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Abstract

Study of Queuing Theory M/M/m and Optimization Services Teller at 

Mandiri Bank 

KCP Pekanbaru A. Yani

By

Meksi Aleksander

The research was conducted at the Mandiri Bank KCP Pekanbaru A. Yani in order to 

determine significant differences the average number of customers and the average 

waiting time in the system and the queue of  Split  Decision System. As well  as the 

significance and probability of no customers in the system utilization teller services 

from Split Decision Systems at Mandiri Bank Pekanbaru KCP Ahmad Yani.

Data was collected with a probability sampling technique by random sampling, so 

the data were taken at random in the queuing system is running at 10:00 to 

12:00 and 13:00  to  15:00 hours on  weekdays based  on observations. 

Observation is by observing and measuring the amount of the average customer 

arrival (x) and the average number of customers served (μ) in a period of time 

(hours) in the queuing system.

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 the t value is 

smaller than the table t,  and no significant difference on average waiting time 

and the probability of no customers in both the system and the queue of Split 

Decision System. This is indicated the t value greater t table is obtained, and for 

the  number  of teller enabled to  obtain the  optimal cost is  7 teller’s for  a 

transaction < 25 million  and 4 teller’s for  a transaction >  25  million  in  the 

Mandiri Bank..
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I. PENDAHULUAN

a. Latar Belakang Masalah

Perkembangan  ekonomi  dan  dunia  usaha  (bisnis)  yang  begitu  pesat,  membuat 

persaingan  pangsa  pasar  semakin  ketat.  Setiap  pelaku  bisnis  berlomba-lomba untuk 

mendapatkan  pendapatan  dan  keuntungan  yang  tinggi.  Di  lain  pihak  para  konsumen 

otomatis mengharapkan adanya pelayanan yang lebih baik dan maksimal. Sehingga para 

konsumen tersebut dapat menikmati pelayanan atas jasa maupun produk yang dibelinya 

setimpal dengan harga yang dibayarnya. Dalam hal ini sistem ekonomi dan dunia usaha 

(bisnis) tersebut beroperasi dengan sumber daya yang relatif terbatas.

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 pelayanan yang baik kepada para pelanggan, meskipun 

permintaan pelayanan tersebut datangnya tidak beraturan.

Seringkali  terdapat  orang-orang  atau  pelanggan,  barang-barang,  komponen-

komponen atau kertas kerja yang harus menunggu relatif lama untuk mendapatkan jasa 

pelayanan. 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. Hal-hal ini menuntun 

tingkat  pelayanan  yang  diberikan  untuk  pelanggan  harus  dilakukan  dengan 

menyeimbangkan  antara  kemampuan  perusahaan  untuk  menawarkan  pelayanan  yang 

diinginkan pelanggan dengan kebutuhan untuk beroperasi secara ekonomis.

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.

Bank  Mandiri  adalah  salah  satu  Bank  yang  terdapat  di  kota  Pekanbaru.  Bank 

Mandiri KCP Pekanbaru A. Yani terletak di Jalan A. Yani No. 85 Pekanbaru Riau, dimana 

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

terdapat di Bank Mandiri: 

Tabel 1.1 : Jumlah Dana Pihak Ketiga PT Bank Mandiri (Persero) Tbk Periode 2007- 

2011 (Dalam Rp Miliar)

Penghimpun

an Dana

2011 2010 2009 2008 2007

Dana Pihak 

Ketiga

422.250 362.567 319.550 289.112 247.355

Sumber : PT Bank Mandiri (Persero) Tbk
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Tabel 1.2 : Jumlah Rekening Dana Pihak Ketiga PT Bank Mandiri (Persero) Tbk Periode 

2007-2011 (Dalam Juta)

Tahun 2011 2010 2009 2008 2007

Rekening 

Dana Pihak 

Ketiga

11.991.

657

10.989.739 10.104.159 8.831.434 7.608.439

Sumber : PT Bank Mandiri (Persero) Tbk

Tabel yang disajikan diatas menunjukkan perkembangan jumlah dana pihak ketiga 

dan  pekembangan rekening  dana  pihak  ketiga  yang  terdapat  pada  PT Bank Mandiri 

(Persero)  Tbk.  Pada  tahun  2007  total  dana  pihak  ketiga  yang  berhasil  dihimpun 

berjumlah (257.355).  Jumlah dana pihak ketiga pada PT Bank Mandiri (Persero) Tbk 

terus mengalami kenaikan dibandingkan tahun 2007. Dimana pada tahun 2008 jumlah 

total  dana  pihak  ketiga  yang  berhasil  dihimpun  adalah  sebesar  (289.112)  dan  terus 

mengalami  kenaikan  terus  menerus  hingga  tahun  2011  yaitu  berturut-turut  sebesar 

(391.550), (362.567) dan (422.250).

Pada  Tabel  1.2 menunjukkan Jumlah rekening dana  pihak ketiga yang terdapat 

pada PT Bank Mandiri (Persero) Tbk yang dimulai dari tahun 2007 hingga tahun 2011. 

Dari tabel di atas dapat kita lihat peningkatan secara terus menerus yang dimulai dari 

tahun 2007 hingga 2011 dimana pada tahun 2007 jumlah rekening dana pihak ketiga 

berjumlah  (7.608.439).  Kemudian  pada  tahun  2008  mengalami  peningkatan  menjadi 

(8.831.434).  Total  jumlah rekening dana  pihak ketiga  pada  tahun  2009 hingga 2011 

berturut-turut adalah (10.104.159), (10.989.739), (11.991.657).

Bank Mandiri  KCP Pekanbaru A.  Yani  merupakan bank yang menerapkan jenis 

antrian M/M/m dimana pelayanan teller nya dibagi menjadi 2 atau disebut dengan Split  

Decision System.  Bagi nasabah yang ingin menyetor dibawah Rp 25.000.000 dan bagi 

nasabah yang ingin menyetor lebih dari Rp 25.000.000. Pada saat sekarang ini, Bank 

Mandiri menerapkan model antriannya berdasarkan try and error artinya Bank Mandiri 

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

Mandiri  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. 
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Mengoptimalkan sistem dan prosedur pelayanan akan membuat nasabah tertarik 

untuk menggunakan produk suatu Bank, hal itu berarti penjualan Bank akan beranjak 

naik  dan  biaya  tetap  akan  berkurang  secara  relatif.  Oleh  karena  itu  memberikan 

pelayanan yang baik dan cepat  serta dapat  memuaskan setiap nasabah adalah suatu 

kewajiban dalam sebuah pemikiran operasional Bank dalam mencapai tujuannya.

Dengan mempertimbangkan uraian di atas, maka peneliti tertarik untuk melakukan 

penelitian  dengan  judul  “Studi  Model  Antrian  M/M/m  dan  Optimalisasi 

Pelayanan Teller Pada Bank Mandiri KCP Pekanbaru A. Yani”.

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 dari  utilisasi  pelayan 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 dan Manfaat 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 probabilitas tidak ada pelanggan dalam sistem dari 

Split Decision System.

4. Untuk mengetahui signifikansi utilisasi pelayan teller dari Split Decision System.

5. Untuk  mengetahui  jumlah  teller  yang  optimal  harus  dioperasikan  untuk 

mendapatkan biaya operasional dan biaya tunggu yang ekonomis.

Kemudian  dari  tujuan  penelitian  tersebut  akan  dapat  membawa  manfaat  yaitu 

sebagai berikut:

1. Penelitian ini  akan memberikan jawaban atau informasi dalam mengoptimalkan 

sistem  pelayanan  teller  pada  retail  banking,  tentunya  akan  sangat 

menguntungkan  bagi  perusahaan  dalam  merancang  suatu  sistem  operasi 

khususnya dalam sistem antrian.
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2. Penelitian ini  akan dapat  membawa manfaat  dalam meningkatkan keterampilan 

dan pengetahuan bagi peneliti serta sebagai referensi dalam pengembangan ilmu 

pengetahuan.

3. Penelitian  ini  dapat  menjadi  referensi  bagi  peneliti  selanjutnya  atau  bagi 

mahasiswa  dalam  melakukan  penelitian  yang  berkaitan  dengan  manajemen 

operasional khususnya sistem antrian.

Tujuan  dan  manfaat  yang  telah  dijelaskan  tersebut  dapat  langsung 

diimplementasikan di perusahaan retail banking yang menjadi obyek dalam penelitian ini.

II. METODE PENELITIAN

a. Lokasi dan Waktu Penelitian

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

maka penulis melakukan penelitian ini di Bank Mandiri KCP Pekanbaru A. Yani yang 

berlokasi di Jalan A. Yani No. 85 Pekanbaru Riau.

b. Populasi dan Sampel

Dalam penelitian ini  ditentukan bahwa populasi  adalah  seluruh pelanggan dalam 

antrian  pada  hari  kerja  yang  berlaku  pada  Bank  Mandiri  KCP Pekanbaru   A.  Yani. 

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

12.00  WIB  dan pukul 13.00-15.00 WIB selama  15 hari kerja,  dengan teknik  random 

sampling.

c. Jenis dan Sumber Data

a. Data Primer

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

variabel sistem antrian pada Bank Mandiri KCP Pekanbaru A. Yani.

b. Data Sekunder

Yaitu data yang diperoleh peneliti  dari perusahaan tempat penelitian yaitu Bank 

Mandiri  KCP  Pekanbaru  A.  Yani.  Data-data  itu  berupa  angka-angka,  tabel-tabel, 

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

berkaitan dengan penelitian.

d. 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.

e. Defenisi Operasional Variabel

Variabel penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah :

1. Jumlah Pelanggan rata-rata dalam sistem (L)

2. Jumlah Pelanggan rata-rata dalam antrian (Lq)

3. Waktu pelayanan dalam sistem (W)
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4. Waktu tunggu rata-rata dalam antrian (Wq)

5. Probabilitas (Po)

6. Utilisasi (ρ)

Semua  variabel  tersebut  diatas  dapat  dihitung  dengan  mengetahui  jumlah 

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

per satuan waktu. Dari hasil analisis kuantitatif akan didapat nilai dari variabel tersebut 

yang dapat digunakan untuk mengambil suatu keputusan.

f. Metode Pengumpulan Data

a. Wawancara

Yaitu dengan menanyakan langsung kepada pihak-pihak yang berhubungan 

langsung  dengan  nasabah.  Seperti  security,  teller  dan  customer  service 

(CS).

b. Observasi (Pengamatan)

Yaitu peneliti mengamati sistem antrian pada Bank Mandiri KCP Pekanbaru 

A.  Yani.  Dimana  peneliti  memposisikan  diri  sebagai  nasabah  yang 

merasakan  berapa  lama  waktu  tunggu,  waktu  memproses  dan  variabel-

variabel penelitian lainnya pada Bank Mandiri KCP Pekanbaru A. Yani.

g. 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 :

i. Separated varians t=X1-X2s12n1+s22n2
ii. Polled varians                 t=X1-X2   n1-1s12+(n2-1)s22n1+n2-21n1+1n2

Sedangkan  rumus  untuk  menghitung  model  antrian  M/M/m  maka  digunakanlah 

rumus :

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

Po=1 n=0M-11n!λμn+1M!λμMMμMμ-λ 

2. Rata-rata pelanggan atau unit di dalam sistem

L=λμλμMM-1!(Mμ-λ)2Po+λμ
3. Rata-rata waktu yang dihabiskan sebuah unit di dalam sistem atau dilayani

w=μλμmm-1!(mμ-λ)2p0+1μ=Lλ
4. Jumlah unit rata-rata yang menunggu dalam antrian

Lq=L-λμ
5. Waktu rata-rata yang dihabiskan untuk menunggu dalam antrian

wq=w-1μ=Lqλ
6. Faktor utilisasi sistem

p=λmμ
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

8



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

Total biaya = mCs + λWCw

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

biaya adalah :

Total biaya = mCs + λWqCw

III. HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

Semua variabel yang diteliti dalam penelitian ini telah dihitung berdasarkan formulasi yang telah 
baku dalam sistem antriam multichannel-singlephase. Hasil perhitungan dapat dilihat pada lampiran 1 
yang berisi antara lain jumlah pelanggan dalam sistem maupun dalam antrian, Waktu tunggu pelanggan 
dalam sistem maupun dalam antrian, probabilitas atau kemungkinan tidak ada orang dalam sistem, dan 
utilisasi sistem antrian yang terjadi pada split decision system.

a. Analisis Split Desicion System Pada Bank Mandiri

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. Pelanggan rata-rata dalam antrian

t=23,11-8,51247,7530+89,4130
t= 4,298 

b. Pelanggan rata-rata dalam sistem

t=26,44-11,51248,3830+101,6130
t= 4,371

t tabel = dk = 30-1=29=2,045 (5%)

30-2=28=2,048
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Selisih = 2,048-2,045=0,0015

t tabel = 0,0015+2,045=2,0465

berdasarkan nilai t hitung dalam antrian dan t tabel, didapat t hitung dalam 

antrian lebih besar dari t tabel (4,298 > 2,0465) dan t hitung dalam sistem 

lebih  besar  dari  t  tabel  (4,371  >  2,0465)  jadi,  Ha  diterima  dan 

kesimpulannya terdapat perbedaan yang signifikan jumlah pelanggan rata-

rata dalam antrian maupun dalam sistem dari Split Decision System.

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

Decision System

a. Waktu tunggu rata-rata dalam antrian

t=0,58-0,600,1830+0,3830
t= -0,146

b. Waktu tunggu rata-rata dalam sistem

t=0,67-0,850,1830+0,3730
t= -1,329

t tabel = dk = 30-1=29=2,045 (5%)

30-2=28=2,048

Selisih = 2,048-2,045=0,0015

t tabel = 0,0015+2,045=2,0465

berdasarkan nilai t hitung dalam antrian dan t tabel, didapat t hitung dalam antrian lebih 

kecil dari t tabel (-0,146 < 2,0465) dan t hitung dalam sistem lebih kecil dari t tabel (-

1,329  <  2,0465)  jadi,  Ha  ditolak  dan  kesimpulannya  tidak  terdapat  perbedaan  yang 

signifikan  waktu tunggu pelanggan rata-rata dalam antrian maupun dalam sistem dari 

Split Decision System.

3. Probabilitas  tidak  ada  pelanggan  dalam  sistem  dari  Split  Decision  

System
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t=0,01-0,030,000130+0,000430
t= -4,899

t tabel = dk = 30-1=29=2,045 (5%)

30-2=28=2,048

Selisih = 2,048-2,045=0,0015

t tabel = 0,0015+2,045=2,0465

berdasarkan nilai t hitung dan t tabel, didapat t hitung lebih kecil dari 

t tabel (-4,899 < 2,0465) jadi, Ha ditolak dan kesimpulannya tidak 

terdapat perbedaan yang signifikan probabilitas tidak ada pelanggan 

dalam sistem dari Split Decision System.

4. Utilisasi pelayanan teller dalam sistem dari Split Decision System

t=0,95-0,860,000430+0,004930
t= 6,771

t tabel = dk = 30-1=29=2,045 (5%)

30-2=28=2,048

Selisih = 2,048-2,045=0,0015

t tabel = 0,0015+2,045=2,0465

berdasarkan nilai t hitung dan t tabel, didapat t hitung lebih besar dari 

t tabel (6,771 > 2,0465) jadi, Ha diterima dan kesimpulannya terdapat 

perbedaan yang signifikan utilisasi pelayanan teller dalam sistem dari 

Split Decision System.

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
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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 = (42)(0,67) / 3

= 9,38

≈ 9 teller atau channel

• Untuk transaksi > 25 juta

 m = (13)(0,85) / 3

= 3,68

≈ 4 teller atau channel

IV. PENUTUP

a. Kesimpulan

Pembahasan dan hasil penelitian yang telah dibahas pada bab sebelumnya  dapat 

dibuat kesimpulan sebagai berikut:

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 < 25 juta rupiah dan 4 

untuk transaksi > 25 juta rupiah agar biaya pelayanan dan biaya tunggu optimal pada 

Bank mandiri KCP Pekanbaru A. Yani.

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

merancang sistem pelayanan khususnya antrian yang lebih efektif dan efisien.

b. Saran

Saran  yang  dapat  diberikan  berdasarkan  kesimpulan  di  atas  adalah  sebagai 

berikut:

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

antrian, maka dari itu untuk transaksi < 25 juta dianjurkan membuka channel lebih 

banyak dan sistem layout 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  Decision  System  pada  mandiri  KCP  Pekanbaru  A.  Yani  lebih  merupakan 

efisiensi lay-out saja agar antrian tidak memanjang.

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

tingginya  jumlah transaksi  pada  mandiri  KCP Pekanbaru A.  Yani,  sehingga bank 
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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 layout / tata letak ruang.
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