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ABSTRAK  

Untuk meningkatkan kepuasan pelanggan dengan pelayanan yang berkualitas dan efisien, 

peneliti menganalisis antrian pada teller bank di PT. Bank XYZ. Mereka menggunakan 

perangkat lunak Arena untuk mempelajari keefektifan simulasi. Dengan melakukan penelitian 

ini, mereka berharap dapat lebih memahami kebutuhan pelanggan mereka, serta memenuhi 

kebutuhan tersebut dengan waktu dan tenaga yang paling sedikit. Sebelum menerapkan sistem 

nyata, ada gunanya mempelajari sistemnya untuk menghindari kerugian. Hal ini dilakukan 

dengan beberapa langkah: mengumpulkan data, mengolahnya, memeriksa hasil dan 

memvalidasi hasil. Setelah ini selesai, peneliti menganalisis hasil mereka dan datang dengan 

kemungkinan kesimpulan. Dengan menjalankan data melalui perangkat lunak, ditemukan 

bahwa tidak ada antrian yang menunda proses layanan bank. Perangkat lunak menentukan 

bahwa menggunakan skenario perbaikan memiliki total waktu pelanggan rata-rata 0,08 menit. 

Ini ditentukan sebagai Skenario Peningkatan 3  karena menghasilkan waktu layanan tercepat 

untuk teller dibandingkan dengan skenario lainnya. 

 

Kata kunci : Bank, Software Arena, Antrian 

  

ABSTRACT  

In an effort to increase customer satisfaction with an effective and efficient service. Conducted 

research on queues at bank tellers at PT. XYZ Bank which aims to find out more about 

simulations with the help of the Arena software. Effectiveness can be seen from the achievement 

of goals while efficiency can be seen from the minimum amount of time or energy expended. In 

achieving this, it is necessary to simulate the system first, so that there are no big losses after a 

system actually operates. “This research was conducted in several stages, namely from the 

stages of data collection, data processing, verification and validation, output results and 

analysis. After processing the data using the arena software, it is known that there are no 

queues that cause the bank service process, and the repair scenario used has an average total 

customer time in the system, which is 0.08 minutes. Therefore, the scenario chosen is 

improvement scenario 3 (three), where the service time for each teller is the fastest compared 

to the other scenarios. 
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1. PENDAHULUAN  

 

Antrian atau garis disebut garis tunggu 

atau antrian. Orang sering mengantri saat 

mengakses layanan dari fasilitas yang 

menawarkan banyak layanan. Hal ini terjadi 

karena jumlah pelanggan melebihi jumlah 

layanan yang ditawarkan oleh fasilitas 

tersebut; sehingga, beberapa pelanggan tidak 

dapat dilayani dengan segera karena 

kesibukan petugas (Imansuri, 2022) . 

Ketika pelanggan tiba di lokasi 

layanan, mereka menerima nomor antrian. 

Ini adalah awal resmi dari proses antrian, 

yang melibatkan pelanggan mengantri jika 

mereka tidak dapat dilayani. Setelah 

dilayani, pelanggan meninggalkan lokasi 

pelayanan dan menunggu kesempatan lain 

untuk dilayani. Pelanggan tentunya 

menginginkan fasilitas pelayanan yang 

terbaik dengan waktu tunggu yang singkat 

sehingga bisa mendapatkan pelayanan yang 

terbaik. Fasilitas tambahan dapat 

ditambahkan untuk mengurangi waktu 

tunggu antrean. Ini akan meningkatkan 

kepuasan pelanggan dan mengurangi 

kemungkinan pelanggan pergi karena 

menunggu lama. (Levana Puspanegara et al., 

2020) 

Untuk masuk ke dalam antrian bank, 

nasabah terlebih dahulu harus melakukan 

reservasi nomor melalui PT. Situs web Bank 

XYZ. Begitu masuk antrian, pelanggan 

diharuskan menunggu di kursi, kecuali jika 

sudah membuat janji. Setelah dipanggil ke 

garis depan, pelanggan dapat menukar uang 

dan menerima layanan dasar dari teller. 

Pelanggan sering memilih untuk 

membatalkan janji temu yang dijadwalkan di 

bank ini ketika antrian terlalu banyak. 

Untuk memahami masalah yang dibahas 

di atas, penelitian dilakukan dengan 

menggunakan perangkat lunak Arena. Arena 

adalah kumpulan alat serbaguna yang dapat 

digunakan untuk membuat model dari 

berbagai situasi (Maghfirah et al., 2019). 

Meminimalkan waktu dan biaya untuk 

penelitian dengan perangkat lunak Arena 

dapat dicapai sampai tujuan penelitian 

tercapai. (Utara, 2018) dan Persentase 

antrian menentukan seberapa puas 

pelanggan dengan perbaikan sistem layanan. 

Ini karena metode sekunder mengukur 

panjang antrean dan memungkinkan 

administrator menggunakannya untuk 

membandingkan sistem yang berbeda. Data 

dari tahun 2022 menunjukkan bahwa 

pendekatan ini memaksimalkan hasil. 

Penelitian ini berfokus untuk 

mempelajari lebih lanjut tentang studi kasus 

perangkat lunak Arena melalui analisis 

contoh-contoh yang diberikan dalam 

penelitian ini. Fokus pada sistem antrian 

yang diterapkan oleh PT. Klien bank XYZ. 

 

2. METODOLOGI PENELITIAN 

Objek penelitian ini adalah untuk 

mengetahui antrian pelanggan di loket teller 

PT. Bank XYZ. Penelitian ini mencakup 

seluruh pelanggan yang melakukan transaksi 

di PT. Bank XYZ; itu juga termasuk 

pelanggan tambahan yang memilih untuk 

bergabung dalam antrean. Purposive 

sampling menentukan besarnya sampel 

dengan menggunakan kriteria tertentu. Ini 

termasuk menentukan kriteria seperti usia 

dan jenis kelamin.  

 Pelanggan yang akan berbisnis di 

PT. Bank XYZ. 

 Penelitian dilakukan pada tahun 

2022 mengenai subjek penelitian 

tahun ini. 

 Dari pukul 09.00 hingga 10.00, 

aplikasi membutuhkan waktu 9 jam 

40 menit 

Penelitian ini menggunakan data yang 

sudah dikuantifikasi, seperti jumlah sampel 

yang diambil. Hal ini disebabkan fakta 

bahwa 20 sampel diambil untuk penelitian 

khusus ini. Perhitungan statistik juga 

dilakukan oleh para peneliti. Ini adalah 

bagian dari uji N untuk menentukan apakah 

data yang dikumpulkan sudah cukup. Data 

yang dikumpulkan melalui observasi subjek, 
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bukan eksperimen, melewati uji distribusi 

dan uji kecukupan data. Pengamatan ini 

merupakan bagian dari proses analisis data, 

oleh karena itu pengamatan secara langsung 

digunakan dalam penelitian khusus ini. 

Setelah mengumpulkan data pengamatan, 

para profesional menggunakan perangkat 

lunak ARENA untuk memproses dan 

menganalisis temuan mereka. Ini membantu 

mereka membuat keputusan berdasarkan 

informasi.  

 

Tabel 1.1 Aktivitas antrian bank XYZ 

tahun 2022  

Sumber: Data antrian bank XYZ 

 

Gambar 1. Flowcart 

Flowchart memberikan representasi visual 

dari proses pemrosesan data. Penjelasan 

tertulis tentang proses ini disediakan dalam 

pernyataan tingkat yang lebih tinggi: 

1. Mulai  

Langkah pertama dalam 

mengumpulkan informasi penting 

adalah melakukan penelitian.. 

2. Studi Pustaka 

Ini adalah proses mengumpulkan 

penelitian sebelumnya dan entri 

jurnal sebelum mencari informasi 

lebih lanjut 

3. Studi Lapangan 
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Studi lapangan perlu dilakukan 

karena ini adalah tahapan yang 

dimaksudkan untuk benar-benar 

mempelajari kondisi riil dari mata 

pelajaran yang dipelajari 

4. Tujuan Penelitihan dan Manfaat 

penelitihan 

Tujuan penelitihan dan manfaat 

penelitihan untuk mengetahui tujuan 

dan arah penelitihan ini 

5. Pengumpulan data  

Pemrosesan data melibatkan 

pengumpulan informasi untuk 

penelitian melalui aktivitas tertentu. 

Metode pengumpulan data 

memerlukan pengukuran tentang 

waktu kedatangan seseorang, jarak 

yang ditempuh seseorang untuk 

datang ke bank, panjang antrean 

pelanggan dan apakah mereka 

dipanggil ke loket. Data juga 

mengukur apakah pegawai bank 

membantu nasabah selama 

bertransaksi 

6. Pengolahan data  

Dilakukan dengan baik dan benar 

menggunakan perangkat lunak 

ARENA adalah satu-satunya cara 

yang dapat diterima untuk 

memproses data. 

7. Verifikasi  

Sebuah model harus diverifikasi 

sebelum dapat dianggap valid. Ini 

dicapai dengan memastikan semua 

unit pengukuran dan hubungan antar 

variabel sudah benar. Setiap 

kesalahan dalam model harus 

diselesaikan sebelum verifikasi 

dapat dilakukan 

8. Validasi 

Mengoreksi riwayat membutuhkan 

pengukuran karakteristik tertentu, 

seperti suhu atau kanker, atau 

menimbang baik karakteristik 

individu maupun kelompok. Ini 

membantu orang memahami 

kesalahan sebenarnya yang mereka 

buat dalam situasi tertentu. 

9. Hasil dan pembahasan 

10. Pemrosesan data harus divalidasi dan 

dibuktikan sebelum ada hasil yang 

ditarik. Setelah proses ini selesai, 

data didiskusikan sehingga semua 

orang memahaminya  

11. Kesimpulan dan saran 

Penelitian ini diakhiri dengan daftar 

rekomendasi untuk penelitian 

selanjutnya. 

12. Selesai 

Tahap paling akhir dalam melakukan 

penelitihan 

3. TAHAP PENGOLAHAN DATA 

 
Gambar 2. Data hasil kedatangan nasabah 

Dari data yang ditampilkan pada gambar 

tersebut, dapat ditentukan bahwa sebaran 

nilai waktu kedatangan pelanggan berasal 

dari suatu rangkuman -0,5 + 71 * 

BETA(0,719, 1,03)”. 
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Gambar 3. Data menunggu dipanggil teller 

Angka yang ditunjukkan pada gambar di 

atas menunjukkan bahwa waktu tunggu yang 

ditelepon teller kepada peserta sedang dalam 

pendistribusian adalah -0,5 + 14 * 

BETA(0,719, 1,03). 

 

 

Gambar 4. Data nasabah dilayani teller 

Data yang ditunjukkan pada gambar di 

atas mengungkapkan bahwa waktu layanan 

rata-rata untuk klien teller berada dalam 

kisaran NORM 12,1 hingga 1,34) 

 

4. HASIL DAN PEMBAHASAN  

4.1 Model Simulasi Awal 

Gambar di bawah menampilkan hasil 

simulasi model pertama  

 

Gambar 5. Model awal pelayanan 

Karena aktivitas antrean pelanggan 

diwakili oleh keluaran Arena, dapat 

ditentukan bahwa waktu kedatangan mereka 

adalah 1. Setelah itu, teller menerima 1 yang 

ditugaskan dan menempatkannya dalam 

antrean untuk diproses oleh teller. 

Selanjutnya, pelanggan menerima 0 dan 

pemeriksaan dari teller sebelum 

menyerahkan produk akhir kepada 

pelanggan yang berangkat. Ketika tidak ada 

aktivitas antrean yang teramati selama 

aktivitas Arena tertentu, informasi tersebut 

akan terungkap. 

 Berikut hasil dari output simulasi 

Arena model awal : 

 

Gambar 6. Hasil output model simulasi 

awal 

4.4.1 Verifikasi dan Validasi 
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“Menghitung jumlah replikasi 

Tabel 4. 1 Replikasi Aktivitas Antrian di 

bank XYZ 

 
Dengan : 

n    = 20 

n – 1    = 19 

Confidence level  = 95% 

a = 1 – 95%  = 5% - 0,05 

Maka Za/2 didapatkan dari tabel = 1,96 

Half Width   = 
(𝑡𝑑.𝑓

𝑎

2
)𝑥 𝑆

√𝑛
 

= 
2,26 𝑥 3890877,338

√20
 

= 1,96626 

Betha    = half width 

   = 1,96626 

   = (
𝑍𝑎

2
 𝑥 𝑆

𝛽
) 

   = 
1,96 𝑥 3890877,338

1,96626
 

   = 3,87849 ~ 4 

 Persyaratan minimum yang 

dihitung untuk replikasi mencapai 4 kali 

hasil perhitungan 

Tabel 4. 2 Total Waktu Pengamatan 

Pelayanan 

Pelanggan 

ke  

Total Waktu 

Pengukuran (Menit) 

1 11 

2 11 

3 11 

4 13 

 

Tabel 4. 3 Hasil Output Simulasi 

Replikasi Total Waktu (Menit) 

1 1057995360 

2 1139140860 

3 1086231420 

4 1232458080 

Mengonfirmasi model ini 

memerlukan penggunaan metode Welch 

Confidence Interval. Hal ini karena n1 dan 

n2 memiliki bilangan yang berbeda: 

- H0 : µ1 - µ2 = Ketika menyatakan bahwa 

persamaan H0: µ1 - µ2 = 0 valid, nilai µ1 

dan µ2 harus antara 0 dan 2 

- H1 : µ1 - µ2 ≠ Jika nilai 0 berada di luar 

rentang µ1 — µ2, pernyataan bahwa H1 

tidak valid dapat dibuat 

- Suatu populasi mandiri dan didistribusikan 

secara merata di antara masing-masing 

kelompok independen. 

- Ukuran populasi tidak perlu mencerminkan 

satu sama lain, seperti yang diwakili oleh 

angka n1 dan n2 

- Varians antar populasi pasti berbeda antara 

satu dengan yang lain. 

Untuk menghitung validasi Interval 

Keyakinan Welch, gunakan berikut ini: 

Tabel 4. 4 . Perbandingan Output Real 

System dan Arena 

 

Dengan : 

H0 : µ1 - µ2 = 0 

H1 : µ1 - µ2 ≠ 0 

α  = 0,05 

Maka, didapatkan dari tabel distribusi t 

bahwa tn – 1 . α/2 = 4,3027 
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Hw  = 
(𝑡𝑛−1 

𝛼

2
)𝑥 𝑆

√𝑛
 

  = 
4,3027 𝑥 1 

√4
= 2,15135 ~2 

Sehingga, confidence interval-nya 

adalah : 

= (�̅�1 - �̅�2) – hw ≤ µ1 - µ2 ≤ (�̅�1 - �̅�2) + 

hw 

= [( -1128957) – 2 ≤ µ1 - µ2 ≤ ( -

1128957)   + 2)] 

= -1128959 ≤ µ1 - µ2 ≤ - 1128955 

Analisa : 

Menghitung hasil perhitungan ini 

menghasilkan hasil bahwa H1 diterima. 

Karena 0 berada di luar rentang µ1-µ2, 

dapat disimpulkan bahwa data tidak 

dapat dianggap valid 

 

4.2 Sekenario Perbaikan 1 

 

 

Gambar 7 Model simulasi skenario 

perbaikan 1 

Saat memperbaiki skenario dengan 

satu teller, tambahkan yang lain sehingga 

jumlah total teller adalah dua. Hal ini 

memungkinkan pelanggan untuk dengan 

mudah melewati antrian atau waktu istirahat 

ketika memilih untuk bekerja dengan teller 

tertentu. 

Tabel 4. 5 Rekapitulasi antrian skenario 1 

 

Dengan : 

n    = 20 

n – 1    = 19 

Confidence level  = 95% 

a = 1 – 95%  = 5% - 0,05 

Maka Za/2 didapatkan dari tabel = 1,96 

Half Width   = 
(𝑡𝑑.𝑓

𝑎

2
)𝑥 𝑆

√𝑛
 

= 
2,26 𝑥 0,292685342

√20
 

= 0,147909 

Betha    = half width 

   = 0,147909 

   = (
𝑍𝑎

2
 𝑥 𝑆

𝛽
) 

   = 
1,96 𝑥 0,292685342

0,147909
 

= 3,87849 ~ 4 

 Perhitungan menghasilkan fakta 

bahwa setidaknya diperlukan empat 

replikasi sebelum hasil apa pun dapat 

dianggap andal 

Tabel 4. 6 Total Waktu Pengamatan 

Pelayanan 

Pelanggan 

ke  

Total Waktu 

Pengukuran (Menit) 

1 11 

2 11 

3 11 

4 13 
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Tabel 4. 7 Hasil Output Simulasi 

Replikasi Total Waktu (Menit) 

1 440,818428 

2 441,767802 

3 425,571882 

4 429,16281 

Penghitungan keyakinan bervariasi 

berdasarkan Interval Keyakinan Welch, 

yang ditentukan sebagai berikut: 

Tabel 4. 8. Tabel ini menunjukkan output 

sistem dan arena nyata untuk kedua 

perbandingan 

 

Dengan : 

H0 : µ1 - µ2 = 0 

H1 : µ1 - µ2 ≠ 0 

α  = 0,05 

Maka, didapatkan dari tabel distribusi t 

bahwa tn – 1 . α/2 = 4,3027 

Hw  = 
(𝑡𝑛−1 

𝛼

2
)𝑥 𝑆

√𝑛
 

  = 
4,3027 𝑥 1 

√4
= 2,15135 ~2 

Sehingga, confidence interval-nya adalah : 

= (�̅�1 - �̅�2) – hw ≤ µ1 - µ2 ≤ (�̅�1 - �̅�2) + hw 

= [( -422,83) – 2 ≤ µ1 - µ2 ≤ ( -422,83)   + 

2)] 

= -422,83 ≤ µ1 - µ2 ≤ -420,83 

Analisa : 

Menghitung hasil menunjukkan H1 diterima 

karena µ1 sampai µ2 tidak berada dalam 

kisaran 0. Oleh karena itu, data tidak dapat 

dianggap valid. 

 

4.3 Skenario Perbaikan 2 

 

Gambar 8. Model simulasi skenario 

perbaikan 2 

Menambahkan satu teller ke skenario 

2 akan menambah jumlah teller dalam 

skenario tersebut menjadi tiga. Ini karena 

orang yang menunggu untuk dilayani oleh 

teller akan secara otomatis dialihkan ke 

Teller yang tidak memiliki antrean atau 

hadiah. Hal ini memungkinkan pelanggan 

untuk memilih salah satu dari dua Teller 

yang tidak berfungsi sehingga mereka dapat 

melanjutkan transaksi mereka. 

Tabel 4. 9. Rekapitulasi antrian skenario 2 

 

Dengan : 

n    = 20 

n – 1    = 19 

Confidence level  = 95% 

a = 1 – 95%  = 5% - 0,05 

Maka Za/2 didapatkan dari tabel = 1,96 

Half Width   = 
(𝑡𝑑.𝑓

𝑎

2
)𝑥 𝑆

√𝑛
 

= 
2,26 𝑥 1,51539417

√20
 

= 0,765807 

Betha    = half width 

=  0,765807 
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   = (
𝑍𝑎

2
 𝑥 𝑆

𝛽
) 

   = 
1,96 𝑥 1,51539417

0,765807
 

= 3,87849 ~ 4 

 Perhitungan menghasilkan 

kesimpulan bahwa setidaknya diperlukan 

empat rangkap 

 

 

Tabel 4. 10 Total Waktu Pengamatan 

Pelayanan 

Pelanggan 

ke  

Total Waktu 

Pengukuran (Menit) 

1 11 

2 11 

3 11 

4 13 

 

Tabel 4. 11 Hasil Output Simulasi 

Replikasi Total Waktu (Menit) 

1 878,4303 

2 1077,34392 

3 994,51236 

4 1055,51994 

Berikut penentuan validasi dengan 

perhitungan Welch Confidence Interval : 

Tabel 4. 12. Hasil output skenario 2 

 

Dengan : 

H0 : µ1 - µ2 = 0 

H1 : µ1 - µ2 ≠ 0 

α  = 0,05 

Maka, didapatkan dari tabel distribusi t 

bahwa tn – 1 . α/2 = 4,3027 

Hw  = 
(𝑡𝑛−1 

𝛼

2
)𝑥 𝑆

√𝑛
 

  = 
4,3027 𝑥 1 

√4
= 2,15135 ~2 

Sehingga, confidence interval-nya adalah : 

= (�̅�1 - �̅�2) – hw ≤ µ1 - µ2 ≤ (�̅�1 - �̅�2) + hw 

= [( -989,951) – 2 ≤ µ1 - µ2 ≤ ( -989,951)   + 

2)] 

= -991,951 ≤ µ1 - µ2 ≤ -987,951 

Analisa : 

Perhitungan menunjukkan H1 diterima 

sebagai data yang valid berdasarkan 0 yang 

muncul di luar batas µ³ - µ¾. Oleh karena 

itu, hasilnya tidak akurat 

 

4.4 SKENARIO PERBAIKAN 3 

 

Gambar 9. Model simulasi skenario 

perbaikan 3 

Saat memperbaiki skenario, 

tambahkan satu teller. Ini memperbaiki 

jumlah teller dalam skenario menjadi empat. 

Ini juga berarti pelanggan tidak perlu 

menunggu teller yang sedang bekerja. 

Mereka dapat memilih antara dua teller yang 

tidak memiliki antrean. 

Tabel 4. 13. Rekapitulasi antrian skenario 3 
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Dengan : 

n    = 20 

n – 1    = 19 

Confidence level  = 95% 

a = 1 – 95%  = 5% - 0,05 

Maka Za/2 didapatkan dari tabel = 1,96 

Half Width   = 
(𝑡𝑑.𝑓

𝑎

2
)𝑥 𝑆

√𝑛
 

= 
2,26 𝑥 0,19566497

√20
 

= 0,0988796 

Betha    = half width 

=  0,0988796 

   = (
𝑍𝑎

2
 𝑥 𝑆

𝛽
) 

   = 
1,96 𝑥 0,19566497

0,0988796
 

= 3,87849 ~ 4 

 Minimal empat ulangan harus 

diselesaikan sebelum data apa pun dapat 

dianggap andal 

Tabel 4. 14 Total Waktu Pengamatan 

Pelayanan 

Pelanggan 

ke  

Total Waktu 

Pengukuran (Menit) 

1 11 

2 11 

3 11 

4 13 

 

Tabel 4. 15 Hasil Output Simulasi 

Replikasi Total Waktu (Menit) 

1 417,879438 

2 385,33032 

3 392,807598 

4 390,415098 

Berikut penentuan validasi dengan 

perhitungan Welch Confidence Interval : 

Tabel 4. 16. Hasil output skenario 3 

 

Dengan : 

H0 : µ1 - µ2 = 0 

H1 : µ1 - µ2 ≠ 0 

α  = 0,05 

Maka, didapatkan dari tabel distribusi t 

bahwa tn – 1 . α/2 = 4,3027 

Hw  = 
(𝑡𝑛−1 

𝛼

2
)𝑥 𝑆

√𝑛
 

  = 
4,3027 𝑥 1 

√4
= 2,15135 ~2 

Sehingga, confidence interval-nya adalah : 

= (�̅�1 - �̅�2) – hw ≤ µ1 - µ2 ≤ (�̅�1 - �̅�2) + hw 

= [( -385,108) – 2 ≤ µ1 - µ2 ≤ ( -385,108) + 

2)] 

= -387,108 ≤ µ1 - µ2 ≤ -383,108 

Analisa : 

Hasil perhitungan membuktikan bahwa 

hipotesis H1 akurat. Karena 0 mengukur di 

luar rentang µ1 hingga µ2 , dapat 

disimpulkan bahwa data yang dikumpulkan 

tidak akurat 

4.4 SKENARIO PERBAIKAN 

YANG DIGUNAKAN 

Perangkat lunak di arena 

menganalisis proses untuk membuat 

skenario dengan hasil terbaik. Hasilnya 

menunjukkan bahwa skenario dengan 

total waktu pelanggan rata-rata tercepat 

adalah skenario 3, yaitu Percepatan 

Waktu Pelayanan Setiap Teller. Waktu 
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rata-rata yang dihabiskan pelanggan 

dalam skenario ini adalah 0,08 menit. 

Hasil ini dicapai melalui pembuatan 

garis tiga perbaikan pada sistem. 

Keluaran arena skenario perbaikan 

ketiga terlihat seperti ini: 

 
Gambar 10.  Output simulasi skenario 3 

5. KESIMPULAN  

 Berdasarkan penelitian yang 

dilakukan mengenai garis yang dibentuk 

oleh nasabah Bank XYZ, diperoleh temuan 

sebagai berikut: 

A. Dalam persiapan untuk melakukan 

perbaikan, membayangkan 

kemungkinan perbaikan datang 

terlebih dahulu. Menciptakan cara 

untuk melihat perubahan yang 

direncanakan sebelumnya”. 

Harapannya dapat mengurangi 

antrean panjang di Bank XYZ 

dengan melakukan perbaikan pada 

sistem yang ada. Untuk 

melakukannya, tiga skenario 

peningkatan yang berbeda dibuat 

melalui penganalisis proses. 

Skenario ini dibangun dengan 

bantuan para ahli dan disebut 

penyesuaian proses: 

1)Penambahan 2 (dua) teller 

2)Penambahan 3 (tiga) teller 

3)Penambahan 4 (empat) teller 

B. Total waktu rata-rata pelanggan 

menunggu dalam antrean dihitung 

dan dibandingkan dengan panjang 

antrian ideal yang diharapkan. 

Penganalisis proses perangkat lunak 

merancang skenario optimal 

berdasarkan data ini. Skenario 

dengan rata-rata waktu terendah 

adalah skenario 3 yang menampilkan 

waktu pelayanan yang dipercepat 

untuk setiap teller. Hal ini dicapai 

melalui penerapan perbaikan ketiga 

skenario 3. 
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