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ABSTRAK

Judul : Analisis Kinerja Sistem Antrian Call Center Ystar
Dispendukcapil Surabaya Menggunakan Teori Antrian
Markovian

Studi Kasus : Manajemen Operasi pada Sistem Antrian Layanan Publik

Penulis : 1. Talitha Adilla Fujisai Panglima Putri

2. Fajria Ulumin Nafiah
Pembimbing : 1. Andri Fauzan Adziima S.Si., M.Si.
2. Trimono, S.Si., M.Si.

Abstrak

Seiring dengan meningkatnya permintaan akan layanan yang cepat dan
responsif, Dispendukcapil Kota Surabaya meluncurkan layanan call center
bernama Ystar, yang berfungsi sebagai saluran komunikasi digital bagi
masyarakat untuk mengajukan pertanyaan, keluhan dan meminta informasi.
Namun, dalam praktiknya, call center ini menghadapi berbagai kendala,
seperti antrian panjang, waktu tunggu yang lama, dan jumlah petugas yang
terbatas. Praktik Kerja Lapangan (PKL) ini dilakukan dengan tujuan untuk
menganalisis performa sistem antrian call center Ystar menggunakan
pendekatan teori antrian Markovian, untuk menilai efektivitas dan efisiensi
layanan serta memberikan rekomendasi perbaikan berdasarkan data. Metode
yang diterapkan meliputi observasi langsung terhadap operasional call center,
pengumpulan data historis mengenai panggilan dan antrian, serta analisis
sistem antrian dengan pendekatan teori antrian Markovian melalui model
M/M/c. Observasi dilakukan untuk memahami proses pelayanan dan proses
interaksi pelanggan, sedangkan pengumpulan data mencakup volume
panggilan, durasi layanan, dan jumlah petugas yang aktif dalam periode
tertentu. Proses analisis ini bertujuan untuk mengetahui apakah sistem saat ini
berfungsi secara optimal atau mengalami ketidakcukupan, serta merancang
simulasi peningkatan layanan dengan asumsi penambahan sumber daya atau
pengaturan ulang jam kerja petugas.

Hasil dari kegiatan PKL ini menunjukkan bahwa sistem antrian call
center belum sepenuhnya efektif, terutama pada jam sibuk saat volume
panggilan meningkat. Meskipun penggunaan tiga server menghasilkan waktu
tunggu yang sangat singkat dan hampir tanpa antrian, tingkat pemakaiannya
sangat rendah, sehingga dianggap kurang efisien dan dapat menyebabkan
pemborosan sumber daya. Di sisi lain, penggunaan satu server menyebabkan
waktu tunggu yang lebih lama dan terbentuknya antrian, yang berdampak
negatif pada kualitas layanan. Namun, dengan menggunakan dua server
terdapat keseimbangan yang tepat antara kecepatan pelayanan dan efisiensi
penggunaan sumber daya, dengan waktu tunggu yang tetap rendah dan antrian
yang hampir tidak ada. Berdasarkan hasil tersebut, disarankan agar sistem call
center Ystar mengimplementasikan konfigurasi dua server untuk mencapai
performa yang cepat efisien, dan sesuai dengan beban kerja yang sebenarnya.
Selain itu, perbaikan dalam sistem manajemen panggilan juga diperlukan,



terutama dengan menambahkan fitur panggilan balik untuk memungkinkan
petugas menghubungi kembali masyarakat yang sebelumnya tidak dapat
dijangkau, sehingga dapat mengurangi jumlah panggilan yang tidak terlayani
dan meningkatkan kualitas interaksi dalam pelayanan publik secara
keseluruhan.

Kata kunci: Layanan Publik, Sistem Antrian, Panggilan Pusat, Dispendukcapil
Surabaya, Teori Antrian Markovian



ABSTRACT

Title : Performance Analysis of Ystar Call Center at
Dispendukcapil Surabaya Using Queuing Theory of
Markovian

Study Case : Operation Management in Public Service Queuing
System

Writers : 1. Talitha Adilla Fujisai Panglima Putri

2. Fajria Ulumin Nafiah
Supervising Lecturers : 1. Andri Fauzan Adziima S.Si., M.Si.
2. Trimono, S.Si., M.Si.

Abstract

As demand for quick and responsive services increases, the
Dispendukcapil of Surabaya City has launched a call center service called
Ystar, which serves as a digital communication channel for the public to ask
questions, submit complaints, and request information. However, in practice,
the call center faces various challenges, such as long queues, long waiting
times, and limited staff. The purpose of this Practical Work Placement (PKL)
is to analyze the performance of the Ystar call center's queue system using the
Markovian queueing theory approach to evaluate the effectiveness and
efficiency of the service and provide recommendations for improvement based
on data. The methods applied include direct observation of call center
operations, collection of historical data on calls and queues, and analysis of
the queueing system with the Markovian approach through the M/M/c model.
The observation was conducted to understand the service and customer
interaction processes, while the data collection included call volume, service
duration, and the number of active agents during a given period. The analysis
process aims to determine whether the current system is functioning optimally
or is inadequate, as well as to design simulation improvements to the service
by assuming the addition of resources or the rearrangement of the staff's work
hours.

The results of this PKL activity show that the call center queueing
system is not yet fully effective, especially during peak hours when call volume
increases. Although the use of three servers results in very short wait times
and almost no queues, the utilization rate is very low, making it considered
inefficient and potentially leading to resource waste. On the other hand, using
one server causes longer wait times and queues, which negatively impact
service quality. However, using two servers achieves the right balance between
service speed and resource efficiency, with wait times remaining low and
queues almost nonexistent. Based on these results, it is recommended that the



Ystar call center system implement a two-server configuration to achieve fast,
efficient performance that aligns with actual workload. Additionally,
improvements to the call management system are necessary, particularly by
adding a call-back feature to allow agents to recontact members of the public
who were previously unreachable, thereby reducing the number of unanswered
calls and enhancing the overall quality of public service interactions.

Keywords: Public Services, Queuing System, Call Center, Dispendukcapil
Surabaya, Markovian Queuing Theory
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