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ABSTRAK

PENGGUNAAN MODEL ANTRIAN EKSPONENSIAL DI BANK BRI
CABANG JALAN CIK DITIRO YOGYAKARTA

Oleh: Ary Fitria Rohmawati

Antrian merupakan suatu fenomena dalam kehidupan nyata yang sering
kita temui dalam kehidupan sehari-hari. Pada fasilitas pelayanan umum, seperti
bank BRI cabang jalan Cik Ditiro sering terjadi adanya suatu antrian. Kecepatan
pelayanan merupakan suatu hal yang penting bagi nasabah dalam melakukan
transaksi. Oleh karena itu, penulis tertarik untuk meneliti rata-rata jumlah nasabah
yang ada dalam antrian (L, ), rata-rata jumlah nasabah yang ada dalam sistem

antrian (L, ), rata-rata waktu yang dihabiskan seorang nasabah dalam antrian
(W,), dan rata-rata waktu yang dihabiskan seorang nasabah dalam sistem antrian

(W) di bank BRI cabang jalan Cik Ditiro dengan menggunakan model antrian

eksponensial yang dalam hal ini yaitu model antrian M/M/k.

Karakteristik-karakteristik tersebut diteliti untuk mencari model antrian
yang paling efektif yang dapat digunakan untuk membantu pihak perbankan
khususnya dalam menyelesaikan persoalan antrian yang terjadi.

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa model antrian yang efektif
digunakan di bank BRI cabang jalan Cik Ditiro adalah model M/M/S, sebab jika
model tersebut digunakan maka hampir tidak ada nasabah yang antri untuk
melakukan transaksi dan sangat kecil kemungkinannya ada petugas teller yang
menganggur.
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BABI

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Teori antrian menyangkut masalah relasi manusia dengan manusia,
manusia beserta obyeknya yang memerlukan bermacam-macam pelayanan,
sehingga mengakibatkan adanya antrian. Antrian merupakan suatu fenomena
pada kehidupan nyata. Suatu fasilitas pelayanan terjebak pada suatu kemacetan
jika terdapat lebih banyak pelanggan daripada pelayan yang dapat memberikan
pelayanan. Secara umum kedatangan pelanggan, penantian, pelayanan, dan
keberangkatan tidak diketahui sebelumnya, karena jika bisa diketahui
sebelumnya maka pengoperasian pelayanan dapat dijadwalkan sedemikian rupa
sehingga dapat menghilangkan keharusan menunggu terlalu lama atau antri
terlalu lama.

Antri dalam hal ini adalah menunggu pelayanan dimana ada dua pihak
yang terkait yaitu pelanggan dan pelayanan. Banyak masalah dalam kehidupan
kita sehari-hari harus diselesaikan dengan antrian, mulai dari pelayanan
pembayaran rekening listrik, telepon, pembayaran pajak, kapal yang masuk ke
dermaga pelabuhan, menabung di bank, bahkan berobat pun kita harus antri.
Suatu yang wajar apabila kita menginginkan pelayanan yang cepat atau bahkan
sedapat mungkin menghindari antrian. Kalaupun harus mengantri waktu
tunggunya diharapkan sesingkat mungkin.

Suatu proses antrian adalah suatu proses yang berhubungan dengan

kedatangan seorang pelanggan, kemudian menunggu dalam suatu baris (antrian)




jika semua pelayannya sibuk, dan akhirnya meninggalkan fasilitas tersebut."

Allah berfirman dalam surat Alam Nasyroh ayat 5:

| gyl pea (18

"maka sesungguhnya sesudah kesulitan itu ada kemudahan.”

Di dalam ayat di atas, yang dimaksud dengan kesulitan adalah semua
kesulitan yang biasa dijumpai oleh tiap-tiap pribadi atau lingkungannya.
Misalnya kesulitan yang berupa kemiskinan, kelemahan, pengkhianatan kawan,
keperkasaan musuh, langkanya sarana yang diperlukan dan sebagainya yang
biasa dialami. Jenis-jenis kesulitan seperti ini, betapapun besarnya, pasti dapat
dilalui dengan mudah, sepanjang orang yang mengalaminya memiliki jiwa yang
kuat untuk mencari cara penanggulangannya. Menggunakan segala pikiran dan
penelitian, serta tindakan yang dapat dibenarkan oleh akal sehat, dan di samping
itu, diperkuat lagi dengan perasaan tawakal kepada Allah SWT, sehingga tidak
mudah melemahkan semangat ketika menjumpai suatu hambatan. Tidak
diragukan lagi, pastilah seseorang keluar dari kesulitan dengan mudah sepanjang
ia berpegang teguh pada prinsip-prinsip seperti itu.?

Ayat di atas jika dicermati akan membentuk suatu antrian dimana
seseorang memasuki suatu kesulitan kemudian kesulitan tersebut dilayani
menggunakan prinsip-prinsip yang sudah dipaparkan diatas maka akan keluar
dengan kemudahan. Sehingga jika prinsip-prinsip tersebut tidak dilaksanakan

maka tidak ada kemudahan, dengan kata lain keluar dengan sia-sia. Hal tersebut

! Richard Bronson, Teori Dan Soal-Soal Operations Research (Jakarta: Erlangga, 1996), him. 308
2 Muhammad 'Abduh, Tafsir Juz 'Amma, (Bandung: Mizan,1999), Hal. 233-234




sama halnya dalam sistem antrian, dimana jika seseorang memasuki antrian,
kemudian tidak mematuhi prinsip-prinsip yang telah ditetapkan, maka tidak akan
ada pelayanan untuk seseorang tersebut, dengan kata lain ia akan keluar dengan
sia-sia.

Pelanggan secara umum tidak menyukai adanya suatu antrian, begitu juga
dengan pihak manajer perusahaan karena memakan banyak biaya. Untuk itu,
suatu kewajiban bagi pihak manajer perusahaan untuk menanggulangi masalah
tersebut, karena kepuasan pelanggan menjadi tanggung jawab perusahaan dan
dalam mengatur masalah antrian manajerlah yang sangat berperan. Seperti hadits

di bawah ini’:
(s ol g YAl s (8 Jgiena oIS g1 aSlS

"setiap kamu adalah  pemimpin dan  setiap  kamu akan  diminta
pertanggungjawaban mengenai orang yang kamu pimpin (Riwayat Muslim)"

Seorang manajer adalah pemimpin dalam manajemen perusahaan, dan
akan diminta pertanggungjawabannya atas apa yang ia pimpin. Oleh sebab itu
jika ada suatu antrian di dalam perusahaannya maka seoarang manajer harus
berusaha semaksimal mungkin untuk dapat menyelesaikan masalah tersebut.

Dalam banyak hal, tambahan fasilitas pelayanan dapat diberikan untuk
mengurangi antrian atau untuk mencegah timbulnya antrian. Akan tetapi, biaya
karena memberikan pelayanan tambahan akan menimbulkan pengurangan
keuntungan mungkin sampai dibawah tingkat yang dapat diterima. Sebaliknya,

sering timbulnya antrian yang panjang akan mengakibatkan hilangnya langganan

3 Ek. Mochtar Effendy, Manajemen Suatu Pendekatan Berdasarkan Ajaran Islam, (Jakarta: Bhratara
Karya Aksara, 1986), him. 129




atau nasabah. Jadi, masalah yang dihadapi oleh manajer ialah bagaimana
mengusahakan keseimbangan antara biaya tunggu (antrian), terhadap biaya
mencegah antrian itu sendiri. Guna memperoleh keuntungan yang maksimum.*
Banyak terdapat model antrian yang digunakan untuk menyelesaikan
masalah antrian diantaranya yaitu model antrian eksponensial dengan jumlah
server 1 tetapi kapasitas sistem tidak dibatasi (M/M/I), model antrian
eksponensial dengan jumlah server 1 tetapi kapasitas sistem dibatasi (M/M/1/N),

model antrian eksponensial dengan jumlah server k tetapi kapasitas sistem tidak

dibatasi (M/M/k), dan model antrian eksponensial dengan jumlah server k tetapi

kapasitas sistem dibatasi (M/M/k/N).

Teori antrian sendiri tidak langsung memecahkan persoalan ini.

Walaupun begitu, teori ini menyumbangkan informasi penting yang diperlukan
untuk membuat keputusan seperti itu dengan cara memprediksi beberapa
karakteristik dari baris penungguan, seperti waktu penungguan rata-rata.’

Di bank BRI cabang jalan Cik Ditiro Yogyakarta sering terlihat adanya
suatu antrian, untuk itu penulis tertarik untuk meneliti penggunaan model antrian

di bank BRI cabang jalan Cik Ditiro Yogyakarta.

B. Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang masalah di atas, pada penelitian ini dapat

diperoleh rumusan masalah, yaitu:

“p, Siagian, Penelitian Operasional,(Jakarta: UI-Press, 1987), him. 390-391
5 Tjutju Tarliah Dimyati dan Ahmad Dimyati, Operations Research: Model-model Pengambilan
Keputusan, (Bandung: PT. Sinar Baru Algensindo, 1999), him. 349.




1. Berapakah rata-rata banyaknya pelanggan yang ada dalam antrian di bank
BRI cabang jalan Cik Ditiro Yogyakarta?

2. Berapakah rata-rata banyaknya waktu yang dihabiskan seorang pelanggan
saat berada dalam antrian di bank BRI cabang jalan Cik Ditiro Yogyakarta?

3. Berapakah rata-rata banyaknya waktu yang dihabiskan seorang pelanggan
saat berada dalam sistem antrian di bank BRI cabang jalan Cik
DitiroYogyakarta?

4. Berapakah rata-rata banyaknya pelanggan yang ada dalam sistem antrian di
bank BRI cabang jalan Cik Ditiro Yogyakarta?

5. Bagaimana model antrian eksponensial yang paling efektif di bank BRI

cabang jalan Cik Ditiro Yogyakarta?

. Batasan Masalah

Berdasarkan pola kedatangan, pola pelayanan, kapasitas sistem, disiplin
antrian, dan jumlah saluran pelayanan yang merupakan karakteristik dalam suatu
antrian bisa kita temukan berbagai model antrian. Dalam skripsi ini, penulis
membatasi hanya untuk membahas salah satu dari model antrian eksponensial
yaitu model M/M/k, yang artinya suatu model antrian dimana tingkat kedatangan
berdistribusi Poisson, sedangkan waktu pelayanan berdistribusi eksponensial dan
jumlah fasilitas pelayanan adalah sebanyak k server. Pengambilan data dalam
penelitian ini hanya dibatasi pada antrian umum untuk nasabah yang melakukan

transaksi tunai (pengambilan dan pemasukan uang secara tunai) .




D. Tujuan Penelitian
Penelitian yang penulis lakukan ini mempunyai tujuan, yaitu menentukan
model antrian eksponensial yang paling efektif di bank BRI cabang Cik Ditiro

Yogyakarta.

E. Manfaat Penelitian
Penelitian ini diharapkan dapat memberi manfaat, antara lain:
1. Diharapkan pembaca dapat memahami suatu masalah antrian yang konkrit.
2. Memberikan motivasi kepada pembaca untuk meneliti lebih lanjut telaah teori
antrian dan aplikasinya.
3. Membantu manajer di bank BRI cabang Cik Ditiro Yogyakarta dalam

menyelesaikan masalah antrian.

F. Sistematika Penulisan

Sistematika penulisan skripsi ini, terdiri dari:

Bab I Pendahuluan
Bab ini berisi tentang latar belakang masalah, perumusan masalah,
pembatasan masalah, tujuan penelitian, manfaat penelitian.

Bab II Tinjauan pustaka dan landasan teori
Bab ini terdiri dari tinjauan pustaka dan landasan teori. Tinjauan
pustaka berisi hasil-hasil penelitian yang berhubungan dengan

penulisan skripsi ini. Scdangkan landasan teori berisi tentang tinjavan




umum masalah teori antrian, sistem antrian, teori probabilitas,
distribusi eksponensial, distribusi Poisson.

Bab I1I Metodologi penelitian
Meliputi bahan-bahan penelitian, teknik pengumpulan data, teknik
analisis data, dan model antrian eksponensial, dalam penelitian ini
yaitu model M/M/k.

Bab IV Penerapan dan pembahasan
Meliputi karakteristik antrian di bank BRI cabang jalan Cik Ditiro
Yogyakarta dan pembahasan

Bab V Penutup

Bab ini meliputi kesimpulan dan saran




BABYV

PENUTUP

A. Kesimpulan
Terjadinya antrian disebabkan karena fasilitas pelayanan yang tersedia tidak
seimbang dengan banyaknya pelanggan yang memerlukan pelayanan. Fungsi
sasaran yang diharapkan adalah memberikan pelayanan yang memuaskan kepada

para pelanggan. Pelayanan yang memuaskan dicapai ketika waktu tunggu dalam

antrian (Wq) pelanggan dapat serendah mungkin. Selain itu juga yang perlu

diperhatikan adalah waktu menganggur yang terlalu besar. Berdasarkan pada

hasil yang didapatkan, maka penulis dapat menyimpulkan:

1. Model antrian yang digunakan di bank BRI cabang jalan Cik Ditiro
Yogyakarta belum efektif ketika hanya menggunakan 6 teller sebab rata-rata
waktu tunggu nasabah di dalam antrian masih tinggi.

2. Model antrian M/M/8 yaitu ketika menggunakan 8 teller sangat efektif

diterapkan dalam antrian di bank BRI cabang jalan Cik Ditiro Yogyakarta.

B. Saran
Berdasarkan penelitian yang penulis lakukan tentang penggunaan model
antrian eksponensial di bank BRI cabang jalan Cik Ditiro, ada beberapa saran

yang ingin penulis kemukakan, antara lain:
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. Pelayanan kepada nasabah harus diutamakan yaitu dengan cara membuat
waktu tunggu nasabah serendah mungkin. Hal ini penting untuk menjaga citra
bank tersebut di mata nasabah.

. Mempersiapkan petugas teller sebaik-baiknya sehingga dapat dicapai
kecepatan dan keakuratan hasil kerja yang optimal. Terutama jika ada petugas
teller yang sedang cuti.

. Pada saat jam-jam sibuk hendaknya jangan sampai ada teller yang kosong.

. Para nasabah hendaknya mempersiapkan diri jika nomor urutan di depannya
dipanggil oleh petugas teller untuk dilayani sehingga petugas teller tidak lama
menunggu dimana hal tersebut akan menyita waktu.

. Pengembangan dan penyempurnaan penelitian ini dapat juga dilakukan pada

simulasi untuk model antrian A/AM/k.
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