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ABSTRACT

Currently there are hundreds of banks that have been present in Indonesia, both
private and state banks. The number of banks present in Indonesia makes the level
of competition in the banking industry higher. Good service in a bank can also be
measured by a short waiting time for customers. One of the factors that determine
the guality of service is the service capacity within a certain period of time and the
speed of the service process because generally customers expect fast and satisfying
service. How is the performance of the service system at tellers and customer
service according to simulation results using ProModel software at Bank SulutGo
Bitung Branch Office The purpose of this research is to obtain a service system
simulation model that can reduce customer waiting time and optimize teller and
customer service performance at Bank SulutGo Bitung Branch Office. In this study,
simulation methods will be used to provide solutions for Bank SulutGo Bitung
Branch Offices in determine the number of tellers and customer service that must
be opened to reduce the problem of customer queues that are too long and long.
The results of running a real system simulation show that the average customer
service is 57 people, the average customer waiting time is 25.68 minutes and teller
utility of 30.72% and customer service utility of 48.04%. The best scenario is
scenario 3 because it can increase the utility of tellers and customer service with
an average waiting time that is not too much but the average customer becomes
reduced. The results of running the scenario 3 simulation show that the average
customer served is 48 people, the average waiting time for customers is 29.73

minutes and the teller utility is 58.35% and the customer service utility is 76.59%.

Keywords: Bank, Simulation, ProModel Software.



ABSTRAK

Saat ini terdapat ratusan bank yang telah hadir di Indonesia, baik bank swasta
maupun bank pemerintah. Banyaknya bank yang hadir di Indonesia membuat
tingkat persaingan di industri perbankan semakin tinggi. Pelayanan yang baik
dalam suatu bank juga dapat diukur dengan waktu menunggu yang singkat bagi
nasabah. Salah satu faktor yang menentukan kualitas pelayanan adalah kapasitas
pelayanan dalam periode waktu tertentu dan kecepatan waktu proses pelayanan
karena umumnya nasabah mengharapkan layanan yang cepat dan
memuaskan.bagaimana kinerja sistem pelayanan pada teller dan costumer service
menurut hasil simulasi menggunakan software ProModel pada Bank SulutGo
Kantor Cabang Bitung. Tujuan dilakukannya penelitian ini adalah untuk
memperoleh model simulasi sistem jasa yang dapat mengurangi waktu tunggu
nasabah serta mengoptimalkan kinerja teller dan costumer service pada Bank
SulutGo Kantor Cabang Bitung. Dalam penelitian ini akan digunakan metode
simulasi untuk memberikan solusi bagi pihak Bank SulutGo Kantor Cabang Bitung
dalam menentukan jumlah teller dan costumer service yang harus dibuka untuk
mengurangi masalah antrian nasabah yang terlalu panjang dan lama. Hasil running
simulsai sistem nyata diperoleh rata-rata nasabah terlayani sebesar 57 orang, waktu
rata-rata nasabah menunggu adalah 25.68 menit serta utilitas teller sebesar 30,72 %
dan utlititas customer service 48,04 %. Skenario terbaik adalah skenario 3 karena
dapat menaikkan utilitas pada teller dan costumer service dengan rata-rata waktu
menunggu yang tidak terlalu banyak tetapi rata-rata nasabah menjadi berkurang.
Hasil running simulasi skenario 3 diperoleh rata-rata nasabah terlayani adalah 48
orang, waktu rata-rata nasabah menungu adalah 29,73 menit serta utilitas teller

sebesar 58,35 % dan utilitas costumer service sebesar 76,59 %.

Kata Kunci: Bank, Simulasi, Software ProModel.
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