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ABSTRAK 

 

Aplikasi Teori Antrian Untuk Menentukan Jumlah Teller Dalam 

Meminimalkan Waktu Tunggu Nasabah 

(Pada  Bank Syariah Indonesia KC Bengkulu S Parman 1) 

Oleh Lala Yuwalda Yukista, NIM 2011140097. 

 

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui antrian di Bank 

Syariah Indonesia KC Bengkulu S Parman 1 dan untuk 

mengetahui  penerapan teori antrian untuk meminimalkan waktu 

tunggu nasabah di Bank Syariah Indonesia KC Bengkulu S 

Parman 1. Untuk menguji hal ini, peneliti menggunakan metode 

kualitatif dengan teknik pengumpulan data wawancara, observasi 

dan dokumen. Teknik analisi data yang digunakan adalah reduksi 

data, penyajian data dan verifikasi. Dari hasil penelitian dan 

pembahasan ditemukan bahwa BSI KC Bengkulu S Parman 1 

saat ini, menggunakan sistem antrian First Come First Served 

(FCFS) dengan struktur multi-channel single-phase yang 

melibatkan tiga teller, di mana dua teller aktif melayani dalam 

kondisi normal dan satu teller tambahan digunakan saat transaksi 

mencapai lebih dari 60 nasabah. Hasil analisis menunjukkan 

bahwa waktu tunggu nasabah dipengaruhi oleh beberapa faktor 

seperti waktu kedatangan, jumlah nasabah, jenis transaksi, jumlah 

teller, serta gangguan teknis. Waktu tunggu berkisar 7-15 menit 

pada kondisi normal, namun meningkat signifikan pada jam 
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sibuk. Penerapan teori antrian saat ini belum optimal, terutama 

saat jam sibuk, sehingga penambahan teller hingga 4-5 petugas 

teller pada jam-jam tertentu diperlukan untuk menyeimbangkan 

kapasitas pelayanan dan permintaan nasabah. Selain itu, pelatihan 

kepada petugas mengenai penanganan gangguan teknis dan 

penyediaan informasi yang jelas bagi nasabah perlu dilakukan 

untuk meningkatkan efisiensi dan kepuasan pelayanan. 

 

Kata akunci: Waktu Tunggu, Teori Antrian, BSI. 
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ABSTRACT 

 

Application Of Queueing Theory To Determine The Number Of 

Tellers Needed To Minimize Customer Wait Time 

(At Bank Syariah Indoenesia BSI KC Bengkulu S Parman 1) 

By Lala Yuwalda Yukista, NIM 2011140097 

 

The purpose of this study is to find out the queue at Bank Syariah 

Indonesia KC Bengkulu S Parman 1 and to find out the 

application of queue theory to minimize customer waiting time at 

Bank Syariah Indonesia KC Bengkulu S Parman 1. To test this, 

the researcher used a qualitative method with interviews, 

observations and document data collection techniques. The data 

analysis techniques used are data reduction, data presentation and 

verification. From the results of research and discussion, it was 

found that BSI KC Bengkulu S Parman 1 currently uses a First 

Come First Served (FCFS) queue system with a single-phase 

multi-channel structure involving three tellers, where two tellers 

are actively serving under normal conditions and one additional 

teller is used when transactions reach more than 60 customers. 

The results of the analysis show that customer waiting time is 

influenced by several factors such as arrival time, number of 

customers, type of transaction, number of tellers, and technical 

problems. Waiting times range from 7-15 minutes under normal 

conditions, but increase significantly during peak hours. The 
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application of queue theory is currently not optimal, especially 

during peak hours, so the addition of up to 4-5 teller officers at 

certain hours is needed to balance service capacity and customer 

demand. In addition, training for officers on handling technical 

problems and providing clear information for customers needs to 

be carried out to increase efficiency and service satisfaction. 

Keywords: Waiting Time, Queue Theory, BSI. 
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MOTTO 

 

“Dan aku menyerahkan urusanku kepada Allah” 

(QS. Ghafir 40: Ayat 44) 

 

“Perang telah usai, aku bisa pulang 

 kubaringkan panah dan berteriak MENANG!” 

(Nadin Amizah) 

 

“Hidup bukan saling mendahului, bermimpilah sendiri-sendiri” 

(Baskara Putra) 
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