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ABSTRAK

Bank BCA KCU Galaxy adalah salah satu cabang kantor utama Bank
BCA di wilayah Ill yang terletak di Surabaya, Jawa Timur. Bank BCA KCU
Galaxy adalah salah satu bank yang banyak disenangi nasabah karna tempatnya
yang luas, nyaman, dan pelayanan nya yang ramah terhadap nasabah. Cabang ini
melayani nasabah reguler maupun prioritas, dimana saat ini BCA KCU Galaxy
memiliki 8 Teller dan 10 Customer Service. Dalam menjalankan pelayanan
kepada nasabah, khususnya pada Teller, Bank BCA KCU Galaxy menuntut
frontliner nya untuk dapat melayani nasabah dengan cepat dan teliti agar
terciptanya kepuasan bagi nasabah dalam bertransaksi. Namun sering pula terjadi
kasus membludak nya antrian nasabah pada waktu awal bulan dan akhir bulan
yang mana terjadi nasabah yang membatalkan antrian karena banyaknya antrian
nasabah dan waktu tunggu yang lama. Dalam hal ini, penulis melakukan
penelitian di tempat secara langsung untuk mencari solusi bagaimana agar kasus
tersebut dapat teratasi dengan memakai salah satu keilmuan teknik industri yaitu
metode simulasi sistem industri dengan membuat simulasi antrian dan memakai
data internal sebagai penunjang penelitian ini, yang mana diharapkan agar dapat
memberikan solusi bagi perusahaan untuk dapat mengatasi permasalahan dan
dapat memberikan layanan yang terbaik bagi nasabah bank BCA KCU Galaxy
Surabaya. Adapun jika antrian nasabah tidak ramai jumlah teller optimal adalah 6
orang.
Kata Kunci : Analisis Sistem Antrian, Pelayanan Teller, Kepuasan Nasabah
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ABSTRACT

Bank BCA KCU Galaxy is one of the main branch offices of Bank BCA in
Region 111 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.

Keywords: Queuing System Analysis, Teller Service, Customer Satisfaction
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