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ABSTRACT

Waiting line system is a set of customers, public servants, and a rule that governs the
services for the customers. A waiting line is formed when a number of customers exceed the
service capacity available. It happens at the vehicle document registration center (SAMSAT)
of Palu city where the long waiting line occurs due to being the motor vehicle tax payment
center in the area of Palu city that the researcher was interested in analyzing the waiting line
system at the vehicle document registration center (SAMSAT) of Palu city in which the type
used was Single Channel - Multiple Phase. In this research, the method used was matching
test of the Single Channel - Multiple Phase waiting line model in which the data of arrival
time and service time were tested by using Kolmogorov-Smirnov test. Based on the research
findings, it is found that the waiting line system of SAMSAT of Palu City is M/M/3 :
FCFS/o0/o0, and the performance measurement gained in the waiting line system of the motor
vehicle tax payment at SAMSAT office of Palu city, both done through manual calculation
and done with WINQSB package, reveals the result which is not much different where the
average of service time spent by taxpayers exceeded the time limit of service time set, namely
30 minutes, thus to decrease the level of density of the taxpayers and to make the service time
efficient, SAMSAT parties need to make improvement on waiting line system by increasing
the number of public servants.
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ABSTRAK

Sistem antrian adalah suatu himpunan pelanggan, pelayan, dan suatu aturan yang
mengatur pelayanan kepada pelanggan. Antrian terbentuk jika banyaknya yang akan dilayani
melebihi kapasitas layanan yang tersedia. Hal ini terjadi di Kantor SAMSAT kota Palu yang
sering mengalami kasus antrian panjang karena merupakan pusat pembayaran pajak
kendaraan bermotor di wilayah kota Palu. Sehingga peneliti tertarik untuk menganalisis
sistem antrian di Kantor SAMSAT Kota Palu yang berjenis Single Channe - Multiple Phase.
Dalam penelitian ini metode yang digunakan adalah uji kecocokan model antrian jalur
tunggal dengan beberapa tahap pelayanan di mana data waktu kedatangan dan data waktu
pelayanan di uji menggunakan uji Kolmogorov-Smirnov. Hasil penelitian ini adalah model
sistem antrian SAMSAT kota Palu yaitu M/M/3 : FCFS/w/o dan ukuran kinerja yang
diperoleh dalam sistem antrian pembayaran pajak kendaraan di Kantor SAMSAT kota Palu
baik melalui perhitungan secara manual maupun menggunakan paket WINQSB menunjukkan
hasil yang tidak jauh berbeda di mana rata-rata waktu pelayanan yang dihabiskan wajib pajak
melebihi dari pada batas waktu pelayanan yang telah ditetapkan yaitu 30 menit sehingga
untuk mengurangi tingkat kepadatan wajib pajak serta mengefesienkan waktu pelayanan
maka pihak SAMSAT perlu melakukan perbaikan sistem antrian dengan melakukan
penambahan jumlah server

Kata Kunci: Sistem Antrian, Single Channel- Multiple Phase, Ukuran Kinerja

LATAR BELAKANG SAMSAT merupakan unit pelayananan

UU No 25 Tahun 2009 Pasal 1 tentang publik dalam menyelenggarakan registrasi

Pelayanan Publik, menyebutkan bahwa dan identifikasi kendaraan bermotor

berdasarkan ketentuan Pasal 67 ayat (1)
Undang-Undang Nomor 22 tahun 2009

tentang Lalu Lintas dan Angkutan Jalan.

pengertian  pelayanan  publik  adalah
kegiatan atau rangkaian kegiatan dalam

rangka pemenuhan kebutuhan pelayanan
SAMSAT melayani pembayaran Pajak

Kendaraan Bermotor (PKB), Bea Balik
Nama Kendaraan Bermotor (BBNKB), dan

sesuai  dengan peraturan perundang-
undangan bagi setiap warga negara dan

penduduk atas barang, jasa, dan/atau
pembayaran Sumbangan Wajib Dana

Kecelakaan Lalu Lintas (SWDKLL).
Antrian pembayaran Pajak Kendaraan
Bermotor (PKB) di SAMSAT Kota Palu

merupakan pusat tempat pembayaran pajak

pelayanan administratif yang disediakan
oleh penyelenggara pelayanan publik.
Kualitas pelayanan dapat dilihat dan
dirasakan langsung oleh masyarakat dan
hal ini dapat dinilai langsung oleh
. kendaraan bermotor di wilayah Kota Palu
masyarakat pada bagian pelayanan

(Artiguna dkk., 2014). dimana setiap hari begitu banyaknya
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masyarakat yang melakukan pembayaran
pajak. Hal ini disebabkan karena sudah
adanya istilah

tanggal jatuh tempo

pembayaran, sehingga mengakibatkan
terjadinya antrian. Kepuasan wajib pajak
dalam  memperoleh
diberikan oleh pegawai kantor SAMSAT

cenderung rendah. Hal ini salah satunya

pelayanan  yang

dikatakan Wakapolda Sulteng, Kombes Pol
Gede Sugianyar Dwi Putra yang melakukan
sidak ke kantor SAMSAT kota Palu, beliau
melihat kinerja pegawai penjaga loket yang
kurang atau tidak sesuai dengan SOP
(standar operasional prosedur). Salah
satunya adalah pegawai yang melayani
wajib pajak untuk satu orang waktu yang
dipergunakan lebih dari 30 menit padahal
bahwa  waktu

tertulis dengan jelas

pengurusan khusus pembayaran pajak
paling lama sekitar 30 menit sehingga
yang panjang.

Senin, 16

menyebabkan  antrian
(www.suarasulteng.com,
Februari 2015).

Menurut

Siagian (2006), sistem
antrian adalah himpunan pelanggan, server
beserta aturan yang mengatur antara
kedatangan pelanggan dan pelayanannya.
Antrian terjadi ketika pelanggan yang
datang ke suatu pelayanan melebihi
kapasitas pelayanan yang tersedia (Ersyad
dan Dodi, 2010). Untuk memberikan
kepuasan pelanggan, sebuah sistem selalu
berusaha memberikan pelayanan yang

terbaik. Pelayanan yang terbaik diantaranya
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adalah memberikan pelayanan yang cepat
dibiarkan

menunggu terlalu lama. Pelayanan secara

sehingga pelanggan tidak
cepat dan tanggap sangat penting dilakukan
guna mewujudkan kualitas pelayanan yang
maksimal, efektif, dan efisien, sehingga
para wajib pajak dapat terlayani dengan
baik tanpa banyak meluangkan waktu
dalam antrian.

Oleh sebab itu, untuk mengatasi
masalah yang berkaitan dengan antrian
tersebut, dapat dilakukan analisis sistem
pelayanan pembayaran pajak kendaraan
bermotor di kantor sistem administrasi
manunggal satu atap (SAMSAT) Kota Palu
dengan menggunakan konsep teori antrian.
Dimana nantinya akan dilakukan pencarian
model antrian yang tepat dan efisien
melalui suatu kegiatan penelitian, dan
selanjutnya akan diperoleh model antrian
dan ukuran Kkinerja sebagai pemecahan
masalah, sehingga analisis sistem antrian
tersebut memberi

diharapkan mampu

masukan guna peningkatan  kualitas

pelayanan yang lebih baik.

BAHAN DAN METODE

Secara umum jenis data yang
digunakan adalah data kuantitatif yang
meliputi waktu-waktu yang dicatat pada
saat proses pelayanan terjadi, sedangkan
sumber data yang digunakan dalam
penelitian ini adalah data primer yaitu hasil
secara waktu

pengukuran langsung
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kedatangan wajib pajak. dan waktu wajib
pajak dilayani. Hasil wawancara dengan
petugas SAMSAT Kota Palu serta data
sekunder yang berupa data studi
kepustakaan (berbagai teori pendukung
yang diambil dari berbagai sumber) dan
data profil SAMSAT Kota Palu.

Adapun teknik analisa data yang
digunakan dalam penelitian ini adalah
teknik jalur tunggal dengan beberapa tahap
pelayanan  menggunakan metode  uji
kecocokan model yaitu uji Kolmogorov-
Smirnov kemudian untuk mencari ukuran
kinerja digunakan software WINQSB.

Dalam menententukan laju kedatangan
wajib pajak digunakan rumus sebagai

berikut :

I

A= : (2.1)
Dimana |: Interval waktu kerja
t : Jumlah waktu antar
kedatangan

Selanjutnya laju pelayanan wajib pajak
ditentukan menggunakan rumus sebagai
berikut :

p=3 22)

Dimana N : Jumlah wajib pajak

t : Jumlah waktu pelayanan

Adapun untuk menentukan model
antrian digunakan notasi baku sistem

antrian yang pertama kali dikemukakan
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oleh D.G.Kendal dalam bentuk a/b/c , yang
dikenal sebagai notasi Kendal. Namun
A.M.Lee menambahkan simbol d dan e
sehingga menjadi [a/b/c] : [d/e/f] yang
disebut notasi
2011).

Penjelasan dari simbol-simbol ini adalah
sebagai berikut:
a : Distribusi Kedatangan

kendall-Lee (Anaviroh,

b : Distribusi keberangkatan atau waktu

pelayanan.
c Banyaknya pelayanan paralel
d : Disiplinantrian
e . Jumlah maksimum pengantri dalam
sistem (antri dan dilayani), dan
f . Jumlah sumber kedatangan

Diketahui bahwa di kantor SAMSAT
Kota Palu memiliki sistem antrian jenis
single channel — multiple phase yaitu hanya
ada satu jalur memasuki sistem pelayanan
namun tersedia lebih dari satu (beberapa)
tahap pelayanan dan dilaksanakan secara
berurutan, olehnya itu untuk menentukan
ukuran kinerjanya dilakukan berdasarkan
M/M/1  (single

channel) yaitu sebagai berikur :

rumus model antrian

1.Rata-rata jumlah wajib pajak dalam

sistem (Ly)

L, = (%) = (2.3)

2.Rata-rata jumlah wajib pajak dalam

antrian (L)
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L, = (%)ﬁ — (2.4) paling sedikit pada hari sabtu sebanyak 62
orang
3.Rata-rata waktu yang dihabiskan seorang e Fumnlah Wayib Pajak
wajib pajak dalam sistem (W) il B et
7 | Seiam 178 T
wy = & (2.5) s p— - T
T Tuma 58 g
4 Rata-rata waktu yang dihabiskan seorang S — =
wajib pajak dalam antrian (W) gk e ' ‘
Wy = Wy — (2.6) e P
5. Tingkat Kesibukan Server : e e
K= p x100 % (2.7) " :
HASIL == ===
1. Deskriptif Data | e """ H—
Orang yang datang untuk melakukan O L B
pembayaran pajak kendaraan bermotor di o \
SAMSAT  merupakan  wajib  pajak | 2 ‘
SAMSAT.
Berdasarkan pengambilan data selama ‘
dua minggu mulai dari tanggal 9 - 21 e s ke e ok (s anrak
Januari 2017 diperoleh pada minggu [
pertama jumlah wajib pajak yang datang - ‘l';_t;‘;f';'-";;;; | :
yaitu 906 orang dimana volume wajib pajak I — _:“.
terbanyak yang datang terjadi pada hari v e : ,
kamis yaitu sebanyak 201 orang. Volume & i) s " '

pelanggan paling sedikit pada hari sabtu

sebanyak 55 orang. Sedangkan pada [ 4 fl :
minggu kedua jumlah wajib pajak yang i i : : o
datang yaitu 864 orang dimana volume o ,:.,fi |'
wajib pajak terbanyak yang datang pada b s

hari selasa sebanyak 193 orang dan volume
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Waiza Kemz (7

Ked

2. Distribusi Data

Dalam  mengidentifikasi

distribusi

probabilitas dari data yang diperoleh

dilakukan uji kecocokan model yaitu

statistik uji  Kolmogorov-Smirnov satu

sampel dengan menggunakan program
SPSS 21.0 for windows. Berdasarkan hasil
output yang diperoleh menunjukkan data
waktu kedatangan dan data waktu
pelayanan masing-masing memiliki nilai p-

value > 0,05 artinya data waktu kedatangan
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One Sample Kohnogorov-Smirmov Test Pada Minggn Pertama

LOKET 1 | LOKET 2 | LOKET 3

N 008 006 006
Poisson Parameter™ Mean (RIRIE (0044 {0043
Absolute 40 03 3

Most Extreme M wre W
Positive Y A9 473

Differences y ) i
Negative 80 i - 200

Kolmogorov-Smirnov 2 16,510 14 480 14,194
Asymp, Sig (2-talled) 16 b3y U]

Fabel 6 Hasil OCutpu
SRS
21.0 for Win

- [ o a1
2dz Minggu Ke-1
et Data wakmu pelavanan minggu pertama di
vait

datz Wzktu Pelavanan Menggunakan Program

SPSS

dapatkan nilai peluang
0.706. 0.323
secara kescluruhan lebih
.03 mzka dapat disimpaikan bahwa
va waktu pelavanzn pada minggu pertama

dan

T . berdismibasi eksponensial
mengikuti distribusi Poisson dan data
waktu pelayanan menglkutl distribusi One-Sample Kolmiogorov-Smitrmov  Test Pada NMinggu Kedua
. LOKET1 | LOKET2 | LOKET 3
Eksponensial. _
N 864 864 864
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test Pada Minggu Pertama Exponential parameter.>® Mean 0:01:06 0:00:33 0:00:49
LOKET! | LOKET 2 | LOKET 3 Absolute g el ekl
- Most Extreme -
N 23 24 2 ) Positive 112 (081 R
. . Differences . .
Poizzon Parameter®® :Mean 41.18 41.18 41.18 Negative -.164 -.214 -.228
Absolute 408 412 321 Kolmogorov-Smirnov £ 45149 6.286 6.696
Most Extreme
. Positive 408 412 318 Asvmp. Sig. (2-tailed) 315 411 430
Differences . . " i
Negative -270 -264 -321
- Smimoy 3 2 E
Kolmagorov-5 ov Z 1512 L.931 1.304 Tabel 7 Hasil Ourpur data Wakry Pelavanan Menggunakan Program SPSS
Asymp. Sig. (2-tailed) 054 057 082 21 0 for Windows Pada Minggu Ke-2
Tebel 4 Ha o dat Wktn Tocdata ik Piti SPSS Ke Pu!: waktu pelavanan minggu kedua di nhpavk..u-n.r,lh. ;'vrll‘und
3y Pada Minggn K berturut-turut darl loket satu sampal tiga yaity 0315, 0411 dan
0,420 karena nilal peluang vang didapatkan secara keseluruban lebih
K= besar dad tingkat signifikan 0,05 maka dapat disimpulkan baliswa
terima H, yvang artinya waktu pelsvanan pada minggu Kedua

berdistribmsi eksponensial

3. Penentuan Model Antrian
Dari hasil pengujian kecocokan model

distribusi data penelitian waktu kedatangan

One-Sample Kelmogorov-Smirnov Test Pada Minggu Kedua

LOKET 1| LOKET2 | LOKET 3 dan waktu pelayanan dimana proses
N 22 22 22

Poisson Parameter®? Mlean 3027 3027 3927 antriannya berjenis Single Channel —

Most Ex Absolute 364 473 491 i L.
i Positive 3§i W asi|  multiple phase maka disimpulkan bahwa
) Magative NEEF TEE NEDE L T
Kok e g — syv=t--sypy] Waktu o kedatangan  mengikuti - distribusi
Asvmp. Sig. (2-tailed) 071 032 058 . . .
e e Poisson, waktu pelayanan mengikuti
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distribusi Eksponensial, terdapat 3 server
yaitu loket pendaftaran, loket pembayaran
pajak dan loket pengesahan STNK, disiplin
antrian FCFS dan kapasitas antrian tidak
terbatas. Maka disimpulkan bahwa model
antrian yang terdapat di Kantor SAMSAT
Kota Palu yaitu M/M/3: FCFS/oo/c0.

4. Penentuan Laju Kedatangan dan

Laju Pelayanan

Laju kedatangan ditentukan dengan
menggunakan persamaan (2.1) sehingga
diperoleh pada minggu pertama laju
kedatangannya berturut-turut dari loket 1
sampai 3 yaitu 0,195/ jam , 0,190/jam dan
0,1866/jam. Sedangkan pada minggu kedua
laju kedatangannya berturut-turut dari loket
1 sampai 3 yaitu 0,196/jam , 0,238/jam dan
0,212/jam.

Laju pelayanan ditentukan dengan
menggunakan persamaan (2.2) sehingga,
sehingga diperoleh laju pelayanan pada
minggu pertama berturut-turut dari loket 1
sampai 3 yaitu 56 orang, 66 orang dan 88
orang. Sedangkan pada minggu kedua laju
pelayanannya berturut-turut dari loket 1
sampai 3 yaitu 68 orang, 65 orang dan 73
orang.

5. Hasil

Sistem Antrian

Ukuran Kinerja Analisis
Berdasakan hasil pengamatan yang
dilakukan selama 1 minggu mulai dari hari

senin 09 januari 2017 sampai hari sabtu
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tanggal 14 januari 2017 diperoleh jumlah
wajib pajak sebanyak 906 orang.
Adapun ukuran
berikut :
a. Loket1

Rata-rata jumlah wajib pajak yang

Kinerjanya sebagai

berada dalam sistem antrian (Lg) sebanyak
429 orang, rata-rata jumlah wajib pajak
yang berada dalam antrian (L,) sebanyak
428 orang. rata-rata waktu yang dihabiskan
seorang wajib pajak dalam sistem (waktu
menunggu dan dilayani) (W) sebesar 9,6
jam dan rata-rata waktu yang dihabiskan
seorang wajib pajak dalam antrian (W)
sebesar 9,5 jam.
b. Loket 2

Rata-rata jumlah wajib pajak yang
berada dalam sistem antrian (Ls) sebanyak
215 orang, rata-rata jumlah wajib pajak
yang berada dalam antrian (L,) sebanyak
214 orang, rata-rata waktu yang dihabiskan
seorang wajib pajak dalam sistem (waktu
menunggu dan dilayani) (W;) sebesar 4,98
jam dan rata-rata waktu yang dihabiskan
seorang wajib pajak dalam antrian (W)
sebesar 4,96 jam.
c. Loket 3

Rata-rata jumlah wajib pajak yang
berada dalam sistem antrian (Lg) sebanyak
105 orang, rata-rata jumlah wajib pajak
yang berada dalam antrian (L,) sebanyak
104 orang. rata-rata waktu yang dihabiskan

seorang wajib pajak dalam sistem (waktu

Sistem Antrian Single Channel - Multiple Phase dalam Meningkatkan Pelayanan Pembayaran
Pajak Kendaraan Bermotor di SAMSAT Kota Palu

(F.A. Mukarrama dkk)



Natural Science: Journal of Science and Technology ISSN-p : 2338-0950
Vol 6(2) :175-186. (Agustus 2017) ISSN-e : 2541-1969

menunggu dan dilayani) (W) sebesar 2,5 Ke

jam dan rata-rata waktu yang dihabiskan

seorang wajib pajak dalam antrian (W) 7::;-

sebesar 2,4 jam.
6. Tingkat Kesibukan Server

Nilai K vyang didapatkan rata-rata

SR~ | | . menunjukkan tingkat kesibukan server
DR R R R B dapat dikatakan cukup sibuk dalam

bbb melayani wajib pajak.

T : _ 7. Analisis Data Menggunakan Software
S e ety WINQSB
B R N ) I e B Berikut  langkah —  langkah

penggunaan software WINQSB  untuk

e penyelesaian masalah model antrian Single

Channel - Multiple Phase yaitu :

1. Tampilan membuka aplikasi dengan cara

Tabel 8 Hasil Ukutan Kinerja Sistem Antrian di Kantor SAMSAT Kota Paly

pada Minggu Pertama dan Han Senin - Sabtu klik Stal’t S Program S WanSB >

M pertama rata-ata » akru

k waktu menunggu Queuing Analysis

jam. Hal itu

| faor SANSAT bium 5 - Kemudian, akan muncul tampilan awal

waktu vang ditetaplan sesusi

dari
) . L v | oW _ . e
No | Hari |Loket [ois | o [T”s\ | T WinQSB dan pilih File > New Problem
ang) ang)| (Jam) Tam)

DojSenm| 1 | 78 | 77 | L3 | L30 | 7% | 1% i atau klik icon new folder.

2 20 28 038 | 037 |552% | 448% o ]
_ 33 | o3| 0 [s11%]sex] 3. Akan muncul Problem Spesification.
D[Selasa| 1 |35 | 34 | LI6 | LIS |az% | 308% N

T 36 | 3 [ 06 | 06l |sea% 407 Pada kolom entry format pilih menu
g 3 37 0 00 | 704% | 296% .
: 3| Rabu i ‘E -‘-S lﬂl': lﬂ:l-ﬁ ?5394= 432 % Slmple M/M SyStem'

2| 0 ] )06 | 05 |ssw)1ss%) 4 Setelah itu muncul kotak dialog Simple
3 26 23 060 | 039 |s61%|439%
P Rams| 1| 87 | 86 | 198 | 196 [785% | 210% M/M System. Lalu isi data berikut :

2 5l 49 0,95 093 |786% | 214%

31 72 | 71 | 156 | 155 |754% | 264% » Namber of servers (Jumlah Server)
5 (Jumat| 1 77 76 24 241 | 875 | 125% . .

T T o T T on e e » Service rate (laju pelayanan) =1/ p
: 7 0.2 023 |431% | 569% i i
b 181 - :;éﬁ :1; 45371 i"j > Arrival rate (Laju Kedatangan) =1/ A

: 0 0,80 76% | 424%
2 3| 020 ) 018 |287% ) 3% 5 Pilih solve and analyst > solve the
3 3 2 0,11 010 | 213% | 787%
{ performance

pads Mingze Kedua darl Han Senin - Sabry 6. HaSiI
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Adapun hasil output diperoleh hasil

perhitungan menggunakan software
WINQSB menunjukkan hasil yang sama
dengan perhitungan menggunakan formula

ukuran Kinerja secara manual sebelumnya.

wumbier of customers B spstem L)«
suambier of Castomens i B aueue [Lad ~

Gambar 6 Output ITINQSE dari sistem antrian loket 3 pada minggu kedua

Ket  Hasil ourput pada minggu kedua dan loket I, 2 dan 3 diperoleh hasil
pethitingzn menggunakan sofware WINVQSB memunjulian hasil vang

e ol cuntmeis i The aystem (L]«
i o eruntinmre i the psies B0y} sama dengan perhitungan menggunaian formula ukuran kinerja secara
manus] sebelumnya
PEMBAHASAN

a. Laju Kedatangan
Laju kedatangan ditentukan dengan

Gambar 3 Output IINQSS darl sistem antrian loket 3 pada minggy pertama menggunakan persamaan (2.1) sehingga,
Ket  Hasll cutpet pads mingps pestama dari loket |, 2 dan 3 dpesnich hasl .
w -aw.nu- 1ofware WINQSS menunjulien hasll yasy ° |\/||nggu Pertama :
gaz paiurmgan menggunzkan { la ukens kinena secar
-—alnhﬁmn 1 4 4
Loketl A= —= = =0,195/Jam
t 20:33:35 20,5 Jam
Loket2 A= l= 4 = 4 =0,190/Jam
t 20:59:00 21Jam
Loket 3 X:lz 4 = 4 =0,186/Jam
t 21:21:48 21,35 Jam
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e Minggu Kedua :

4 4
20:24:17 20,4 Jam
4 4
16:46:22 16,7 Jam
4 4
18:52:44 18,8 Jam

Loketl A= =0,196/Jam

Loket2 A= =0,239/Jam

Loket3 A=

I_
=
I_
=
I_
=

=0,212/Jam

b. Laju Pelayanan

Laju pelayanan ditentukan dengan

menggunakan persamaan (2.2) sehingga,

e Minggu Pertama :

Loket1 p= N 906 906

= = =55,9=560rang
t 16:10:55 16.2 Jam

Loket2 p= N__9%6 __ 96 _ 66,1 = 66 Orang
t  13:40:53 13,7 Jam

Loket3 p= N__9%6 __9%6 _ 84,7 = 88 Orang
t 10:42:19 10,7 Jam

e Minggu Kedua :

Loketl p= N = 864 = 864 =67,8 = 68 Orang
t  12:44:49 12,73 Jam

Loket2 p= N = 864 = 864 =65,4 = 65 Orang
t 13:13:28 13,21Jam

Loket3 p= N = 864 = 864 =72,9 ~ 73 Orang
t 11:51:26 11,85Jam

¢. Hasil Ukuran Kinerja Analisis Sistem

Antrian

1.Rata-rata jumlah wajib pajak dalam

sistem (L)
elLoket1
L, :(EJL:(ZWHJ 0,790 :(@)@:42&8: 429
2 Ji-p U 2 Jio790 (2 )0z
e Loket 2
L =(EJL:[ZZ7+1J 0,653 =(@j@=214,5z 215
2 J1-p \" 2 Ji-0653 | 2 o347
e oket 3
Lsz[E)Lz(m”j 0,479 :(@jwﬂomzms
2 J1-p | 2 J1-0479 \ 2 Jo521

ISSN-p : 2338-0950
ISSN-e : 2541-1969

Jadi, nilai

berturut-turut dari loket 1, 2 dan 3 sebesar

Ls pada minggu pertama

429 orang, 215 orang dan 105 orang
menunjukkan jumlah rata-rata wajib pajak

pada yang berada dalam sistem antrian.

2.Rata-rata jumlah wajib pajak dalam

antrian (L)

el oket 1
qu(k+l) ) _p:(227+1) 0,790 0,790
2 Ji-p 2 )1-0,790
= (@j_o, 790 _ 0,790
2 )0,21
=428,8—0,790 = 428,01~ 428
el oket 2
q:[k+1j e 7’0:(227+lj 0,653 _ g53
2 1—p 2 1-0,653
= (@j 0.653 5,653
2 0,347
=214,5-0,653=213,8~ 214
e Loket 3
'—q=(k—+1)L—P=(227+1j 0,479 0,479
2 Ji-p 2  )1-0,479
:(228)0,479_0,479
2 )0,521

=104,8-0,479 =104,3~104

Jadi, nilai L, pada minggu pertama
berturut-turut dari loket 1, 2 dan 3 sebesar
428 orang, 214 orang dan 104 orang
menunjukkan jumlah rata-rata wajib pajak

pada yang berada dalam antrian.

3.Rata-rata waktu yang dihabiskan seorang

k + k?

]

—(0,042)(228) = 9,57 jam

wajib pajak dalam sistem (%)
1
Ws = 2n(1—p)

e Loket 1
[
1

_ 227 + 2272
~ 2.56(1—-0,790) 227
1 51.756

T 23,52 227
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Loket 2 _ 1 [K-k(1-2p)
* W =3 u(l—P){ k }
_ 1 [k+k2} 1 2272 - 227(1-2(0.479))
S 2u(l-p)| k "2.88 (170,479)[ 227 }
_ 1 227 +227° B 1 51.529 —227(0,042)
© 2.66(1-0,653)| 227 "176 (0,521){ 227 }
1 51.529-9,534 .
= 45;04 512.27;36 — (0,0218)(228) = 4,97 jam ~ 5 jam oL 696[ 227 }:(0.01090)(226,958): 2,47 jam
el oket 3 . .
" Jadi, nilai W, pada minggu pertama
1 +k?
=3 n(1-p) { k } berturut-turut dari loket 1, 2 dan 3 sebesar
1 227+ 227° : . : :
= .88(1_0‘479)[ oo } 9,5 jam, 5 jam dan 2,5 jam menunjukkan

— 2 — 512-27;’6 ~ (0,0100)(228) = 2,48 jam ~ 2,5 jam fata-rata waktu yang dihabiskan seorang

wajib pajak dalam antrian.

Jadi, nilai Ws pada minggu pertama 5. Tingkat Kesibukan Server

berturut-turut dari loket 1, 2 dan 3 sebesar eLoket 1

9,6 jam, 5 jam dan 2,5 jam menunjukkan K =, x100%

rata-rata waktu yang dihabiskan seorang =0,790x100% = 79,0 % = 79 %

wajib pajak dalam sistem (waktu

_ _ e Loket 2
menunggu dan dilayani). K = px100%
4.Rata-rata waktu yang dihabiskan seorang = 0,653%x100% = 65,3 % ~ 65 %
wajib pajak dalam antrian (W)
o Loket 3

el oket 1
K =, %x100%

=0,479x100% = 47,9 % ~ 48 %

2

W, = 1 k? —k(1—-2p)
2 u(1-p) k

B 1 227% —227(1-2(0.790))

"~ 2.56 (1-0,790) 227

B 1 51.529 —227(-0,58)

"~ 112 (0,21) 227

| 2SO0 | (0042)(227,58)-9.55am  menunjukkan tingkat kesibukan server

Jadi, nilai K yang didapatkan rata-rata

dapat dikatakan cukup sibuk dalam

e Loket 2 melayani wajib pajak.
1 {kz fk(lep):|

W. =
" 2u(1-p) K

Berdasarkan hasil ukuran kinerja yang

_ 1 {2272—227(1—2(0-653))} diperoleh terlihat bahwa rata-rata waktu
2 .66 (1-0,653) 227
! 51529 227(-0,306) yang dihabiskan seorang wajib pajak dalam
T132 (0,347)[ 227 } . K dan dil .
:451804[51,5292259,462}:(0_0218)(227’306):A’Qjam sistem (waktu menunggu dan dilayani) per
' harinya diatas dari 0,5 jam dimana hal itu
o Loket 3 menandakan melebihi waktu pelayanan

yang ditetapkan SAMSAT vyaitu 30 menit
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sesuai  standar operasional pelayanan p/gaussian. Di akses 21 Februari
(SOP), olehnya itu untuk mengurangi 2017.

tingkat kepadatan wajib pajak serta

mengefesienkan waktu pelayanan maka

pihak  SAMSAT  perlu  melakukan

perbaikan sistem antrian dalam

meningkatkan pelayanan pembayaran pajak

kendaraan bermotor di kota Palu dengan

melakukan penambahan jumlah server.
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