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RINGKASAN

Analisis Penerapan Teori Antrian Guna Meningkatkan Efisiensi Pelayanan
Di Nasabah Bank Mandiri Cabang Pembantu Di Jalan Jawa Jember ; Erri
Cahyo Krishianto; 100810201003; 2014; 72 halaman; Jurusan Manajemen
Fakultas Ekonomi Universitas Jember.

Pelayanan bagi perusahaan jasa adalah hal penting yang harus
diperhatikan, baik atau buruknya suatu pelayanan jasa dapat dilihat dari segi
Kinerja para karyawan dan jasa yang dihasilkan. Antrian adalah salah satu masalah
kurang optimalnya pelayanan dari segi kinerja para karyawan. Penggunaan model
antrian dapat membantu pihak manajemen dalam menentukan jumlah kasir yang
optimal pada Bank Mandiri Cabang Pembantu Jember supaya masalah antrian
dapat dikurangi pada saat ramai dan mengurangi waktu menganggur pada kasir
sehingga pihak Bank Mandiri Cabang Pembantu Jember dapat memberikan
kinerja yang optimal dalam pelayanan.

Dalam penelitian ini digunakan analisis sistem antrian jalur berganda
(M/M/S). Berdasarkan hasil penelitian bahwa diketahui kinerja sistem antrian
yang ada kurang optimal karena mempunyai tingkat kegunaan fasilitas yang
rendah untuk kondisi sepi yaitu pada pukul jam 08.00-10.00 WIB banyaknya kasir
optimal yang harus dibuka adalah 2 kasir yang dibuka, sedangkan pada kondisi
normal yaitu pada jam 12.00-15.00 WIB banyaknya kasir optimal yang harus
dibuka adalah 3 unit kasir, dan pada kondisi ramai yaitu pada jam 10.00-12.00
WIB banyaknya kasir optimal yang harus dibuka adalah 4 unit kasir.

Kata Kunci: Kasir, Teori Antrian, Model antrian jalur berganda (M/M/S),

Pengoptimalan Pelayanan
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SUMMARY

Application of Queuing Theory Analysis to Improve Efficiency In Customer
Service Bank Branch Pembantu Java Jember On the Road; Erri Cahyo
Krisbianto; 100810201003; , 2014; 72 pages; Department of Management Faculty
of Economics, University of Jember.

Services for service companies is an important thing to note, good or bad a
services can be viewed in terms of the performance of the employees and services
produced. Queue was one problem less optimal in terms of performance of service
employees. The use of queuing model can assist management in determining the
optimal number of cashier at the bank Jember Branch queue so that the problem
can be reduced when the crowded and reduce the idle time at the checkout so the
Jember Branch Bank can provide optimal performance in service.

This study used path analysis of multiple queuing system (M / M / S).
Based on the research that is known of existing queuing system performance is
less than optimal because it has a low level of utility facilities for quiet conditions
ie hours 8:00 to 10:00 pm at the checkout optimal amount that should be opened
is 2 cashier opened, whereas in normal conditions ie at 12:00 hours -15.00 pm
optimal number of cashiers to be opened is 3 units cashier, and the crowded
conditions ie 10:00 to 12:00 pm at the checkout optimal amount that should be

opened is 4 units checkout.

Keywords: Cashier, Queueing Theory, Models multiple queuing lanes (M / M /

S), Optimization Services
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