satu tahap yang harus dilalui oleh setiap
kedatangan.

in?ﬂ O_O_OE"> oﬁut

antrian fasilitas

Gambar 2.2 Stuktur antrian single channel-single phase

2. Single channel-multi phase, hanya ada satu baris yang tersedia
dan ada beberapa tahap yang harus dilalui oleh setiap

kedatangan.
- - - =e8 > -
input O O O | | | . | output

antrian fasilitas

Gambar 2.3 Struktur antrian single channel-multi phase



3. Multi channel-single phase, terdapat beberapa baris yang tersedia
dan hanya ada satu tahap yang harus dilalui oleh setiap
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kedatanagan.
[ ]
- O-O-O E: =
input |:| output
. antrian fasilitas

Gambar 2.4 Sturktur antrian multi channel-single phase

4. Multi channe- multi phase, terdapat beberapa baris yang tersedia
dan ada beberapa tahap yang harus dilalui oleh setiap

kedatangan.
| d |
= O-O-C|eC ==
input | ||:“.>| | output
antrian fasilitas

Gambar 2.5 Struktur anrtian multi channel-multi phase

2.1.4 Distribusi Kedatangan

Menurut Taha (1997), waktu kedatangan pelanggan bersifat
random, yaitu waktu kedatangan pelanggan yang datang untuk
mendapatkan pelayanan tidak teratur. Asumsi yang biasa digunakan
dalam kaitannya dengan kedatangan adalah distribusi Poisson.
Rumus umum distribusi Poisson adalah:

e 1
P(x) =
x!
dimana:

§ x - banyaknya kedatangan
wﬁ P(x) : probabilitas kedatangan
fg A : rata-rata tingkat kedatangan
g e : dasar logaritma natural, yaitu 2,71828.
Zé 5
>AQ




2.1.5.  Distribusi Waktu Pelayanan

Menurut Taha (1997), waktu pelayanan dalam proses antrian
juga bersifat random. Asumsi yang biasa digunakan bagi distribusi
waktu pelayanan adalah distribusi Eksponensial. =~ Rumus umum
distribusi eksponensial adalah seperti berikut.

f(t) = pe ™
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dimana:

t - waktu pelayanan

f(t) :probabilitas waktu pelatanan

n : rata-rata waktu pelayanan

e : dasar logaritma natural, yaitu 2,71828

2.2. Notasi Kendall-Lee

Menurut Taha (1997), notasi untuk meringkas karakterisitik
utama dari antrian paralel secara universal sebagai berikut.

(a/blc):(d/elf)

Keterangan:

a: distribusi kedatangan

b: distribusi keberangkatan atau waktu pelayanan,

c: banyaknya pelayanan parallel

d: peraturan pelayanan seperti FCFS,LCFS,prioritas dan random

e: jumlah maksimum pengantri dalam sistem(dalam antrian dan
dalam pelayanan)

f: ukuran sumber pemanggilan

Notasi standar untuk menggantikan a dan b dengan kode sebagai

berikut:

M: waktu antar kedatangan mengikuti distribusi Poisson dan waktu
pelayanan mengikuti distribusi Eksponensial

Ek: waktu antar kedatangan dan waktu pelayanan mengikuti
distribusi Erlagian atau Gamma

D: waktu antar kedatangan dan waktu pelayanan tetap atau konstan
(Deterministik)
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Gl: waktu antar kedatangan dan waktu pelayanan mengikuti
distribusi peluang umum independen

G: waktu antar kedatangan dan waktu pelayanan mengikuti
distribusi peluang umum.
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2.3. Model Antrian

Macam-macam model antrian menurut Taha (1997) adalah
sebagai berikut:
1. (M/M/1) : ( GD/oo/o0)

Model antrian ini adalah model yang menerapkan jalur
tunggal, tanpa batas kapasitas sistem dan batas kapasitas sumber
pemanggilan.

2. (M/M/1) : (GD/N/x)

Model antrian ini adalah model yang menerapkan jalur
tunggal dan pelanggan yang diijinkan masuk ke dalam sistem
adalah sebanyak N dari sumber pemanggilan tak terbatas.

3. (M/MIC) : (GD/oo/0)

Model antrian ini memiliki jalur sebanyak C. Model ini

menerapkan panjang antrian dan sumber populasi tidak terbatas.
4. (M/MIC) : (GD/N/x)

Sama seperti model antrian panjang antrian (M/M/C) :
(GD/w/0) namun kapasistas pelanggan yang dapat masuk
kedalam sistem dibatasi maksimum N pelanggan.

2.4, Karakteristik Sistem Antrian

Pada model (M/M/C):(GD/w/o0) para pelanggan tiba dengan
laju konstan A dan maksimum ¢ pelanggan dapat dilayani secara
bersamaan. Laju pelayanan per pelayan juga konstan dan sama
dengan p. Jika jumlah pelanggan adalah sistem, n,sama dengan atau
lebih besar dari c, laju pelayanan adalah nu. Jadi, dalam model yang
digeneralisasi kita memiliki

=4, n=0
_( Ny, n<c
“n_{cy, n=c
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Menurut Taha (1997), karakteristik Model sistem antrian

(M/M/C):(GD/wo/o0) adalah sebagai berikut:

1. Tingkat kegunaan fasilitas pelayanan adalah tingkat kesibukkan
server atau peluang sistem antrian dalam keadaan sibuk. Apabila
pada fasilitas pelayanan terdapat server sebanyak c.

A
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p=—
cu
2. Peluang waktu menganggur dalam sistem (Py) merupakan

hubungan antara banyanknya pelanggan dan kesibukan server.
1

P
o~ <2c 1 p) p°
a5
3. Rata-rata banyaknya pelanggan dalam antrian (L,) merupakan
hubungan sederhana antara banyaknya pelanggan yang

mengantri dan berbagai kemungkinan P, untuk seluruh n yang
dapat terjadi.

oy

Ce=nre- (B

Py

4. Rata-rata banyaknya pelanggan dalam sistem, baik pelanggan
yang berada dalam antrian maupun pelanggan yang sedang
dilayani (Ly).Lg merupakan rata-rata banyaknya pelanggan
dalam antrian  ditambah  tingkat  kesibukan ~ sistem.

o

- (%))ZPO + </7)

) BRAWIJAYA

UNIVERSITAS




5. Rata-rata waktu menunggu dalam antrian (W) di dalam antrian
merupakan rasio antara rata-rata banyaknya pelanggan dalam
antrian (L,) dengan laju kedatangan (A).

/1 c
b @h
fersitps B A
GNTCER MG )

6. Rata-rata waktu pelanggan dalam sistem (W;) merupakan waktu
yang dibutuhkan pelanggan mulai berada dalam antrian hingga
proses pelayanan selesai dan keluar dari sistem. W, berkaitan
dengan rata-rata waktu menunggu dalam antrian (/) dan waktu
pelanggan mendapatkan pelayanan.

1 (%)C Po 1

We=Wg +—= 27
y(c—l)!(c—(%))

2.5. Uji Kolmogrof-Smirnof
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Menutut Taha (1997), uji Kolmogorov-Smirnov didasarkan
pada fungsi distribusi kumulatif sampel dengan fungsi distribusi
kumulatif hipotesis. Uji Kolmogrof-Smirnof hanya dapat diterapkan
untuk variabel acak kontinyu, memanfaatkan sebuah statistik untuk
menerima atau menolak distribusi yang dihipotesiskan dengan
tingkat signifikansi tertenu. Berikut tahapan dalam uji Kolmogorov-
Smirnov.

1. Menentukan distribusi kumulatif sampel F, dan distribusi
kumulatif teoritis hipotesis Fg.

Menghitung |Fg — F4].

Menentukan nilai maksimum Dy = maksimum |Fg — Fy|.
Menentukan taraf kepercayaan o.

Menentukan titik kritis Dy dari table kritis D,, .

Jika D,, < Dy maka hipotesis diterima bahawa data mengikuti
pola distribusi yang dihipotesiskan.

& @D BN
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METODE PENELITIAN
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Bk Deskripsi Tempat

Bank BNI merupapakan salah satu bank yang bergerak
dibidang jasa keuangan. Bank BNI didirikan pada tanggal 5 Juli
1946. Saat ini Bank BNI mempunya 1.714 kantor cabang di
Indonesia dan 5 kantor cabang di luar negeri (NN, 2019). Bank BNI
KC Brawijaya Malang merupakan salah satu kantor cabang Bank
BNI di Kota Malang. Bank BNI KC Brawijaya berada di JI. Veteran
No. 16, Ketawanggede, Lowokwaru, Malang. Bank ini mulai
melayani nasabah dari pukul 08.00-16.00 WIB.

3.2 Sumber Data

Data yang dilakukan dalam penelitian ini adalah data primer
yang diambil secara harian. Data primer adalah data yang berdasar
dari pengamatan peneliti baik berupa informasi tertulis, lisan, dan
gejala alami fenomena yang dihadapi (Subiyanto, 1999). Setelah data
dikumpulkan, data diteliti dan diolah lebih lanjut sesuai kebutuhan
penelitian.

3.3. Pengambilan Data

Menurut Subiyanto (1999), teknik pengambilan data dalam
suatu penelitian adalah sebagai berikut:
1. Wawancara
Wawancar sebagai teknik pencarian dan pengumpulan data
dilakukakn dengan mendatangi secara langsung kepada
responden untuk dimintai keterangan mengenai sesuatu yang
diketahuinya.
2. Observasi
Observasi  sebagai suatu teknik pengumpulan informasi
dilakukan dengan cara mendatangi tempat kejadian untuk
memperoleh gambaran riil suatu kejadian untuk menjawab
pertanyaan penelitian.
Pada penelitian ini pengambilan data yang dilakukan oleh
penulis  adalah ~dengan teknik observasi. Mendatangi BNI KC
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Brawijaya dan mengumpulkan waktu antar kedatangan, waktu
nasabah menunggu untuk dilayani, dan waktu pelayanan.

3.4.  Waktu Penelitian

Waktu penelitian pada tanggal 4-15 Februari 2019 pukul
08.00-16.00 WIB.
3.5. Langkah-langkah Pengambilan Data

Langkah-langkah Pengambilan Data dalam penelitian ini
adalah sebagai berikut.
1. Nasabah datang dan mendapatkan nhomor antrian.
2. Peneliti mencatata waktu kedatangan nasabah.
3. Nasabah menunggu untuk melakukan transaksi.
4. Nasabah mendapatkan pelayanan.
5. Waktu mulai dan selesainya pelayanan dicatat oleh peneliti.

3.6. Diagram Alir

Berikut pada Gambar 3.1 disajikan diagram alir penelitian
pada skripsi ini.

C e

A\ 4

Identifikasi Masalah

'

Pengamatan Sistem Antrian

Pengumpulan data
n.i.u.c
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Uiji Distribusi Kedatangan

Tidak

Yad

Uiji Distribusi Waktu Pelayanan

!

Eksponensial

Yal

Perhitungan Karakteristik

|

Kesimpulan

v

( Selesai >

Gambar 3.1 Diagram alir penelitian
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BAB IV

HASIL DAN PEMBAHASAN

4.1. Sistem Antrian Layanan Teller di BNI KC Brawijaya
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BNI KC Brawijaya merupakan salah satu bank yang
melayani nasabah untuk melakukan transaksi. Transaksi tersebut
meliputi transaksi tunai maupun nontunai seperti kiriman uang
(transfer), cetak buku tabungan, penarikan tunai, Setoran tunai,
transaksi pembayaran, dan lain sebagainya.

Tahap seorang nasabah yang akan melakukan transaksi di
BNI KC Brawijaya, dalam hal ini pelayanan teller, hanya ada satu
tahap atau single phase. Jumlah fasilitas yang tersedia untuk
pelayanan teller pada BNI KC Brawijaya adalah sebanyak 4 teller.
Hal ini menunjukan bahwa jalur yang digunakan adalah ganda atau
multi channel. Oleh karena itu, struktur model antrian yang terjadi di
BNI KC Brawijaya adalah Multi Channel-Single Phase.

Nasabah yang akan melakukan transaksi harus mengambil
nomor antrian terlebih dahulu dan akan dipanggil untuk
mendapatkan pelayanan sesuai dengan nomor urut antrian. Oleh
karena itu, nasabah yang datang pertama yang dilayani pertama
sehingga disiplin antrian yang digunakan di BNI KC Brawijaya
adalah First Come First Served (FCFS).

Populasi nasabah yang menjadi masukan sistem antrian di
setiap jalur teller berasal dari populasi yang tak terbatas. Setiap
nasabah yang baru datang dapat ikut bergabung ke dalam antrian
sehingga ukuran antrian setiap jalur juga bersifat tak terbatas.

4.2.  Deskripsi Data Hasil Observasi

BNI KC Brawijaya melayani nasabah selama 5 hari kerja
dalam seminggu. Dalam 1 harinya BNI KC Brawijaya memberikan 8
jam pelayanan, waktu pelayanan yang diberikan mulai pukul 08.00-
16.00 WIB. Akan tetapi, pada tanggal 5 Februari 2019 merupakan
hari libur nasional sehingga tidak adaa kegiatan pelayanan.

Data kedatangan nasabah setiap hari kerja pada BNI KC
Brawijaya hasil observasi selama dua minggu (9 hari kerja) dapat
dilihat melalui Tabel 4.1.
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Table 4.1 Data Kedatangan Nasabah Setiap Hari

Tanggal Jarr_l Juml_ah Jumlah Kedatangan
Operasional Fasilitas Nasabah
4-Feb-19 08.00-16.00 4 323
5-Feb-19 Hari Libur Nasional
6-Feb-19 08.00-16.00 4 236
7-Feb-19 08.00-16.00 4 235
8-Feb-19 08.00-16.00 4 183
11-Feb-19 | 08.00-16.00 4 199
12-Feb-19 | 08.00-16.00 4 188
13-Feb-19 | 08.00-16.00 4 153
14-Feb-19 | 08.00-16.00 4 131
15-Feb-19 | 08.00-16.00 4 142
Rata-rata 198,8889

Pola kedatangan nasabah BNI KC Brawijaya bersifat
random. Berdasarkan Tabel 4.1 terlihat bahwa rata-rata kedatangan
nasabah setiap hari adalah 198,8889 orang.

Tabel 4.2 Data Kedatangan Nasabah Per Minggu

Jumlah Nasabah
Keterangan
Senin Selasa Rabu Kamis Jumat
Minggu | 323 Libur 236 235 185
Minggu Il 199 188 153 131 142
Rata-rata 261 188 194.5 183 163.5

Dari Tabel 4.2 terlihat bahwa rata-rata kedatangan nasabah
pada hari Senin adalah sebanyak 261 orang, pada hari Selasa adalah
sebanyak 188 orang, pada hari Rabu adalah sebanyak 194.5 =~ 195
orang, pada hari Kamis adalah sebanyak 183 orang, dan pada hari
Jumat adalah sebanyak 163.5 ~ 164 orang. Kedatangan nasabah
terbanyak adalah pada hari Senin dan pada hari Jumat merupakan
hari kedatangan nasabah tersedikit..
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Tabel 4.3 Data Kedatangan Nasabah Per Jam

Jam Kerja

Tanggal 08.00 | 09.00 | 10.00 | 11.00 | 12.00 | 13.00 | 14.00 | 15.00

09.00 | 10.00 | 11.00 | 12.00 | 13.00 | 14.00 | 15.00 | 16.00
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4-Feb-19 | 64 | 42 | 46 | 51 | 43 | 38 | 29 | 10

5-Feb-19 Hari Libur Nasional

6-Feb-19 43 41 | 42 33 22 25 18 12

7-Feb-19 30 45 35 29 21 24 | 40 11

8-Feb-19 29 35 | 36 | 14 9 26 | 29 5

11-Feb-19 | 15 32 | 40 | 37 24 19 25

12-Feb-19 | 18 27 32 17 20 32 | 32 10

13-Feb-19 | 19 25 22 18 20 19 23

14-Feb-19 | 17 19 21 21 11 17 20

15-Feb-19 | 24 30 | 29 15 8 13 | 15

©|oo|o1| N

Rata-rata 29 33 34 26 20 24 26

Dari Tabel 4.3 terlihat bahwa pada pukul 08.00-11.00 WIB
menjadi jam sibuk dari BNI karena rata-rata kedatangan nasabah
cukup banyak. Pada pukul 10.00-11.00 WIB menjadi waktu
kedatangan nasabah terbanyak dengan rata-rata kedatangannya yaitu
sebanyak 34 orang. Sementara itu, kedatangan nasabah terendah
adalah pada pukul 15.00-16.00 WIB dengan rata-rata kedatangan
yaitu sebanyak 8 orang.

Data waktu pelayanan pada jam sibuk, yaitu pukul 08.00-
11.00 WIB untuk tanggal 4-15 Februari 2019 dapat dilihat melalui
Tabel 4.4. Berdasarkan observasi di lapangan lamanya waktu
pelayanan tergantung dari pada jenis transaksi yang dilakukan oleh
nasabah. Dari Tabel 4.4 terlihat bahwa rata-rata laju pelayanan
seorang teller untuk melayani nasabah yaitu 10.4765 = 10 orang per
jam dan rata-rata waktu pelayanan seorang teller untuk melayani
nasabah yaitu 0,0955 jam per orang atau 5 menit 44 detik per orang.
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Tabel 4.4 Data Waktu Pelayanan Teller

Total Jumlah 4R Rata-rata
Tanggal Waktu Kedatangan Pelayanan Waktu
Pelayanan Nasabah Pelayanan
4-Feb-19 11,5311 152 13,1817 0,0759
5-Feb-19 Hari Libur Nasional
6-Feb-19 10,8058 126 11,6604 0,0858
7-Feb-19 9,7931 110 11,2324 0,0890
8-Feb-19 9,5786 100 10,4399 0,0958
11-Feb-19 9,7942 87 8,8828 0,1126
12-Feb-19 8,0717 77 9,5395 0,1048
13-Feb-19 8,715 66 7,5731 0,1320
14-Feb-19 5,6583 57 10,0737 0,0993
15-Feb-19 7,5489 83 10,995 0,0910
Total 81,4967 858
Rata-rata 10,5280 0,0950
4.3.  Uji Kolmogrov-Smirnov

Uji kolmogrov-Smirnov dimanfaatkan untuk memastikan
data kedatangan nasabah mengikuti distribusi Poisson dan data
waktu pelayanan teller mengikuti distribusi Eksponensial. Penarikan
kesimpulan untuk membuktikan apakah data berdistribusi
Poisson/Eksponensial atau tidak yaitu dengan membandingkan
antara nilai signifikansi dengan nilai o (taraf nyata) yang telah
diterapkan yaitu 0.05. Jika nilai signifikansi lebih besar dari nilai o
yang telah diterapkan maka hipotesis distribusi pengujian diterima,
sebaliknya jika nilai signifikansi lebih kecil dari nilai o maka
hipotesis distribusi pengujian ditolak.

4.3.1. Uji Distribusi Data Kedatangan

Data kedatangan nasabah diuji apakah berdistribusi poisson
dengan hipotesa sebagai berikut:
Ho: data berdistribusi Poisson
H;: data tidak berdistribusi Poisson

18




Jika nilai signifikansi > 0.05 makan menerima Hy,
Dengan menggunakan software SPSS, diperoleh output
pada Lampiran 1. Hasil uji dapat dilihat pada Tabel 4.5 berikut:

Tabel 4.5 Uji Distribusi Kedatangan Nasabah
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No. Tanggal Nilai Signifikan Distribusi
1 4-Feb-19 0,773 Poisson
2 6-Feb-19 0,671 Poisson
3 7-Feb-19 0,997 Poisson
4 8-Feb-19 0,968 Poisson
5 11-Feb-19 0,846 Poisson
6 12-Feb-19 0,987 Poisson
7 13-Feb-19 0,997 Poisson
8 14-Feb-19 0,960 Poisson
9 15-Feb-19 0,965 Poisson

Berdasarkan Tabel 4.5 hasil uji distribusi yaitu H, diterima
karena nilai signifikansi lebih besar dari nilai oo = 0.05, maka pola
kedatangan nasabah di BNI KC Brawijaya mengikuti distribusi
Poisson.

4.3.2. Uji Distribusi Data Waktu Pelayanan

Data waktu pelayanan juga diuji apakah berdistribusi

Eksponsial dengan hipotesa sebagai berikut:

Ho: data berdistribusi Eksponensial

H,: data tidak berdistribusi Eksponensial

Jika nilai signifikansi > 0.05 makan menerima Hg,

Dengan menggunakan software SPSS, diperoleh output pada
Lampiran 2. Hasil uji dapat dilihat pada Tabel 4.6. Dari Tabel 4.6
terlihat bahwa nilai signifikansi lebih besar dari nilai a = 0,05
sehingga H, diterima. Waktu pelayanan di BNl KC Brawijaya
berdistribusi Eksponensial.
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Tabel 4.6 Uji Ditribusi Waktu Pelayanan Teller

No Tanggal Nilai Signifikan Distribusi
1 4-Feb-19 0.087 Eksponensial
2 6-Feb-19 0.106 Eksponensial
3 7-Feb-19 0.056 Eksponensial
4 8-Feb-19 0.067 Eksponensial
5 11-Feb-19 0.098 Eksponensial
6 12-Feb-19 0.122 Eksponensial
7 13-Feb-19 0.184 Eksponensial
8 14-Feb-19 0.107 Eksponensial
9 15-Feb-19 0.104 Eksponensial

4.4, Model Antrian Pada BNI KC Brawijaya

Untuk menentukan suatu model antrian dapat menggunakan
notasi Kendal-Lee. Disiplin yang diterapkan di BNI KC Brawijaya
yaitu nasabah yang datang terlebih dahulu atau First Come First
Served (FCFS). BNI KC Brawijaya memiliki 4 teller (c = 4) atau
multi channel dan hanya ada satu tahap atau single phase yang harus
dilalui. Oleh karena itu, struktur antrian multi channel-singe phase.
Jumlah nasabah yang boleh masuk kedalam sistem antrian tidak
terhingga. Ukuran populasi pada sistem masukan adalah tidak
berhingga. Sehingga didapat model antrian di BNI KC Brawijaya
adalah (M/M/4) : (FCFS/o0/o0).

45. Karakteristik Sistem Antrian

Berdasarkan data yang diperoleh dari tanggal 4-15 Februari
2019, maka karakterisitk antrian pelayanan teller BNI KC Brawijaya
dapat ditentukan. Berikut merupakan contoh perhitungan
karakteristik antrian pada hari Senin, 11 Februari 2019.
1. Laju kedatangan nasabah
Jumlah kedatangan nasabah 87

Total waktu penelitian ~2,9364

Hal ini menunjukkan bahwa banyaknya kedatangan nasabah adalah
29,6281 nasabah per jam.

= 29,6281
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2. Tingkat pelayanan nasabah

jumlah kedatangan nasabah 87
= = = 8,8828

total waktu pelayanan  9,7942

Hal ini menunjukan bahwa laju pelayanan pelanggan oleh seorang

teller adalah 8,8828 nasabah per jam.

3. Probabilitas tidak adanya nasabah
1

c 4
(,t%) 3 (3,33541)) (%)

= G1843 T 31,0464 47,1286 _ V0212

Hal ini menunjukkan bahwa peluang tidak ada nasabah dalam sistem
adalah sebesar 0.0212 atau 2,12%.

4. Rata-rata banyaknya nasabah dalam antrian

(/_1)”1 (29,6281)5
L “ _Py = 8'8822986281 50,0212
A B ’
(c=1)! <c - (ﬁ)) OUCEE S5
(3,3354)° 412,7999
= "~ 0,0212=————-=155,7618x0,0212 = 3,3022
6(4 — 3,3354)2 2,6502

Hal ini menunjukkan bahwa banyaknya jumlah nasabah dalam
antrian adalah sebanyak 3,33022 orang.
5. Rata-rata banyaknya nasabah dalam sistem

Ly = Lq+(5) = 33022+ 33354 = 6,6379

Hal ini menunjukkan bahwa banyaknya umlah nasabah dalam sistem
adalah sebanyak 6,6379 orang.
6. Rata-rata waktu nasabah dalam antrian

Bhars i, Brav@i 802 A S
97 ) 296381

Hal ini menunjukkan bahwa seorang nasabah menghabiskan
waktunya dalam antrian adalah sebanyak 0,115 jam atau
6,69 menit.
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7. Rata-rata waktu nasabah dalam sistem
1
W, = Wq +; = 00,1115+ =0,1115+0,1126 = 0,2242

8,8828
Hal ini - menunjukkan bahwa seorang nasabah menghabiskan
waktunya dalam  sistem adalah sebanyak 0,2242 jam atau
13,446 menit.
8. Tingkat kesibukkan teller

A 29,6281
P =~ 88828
Hal ini menunjukan bahwa tingkah kesibukkan 4 teller melayani
nasabah adalah sebesar 0,8339 atau 83,39%

Hasil perhitungan karakteristik antrian layanan teller pada
tanggal 11 Februari 2019 dapat dilihat pada Tabel 4.7. Dengan cara
perhitungan yang sama diperoleh hasil perhitungan karakteristik
antrian layanan teller pada tanggal 4 - 15 Februari 2019 dapat dilihat
pada Lampiran 3.

=0,8339

Tabel.4.7 Hasil Perhitungan Karakteristik 11 Februari 2019

Nama Variabel Hasil Perhitungan
A 29,6281 nasabah/jam
u 8,8828 nasabah/jam
Po 0,0212
L, 3,3022 nasabah
L, 6,6379 nasabah
W, 0,1115 jam
Wi 0,2241 jam
p 0,8339

Selanjutnya, akan dihitung rata-rata karakteristik sistem
antrian sebagai berikut:
1. Laju kedatangan nasabah

Jumlah kedatangan nasabah 858

Total waktu penelitian 26,5781

Hal ini menunjukkan bahwa banyaknya kedatangan nasabah adalah
32,2822 nasabah per jam.

= 32,2822
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2. Tingkat pelayanan nasabah

jumlah kedatangan nasabah 858
= = = 10,5280

total waktu pelayanan 81,4967
Hal ini menunjukan bahwa laju pelayanan pelanggan oleh seorang
teller adalah 10,5280 nasabah per jam.
3. Probabilitas tidak adanya nasabah
1 1

4 7
@  (1557m0) ) (t65280)

et ‘
= |+ P JE (32222
'< (u)> 10,5280 )
cl{1- T 4

T 1357244157814 29,3538 0,0341
Hal ini menunjukkan bahwa peluang tidak ada nasabah dalam sistem

adalah sebesar 0.0341atau 3,41%.
4. Rata-rata banyaknya nasabah dalam antrian

c

I Ar=

(&)”1 (32,2822)5
(4 m \ 10,5280
Al P @1(4- 32,2822)2 ’
(c=Dc— (ﬁ) "* 105280
3,0663)° 271,049
( ) 0,0341 = 0,0341 =51,8209x0,0341 = 1,7671

~ 6(4 —3,0663)2 5,2308
Hal ini menunjukkan bahwa banyaknya jumlah nasabah dalam
antrian adalah sebanyak 1,7671 orang.

5. Rata-rata banyaknya nasabah dalam sistem

Ly = Lo+ (5) = 1,7671 + 3,0663 = 4,8334

Hal ini menunjukkan bahwa banyaknya umlah nasabah dalam sistem
adalah sebanyak 4,8334 orang.
6. Rata-rata waktu nasabah dalam antrian

L, 17671
=i = 0,0547

Wa =7 = 322822

Hal ini - menunjukkan bahwa seorang nasabah menghabiskan
waktunya dalam antrian adalah sebanyak 0,0547 jam atau
3,282 menit.
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7. Rata-rata waktu nasabah dalam sistem

1 1
W =W, + 12 = 0,0547 + 10,5280 0,0547 + 0,095 = 0,1497
Hal ini- menunjukkan bahwa seorang nasabah menghabiskan
waktunya dalam sistem adalah sebanyak 0,1497 jam atau
8,982 menit.
8. Tingkat kesibukkan teller

_A_ 322822 .
P =T 105280

Hal ini menunjukan bahwa tingkah kesibukkan 4 teller melayani
nasabah adalah sebesar 0,7666 atau 76,66%.

Hasil perhitungan rata-rata karakteristik antrian layanan
teller BNI KC Brawijaya pada tanggal 4-15 Februari 2019 dapat
dilihat pada Tabel 4.8.

Tabel 4.8. Hasil Perhitungan Karateristik

Nama variable Hasil perhitungan Rata-rata
A 32,2822 nasabah/jam
n 10,5280 nasabah/jam
Po 0,0341
L 1,7671 nasabah
L 4,8334 nasabah
Wq 0,0547 jam
W, 0,1497 jam
p 0,7666

Karakteristik antrian layanan teller pada BNI KC Brawijaya
diperoleh laju kedatangan nasabah (1) adalah 32,2822 nasabah per
jam. Laju pelayanan (p) adalah 10,5280 nasabah per jam.
Probabilitas tidak ada nasabah atau teller menganggur (P,) adalah
0,0341. Jumlah rata-rata nasabah dalam antrian (L) adalah 1,7671
nasabah. Jumlah rata-rata nasabah dalam sistem (L) adalah 4,8334
nasabah. Rata-rata waktu nasabah dalam antrian (W,) adalah 0,0547
jam (3,282 menit). Rata-rata waktu nasabah dalam sistem (W;)
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adalah 01487 jam (8,982 menit). Tingkat kesibukkan teller (p) adalah
0,7666. Dari uraian sistem antrian layanan teller yang terjadi pada
BNI KC Brawijaya dengan 4 teller (c=4) menunjukkan bahwa teller
cukup sibuk.
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KESIMPULAN DAN SARAN
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5.1. Kesimpulan

Karakteristik sistem antrian layanan teller di BNI KC
Brawijaya adalah disiplin antrian first come first serve (FCFS),
struktur antrian multi channel-single phase, pola kedatangan
berdistribusi Poisson, waktu kedatangan berdistibusi Eksponensial,
populasi tidak terbatas, dan panjang antrian tidak terbatas. Model
antrian yang diperoleh adalah (M/M/4) : (FCFS/oo/o0). Hasil
perhitungan karakteristik antrian pada tanggal 4-15 Februari 2019
adalah sebagai berikut: laju kedatangan sebesar 32,2882 nasabah per
jam, laju pelayanan sebesar 10,5280 nasabah per jam, probabilitas
tidak adanya nasabah adalah 3,41%, jumlah nasabah dalam antrian
adalah sebanyak 1,7671 nasabah, jumlah nasabah dalam sistem
sebanyak 4,8334 nasabah, rata-rata waktu nasabah dalam antrian
adalah 0,0547 jam (3,282 menit), rata-rata waktu nasabah dalam
sistem adalah 0,1497 jam (0,1497 menit), tingkat kesibukkan server
adalah 76,66%. Hal tersebut menunjukkan bahwa teller cukup sibuk.

5.2. Saran

Saran yang dapat diberikan adalah untuk penelitian
selanjutnya diharapkan adanya penelitian lebih lanjut tentang model
antrian M/M/C dengan perilaku nasabah yang tidak sabar (reneging,
balking, dan jockeying).
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