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Abstract. This study aims to examine how to manage queues and service quality at Bank Bapas 69 Rejosari Cash
Office (KK), especially given the limited number of staff and the absence of a formal queuing system. Using a
qualitative descriptive approach with a descriptive case study method, data was collected through participatory
observation and interviews during the internship period from January - March 2026 internship period. This study
shows that the queue system is not yet functioning properly, as evidenced by the large number of customers
crowding around the service desk. This is mainly due to the difficulty elderly customers have in taking care of
administrative matters at the Teller desk, as well as the excessively long credit consultation time at the Customer
Service desk. It can be concluded that the effectiveness of service at PD BPR Bank Bapas 69 Magelang
(Perseroda) Rejosari Cash Office is still hampered by suboptimal queue management. This tangible contribution
is expected to shape a more orderly, clear, and time-efficient service process for Bank Bapas 69 KK Rejosari
without having to incur significant costs for technology.
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Abstrak. Penelitian ini bertujuan untuk mempelajari cara mengelola antrean dan kualitas pelayanan di Bank
Bapas 69 Kantor Kas (KK) Rejosari, terutama dalam kondisi terbatasnya jumlah staf serta belum adanya sistem
antrean resmi. Menggunakan pendekatan deskriptif kualitatif dengan metode studi kasus deskriptif, data
dikumpulkan melalui observasi partisipatif serta wawancara selama periode magang Januari - Maret 2026.
Penelitian ini menunjukkan bahwa sistem antrean belum berjalan dengan baik, terlihat dari banyaknya nasabah
yang menumpuk di meja pelayanan. Hal ini terutama disebabkan oleh kesulitan nasabah lanjut usia dalam
mengurus urusan administratif di meja Teller, serta waktu konsultasi kredit yang terlalu lama di meja Customer
Service. Dapat disimpulkan bahwa efektivitas pelayanan di PD BPR Bank Bapas 69 Magelang (Perseroda) Kantor
Kas Rejosari masih terhambat oleh manajemen antrean yang belum optimal. Kontribusi nyata ini diharapkan bisa
membentuk proses pelayanan yang lebih rapi, jelas, dan hemat waktu bagi Bank Bapas 69 KK Rejosari tanpa
harus mengeluarkan biaya besar untuk teknologi.

Kata Kunci: Kantor Kas; Kinerja Pelayanan; Nomor Antrian; Pengelolaan Antrian; Studi Kasus.

1. LATAR BELAKANG

Sektor perbankan merupakan pilar utama dalam stabilitas ekonomi nasional yang
berfungsi sebagai lembaga intermediasi keuangan (Kementrian Pendayagunaan Aparatur
Negara dan Reformasi Birokrasi, 2025). Di era disrupsi digital saat ini, persaingan antar
lembaga keuangan, termasuk Bank Perekonomian Rakyat (BPR), semakin ketat. Keunggulan
kompetitif tidak lagi hanya bertumpu pada produk fisik, melainkan pada kualitas pelayanan
(service quality) yang diberikan kepada nasabah (Syapsan, 2019). Pelayanan yang prima
(service excellence) menjadi determinan utama dalam menjaga loyalitas nasabah serta
membangun reputasi institusi. Perbankan dituntut untuk mampu mengelola sumber daya
manusia dan infrastruktur operasionalnya secara presisi guna memenuhi ekspektasi nasabah
yang kian meningkat terhadap kecepatan dan ketepatan transaksi (Kusumadewi & Karyono,
2019).
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Efisiensi operasional perbankan secara teori diukur melalui optimalisasi produktivitas
pegawai dan pemangkasan waktu tunggu nasabah secara bersamaan (Muhamad Reza Kamil
Risnaedi, 2024). Fenomena antrean merupakan masalah klasik dalam manajemen operasi yang
terjadi ketika permintaan akan layanan melampaui kapasitas penyedia layanan. Dalam konteks
kantor kas yang memiliki keterbatasan ruang dan personil, manajemen antrean menjadi aspek
yang sangat krusial. Kegagalan dalam mengelola arus nasabah tidak hanya berdampak pada
penurunan produktivitas kerja karyawan, tetapi juga memicu ketidakpuasan nasabah yang
dapat berujung pada perpindahan nasabah ke kompetitor (churn rate) (Sari et al., 2021).

Bank Bapas 69 sebagai ujung tombak pelayanan di tingkat kecamatan/desa, KK Rejosari
memiliki basis nasabah yang sangat besar namun didukung oleh struktur organisasi yang sangat
minimalis, yaitu hanya terdiri dari satu orang Customer Service (CS) dan satu orang Teller.
Kondisi ini menciptakan beban kerja yang tidak proporsional (work overload), terutama pada
periode puncak (peak season) seperti awal bulan atau saat pembayaran gaji dan pencairan
bantuan sosial.

Fenomena yang terjadi di lapangan menunjukkan adanya penumpukan nasabah yang
ekstrem tanpa didukung oleh sistem manajemen antrean yang memadai (Sutisna & Effane,
2022). Ketiadaan mesin nomor antrean dan personel keamanan (security) menyebabkan alur
fisik nasabah menjadi tidak teratur. Hal ini diperburuk oleh rendahnya literasi administrasi
sebagian nasabah, di mana petugas CS sering kali harus membantu pengisian formulir secara
manual. Intervensi tugas ini secara langsung menambah waktu layanan (service time) per
nasabah, sehingga menciptakan bottleneck (kemacetan) pada alur pelayanan. Dampak
turunannya adalah munculnya perilaku negatif nasabah, seperti aksi menyerobot antrean pada
loket teller, yang berpotensi memicu konflik interpersonal dan menurunkan citra
profesionalisme bank.

Berdasarkan latar belakang tersebut maka rumusan masalah penelitian ini (1) Untuk
mengidentifikasi titik lemah dalam alur pelayanan di PD BPR Bank Bapas 69 Magelang
(Perseroda) Kantor Kas Rejosari. Tanpa adanya pembenahan sistem antrean dan penataan
ulang beban kerja, risiko penurunan kualitas layanan dan stres kerja pada karyawan akan
semakin meningkat. (2) Penelitian ini akan menganalisis bagaimana keterbatasan sumber daya
manusia berinteraksi dengan lonjakan volume transaksi dan bagaimana solusi taktis dapat
diimplementasikan untuk meminimalkan waktu tunggu nasabah dalam kerangka efisiensi

akuntansi operasional.
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2. KAJIAN TEORITIS

a. Manajemen adalah sebuah seni mengarhkan orang lain untuk mencapai tujuan utama
sebuahorganisasi atau bisnis melalui proses perencanaan, pengorganisasian, pengelolaan
dan pengawasan sumber daya dengan cara efektif dan efisien (Kadir et al., 2024).

b. Efektivitas adalah sesuatu yang terjadi sesuai dengan apa yang telah ditentukan dan
direncanakan sebelumnya atau telah mencapai sasaran (Suhada et al., 2022).

c. Pelayanan adalah segala bentuk aktivitas yang dilakukan oleh perusahaan guna
memenuhi harapan konsumen. Pelayanan dalam hal ini diartikan sebagai jasa atau
serviceyang disampaikan oleh pemilik jasa yang berupa kemudahan, kecepatan,
hubungan, kemampuan dan keramah tamahan yang ditujukan melalui sikap dan sifat

dalam memberikan pelayanan untuk kepuasan konsumen (Hidayatullah, 2024).

3. METODE PENELITIAN

Metode penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah pendekatan deskriptif
kualitatif dengan jenis studi kasus. Penelitian kualitatif bertujuan untuk memberikan gambaran
secara mendalam mengenai suatu fenomena atau peristiwa yang terjadi di lapangan. Menurut
Nartin et al. (2024), penelitian kualitatif dirancang untuk memberikan deskripsi yang jelas
mengenai objek penelitian, sedangkan Creswell (2009) menyatakan bahwa metode kualitatif
merupakan pendekatan yang digunakan untuk memahami dan mendalami suatu fenomena
secara lebih komprehensif. Objek penelitian ini adalah PD BPR Bank Bapas 69 Magelang
(Perseroda) Kantor Kas Rejosari yang berlokasi di JI. Magelang—Kopeng, Ngernak, Tegalrejo,
Magelang, Jawa Tengah. Penelitian dilaksanakan selama kegiatan magang, yaitu mulai tanggal
05 Januari hingga 13 Maret 2026. Sumber data dalam penelitian ini terdiri dari data primer dan
data sekunder. Data primer diperoleh secara langsung melalui wawancara dengan karyawan
bank, yaitu petugas frontliner (teller) dan Kepala Kas terkait beban kerja serta kendala teknis
yang dihadapi dalam proses pelayanan. Sementara itu, data sekunder diperoleh melalui studi
dokumentasi berupa laporan harian jumlah nasabah, Standard Operating Procedure (SOP)
pelayanan Bank Bapas 69, serta literatur yang berkaitan dengan manajemen antrean dan kinerja
perbankan.

Teknik pengumpulan data dalam penelitian ini meliputi observasi, wawancara, dan
dokumentasi. Observasi dilakukan secara langsung di PD BPR Bank Bapas 69 Magelang
(Perseroda) Kantor Kas Rejosari untuk mengamati proses operasional pelayanan, perilaku
petugas, serta interaksi yang terjadi selama kegiatan berlangsung. Wawancara dilakukan pada

bulan Januari 2026 dengan mengajukan pertanyaan mengenai prosedur operasional harian,
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volume transaksi yang ditangani oleh staf, serta hambatan teknis yang terjadi dalam alur
pelayanan. Selain itu, teknik dokumentasi dilakukan dengan mengumpulkan data berupa
laporan, catatan resmi, serta dokumen yang relevan dengan kegiatan operasional bank. Data
yang telah diperoleh kemudian dianalisis menggunakan teknik analisis data kualitatif yang
meliputi reduksi data, penyajian data, dan penarikan kesimpulan. Reduksi data dilakukan
dengan menyeleksi dan merangkum informasi yang relevan dengan fokus penelitian, kemudian
data disajikan dalam bentuk deskripsi naratif melalui transkripsi wawancara dan penjelasan
hasil observasi. Tahap akhir adalah penarikan kesimpulan berdasarkan analisis data yang telah
diperoleh sehingga dapat memberikan pemahaman yang lebih mendalam mengenai

permasalahan yang diteliti.

4. HASIL DAN PEMBAHASAN
Hasil
Titik lemah dalam alur pelayanan

Titik lemah dalam alur pelayanan dapat terlihat dari keterbatasan jumlah petugas yang
hanya terdiri dari satu teller dan satu customer service. Kondisi ini berpotensi menimbulkan
antrean yang cukup panjang, terutama pada jam operasional yang ramai. Teller harus melayani
berbagai jenis transaksi seperti setoran, penarikan, dan pembayaran sehingga waktu pelayanan
setiap nasabah menjadi lebih lama dan menyebabkan antrean menumpuk. Selain itu, satu teller
harus menangani seluruh transaksi keuangan nasabah, sementara satu customer service
melayani berbagai kebutuhan seperti pembukaan rekening baru, penggantian buku tabungan,
perubahan data nasabah, serta memberikan informasi mengenai produk dan layanan bank.
Situasi tersebut dapat meningkatkan beban kerja petugas sehingga berpotensi mempengaruhi
kecepatan serta ketelitian dalam memberikan pelayanan kepada nasabah.

Selain beban kerja yang tinggi, sistem pelayanan yang hanya mengandalkan satu petugas
pada masing-masing bagian juga menimbulkan ketergantungan yang cukup besar. Apabila
salah satu petugas tidak berada di tempat, sedang istirahat, atau sedang menangani nasabah
dengan proses yang lebih lama, maka pelayanan kepada nasabah lain dapat terhambat karena
tidak ada petugas lain yang dapat menggantikan secara langsung. Kondisi ini menyebabkan
waktu tunggu nasabah menjadi lebih lama, terutama ketika terdapat layanan yang
membutuhkan proses cukup panjang seperti pembukaan rekening baru atau pengajuan kredit.
Jika kondisi ini terjadi secara terus-menerus, maka antrean yang panjang dan beban kerja yang

tinggi berpotensi menurunkan kualitas pelayanan, karena petugas dapat menjadi terburu-buru
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dalam melayani sehingga interaksi dengan nasabah menjadi kurang optimal dan dapat
mempengaruhi tingkat kepuasan nasabahJumlah sdm dan volume transaksi
Jumlah SDM dan volume nasabah bulan Januari — maret 2026
Jumlah sumber daya manusia (SDM) pada bagian pelayanan di PD BPR Bank Bapas 69
(Perseroda) Kantor Kas Rejosari tergolong terbatas, yaitu hanya terdiri dari satu teller dan satu
customer service yang bertugas melayani berbagai kebutuhan transaksi dan layanan nasabah.
Selama periode Januari hingga Maret 2026, volume transaksi yang terjadi diperkirakan
mencapai sekitar 13.650 transaksi. Jumlah tersebut menunjukkan adanya peningkatan
dibandingkan dengan periode yang sama pada tahun sebelumnya. Peningkatan volume
transaksi ini dipengaruhi oleh beberapa faktor, salah satunya adalah adanya pencairan gaji
pekerja paruh waktu serta berbagai transaksi rutin lainnya yang dilakukan oleh nasabah.
Aktivitas transaksi di kantor kas ini juga cenderung mengalami peningkatan yang cukup
signifikan pada awal bulan, terutama pada tanggal 1 atau yang sering disebut sebagai tanggal
muda. Pada periode tersebut, banyak nasabah yang datang secara bersamaan untuk melakukan
penarikan dana maupun transaksi lainnya, sehingga aktivitas pelayanan menjadi lebih padat
dibandingkan hari-hari biasa. Kondisi ini menyebabkan antrean nasabah menjadi lebih panjang
dan meningkatkan beban kerja petugas pelayanan, khususnya pada bagian teller yang harus
menangani berbagai transaksi keuangan secara langsung. Oleh karena itu, peningkatan volume
transaksi tersebut menjadi salah satu faktor yang mempengaruhi dinamika pelayanan di PD
BPR Bank Bapas 69 (Perseroda) Kantor Kas Rejosari.
Pembahasan
Analisis Fenomena Antrean dan Kendala Fisik Pelayanan
Pembahasan penelitian mengungkap bahwa hambatan utama dalam efektivitas pelayanan
di KK Rejosari bukan hanya terletak pada jumlah staf, melainkan pada ketiadaan sistem
pendukung manajemen antrean yang memadai. Temuan di lapangan menunjukkan beberapa
poin krusial:
a) Absensi Sistem Antrean Digital
Ketiadaan mesin nomor antrean menyebabkan alur masuk nasabah bersifat acak dan
tidak teratur. Hal ini mengakibatkan nasabah harus berdiri atau menunggu tanpa kepastian
urutan, yang secara psikologis meningkatkan tingkat stres dan persepsi waktu tunggu yang

lebih lama dari durasi aktual.



Analisis Manajemen Antrean dan Efektivitas Pelayanan pada Bank Bapas 69 Kantor Kas Rejosari

b) Ketiadaan Personel Keamanan (Security)

Personel keamanan biasanya berfungsi sebagai pengatur alur fisik dan penyaring
awal (screening) kebutuhan nasabah. Tanpa adanya security, beban pengaturan alur massa
jatuh sepenuhnya kepada petugas frontliner, yang seharusnya fokus pada transaksi teknis.

c) Keterbatasan Ruang Tunggu

Kondisi fisik kantor kas yang minimalis menyebabkan penumpukan nasabah yang
ekstrem pada ruang tunggu yang sempit. Hal ini menciptakan ketidaknyamanan fisik bagi
nasabah dan mengganggu konsentrasi petugas dalam memproses transaksi.

Ketidakmampuan dalam meregulasi arus fisik nasabah secara efektif berpotensi
mendegradasi produktivitas karyawan, mengingat kondisi lingkungan kerja yang menjadi
bising dan tidak terorganisir (Putri & Manalu, 2025)..

5. KESIMPULAN DAN SARAN

Berdasarkan hasil dan pembahasan yang telah dipaparkan, dapat disimpulkan bahwa
efektivitas pelayanan di PD BPR Bank Bapas 69 (Perseroda) Kantor Kas Rejosari masih
menghadapi beberapa kendala yang berkaitan dengan keterbatasan sumber daya manusia,
volume transaksi yang cukup tinggi, serta kurangnya sistem pendukung pelayanan. Jumlah
petugas yang hanya terdiri dari satu teller dan satu customer service harus melayani sekitar
13.650 transaksi selama periode Januari hingga Maret 2026, sehingga berpotensi menimbulkan
antrean panjang terutama pada awal bulan ketika aktivitas transaksi meningkat. Selain itu,
ketiadaan sistem antrean digital, tidak adanya personel keamanan, serta keterbatasan ruang
tunggu turut memperburuk pengaturan alur nasabah dan menyebabkan ketidaknyamanan
dalam proses pelayanan. Kondisi tersebut menunjukkan bahwa pengelolaan antrean dan
fasilitas pelayanan masih perlu ditingkatkan agar proses pelayanan dapat berjalan lebih efektif,

teratur, serta mampu meningkatkan kenyamanan dan kepuasan nasabah.
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