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ABSTRAK 

 

 Sering terjadinya antrian yang cukup banyak dan nasabah membutuhkan 
waktu yang lama untuk dapat dilayani oleh counter teller di KCP Mangga Dua 
ITC. Disini sistem antrian yang berlaku adalah model Multi Channel Single Phase 
(M/M/S). dimana terdapat satu jalur antrian nasabah yang akan dilayani oleh dua 
atau lebih fasilitas pelayanan. Dari hasil penelitian menggunakan 5 counter teller, 
diperoleh bahwa rata – rata nasabah menunggu dalam sistem sebanyak 20 orang 
dengan rata – rata waktu yang dihabiskan nasabah dalam sistem selama 55 menit. 
Rata – rata nasabah yang menunggu dalam antrian sebanyak 15 orang dengan rata 
– rata waktu nasabah menunggu dalam antrian selama 40 menit. Dengan 
menambah 1 counter teller menjadi 6 teller maka diperoleh hasil yang mampu 
meningkatkan waktu layanan dimana rata – rata nasabah menunggu dalam sistem 
antrian sebanyak 14 orang dengan rata – rata waktu menunggu dalam sistem 
Selama 38 menit. Rata – rata nasabah yang menunggu dalam antrian untuk 
dilayani yaitu 8 orang dan rata – rata waktu menunggu dilayani selama 23 menit. 
Maka, untuk dapat memberikan waktu layanan yang baik dan mengatasi antrian 
yang terjadi sebaiknya KCP Mangga Dua ITC menambah 1 orang teller guna 
meningkatkan waktu layanan khususnya pada industry jasa pelayanan perbankan. 
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ABSTRACT 

 

 Quite often there are quite a lot of queues and customers need a long 

time to be served by the counter teller at KCP Mangga Dua ITC. Here the 

applicable queuing system is the Multi Channel Single Phase model (M / M / S). 

where there is a line of customer queues that will be served by two or more 

service facilities. From the results of the study using 5 counter tellers, it was 

found that the average customer waited in the system was 20 people with the 

average time customers spent in the system for 55 minutes. The average customer 

who waits in the queue as many as 15 people with an average time of customers 

waiting in the queue for 40 minutes. By adding 1 counter teller to 6 tellers the 

results are able to increase service time where the average customer waits in the 

queuing system by 14 people with an average waiting time in the system for 38 

minutes. The average customer who waits in the queue to be served is 8 people 

and the average waiting time is served for 23 minutes. So, to be able to provide 

good service time and to overcome the queues that occur it is better for KCP 

Mangga Dua ITC to add 1 teller to increase service time, especially in the 

banking service industry. 
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