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Abstrak

Tujuan dari penelitian ini untuk mengetahui (1) model sistem antrian seri yang saat ini
diterapkan di Kantor SAMSAT Kota Sragen, (2) ukuran keefektifan proses pelayanan
wajib pajak, dan (3) sistem antrian yang optimal berdasarkan tingkat aspirasi agar tidak
merugikan wajib pajak dan juga pihak SAMSAT. Dari hasil penelitian diperoleh bahwa
pada SAMSAT Kota Sragen mengikuti model sistem antrian Single channel Multiple
Phase (antrian tendem atau seri). Rincian model antrian pada loket pendaftaran dan
loket pembayaran adalah [G/G/1]:[GD/co/o0]. Ini berarti sistem antrian pola
kedatangan yang berdistribusi General dengan jumlah pelayan meliputi 1 petugas
disetiap loketnya. Hasil efektifitas dari sistem antrian di SAMSAT Kota Sragen umtuk
sehari dijam-jam sibuk pelayanan yaitu Selasa 6 Agustus 2019 dengan Lq=0,2452, Ls =
0,7085,Wq=0,7119,Ws= 1,774, W = 53,67%.

Abstract

The purpose of this study is to find out (1) the series queuing system model currently
applied at the SAMSAT Office of Sragen City, (2) the effectiveness of the taxpayer service
process, and (3) the optimal queuing system based on the level of aspiration so as not to
harm the taxpayer and also SAMSAT. From the results of the study it was found that in
SAMSAT, Sragen City followed the Single Channel Multiple Phase queue system model
(tendem queue or series). Details of the queue model at the registration window and
payment window are [G /G / 1]: [GD / co / oo]. This means a queue system of arrival
patterns that is distributed by the General with the number of servants covering 1 officer
ateach of the counters. The results of the effectiveness of the queuing system in SAMSAT,
Sragen City, for one day during rush hour service, namely Tuesday, August 6, 2019 with
Lq=02452 Ls=0.7085 Wq=0.7119, Ws =1.774 W=53.67%.
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PENDAHULUAN

Dalam kehidupan sehari-hari, teori
tentang antrian sangat sering dijumpai.
Mengantri terkadang memang harus dilakukan
bilamana sedang menunggu giliran, misalnya
untuk membeli tiket bioskop, membayar TOL,
mengambil atau menyetor uang pada Bak dan
sebagainya. Antrian dapat juga terjadi pada
barang, misalnya antrian bahan mentah untuk
dijadikan suatu produk tertentu, komoditi
ekspor yang akan dimuat ke kapal laut,
maupundata yang akan diolah oleh komputer,
dan lain sebagainya.Fenomena ini terjadi
terjadi disebabkan terdapat banyak pelanggan
yang ingin dilayani sedangkan jumlah
pelayanan sangat terbatas. Fenomena ini juga
merupakan hasil langsung dari keacakan dalam
operasi sarana pelayanan secara umum,
kedatangan pelanggan dan waktu pelayanan
tidak diketahui sebelumnya, jika diketahu maka
pengoperasian  sarana  tersebut  dapat
dijadwalkan  sedemikian  hingga  akan
memberikan pelayanan maksimal dan efisien
(Nurhayati dkk, 2014:2).

Menurut Sharma dan  Sharma.
(2013:1), umumnya setiap orang pernah
mengalami kejadian antrian dalam hidupnya.
Oleh karena itu, dapat dilakukan bahwa antrian
sudah menjadi bagian dari kehidupan
seseorang. Bahkan di Amerika Serikat saat ini
telah diperkirakan bahwa orang Amerika
menghabiskan  sekitar 37.000.000 jam
pertahun untuk menunggu dalam antrian.
Persoalan antrian dalam kehidupan sehari-hari
baik skala kecil maupun skala besar
membutuhkan penyelesaian serta solusi yang
optimal. Masalah antrian ini berkaitan erat
dengan salah satu cabang ilmu mateatika yaitu
Teori Antrian.

Antrian dapat ditemui pada beberapa
fasilitas pelayanan umum dimana masyarakat
atau barang akan mengalami proses antrian
dari kedatangan, memasuki antrian, menunggu
hingga proses pelayanan berlangsung. Selain
fenomena tersebut diatas, fenomena antrian
dapat penulis jumpai di Pelayanan Publik.

Bagian pelayanan pada umumnya
berupa loket-loket yang minimal dioperasikan
oleh seorag pegawai yang ditugaskan untuk
melayani suatu keperluan masyarakat. Loket
pelayanan tidak serta merta hanya sebuah loket
dan pegawai tapi beberapa faktor lain ikut serta
berperan didalamnya seperti kepastian tempat
duduk, kinerja pegawai, penataan tempat, lama
pelayanan, dan lain-lain. Faktor-faktor tersebut
menjadi perhatian masyarakat dalam menilai
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kualitas badan tersebut serta perlu
diperhatikan dalam melakukan pengembangan
pelayanan publik terutama pada sistem
antrianloket pelayanannya. Berdasarkan survei
yang dilakukan oleh peneliti pada pelayanan
pengesahan pajak kendaraan bermotor untuk
SAMSAT Kota Sragen sendiri sudah
menggunakan layanan dan fasilitas SAMSAT
online akan tetapi masih mengharuskan wajib
datang ke kantor SAMSAT apabila ingin
melakukan pembayaran pajak kendaraan
bermotor dan harus melewati tiap tahapannya.
Sehingga mengakibatkan fenomena antrian
terjadi hampir setiap hari di SAMSAT Kota
Sragen. Selain itu, masih memiliki kekurangan
antara lain seperti masyarakat yang tampak
ramai mengantri, mengeluh atas lamanya
waktu pembayaran pajak, dan lain sebagainya.
Hal yang menarik bagi peneliti adalah sistem
antrian yang terjadi pada SAMSAT ini mengikuti
sistem antrian tandem atau seri. Antrian yang
kedatangan pelanggannya berasal dari satu
barisan dan dilayani oleh beberapa pemberi
pelayanan (pelayan) secara seri disebut sistem
antrian tandem atau seri.

Antrian dengan model seri diuraikan
melalui distribusi tertentu yang menunjukan
kedatangan pelanggan pada suatu tempat yang
mengguanakan sistem antrian tersebut.
Pelanggan harus memulai semua stasiun secara
berurutan agar dapat mendapatkan layanan
secara tuntas (Kakiay, 2004:189)

Oleh karena itu, agar tidak terjadi
kerugian pada kantor SAMSAT dan wajib pajak
maka dibutuhkan analisi sistem antrian di
kantor tersebut. Ada dua metode dalam
menentukan analsisi pada sistem antrian yaitu
dengan menggunakan cost model dan
aspiration-level model (Taha, 2007:597).
Kedua model ini meninjau analisis dari sistem
antrian dari dua faktor yaitu cost modeldari sisi
biaya dan aspiration-lvel model dari sisi waktu.
Masalah yang terjadi di kantor SAMSAT Kota
Sragen digolongka pada aspiration-level model
dari sisi waktu. Masalah terjadi bukan karena
kantor SAMSAT Kota Sragen kehilangan wajib
pajak akan tetapi wajib pajak merasa waktunya
terbuang karena antrian yang panjang dan
mengenai waktu pelayanan yang terlalu lama.
Citra suatu lembaga akan menjadi buruk
apabila pelayanannya kurang meuaskan bagi
wajib pajak dimana faktor utamanya adalah
waktu pembayaran yang terlalu lama menjadi
masalahnya.

Berdasarkan latar belakang masalah
tersebut, maka dilakukan penelitian secara
sistematis untuk menganalisa sistem antrian
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pada loket pelayanan Kantor SAMSAT Kota
Sragen berdasarkan tingkat aspirasi dari sisi
waktu supaya dapat memberikan pelayanan
yang optimal. Pada sistem antrian ini terjadi
dua kegiatan pembayaran pajak yang berbeda,
yaitu pembayaran pajak kendaraan tahunan
dan pembayaran pajak 5 tahun. Tahapan yang
harus dilalui untuk pembayaran pajak tahunan
dan 5 tahun ini tampak berbeda akan tetapi
pada intinya akan melalui jalur yang sama yaitu
sama-sama melewati loket pelayan. Loket
pelayanan terdiri dari beberapa bagian yaitu
loket pendaftaran/penetapan, loket
pembayaran pajak, dan loket penyerahan STNK.

METODE PENELITIAN

Metode pengumpulan data digunakan
untuk mengumpulkan data baik data primer
dan sekunder yang diperlukan dalam
penelitian. Penelitian ini menggunakan metode
wawancara, metode observasi dan studi
literatur.

Metode wawancara

Metode wawancara ini dilakukan
untuk mengetahui kinerja loket-loket di Kantor
SAMSAT Kota Sragen. Tujuan dari wawancara
ini adalah untuk mengetahui tugas-tugas dari
setiap loket di Kantor SAMSAT Kota Sragen.
Adapun batasan tugas dari loket-loket yaitu
pada loket pendaftaran dan penetapan dan
Loket Pembayaran.
Dari hasil wawancara didapatkan informasi
tentang tugas dari loket-loket di Kantor
SAMSAT Kota Sragen sebagai berikut:
Loket pendaftaran dan penetapan pajak
Bertugas untuk mengecek kelengkapan berkas-
berkas yang telah diserahkan oleh wajib pajak
dan menetapkan pajak kendaraan yang akan
dibayar pada loket kasir.
Loket kasir Bertugas menerima pembayaran
pajak kendaraan sesuai dengan jumlah pajak
telah ditetapkan pada loket pendaftaran dan
penetapan.

Metode observasi

Tujuan observasi ini untuk
mendapatkan data primer yang merupakan
data frekuensi kedatangan wajib pajak dan
waktu pelayanan di loket-loket. Untuk data
kedatangan wajib pajak dilakukan dengan cara
mencatat kedatangan wajib pajak disetiap loket
dengan interval 10 menit. Untuk data waktu
kedatangan dilakukan dengan cara mencatat
waktu pelayanan di loket pendaftaran, loket
kasir dan loket penyerahan.
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Studi literatur

Studi literatur digunakan untuk
mengumpulkan data sekunder berupa materi
tentang teori antrian yang diperoleh dari buku,
jurnal, website, dan lain sebagainya.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Kantor bersama SAMSAT Kota Sragen
terdiri dari SAMSAT cepat dan SAMSAT induk.
Penelitian pada SAMSAT induk yang melayani
pelayanan pajak kendaraan bermotor tahunan
dan lima tahunan, pendaftaran barumutasi
masuk, dan ganti nomor polisi atau ganti nama,
Sistem antrian yang terjadi pada kantor
SAMSAT Kota Sragen dengan mengghunakan
single Channel Multi Phase (antrian seri).
Model sistem antrian seri ini menggambarkan
bahwa wajib pajak yang ingin menyelesaikan
prosedur pembayaran pajak harus melewati
dua tahapan (phase) yang berbeda. Selain itu,
disiplin antrian yang digunakan adalah First In
First Out (FIFO), dimana dalam sistem antrian
ini pelangganyang datang lebih dahulu akan
mendaptkan giliran pelayanan terlebih dahulu.
Situasi antrian yang terjadi pada Kantor
SAMSAT Kota Sragen dapat digambarkan
dengan sistem sebagai berikut :

—
Jalur antrian

Gambar 1. Sistem Situasi Antrian di Kantor
Samsat Kota Sragen

—

Server Server

(1) Analisi kedatangan wajib pajak

Data yang diambil dari Kantor SAMSAT
Kota Sragen merupakan banyak kedatangan
wajib pajak pada Loket Pendaftaran, banyak
keberangkatan wajib pajak pada Loket
Pembayaran sekaligus penyerahan STNK tiap
menit untuk meneraokan teori antrian pada
data yang sudah diambil, terlebih dahulu
dilakukan pebgujian apakah data tersebut yaitu
jumlah  kedatangan dan keberangkatan
terdistribusi poisson atau tidak.

(a) Hasil Uji Kolmogorov Smirnov
terhadap kedatangan wajib pajak pada Loket
Pendaftarandilakukan hari Selasa, 6 Agustus
2019Pada Hasil Rekapitulasi kedatangan wajib
pajak diloket pendaftaran terlihat bahwa rata-
rata waktu kedatangan (%) sebesar 1,1641 per
menit wajib pajak. Sedangkan laju kedatangan
rata-rata (A)adalah 0,8590 wajib pajak
permenit. Berdasarkan analisis Program SPSS
pada output SPSS data kedatangan loket
pendaftarn didapatkan nilai Asymptotic
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significance (2-tailed) atau p-value sebesar
0,000 <a = 0,05. Dengan demikian, karena p <
a maka Hoditolak dengan kata lain data jumlah
kedatangan loket pendaftaran per menit tidak
berdistribusi poisson.

(b) Hasil Uji Kolmogorov Smirnov
terhadap kedatangan wajib pajak pada Loket
Pembayarandilakukan hari Selasa, 6 Agustus
2019Pada Hasil Rekapitulasi kedatangan wajib
pajak diloket pembayaran terlihat bahwa rata-

rata waktu kedatangan (%) sebesar 1,0047 per

menit wajib pajak. Sedangkan laju kedatangan
rata-rata (4)adalah 0,9953 wajib pajak
permenit. Berdasarkan analisis Program SPSS
pada output SPSS data kedatangan loket
pendaftaran didapatkan nilai Asymptotic
significance (2-tailed) atau p-value sebesar
0,000 <a = 0,05. Dengan demikian, karena p <
a maka Ho ditolak dengan kata lain data jumlah
kedatangan loket pendaftaran per menit tidak
berdistribusi poisson.
(2) Analisis waktu Pelayanan wajib pajak
Diperoleh hasil pengamatan sistem
anrtrian pada Kantor SAMSAT Kota Sragen
diperoleh waktu pelayanan t, yaitu waktu yang
diperlukan untuk melayani satu orang wajib
paja. Laju pelayanan rata-rata wajib pajak (u)
adalah rata-rata jumlah pengunjung yang dapat
dilayani per satuan waktu. Dari penelitian pada
pada tiap loket terlebih dahulu dilakukan
pengujian apakah data tersebut berdistribusi
Eksponensial atau tidak.

(@) Hasil Uji Kolmogorov Smirnov
terhadap kedatangan wajib pajak pada Loket
Pendaftaran dilakukan hari Selasa, 6 Agustus
2019Pada rekapitulasi waktu pelayanan wajib
pajak di Loket Pendaftaran terlihat rata-rata

waktu pelayanan 1 sebesar 0,1169 menit per
u

wajib pajak. Sedangkan laju pelayanan rata-rata
(u)sebesar  8,5543  wajib  pajak  per
menit.berdasarkan analisis program SPSS data
waktu  pelayanan  Loket  Pendaftaran
didapatkan nilai Asymptotic significance (2-
tailed) atau p-value sebesar 0,000 <a = 0,05.
Dengan demikian, karena p < a maka Ho
ditolak dengan kata lain data waktu pelayanan
loket pendaftaran permenit tidak terdistribusi
Eksponensial
(b) Hasil Uji Kolmogorov Smirnov
terhadap kedatangan wajib pajak pada Loket
PembayaranSelasa, 6 Agustus 2019
Pada rekapitulasi waktu pelayanan wajib
pajak di Loket Pembayaran (Lampiran 4),

. 1
terlihat rata-rata waktu pelayanan (;) sebesar

0,4655 menit per wajib pajak. Sedangkan laju
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pelayanan rata-rata (u)sebesar 2,1481 wajib
pajak per menit.berdasarkan analisis program
SPSS data waktu pelayanan Loket Pendaftaran
(Lampiran 5), didapatkan nilai Asymptotic
significance (2-tailed) atau p-value sebesar
0,000 <a = 0,05. Dengan demikian, karena p <
a maka Ho ditolak dengan kata lain data waktu
pelayanan loket pendaftaran permenit tidak
terdistribusi Eksponensial.

Tabel 1. Rekapitulasi Laju Kedatangan rata-rata
wajib pajak dari laju pelayanan rata-rata wajib
pajak

1 1
Hari 2 %
Tanggal Loket |(waktu/or (waktu/oran
ang) g)
Selasa, [Pendaftaran| 1,1641 0,1169
6 Pembayara| 1,0047 0,4655
Agustus n
2019
Pukul
07.45 -
10.15

Efektif proses pelayanan ditentukan
dengan menghitung rata-rata jumlah wajib
pajak dalam sistem dan antrian, menghitung
rata-rata waktu menunggu wajib pajak dalam
sistem dan antrian, serta menghitung peluang
petugas tidak sedang melayani wajib pajak.
Untuk menghitung faktor kegunaan, digunakan
rumus p = %

Selasa, 6 Agustus 2019 di Loket Pendaftaran

A _ 08590

p= 4 85543

= 0,1004

Karena 0,1004 < 1, maka dalam keadaan
steady state.

(1) Peluang petugas tidak sedang melayani
wajib pajak dihitung dengan rumus :
Po=1-p=1-0,1004 =0,8995

Jadi peluang petugas tidak sedang melayani
wajib pajak adalah sebesar 0,8995.

(2) Rata-rata Jumlah wajib pajak yang
menunggu dalam antrian dihitung dengan

rumus :
L _ p* Pv@©+v(t)A?
T
1 1
__(01004) (85543)* (rgE8a3y2)” * (085002 (0:8590)°
1 - 01004 2
=0,0077
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Jadi rata-rata jumlah wajib pajak yang
menunggu dalam antrian adalah 0,0077
wajib pajak per menit.

Rata-rata Jumlah wajib pajak yang
menunggu dalam sistem dihitung dengan
menggunakan rumus :

Ls = Lq + P

=0,0077 + 0,1004= 0,1081

3)

Jadi rata-rata jumlah wajib pajak yang
menunggu dalam sistem adalah 0,1081
wajib pajak per menit.

(4) (Rata-rata menunggu dalam antrian
dihitung dengan menggunakan rumus :
We=22 = 2277 — 09,0089

A 0,8590

Jadi rata-rata waktu menunggu dalam

antrian adalah 0,0089 menit.

(5) Rata-rata waktu menunggu dalam sistem

dihitung dengan menggunakan rumus :
Ws=Wq+— = 0,0089 + —— = 0,1258
u 8,5543
Jadi rata-rata waktu menunggu dalam
sistem adalah 0,1258 menit.
Pada Loket Pembayaran
A 09953 04633
P=0= 21482~ "
Karena 0,4633 < 1, maka dalam keadaan

steady state.

(1) Peluang petugas tidak sedang melayani
wajib pajak dihitung dengan rumus:

Po=1-p=1-0,4633 =0,5367

Jadi peluang petugas tidak sedang melayani
wajib pajak sebesar 0,5367.

(2) Rata-rata Jumlah wajib pajak yang
menunggu dalam antrian dihitung dengan

rumus :
_p? pPu@+v(t')A?
T a1p 2
21 2 1 2 2
_ (0,4633)% (2,1482) (2,14822) +((0.9953)2) (0.9953)
1- 04633 ° 2
=0,2452

Jadi rata-rata jumlah wajib pajak yang
menunggu dalam antrian adalah wajib
pajak 0,2452 per menit.

(3) Rata-rata Jumlah wajib pajak yang
menunggu dalam sistem dihitung dengan
menggunakan rumus :

Ls = Lq + P
=0,2452 + 0,4633
=0,7085
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Jadi rata-rata jumlah wajib pajak yang
menunggu dalam sistem adalah 0,7085
wajib pajak per menit.

(4) Rata-rata menunggu dalam antrian
dihitung dengan menggunakan rumus :
_Lg _ 07085 _
Wo=—= oa633 = 0,7119

Jadi rata-rata waktu menunggu dalam
antrian adalah 0,7119 menit.
Rata-rata waktu menunggu dalam sistem

dihitung dengan menggunakan rumus :

We=Wq+==0,7119 + —— =1,774
u 2,1482
Jadi rata-rata waktu menunggu dalam

sistem adalah 1,774 menit.

)

Sistem antrian yang terjadi di Kantor
Bersama SAMSAT KotaSragen pada hari
Selasa, 6 Agustus 2019 pukul 07.45 - 10.15
WIB disaat jam-jam sibuknya bekerja
dikarenakan awal bulan mengikuti sistem
antrian Single Channel Multiple Phase
(antrian tendem atau seri) dengan pola
kedatangan tidak berdistribusi Poisson dan
pola  pelayanan tidak  berdistribus
Eksponensial dengan kapasitas pelayanan
yang tak terbatas dengan aturan wajib
pajak yang pertama datang dilayani
terlebih dahulu dengan model antrian
[G/G/1]:[GD /oo /o0]. Untuk hasil
perhitungan disajikan ditabel 2.

Tabel 2. Hasil efektifitas proses pelayanan

i P
T:Lag‘;al Loket | p Le | L | Wy | w 0
Selasa, | Pendaf | 0,1004 | 0,0077 | 0,1081 | 0,0089 | 0.1258 | 0,8995
6 taran
agustus | pemba | 04633 | 02452 | 0,7085 | 0,7119 | 1,774 | 0,5367
2019 | yaran
Pukul
07.45 -
10.15

Efektifitas Proses PelayananPada

umumnya situasi antrian memiliki waktu sibuk
atau periode sibuk. Waktu sibuk yang diamati
dalam penelitian ini yaitu mulainya kedatangan
07.45 WIB sampai pukul 10.15 WIB. Pada
penelitian yangh dilakukan di Kantor Bersama
SAMSAT Kota Sragen memiliki keterbatasan
pada penilitian dikarenakan dilakukan hanya
dengan satu hari pada waktu yang sibuk.Pada
hasil pengamatan yang dilakukan selama satu
hari di Kantor SAMSAT Kota Sragen khususnya
pada pembayaran pajak kendaraan tahunan
waktu sibuk yang terjadi di masing-masing
loket yaitu Loket Pendaftaran dan Loket
Pembayaran terjadi pada Selasa, 6 Agustus
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2019 pukul 07.30 pelanggan sudah melakukan
antrian denghan mengambil nomor antrian dan
dilayani setelah pukul 08.00 WIB. Hal ini
disebabkan, karena jumlah wajib pajak yang
datang sangatlah banyak dan padat
dikarenakan awal bulan jadi banyak pelanggan
yang melakukan pembayaran wajib pajak
kendaraan tahunan. Untuk menyelesaikan
pengesahan STNK kendaraan tahunan, SAMSAT
Kota Sragen memiliki target waktu pemrosesan
5 menit dimana waktu standar sebelumnya
adalah 10 menit. Oleh karena itu pengambilan
keputusan didasarkan pada lama waktu
pelayanan wajib pajak kendaraan tahunan agar
kurang dari 5 menit. Hal ini yang kemudian
menjadi faktor penentu keefektifan pada sistem
antrian SAMSAT Kota Sragen.

Dari hasil penelitian pada loket
pembayaran, untuk rata-rata waktu yang
dihabiskan wajib pajak dalam antrian sebesar
0,7119 menit untuk setiap wajib pajak dan
untuk rata-rata waktu yang dihabiskan dalam
sistem sebesar 1,774 menit untuk setiap wajib
pajak. Sedangkan pada loket pendaftaran wajib
pajak hanya mengumpulkan berkas-berkas
untuk pembayaran pajak lalu menuju loket
pembayaran untuk menyelesaikan pengesahan
STNK sudah diperbaharui. Oleh karena itu, pada
tabel2 dapat dilihat bahwa antrian pada loket
pendaftaran yang terjadi tidak terlalu panjang
sehingga, menyelesaikan pengesahan STNK
kendaraan tahunan Kantor SAMSAT Kota
Sragen sudah mencapai target yang ditentukan
karena pada tabel 2 terlihat bahwa lama waktu
pelayanan wajib pajak kendaraan tahunan
kurang dari 5 menit.Jumlah pelayan yang
terlalu banyak dapat mengurangi penumpukan
wajib pajak dalam antrian pada sistem tetapi
dapat pula mengakibatkan waktu menganggur
lebih dari yang diperkirakan sehingga akan
banyak petugas loket yang tidak melakukan
pekerjaan atau melakukan apapun.

Dari hasil analisis diatas diperoleh
peluang petugas terkecil yang tidak melayani
wajib pajak pada loket pendaftaran hari selasa,
6 agustus 2019 sebesar 0,8995 atau 89,95%.
Sedangkan, pada loket pembayaran peluang
petugas terkecil yang tidak meleyani wajib
pajak pada loket pembayaran terjadi pada hari
Selasa, 6 Agustus 2019 sebesar 0,5367 atau
53,67%. Hal ini berarti sebagian besar waktu
dari petugas yang ada digunakan untuk
melayani wajib pajak. Dalam hal ini, wajib pajak
tidak akan mengalami antrian yang cukup
panjang dan waktutunggu yang relatif lama
untuk mendapatkan pelayanan. Berdasarkan
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hasil penelitian yang dilakukan untuk waktu
menunggu yang diinginkan wajib pajak dan
pihak SAMSAT Kota Sragen tidak lebih dari 10
menit dan waktu menganggur petugas yang
diperbolehkan SAMSAT Kota Sragen sebesar
20%. Maka dapat dilakukan bahwa jumlah
petugas pada oket pendaftaran dan
pembayaran di Kantor SAMSAT Kota Sragen
yang ada sudah ideal yaitu 1 petugas untuk
masing-masing loket, sehinga tidak perlu
menambah petugas loket.

PENUTUP

Berdasarkan hasil analisis sistem
antrian pada kantor SAMSAT kota Sragen, dapat
diambil kesimpulan sebagai berikut:

1. Sistem antrian di kantor SAMSAT Kota
Sragen termasuk kedalam model multi
phase atau sistem antrian dengan server
yang disusun secara berurutan atau seri.
Sistem antrian ini terdiri dari 2 phase yaitu
sebagai berikut:

a. Phase 1 yaitu pada loket pendaftaran
dan penetapan merupakan model
antrian M/G/1:FIFO/oo/co.

b. Phase 2 yaitu pada loket kasir
merupakan model antrian
M/G/1:FIFO/oo /oo,

2. Pelayanan di Kantor SAMSAT Kota Sragen
masih dalam kondisi stabil dilihat dari
ukuran steady state yaitu sebesar 0,8995
pada loket pendaftaran dan Ukuran steady
state yaitu sebesar 0,5367 pada loket
pembayaran.

3. Dari hasil analisis ssitem antrian pada
masing-masing loket di Kantor SAMSAT
Kota Sragen, maka ukuran Kkefektifan
sistem antrian setiap loket ditampilkan
pada tabel3. sebagai berikut

Tabel 3. Hasil kinerja sistem antrian
kantor Samsat Kota Sragen

Hari

Tanggal Loket P Lq Ls

Wq

Po

Selasa, Pendaf 0,1004 0,0077 0,1081 0,0089 0.1258

6 taran

0,8995

agustus
2019
Pukul
07.45

Pemba | 04633 | 02452 | 0,7085 | 0,7119 | 1,774

yaran

0,5367

Dimana :
Po = Probabilitas dari n wajib pajak dalam
sistem (n#0)
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Lq = Jumlah wajib pajak yang diperkirakan
menunggu dalam antrian

Ls = Jumlah wajib pajak yang diperkirakan
menunggu dalam sistem

Wq= Waktu menunggu yang diperkirakan
dalam antrian

Ws= Waktu menunggu yang diperkirakan

dalam sistem

4. Sistem antrian yang optimal berdasarkan
tingkat aspirasi dapat dilihat dengan
ukuran-ukuran Kkinerja yang diperoleh,
maka secara umum dapat dilihat bahwa
Kantor SAMSAT Kota Sragen sydah dapat
melayani wajib pajak yang datang dengan
baik. Hal ini dapat dilihat dari nilai p
(tingkat kegunaan pelayanan) untuk setiap
loket dan dari waktu mengantri yang tidak
terlalu lama sesuai dengan aspirasi yang
diinginkan oleh wajib pajak dan pihak
SAMSAT dalam menyelesaikan
pembayaran pajak tahunan selama 10
meni. Untuk peneempatan satu orang
petugas pada masing-masing loket di
SAMSAT Kota Sragen sudah sesuai. Selain
dapat menghemat biaya , penempatan satu
orang petugas disetiap loketnya sudah
sesuai dengan waktu tunggu maksimal
yang dikehendaki oleh wajib pajak dan
waktu satandart yang dimiliki oleh Kantor
SAMSAT Kota Sragen itu sendiri.
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