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ABSTRAK

Penelitian yang dilakukan yaitu menganalisis sistem antrian pada pelayanan
Help Desk UPT TIK Institut Teknologi Sumatera. Analisis ini dilakukan dengan
memperhatikan banyak kedatangan tiket, waktu pelayanan, dan banyak server
(admin). Data banyak kedatangan tiket berdistribusi Poisson dan waktu pelayanan
berdistribusi Eksponensial. Ukuran steady state pada pelayanan diperoleh nilai
p < 1sehingga dapat dilakukan analisis ukuran kinerja sistem antrian. Data yang
digunakan dalam penelitian yaitu data tiket Help Desk yang diperoleh dari UPT
TIK Institut Teknologi Sumatera. Periode data yang digunakan yaitu pada bulan
November 2020-Februari 2021. Hasil penelitian yang diperoleh menunjukkan
bahwa model antrian pada pelayanan Help Desk dapat dilakukan penambahan
server (admin). Penambahan server pada pelayanan dapat menurunkan beban
kerja yang cukup signifikan pada pelayanan Help Desk Institut Teknologi
Sumatera. Model antrian yang dapat diterapkan yaitu M/M/3:FCFS/o0/o0 dengan
melakukan penambahan satu server (admin), dari model sebelumnya yaitu
M/M/2:FCFS/o0/0.
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