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Analisis Sistem Antrian pada Customer Service Representative (CSR)
Menggunakan Model Multi Channel Single Phase

(studi kasus: Plasa Telkom Cilacap)
Oleh:

Desti Setiawati
NIM. 18442011014

ABSTRAK
Plasa Telkom Cilacap merupakan salah satu kantor cabang dari PT.

Telekomunikasi Indonesia Tbk. (Telkom) yang bergerak dibidang jasa pelayanan
teknologi informasi dan komunikasi (TIK) dan jaringan telekomunikasi di
Indonesia. Plasa Telkom Cilacap memegang peranan penting untuk memenuhi
kebutuhan pelayanan kepada pelanggan. Dengan semakin banyaknya kedatangan
pelanggan yang ingin segera dilayani dikhawatirkan dapat menimbulkan antrian
yang panjang sehingga menyebabkan pelayanan Customer Service Representative
(CSR) terhadap kebutuhan pelanggan menjadi tidak optimal. Pada penelitian ini
dianalisa sistem antrian pada Plasa Telkom Cilacap menggunakan analisis sistem
antrian berdasarkan kinerja antrian dan biaya dengan tujuan untuk mengetahui
jumlah optimal CSR yang digunakan Plasa Telkom Cilacap. Saat ini Plasa
Telkom Cilacap menggunakan model antrian Multi Channel Single Phase dengan
3 CSR. Data yang digunakan dalam penelitian ini adalah jumlah kedatangan, lama
pelayanan dan data gaji pegawai. Berdasarkan hasil analisa diperoleh bahwa
jumlah CSR yang optimal adalah 2 CSR.
Kata Kunci: Teori Antrian, Multi Channel Single Phase, Customer Service
Representative (CSR).
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ABSTRACT

Plasa Telkom Cilacap is one of the branch offices of PT. Telekomunikasi
Indonesia Tbk. (Telkom) engaged in information and communication technology
(ICT) services and telecommunication networks in Indonesia. Plasa Telkom
Cilacap has a vital role in fulfilling customer service needs. With the increasing
number of customers who want to serve immediately, it is worrying that it will
cause long queues, causing Customer Service Representative (CSR) services to
customer needs to be not optimal. This study analyzed the queuing system at Plasa
Telkom Cilacap using a queuing system analysis based on queuing performance
and costs to know the optimal number of CSR needed at Plasa Telkom Cilacap.
At the moment, Plasa Telkom Cilacap uses the Multi-Channel Single Phase
queuing model with 3 CSRs. The data used in this study are the number of arrivals,
length of service, and salary data. Based on the result, the optimal number of
CSRs is 2 CSRs.
Keywords: Queuing Theory, Multi-Channel Single Phase, Customer Service
Representative (CSR).
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BAB 1
PENDAHULUAN

A. LATAR BELAKANG MASALAH
PT. Telekomunikasi Indonesia Tbk. (Telkom) adalah Badan Usaha Milik

Negara (BUMN) yang bergerak dibidang jasa layanan teknologi informasi
dan komunikasi (TIK) dan jaringan telekomunikasi di Indonesia [1]. Jasa
layanan yang disediakan PT. Telkom sangat beragam seperti pengajuan
jaringan internet, jaringan tv kabel dan pemasangan jaringan telepon. Sebagai
perusahaan negara yang menyediakan jasa layanan telekomunikasi di
Indonesia, PT. Telkom memegang peranan yang besar dalam memuaskan
kebutuhan pelanggan. Tanggung jawab memuaskan kebutuhan pelanggan
dalam hal pelayanan juga berlaku diseluruh kantor cabang yang tersebar di
Indonesia, termasuk pada Plasa Telkom Cilacap.

Salah satu cara untuk mengetahui kebutuhan pelanggan adalah dengan
berkomunikasi langsung dengan setiap pelanggan. PT. Telkom sendiri telah
menyediakan Customer Service Representative (CSR) yang bertugas untuk
melakukan komunikasi dengan pelanggan serta memiliki tanggung jawab
untuk membangun dan mempertahankan hubungan antara perusahaan dengan
pelanggan guna untuk memastikan bahwa segala kebutuhan pelanggan dapat
terpenuhi dengan baik. Sebagai frontliner pelayanan, CSR dituntut
memberikan pelayanan yang efektif dan efisien terutama pada jam-jam atau
tanggal-tanggal tertentu dimana pelanggan datang lebih banyak dari biasanya.
Seiring semakin banyaknya ragam produk yang diberikan PT. Telkom kepada
masyarakat, mengakibatkan timbulnya keluhan mengenai penggunaan
produk PT. Telkom. Peningkatan jumlah pelanggan yang datang ke Plasa
Telkom Cilacap dengan berbagai macam keluhan dan kebutuhan yang ingin
segera dilayani, dikhawatirkan dapat menimbulkan antrian yang panjang
sehingga menyebabkan CSR pada Plasa Telkom Cilacap tidak optimal dalam
melayani kebutuhan pelanggan.

Proses antrian (queueing process) disebut sebagai suatu proses yang
berhubungan dengan kedatangan seorang pelanggan pada suatu fasilitas
pelayanan, kemudian mengantri dalam suatu baris (antrian) jika semua
pelayannya sibuk dan akhirnya meninggalkan fasilitas tersebut [2]. Menurut
Bronson dan Wospakrik (1988) sebuah sistem antrian adalah suatu himpunan
pelanggan, pelayan dan suatu aturan yang mengatur kedatangan pada
pelanggan dan pemrosesan masalahnya [3]. Antrian terjadi karena kebutuhan
akan layanan melebihi fasilitas pelayanan, sehingga pelanggan yang datang
tidak bisa segera mendapat layanan disebabkan kesibukan layanan.

Antrian yang begitu panjang dan waktu tunggu pelanggan yang sangat
lama, dapat mengindikasikan buruknya suatu pelayanan (Sri Indriyanti
Suhartina, 2018). Salain itu, antrian yang sangat panjang dan terlalu lama
juga dapat merugikan pihak yang membutuhkan pelayanan, karena banyak
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waktu yang terbuang selama mengantri [4]. Pihak pemberi pelayanan secara
tidak langsung juga mengalami kerugian karena akan mengurangi efesiensi
dan efektifitas kerja dan bahkan akan menimbulkan citra kurang baik pada
pelanggan. Waktu mengantri yang terlalu panjang dan lama juga
menyebabkan konsumen merasa jenuh, dan enggan kembali berkunjung
dimasa yang akan datang, namun di sisi lain apabila tidak ada antrian tenaga
kerja bagian pelayanan (CSR) banyak yang mengganggur menyebabkan
kerugian secara implinsif bagi perusahaan [3].

Apabila masalah ini dipandang dari ilmu matematika, inti permasalahan
ini merupakan masalah sistem antrian yang kurang efektif karena terjadinya
antrian yang cukup panjang atau overloaded [5]. Oleh karena itu, masalah ini
dapat diselesaikan dengan menggunakan teori antrian. Teori antrian pertama
kali dikemukankan oleh A. K. Erlang, seorang ahli matematika
berkebangsaan Denmark pada tahun 1913 dalam bukunya, “Solution of Some
Problem in the Theory of Probability of Significance in Automatic Telephone
Exchange.”

Pemaparan di atas, menarik peneliti untuk melakukan penelitian tentang
sistem antrian pada CSR di Plasa Telkom Cilacap. Karena hingga saat ini,
belum ada penelitian yang menunjukkan tingginya kunjungan pelanggan yang
datang ke kantor Plasa Telkom Cilacap dan belum ada juga penelitian
mengenai sistem antrian yang berjalan di Plasa Telkom Cilacap sehingga
belum diketahui secara pasti apakah sistem antrian yang ada saat ini, sudah
berjalan dengan efektif.

B. Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang masalah diatas, maka dirumuskan pokok rumusan
permasalahan dari penelitian ini sebagai berikut:
1. Bagaimana analisis sistem antrian pada CSR di Plasa Telkom Cilacap?
2. Bagaimana menentukan jumlah optimal CSR yang dibutuhkan Plasa

Telkom Cilacap?
C. Batasan Masalah

Batasan-batasan masalah dalam penelitian ini yaitu:
1. Faktor yang digunakan untuk menganalisis sistem antrian pada CSR di

Plasa telkom Cilacap adalah jumlah kedatangan pelanggan, lama
pelayanan dan jumlah CSR.

2. Data jumlah kedatangan pelanggan yang akan digunakan dalam
penelitian ini adalah data pelanggan selama 1 tahun (Januari 2021-
Desember 2021).

3. Data lama pelayanan yang akan digunakan dalam penelitian ini adalah
data sampel dari hasil pengamatan langsung di lokasi penelitian selama 1
minggu.

4. Biaya pelayanan pada proses analisa model biaya menggunakan data
Upah Minimum Kabupaten (UMK) Cilacap tahun 2022.
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D. Tujuan Penelitian
Adapun tujuan dilaksanakannya penelitian ini sebagai berikut:
1. Untuk menentukan analisis sistem antrian pada CSR di Plasa Telkom

Cilacap.
2. Untuk menentukan jumlah optimal CSR yang dibutuhkan Plasa Telkom

Cilacap.
E. Manfaat Penelitian

Penulisan penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat sebagai
berikut:
1. Sebagai sarana untuk menambah dan memperluas pengetahuan serta

pengalaman peneliti dalam menerapkan ilmu yang diperoleh selama
masa perkuliahan khususnya yang berhubungan dengan sistem antrian.

2. Sebagai bahan informasi ilmiah bagi para pembaca sehingga diharapkan
penelitian ini dapat dijadikan bahan untuk melakaukan penelitian
selanjutnya terkait dengan penerapan sistem antian.

3. Sebagai bahan evaluasi bagi Plasa Telkom Cilacap terhadap sistem
antrian yang mereka terapkan serta diharapkan hasil penelitian ini dapat
dijadikan dasar perusahaan dalam pengambilan keputusan untuk
pengoptimalan sistem antrian pada CSR.
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BAB II
LANDASAN TEORI

A. Distribusi Poisson
Menurut Dimyati (1999:309), suatu eksperimen yang menghasilkan

jumlah sukses yang terjadi pada interval waktu ataupun daerah yang spesifik
dikenal sebagai eksperimen Poisson. Interval waktu tersebut dapat berupa
menit, hari, minggu, bulan, maupun tahun, sedangkan daerah yang spesifik
dapat berarti garis, luas, sisi, maupun material [6].

Sebuah distribusi Poisson yang diskret dapat ditetapkan dengan
menggunakan rumus :

� � = �−� ��

�!
, untuk � = 0, 1,2, 3, 4, …

Keterangan:
�(�) = probabilitas kedatangan dalam periode waktu tertentu
� = jumlah kedatangan per satuan waktu
� = tingkat kedatangan rata-rata
� = 2,7183 (bilangan euler)

B. Distribusi Eksponensial
Distribusi probabilitas eksponensial (exponential probability distribution)

(Roberta S. Russell & Bernard W. Taylor III, 2006) banyak digunakan oleh
para peneliti untuk menentukan tingkat pelayanan.

Formula untuk distribusi eksponensial (probability density function)
menurut (Krajewski & Malhotra, 2021:221) adalah sebagai berikut : [1]

� (� ≤ �) = 1 − �−��

Keterangan:
�(� ≤ �) = probabilitas kepadatan yang berhubungan dengan waktu
pelayanan
µ = jumlah rata-rata pelanggan yang terlayani per periode
� = waktu pelayanan pelanggan
� = waktu target pelayanan
� = 2,7183 (bilangan euler)

C. Teori Antrian
Menurut Dimyati (2009), teori antrian dalah teori yang menyangkut studi

matematis dari antrian-antrian atau baris-baris penungguan. Formasi baris-
baris penungguan ini tentu saja merupakan suatu pelayanan melebihi
kapasitas yang tersedia apabila kebutuhan akan suatu pelayanan melebihi
kapasitas yang tersedia untuk menyelenggarakan pelayanan itu [8]. Teori
antrian juga merupakan bagian yang penting dalam operasi dan alat yang
berguna untuk manajer operasi. Model antrian sangat bermanfaat dalam area
manufaktur dan jasa. Antrian (waiting-line/queue) adalah item-item atau



5

orang-orang dalam suatu baris yang menunggu dilayani [9]. Pelanggan yang
dimaksudkan dapat berupa orang atau objek lainnya, seperti mesin yang
mengantri untuk pemeliharaan, pesanan yang menunggu untuk dikirim, atau
persediaan lainnya yang menunggu untuk digunakan [7]. Bentuk antrian
terjadi dikarenakan ketidakseimbangan antara permintaan untuk dilayani dan
kapasitas dari sistem untuk penyediaan layanan.

Model antrian membantu para manajer membuat keputusan untuk
menyeimbangkan biaya pelayanan dengan menggunakan biaya antrian
meliputi hal berikut:
1. Waktu rata-rata yang dihabiskan oleh pelanggan dalam antrian.
2. Panjang antrian rata-rata
3. Waktu rata-rata yang dihabiskan oleh pelanggan dalam sistem (waktu

tunggu ditambah waktu pelayanan)
4. Jumlah pelanggan rata-rata dalam sistem
5. Probabilitas fasilitas pelayanan akan kosong
6. Faktor utilisasi sistem
7. Probabilitas sejumlah pelanggan berada dalam sistem

D. Elemen Sistem Antrian
Elemen sistem antrian merupakan komponen yang merupakan bagian

atau anggota dari sistem antrian, yaitu :
1. Pelanggan

Pelanggan adalah orang atau barang yang menunggu untuk dilayani.
2. Pelayan

Pelayan adalah orang atau sesuatu yang memberikan pelayanan.
3. Antrian

Antrian merupakan kumpulan pelanggan yang menunggu untuk dilayani.

E. Struktur Antrian
Terdapat 4 model struktur antrian yang biasa terjadi dalam seluruh sistem

antrian [10]:
1. Single Channel – Single Phase

Tipe desain pelayanan ini berarti sistem antrian tersebut hanya memiliki
satu server. Single Channel menunjukkan bahwa hanya ada satu server
yang bisa memberikan pelayanan sedangkan Single Phase menunjukkan
bahwa sistem antrian hanya memiliki satu tahap pelayanan. Contohnya
pada penjualan karcis masuk obyek wisata yang hanya memiliki satu
loket saja.
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Gambar 1. Model Struktur Single Channel-Single Phase

2. Single Channel – Multi Phase
Desain pelayanan ini berarti bahwa sistem antrian tersebut memiliki
server yang disusun secara berurutan atau seri atau bisa disebut juga
disusun menjadi beberapa tahap. Desain pelayanan seperti ini biasa
diterapkan pada saat memperpanjang surat ijin mengemudi (SIM). Untuk
memperpanjang SIM tersebut, seseorang diharuskan untuk
menyelesaikan proses melalui loket-loket yang tersusun secara berurutan.

Gambar 2. Model Struktur Single Channel- Multi Phase

3. Multi Channel – Single Phase
Desain pelayanan ini memiliki server yang disusun secara paralel yang
dialiri dari satu antrian tunggal. Contohnya seperti saat nasabah
mengantri di bank dengan beberapa loket teller.

Gambar 3. Model StrukturMulti Channel – Single Phase

Server

Antrian

Server
Antrian

Server

Antrian
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4. Multi Channel – Multi Phase
Desain pelayanan ini memiliki satu antrian tunggal yang melewati
beberapa jalur server yang tersusun paralel dan tiap jalur server tersebut
terdapat beberapa server yang tersusun seri. Contohnya seperti
pendaftaran pasien di rumah sakit. Pasien mendaftar di rumah sakit
menuju loket pendaftaran yang terdiri dari beberapa loket. Kemudian,
pasien melanjutkannya dengan menuju klinik yang diinginkan.

Gambar 4. Model StrukturMulti Channel – Multi Phase

F. Distribusi Kedatangan dan Distribusi Pelayanan
Tingkat kedatangan (arrival rate) adalah tingkat dimana para pelanggan

datang ke suatu fasilitas jasa selama periode waktu tertentu. Tingkat ini dapat
diperkirakan berdasarkan data empiris yang diambil dari hasil mempelajari
sistem tersebut atau mempelajari suatu sistem yang sama, atau dapat
dianggap sebagai nilai rata-rata dari data empiris tersebut.

Kedatangan pada suatu fasilitas jasa sesuai dengan suatu distribusi
probabilitas. Walaupun kedatangan dapat digambarkan dengan distribusi
mana pun, sudah menjadi ketentuan umum (melalui penelitian selama
bertahun-tahun serta berdasarkan pengalaman para peneliti dalam bidang
antrian), bahwa jumlah kedatangan per unit waktu pada suatu fasilitas sering
didefinisikan dengan distribusi Poisson (Poisson distribution) (Krajewski &
Malhotra, 2021:225).

Tingkat pelayanan (service rate) adalah rata-rata jumlah pelanggan yang
dapat dilayani oleh suatu fasilitas pelayanan selama periode waktu tertentu.
Sebagai contoh pada suatu supermarket, 30 pelanggan dapat selesai terlayani
dalam satu jam. Suatu tingkat pelayanan adalah serupa dengan tingkat
kedatangan yaitu merupakan suatu variabel acak [11]. Apabila tingkat
pelayanan didistribusikan secara acak, maka harus didapatkan distribusi
probabilitas yang sesuai untuk menggambarkan perilaku distribusi tingkat
pelayanan tersebut. Seperti halnya tingkat kedatangan, maka waktu pelayanan
didefinisikan dengan distribusi probabilitas yaitu distribusi probabilitas
eksponensial.

Server

Antrian
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G. Model AntrianMulti Channel Single Phase
Dalam proses pelayanan CSR di Plasa Telkom Cilacap menggunakan

sistem antrian model Multi Channel Single Phase atau model antrian jalur
tunggal dan ada beberapa server yang melayani pelanggan. Dalam
pelayanannya CSR di Plasa Telkom Cilacap menggunakan disiplin antrian
First-in First-out (FIFO) dimana pelanggan yang pertama datang akan
dilayani terlebih dahulu.

Data kedatangan pelanggan pada sistem antrian diolah untuk mencari
jumlah kedatangan pelanggan per periode waktu ( �) . Sedangkan data
pelayanan diolah untuk mencari jumlah rata-rata pelanggan yang dilayani per
periode waktu � [8].

� =
�����ℎ ���������� ������ ��������ℎ��

����� ����������

� =
�����ℎ ��������� ������ ��������ℎ��

����� ����������

Parameter model pelayanan jalur ganda adalah sebagai berikut :
� = tingkat kedatangan (rata-rata jumlah kedatangan per periode waktu)
µ = tingkat pelayanan (rata-rata jumlah orang yang dilayani per periode

waktu)
� = fasilitas pelayanan (jumlah CSR)
1. Formula model antrian jalur ganda adalah sebagai berikut [12]:

a. Tingkat intensitas fasilitas pelanggan (�):

� =
�
��

b. Probabilitas bahwa fasilitas pelayanan sedang menganggur/ kosong
(�₀):
�

0 = �=0
�−1 (� �)�

�! + (� �)�

�!� 1
1−(� ��)

− 1

c. Rata-rata panjangnya antrian (��):

�� =
�0

�
�

�

�

�! 1 − � 2

d. Rata-rata waktu tunggu sebelum menerima pelayanan �� :

�� = ��

�
e. Rata-rata waktu seseorang harus menunggu dalam sistem (�):

(�) = �� + 1
�

f. Rata-rata banyaknya pelanggan dalam sistem (�):
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� = ��
2. Contoh kasus

Calon penumpang bus patas antarprovinsi mendatangi 2 loket penjualan
( �) dengan mengikuti distribusi Poisson dengan rata-rata tingkat
kedatangan penumpang sebanyak 5 orang per menit ( �) . Jika waktu
pelayanan diasumsikan mengikuti distribusi Eksponensial dengan rata-
rata tingkat pelayanan penumpang sebanyak 3 orang per menit (µ).
Penyelesaian:
a. Tingkat intensitas fasilitas pelanggan (p):

� =
�
��

� =
5

3 × 2
=

5
6

= 0,833 = 83,3%

Berdasarkan hasil perhitungan di atas, dapat diketahui bahwa
tingkat intensitas pelayanan yang dilakukan petugas loket
penjualan terhadap penumpang adalah sebesar 83,3%

b. Probabilitas bahwa fasilitas pelayanan sedang menganggur/
kosong (p₀):
�

0 = �=0
�−1 (� �)�

�! + (� �)�

�!� 1
1−(� ��)

− 1

�
0 = 5 3 0

0! + 5 3 1

1! + 5 3 2

2!
1

1−(5 6)
− 1

�0 = 1+1,667+1,3889 (5,999) − 1
�0 = 0,090918 = 9,0918%
Dengan hasil ini maka diketahui kemungkinan fasilitas
pelayanan menganggur atau kosong adalah sebesar 9,0918 %

c. Rata-rata panjangnya antrian (��):

�� =
�0

�
�

�

�

�! 1 − � 2

�� =
0,090918

5
3

2
0,833

2! 1−0,833 2

�� =
0,090918 1,667 20,833

2 0,0277889
�� = 3,786733 orang

Dari hasil ini dapat diketahui bahwa rata-rata panjang antrian
pelayanan pada loket penjualan tiket bus adalah 3,786733 orang.

d. Rata-rata waktu tunggu sebelummenerima pelayanan �� :

�� =
��

�
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�� =
3,786733

5
�� = 0,757346656 menit
Dari hasil ini dapat diketahui bahwa rata-rata waktu tunggu
sebelum menerima pelayanan pada loket penjualan tiket bus
adalah 0,757346656 menit.

e. Rata-rata waktu seseorang harus menunggu dalam sistem (W):
(W) = �� + 1

�

(W) = 0,757346656 + 1
3

(W) = 0,757346656 + 0,3333
� = 1,090679 menit
Dari hasil ini dapat diketahui bahwa rata-rata waktu seseorang
harus menunggu dalam sistem pelayanan pada loket penjualan
tiket bus adalah 1,090679 menit.

f. Rata-rata banyaknya pelanggan dalam sistem (L):
� = ��
L = 5 × 1,090679
L = 5,453399 orang
Dari hasil ini dapat diketahui bahwa rata-rata banyaknya
pelanggan dalam sistem pelayanan pada loket penjualan tiket
bus adalah 5,453399 orang.

Berdasarkan hasil analisis diatas didapatkan bahwa tingkat pelayanan
pada loket penjualan tiket sudah cukup efektif dengan tingkat
menggangur sebesar 9,0918% dan lama waktu menunggu dalam sistem
adalah 1,090679 menit.

H. Model Biaya
Salah satu cara untuk mengevaluasi sebuah fasilitas pelayanan adalah

dengan melihat biaya total yang diharapkan. Total biaya merupakan
penjumlahan biaya pelayanan ditambah biaya menunggu [13].

Total biaya pelayanan = �� �
Perkiraan biaya menunggu dapat dilakukan dengan analisis penentuan

biaya dengan menggunakan persamaan matematis berikut ini:

Total biaya menunggu = (��) (�)
Jadi,

Total biaya keseluruhan = (��) (�) + (��) (�)
Keterangan:
�� = biaya pelayanan per fasilitas
� = jumlah fasilitas pelayanan
�� = biaya menunggu
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� = jumlah rata-rata pelanggan dalam sistem
Contoh kasus:

Calon penumpang bus patas antarprovinsi mendatangi 2 loket penjualan (�)
dengan mengikuti distribusi Poisson dengan rata-rata tingkat kedatangan
penumpang sebanyak 5 orang per menit ( �) . Jika waktu pelayanan
diasumsikan mengikuti distribusi Eksponensial dengan rata-rata tingkat
pelayanan penumpang sebanyak 3 orang per menit ( µ) . Dengan biaya
fasilitas pelayanan sebesar Rp 7.211,54 per orang per jam (��) dan
Manager Po bus menentukan biaya menunggu sebesar Rp 15.000,- per jam
(��).

Penyelesaian:

Total biaya merupakan penjumlahan biaya tenaga kerja per satuan
waktu ditambah biaya menunggu per satuan waktu.

Total biaya keseluruhan = (��) (�) + (��) (�)

= 7.211,54 2 + 15.000 (5,45)

= 14.423,08 + (81.750)

= �� 96.173,08

Berikut hasil perhitungan total biaya keseluruhan dengan biaya fasilitas
sebesar Rp 7.211,54 per orang per jam (��) , biaya menunggu sebesar Rp
15.000,- per jam (��) , jumlah pelanggan dalam sistem antrian (�) dan
jumlah fasilitas (�).

Tabel 1. Hasil Perhitungan Total Biaya Keseluruhan

� � Total Biaya
2 5,45 Rp 96.173,08
3 2,04 Rp 52.234,62
4 1,74 Rp 54.946,16
5 1,68 Rp 61. 257,70

Berdasarkan hasil perhitungan analisa biaya didapatkan bahwa jumlah
fasilitas pelayanan (loket penjualan) yang optimal untuk bus patas
antarprovinsi ialah 3 loket penjulan karena memiliki total biaya keseluruhan
terendah yaitu sebesar Rp 52.234,62. Untuk itu sebaiknya pihak Manager Po
bus mengambil keputusan dengan menambah 1 fasilitas pelayanan agar
kinerja pelayanan dapat berjalan lebih optimal.



12

I. Efektivitas Pelayanan
1. Pelayanan

Layanan adalah suatu kegiatan yang terjadi atas interaksi langsung
antara seseorang dengan orang lain atau benda secara fisik dan
menghasilkan kepuasan pelanggan [14]. Menurut Keputusan Menpan No.
81 Tahun 1993, pelayanan umum adalah segala bentuk pelayanan yang
diberikan oleh pemerintah pusat/daerah, BUMN/BUMD, dalam rangka
pemenuhan kebutuhan masyarakat, dan atau peraturan perundang-
undangan yang berlaku. Pelayanan terdiri dari tiga unsur pokok, yaitu
sebagai berikut:
a. Biaya harus relatif lebih rendah.
b. Waktu untuk mengerjakan relatif cepat.
c. Mutu yang diberikan relatif lebih bagus.

2. Efektivitas
Dalam penelitian ini, keefektifan dapat dilihat dari bagaimana

tugas CSR dapat terlaksana dengan baik, dan tujuan pelayanan kepada
pelanggan juga terpenuhi dengan tepat tanpa merugikan pihak Plasa
Telkom Cilacap, CSR dan pelanggan itu sendiri. Indikator penelitian
pada Plasa Telkom Cilacap menjadi efektif adalah hasil analisis biaya
dengna hasil terendah.

Dari uraian di atas mengenai pengertian efektifitas dan pelayanan
maka dapat disimpulkan bahwa efektivitas pelayanan merupakan suatu
bentuk interaksi langsung maupun tidak langsung antara penerima dan
pemberi pelayanan dengan tujuan untuk memenuhi hasil pelayanan yang
sesuai dengan ketentuan tujuan pelayanan dari suatu perusahaan.

J. Penelitian yang Relevan
Dalam penelitian ini, penulis menggunakan beberapa penelitian terdahulu

yang isinya cukup relevan dengan penelitian penulis yang berjudul “Analisis
Sistem Antrian pada CSR di Plasa Telkom Cilacap Menggunakan Model
Multi Channel Single Phase”. Beberapa penelitian terdahulu yang dijadikan
referensi penulis adalah sebagai berikut:
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Tabel 2. Penelitian yang relevan
No. Peneliti Keterangan Penelitian
1 Angga

Putra
Pratama,
dkk (2022)

Judul: Analisis Sistem Antrian Bank Syariah Indonesia
(BSI) Cabang Bengkulu.
Metode:Multiple Channel Query system atau M/M/s
Software: -
Hasil Penelitian:
Hal ini menunjukan kinerja sistem antrian pada peroses
transaksi Bank Syariah Indonsia (BSI) KC Bengkulu S.
Parman 1 sudah cukup optimal dengan hasil dari
perhitungan tingkat pelayanan optimal dapat di peroleh
kinerja sistem antrian dengan hasil perhitungan yaitu,
jumlah rata-rata nasabah dalam antrian (nq) 31,88 orang
pada priode waktu 08.00-09.00, nasabah dalam sistem total
33,08 orang, waktu rata-rata dalam antrian 0,000767 dan
waktu dalam sistem total 0,034097 atau 2 menit. Dengan
demikian nasabah tidak terlalu lama dalam melaakukan
transakasi.

2 Ni Wayan
Ekantari,
dkk (2021)

Judul: Penerapan Model Antrian Multi Channel Single
Phase Pada Sistem Pelayanan Restoran Cepat Saji.
Metode: model multi channel single phase
Software: SPSS
Hasil Penelitian:
Terjadi penurunan tingkat utilitas saat terdapat tiga
operator yang aktif. Dilain sisi, biaya total antrean untuk
dua operator yang aktif yaitu Rp 78.629,30 dan biaya
antrean untuk tiga operator yang aktif yaitu Rp 75.788,45.
Dengan demikian, berdasarkan biaya total antrean maka
lebih optimum biaya total antrean apabila terdapat tiga
operator yang aktif.

3 Tri
Febrianti.
(2020)

Judul: Analisis Sistem Antrian Pada Customer Service
Representative (CSR) Di Pt. Telkom Indonesia Kandatel
Bandung (Studi Kasus: Plasa Lembong Dan Rajawali).
Metode:Model Antrian Jalur Ganda (M/M/c)
Software: POM-QM for Windows 3
Hasil Penelitian:
Jumlah optimal yang diibutuhkan oleh Plasa Lembong dan
Plasa Rajawali ialah 4 CSR dan 3 CSR.
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No. Peneliti Keterangan Penelitian

4 Devi
Yuliana, dkk
(2019)

Judul: Model Antrian Multi Channel Single Phase
Berdasarkan Pola Kedatangan Pasien untuk Pengambilan
Obat di Apotik.
Metode: Model simulasi antrian multi channel single
phase
Software: php dan database MySQL.
Hasil Penelitian:
Model simulasi antrian multi channel single phase yang
berdasarkan pola kedatangan pasien untuk kedatangan di
RSI Ibnu Sina Padang telah diketahui berapa jumlah
pasien dalam sistem dan waktu tunggu pasien dalam
sistem.
Daftar

5 Hetty

Oktaviyanty,

dkk (2018)

Judul: Optimasi Sistem Antrian pada Pelayanan Servis
Sepeda Motor Berdasarkan Model Tingkat Aspirasi Studi
Kasus Bengkel Ahass Handayani Motor (1706)
Semarang.
Metode: Model simulasi antrian multi channel single
phase
Software: -
Hasil Penelitian:
Model simulasi antrian multi channel single phase yang
berdasarkan pola kedatangan pasien untuk kedatangan di
RSI Ibnu Sina Padang telah diketahui berapa jumlah
pasien dalam sistem dan waktu tunggu pasien dalam
sistem.

6 Herniati

(2018)

Judul: Analisis Sistem Antrian Terhadap Efektivitas
Pelayanan Pt. Pos Indonesia (Persero) Makassar.
Metode: model saluran berganda (Model Single Channel
– Multi Phase)
Software: -
Hasil Penelitian:
Model struktur antrian yang di gunakan pada PT. Pos
Indonesia (Persero) Makassar yaitu model Single
Channel – Multi Phase. Dan tingkat kepuasan nasabah
pada PT. Pos Indonesia (Persero) Makassar sudah
berjalan dengan efektif.
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No. Peneliti Keterangan Penelitian

7 Arminas,

dkk (2017)

Judul: Penerapan Sistem Antrian Model Multiple
Channel
Query Sistem (M/M/S) Pada Proses Pelayanan Head
Truck Di Pintu Masuk Terminal Petikemas Makassar.
Metode: Model Single Channel Query System (M/M/1)
dan Model Multiple Channel Query System (M/M/s)
Software: -
Hasil Penelitian:
Pelayanan menggunakan model sistem antrian M/M/1.
Dengan waktu terbanyak terjadi pada jam 09:00-10:00
dan 10:00-11:00 sebanyak 8,1 head truck dan waktu rata-
rata terlama yang dihabiskan oleh head truck dalam
antrian selama 27 menit. Sedangkan menggunakan model
sistem antrian M/M/s, diperoleh waktu tunggu antrian
terjadi pada jam 09:00- 10:00 dan 10:00-11:00 sebanyak
0,228 dan waktu rata-rata terlama yang dihabiskan head
truck selama 0,012 menit. Sehingga disarankan untuk
Terminal Petikemas Makassar menggunakan model
sistem antrian yang baru yaitu model sistem antrian
berganda (M/M/s).

8 Manggala
Aldi
Putranto
(2014)

Judul: Analisis Masalah Sistem Antrian Model Multi
Phase Pada Kantor Samsat Yogyakarta.
Metode: model multi phase
Software: SPSS, Microsoft Excel
Hasil Penelitian:
Hasil analisis dengan teori antrian menunjukkan bahwa
sistem antrian SAMSAT Yogyakarta terbukti belum
efektif dalam kinerjanya untuk memenuhi target waktu
pembayaran pajak satu tahunan selama 10 menit. Hal ini
dibuktikan dengan nilai selama 40,9207 menit. Untuk
itu perlu ditambah server sebanyak 2 server pada phase
1, 3 server pada phase 2, dan 2 server pada phase 3.
Dengan menggunakan kombinasi server tersebut, maka
waktu pembayaran pajaknya (Ws) menjadi 7,203 menit
tiap orang.



16

No. Peneliti Keterangan Penelitian

9 Soma

Purnama

Aji,dkk

(2012)

Judul: Penerapan Model Simulasi Antrian Multi Channel
Single Phase Pada Antrian Di Apotek Purnama
Semarang. Metode: Simulasi antrian Multiple channel -
single phase
Software: Arena
Hasil Penelitian:
Untuk mengurangi lama waktu mengantri di Apotek
Purnama Semarang dan untuk memaksimalkan jumlah
pembeli obat yang dapat dilayani, disarankan untuk
melakukan perbaikan dengan menggunakan model sistem
antrian simulasi berganda menambah jumlah asisten
apoteker dari semula 2 asisten apoteker dan 2 Reseptir
menjadi 3 asisten apoteker dan 4 Reseptir, sehingga lama
waktu menunggu dapat diminimalisasi dan jumlah
pembeli obat yang dilayani bisa meningkat.
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BAB III
METODE PENELITIAN

A. Jenis Penelitian
Jenis penelitian yang digunakan dalam penelitian di Plasa Telkom

Cilacap mengenai analisis sistem antrian pada CSR di Plasa Telkom Cilacap
adalah penelitian kuantitatif. Model antrian yang digunakan dalam penelitian
ini adalah multi channel single phase. Penelitian dilakukan dengan
mengamati secara langsung sistem antrian yang digunakan pada CSR di Plasa
Telkom Cilacap. Data yang diperoleh akan dijadikan bahan perhitungan
analisis sistem antrian pada CSR di Plasa Telkom Cilacap.

B. Tempat dan Waktu Penelitan
Penelitian dilakukan di Plasa Telkom Cilacap yang beralamat di Jalan

Jend. Ahmad Yani No.34, Sidakaya Satu, Sidakaya, Cilacap Selatan,
Kabupaten Cilacap, Jawa Tengah. Berikut merupakan tabel jadwal penelitian
yang akan dilakukan:

Tabel 3. Jadwal Penelitian

Kegiatan 2022
Juni Juli Agust Sept Okto Nov Des

Observasi

Pengumpulan
Data

Pengolahan
Data

Penyusunan
Laporan

C. Jenis Data
Adapun data yang diperlukan dalam penelitian adalah sebagai berikut:
1. Data primer

Data primer adalah data penelitian yang diperoleh secara langsung dari
sumber asli (tidak melalui media perantara). Adapun data primer yang
diperlukan di dalam penelitian ini yaitu jumlah kedatangan orang per jam,
rata- rata waktu pelayanan pelanggan per jam dan jumlah CSR di Plasa
Telkom Cilacap.

2. Data sekunder
Data penelitian yang telah ada sebelumnya dan dengan sengaja
dikumpulkan oleh peneliti yang digunakan untuk melengkapi kebutuhan
data penelitian. Adapun data sekunder dalam penelitian ini yaitu data gaji
CSR di Plasa Telkom Cilacap untuk melakukan analisis biaya.
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D. Teknik Pengumpulan Data
Pengumpulan data dalam penelitian ini dilakukan dengan cara:
1. Observasi

Observasi dilakukan dengan tujuan untuk melakukan peninjauan dan
pengamatan secara langsung terhadap objek penelitian. Dengan observasi
langsung diharapkan dapat mengetahui situasi dan kondisi perusahaan
terutama mengenai sistem antrian yang terjadi pada CSR di Plasa Telkom
Cilacap. Pada penelitian ini hasil dari observasi yang diharapkan adalah
data rata-rata waktu pelayanan pelanggan.

2. Wawancara
Wawancara dilakukan dengan tujuan untuk mendapatkan informasi-

informasi mengenai sistem antrian yang diterapkan pada CSR di Plasa
Telkom Cilacap. Wawancara ini ditujukan kepada Team Leader CSR
yaitu Rossi Tri Septiandini.

3. Dokumentasi
Dokumentasi dilakukan dengan cara mengumpulkan dan

mempelajari dokumen-dokumen atau arsip perusahaan yang berkaitan
dengan masalah yang di teliti. Data yang di peroleh dari dokumentasi
yaitu data mengenai jumlah kedatangan pelanggan selama tahun 2021.

4. Studi Literatur
Studi Literatur merupakan teknik pengumpulan data melalui bantuan

teknologi berupa mesin pencari di internet. Data yang diperoleh dalam
proses ini yaitu berupa data Upah Minimum Kabupaten (UMK) Cilacap
pada tahun 2022.

E. Tahap Penelitian

Gambar 5. Tahap Penelitian
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1. Identifikasi masalah
Penulis melakukan identifikasi masalah dengan tujuan untuk

mengetahui masalah apa yang terjadi pada sistem antrian di Plasa
Telkom Cilacap.

2. Pengumpulan data
Pengumpulan data dilakukan dengan melakukan pengamatan

langsung pada sistem antrian di Plasa Telkom Cilacap untuk
mendapatkan data lama pelayanan, melakukan wawancara kepada Team
Leader CSR yaitu Rossi Tri Septiandini untuk mendapatkan informasi
mengenai data gaji dan informasi tentang bagaimana sistem antrian
berjalan serta melakukan pengambilan data melalui website untuk
mendapatkan data UMK Cilacap tahun 2022 untuk kelengkapan data
pada proses analisis model biaya.

3. Analisis data
Berdasarkan pengamatan di lokasi penelitian, analisis data dilakukan

menggunakan model Multi Channel Single Phase yaitu antrian tunggal
dengan beberapa server dimana pada Plasa Telkom Cilacap terdapat 3
CSR dan 1 lajur antrian. Berikut langkah-langkah yang digunakan:

4. Hasil analisis data
Hasil analisis data yang akan dihasilkan yaitu berupa nilai optimal dari
kinerja sistem antrian CSR pada Plasa Telkom Cilacap dan biaya pelayanan
terendah. Biaya pelayanan terendah tersebut dapat dijadikan acuan untuk
menentukan jumlah fasilitas pelayanan yang akan digunakan.

Mulai

Selesai

Input Data
Analisis Sistem Antrian

ModelMulti Channel
Single Phase

Tingkat intensitas
fasilitas pelanggan

(�)

Probabilitas fasilitas
pelayanan sedang
menganggur (�₀)

Rata-rata
panjangnya
antrian (��)

Analisis Model
Biaya

Rata-rata
banyaknya

pelanggan dalam
sistem (�)

Rata-rata waktu seseorang
harus menunggu dalam

sistem (�)

Rata-rata waktu tunggu
sebelum menerima
pelayanan ��

Biaya Pelayanan
Terendah

Jumlah Optimal
CSR di Plasa

Telkom Cilacap

Gambar 6. Tahap Analisis Data
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BAB IV
HASIL DAN PEMBAHASAN

A. Sistem Antrian
Proses pelayanan CSR di Plasa Telkom Cilacap dapat dilihat pada

gambar berikut:

Pelanggan memasuki area pelayanan di Plasa Telkom Cilacap,
selanjutnya pelanggan mengambil nomor antrian sebelum menerima
pelayanan. Pelanggan akan menunggu panggilan berdasarkan nomor antrian
untuk dilayani oleh CSR tertentu, selanjutnya pelanggan yang telah selesai
dilayani kemudian akan meninggalkan sistem pelayanan.

Berdasarkan proses pelayanan di atas, Plasa Telkom Cilacap
menggunakan sistem antrian model Multi Channel Single Phase dengan
jumlah fasilitas pelayanan sebanyak 3 orang.

B. Tingkat Kedatangan Pelanggan
Tingkat kedatangan pelanggan merupakan banyaknya pelanggan yang

datang untuk mendapatkan pelayanan dalam periode waktu tertentu. Tingkat
kedatangan pelanggan diasumsikan mengikuti distribusi poison yaitu
kedatangan pelanggan lain juga tidak tergantung pada waktu (tidak terbatas)
dan tingkat kedatangan setiap harinya tidak sama karena masing-masing
pelanggan mempunyai kebutuhan yang berbeda.

Data kedatangan pelanggan yang digunakan pada penelitian ini yaitu
data kedatangan selama tahun 2021 dan pelaksanaan hari kerja efektif yaitu
setiap hari Senin – Sabtu dengan jam kerja efektif untuk hari Senin – Jumat
mulai pukul 08.00 – 15.00 WIB dan pukul 08.00 – 12.00 WIB untuk hari
Sabtu. Berikut data kedatangan pelanggan selama tahun 2021:

Gambar 7. Proses Pelayanan CSR

CSR 1

CSR 2

CSR 3

Keluar

Keluar

Keluar

Masuk Antrian
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Tabel 4. Data Kedatangan Pelanggan Tahun 2021

Bulan Jumlah Jam kerja
efektif

Januari 1056 152
Februari 1307 145
Maret 1482 166
April 1389 163
Mei 1227 142
Juni 1476 163
Juli 1325 167

Agustus 1493 156
September 1638 170
Oktober 1750 160
November 1596 163
Desember 954 166
Jumlah 16693 1913
Total Rata-rata
kedatangan/jam

8,727

Tabel di atas menunjukkan data kedatangan pelanggan per hari selama
tahun 2021 di Plasa Telkom Cilacap yaitu sebanyak 16.693 orang. Apabila
dihitung rata-rata kedatangan per jam didapatkan hasil 8,727, artinya rata-rata
pelanggan yang datang setiap jam adalah 8 – 9 orang.

� =
�����ℎ ���������� ������ ��������ℎ��

����� ����������

� =
16693
1913

� = 8,727 pelanggan per jam
Berikut data pelanggan berdasarkan hasil pengamatan:

Tabel 5. Hasil Pengamatan Pelanggan
Pelanggan

ke-
Pelayanan Lama

Pelayanan
Pelanggan

ke-
Pelayanan Lama

PelayananMulai Selesai Mulai Selesai
1 13.51 13.58 7 36 11.45 12.14 29
2 13.58 14.05 7 37 09.05 09.09 4
3 14.05 14.13 8 38 10.09 10.17 8
4 14.14 14.15 1 39 10.29 10.36 7
5 14.16 14.24 8 40 10.45 10.47 2
6 14.28 14.31 3 41 11.30 11.33 3
7 14.37 14.41 4 42 11.56 12.00 4
8 14.45 14.49 4 43 08.54 08.58 4
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9 09.22 09.27 5 44 09.31 09.35 4
10 09.27 09.33 6 45 10.02 10.13 11
11 09.33 09.35 2 46 11.06 11.09 3
12 09.35 09.41 6 47 11.27 11.35 8
13 09.41 10.06 25 48 11.44 11.57 13
14 09.53 09.56 3 49 08.40 09.54 14
15 10.06 10.08 2 50 09.57 10.04 7
16 10.10 10.16 6 51 10.50 10.59 9
17 10.16 10.18 2 52 11.12 11.20 8
18 10.31 10.36 5 53 11.32 11.44 12
19 10.36 10.39 3 54 08.49 08.53 4
20 10.58 11.10 12 55 08.59 09.06 7
21 11.19 11.23 4 56 09.33 09.37 4
22 11.31 11.36 5 57 10.31 10.42 11
23 11.36 11.49 13 58 11.16 11.27 11
24 13.30 13.33 3 59 11.39 11.55 16
25 14.05 14.08 3 60 09.57 10.07 10
26 13.41 14.02 21 61 10.13 10.16 3
27 10.19 10.21 2 62 10.22 10.24 2
28 10.24 10.26 2 63 10.49 10.55 6
29 10.32 10.40 8 64 09.52 10.06 14
30 10.41 10.44 3 65 10.16 10.18 2
31 11.13 11.19 6 66 10.34 10.40 6
32 11.47 11.57 10 67 11.27 11.34 7
33 09.16 09.20 4 68 10.08 10.15 7
34 10.22 10.44 22 69 10.28 10.35 7
35 11.07 11.19 12 70 11.43 11.54 11

Jumlah 237 Jumlah 278
Total 515

Berdasarkan data pada Tabel 5. akan digunakan software SPSS untuk
menguji distribusi data dengan menggunakan Kolmogorov-Smirnov sebagai
berikut:

Gambar 8. Uji Ditribusi Poisson
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Berdasarkan hasil uji Kolmogorov Smirnov, tingkat kedatangan
menunjukkan data berdistribusi poisson karena nilai Asymp.Sig (2-tailed)
0,996 lebih dari alpha 0,05.

Gambar 9. Uji Distribusi Exponential

Berdasarkan hasil uji Kolmogorov Smirnov, tingkat kedatangan
menunjukkan data berdistribusi Exponensial karena nilai Asymp.Sig (2-tailed)
0,173 lebih dari alpha 0,05.

C. Tingkat Pelayanan CSR
Data waktu pelayanan pelanggan didapat dari hasil pengamatan secara di

Plasa Telkom Cilacap selama 1 minggu dengan total waktu pengamatan 15
jam. Berdasarkan hasil pengamatan pada Tabel 5. diperoleh data sampel
sebanyak 70 pelanggan yang terlayani oleh CSR. Adapun 70 pelanggan yang
terlayani, memiliki waktu pelayanan antarpelanggan yang berbeda-beda
karena kebutuhan akan layanan setiap pelanggan yang berbeda-beda juga.
Hasil pengamatan terhadap data sampel 70 pelanggan diketahui total waktu
pelayanan adalah 515 menit. Rata-rata waktu pelayanan dihitung sebagai
berikut:

�' =
�����ℎ ����� ���������

�����ℎ ��������� ���� ��������

�' =
515
70

= 7,3571 �����

Kemudian rata-rata waktu pelayanan tersebut dikonversi ketingkat pelayanan
per jam sebagai berikut:

� =
1

7,3571
60

� = 8,155 pelanggan per jam
Jadi, rata-rata tingkat pelayanan CSR adalah 8,155. Artinya rata-rata
pelanggan yang dapat terlayani setiap jam yaitu 8 - 9 orang.
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D. AnalisisMulti Channel Single Phase
Berdasarkan Tabel 1 dan Tabel 2 dapat diketahui bahwa data rata-

rata tingkat kedatangan adalah 8,727 (� = 8,727) , dan data rata-rata
tingkat pelayanan adalah 8,155 (µ = 8,155) . Sehingga dapat dibuat
perhitungan dan pembahasan dengan formula model antrian jalur ganda
adalah sebagai berikut :
1. Sistem Antrian dengan 1 CSR

a. Tingkat intensitas fasilitas pelanggan (�):

� =
�
��

� =
8,727

8,155 × 1
=

8,727
8,155

= 1,0701 = 107,01%

Berdasarkan hasil perhitungan di atas, dapat diketahui bahwa
tingkat intensitas pelayanan yang dilakukan Customer Service
Representative (CSR) terhadap pelanggan adalah sebesar
107,01%.

b. Probabilitas bahwa fasilitas pelayanan sedang menganggur (p₀):
�

0 = �=0
�−1 (� �)�

�! + (� �)�

�!� 1
1−(� ��)

− 1

�
0 = 8,727 8,155 0

0! + 8,727 8,155 1

1!
1

1−(8,727 8,155.1)
− 1

�0 = 1+1,0701 (−14,265) − 1
�0 = − 0,0701 =− 7,01%
Dengan hasil ini maka diketahui kemungkinan fasilitas
pelayanan menganggur atau kosong adalah sebesar−7,01%.

c. Rata-rata panjangnya antrian (��):

�� =
�0

�
�

�

�

�! 1 − � 2

�� =
−0,0701

8,727
8,155

1
1,0701

1! 1−1,0701 2

�� =
−0,0701 1,0701 1 1,0701

1 0,0049
�� = − 30,618 pelanggan
Dari hasil ini dapat diketahui bahwa rata-rata panjang antrian
pelayanan CSR di Plasa Telkom Cilacap adalah -30,618
pelanggan.

d. Rata-rata waktu tunggu sebelummenerima pelayanan �� :
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�� =
��

�

�� =
−30,618

8,727
�� = -3,508 jam = -210,505 menit = -12.630,32 detik
Dari hasil ini dapat diketahui bahwa rata-rata waktu tunggu
sebelum menerima pelayanan CSR di Plasa Telkom Cilacap
adalah -3,508 jam = -210,505 menit = -12.630,32 detik.

e. Rata-rata waktu seseorang harus menunggu dalam sistem (�):
(�) = �� + 1

�

(�) = −3,508 + 1
8,155

� = −3,508 + 0,1226
� =− 3,385 jam =− 203,122 menit =− 12.187,353 detik
Dari hasil ini dapat diketahui bahwa rata-rata waktu seseorang
harus menunggu dalam sistem pelayanan CSR di Plasa Telkom
Cilacap adalah −3,385 jam =− 203,122 menit =− 12.187,353 detik.

f. Rata-rata banyaknya pelanggan dalam sistem (�):
� = ��
� = 8,727 ×− 3,385
� = − 29,541 pelanggan.
Dari hasil ini dapat diketahui bahwa rata-rata banyaknya
pelanggan dalam sistem pelayanan CSR di Plasa Telkom Cilacap
adalah−29,541 pelanggan.

2. Sistem Antrian dengan 2 CSR
a. Tingkat intensitas fasilitas pelanggan (�):

� =
�
��

� =
8,727

8,155 × 2
=

8,727
16,31

= 0,535 = 53,5%

Berdasarkan hasil perhitungan di atas, dapat diketahui bahwa
tingkat intensitas pelayanan yang dilakukan Customer Service
Representative (CSR) terhadap pelanggan adalah sebesar 53,5%.

b. Probabilitas bahwa fasilitas pelayanan sedang menganggur (p₀):
�

0 = �=0
�−1 (� �)�

�! + (� �)�

�!� 1
1−(� ��)

− 1

�
0 = 8,727 8,155 0

0! + (8,727 8,155)1

1! + 8,727 8,155 2

2!
1

1−(8,727 8,155.2 )
− 1

�0 = 1+1,0701+0,5725 (2,1505) − 1
�0 = 0,3029 = 30,29%
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Dengan hasil ini maka diketahui kemungkinan fasilitas
pelayanan menganggur atau kosong adalah sebesar 30,29%.

c. Rata-rata panjangnya antrian (��):

�� =
�0

�
�

�

�

�! 1 − � 2

�� =
0,3029

8,727
8,155

2
0,535

2! 1−0,535 2

�� =
0,3029 1,0701 20,535

2 0,216225
�� = 0,4291 pelanggan.

Dari hasil ini dapat diketahui bahwa rata-rata panjang antrian
pelayanan CSR di Plasa Telkom Cilacap antara 0 hingga 1
pelanggan.

d. Rata-rata waktu tunggu sebelummenerima pelayanan �� :

�� =
��

�

�� =
0,4291
8,727

�� = 0,0492 jam = 2,9501 menit = 177,0093 detik
Dari hasil ini dapat diketahui bahwa rata-rata waktu tunggu
sebelum menerima pelayanan CSR di Plasa Telkom Cilacap
adalah 0,0492 jam = 2,9501 menit = 177,0093 detik.

e. Rata-rata waktu seseorang harus menunggu dalam sistem (�):
(�) = �� + 1

�

(�) = 0,0492 + 1
8,155

(�) = 0,0492 + 0,1226
� = 0,1718 jam = 10,308 menit = 618,48 detik
Dari hasil ini dapat diketahui bahwa rata-rata waktu seseorang
harus menunggu dalam sistem pelayanan CSR di Plasa
TelkomCilacap adalah 0,1718 jam = 10,308 menit = 618,48 detik.

f. Rata-rata banyaknya pelanggan dalam sistem (L):
� = ��
� = 8,727 × 0,1718
� = 1,4993 pelanggan.
Dari hasil ini dapat diketahui bahwa rata-rata banyaknya
pelanggan dalam sistem pelayanan CSR di Plasa Telkom Cilacap
antara 1 hingga 1 pelanggan.

3. Sistem Antrian dengan 3 CSR
a. Tingkat intensitas fasilitas pelanggan (�):
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� =
�
��

� =
8,727

8,155 × 3
=

8,727
24,465

= 0,3567 = 35,67%

Berdasarkan hasil perhitungan di atas, dapat diketahui bahwa
tingkat intensitas pelayanan yang dilakukan Customer Service
Representative (CSR) terhadap pelanggan adalah sebesar 35,67%.

b. Probabilitas bahwa fasilitas pelayanan sedang menganggur (p₀):
�

0 = �=0
�−1 (� �)�

�! + (� �)�

�!� 1
1−(� ��)

− 1

�
0 =

8,727 8,155 0

0! + (8,727 8,155)1

1! + 8,727 8,155 2

2! +

8,727 8,155 3

3!
1

1−(8,727 8,155.3)

− 1

�0 = 1+1,0701+0,5725+0,20425 (1,5545) − 1
�0 = 0,3378 = 33,78%
Dengan hasil ini maka diketahui kemungkinan fasilitas
pelayanan menganggur atau kosong adalah sebesar 33,78%.

c. Rata-rata panjangnya antrian (��):

�� =
�0

�
�

�

�

�! 1 − � 2

�� =
0,3378

8,727
8,155

3
0,3567

3! 1−0,35671 2

�� =
0,3378 1,0701 30,3567

6 0,41382
�� = 0,0595 pelanggan.
Dari hasil ini dapat diketahui bahwa rata-rata panjang antrian
pelayanan CSR di Plasa Telkom Cilacap adalah antara 0 hingga 1
pelanggan.

d. Rata-rata waktu tunggu sebelummenerima pelayanan �� :

�� =
��

�

�� =
0,0595
8,727

�� = 0,0068 jam = 0,4089 menit = 24,5353 detik
Dari hasil ini dapat diketahui bahwa rata-rata waktu tunggu
sebelum menerima pelayanan CSR di Plasa Telkom Cilacap
adalah 0,0068 jam = 0,4089 menit = 24,5353 detik.

e. Rata-rata waktu seseorang harus menunggu dalam sistem (�):
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(�) = �� + 1
�

(�) = 0,0068 + 1
8,155

(�) = 0,0068 + 0,12264
� = 0,1294 jam = 7,7664 menit = 465,9822 detik
Dari hasil ini dapat diketahui bahwa rata-rata waktu seseorang
harus menunggu dalam sistem pelayanan CSR di Plasa Telkom
Cilacap adalah 0,1294 jam = 7,7664 menit = 465,9822 detik.

f. Rata-rata banyaknya pelanggan dalam sistem (�):
� = ��
� = 8,727 × 0,1294
� = 1,1296 pelanggan.
Dari hasil ini dapat diketahui bahwa rata-rata banyaknya
pelanggan dalam sistem pelayanan CSR di Plasa Telkom Cilacap
antara 1 hingga 2 pelanggan.

4. Sistem Antrian dengan 4 CSR
a. Tingkat intensitas fasilitas pelanggan (�):

� =
�
��

� =
8,727

8,155 × 4
=

8,727
32,62

= 0,2675 = 26,75%

Berdasarkan hasil perhitungan di atas, dapat diketahui bahwa
tingkat intensitas pelayanan yang dilakukan Customer Service
Representative (CSR) terhadap pelanggan adalah sebesar 26,75%.

b. Probabilitas bahwa fasilitas pelayanan sedang menganggur (p₀):
�

0 = �=0
�−1 (� �)�

�! + (� �)�

�!� 1
1−(� ��)

− 1

�
0 =

8,727 8,155 0

0! + (8,727 8,155)1

1! + 8,727 8,155 2

2! +

8,727 8,155 3

3! + 8,727 8,155 4

4!
1

1−(8,727 8,155.4)

− 1

�0 = 1+1,0701+0,5725+0,20425+0,05464 (1,36525) − 1
�0 = 0,3423 = 34,23%
Dengan hasil ini maka diketahui kemungkinan fasilitas
pelayanan menganggur atau kosong adalah sebesar 34,23%.

c. Rata-rata panjangnya antrian (��):

�� =
�0

�
�

�

�

�! 1 − � 2
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�� =
0,3423

8,727
8,155

4
0,2675

4! 1−0,2675 2

�� =
0,3423 1,0701 40,2675

24 0,92844
�� = 0,0093 pelanggan.
Dari hasil ini dapat diketahui bahwa rata-rata panjang antrian
pelayanan CSR di Plasa Telkom Cilacap antara 0 hingga 1
pelanggan.

d. Rata-rata waktu tunggu sebelummenerima pelayanan �� :

�� =
��

�

�� =
0,0093
8.727

�� = 0,0011 jam = 0,0641 menit = 3,8475 detik
Dari hasil ini dapat diketahui bahwa rata-rata waktu tunggu
sebelum menerima pelayanan CSR di Plasa Telkom Cilacap
adalah 0,0011 jam = 0,0641 menit = 3,8475 detik.

e. Rata-rata waktu seseorang harus menunggu dalam sistem (�):
(�) = �� + 1

�

(�) = 0,0011 + 1
8,155

(�) = 0,0011 + 0,1226
� = 0,1237 jam = 7,4216 menit = 445,2945 detik
Dari hasil ini dapat diketahui bahwa rata-rata waktu seseorang
harus menunggu dalam sistem pelayanan CSR di Plasa Telkom
Cilacap adalah 0,1237 jam = 7,4216 menit = 445,2945 detik.

f. Rata-rata banyaknya pelanggan dalam sistem (�):
� = ��
� = 8,727 × 0,1237
� = 1,0795 pelanggan.
Dari hasil ini dapat diketahui bahwa rata-rata banyaknya
pelanggan dalam sistem pelayanan CSR di Plasa Telkom Cilacap
antara 1 hingga 2 pelanggan.

5. Sistem Antrian dengan 5 CSR
a. Tingkat intensitas fasilitas pelanggan (�):

� =
�
��

� =
8,727

8,155 × 5
=

8,727
40,775

= 0,2140 = 21,40%
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Berdasarkan hasil perhitungan di atas, dapat diketahui bahwa
tingkat intensitas pelayanan yang dilakukan Customer Service
Representative (CSR) terhadap pelanggan adalah sebesar 21,40%.

b. Probabilitas bahwa fasilitas pelayanan sedang menganggur (p₀):
�

0 = �=0
�−1 (� �)�

�! + (� �)�

�!� 1
1−(� �)

− 1

�
0 =

8,727 8,155 0

0! + (8,727 8,155)1

1! + 8,727 8,155 2

2! +

8,727 8,155 3

3! + 8,727 8,155 4

4! + 8,727 8,155 5

5!
1

1−(8,727 8,155.5)

− 1

�0 = 1+1,0701+0,5725+0,20425+0,05464+0,0116 (1,2723) − 1
�0 = 0,3429 = 34,29%
Dengan hasil ini maka diketahui kemungkinan fasilitas
pelayanan menganggur atau kosong adalah sebesar 34,29%.

c. Rata-rata panjangnya antrian (��):

�� =
�0

�
�

�

�

�! 1 − � 2

�� =
0,3429

8,727
8,155

5
0,2140

5! 1−0,2140 2

�� =
0,3429 1,0701 10,2140

120 0,617796
�� = 0,0014 pelanggan.
Dari hasil ini dapat diketahui bahwa rata-rata panjang antrian
pelayanan CSR di Plasa Telkom Cilacap antara 0 hingga 1
pelanggan.

d. Rata-rata waktu tunggu sebelummenerima pelayanan �� :

�� =
��

�

�� =
0,0014
8,727

�� = 0,0002 jam = 0,0096 menit = 0,5731 detik
Dari hasil ini dapat diketahui bahwa rata-rata waktu tunggu
sebelum menerima pelayanan CSR di Plasa Telkom Cilacap
adalah 0,0002 jam = 0,0096 menit = 0,5731 detik.

e. Rata-rata waktu seseorang harus menunggu dalam sistem (�):
(�) = �� + 1

�

(�) = 0,0002 +
1

8,155
(�) = 0,0002 + 0,1226
� = 0,1228 jam = 7,3670 menit = 442,0201 detik
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Dari hasil ini dapat diketahui bahwa rata-rata waktu seseorang
harus menunggu dalam sistem pelayanan CSR di Plasa Telkom
Cilacap adalah 0,1228 jam = 7,3670 menit = 442,0201 detik.

f. Rata-rata banyaknya pelanggan dalam sistem (�):
� = ��
� = 8,727 × 0,1228
� = 1,0715 pelanggan.
Dari hasil ini dapat diketahui bahwa rata-rata banyaknya pelanggan
dalam sistem pelayanan CSR di Plasa Telkom Cilacap antara 1
hingga 2 pelanggan.

Dari hasil perhitungan di atas maka diperoleh analisis sistem antrian model
Multi Channel Single Phase pada CSR di Plasa Telkom Cilacap dalam
periode tertentu sebagi berikut:

Tabel 6. Hasil Perhitungan Analisis Sistem Antrian
� � �� �� �� � �
1 107,01% -7,01% -16,3271 -1,8709 -1,7483 -15,257
2 53,51% 30,29% 0,4293 0,0492 0,1718 1,4994
3 35,67% 33,78% 0,0595 0,0068 0,1294 1,1296
4 26,75% 34,23% 0,0093 0,0011 0,1237 1,0795
5 21,40% 34,29% 0,0014 0,0002 0,1228 1,0715

Berdasarkan hasil perhitungan pada tabel diatas, didapatkan bahwa
apabila Plasa Telkom Cilacap menggunakan 1 CSR, maka akan diperoleh
hasil tingkat intensitas fasilitas pelanggan (�) senilai 107,01% yang
mengakibatkan tingkat intensitas kerja melebihi batas kapaitas kerja CSR
(100%) .

Hasil analisis pada Tabel 5. juga menunjukan sistem antrian yang
berjalan saat ini di Plasa Telkom Cilacap adalah sistem antrian model Multi
Channel Single Phase dengan 3 CSR sebagai fasilitas pelayanan. Hasil
kinerja antrian di Plasa Telkom Cilacap saat ini dapat diketahui bahwa tingkat
intensitas pelayanan yang dilakukan Customer Service Representative (CSR)
terhadap pelanggan (�) adalah sebesar 35,67%. Tingkat kemungkinan
fasilitas pelayanan menganggur atau kosong (��) adalah sebesar 33,78% .
Rata-rata panjang antrian pelayanan (��) di Plasa Telkom Cilacap antara 0
hingga 1 pelanggan. Rata-rata waktu tunggu sebelum menerima pelayanan
(��) di Plasa Telkom Cilacap adalah 0,0068 jam = 0,4089 menit = 24,5353
detik. Rata-rata waktu seseorang harus menunggu dalam sistem
pelayanan (�) di Plasa Telkom Cilacap adalah 0,1294 jam = 7,7664 menit =
465,9822 detik . Dan rata-rata banyaknya pelanggan dalam sistem pelayanan
(�) di Plasa Telkom Cilacap antara 1 hingga 2 pelanggan. Sedangkan untuk 2,
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4,dan 5 CSR terjadi perbedaan yang signifikan pada nilai tingkat intensitas
pelayanan yang dilakukan Customer Service Representative (CSR) terhadap
pelanggan (�) dengan masing-masih nilainya adalah 53,51%, 26,75% dan
21,40%. Sementara ketiganya memiliki nilai yang sama pada nilai rata-rata
panjang antrian pelayanan ( ��) dan rata-rata banyaknya pelanggan dalam
sistem (�) yaitu antara 0 hingga 1 pelanggan untuk nilai �� dan antara 1
hingga 2 pelanggan untuk nilai �.

E. Analisis Model Biaya
Langkah setelah analisis sistem antrian model Multi Channel Single

Phase adalah melakukan analisis model biaya yang akan digunakan sebagai
model keputusan dalam mengoptimalkan analisis sistem antrian pada CSR di
Plasa Telkom Cilacap. Pengambilan keputusan akan berdasarkan pada biaya
terendah dari semua model. Analisis model biaya ini diharapkan dapat
menghasilkan total biaya yang bisa menyeimbangkan dua jenis biaya yaitu
biaya pelayanan dan biaya menunggu. Total biaya merupakan penjumlahan
biaya pelayanan dengan biaya menunggu.
1. Biaya pelayanan

Biaya pelayanan diperoleh dari besaran gaji per bulan setiap CSR di
Plasa Telkom Cilacap. Berdasarkan hasil wawancara dengan team leader
CSR, nominal gaji pokok CSR yaitu Rp 3.200.000,-. Dari jumlah
tersebut akan diperhitungkan untuk mendapatkan nilai biaya per jam
kerja. Dengan jam kerja aktif setiap CSR adalah 8 jam/hari dan
diasumsikan setiap bulan bekerja rata-rata 26 hari/bulan. Sehingga
diperoleh rata-rata pendapatan CSR yang dinyatakan dengan

�� =
3.200.000

26 8 = 15.384,6154 ��� ���

Total biaya pelayanan = (��) (�)

= (15.384,6154) (�)
2. Biaya menunggu

Biaya menunggu didefinisikan sebagai biaya penurunan
produktifitas pelanggan karena menunggu. Dalam penelitian ini biaya
menunggu akan diasumsikan menggunakan nilai UMK kabupaten
Cilacap tahun 2022 yaitu sebesar Rp 2.230.731,50.. Dengan asumsi
setiap pelanggan bekerja rata-rata 26 hari/bulan selama 8 jam/hari, maka
diperoleh rata-rata pendapatan pelanggan per jam yang dinyatakan sebagi
berikut:

�� =
2.230.731,50

26(8)
= 10.724,6707 ��� ���

Total biaya menunggu
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= (��) (�)

= (10.724,6707) (�)

Selanjutnya akan dicari jumlah CSR optimal untuk digunakan di Plasa
Telkom Cilacap. Dengan �� = 15.384,6154 yang didapat dari
perhitungan biaya pelayanan dan �� = 10.724,6707 yang didapat dari
perhitungan biaya menunggu, dapat dilakukan perhitungan sebagai
berikut:

Total biaya keseluruhan = (��) (�) + (��) (�)

Tabel 7. Hasil Perhitungan Analisis Model Biaya
� � Total Biaya Pelayanan Total Biaya Menunggu Total Biaya

2 1,4994 15.384,6154 x2=
30.769,230

10.724,6707 x 1,4994=
16.080,571 Rp46.849,80

3 1,1296 15.384,6154 x3=
46.153,846

10.724,6707 x 1,1296=
12.114,588 Rp58.268,43

4 1,0795 15.384,6154 x4=
61.538,461

10.724,6707 x 1,0795=
11.577,282 Rp73.115,74

5 1,0715 15.384,6154 x5=
76.923,077

10.724,6707 x 1,0715=
11.491,485 Rp88.414,56

Berdasarkan hasil analisis model biaya pada Tabel 6. total biaya
terendah yaitu sebesar Rp46.849,80 dengan jumlah 2 CSR. Sementara untuk
saat ini, sistem antrian yang berjalan di Plasa Telkom Cilacap menggunakan 3
CSR dengan total biaya pelayanan sebesar Rp58.268,43. Dengan
mempertimbangkan total biaya terendah yang dikeluarkan Plasa Telkom
Cilacap, maka jumlah 2 CSR akan lebih efektif digunakan daripada 3 CSR
[1].
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BAB V
PENUTUP

A. Kesimpulan
Berdasarkan hasil penelitian yang penulis lakukan di Plasa Telkom

Cilacap, maka penulis dapat mengambil kesimpulan sebagai berikut:
1. Hasil analisis kinerja antrian di Plasa Telkom Cilacap

� � �� �� �� � �
1 107,01% -7,01% -16,3271 -1,8709 -1,7483 -15,257
2 53,51% 30,29% 0,4293 0,0492 0,1718 1,4994
3 35,67% 33,78% 0,0595 0,0068 0,1294 1,1296
4 26,75% 34,23% 0,0093 0,0011 0,1237 1,0795
5 21,40% 34,29% 0,0014 0,0002 0,1228 1,0715

Berdasarkan tabel di atas dapat disimpulkan bahwa:

a. Penggunaan 1 CSR tidak direkomendasikan untuk digunakan karena
tingkat intensitas pelayanan (�) melebihi nilai 100%.

b. Berdasarkan tabel diatas hasil perhitungan kinerja 3 CSR tidak
optimal digunakan karena jika dilihat pada nilai tingkat intensitas
pelayanan � dan tingkat kemungkinan CSR kosong �� akan
optimal apabila nilai � cenderung besar dan nilai �� cenderung kecil.
Pada hasil diatas jumlah 3 CSR tidak menunjukkan nilai tersebut,
tetapi ada hasil yang lebih optimal digunakan yaitu dengan jumlah 2
CSR. Sedangkan untuk nilai rata-rata panjang antrian pelayanan (��)
dan rata-rata banyaknya pelanggan dalam sistem (�) memiliki nilai
yang sama dengan jumlah CSR 2, 4 dan 5 yaitu antara 0 hingga 1
pelanggan untuk nilai �� dan antara 1 hingga 2 pelanggan untuk nilai
�.

2. Hasil analisis model biaya

� � Total Biaya
2 1,4994 Rp46.849,80
3 1,1296 Rp58.268,43
4 1,0795 Rp73.115,74
5 1,0715 Rp88.414,56

Berdasarkan tabel di atas total biaya terendah yaitu sebesar Rp46.849,80
dengan jumlah 2 CSR. Dengan hasil ini dan hasil pada kesimpulan 1.b
dapat disimpulkan bahwa jumlah optimal CSR di Plasa Telkom Cilacap
yaitu 2 orang.

B. Saran
Berdasarkan hasil penelitian, dengan segala keterbatasan pengetahuan

maka penulis mencoba memberikan saran sebagai berikut:
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1. Dengan mempertimbangkan total biaya yang dikeluarkan Plasa Telkom
Cilacap, maka disarankan kepada pimpinan Plasa Telkom Cilacap untuk
melakukan pengurangan jumlah fasilitas pelayanan (CSR) menjadi 2
orang. Apabila pengurangan CSR dilakukan, maka tenaga kerja yang
awalnya bertugas pada bagian CSR dapat dialih tugaskan ke bagian yang
lain. Selain itu, mengurangi jumlah tenaga kerja pada bagian CSR juga
dapat meminimalisir biaya tenaga kerja.

2. Pada penulisan skripsi ini, penulis hanya melakukan analisis teori antrian
pada pelayanan pelanggan yang dilakukan oleh CSR. Oleh karena itu,
penulis mengharapkan dan menyarankan peneliti selanjutnya dapat
mengembangkan penelitian pada pelayanan pelanggan berupa
pemasangan, perbaikan atau pencabutan alat yang dilakukan oleh teknisi.
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LAMPIRAN
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Lampiran 1
Data Jumlah Kedatangan Tahun 2021
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Lampiran 2
Data Gaji UMK Cilacap 2022
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Lampiran 3
Transkip Wawancara

Nama narasumber : Rossi Tri Septiandini
Jabatan : Team Leader CSR

1. Penulis: Bagaimana ketentuan jam kerja CSR di Plasa Telkom Cilacap?
Narasumber: CSR bekerja setiap hari Senin sampai Sabtu dengan jam kerja

untuk hari Senin – Jumat mulai pukul 08.00 – 17.00 WIB dan
mulai pukul 08.00 – 15.00 untuk hari Sabtu. Sementara untuk
jam pelayanan pelanggan mulai pukul 08.00 – 15.00 WIB untuk
hari Senin – Jumat dan mulai pukul 08.00 – 12.00 WIB untuk
hari Sabtu. Untuk hari libur pastinya itu di tanggal merah dan
ada satu hari libur juga setiap hari Sabtu tetapi bergantian. Jam
istirahat siang juga dimulai jam 12.00 WIB dengan bergantian
juga supaya pelayanan tetap bisa berjalan.

2. Penulis: Apakah sudah pernah ada penelitian mengenai sistem antrian di
Plasa Telkom Cilacap sebelumnya?
Narasumber: Penelitian disini belum ada sebelumnya, ini kamu yang pertama

melakukan penelitian seperti ini di Plasa.
3. Penulis: Kapan biasanya terjadi banyak kunjungan pelanggan ke Plasa

Telkom Cilacap?
Narasumber: Kalo di Plasa Cilacap biasa lumayan rame di tanggal-tanggal

pembayaran tagihan internet, berkisar di tanggal 17-20 setiap
bulannya. Tapi kalo di hari-hari biasa seperti ini ya lumayan
banyak kunjungan di jam-jam pagi sebelum istirahat.

4. Penulis: Apakah ada pelayanan via telfon?
Narasumber: Kalo by phone paling langsung ke call center pusat (147), tapi

pasti juga langsung diarahkan untuk datang ke Plasa.
5. Penulis: Apa kendala yang biasa dihadapi oleh CSR selama proses antrian?

Narasumber: Kalo kendala besar sih bisa dibilang jarang bahkan cenderung
tidak ada,paling dihari-hari biasa kendala aplikasi yang kadang
error. Errornya juga paling kaya nomor antrian yg harusnya
keluar angka 1 malah keluar angka 35 misalnya. Kalo kendala
pelayanan hampir tidak ada, dulu pernah ada gagal login,
itupun setahun paling terjadi sekali dua kali saja.

6. Penulis: Apakah berkenan kakak membagi informasi mengenai kisaran gaji
sebagai CSR di Plasa kak?
Narasumber: Untuk gaji sebagai CSR di Plasa tidak sama semua, paling saya

informasikan kisarannya saja. Kurang lebih 3,2 juta per bulan.
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Lampiran 4
Dokumentasi Penelitian

Gambar 10. Proses Pelayanan Pelanggan

Gambar 11. Proses Antrian Pelanggan
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