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ABSTRAK 

PENENTUAN JUMLAH SERVER UNTUK MENGURAI ANTRIAN STUDI KASUS 
BANK XYZ 

Penelitian ini bertujuan untuk menentukan jumlah server yang optimal dalam 
sistem antrian pada Bank XYZ agar dapat meningkatkan efisiensi pelayanan dan 
memberikan pengalaman terbaik bagi nasabah.  Data yang dikumpulkan mencakup 
jumlah kedatangan nasabah (arrival rate), waktu pelayanan (service rate), dan 
tingkat pemanfaatan server (utilisasi). Hasil analisis menunjukkan bahwa sistem 
antrian mengalami fluktuasi signifikan setiap bulan. Di bulan April, Customer 
Service (CS) memiliki tingkat utilisasi optimal sebesar 77,33%, sementara Teller 
hanya 19,85%. Di bulan Mei, Teller menunjukkan utilisasi optimal (82%) tetapi CS 
rendah (36,62%). Pada bulan Juni, keduanya mengalami lonjakan utilisasi melebihi 
batas optimal, masing-masing 93,97% dan 93,18%, menandakan beban kerja yang 
terlalu tinggi. Melalui simulasi dengan WinQSB, dilakukan penyesuaian jumlah 
server berdasarkan kondisi aktual. Hasilnya menunjukkan bahwa kebutuhan server 
sebaiknya bersifat dinamis. Rekomendasi jumlah ideal server untuk tiap bulan 
disesuaikan dengan pola kedatangan nasabah, yaitu 3 CS dan 1 Teller di bulan 
April, 2 CS dan 3 Teller di bulan Mei, serta 6 CS dan 5 Teller di bulan Juni. 
Pengujian batas kenaikan arrival rate juga dilakukan untuk mengetahui kapasitas 
maksimum sistem sebelum menjadi tidak stabil. Penelitian ini menyimpulkan 
bahwa pendekatan dinamis dalam menentukan jumlah server dapat meningkatkan 
efisiensi operasional, mengurangi waktu tunggu, serta memberikan layanan yang 
lebih baik kepada nasabah. Strategi adaptif, seperti multi-role server dan 
penjadwalan fleksibel, disarankan untuk diterapkan dalam menghadapi variabilitas 
antrian nasabah. 

Kata kunci: Teori Antrian, Jumlah Server, WinQSB, Utilisasi, Antrian Bank, 
Customer Experience, M/M/s. 

  



ABSTRACT 

 

 

THE DETERMINING NUMBER OF SERVERS TO REDUCE QUEUES: A 

CASE STUDY OF BANK XYZ 

 

This study aimed to optimize the number of servers (Tellers and Customer Service) to 

address the problem of long queues at Bank XYZ, thereby reducing customer 

inconvenience and operational inefficiency. Using the M/M/s queuing theory approach 

and simulations assisted by WinQSB software, this study analyzed operational data for 

three months (April-June 2025), including customer arrival rate, service time, and 

server utilization. The analysis showed a fluctuating utilization pattern in April, with 

Customer Service reaching optimal utilization of 77.33%, while Teller utilization was 

only 19.85% (underutilized). May showed the opposite condition, with Teller 

utilization at 82% (optimal), but Customer Service utilization dropped drastically to 

36.62%. In June, both servers experienced overload, with utilization exceeding 93%. 

This simulation recommends dynamic adjustments to the number of servers: April (3 

CS and 1 Teller), May (2 CS and 3 Tellers), and June (6 CS and 5 Tellers). The research 

implications include the implementation of an adaptive server management system 

based on real-time data, supported by dynamic scheduling strategies and multi-role 

servers. This approach not only improves operational efficiency but also enhances 

customer experience by significantly reducing wait times. 

 

Keywords: Queue Theory, Number of Servers, WinQSB, Utilization, Bank Queue, 

Customer Experience, M/M/s.  

 

 

 

 


