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ABSTRACT 

 

Queue Model Study M/M/m and Optimization Service Bank Teller in Bank Central Asia 

(BCA) KCU Soudirman Pekanbaru 

By : 

Wahyu Indra Permata 
DR.SAMSIR, SE., M.SI 

IWAN N. DAULAY, ST., MM 

 
 The research was conducted in Pekanbaru Bank Central Asia in order to determine 

significant differences the average number of customers and the average waiting time in both the 

system and the queue of Split Decision System. As well significance and probability of no customers 

in the system utilization teller services from Split Decision System in Bank Central Asia (BCA) KCU 

Soedirman Pekanbaru. In this study using a comparative descriptive analysis by t test. The results 

of the test sample t test showed that there were significant differences in the average number of 

customers and the utility both in the system and in the queue of Split Decision System. This is 

indicated by the t value smaller than t table, and there is no significant average waiting time and 

the probability of the customer either do not exist in the system and in the queue of Split Decision 

System. This is indicated by the t value greater t table obtained. Number teller enabled to get the 

optimal cost is 7 teller for a transaction <20 million and 4 teller for a transaction> 20 million. 

  

Keywords : queueing model, waiting time, utilization teller, dan Split Decision Sytem 

 

 

A. PENDAHULUAN 
Terbatasnya sumber daya yang dimiliki oleh perusahaan-perusahaan seringkali 

mengakibatkan orang-orang, barang-barang, komponen-komponen atau kertas kerja harus 

menunggu untuk mendapatkan jasa pelayanan. Masalah yang dihadapi para manajer perusahaan 

jasa adalah bagaimana supaya dapat beroperasi secara ekonomis tetapi juga dapat memberikan 
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pelayanan yang baik kepada para pelanggan, meskipun permintaan pelayanan tersebut datangnya 

tidak beraturan. 

Terkadang kita menemui jumlah permintaan pelayanan sangat tinggi untuk jangka waktu 

yang relatif sangat pendek dan hal-hal tersebut menimbulkan garis-garis tunggu yang menimbulkan 

stagnasi dalam suatu pelayanan. Garis-garis tunggu ini sering disebut dengan antrian (queues), 

garis-garis tunggu atau antrian ini berkembang karena fasilitas pelayanan (server) dan untuk 

memenuhi permintaan pelayanan tersebut relatif mahal dan sangat terbatas. 

Teori antrian berkenaan dengan seluruh aspek dari situasi dimana pelanggan harus antri 

untuk mendapatkan suatu layanan. Situasi antrian yang umum diantaranya : pesawat yang akan 

tinggal landas atau mendarat, pasien yang mengantri untuk mendapatkan pelayanan kesehatan dari 

dokter, pengendara yang mengantri untuk melakukan pengisian bahan bakar di Stasiun Pengisian 

Bahan Bakar, maupun  nasabah yang akan melakukan transaksi di Bank. 

Salah satu perusahaan yang memberlakukan sistem antrian dalam melayani pelanggannya 

adalah Bank. Bank sebagai perusahaan yang bergerak dibidang jasa keuangan harus benar-benar 

bisa memikirkan bagaimana memberikan pelayanan yang prima agar dapat memuaskan 

nasabahnya. Pemuasan ini dapat berupa meningkatkan pelayanan bagi nasabah, kemudahan 

kenyamanan dan service time (mempercepat proses pengantrian, juga kecepatan dalam melayani 

nasabah sehingga waktu yang dimiliki nasabah tidak terbuang secara percuma). 

Bank sebagai salah satu lembaga yang menerapkan sistem antrian, maka Bank tidak dapat 

dipisahkan dari masalah sistem antrian itu sendiri. Jumlah karyawan yang kurang atau mungkin 

kesigapan karyawan dalam melayani nasabah yang kurang cepat, membuat masalah antrian tidak 

bisa dihindarkan. Panjang dan lamanya antrian membuat pelanggan merasa gelisah, karena 

menganggap waktu mereka terbuang percuma saat mereka mengantri sebelum dilayani. Sementara 

di luar sana, mungkin mereka bisa melakukan sesuatu yang lebih berarti daripada sekedar 

mengantri. 

Bagi sebagian nasabah Bank, mengantri adalah hal yang sangat membosankan dan apabila 

nasabah terlalu lama menunggu di dalam antrian hal tersebut dapat menyebabkan nasabah tersebut 

membatalkan transaksinya di Bank tersebut dan lebih memilih melakukan transaksi di Bank lain 

yang memiliki pelayanan antrian yang lebih baik.  

Untuk menghindari hal tersebut, maka pihak bank harus benar-benar memperhatikan waktu 

pelanggan yang terbuang percuma saat mereka menunggu sebelum mendapatkan pelayanan. 

Namun, tak dapat dipungkiri pengurangan waktu tunggu dan mempercepat pelayanan akan 

mendatangkan biaya ekstra. Untuk jangka pendek, hal ini mungkin akan merugikan bagi pihak 

Bank. Tetapi untuk jangka panjang, pihak Bank akan mendapatkan keuntungan dari loyalitas 

pelanggan yang merasa puas terhadap pelayanan dan sistem antrian Bank tersebut. 

Bank BCA adalah salah satu Bank yang terdapat di kota Pekanbaru. Bank BCA Cabang 

Soedirman Pekanbaru terletak di Jalan Jendral Soedirman No. 448 Pekanbaru Riau, dimana 

penelitian ini dilakukan. Berikut ini adalah laporan penghimpunan dana pihak ketiga yang terdapat 

di Bank BCA :  
Tabel 1 : 

Jumlah Dana Pihak Ketiga PT Bank BCA (Persero) Tbk Periode 2007-  2011 (Dalam Rp Miliar) 
Penghimpunan 

Dana 

2011 2010 2009 2008 2007 

Dana Pihak Ketiga 323.428 277.531 245.140 209.529 189.172 

Sumber : PT Bank BCA (Persero) Tbk 

Tabel yang disajikan diatas menunjukkan perkembangan jumlah dana pihak ketiga dan 

pekembangan rekening dana pihak ketiga yang terdapat pada PT Bank BCA (Persero) Tbk. Pada 

tahun 2007 total dana pihak ketiga yang berhasil dihimpun berjumlah (189.172). Jumlah dana pihak 

ketiga pada PT Bank BCA (Persero) Tbk terus mengalami kenaikan dibandingkan tahun 2007. 
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Dimana pada tahun 2008 jumlah total dana pihak ketiga yang berhasil dihimpun adalah sebesar 

(209.529) dan terus mengalami kenaikan terus menerus hingga tahun 2011 yaitu berturut-turut 

sebesar (245.140), (277.531) dan (323.428). Jadi dapat disimpulkan bahwa terjadi peningkatan 

secera terus menuerus dari dana pihak ketiga yang diperoleh oleh Bank BCA Soedirman. 

Pada saat sekarang ini, Bank BCA menerapkan model antriannya berdasarkan try and error 

artinya Bank BCA hanya mencoba-coba dalam penerapan model antrian tellernya. Beberapa kali 

Bank BCA telah merubah kemungkinan garis tunggu yang diterapkan terhadap antrian teller, 

seperti : pelanggan membentuk satu garis tunggu yang mungkin lurus dan mungkin juga melingkar 

tergantung luas ruangan, kemudian menerapkan garis tunggu dimana pelanggan membentuk 

beberapa garis tunggu di depan setiap fasilitas pelayanan di mana pelanggan baru akan selalu 

masuk ke garis tunggu yang lebih pendek dan perpindahan pelanggan di antara garis tunggu 

dimungkinkan. Berbeda dengan beberapa Bank yang terdapat di Kota Pekanbaru yang lebih 

memilih bentuk garis tunggu yang menggunakan fasilitas elektronik yang menomeri urutan 

pelanggan yang datang sehingga pelanggan akan dilayani segera oleh teller yang telah kosong, atau 

selanjutnya fasilitas yang kosong tersebut akan memanggil atau menayangkan nomor urut sesuai 

dengan nomor urut secara elektronik.  

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan diatas, peneliti memutuskan untuk meneliti 

tentang Studi Model Antrian M/M/m dan Optimalisasi Pelayanan Teller Pada Bank Central Asia 

(BCA) KCU Soedirman Pekanbaru. 

 

B. PERUMUSAN MASALAH 

Dari uraian latar belakang diatas maka dapat dirumuskan suatu permasalahan sebagai berikut 

: 

1. Apakah terdapat perbedaan yang signifikan jumlah pelanggan rata-rata dalam antrian maupun 

dalam sistem dari Split Decision System ?  

2. Apakah terdapat perbedaan yang signifikan waktu tunggu rata-rata dalam antrian maupun 

dalam sistem dari Split Decision System ?  

3. Apakah terdapat perbedaan yang signifikan probabilitas tidak ada pelanggan dalam sistem 

dari Split Decision System ? 

4. Apakah terdapat perbedaan yang signifikan utilisasi pelayanan teller dalam sistem dari Split 

Decision System ? 

5. Berapa jumlah teller yang optimal harus dioperasikan untuk mendapatkan biaya operasional 

dan biaya tunggu yang ekonomis? 

Permasalahan tersebut diatas tentunya akan dianalisis lebih lanjut sehingga dapat 

menghasilkan suatu jawaban yang membantu para manajer Bank dalam mengambil keputusan 

operasional. 

 

C. TUJUAN PENELITIAN 

Penelitian yang akan dilakukan ini merupakan penelitian kuantitatif sehingga semua 

permasalahan akan dianalisis dengan pendekatan matematis. Adapun tujuan dari penelitian ini 

adalah : 

1. Untuk mengetahui  signifikansi perbedaan jumlah pelanggan rata-rata dalam antrian 

maupun dalam sistem dari Split Decision System. 

2. Untuk mengetahui signifikansi perbedaan waktu tunggu rata-rata dalam antrian maupun 

dalam sistem dari Split Decision System. 

3. Untuk mengetahui signifikansi perbedaan probabilitas tidak ada pelanggan dalam sistem 

dari Split Decision System. 

4. Untuk mengetahui signifikansi perbedaan utilisasi pelayanan teller dalam sistem dari 

Split Decision System. 
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5. Untuk mengetahui jumlah teller yang optimal harus dioperasikan untuk mendapatkan 

biaya operasional dan biaya tunggu yang ekonomis. 

 

 

D. TELAAH PUSTAKA 

1. Pengertian dan Karakteristik Jasa 

Jasa adalah setiap kegiatan atau manfaat yang dapat diberikan oleh satu pihak kepada pihak 

lainnya yang pada dasarnya tidak berwujud dan tidak pula berakibat pemilikan sesuatu dan 

produksinya dapat atau tidak dapat dikaitkan dengan suatu produk fisik (Kotler, 2002). 

Jasa memiliki 4 (empat) karakteristik: 

1. Tidak berwujud 

Jasa memang tidak nampak wujudnya, tidak dapat dirasakan atau dinikmati 

sebelum dilakukan pembelian atau layanan jasa itu telah selesai dilaksanakan. 

2. Tidak terpisahkan 

Antara jasa dan penjualnya tidak dapat dipisahkan baik itu orang maupun mesin. 

3.  Tidak tahan lama 

Jasa tidak dapat disimpan untuk persediaan. 

4.  Keanekaragaman 

Jasa memiliki sifat keanekaragaman, yaitu tergantung siapa yang menyediakannya, 

kapan waktu pelayanannya, dan di mana tempat diberikannya layanan jasa tersebut 

(Kotler, 2002). 

2. Pengertian Pelayanan 

Pelayanan adalah suatu kegiatan atau urutan kegiatan yang terjadi dalam interaksi langsung 

antara seseorang dengan orang lain atau mesin secara fisik, dan menyediakan kepuasan pelanggan. 

Dalam Kamus Besar Bahasa Indonesia dijelaskan pelayanan sebagai usaha melayani kebutuhan 

orang lain. Sedangkan melayani adalah membantu menyiapkan (mengurus) apa yang diperlukan 

seseorang.  

3. Pengertiaan Bank 

Menurut Undang‐Undang No. 10 Tahun 1998, Bank adalah badan usaha yang menghimpun 

dana dari masyarakat dalam bentuk simpanan dan menyalurkannya kepada masyarakat dalam 

bentuk kredit dan atau bentuk-bentuk lainnya dalam rangka meningkatkan taraf hidup rakyat 

banyak. 

Bank Umum adalah Bank yang melaksanakan kegiatan usahanya secara konvensional dan 

atau berdasarkan prisip syariah yang dalam kegiatannya memberikan jasa lalu lintas pembayaran; 

4. Pengertian Antrian dalam Sistem Pelayanan 

Teori Antrian (Queing Theory) diawali oleh Agner Kraup Erlang (1 Januari 1878 – 3 

Februari 1929) yang pertama kali mempublikasikan makalah mengenai Queing Theory pada tahun 

1909. A.K Erlang adalah seorang insinyur asal Denmark yang bekerja di Copenhagen Telephone 

Exchange. Penemuan itu terjadi ketika mereka mengamati masalah kepadatan penggunaan telepon 

di Copenhagen Telephone. Pada saat itu permintaan hubungan telepon ke satu nomor masih 

dilayani secara manual oleh operator di mana pada saat-saat sibuk peminta harus menunggu untuk 

bisa disambungkan dengan nomor yang dikehendaki karena padatnya lalu lintas komunikasi.  

Pada tahun 1917, A.K Erlang memperbaiki penemuannya dan kemudian disusul oleh Molina 

(1927) dan Thornton (1928). Sebelum perang dunia kedua berakhir, teori ini telah diperluas 

penerapannya ke masalah-masalah umum dengan memasukkan Faktor Antri dan Garis Tunggu. 

Penggunaan instilah Sistem Antrian (Queing System) dijumpai pertama kali pada tahun 1951 di 

dalam Journal Royal Statistical Society, sedangkan masalah antrian sendiri sebenarnya sudah 

dijumpai sejak jaman Moses dan Noah (Siswanto 2007:217). 
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Gross dan Haris (Gross, 1994) mengatakan bahwa sistem antrian adalah kedatangan 

pelanggan untuk mendapatkan pelayanan, menunggu untuk dilayani jika fasilitas pelayanan (server) 

masih sibuk, mendapatkan pelayanan dan kemudian meniggalkan sistem setelah dilayani.  

Ketika seorang konsumen jasa perbankan ingin meminjam uang, menguangkan cek, atau 

mendepositokan uang, mereka menganggap jasa yang berkualitas adalah jasa yang cepat. Dengan 

memperhatikan hal ini, jasa perbankan menjadikan usaha untuk mengurangi waktu menunggu 

sebagai komponen utama dari perbaikan kualitas mereka. Umumnya perusahaan dapat mengurangi 

waktu menunggu dan memberikan pelayanan yang lebih cepat dengan meningkatkan kapasitas 

pelayanan mereka, yang bisa berarti menambah jumlah pelayanan, seperti jumlah teller di Bank. 

Namun, menambah kapasitas pelayanan memerlukan biaya, dan dasar analisis waktu menunggu 

adalah adanya trade-off antara biaya perbaikan pelayanan dengan biaya yang berasal dari waktu 

menunggu pelanggan (Taylor III, 2005 : 200). 

Tujuan penggunaan teori antrian adalah untuk merancang fasilitas pelayanan, untuk 

mengatasi permintaan pelayanan yang berfluktuasi secara random dan menjaga keseimbangan 

antara biaya (waktu nganggur) pelayanan dan biaya (waktu) yang diperlukan selama antri. Tingkat 

kedatangan rata-rata adalah merupakan data jumlah pelanggan yang memasuki fasilitas pelayanan 

kasir yang telah dirata-ratakan. Tingkat pelayanan rata-rata merupakan data yang menunjukkan 

berapa lama kasir dalam melayani seorang pelanggan. Sedangkan jumlah fasilitas adalah 

merupakan data yang menunjukan berapa fasilitas pelayanan atau dalam hal ini merupakan jumlah 

kasir yang melayani pelanggan. 

Persolan-persolan yang dapat diselesaikan dengan waiting line theory adalah meliputi 

bagaimana perusahaan dapat menentukan waktu dan fasilitas yang sebaik-baiknya agar dapat 

melayani langganan mereka dengan efisien. Di dalam permasalahan ini sudah barang tentu 

diperhitungkan antara ekstra biaya yang dikeluarkan perusahaan untuk menambah fasilitas servis 

yang baru dengan kerugian-kerugian konsumen karena konsumen harus menunggu apabila tidak 

diadakan penambahan fasilitas servis yang baru. 

5. Karakteristik Sistem Antrian 

Ada tiga komponen dalam sistim antrian yaitu : 

1. Kedatangan , populasi yang akan dilayani (calling population) 

2. Antrian 

3. Fasilitas pelayanan (Render dan Heizer, 2011). 

Masing-masing   komponen   dalam   sistim   antrian   tersebut   mempunyai   karakteristik 

sendiri-sendiri. Karakteristik dari masing-masing komponen tersebut adalah : 

1. Kedatangan Populasi yang akan Dilayani (calling population) 

Karakteristik dari populasi yang akan dilayani (calling population) dapat dilihat menurut 

ukurannya, pola kedatangan, serta perilaku dari populasi yang akan dilayani. Menurut 

ukurannya,  populasi  yang  akan  dilayani  bisa  terbatas  (finite)  bisa  juga  tidak  terbatas (infinite).  

Sebagai  contoh  jumlah  mahasiswa  yang  antri  untuk  registrasi  di  sebuah perguruan  tinggi  

sudah  diketahui  jumlahnya  (finite),  sedangkan  jumlah  nasabah  bank yang antri untuk 

me n y etor, menarik tabungan, maupun membuka rekening baru, bisa tak terbatas (infinte). 

Pola kedatangan bisa teratur, bisa juga acak (random). Kedatangan yang teratur sering kita  

jumpai  pada  proses  pembuatan/  pengemasan  produk  yang  sudah  distandarisasi. Pada  proses  

semacam  ini,  kedatangan  produk  untuk  diproses  pada  bagian  selanjutnya biasanya   sudah   

ditentukan   waktunya,   misalnya   setiap   30 detik. Sedangkan pola kedatangan yang sifatnya acak 

(random) banyak kita  jumpai misalnya kedatangan nasabah di Bank. 

2. Antrian 

Batasan  panjang  antrian  bisa  terbatas  (limited)  bisa  juga  tidak  terbatas  (unlimited). 

Sebagai  contoh  antrian  di  jalan  tol  masuk  dalam  kategori  panjang  antrian  yang  tidak terbatas.  

Sementara  antrian  di  rumah  makan,  masuk  kategori  panjang  antrian  yang terbatas karena 
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keterbatasan tempat.  Dalam kasus batasan panjang antrian yang tertentu (definite  line-length)  

dapat  menyebabkan  penundaan  kedatangan  antrian  bila  batasan telah tercapai. Contoh : 

sejumlah tertentu pesawat pada landasan telah melebihi suatu kapasitas bandara, kedatangan 

pesawat yang baru dialihkan ke bandara yang lain. 

 

3. Fasilitas Pelayanan 

Karakteristik  fasilitas  pelayanan  dapat  dilihat  dari  tiga  hal,  yaitu  tata  letak  (lay  out) 

secara fisik dari sistem antrian, disiplin antrian, waktu pelayanan. 

6. Tata letak 
Tata letak fisik dari sistem antrian digambarkan dengan jumlah saluran, juga  disebut sebagai 

jumlah pelayan. Sistem antrian jalur tunggal (single channel, single  server) berarti bahwa dalam 

sistem antrian tersebut hanya terdapat satu pemberi layanan serta satu  jenis  layanan  yang  

diberikan. Sementara sistem antrian jalur  tunggal tahapan berganda (single channel  multi server) 

berarti  dalam  sistem  antrian  tersebut  terdapat lebih dari satu  jenis  layanan yang diberikan, tetapi 

dalam setiap  jenis layanan hanya terdapat satu pemberi layanan. 

Sistem antrian  jalur berganda satu tahap (multi channel single server) adalah terdapat satu 

jenis layanan dalam sistem antrian tersebut , namun terdapat lebih dari satu pemberi layanan. 

Sedangkan sistem antrian jalur berganda dengan tahapan  berganda (multi channel, multi server) 

adalah sistem antrian dimana terdapat lebih  dari satu jenis layanandan terdapat lebih dari satu 

pemberi layanan dalam setiap jenis layanan. 
 

SINGLE CHANNEL, SINGLE SERVER 

                 Antri     

 

 

 

 
SINGLE CHANNEL, MULTISERVER 

               Antri 

 

 

 

 

 
MULTICHANNEL, SINGLE SERVER 
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MULTICHANNEL,MULTISERVER 

 

     
Antri 

             

 

 

 
 

 

 

7. Perilaku Biaya 

Dalam sistem antrian ada dua jenis biaya yang timbul. Yaitu biaya karena orang mengantri, 

dan disisi lain biaya karena menambah fasilitas layanan. Biaya yang terjadi karena orang 

mengantri, antara lain berupa waktu yang hilang karena  menunggu. Sementara biaya menambah 

fasilitas layanan berupa penambahan fasilitas layanan serta gaji  tenaga  kerja  yang  memberi  

pelayanan. Tujuan dari   sistem antrian adalah meminimalkan biaya total, yaitu biaya karena 

mengantri dan biaya karena menambah fasilitas layanan. 

 

E. KERANGKA PEMIKIRAN 

Dari permasalahan dan tujuan penelitian serta landasan teori yang telah dijelaskan diatas, 

maka dapat dirancang suatu kerangka pemikiran sebagai berikut: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

F. HIPOTESIS PENELITIAN 

Berdasarkan latar belakang masalah yang dikaitkan dengan kajian teoritis, maka penulis 

membuat hipotesis sebagai berikut : 

1. Ha = diduga terdapat perbedaan yang signifikan jumlah pelanggan rata-rata dalam 

antrian maupun dalam sistem dari Split Decision System 

2. Ha = diduga terdapat perbedaan yang signifikan waktu tunggu rata-rata dalam antrian 

maupun dalam sistem dari Split Decision System  

3. Ha = diduga terdapat perbedaan yang signifikan probabilitas tidak ada pelanggan 

dalam sistem dari Split Decision System 

4. Ha = diduga terdapat perbedaan yang signifikan utilisasi pelayanan teller dalam sistem 

dari Split Decision System 

 

G. METODE PENELTIAN 

1. Lokasi dan Waktu Penelitian 

Untuk memperoleh data-data yang diperlukan guna penyelesaian penelitian ini, 

maka penulis melakukan penelitian ini di Bank BCA KCU Soedirman Pekanbaru yang 

berlokasi di Jalan Jendral Soedirman  No. 448 Pekanbaru Riau. 

Fasilitas 

pelayanan 

(jenis 2) 

Fasilitas 

pelayanan 

(jenis 2) 

Fasilitas 

pelayanan 

(jenis 1) 

Fasilitas 

pelayanan 

(jenis 1) 

ANALISIS 

MODEL 

ANTRIAN 

 Split Decision System 

Nasbah < 20 juta 

 Split Decision System 

Nasbah > 20 juta 

rupiah 
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2. Populasi dan Sampel 

Dalam penelitian ini ditentukan bahwa populasi adalah seluruh pelanggan dalam 

antrian pada hari kerja yang berlaku pada Bank BCA KCU Soedirman Pekanbaru. Sampel 

yang akan diambil adalah jumlah pelanggan dalam antrian pada pukul 10.00 – 12.00 dan 

pukul 13.00-15.00 WIB selama 30 hari kerja. 

3. Jenis dan Sumber Data 

1) Data Primer 

Yaitu data mentah yang diperoleh dari hasil pengamatan peneliti tentang variabel-

variabel sistem antrian pada Bank BCA KCU Soedirman Pekanbaru. 

2) Data Sekunder 

Yaitu data yang diperoleh peneliti dari perusahaan tempat penelitian yaitu Bank 

BCA KCU Soedirman Pekanbaru. Data-data itu berupa angka-angka, tabel-tabel, 

struktur organisasi, visi misi Bank BCA, profil Bank BCA dan data-data lain yang 

berkaitan dengan penelitian. 

4. Teknik Pengumpulan Data 

Teknik pengumpulan data dilakukan dengan probabiliti sampling yaitu dengan 

random sampling technique, jadi data diambil secara acak pada sistem antrian yang sedang 

berjalan pada jam 10.00-12.00 dan jam 13.00-15.00 pada hari kerja berdasarkan 

pengamatan (observasi). Observasi dilakukan dengan mengamati dan mengukur jumlah 

kedatangan pelanggan rata-rata (ᵡ)  dan jumlah pelanggan rata-rata yang dilayani (µ) 

dalam periode waktu (jam) pada sistem antrian. 

Kemudian untuk mendapatkan data yang sifatnya sebagai penunjang dalam 

penelitian ini seperti struktur organisasi, jam kerja karyawan, biaya operasi teller, proses 

operasi dan lain-lain diperoleh dari data sekunder (internal) Bank serta wawancara dengan 

para eksekutif Bank yang bersangkutan. 

 

H. METODE ANALISIS 

Menguji hipotesis dua sampel independen adalah menguji kemampuan generalisasi 

rata-rata data dua sampel yang tidak berkolerasi. Pada penelitian survey, biasanya sampel-

sampel yang dikomparasikan adalah sampel independen. Contoh, perbandingan 

penghasilan petani dan nelayan, disiplin kerja pegawai negeri dan swasta. 

Teknik statistik yang digunakan untuk menguji hipotesis komparatif tergantung 

pada jenis datanya, teknik statistic t-test adalah merupakan teknik statistic parametris yang 

digunakan untuk menguji komparasi data ratio atau interval (Sugiyono, 2005 : 134) 

Terdapat dua rumus t-test yang dapat digunakan untuk menguji hipotesis komparatif 

dua sampel independen. Rumus tersebut ditunjukkan pada rumus A dan B berikut : 

1. Separated varians   
     

√  
 

  
 
  
 

  

 

 

2. Polled varians                   
     

   √
(    )  

  (    )  
 

       
(
 

  
 
 

  
)

 

Sedangkan rumus untuk menghitung model antrian M/M/m maka digunakanlah rumus : 
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m = channel yang tersedia 

λ  = jumlah kedatangan rata-rata per satuan waktu 

µ  = jumlah orang yang dilayani per satuan waktu 

Sedangkan formulasinya adalah sebagai berikut : 

1. Probabilitas terdapat 0 unit dalam sistem (yaitu unit pelayanan kosong) 

   
 

[ ∑
 

  
(
 

 
)
 

   
   ] 

 

  
(
 

 
)
   

    

  

 

 
2. Rata-rata pelanggan atau unit di dalam sistem  

   
  (  ⁄ )

 

(   ) (    ) 
   

 

 
 

 
3. Rata-rata waktu yang dihabiskan sebuah unit di dalam sistem 

   
 (  ⁄ )

 

(   ) (    ) 
   

 

 
 
 

 
 

 
4. Jumlah unit rata-rata yang menunggu dalam antrian 

      
 

 
 

5. Waktu rata-rata yang dihabiskan untuk menunggu dalam antrian 

      
 

 
 
  

 
 

6. Faktor utilisasi sistem 

   
 

  
 

Dan untuk menentukan biaya menunggu dan biaya fasilitas digunakan rumus sebagai 

berikut : 

Total biaya pelayanan = (jumlah channel) (biaya per channel) 

Total biaya pelayanan = mCs 

Dimana :  

  m = jumlah channel 

  Cs = biaya pelayanan (biaya tenaga kerja) tiap-tiap channel 

Sedangkan untuk menghitung total biaya menunggu adalah : 

Total biaya menunggu= (total waktu yang dihabiskan menunggu semenjak datang) (biaya 

menunggu)  

   = (jumlah kedatangan) (rata-rata menunggu per kedatangan) Cw 

Jadi, 

Total biaya menunggu= (λW)Cw 

Jika biaya waktu menunggu berdasarkan waktu di dalam antrian, maka menjadi 

Total biaya menunggu= (λWq)Cw 

Ketika biaya menunggu berdasarkan waktu di dalam sistem, maka rumusnya adalah : 

Total biaya  = total biaya pelayanan + total biaya menunggu 
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Total biaya  = mCs + λWCw 

Ketika biaya menunggu berdasarkan waktu di dalam antrian, maka rumus total biaya adalah 

: 

Total biaya  = mCs + λWqCw 

 

I. HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

Pengujian hipotesis yang dilakukan untuk mengetahui perbedaan yang terjadi dari 

semua variabel antrian pada split desicion system. Untuk menguji hipotesis ini digunakan t-

test atau uji-t dengan 2 sample independence, yaitu sebagai berikut:  

1. Jumlah pelanggan rata-rata dalam antrian maupun dalam sistem dari Split 

Decision System 

a) Dalam sistem 

Dimana 1= 23,135  2= 12,524 

  = 15,933     = 4,587  n1 = 30 

   
  = 253,86    

  = 21,05  n2 = 30 

 

     
     

√  
 

  
 
  
 

  

 

     
              

√      
  

 
     
  

 

     
      

√           
 

     
      

√     
 

     
      

     
 

           
Jadi thitung = 3,472 

 

ttabel (α = 5%) 

dk = 30 – 1 = 29 = 2,045 

        30 – 2 = 28 = 2,048  

2,048 – 2,045 / 2 =0,0015 

Jadi ttabel = 0,0015 + 2,045 = 2,0465 

Berdasarkan hasil yang diperoleh dari thitung dan ttabel, didapat thitung lebih 

besar dari  ttabel (3,472 > 2,0465), maka Ha diterima. Jadi kesimpulannya, terdapat 

perbedaaan yang signifikan jumlah pelanggan rata-rata dalam sistem dari Split 

Decision System. 

b) Dalam antrian 

Dimana 1= 11,821  2= 4,378 
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            = 9,289     = 4,131  n1 = 30 

            
  = 86,285    

  = 17,065  n2 = 30 

   
     

√  
 

  
 
  
 

  

 

    
            

√      
  

 
      
  

 

    
     

√           
 

   
     

√     
 

    
     

     
 

          
Jadi thitung = 4,010 

        ttabel = 2,0465 

Berdasarkan hasil yang diperoleh dari thitung dan ttabel, didapat thitung lebih 

besar dari  ttabel (4,010 > 2,0465), maka Ha diterima. Jadi kesimpulannya, terdapat 

perbedaaan yang signifikan jumlah pelanggan rata-rata dalam antrian dari Split 

Decision System. 

2. Waktu tunggu rata-rata dalam antrian maupun dalam sistem dari Split Decision 

System 

a) Dalam sistem 

Dimana 1= 16,583  2= 33,478 

   = 7,863     = 13,463  n1 = 30 

   
  = 61,827    

  = 181,252  n2 = 30 

 

   
     

√  
 

  
 
  
 

  

 

    
              

√      
   

       
  

 

   
       

√           
 

    
       

√     
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Jadi thitung = -5,93 

        ttabel  = 2,0465 

Berdasarkan hasil yang diperoleh dari thitung dan ttabel, didapat thitung lebih 

kecil dari  ttabel (-1,238 < 2,0465), maka Ha ditolak. Jadi kesimpulannya, tidak 

terdapat perbedaaan yang signifikan waktu tunggu rata-rata dalam sistem dari Split 

Decision System. 

b) Dalam antrian 

Dimana 1= 8,635  2= 11,681 

   = 6,515     = 11,788  n1 = 30 

   
  = 42,445    

  = 138,957  n2 = 30 

    
     

√  
 

  
 
  
 

  

 

    
            

√      
   

       
  

 

   
      

√           
 

    
      

√     
 

    
      

     
 

           
Jadi thitung = -1,238 

        ttabel = 2,0465 

  

Berdasarkan hasil yang diperoleh dari thitung dan ttabel, didapat thitung lebih 

kecil dari  ttabel (-1,238 < 2,0465), maka Ha ditolak. Jadi kesimpulannya, tidak 

terdapat perbedaaan yang signifikan waktu tunggu rata-rata dalam antrian dari Split 

Decision System. 

3. Probabilitas tidak ada pelanggan dalam sistem dari Split Decision System 

Probabilitas tidak ada pelanggan dalam sistem dari kedua sistem adalah 

Dimana 1= 0,0000224  2= 0,000431 

           =  0,0000156     = 0,000361 n1 = 30 

               
  = 0,0256    

  = 0,0256  n2 = 30 

 

   
     

√  
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√             
  

 
          

  

 

   
         

√             
  

 

    
         

             
 

             
Jadi thitung = -94.009,2 

               ttabel  = 2,0465 

Berdasarkan hasil yang diperoleh dari thitung dan ttabel, didapat thitung lebih 

kecil dari  ttabel (-94.009,2 < 2,0465), maka Ha ditolak. Jadi kesimpulannya, tidak 

terdapat perbedaaan yang signifikan probabilitas tidak ada pelanggan dalam sistem 

dari Split Decision System. 

4. Utilisasi pelayanan teller dalam sistem dari Split Decision System 

Utilisasi dari sistem split decision adalah 

Dimana 1= 0,897  2= 0,753 

         = 0,16     = 0,093  n1 = 30 

         
  = 0,0256    

  = 0,0256  n2 = 30 

 

    
     

√  
 

  
 
  
 

  

 

    
            

√      
   

        
  

 

   
     

√                 
 

    
     

√       
 

    
     

      
 

         
Jadi thitung = 4,235 

               ttabel  = 2,0465 

Berdasarkan hasil yang diperoleh dari thitung dan ttabel, didapat thitung lebih 

besar dari  ttabel (4,235 > 2,0465), maka Ha diterima. Jadi kesimpulannya, terdapat 

perbedaaan yang signifikan utilisasi pelayanan teller dalam sistem dari Split 

Decision System. 
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5. Operasional Jumlah Teller Untuk Mendapatkan Biaya Pelayanan dan Biaya 

Tunggu yang Optimal 

Keadaan optimal dapat dicapai apabila total biaya pelayanan sama dengan total 

biaya tunggu harian, sesuai dengan formulasi yang telah dirumuskan, maka kondisi 

keseimbangan antara dua variabel diatas dalam sistem adalah sebagai berikut: 

Total biaya pelayanan = Total biaya tunggu harian 

mCs =  λWCw 

m = λWCw / Cs 

Diasumsikan bahwa Cs = 3 Cw, dengan pertimbangan biaya pelayanan lebih besar 

daripada biaya tunggu karena biaya pelayanan meliputi biaya upah karyawan dan biaya 

overhead yang dikeluarkan serta biaya sewa (opportunity) dari perlengkapan, 

sedangkan biaya tunggu adalah biaya kesempatan (opportunity cost) dari pelanggan 

dalam sistem maupun dalam antrian. Dengan menggunakan formulasi diatas maka: 

 Untuk transaksi < 25 juta 

m = (77)(16,58/60) / 3  

  = 7 

  ≈ 7 teller atau channel 

 Untuk transaksi > 25 juta 

 m = (22)(33,48/60) / 3 

  = 4,1 

  ≈ 4 teller atau channel 

 

J. KESIMPULAN 

1. Terdapat perbedaan yang signifikan jumlah pelanggan rata-rata dalam sistem 

maupun antrian dari split desicion system. 

2. Tidak terdapat perbedaan yang signifikan waktu tunggu rata-rata dalam sistem 

maupun antrian dari split desicion system. 

3. Tidak terdapat perbedaan yang signifikan probabilitas tidak ada pelanggan dalam 

sistem maupun antrian dari split desicion system. 

4. Terdapat perbedaan yang signifikan utilitas dalam sistem maupun antrian dari split 

desicion system. 

5. Jumlah teller yang harus diaktifkan adalah 7 untuk transaksi < 20 juta dan 4 untuk 

transaksi > 20 juta rupiah agar biaya pelayanan dan biaya tunggu optimal. 

Dengan adanya kesimpulan di atas, maka dapat dibuat suatu rekomendasi untuk 

merancang sistem pelayanan khususnya antrian yang lebih efektif dan efisien. 

 

K. SARAN 

1. Jumlah pelanggan rata-rata memiliki perbedaan yang signifikan pada sistem 

maupun antrian, maka untuk transaksi <20 juta dianjurkan membuka channel lebih 

banyak dan sistem lay out yang memiliki ruang lebih luas. 

2. Waktu tunggu rata-rata dalam sistem maupun antrian, masing-masing pada split 

decision system tidak mengalami perbedaan yang signifikan, sehingga fungsi dari 

split desicion system  pada Bank BCA lebih merupakan efisiensi lay-out agar 

antrian tidak memanjang. 
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3. Probabilitas tidak ada pelanggan dalam sistem sangat kecil, hal ini menunjukkan 

tingginya jumlah transaksi pada Bank BCA, sehingga bank harus menyedikan 

sistem antrian yang lebih kondusif seperti pelayanan online dan sebagainya. 

4. Utilitas yang terjadi menunjukkan bahwa pelayanan pada transaksi split decision 

system tidak memiliki perbedaan yang berarti, karena setiap teller memiliki 

kemampuan yang relatif sama. 

5. Dianjurkan bagi perusahaan untuk mengaktifkan teller berdasarkan efektifitas dan 

efisiensi, dimana jumlahnya dapat dihitung. 

Bagi peneliti selanjutnya dapat mengambil penelitian dampak sistem antrian pada 

efektifitas dan efisiensi lay out / tata letak ruang. 
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