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Abstrak -- Kepuasan pelanggan merupakan salah satu indikator tingkat kinerja suatu bank.
Penelitian ini bertujuan untuk menganalisa perpindahan nasabah Bank BCA dan Bank Mandiri
Cabang Karawang dan tingkat antrian nasabah yang datang dalam melakukan transaksi dari kedua
bank. Metode Markov chain digunakan untuk menganalisis pangsa pasar mendatang. Perbandingan
model game theory untuk mengetahui analisa persaingan antara kedua bank dengan menyebarkan
kuesioner terkait pelayanan, fasilitas, dan produk yang ditawarkan oleh kedua bank. Model analisis
antrian menggunakan model Single Channel. Hasil Markov Chain untuk meramalkan pangsa pasar 3
tahun kedepan untuk Bank BCA berada pada peringkat ke-3 Bank Mandiri berada pada peringkat ke-
4. Perhitungan Game Theory memperoleh hasil untuk strategi Bank BCA menggunakan strategi 1
yaitu “Transaksi Online” sedangkan untuk Mandiri menggunakan strategi 4 yaitu “Kantor cabang
yang tersebar”. Perhitungan antrian hasil perhitungan didapat hasil rata-rata waktu menunggu dalam
sistem untuk Bank Mandiri yaitu 14 menit dan Bank BCA yaitu 2 menit sedangkan rata-rata waktu
menunggu dalam antrian untuk Bank Mandiri yaitu 11 menit dan Bank BCA yaitu 17 menit.

Kata kunci: Antrian; Bank; Game Theory; Markov Chain

Abstract -- Customer satisfaction is one indicator of a bank's performance level. This study aims to
analyze the transfer of customers of BCA Bank and Mandiri Karawang Branch and the level of
customer queues that come in making transactions from the two banks. The Markov chain method is
used to analyze future market share. Comparison of game theory models to determine the analysis of
competition between the two banks by distributing questionnaires related to services, facilities, and
products offered. Queue analysis model using Single Channel model. Markov Chain results predict
market share in the next three years for BCA Bank, which is ranked 3rd, and Mandiri Bank, which is
ranked 4th. Game Theory calculation results for BCA Bank strategy using strategy 1, namely "Online
Transactions", while Mandiri uses strategy 4, namely "Spraying branch offices". Calculating the queue
calculation results obtained, the average waiting time in the system for Bank Mandiri is 14 minutes,
and for BCA Bank is 2 minutes. In comparison, the average waiting time in queue for Mandiri Bank is
11 minutes, and for BCA Bank is 17 minutes.

Keywords: Queue; Bank; Game Theory; Markov Chain

PENDAHULUAN
Bank didefinisikan sebagai suatu jenis

lokasi untuk menyimpan barang-barang ber-
harga, memberikan atau melakukan pembiayaan

lembaga keuangan yang melakukan beberapa
kegiatan bisnis yang bersifat jasa, seperti
memberikan suatu pinjaman, melakukan peng-
edaran uang, pengawasan terhadap mata uang
yang ada, dapat berperan menjadi tempat atau

usaha kepada perusahaan (Soemitra, 2017).
Bank berperan sebagai badan lembaga keuang-
an yang melakukan Kkegiatan bisnis dengan
menghimpun dana dari masyarakat atau
nasabah dengan bentuk sebuah simpanan dan
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akan menyalurkan kepada nasabah lain yang
membutuhkan dana tersebut dalam bentuk
sebuah kredit dalam rangka meningkatkan taraf
hidup masyarakat atau nasabah bank tersebut
sehingga perlu adanya peningkatan dalam
kriteria dalam meningkatkan citra baik bank
tersebut.

Setiap bank mempunyai strategi tersendiri
dalam meningkatkan pelayanan kepada nasabah
dengan meningkatkan keunggulan yang dimiliki
(Azzubaidi, 2018). Survei menunjukkan waktu
tunggu, kenyamanan dan layanan staf bank
menjadi faktor yang mempengaruhi nasabah
dalam memilih bank (Xiao & Zhang, 2010).
Proses transaksi cepat sangat mempengaruhi
kenyamanan nasabah (Supriyadi et al., 2018).
Selain itu bank menghadapi tantangan lain
seperti tingkat keamanan, regulasi maupun
karakteristik nasabah (Rorong et al., 2020).

Penelitian bertujuan untuk mengidentifi-
kasi, memaksimalkan serta mengoptimalkan
pelayanan dan strategi bersaing antara Bank
yang beroperasi di Indonesia. Metode yang
digunakan adalah model rantai markov dengan
data didapatkan dengan melakukan kegiatan
observasi secara langsung. Selanjutnya dilaku-
kan analisis strategi besaing antara Bank BCA
cabang Karawang dan Bank Mandiri cabang
Karawang. Metode yang digunakan untuk
analisis ini adalah metode game theory dan data
didapatkan dengan melakukan observasi secara
langsung kepada kedua bank tersebut, serta
menyebarkan  kuesioner tingkat kepuasan
pelayanan, produk yang ditawarkan, dan fasilitas
yang disediakan oleh kedua bank tersebut
sehingga didapatkan hasil analisa yang bertujuan
untuk tujuan penelitian yang dilakukan dengan
baik dan sesuai.

Dengan melakukan penelitian mengenai
perbandingan perpindahan nasabah dan strategi
bersaing pada Bank BCA dan Bank Mandiri
Cabang Karawang dengan menggunakan model
rantai markov, model antrian, dan game theory,
peneliti diharapkan dapat menjadi informasi,
analisa dan solusi pada proses peningkatan
layanan bisnis dalam bidang jasa serta dapat
memberikan analisa perbandingan untuk meng-
evaluasi sesuai kebutuhan nasabah di daerah
Karawang.

METODE PENELITIAN

Penelitian dilakukan dengan menggunakan
objek penelitian yang berhubungan dan melaku-
kan analisis perbandingan kepada objek peneliti-
an tersebut. Objek yang digunakan pada
penelitian ini adalah Bank Central Asia (BCA)
Cabang Karawang dan Bank Mandiri Cabang
Karawang. Penelitian ini menggunakan beberapa

metode, seperti metode rantai markov, metode
antrian dan metode game theory. Metode-
metode tersebut digunakan dengan tujuan untuk
menganalisis tingkat perpindahan nasabah
dengan periode waktu tertentu, menganalisis
jumlah kedatangan dan tingkat pelayanan pada
antrian, dan analisa terhadap strategi persaingan
antar kedua bank tersebut.

Analisis markov merupakan bentuk khusus
dari model probabilitas (Probabilistic) yang lebih
kenal secara umum sebagai proses stokastik
(Yulia & Devianto, 2018). Rantai markov
merupakan suatu metode yang dilakukan
mengenai karakteristik suatu variabel saat ini
dengan berdasarkan karakteristik variabel
tersebut di masa lalu, dengan tujuan memper-
kirakan karakteristik variabel yang diteliti pada
masa yang akan datang (Ramadhan et al.,
2020). Pada analisis markov, hasil yang didapat-
kan adalah suatu rangkaian dalam bentuk proba-
bilistik sebagai alat bantu untuk pengambilan
keputusan dengan mengetahui kondisi tertentu
dari kegiatan tersebut dengan konsep peluang
bersyarat metode rantai markov memprediksi

peluang kejadian yang akan berkembang
nantinya (Anthara & Salim, 2019).

Antrian dapat didefinisikan sebagai suatu
proses yang memiliki hubungan dengan suatu
kedatangan seseorang atau barang di suatu
fasilitas pelayanan, dan menunggu dalam suatu
barisan yang pada akhirnya akan meninggalkan
fasilitas tersebut (Eko et al., 2019). harus
menunggu dari barisan, hingga dapat dilayani
sampai menyelesaikan transaksi (Sofyan et al.,
2019). Sistem antrian dapat diklasifikasikan
menjadi sistem yang berbeda-beda dimana teori
antrian dan simulasi sering diterapkan secara
luas (Onoja et al.,, 2018). Dalam sistem antrian
terdapat beberapa komponen karakteristik,
seperti karakteristik kedatangan (masuk ke
sistem), karakteristik antrian dan karakteristik
pelayanan (Heizer & Render, 2008). Pada
penelitian ini menggunakan sistem antrian
dengan sistem Single Channel-Single Phase.

Game theory merupakan suatu analisis
secara umum mengenai interaksi strategis antar
beberapa pemain yang setiap pemainnya
memiliki sejumlah strategi, dan atas dasar
interaksi yang terjadi dapat ditentukan pilihan
strategi optimal untuk setiap pemain (Varian,
2010). Dalam keadaan ini, strategi yang akan
digunakan individu sangat berpengaruh dengan
strategi yang diterapkan individu lainnya (Wilson,
2018). Seiring perkembangan, timbul dua
pandangan mengenai teori permainan, Yyaitu
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pandangan klasik dan pandangan instrumental
(Samuelson, 2016). Pada pandangan klasik, teori
permainan hanya sebatas pada deskripsi secara
harfiah terhadap suatu konflik interaktif yang
terjadi pada sistem, sedangkan pandangan
instrumental lebih menekankan aspek manfaat
dalam penerapan teori permainan terhadap suatu
konflik interaksi (Hardianto, 2017). Teori permain-
an menggunakan pendekatan yang bersifat
statistik dan matematik dalam menghitung suatu
solusi dari suatu konflik interaktif yang terjadi.

Penelitian ini dilakukan dengan melakukan
observasi langsung. Penelitian ini dilakukan pada
akhir tahun 2020 kepada Bank BCA dan Bank
Mandiri di daerah Galuh Mas. Observasi
dilakukan secara langsung dengan mendatangi
objek penelitian tersebut yaitu kedua bank yang
dituju pada daerah Karawang serta menyebarkan
kuesioner kepada kedua nasabah bank tersebut,
baik yang hanya menjadi nasabah untuk salah
satu bank maupun yang menjadi nasabah untuk
kedua bank tersebut untuk mengisi pertanyaan
dari segi penilaian mengenai produk yang
ditawarkan, fasilitas, pelayanan, dan lain
sebagainya. Pengambilan data ketiga metode
tersebut secara langsung dengan memberikan
beberapa pilihan kepada responden untuk
menentukan bank yang dipilih dengan sesuai
responden.

HASIL DAN PEMBAHASAN
Penelitian ini berfokus pada persaingan

antar Bank BCA dan Bank Mandiri terhadap
persaingan pasar. Pengolahan data mengguna-
kan metode markov chain dan game theory.
Pengambilan data menggunakan kuesioner dan
pengolahan data dengan metode antrian dengan
data yang diambil dari observasi ke lapangan,
berdasarkan hasil pengumpulan data awal terkait
dengan perpindahan nasabah (Tabel 1). Data
lainnya adalah ringkasan data hasil kuesioner
berdasarkan fenomena terkait data kepuasan
konsumen terhadap penawaran yang dilakukan
Bank ke konsumennya berdasarkan kriteria
penilaian dari konsumen terhadap pemilihan
Bank (Tabel 2).

Data hasil observasi diambil langsung ke
lapangan serta pengamatan kepada konsumen
Bank Mandiri dan BCA vyaitu data Waktu
Kedatangan (WK), Waktu Pelayanan (WP),
Waktu Selesai (WS), Waktu Antar Kedatangan
(WAK), dan Lama Pelayanan (LP) data tersebut
diukur dengan skala satuan waktu (Menit). Bank
BCA dan Mandiri terdapat jumlah kedatangan
customer dari berbagai macam strategi dari
perhari kedatangan jumlah customer tersebut,
pengamatan dilakukan selama satu hari dimulai
dari pukul 09.00 hingga 13.00 WIB. Berdasarkan
pengamatan, didapatkan jumlah nasabah yang
dilayani oleh Bank BCA adalah 30 nasabah
dengan WAK sebesar 110 dan LP selama 50
menit. Jumlah nasabah yang dilayani oleh bank
Mandiri adalah 37 nasabah WAK sebesar 110
dan LP selama 50 menit.

Tabel 1. Pergantian Bank (Markov Chain)

Bank Ke Bank Responden
BNI BRI BCA BTN Mandiri Permata Sebelumnya
BNI 29 3 2 0 0 0 34
BRI 6 15 4 0 0 0 25
BCA 1 0 7 1 1 0 10
BTN 1 1 0 3 0 0 5
Mandiri 0 0 0 0 3 0 3
Permata 0 0 0 0 0 1 1
Responden 37 19 13 4 4 1 78
Saat Ini
Tabel 2. Ringkasan Data Responden (Game Theory)
Bank Strategi Jumlah
Transaksi Online 47
Biaya Admin 14
BCA Suku Bunga 9
Kantor Cabang Yang Tersebar 31
Transaksi Online 28
. Biaya Admin 14
Mandiri Suku Bunga 8
Kantor Cabang Yang Tersebar 38
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Tabel 3. Proporsi Desimal Antrian Bank

Bank Ke Bank
BNI BRI BCA BTN Mandiri Permata

BNI 0.8529412 0.08824 0.05882 0 0 0

BRI 0.24 0.6 0.16 0 0 0

BCA 0.1 0 0.7 0.1 0.1 0

BTN 0.2 0.2 0 0.6 0 0
Mandiri 0 0 0 0 1 0
Permata 0 0 0 0 0 1

Responden 0.474 0.244 0.167 0.051 0.051 0.013

Saat ini

Perhitungan metode Markov Chain Game Theory untuk mencari strategi yang baik

menggunakan data Tabel 3. Proporsi Desimal
antar Bank dari masing-masing perhitungan
dengan data yang tersaji kemudian dilakukan
perhitungan dengan menggunakan pengolahan
proporsi desimal dari masing-masing pergantian
bank tersebut. Proses perhitungan dengan
menentukan dalam hal membuat matriks markov
chain dan matriks vektornya. Peramalan data
pangsa pasar Bank untuk tahun 2021 dan 2022
dihitung menggunakan metode markov chain,
menggunakan rumus Q,,; = Px Q"

0.85294 0.08824 0.05882 0 0 0
024 06 0.16 0 0 0
0.1 0 0.7 01 01 O
0.2 0.2 0 06 O 0
P=1o 0 0 0 1 0
0 0 0 0 0 1

Q = [0.474; 0.244; 0.167; 0.051; 0.051; 0.013]

Tabel 4. Peramalan Pangsa Pasar Tiga Tahun
Kedepan (Persentase)

digunakan oleh kedua Bank BNI dan Mandiri.
Data yang dibutuhkan pada perhitungan Game
Theory ada pada Tabel 2.

Langkah selanjutnya adalah menentukan
matriks pay-off dari Tabel 2. Penentuan matriks
pay-off dapat dilakukan perhitungan dengan
rumus
X;Y; = Strategi;Baris — Strategi;Kolom (2)
Iterasi untuk menentukan minimax pada pemain
baris (pemain 1) dan maximin pemain kolom
(pemain 2).

XY, =47 -28=19, X,Y, =47 — 14 =
33, X,Y; =47 —8=139, X,Y, =47 —38 =9,
XY, =14 —28 = —14, X,Y, = 14— 14 =0,
X,Y; =14 -8 =6, X,¥, = 14 — 38 = —24,
X;¥, =9—-28=-19, X,¥, =9 — 14 = -5,
XY, =9-8=1, Xs¥,=9-38=-29, X,Y, =
31-28=3, X,¥,=31-14 =17, X,¥, =31 —
8=123, X,¥,=31-38=—7

Tabel 5. Hasil Perhitungan Game Theory

Max

Mandiri imin

Bank Periode/Tahun

2021 2022 2023
BNI 47.44% 49.00% 65.96%
BRI 24.36% 19.83% 17.63%
BCA 16.67% 18.35% 13.28%
BTN 5.13% 6.79% 1.70%
Mandiri 5.13% 4.74% 1.37%
Permata 1.28% 1.28% 0.05%

1 2 3 4

1 19 33 39 9 9
BCA 2 -14 0 6 -24 24
3 -19 -5 1 -29  -29
4 3 17 23 -7 -7
Minimax 19 33 39 9

Dari hasil pengolahan data menggunakan
markov chain diperoleh Bank BCA ada di pering-
kat ke-3 dan untuk Bank Mandiri di peringkat ke-
4 sedangkan untuk peringkat pertamanya
diperoleh oleh Bank BNI (Tabel 4). Oleh karena
itu untuk meningkatkan pangsa pasar untuk Bank
BCA dan Bank Mandiri dibutuhkan strategi yang
tepat, untuk mencari strategi yang dibutuhkan
oleh kedua Bank tersebut digunakan metode

Berdasarkan hasil perhitungan Saddle
Point didapatkan hasil minimax=maximin, yaitu
sebesar 9 artinya bahwa Expected Value A =
Expected Value B. BCA menggunakan strategi 1
yaitu “Transaksi Online” sedangkan untuk
Mandiri menggunakan strategi 4 yaitu “Kantor
cabang vyang tersebar” (Tabel 5). Strategi
tersebut merupakan strategi yang paling optimal
dari kedua bank untuk mendapatkan tingkat
keuntungan yang maksimal dan meminimalkan
kerugian yang mungkin terjadi.
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Tabel 6. Hasil Perhitungan Antrian

Perhitungan Rumus Mandiri BCA
Kedatangan Per Jam U 37 30
Pelayanan Per Jam N 44 35

A

Peluang Server Sibuk P, :ﬁ 83% 86%
Rata-Rata Antrian _ A

: L = 5 6
Dalam Sistem (u—2)
Rata-Rata Antri Dalam L= 2 4 5
Antrian T w(u—21)
Rata-Rata Waktu 1
Menunggu Dalam W, = wD 14 Menit 2 Menit
Sistem (h=2)
Rata-Rata Waktu 1
Menunggu Dalam Wy =——= 11 Menit 17 Menit
Antrian =4

Perhitungan metode antrian dengan model Bank Mandiri berada pada peringkat ke-4.

Single Channel. Selama 1 jam terdapat 30 kali
kedatangan pada bank BCA, maka diperoleh laju
kedatangan atau banyaknya kedatangan tiap jam
adalah 30/1 = 30 kedatangan per jam (A = 30).
Sedangkan untuk total waktu pelayanan untuk 30
customer adalah 52 menit = 0,86 jam, maka laju
pelayanan atau banyaknya pelayanan tiap jam
adalah 30/0,86 = 34,88 pelayanan per jam (u =
35). Sedangkan Bank Mandiri selama 1 jam
terdapat 37 kali kedatangan, maka diperoleh laju
kedatangan atau banyaknya kedatangan tiap jam
adalah 37/1 = 37 kedatangan per jam (A = 37).
Sedangkan untuk total waktu pelayanan untuk 37
customer adalah 50 menit = 0,83 jam, maka laju
pelayanan atau banyaknya pelayanan tiap jam
adalah 37/0,83 = 44,40 pelayanan per jam (y =
44).

Dari hasil perhitungan tersebut didapat
hasil rata-rata waktu menunggu dalam sistem
untuk bank Mandiri yaitu 14 menit dan Bank BCA
yaitu 2 menit sedangkan rata-rata waktu
menunggu dalam antrian untuk Bank Mandiri
yaitu 11 menit dan Bank BCA yaitu 17 menit
(Tabel 6). Hasil pada rantai markov dapat
mempengaruhi variabel kecepatan pada kedua
Bank Tersebut pada Bank Mandiri (X4) dan bank
BCA (X1). Pada Bank BCA penggunaan
Transaksi Online mempengaruhi mengapa rata-
rata waktu menunggu lebih kecil dibandingkan
Bank Mandiri. Strategi bersaing mempengaruhi
pelayanan, Bank yang mampu melakukan
pelayanan yang baik dan mudah dapat
memberikan nilai tambah bagi pelanggannya.

KESIMPULAN

Hasil perhitungan pada metode Markov
Chain untuk meramalkan pangsa pasar dimana
Bank BCA berada pada peringkat ke-3 dan untuk

Sedangkan untuk strategi yang dicari untuk
meningkatkan pangsa pasar yang menggunakan
Game Theory didapat hasil untuk strategi Bank
BCA menggunakan strategi 1 yaitu “Transaksi
Online” sedangkan untuk Mandiri menggunakan
strategi 4 yaitu “Kantor cabang yang tersebar”.
Perhitungan antrian menunjukkan sistem untuk
Bank Mandiri yaitu 14 menit dan Bank BCA vyaitu
2 menit sedangkan rata-rata waktu menunggu
dalam antrian untuk Bank Mandiri yaitu 11 menit
dan Bank BCA vyaitu 17 menit. Penelitian
kedepannya dapat menyesuaikan fenomena
yang terjadi terkait dengan strategi peningkatan
bersaing.
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