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Proses antrian sering dijumpai dalam kehidupan sehari-hari di tempat tertentu, baik
dalam skala kecil maupun besar dan memerlukan solusi yang optimal. Antrian
sering terjadi dikarenakan banyak orang menginginkan layanan yang sama pada
waktu yang bersamaan, sementara pada situasi itu proses pelayanan hanya dapat
dilakukan satu persatu saja. Antrian pelayanan di bank adalah salah satu contoh
permasalahan antrian, dimana bank merupakan suatu institusi penyelenggara
layanan keuangan. Panjangnya antrian saat melakukan transaksi di bank yang
menghabiskan banyak waktu seringkali menimbulkan ketidaknyamanan bagi
nasabah. Unit Bank SulutGo Bintauna merupakan salah satu tempat Bank yang
ramai dikunjungi oleh masyarakat. Terdapat dua teller dan satu customer service,
sehingga model yang diterapkan saat ini yaitu multi channel single phase. Aturan
pelayanan yang digunakan menurut urutan kedatangan nasabah menggunakan
sistem FCFS/FIFO. Adapun tujuan dari penelitian ini adalah untuk menentukan

hasil optimalisasi sistem antrian dan ukuran kinerja sistem antrian pada pelayanan

teller Bank di Unit bank SulutGo Bintauna. Sistem antrian Multi Channel Single

Phase digunakan karena hanya terdapat satu jenis pelayanan dan terdapat beberapa

fasilitas pelayanan dalam sistem antrian tersebut. Hasil penelitian ini menunjukan

bahwa ukuran kinerja selama lima hari diperoleh tingkat efisiensi kinerja dari

ukuran steady state terpenuhi. Oleh karena itu, berdasarkan hasil penelitian ini,

pelayanan teller pada unit Bank SulutGo Bintauna sudah optimal.

Kata Kunci: Teori Antrian, Sistem Antrian, Pelayanan Teller, Multi Channel Single
Phase
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