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Abstrak 

 

Asis Sundari Sukma Intan Margasiwi: Optimalisasi Pelayanan Nasabah Dengan 

Menerapkan Model Antrean Pada PT. Bank Syariah Indonesia, Tbk Kantor Cabang 

Kediri Trade Center, Skripsi, Manajemen, FEB UNP Kediri, 2022. 

 

Kata Kunci: Bank, Antrean, Customer Service 

 

Penelitian ini dilatarbelakangi oleh panjang dan lamanya antrean dapat 

mengakibatkan nasabah merasa tidak nyaman, karena nasabah beranggapan bahwa 

waktu yang dihabiskan untuk mengantre terbuang percuma. Hal tersebut tentu 

membuat kualitas layanan menurun. Pada sebuah bank sangat diperlukan model 

antrean untuk mengatasi panjangnya antrean. Penelitian ini bertujuan untuk 

meneliti kinerja sistem antrean yang terjadi saat transaksi serta bagaimana cara 

mengoptimalkan pelayanan nasabah dengan menerapkan model antrean di PT. 

Bank Syariah Indonesia, Tbk Kantor Cabang Kediri Trade Center. Penelitian ini 

menggunakan teknik analisis deskriptif dengan pendekatan kuantitatif. Dalam 

mengumpulkan data dalam penelitian ini dilakukan dengan cara pengamatan serta 

interview sehingga dapat mengetahui antrean yang terjadi. Objek pada penelitian 

ini adalah Business Operational System Manager atau customer service. 

Kesimpulan pada penelitian ini menunjukkan bahwa (1) kinerja sistem antrean saat 

proses transaksi memiliki 2 customer service dengan 1 tahap pelayanan sehingga 

menggunakan model antrean multichannel single phase serta menerapkan disiplin 

antrean First in, First (FIFO). (2) Pengoptimalan pelayanan nasabah dengan 

menerapkan model antrean memiliki sistem antrean sudah optimal, tidak perlu 

penambahan customer service karena nasabah menunggu antrean (Wq) selama 

0,055 jam atau 3,31 menit di jam sibuk, dan jumlah nasabah unit rata-rata yang 

mengantre pada sistem (Ls) terpanjang terjadi di jam sibuk sebanyak 3,052 atau 3 

orang. Dengan menganalisis kinerja sistem antrean dan mengoptimalkan dengan 

model antrean di PT. Bank Syariah Indonesia, Tbk Kantor Cabang Kediri Trade 

Center membuktikan bahwa dengan tersedianya 2 customer service sudah optimal 

sehingga tidak perlu penambahan customer service di jam sibuk 08.00-09.00. Hasil 

penelitian ini juga selaras dengan penelitian terdahulu yang meneliti terkait antrean. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang 

Seiring banyaknya persaingan industri perbankan yang sangat ketat 

dengan keperluan nasabah yang bermacam-macam akan mempengaruhi 

pelayanan (Nuryadin & Pebriani, 2020), sehingga membuat bank tersebut 

berlomba-lomba melakukan inovasi untuk meningkatkan kualitas layanan. 

Kualitas pelayanan dapat dilihat dari proses transaksi yang efektif, cara melayani 

nasabah dengan ramah, dan produk yang dipasarkan bermutu (Maghfirah, 2018). 

Mutu pelayanan dapat ditentukan dari permintaan konsumen serta kapasitas 

pelayanan (Subagyo & Purnomo, 2022). Bank harus bisa memastikan nasabah 

tidak merasa kecewa dengan pelayanannya, sebab apabila nasabah kecewa pasti 

akan pindah ke bank lain dan menceritakan pelayanan yang kurang baik tersebut.  

Dalam memberikan pelayanan kepada nasabah saat di bank proses 

antrean sering kali menjadi permasalahan yang perlu diselesaikan.  Banyak dan 

lamanya antrean yang terjadi mengakibatkan nasabah merasa tidak nyaman, 

karena nasabah beranggapan bahwa waktu yang dihabiskan untuk mengantre 

terbuang percuma. Antrean adalah situasi yang sering terjadi dalam kehidupan 

sehari-hari yang mana nasabah harus menunggu untuk menyelesaikan 

keperluannya (Suseno & Arifin, 2020).  

Antrean sangat penting dalam industri perbankan karena apabila kualitas 

pelayanan yang diberikan kurang optimal, maka nama baik perusahaan kurang 

baik pada pandangan masyarakat. Oleh karenanya, metode antrean diperlukan



2 
 

 
 

untuk lebih memudahkan pihak bank dalam merancang sistem operasional 

pelayanan guna mengoptimalkan proses transaksi, melayani dengan baik serta 

sesuai dengan standar waktu yang ditetapkan oleh pihak bank.  

Pada penelitian sebelumnya Dona (2009) menunjukkan bahwa terdapat 

pengaruh signifikan sistem antrean terhadap pelayanan nasabah pada layanan 

online. Hasil penelitian Indriyani (2010) menunjukkan hasil penelitian bahwa 

dengan tersedianya 3 teller maka kinerja sistem antrean kurang optimal 

dikarenakan berkurangnya kesibukan teller tersebut dalam melayani sehingga 

perlu pengurangan 1 teller untuk mengurangi biaya operasional. Kinasih (2011) 

hasil penelitiannya menunjukkan dengan 6 karyawan kinerja sistem antrean 

belum optimal sehingga perlu penambahan 2 karyawan. Dengan penambahan 2 

karyawan waktu tunggu yang dihabiskan nasabah dalam sistem rata-rata 14,54 

menit. Rata-rata banyaknya nasabah yang berjejer saat terjadi kerusakan sistem 

sejumlah 2 orang. Tingkat kesibukan karyawan sejumlah 69%. Waktu yang 

digunakan untuk menunggu rata-rata selama 1,32 menit dengan 1 nasabah. 

Kemudian sejumlah 17,84% dengan waktu yang dihabiskan dalam antrean nol 

serta nasabah yang datang dalam antrean nol orang. Sehingga, cara untuk 

meminimalkan antrean yang terlalu panjang yaitu dengan cara memperbaiki 

sistem antrean yang sebelumnya diterapkan. Dalam hal ini, penelitian fokus pada 

bagian customer service bank dikarenakan bagian tersebut berpeluang terjadi 

panjangnya antrean. Dan penelitian ini, dimaksudkan untuk mengetahui jumlah 

optimal customer service yang disediakan untuk melayani nasabah.  



3 
 

 
 

Teori antrean merupakan model teori yang berkaitan dengan studi atas 

orang yang berbaris menunggu layanan dari sistem yang ada (Bahar, dkk, 2018). 

Ada beberapa ciri-ciri sistem antrean, yakni pola kedatangan, pola antrean, 

saluran pelayanan, alur pelayanan. Pada pola kedatangan mengilustrasikan 

bentuk serta ukuran datangnya nasabah atas fasilitas yang tidak memenuhi 

ataupun bisa mengikuti pola lain. Nasabah yang datang tidak bisa diketahui, dan 

keperluannya juga bermacam-macam. Oleh karena itu, penting bagi semua 

industri perbankan termasuk PT. Bank Syariah Indonesia, Tbk Kediri Trade 

Center menerapkan metode antrean guna meningkatkan pelayanan.  

PT. Bank Syariah merupakan hasil merger dari tiga Bank Syariah di 

Indonesia yang terdiri dari Bank Syariah Mandiri, BNI Syariah, BRI Syariah.  

PT. Bank Syariah Indonesia, Tbk Kediri Trade Center juga anak perusahaan 

mandiri yang bergerak dalam layanan jasa. Sebagai perusahaan merger yang 

bergerak dalam layanan jasa maka harus mampu mengoptimalkan kualitas 

layanannya. Oleh sebab itu, PT. Bank Syariah Indonesia, Tbk Kediri Trade 

Center harus bisa menerapkan rancangan untuk mengatur jalannya operasional. 

Berdasarkan pengamatan, nasabah yang datang di PT. Bank Syariah 

Indonesia, Tbk Kediri Trade Center setiap harinya cukup banyak dengan 

tersedianya sistem antrean lebih dari satu saluran satu tahap (multiple channel 

phase, single phase). Nasabah yang datang harus mengambil nomor antrean 

terlebih dahulu dan mengantre sampai nomor antrean yang didapatkan dipanggil 

oleh customer service. Selain itu, dalam melayani nasabah customer service 

membutuhkan waktu sekitar 15 menit per transaksi akan tetapi semua tergantung 
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transaksi yang dilakukan nasabah. Adanya masalah antrean tersebut tentu 

menjadi pertimbangan dalam penentuan jumlah customer service. Jika customer 

service sedikit antrean lama, sebaliknya jika jumlah customer service lumayan 

banyak bisa mengakibatkan biaya operasional yang tinggi. 

Dengan adanya fenomena tersebut, maka pelayanan pada PT. Bank 

Syariah Indonesia, Tbk Kantor Cabang Kediri Trade Center belum bisa 

dikatakan efektif. Oleh karena itu, peneliti memilih metode antrean untuk 

memberikan solusi terhadap banyaknya antrean. Sistem operasi atau sistem 

antrean yang diterapkan pada customer service perlu dirancang kembali oleh 

bagian manajemen guna menentukan customer service yang optimal.  

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan, peneliti ingin 

melakukan penelitian dengan judul: “Optimalisasi Pelayanan Nasabah 

dengan Menerapkan Model Antrean pada PT. Bank Syariah Indonesia, 

Tbk Kantor Cabang Kediri Trade Center”. 

B. Identifikasi Masalah 

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan di atas maka dapat 

dibuat sebuah identifikasi dalam penelitian ini, yaitu saat mengantre nasabah 

sering mengalami masalah waktu tunggu yang lebih lama. Waktu tunggu yang 

dihabiskan nasabah dalam mengantre selama 10 menit. 

C. Pembatasan Masalah 

Agar penelitian ini bisa fokus lebih mendalam maka peneliti perlu 

membatasi variabel dengan melihat permasalahan penelitian yang diangkat. 
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1. Penelitian ini dilakukan di PT. Bank Syariah Indonesia Kantor Cabang 

Kediri Trade Center 

2. Penelitian ini terbatas hanya untuk mengetahui kedatangan nasabah per hari, 

waktu dalam melayani nasabah, serta jumlah customer service 

3. Penelitian ini dilakukan pada bulan Oktober 

D. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang tersebut, maka pokok permasalahan pada 

penelitian ini antara lain : 

1. Bagaimana kinerja sistem antrean yang ada pada proses transaksi di PT. 

Bank Syariah Indonesia Kantor Cabang Kediri Trade Center? 

2. Bagaimana pengoptimalan pelayanan nasabah dengan penerapan model 

antrean pada PT. Bank Syariah Indonesia Kantor Cabang Kediri Trade 

Center? 

E. Tujuan Penelitian 

Adapun tujuan dari penelitian ini untuk menjawab permasalahan di atas, 

antara lain : 

1. Untuk menganalisis kinerja sistem antrean yang saat ini diterapkan pada 

proses layanan di PT. Bank Syariah Indonesia Kantor Cabang Kediri Trade 

Center 

2. Untuk menganalisis cara mengoptimalkan pelayanan nasabah 

menggunakan teori antrean di PT. Bank Syariah Indonesia Kantor Cabang 

Kediri Trade Center 
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F. Manfaat Penelitian 

Adapun manfaat  dari penelitian ini, di antaranya adalah : 

1. Manfaat teoritis : 

a. Bagi Pembaca : 

Hasil penelitian ini diharapkan mampu memberikan manfaat 

untuk mengembangkan pengetahuan serta wawasan yang luas, terutama 

dalam hal yang ada kaitannya dengan manajemen operasional dan riset 

operasi. 

b. Bagi Universitas : 

Hasil penelitian ini dapat digunakan referensi sebagai masukan 

teori manajemen operasional bagi Universitas Nusantara Perguruan 

Guru Republik Indonesia di Kota Kediri. 

2. Manfaat Praktis : 

a. Bagi Peneliti :  

Untuk menerapkan ilmu yang didapat pada saat kuliah 

khususnya mata kuliah manajemen operasional. Selain itu, menambah 

wawasan tentang model antrean dan penelitian ini dapat dikembangkan 

dalam dunia kerja khususnya di bank. 

b. Bagi Objek Penelitian : 

Penelitian ini diharapkan mampu memberikan informasi ke 

perusahaan terkait kinerja customer service yang optimal serta 

menentukan jumlah customer service untuk meningkatkan layanan. 
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