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ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis dan meningkatkan kualitas 

pelayanan nasabah pada bagian customer service di Bank Swasta Cabang Bintaro, 

yang mengalami permasalahan waktu tunggu yang cukup lama hingga mencapai 67 

menit. Melalui pengumpulan data transaksi selama periode Juli hingga September 

2024, ditemukan bahwa transaksi ganti kartu merupakan jenis layanan paling 

dominan, dengan total 256 transaksi dari 544 data. Proses analisis dilakukan 

menggunakan metode simulasi dengan software Promodel dan pendekatan teori 

antrian menggunakan software POM-QM. Hasil awal simulasi menunjukkan bahwa 

rata-rata waktu nasabah dalam sistem mencapai 87 menit, dengan tingkat utilisasi 

lebih dari 80% di hampir seluruh lokasi layanan. Parameter antrian sebelum 

perbaikan menunjukkan utilisasi server sebesar 89%, rata-rata jumlah nasabah 

dalam antrian (Lq) sebesar 6,38 orang, dan waktu tunggu rata-rata (Wq) sebesar 

47,85 menit. Setelah diterapkannya usulan perbaikan sistem, terjadi peningkatan 

kinerja layanan secara signifikan, yaitu rata-rata waktu dalam sistem menurun 

menjadi 25 menit, utilisasi server menjadi 87%, Lq menjadi 0,89, dan Wq turun 

menjadi 6,67 menit. Beberapa usulan perbaikan yang diajukan dalam penelitian ini 

antara lain adalah pengelompokan antrian berdasarkan jenis transaksi, prosedur 

verifikasi manual bagi e-KTP yang tidak terbaca oleh sistem, serta membagi peran 

satu orang customer service menjadi 30% mobile dan 60% di meja layanan. Hasil 

penelitian ini menunjukkan bahwa penerapan teori antrian dan simulasi sistem 

sangat efektif dalam mengidentifikasi hambatan layanan serta memberikan solusi 

yang implementatif untuk meningkatkan efisiensi operasional dan kepuasan 

nasabah secara keseluruhan. 

 

Kata kunci: Bank, Customer Service, Kualitas Pelayanan, Simulasi Sistem, Teori 

Antrian. 

 

I. PENDAHULUAN 

Kualitas pelayanan menjadi elemen penting dalam mempertahankan dan 

meningkatkan jumlah nasabah bank, terutama di tengah persaingan ketat industri 

perbankan yang menuntut layanan cepat dan memuaskan (Saputri & Setiawan, 

2022). Salah satu tantangan utama adalah manajemen waktu tunggu, karena antrian 

panjang dapat menurunkan kepuasan dan loyalitas nasabah. Untuk mengatasi hal 

ini, teori antrian digunakan sebagai alat analisis efektif guna mengidentifikasi pola 

pelayanan, mengoptimalkan penggunaan sumber daya, serta merancang sistem 
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layanan yang efisien (Sirait & Gultom, 2023). Model First Come First Serve 

(FCFS) merupakan disiplin antrian yang umum diterapkan di sektor perbankan dan 

layanan publik lainnya (Pellondou et al., 2021). Pelayanan yang berkualitas akan 

memperkuat hubungan antara nasabah dan bank, serta memberikan keunggulan 

kompetitif (Syata et al., 2023). Bank swasta cabang Bintaro ini juga menghadapi 

tantangan serupa, yang kerap mengalami antrian panjang akibat tingginya 

kunjungan, meskipun telah tersedia beberapa counter pelayanan. Untuk menangani 

masalah tersebut, dibutuhkan penerapan sistem antrian berbasis data dan analisis, 

yang memungkinkan peningkatan dalam beberapa aspek penting (Ichsan Hasan, 

2014) peningkatan kepuasan nasabah melalui pengurangan waktu tunggu, efisiensi 

operasional melalui alokasi sumber daya yang optimal. peningkatan daya saing 

melalui pelayanan cepat dan efisien dan pengambilan keputusan berbasis data, 

untuk mendukung strategi layanan yang lebih akurat dan praktis.  

Dengan demikian, analisis kualitas pelayanan bank menggunakan teori 

antrian menjadi sangat relevan dalam membantu bank mencapai tujuan strategis 

dalam memberikan layanan yang lebih baik dan efisien bagi nasabah. Penelitian ini 

bertujuan untuk mengevaluasi kualitas pelayanan transaksi pada customer service 

bank swasta cabang Bintaro, memodelkan sistem layanan menggunakan simulasi 

antrian, serta memberikan usulan perbaikan. Penelitian dibatasi pada layanan 

counter customer service di bank swasta cabang Bintaro selama periode Juni hingga 

Agustus 2024. Hasil yang diharapkan meliputi model simulasi pelayanan, 

identifikasi hambatan dalam antrian, serta rekomendasi untuk meningkatkan 

efisiensi dan kualitas layanan. 

 

II. METODOLOGI 

Metodologi penelitian ini disusun secara sistematis untuk mencapai tujuan 

penelitian, yaitu meningkatkan kualitas layanan customer service dengan simulasi 

sistem. Penelitian ini bersifat kuantitatif, dimana pengumpulan data dilakukan 

dengan observasi langsung dilapangan. Berikut merupakan tahapan dari penelitian 

ini. 
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Gambar 1. Tahapan Penelitian 

 

III. HASIL DAN PEMBAHASAN 

Berdasarkan penelitian yang sudah dilakukan di dapat sebanyak 544 data 

transaksi yang diperoleh dari bulan Juli 2024 sampai dengan bulan September 2024. 

Dari semua proses transaksi yang dilakukan, kemudian dibagi menjadi beberapa 

elemen proses untuk menentukan waktu baku dan di dapat waktu bakunya dan di 

dapat hasil sebagai berikut. 

Tabel 1. Hasil Perhitungan Waktu Buku 

No Transaksi Waktu Buku 

1 Ganti Kartu 658,42 

2 Fasilitas Mobile Banking 393,89 

3 Biometric 362,54 

4 Buka Rekening 1938,83 

5 Update Data 537,12 

6 Buka Blokir Kartu 349,24 
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7 Fasilitas e-banking 395,66 

8 Mutasi Rekening 382,56 

9 Deposito 969,09 

10 Ganti Key 534,44 

 

Kemudian, dibuatkan simulasi sistem dengan software promodel seperti 

gambar berikut. 

 
Gambar 2. Simulasi Promodel 

 

Dari hasil simulasi tersebut diperoleh data waktu yang dihabiskan nasabah 

dalam sistem mulai dari masuk hingga keluar, yaitu 1,45 jam atau 87 menit. Hal ini 

tentu dapat menyebabkan penumpukan antrian nasabah. Selain itu, dari hasil 

observasi yang dilakukan, beberapa penyebab dari lamanya proses antrian, yaitu 

setiap jenis transaksi memiliki waktu proses layanan yang berbeda-beda dan 

pelayanan yang dilakukan belum efektif, lalu proses pengecekan e-KTP oleh 

supervisor apabila chip e-KTP tidak terbaca oleh mesin pembaca, hal ini lumayan 

memakan waktu. Dari permasalahan tersebut kemudian dibuatkan usulan 

perbaikan, yaitu: 

1. Pengelompokan antrian berdasarkan jenis transaksi, counter customer service 1 

untuk jenis transaksi penggantian kartu, counter customer service 2 untuk jenis 

transaksi pembukaan rekening, dan counter customer service 3 untuk jenis transaksi 
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yang lainnya. Setelah di simulasikan dengan promodel waktu rata-rata yang 

dihabiskan oleh nasabah didalam sistem menjadi lebih singkat untuk transaksi ganti 

kartu sebesar 0,36 jam atau 21,6 menit, untuk transaksi pembukaan rekening 0,51 

jam atau 30,6 menit, untuk transaksi lainnya 0,37 jam 22,2 menit. 

2. Proses verifikasi chip e-KTP nasabah jika tidak terbaca sistem, untuk mengatasi 

hal ini, bank perlu memiliki prosedur alternatif, seperti verifikasi manual oleh 

supervisor. Proses ini mencakup pencocokan data nasabah dari sistem bank (foto, 

tanda tangan, riwayat transaksi) serta konfirmasi identitas melalui tanya jawab 

singkat. 

3. Membuat satu orang customer service menjadi 30% mobile dan 60% di counter, 

dalam hal ini customer service 3 yang dibagi perannya 30% menjadi mobile saat 

pagi hari dan 60% di meja layanan saat menjelang siang, ketika nasabah mulai 

ramai. 

Dari hasil perhitungan teori antrian dengan software POM-QM didapatkan 

perbedaan yang cukup signifikan antara sebelum usulan dan sesudah usulan. 

Sebelum usulan rata-rata jumlah kedatangan nasabah dalam satu jam, yaitu 8 

nasabah dan jumlah nasabah yang dapat dilayani oleh satu customer service 

berjumlah 3 nasabah dalam satu jam yang terdiri dari tiga customer service. 

Sedangkan, setelah usulan dikarenakan waktu transaksi lebih cepat, jumlah nasabah 

yang dapat dilayani oleh satu customer service bertambah menjadi 4 nasabah dalam 

waktu satu jam dengan rata-rata kedatangan nasabah dan jumlah customer service 

tetap sama. Hasilnya diperoleh sebagai berikut. 

1. Server Utilization, sebelum usulan sebesar 0,89 atau 89%, setelah usulan 

menjadi 0,87 atau 87%, hasil ini sudah cukup optimal. 

2. Average number in the queue (Lq), sebelum usulan sebesar 6,38 atau 6 orang 

nasabah yang menunggu dalam antrian, setelah usulan menjadi 0,89 atau 1 orang 

nasabah. 

3. Average number in the system (Ls) sebelum usulan sebesar 9,05 dibulatkan 

menjadi 9 orang nasabah, setelah usulan menjadi 2,89 atau 3 orang nasabah. 

4. Average time in the queue (Wq) sebelum usulan sebesar 0,8 atau 47,85 menit 

waktu yang digunakan nasabah untuk menunggu, setelah usulan menjadi 0,11 atau 

6,67 menit. 
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5. Average time in the system (Ws) sebelum usulansebesar 1,13 atau 67,85 menit 

yang dihabiskan nasabah dari awal hingga akhir, setelah usulan menjadi 0,36 atau 

21,67 menit. 

 

IV. SIMPULAN 

Pelayanan di Bank Swasta Cabang Bintaro belum optimal dengan antrian 

hingga 67 menit. Simulasi Promodel menunjukkan utilisasi layanan di atas 80% 

namun tetap terjadi penumpukan. Sebelum usulan perbaikan, waktu rata-rata dalam 

sistem 87 menit, turun menjadi 25 menit setelah usulan perbaikan. Analisis POM-

QM menunjukkan penurunan utilisasi server (89% ke 87%), antrean rata-rata (Lq) 

dari 6,38 ke 0,89, dan waktu tunggu (Wq) dari 47,85 ke 6,67 menit. Solusi yang 

diusulkan meliputi pengelompokan antrian berdasarkan jenis transaksi, alternatif 

cara verifikasi manual e-KTP, dan pembagian tugas salah satu customer service 

menjadi 30% mobile dan 60% counter. Dari usulan tersebut menunjukkan 

penurunan waktu layanan yang cukup signifikan. 
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