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ABSTRACT

Bank BCA KCU Galaxy is one of the main branch offices of Bank BCA in Region III
which is located in Surabaya, East Java. Bank BCA KCU Galaxy is one of the banks that is
favored by customers because of its spacious, comfortable place, and friendly service to
customers. This branch serves both regular and priority customers, where currently BCA
KCU Galaxy has 8 Tellers and 10 Customer Service. In providing services to customers,
especially Tellers, Bank BCA KCU Galaxy demands its frontliners to be able to serve
customers quickly and thoroughly in order to create customer satisfaction in transactions.
However, there are often cases of overflowing customer queues at the beginning of the
month and the end of the month where customers cancel the queue because of the large
number of customer queues and long waiting times. In this case, the author conducts
research on the spot to find a solution on how to solve this case by using one of the
industrial engineering sciences, namely the industrial system simulation method by creating
a queue simulation and using internal data to support this research, which is expected to be
able to provide solutions for companies to be able to overcome problems and be able to
provide the best service for BCA KCU Galaxy Surabaya bank customers. Meanwhile, if the
customer queue is not crowded, the optimal number of tellers is 6 people.
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PENDAHULUAN

PT Bank Central Asia Tbk (BCA) adalah bank swasta terbesar di Indonesia yang
mana memiliki nilai aset sebesar Rp1.169,3 triliun per September 2021 atau tumbuh sebesar
16,5 persen yoy. PT Bank Central Asia Tbk. (BBCA) menempati posisi ketiga dengan
membukukan total aset kuartal III/2021.Bank ini didirikan pada 21 Februari 1957 dengan
nama Bank Central Asia NV dan pernah menjadi bagian penting dari Salim Group.
Sekarang bank ini dimiliki oleh salah satu grup produsen rokok terbesar keempat di
Indonesia, Djarum.

Salah satu Kantor Cabang Utama (KCU) Bank BCA yang terletak di Jawa Timur
dan termasuk kedalam bagian Kanwil III yaitu KCU Galaxy yang terletak di Surabaya
merupakan salah satu KCU yang banyak diminati nasabah karena tempatnya yang nyaman,
luas dan cepat.

Di BCA KCU Galaxy Surabaya dalam meningkatkan kualitas pelayanannya selalu
mengusahakan agar pelayanan yang diberikan kepada nasabah sesegera mungkin agar
nasabah dapat segera dilayani tanpa harus menunggu lama. Yang mana dengan cara setiap
minggu teller BCA KCU Galaxy selalu melakukan roleplay 10 menit pelayanan teller
dengan melatih kecepatan dalam mengetik, menghitung uang, dan bagaimana
mempersingkat waktu transaksi agar nasabah lebih cepat selesai tanpa mengurangi
engagement nasabah pada teller BCA KCU Galaxy.

MATERI DAN METODE

Antrian merupakan suatu penomena yang timbul dalam aktivitas manusia. Antrian
yang muncul di sebabkan oleh aktivitas pelayanan sehingga pengguna layanan tersebut
tidak diimbangi oleh kebutuhan akan pelayanan sehingga pengguna layanan tersebut tidak
terlayani dengan segera.

Berdasarkan sifat pelayanannya dapat diklasifikasikan fasilitas-fasilitas pelayanan
tersebut dalam suatu susunan saluran dan phase yang akan membentuk suatu struktur
antrian yang berbeda-beda. Istilah saluran menunjukkan jumlah jalur untuk memasuki
sistem pelayanan. Jalur antrian nasabah pada counter teller 1-8 menggunakan model antrian
multiple chanel – single phase yang mana teller 8 jalur antrian dilayani oleh 2 server ( mesin
star teller ).

Dalam melakukan perhitungan penulis mengambil acuan dengan formula yang
digunakan dalam pemecahan persoalan yang ditemukan di loket Bank, yaitu Ekspektasi
Kecepatan Kedatangan Nasabah (), Ekspektasi Kecepatan Pelayanan (µ), Peluang Masa
Sibuk (ρ), Ekspektasi dalam Sistem (Ls), Ekspektasi Panjang Antrian (Lq), Ekspektasi
Menunggu dalam Sistem (Ws), ekspektasi Waktu Menunggu dalam Antrian (Wq).



HASIL DAN PEMBAHASAN

Data penelitian ini dilaksanakan selama 2 minggu atau selama 10 hari yaitu pada
minggu pertama dilaksanakan pada tanggal 25, 26, 27, 28, 29 April 2022 dan minggu kedua
dilaksanakan pada tanggal 5, 6, 9, 10, 11 Mei 2022 yang mana terdapat perbedaan jumlah
kedatangan nasabah pada minggu pertama dan minggu kedua.

Berikut adalah data waktu kedatangan nasabah beserta waktu pelayanan nasabah
yang dilayani oleh 8 teller, data waktu kedatangan nasabah ini didapatkan melalui waktu
kedatangan nasabah pada kertas antrian, dan data waktu pelayanan transaksi nasabah
didapatkan melalui aktivitas teller pada sistem IBS masing-masing teller.

Hari Ke- Total Nasabah
Total Waktu Antar
Kedatangan (menit)

Total Waktu
Pelayanan (menit)

1 97 419 2003
2 83 413 2034
3 106 413 2515
4 106 421 2105
5 107 422 2129
6 116 420 2432
7 126 418 2675
8 151 416 3178
9 107 424 2197
10 106 415 2111
Total 1105 4181 23379
Rata-rata 110.5 418.1 2337.9

Berdasarkan rangkuman diatas, dapat disimpulkan bahwa total nasabah dalam
sepuluh hari penelitian adalah 1105 orang, total waktu antar kedatangan adalah 4181 menit
atau 69,6 jam dan total waktu pelayanan dalam sepuluh hari adalah 23379 menit atau sekitar
389,6 jam.

1. Ekspektasi Kecepatan Kedatangan Nasabah ()

Ekspektasi kecepatan kedatangan dapat disimbolkan dengan lamda ()
yang mendeskripsikan kedatangan nasabah dalam satu satuan waktu selama jam
kerja efektif pada masing-masing teller yang aktif melayani nasabah. Formula
yang digunakan untuk menemukan ekspektasi kedatangan nasabah adalah
sebagai berikut:



Hasil perhitungan ekspektasi kecepatan dalam sepuluh hari serta rerata
keseluruhan dapat diketahui pada rumus dibawah ini. Berikut merupakan hasil
perhitungan ekspektasi kecepatan kedatangan
nasabah serta ekspektasi pelayanan dalam sepuluh hari selama jam kerja efektif.

Ekspektasi kecepatan kedatangan nasabah dari hari pertama sampai hari
kesepuluh

Diketahui :

Jumlah Nasabah hari 1-10 = 1105 orang
Total Waktu Antar Kedatangan (menit) = 4181 menit atau 69,6 jam

Dari hasil perhitungan ekspektasi kecepatan kedatangan nasabah dalam sepuluh hari
didapatkan nilai sebanyak 16 nasabah/jam.

2. Ekspektasi Kecepatan Pelayanan Nasabah (µ)

Ekspektasi kecepatan pelayanan yang dilakukan oleh kedelapan teller terhadap
nasabah menjadi salah satu faktor yang menentukan seberapa efektif pelayanan yang
dilakukan terhadap kebutuhan nasabah. Kecepatan pelayanan teller dapat diketahui dari
formulasi berikut:

Hasil perhitungan masing masing ekspektasi kecepatan pelayanan dalam sepuluh hari
serta rerata keseluruhan dapat diketahui pada tabel 3.3 Berikut merupakan tabel hasil
perhitungan ekspektasi kecepatan pelayanan nasabah dalam sepuluh hari selama jam kerja
efektif.

Ekspektasi Kecepatan Pelayanan Nasabah Hari Kedua

Diketahui :

Jumlah Nasabah hari 1-10 = 1105 orang
Total Waktu Pelayanan (menit) = 23379 menit atau 389,6 jam

Perhitungan kecepatan pelayanan dilakukan dalam 10 hari untuk melihat kinerja dari
kedelapan teller yang bekerja.



Pada hasil diatas diketahui bahwa tingkat kecepatan pelayanan nasabah per jam
sama rata yaitu sebanyak 3 orang/jam.

Berdasarkan hasil perhitungan ekspektasi kecepatan pelayanan teller menunjukkan
nilai yang beragam pada masing-masing hari. Secara keseluruhan nilai ekspektasi kecepatan
pelayanan kesepuluh hari mendapatkan nilai µ=3. Angka tersebut menunjukkan kecepatan
keseluruhan teller dalam melayani nasabah.

Perbandingan ekspektasi kecepatan kedatangan nasabah (  ) dengan ekspektasi
kecepatan pelayanan yang dilakukan oleh teller kepada nasabah BCA KCP Galaxy dapat
menunjukkan apakah sistem antrian didalamnya dalam keadaan seimbang (steady state).
Nilai ekspektasi kecepatan kedatangan () yang telah ditemukan adalah sebesar 15.8 atau 16
orang/jam dan nilai ekspektasi kecepatan pelayanan teller (µ) sebesar 3 orang/jam.

Berdasarkan nilai tersebut dapat dilihat bahwa nilai ekspektasi pelayanan lebih
rendah dari pada nilai ekspektasi kecepatan kedatangan (µ=3 < =16). Dalam hal ini berarti
bahwa sistem antrian yang diberlakukan dikatakan belum seimbang (not steady state), dapat
dilihat dari kecepatan pelayanan pada masing-masing teller memiliki perbedaan yang cukup
beragam dan berpotensi untuk mempengaruhi steady state sistem antrian ketika terdapat
sedikit peningkatan jumlah nasabah yang datang. Hal tersebut dapat berimbas pada antrian
yang akan semakin panjang jika sistem tidak dalam keadaan seimbang (Mulyono, 2002).

3. Analisis Pelayanan dalam Sistem Antrian

Pelayanan dengan sistem antrian yang digunakan dalam penelitian ini dapat
diketahui dengan melihat beberapa aspek. Aspek yang menjadi dasar analisis pelayanan
tersebut dapat diketahui dengan menentukan peluang masa sibuk, menentukan ekspektasi
dalan sistem, ekspektasi panjang antrian, ekspektasi menunggu dalam sistem, ekspektasi
waktu menunggu dalam antrian hingga melihat dari ekspektasi waktu pelayanan yang
dilakukan oleh masing masing teller.

4. Menentukan Peluang Masa Sibuk (ρ)

Peluang masa sibuk (ρ) dapat ditentukan dengan hasil bagi laju kedatangan (  )
dengan laju pelayanan (µ). Peluang masa sibuk menentukan kinerja pelayanan dan
menentukan seberapa panjang antrian (Prawirosentono, 2005). Berikut merupakan formulasi
yang digunakan untuk menentukan peluang masa sibuk pelayanan teller BCA KCU Galaxy.

Pada penelitian ini peluang masa sibuk dilihat pada kesepuluh hari yang aktif
melakukan pelayanan dengan 8 teller. Berikut merupan penentuan peluang masa sibuk yang
dilakukan pada masing masing teller di minggu pertama.



Keterangan :

Ls :Ekspektasi dalam Sistem

 : Ekspektasi laju kedatangan

nasabah

µ : Ekspektasi laju kecepatan

pelayanan

Diketahui :

s = jumlah Teller = 8 Teller
µ = 3
 = 16

Hari 1-10

= = 0.0048

Berdasarkan hasil tersebut dapat diketahui bahwa peluang masa sibuk dari masing
masing hari beragam. Semakin besar nilai peluang masa sibuk, atau semakin nilai peluang
masa sibuk mendekati nilai 1 maka semakin sibuk pula sistem pelayanan yang sedang
terjadi. Dari hasil data diatas, dapat ditemukan nilai peluang masa sibuk terbesar adalah
pada hari ke 1-10 dimana nilai sama dengan 0.0048 yang artinya menunjukkan bahwa teller
akan sibuk melayani transaksi nasabah sebesar 0.48% waktunya.

5. Menentukan Ekspektasi dalam Sistem (Ls)

Ekspektasi dalam sistem menggambarkan keterkaitan antara nasabah dalam antrian
dengan berbagai peluang untuk dilayani (Prawirosentono 2005). Ekspektasi dalam sistem
dapat ditemukan dengan menjumlahkan rata-rata jumlah dalam antrian dengan satu unit
(nasabah) yang sedang dilayani. Secara sederhana dapat dilihat pada formulasi berikut.

Berikut merupakan hasil analisis ekspektasi dalam sistem antrian BCA KCU Galaxy
dalam 10 hari.



Hari ke 1-10

Ekspektasi dalam sistem menunjukkan peluang teller untuk mengharapkan nasabah
dalam suatu sistem yang sedang mengantri dari proses kedatangan hingga selesai dilayani
oleh teller. Berdasarkan hasil perhitungan Ls dari hari pertama sampai hari kesepuluh
didapatkan nilai 6 calon nasabah berada dalam sistem.

6. Menentukan Ekspektasi Panjang Antrian (Lq)

Ekspektasi Panjang antrian dapat ditentukan dengan melihat jumlah rata-rata
nasabah yang menunggu dalam sistem yang dikalikan dengan peluang masa sibuk.
Ekspektasi panjang antrian dapat diformulasikan sebagai berikut:

Berikut merupakan hasil perhitungan untuk menentukan ekspektasi panjang antrian
dalam sepuluh hari.

Hari ke 1-10

Ekspektasi panjang antrian yang terjadi dipengaruhi oleh berbagai faktor, salah
satunya adalah kesibukan dari masing masing teller. Adapun dari hasil data diatas yaitu
menunjukkan bahwa nasabah yang menunggu untuk dilayani pada hari pertama sampai hari
kesepuluh adalah 0.18 calon nasabah menunggu.

7. Ekspektasi Menunggu dalam Sistem (Ws)

Dalam proses pelayanan dengan sistem antrian, ekspektasi menunggu mencakup
proses yang dimulai dari kedatangan nasabah, lama pelayanan hingga akhirnya selesai
mendapatkan pelayanan dari sistem. Adapaun formulasi menggunakan rata-rata waktu
menunggu nasabah adalah sebagai berikut.

Keterangan:

Lq : Ekspektasi Panjang Antrian
ρ : Peluang masa sibuk
 : Ekspektasi laju kedatangan nasabah
µ : Ekspektasi laju kecepatan pelayanan



Berikut merupakan hasil perhitungan menggunakan formulasi tersebut untuk
menentukan ekspektasi menunggu dalam sistem pada kesepuluh hari.

Hari ke 1-10

Waktu menunggu seorang nasabah pada kesepuluh hari dengan dilayani oleh 8 teller
mulai dari kedatangan hingga selesai mendapatkan pelayanan pada masing masing teller
memiliki waktu yang bervariasi. Adapun waktu menunggu dalam sistem dari hari pertama
sampai hari kesepuluh yaitu 0.34 jam, atau waktu tunggu selama 20.6 menit.

8. Ekspektasi Waktu Menunggu dalam Antrian (Wq)

Lama waktu tunggu seorang nasabah dalam antrian dapat diketahui dengan melihat
rata-rata dari ekspektasi waktu menunggu dalam antrian (Wq). Eskpektasi waktu menunggu
dalam antria dapat dilihat dari formulasi berikut.

Berikut merupakan hasil perhitungan menggunakan formulasi tersebut untuk
menentukan ekspektasi menunggu dalam antrian pada kesepuluh hari dibawah ini:

Ekpektasi menunggu dalam antrian dapat menunjukkan waktu yang dibutuhkan
seorang nasabah selama dalam antrian sebelum mendapatkan pelayanan dari teller. Waktu
menunggu dalam antrian dari hari pertama sampai hari kesepuluh adalah 0.011 jam atau
waktu tunggu selama 0.66 menit. Tentunya dalam sistem antrian, semakin kecil angka
ekspektasi menunggu dalam antrian menunjukkan sistem pelayanan yang baik pula.

9. Tingkat Intensitas Fasilitas Pelayanan

Tingkat intensitas fasilitas pelayanan (p) adalah Jumlah rata-rata pelanggan yang
diharapkan dalam sistem. Jumlah pelanggan yang diharapkan menunggu dalam antrian.

Keterangan:
Wq : Ekspektasi menunggu dalam antrian
 : Ekspektasi laju kedatangan nasabah
µ : Ekspektasi laju kecepatan pelayanan

Keterangan:

Ws : Ekspektasi menunggu dalam
sistem

 : Ekspektasi laju kedatangan
nasabah

µ : Ekspektasi laju kecepatan
pelayanan



Waktu yang diharapkan oleh setiap pelanggan selama dalam sistem (menunggu
dalam pelayanan). Tingkat Intensitas Fasilitas Pelayanan
Disebut juga tingkat kegunaan fasilitas (P), adalah hasil bagi antara laju kedatangan dan
laju pelayanan. Makin besar harga P maka makin panjang antrian dan sebaliknya.

Waktu yang dibutuhkan seorang nasabah dari hari pertama sampai hari kesepuluh
ketika pelayanan sedang dilaksanakan dapat digambarkan dengan persamaan berikut.

Berdasarkan data diatas dapat disimpulkan bahwa pada hari pertama sampai hari ke
sepuluh tingkat intensitas fasilitas pelayanan adalah senilai 0.6.

Rata rata waktu pelayanan secara keseluruhan antrian berdasarkan tabel 3.4 dapat
diketahui senilai 0.6 jam pernasabah atau 36 menit pernasabah. Angka tersebut dipengaruhi
oleh masing masing nilai waktu pelayanan pada kedelapan teller. Hasil analisis sistem
antrian pada BCA KCU Galaxy menggunakan perhitungan yang mencakup peluang
kedatangan nasabah, ekspektasi dalam sistem, ekspektasi panjang antrian, ekspektasi waktu
menunggu dalam sistem, ekspektasi waktu menunggu dalam pelayanan dan ekspektasi
waktu pelayanan. Adapun hasil perhitungan tersebut diringkas dalam table.

Hari ke-
Jumlah
Nasabah P ρ

Ls
(jam)

Lq
(jam)

Ws
(jam)

Wq
(jam)

1-10 1105 0.6 0.0048 6 0.18 0.34 0.011

Berdasarkan rangkuman dari table dari hari pertama sampai hari kesepuluh didapatkan hasil
tingkat intesitas sebesar 0.6, peluang masa sibuk nya sebesar 0.0048, ekspektasi dalam
sistem yaitu 6 nasabah, eskpektasi panjang antrian yaitu 0.18, waktu menunggu dalam
sistem yaitu 0.34 jam, dan waktu menunggu dalam antrian sebesar 0.011 jam.

10. Analisis Hasil Pengolahan Data

Hasil analisis sistem antrian dan pelayanan yang dilakukan oleh sebanyak sepuluh
hari dengan dilayani oleh delapan teller pada BCA KCU Galaxy menunjukkan adanya
keseimbangan atau steady state antara kedatangan nasabah dengan pelayanan. Hal ini dapat
diketahui berdasarkan perbandingan ekspektasi kecepatan kedatangan nasabah ( ) dengan
ekspektasi kecepatan pelayanan (µ) yang dilakukan oleh teller.

Pada analisis data dapat diketahui bahwa nilai kecepatan pelayanan yang
dilakukan oleh teller lebih besar dari pada kecepatan kedatangan nasabah dengan dengan
nilai µ=3 <  =16. Sehingga dapat dikatakan sebenarnya sistem antrian yang ditetapkan
dengan jumlah teller yang dikerahkan sebanyak delapan orang memenuhi kondisi not steady
state, atau dalam kondisi belum seimbang.

Berdasarkan data pada BCA KCU Galaxy, terdapat delapan teller yang terdiri atas
teller senior dan junior yang dianggap setara dalam melayani setiap nasabah. Akan tetapi



berdasarkan analisis lanjut mengenai sistem antrian dan pelayanan teller menunjukkan
adanya keberagaman kinerja dan waktu pelayanan sehingga berdampak pada sistem antrian
yang terjadi.

Adanya perbedaan ekspektasi waktu menunggu baik dalam antrian maupun dalam
sistem pada masing masing teller juga mempengaruhi ekspektasi rata-rata waktu menunggu.
Adapun ekspektasi waktu menunggu dalam sistem (Ws) secara keseluruhan sebesar 20
menit sedangkan waktu menunggu dalam antrian (Wq) selama 0.011 jam atau hanya sekitar
0.66 menit.

Waktu ekspektasi pelayanan secara keseluruhan sistem sebesar 0.6 jam atau
selama 36 menit pernasabah.

Secara keseluruhan pelayanan teller dengan sistem antrian pada BCA KCU Galaxy
memiliki target pelayanan paling lambat 25 menit, sedangkan hasil perhitungan analisis
tersebut terdapat titik yang bernilai lebih dari 25 menit terutama pada waktu menunggu
dalam sistem dan menunggu dalam antrian. Dengan demikian target tersebut masih belum
bias tercapai. Walaupun secara perbandingan nasabah yang datang dengan kecepatan
pelayanan masih terkendali dalam kondisi steady state, tidak tercapainya target tersebut
dapat terjadi karena adanya perbedaan waktu antrian dan pelayanan dari masing-masing
teller. Dalam hal ini adalah teller-teller yang memiliki angka analisis yang tinggi yang
menggambarkan semakin banyak pula waktu yang dibutuhkan nasabah untuk mengantri
ataupun sedang berada dalam layanan hingga selesai. Hal ini tentunya menjadi salah satu
titik acuan kinerja teller yang seharusnya dianggap setara. Akan tetapi pada analisis data
masih ditemukan perbedaan pada kecepatan pelayanan kedelapan teller pada BCA KCU
Galaxy Surabaya.

11. Menentukan Jumlah Optimal Teller BCA KCU Galaxy

Berdasarkan rumusan masalah penelitian ini yaitu BCA KCU Galaxy
menargetkan frontliner nya untuk dapat memaksimalkan pelayanan dalam waktu 20 menit
per nasabah, dan setelah mendapatkan hasil data-data tingkat kecepatan kedatangan nasabah,
tingkat kecepatan pelayanan, peluang masa sibuk, ekspektasi dalam sistem, ekspektasi
panjang antrian. Waktu menunggu dalam sistem, waktu menunggu dalam antrian, dan
tingkat intensitas fasilitas pelayanan dapat disimpulkan bahwa target cabang belum
terpenuhi karena didapatkan hasil dari waktu menunggu dalam sistem pada 10 hari
penelitian adalah dengan rata-rata 12 menit, dan tingkat intensitas fasilitas pelayanan yang
berada pada angka 36 menit, maka dari itu, dilakukan perhitungan jumlah optimal teller
yang seharusnya agar dapat memaksimalkan target cabang.

Untuk menentukan berapa jumlah optimal teller yang dibutuhkan adalah dengan
cara menambah jumlah teller yang ada hingga waktu intensitas fasilitas pelayanan dapat
menyentuh angka dibawah 25 menit.

Jumlah
Teller (S)

Jumlah
Nasabah P ρ

Ls
(jam)

Lq
(jam)

Ws
(jam)

Wq
(jam)

5 1105 1.06 0.0019 6 1.1 0.37 0.068
6 1105 0.88 0.0027 6 0.69 0.37 0.043



7 1105 0.76 0.0041 6 0.39 0.57 0.002
8 1105 0.6 0.018 6 0.65 0.34 0.04
9 1105 0.59 0.0049 5 0.098 0.33 0.006
10 1105 0.53 0.005 5 0.045 0.45 0.12
11 1105 0.48 0.018 5 0.019 0.33 0.001

Berdasarkan hasil dari percobaan mengurangi dan menambah jumlah teller, dapat
disimpulkan bahwa semakin sedikit jumlah teller yang melayani maka semakin tinggi pula
tingkat kesibukan yang terjadi, diantara hasil percobaan table diatas, dapat disimpulkan
bahwa jika teller sebanyak 6 orang maka kesibukan yang terjadi adalah senilai 0.88 kali
waktu teller melayani, sedangkan jika dibandingkan dengan waktu pelayanan yang terjadi
jika teller ditambah menjadi 11 orang maka waktu pelayanan pun semakin singkat. Namun
tingkat kesibukan teller sangat kecil dikarenakan jumlah teller yang banyak.

KESIMPULAN

Berdasarkan hasil analisis menggunakan teori antrian pada bab 4 dapat disimpulkan
bahwa jumlah teller sebanyak 8 belum optimal, karena nilai dari tingkat intensitas
pelayanan berada pada nilai 0.6 yang artinya kedelapan teller menggunakan 60% waktunya
untuk pelayanan jika melayani antrian sebanyak 1105 orang dalam 10 hari. Dimana jika
semakin nilai tingkat intensitas pelayanan mendekati angka 1 maka semakin sibuk pula
teller melayani nasabah dan tidak banyak waktu mengganggur. Pada percobaan
pengurangan dan penambahan jumlah teller menjadi 5,6,7,9,10, dan 11 teller yang dilakukan
untuk mendapatkan perbandingan nilai tingkat intensitas pelayanan didapatkan bahwa
jumlah teller sebanyak 6 orang merupakan jumlah teller yang optimal jika berada pada
kondisi jumlah antrian sebanyak 1105 orang dimana jika jumlah teller sebanyak 6 orang
didapatkan nilai tingkat intensitas pelayanan sebesar 0.88 yang artinya teller menggunakan
88% waktunya dalam melayani nasabah sedangkan jika junlah teller sebanyak 5 orang
kondisi antrian menjadi tidak steady state atau tidak seimbang, karena memiliki nilai tingkat
intensitas pelayanan melebihi angka 1 yaitu 1,06. Sebaliknya jika menambah teller
maksimal sebanyak 11 orang maka dapat menimbulkan waktu mengganggur yang besar
dimana tingkat intensitas pelayanannya adalah 0.48 atau sebanyak 48% teller menggunakan
waktunya untuk melayani nasabah.
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