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ABSTRAK

PT. Bank DKI perusahaan yang bergerak dibidang perbankan yang memiliki
permasalahan lamanya pelayanan sehingga menyebabkan panjangnya antrian.
Tujuan dari penelitian ini untuk mengetahui jumlah rata-rata waktu pelayanan
nasabah, rata-rata kedatangan nasabah, jumlah rata-rata menunggu antrian, waktu
rata-rata menunggu dalam antrian dan mengetahui apakah dengan Customer
Service yang ada sudah optimal dalam melayani nasabah. Metode yang digunakan
dalam penelitian ini metode kuantitatif-deskriftif, dengan melakukan observasi
secara langsung, wawancara dan dokumentasi. Hasil dari penelitian ini adalah
rata-rata waktu pelayanan nasabah 1 menit 6 detik, rata-rata kedatangan nasabah 1
menit 51 detik, jumlah nasabah menunggu dalam antrian 1 orang, dan waktu
rata-rata menunggu dalam antrian 1,5 menit. Kesimpulan dari penelitian ini
dengan adanya Customer Service yang memadai sudah optimal karena tidak
adanya waktu lembur dalam menangani nasabah. Dari penelitian ini perlu
diusulkan untuk menambah petugas Customer Service agar petugas yang lain
dapat menangani pekerjaan yang lain.
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ABSTRACT

PT. Bank DKI companies engaged in banking that have long service problems
that cause queue length. The purpose of this study is to find out the average
number of customer service times, average customer arrivals, the average number
of waiting queues, the average time waiting in the queue and knowing whether the
existing Customer Service is optimal in serving customers. The method used in
this research is quantitative-descriptive method, by conducting direct observations,
interviews and documentation. The results of this study are the average customer
service time 1 minute 6 seconds, the average arrival of customers 1 minute 51
seconds, the number of customers waiting in queue of 1 person, and the average
time waiting in a queue of 1.5 minutes. The conclusion of this study with the
existence of adequate Customer Service is optimal because there is no overtime in
handling customers. From this research, it is necessary to propose to add
Customer Service officers so that other officers can handle other work.
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