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ABSTRAK

Call center PT X mengalami peningkatan signifikan jumlah panggilan pada shift malam (downshift)
selama periode September hingga November 2024, sementara jumlah agen tetap, menyebabkan penurunan
kinerja waktu respon pelanggan. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis sistem pelayanan menggunakan
pendekatan kuantitatif melalui teori antrian model M/M/s, dengan tujuan utama meningkatkan waktu respon
pelanggan saat beban kerja meningkat. Data operasional dikumpulkan selama tiga bulan dan dianalisis
menggunakan perangkat lunak QM for Windows V5. Hasil simulasi menunjukkan peningkatan utilisasi server
dari 39% menjadi 44%, waktu tunggu dalam antrean dari 0,36 detik menjadi 0,54 detik, dan penurunan
probabilitas sistem kosong dari 30% menjadi 25%. Analisis sensitivitas dilakukan untuk menguji skenario
beban tinggi dan rendah, menunjukkan bahwa penyesuaian jumlah agen secara fleksibel sangat diperlukan
agar sistem tetap optimal. Penelitian ini memberikan kontribusi praktis bagi manajemen dalam pengambilan
keputusan berbasis data untuk menjaga efisiensi dan kualitas layanan, terutama dalam menghadapi fluktuasi
beban kerja.
Kata kunci: Call Center, Teori Antrian, Waktu Respon, Downshift, QM for Windows.

ABSTRACT

The call center of PT X experienced a significant increase in the number of incoming calls during the
night shift (downshift) between September and November 2024, while the number of agents remained constant.
This condition led to a decline in customer response time performance. This study aims to analyze the service
system using a quantitative approach based on the M/M/s queuing theory model, with the primary goal of
improving response time during periods of increased workload. Operational data were collected over three
months and analyzed using QM for Windows V5 software. The simulation results show an increase in server
utilization from 39% to 44%, an increase in average queue waiting time from 0.36 seconds to 0.54 seconds,
and a decrease in the probability of an idle system from 30% to 25%. Sensitivity analysis was conducted to
examine high and low workload scenarios, indicating that flexible adjustment of the number of agents is
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essential to maintain optimal system performance. This study provides practical contributions for
management in making data-driven decisions to sustain service efficiency and quality, particularly when
facing workload fluctuations.

Keywords: Call Center, Queuing Theory, Response Time, Downshift, QM for Windows

PENDAHULUAN
Call center berperan strategis sebagai sarana komunikasi langsung antara perusahaan dan pelanggan,
di mana efektivitas respons waktu sangat berpengaruh terhadap kepuasan dan loyalitas pelanggan. PT X
menghadapi tantangan signifikan selama shift malam (downshift), yakni pukul 22.00 hingga 07.00, yang
disebabkan oleh tingginya volume panggilan masuk dari klien internasional yang tersebar di berbagai zona
waktu seperti Singapura, Australia, Filipina, dan Vietnam. Namun, jumlah agen tetap hanya tiga orang per
shift, masing-masing dengan kapasitas melayani 12 panggilan per jam, atau total 108 panggilan per hari.

Data operasional pada Tabel 1. Menunjukkan adanya lonjakan jumlah panggilan yang signifikan: dari
112 panggilan per hari di bulan September, menjadi 120 di Oktober, dan mencapai 128 panggilan per hari
pada November 2024. Sementara kapasitas tetap, hal ini menyebabkan peningkatan antrean serta jumlah
panggilan yang tidak terjawab, dari 4 pada September menjadi 12 pada Oktober, dan 20 pada November.
Waktu tunggu dalam antrean juga meningkat, dari 0,36 detik menjadi 0,54 detik, dan utilisasi server naik dari
39% menjadi 44%, yang mengindikasikan beban kerja agen semakin berat. Probabilitas sistem kosong pun
menurun dari 30% ke 25%, menandakan sistem semakin padat.

Tabel 1. Data Operasional Panggilan

. Total Total
Panggilan | Panggilan Tumlah p I;aiis;;as . kapasitas Panggilan
Bulan Masuk Per | Masuk Per | " clay pe server Tak
. Agen Agen . .
Hari Jam (Panggilan/Jam) (Panggilan/ | Terjawab
£8 hari) (Per hari)
September 112 14 3 12 108 4
Oktober 120 15 3 12 108 12
November 128 16 3 12 108 20

Permasalahan ini menunjukkan urgensi yang tinggi untuk ditangani karena berdampak langsung pada waktu
respon layanan dan potensi hilangnya pelanggan [1,2]. Oleh karena itu, penelitian ini mengusulkan solusi
berbasis pendekatan kuantitatif dengan menerapkan teori antrian model M/M/s dan simulasi melalui perangkat
lunak QM for Windows V5. Pendekatan ini tidak hanya mengevaluasi performa sistem saat ini, tetapi juga
mensimulasikan skenario penyesuaian jumlah agen berdasarkan beban kerja untuk mengurangi waktu tunggu
dan meningkatkan efisiensi layanan [3]. Berbeda dari studi sebelumnya yang berfokus pada layanan fisik
seperti SPBU atau restoran, penelitian ini berkontribusi pada pengembangan strategi operasional di sektor
layanan digital, khususnya call center internasional pada periode downshift [4,5].

METODE PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode yang digunakan dalam penelitian ini
adalah metode studi kasus, yaitu penelitian yang mendalam terhadap objek tunggal, dalam hal ini call center
PT X. Fokus pengamatan diarahkan secara khusus pada shift malam (downshiff) yang berlangsung dari pukul
22.00 hingga 06.00, di mana selama periode ini diketahui terjadi peningkatan jumlah panggilan masuk,
terutama dari klien internasional di berbagai zona waktu, sedangkan jumlah agen yang bertugas tetap dan
tidak disesuaikan dengan beban kerja yang meningkat. Tujuan utama penelitian adalah untuk menganalisis dan
mengoptimalkan sistem pelayanan pelanggan berbasis teori antrian, guna meningkatkan efisiensi waktu
respon pelanggan [6,7].
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1. Jenis dan Sumber Data
Data yang digunakan dalam penelitian ini bersifat kuantitatif, diperoleh dari observasi langsung dan
dokumentasi internal perusahaan. Adapun data yang dikumpulkan meliputi:
e Jumlah panggilan masuk per jam dan per hari, diperoleh dari log sistem call center.
e Jumlah agen yang aktif per shift, berdasarkan data jadwal kerja perusahaan.
e Kapasitas layanan agen, sesuai standar operasional prosedur, yaitu 12 panggilan/jam per agen.
e Jumlah panggilan yang tidak terjawab, diperoleh dari sistem monitoring panggilan.

2. Tahapan Penelitian
Penelitian ini dilaksanakan melalui tahapan-tahapan sistematis sebagai berikut:
e Studi Pendahuluan
Meliputi studi lapangan untuk memahami kondisi aktual sistem antrian, serta studi literatur
mengenai teori antrian, pelayanan pelanggan, dan kualitas layanan.
e Perumusan Masalah

Menyusun permasalahan berdasarkan kesenjangan antara volume panggilan dan jumlah agen yang

tetap.
e Penetapan Tujuan Penelitian

Menentukan tujuan utama yaitu optimasi sistem antrian untuk meningkatkan waktu respon.
e Pengumpulan Data

Data dikumpulkan selama 3 bulan (September—November 2024), fokus pada jam kerja shift malam.

e Pengolahan Data
Menggunakan model M/M/s (Multi Channel — Single Phase) pada perangkat lunak QM for

Windows V5. Parameter yang dianalisis meliputi arrival rate (\), service rate (1), dan jumlah server

().

e Analisis Sensitivitas
Melakukan simulasi dalam dua skenario: beban tinggi (jumlah panggilan meningkat) dan beban
rendah (jumlah panggilan menurun), untuk menentukan jumlah agen optimal.

e Kesimpulan dan Rekomendasi
Berdasarkan hasil simulasi dan analisis, disusun rekomendasi strategi operasional, seperti
penyesuaian jumlah agen secara dinamis dan penggunaan sistem otomatisasi untuk menjaga
efisiensi layanan.

3. Metode Pengolahan Data
Pengolahan data dilakukan melalui tahapan berikut:
e Pemodelan sistem antrian menggunakan metode M/M/s melalui software QM for Windows V3.

e Penginputan parameter berupa arrival rate, service rate, dan jumlah agen berdasarkan data aktual.
e Analisis performa sistem, yaitu waktu tunggu antrean (Wq), panjang antrean (Lq), utilisasi agen (p),

dan probabilitas sistem kosong (Po).
e Simulasi sensitivitas, untuk melihat dampak perubahan beban kerja terhadap kinerja sistem dan
menentukan kebutuhan agen secara optimal.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Penelitian ini menggunakan perangkat lunak QM for Windows V5 untuk mensimulasikan sistem antrian
layanan pelanggan pada call center PT X selama shift malam (downshift) dalam periode September hingga
November 2024. Model antrian yang digunakan adalah M/M/s (Multi Channel — Single Phase) dengan

parameter utama berupa:
e Arrival rate (\) = rata-rata jumlah panggilan masuk per jam
e Service rate (1) = kapasitas layanan per agen
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e s =jumlah agen/server
Simulasi dilakukan terhadap kondisi aktual dan juga dilakukan analisis sensitivitas untuk skenario beban
tinggi dan beban rendah [8] dan [9].

Tabel 2. Hasil Simulasi Antrian

Parameter September Oktober November Perubahan
Arrival Rate () 14 panggilan/jam | 15 panggilan/jam | 16 panggilan/jam | Peningkatan
Service Rate (1) 12 panggilan/jam | 12 panggilan/jam | 12 panggilan/jam Tetap
Jumlah Agen (s) 3 3 3 Tetap
I(j)t)lhsa“ Server 0.39 (39%) 0.42 (42%) 0.44 (44%) | Meningkat
Jumlah rata-rata
dalam antrean 0.08 panggilan 0.11 panggilan 0.14 panggilan | Meningkat
(Lg)

Jumlah rata-rata . . . .
dalam sistem (L) 1.25 panggilan 1.36 panggilan 1.48 panggilan | Meningkat
Waktu tunggu

rata-rata dalam 0.36 detik 0.44 detik 0.54 detik Meningkat
antrean (Wq)

Waktu rata-rata . . . .
dalam sistem (7) 5.36 detik 5.44 detik 5.54 detik Meningkat
Probabilitas

sistem kosong 30% 28% 25% Menurun
(P0)

Terlihat pada Tabel 2. Bahwa arrival rate meningkat dari 14 menjadi 16 panggilan per jam selama
tiga bulan,sementara jumlah agen dan service rate tetap. Akibatnya, utilisasi server meningkat, waktu
tunggu semakin panjang, dan probabilitas sistem kosong menurun. Hal ini mengindikasikan bahwa
sistem mengalami tekanan beban kerja yang meningkat dan berpotensi menurunkan efisiensi
pelayanan serta waktu respon.

Tabel 3. Analisis Sensitivitas Beban Tinggi

Jumlah | Utilisasi W,l(,lu(:\g/;ﬁm PO
Bulan Arrival Rate (M) Server Server | Lq (Antrean) dalam (Sistem
(s) (P) Antrean) Kosong)
September | 18 panggilan/jam | 4 server 38% 0.04 panggilan 15 detik 22%
Oktober 20 panggilan/jam | 5 server 33% 0.02 panggilan 5 detik 19%
November | 15 panggilan/jam | 4 server 31% 0.02 panggilan 8 detik 29%

Pada Tabel 3, penambahan agen menjadi 4-5 orang terbukti menurunkan antrean (Lq) dan
mempercepat waktu tunggu (Wq) secara signifikan, meskipun terjadi peningkatan panggilan.
Utilisasi server tetap dalam batas efisien, dan probabilitas sistem kosong meningkat—menandakan
ketersediaan agen lebih baik dan sistem tidak jenuh.
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Tabel 4. Analisis Sensitivitas Beban Rendah

Jumlah Utilisasi L W"l("1 (IYV - PO
Bulan Arrival Rate (\) Server d unsst (Sistem
s) Server (p) | (Antrean) dalam Kosong)
Antrean)
September | 8 panggilan/jam | 2 server 33% 0.08 37 detik 50%
panggilan
Oktober 10 panggilan/jam | 3 server 28% 0.02 8 detik 43%
panggilan
November | 7 panggilan/jam | 2 server 29% 0.05 28 detik 55%
panggilan

Pada Tabel 4. Beban rendah, sistem tetap berjalan efisien meskipun dengan jumlah agen yang lebih sedikit
(2-3 orang). Probabilitas sistem kosong relatif tinggi, menunjukkan bahwa agen banyak mengalami waktu
idle. Oleh karena itu, mengurangi jumlah agen saat beban rendah dapat menghemat sumber daya tanpa
menurunkan kualitas layanan.

KESIMPULAN

Berdasarkan hasil simulasi dan analisis terhadap sistem pelayanan di call center PT X selama periode
downshift (shift malam), dapat disimpulkan bahwa peningkatan volume panggilan berdampak nyata terhadap
penurunan efisiensi layanan. Selama periode September hingga November 2024, terjadi kenaikan arrival rate
dari 14 menjadi 16 panggilan per jam (naik 14,3%). Perubahan ini memengaruhi beberapa parameter kinerja
sistem sebagai berikut:
Waktu tunggu dalam antrean (Wq) meningkat dari 0,36 detik menjadi 0,54 detik (naik 50%)
Utilisasi server (p) naik dari 39% menjadi 44% (naik 12,8%)
Jumlah rata-rata antrean (Lq) naik dari 0,08 menjadi 0,14 panggilan (naik 75%)
Probabilitas sistem kosong (Po) turun dari 30% menjadi 25% (turun 16,7%)

Temuan ini menunjukkan bahwa jumlah agen tetap (3 orang) tidak mencukupi untuk menangani
peningkatan beban kerja selama shift malam. Sistem menjadi semakin padat, waktu tunggu memburuk, dan
pelanggan lebih mungkin menghadapi keterlambatan layanan. Melalui simulasi model M/M/s dengan QM for
Windows V5, skenario sensitivitas menunjukkan bahwa:
e Pada beban tinggi (>18 panggilan/jam), penambahan agen menjadi 4 atau 5 orang dapat menurunkan
waktu tunggu hingga 70% dan mengurangi antrean hingga 60%.

e Pada beban rendah (<10 panggilan/jam), dua agen saja sudah cukup menjaga efisiensi sistem, dengan
utilisasi stabil di bawah 35% dan probabilitas sistem kosong mencapai 50-55%, sehingga
menghindari pemborosan sumber daya.

Dengan demikian, penyesuaian jumlah agen secara fleksibel berdasarkan volume panggilan aktual
terbukti sebagai strategi efektif untuk menjaga efisiensi operasional dan kualitas layanan. Selain itu, penerapan
teknologi otomatisasi seperti chatbot dan IVR (Interactive Voice Response) juga direkomendasikan untuk
membantu mengurangi beban agen, mempercepat penanganan kasus sederhana, serta meningkatkan kepuasan
pelanggan selama periode sibuk.
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