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ABSTRAK

Aminulloh, Achmad Faisol. 2016. Analisis model Antrian Multi Phase (Studi
Kasus di SAMSAT Kota Pasuruan). Skripsi. Jurusan Matematika,
Fakultas Sains dan Teknologi, Universitas Islam Negeri Maulana
Malik Ibrahim Malang. Pembimbing: (I) Dr. Sri Harini M.Si (I1) Ari
Kusumastuti M.Pd., M.Si.

Kata kunci: antrian, multi phase, SAMSAT Kota Pasuruan

Antrian merupakan salah satu hal yang sering kali dikeluhkan oleh
masyarakat khususnya di Kantor SAMSAT Kota pasuruan. Banyak wajib pajak
kendaraan yang datang dan ada beberapa tahapan yang harus dilaksanakan untuk
menyelesaikan, hal tersebut mengakibatkan antrian yang cukup panjang dan lama.
Antrian yang terlalu panjang dan lama dapat mengakibatkan wajib pajak
meninggalkan tempat karena dianggap tidak efektif dan efisien.

Masalah yang ingin dijawab dalam penelitian ini adalah menentukan model
antrian dan ukuran kinerja dari pelayanan pembayaran pajak di SAMSAT Kota
Pasuruan. Dalam penelitian ini data yang diambil yaitu data banyaknya kedatangan
dan data waktu pelayanan. Untuk pengambilan sampel “data banyak kedatangan”
digunakan tabel frekuensi banyak kedatangan. Data waktu pelayanan diambil
dengan mencatat langsung waktu wajib pajak yang dilayani dengan satuan waktu
per detik. Metode analisis data meliputi pengujian distribusi, penentuan model
antrian, penghitungan ukuran Kinerja sistem antrian dan pembahasan hasil analisis.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa antrian pada fase pertama, fase kedua
dan ketiga mengikuti model antrian (M/G/1) : (FIFO/o0/c0). Maksud dari model
antrian tersebut adalah banyak kedatangan mengikuti distribusi poisson, waktu
pelayanan tidak berdistribusi eksponensial, hanya terdapat 1 fasilitas pelayanan,
disiplin pelayanan FIFO, ukuran sumber input dan kapasitas antrian (sistem
pelayanan) tak terbatas. Hasil penghitungan diperoleh performansi model antrian
pada fase pertama sebagai berikut. Tingkat kegunaan fasilitas pelayanan (p) yaitu
dengan nilai terkecil 0,530 dan nilai terbesar 0,833. Banyak pemohon dalam antrian
(Lq) yaitu dengan nilai terkecil 1 orang dan nilai terbesar 4 orang. Waktu menunggu
dalam antrian (W) yaitu dengan nilai terbesar selama 460,12 detik dan nilai terkecil
selama 202,84 detik. Banyak pemohon dalam sistem (Ls) yaitu dengan nilai terkecil
1 orang dan nilai terbesar 7 orang. Waktu menunggu dalam sistem (W) yaitu
dengan nilai terkecil selama 498 detik dan nilai terbesar selama 202,84 detik.
Sedangkan performansi model antrian pada fase kedua sebagai berikut. Tingkat
kegunaan fasilitas pelayanan (p) yaitu dengan nilai terkecil 0,246 dan nilai terbesar
0,426. Banyak pemohon dalam antrian (Lq) yaitu 1 orang. Waktu menunggu dalam
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antrian (Wg) yaitu dengan nilai terkecil selama 14,39 detik dan nilai terbesar selama
35,002 detik. Banyak pemohon dalam sistem (Ls) yaitu 1 orang. Waktu menunggu
dalam sistem (Ws) yaitu dengan nilai terkecil selama 58,72 detik dan nilai terbesar
selama 82,20 detik. Sedangkan performansi model antrian pada fase ketiga sebagai
berikut. Tingkat kegunaan fasilitas pelayanan (p) yaitu dengan nilai terkecil 0,241
dan nilai terbesar 0,366. Banyak pemohon dalam antrian (Lq) yaitu 1 orang. Waktu
menunggu dalam antrian (Wg) yaitu dengan nilai terkecil selama 13,67 detik dan
nilai terbesar selama 23,37 detik. Banyak pemohon dalam sistem (Ls) yaitu 1 orang.
Waktu menunggu dalam sistem (Ws) yaitu dengan nilai terkecil selama 55,79 detik
dan nilai terbesar selama 63,94 detik. Dari hasil penghitungan performansi dapat
disimpulkan bahwa sistem pelayanan di Kantor SAMSAT Kota Pasuruan sudah
efektif dan efisien.
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ABSTRACT

Aminulloh, Achmad Faisol. 2016. Analysis of Multi Phase models Queue (Case
Study in SAMSAT Pasuruan). Thesis. Department of Mathematics,
Faculty of Science and Technology, the State Islamic University of Maulana
Malik Ibrahim Malang. Supervisor: (I) Dr. Sri Harini M.Si  (Il) Ari
Kusumastuti M.Pd., M.Si.

Keywords: queuing, multi-phase, SAMSAT Pasuruan

Queue is one thing that is often complained of by the community, especially
in the City License Bureau pasuruan. Many taxpayers vehicles coming and there
are several steps that must be implemented to resolve, it could lead to long queue
and old. The queues were too long and could lead to a taxpayer left the place
because they are not effective and efficient.

A problem to be answered in this research is to determine the queuing model
and measure the performance of the service tax payments in SAMSAT Pasuruan.
To answer these questions we use the notation Kendall, and the formula queuing
model. In this study captured data is data the number of arrival and the time data
services. For sampling "a lot of data coming™ is used a lot arrival frequency table.
Data service time taken to record the time the taxpayer directly served by the unit
of time per second. Data analysis methods include testing distribution,
determination of queuing models, measuring the size of the queue system
performance and discussion of the results of the analysis.

The results showed that the queues in the first phase, second phase and third
follow queuing model (M / G/ 1): (FIFO / o / ). The purpose of the queue model
is a lot of arrivals follow the Poisson distribution, no service time is exponentially
distributed, there is only one service facilities, FIFO service discipline, the size of
the input sources and the capacity of the queue (system service) infinite. The results
obtained tally queuing model performance in the first phase as follows. Usability
level care facilities (p) is the smallest value and the greatest value 0.833 0.530.
Many applicants in the queue (Lq) is the smallest value and the largest value 1 to 4
people. Time waiting in the queue (Wq) that is of greatest value for 460.12 seconds
and the smallest value for 202.84 seconds. Many applicants in the system (Ls) is
the smallest value and the largest value 1 of 7 people. Waiting time in the system
(Ws) is the smallest value for 498 seconds and the greatest value for 202.84 seconds.
While the performance of the queue model in the second phase as follows. Usability
level care facilities (p) is the smallest value and the greatest value 0.426 0.246.
Many applicants in the queue (Lq) is 1 person. Time waiting in the queue (WQq) is
the smallest value for 14.39 seconds and the greatest value for 35.002 seconds.
Many applicants in the system (Ls) is 1 person. Waiting time in the system (WSs) is
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the smallest value for 58.72 seconds and the greatest value for 82.20 seconds. While
performance in the third phase of the queue model as follows. Usability level care
facilities (p) is the smallest value and the greatest value 0.366 0.241. Many
applicants in the queue (Lq) is 1 person. Time waiting in the queue (Wq) is the
smallest value for 13.67 seconds and the greatest value for 23.37 seconds. Many
applicants in the system (Ls) is 1 person. Waiting time in the system (WSs) is the
smallest value for 55.79 seconds and the greatest value for 63.94 seconds. From the
results of the calculation can be concluded that the performance of the service
system in SAMSAT Pasuruan City has been effective and efficient.
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BAB |

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Pada hakekatnya, kehidupan di dunia ini merupakan antrian panjang menuju
pada kehidupan akhirat yang abadi. Sedangkan akhirat hanya bisa dicapai melalui
pintu kematian. Allah memberitahukan kepada seluruh makhluk-Nya bahwa setiap
jiwa itu akan merasakan kematian. Allah berfirman dalam al-Qur’an Surat al-Imran
3:185 yang berbunyi:

’T‘ > _ s3

-

Ao
B A P Ve [P ANIR R YTV RO TE ORISRy

=0 5 . - ¢ g = e |,
20y e N AT 8501 G 56 b a5T 3

’T
/

L

Artinya:

“Tiap-tiap yang berjiwa akan merasakan mati. Dan sesungguhnya pada hari
kiamat sajalah disempurnakan pahalamu. Barangsiapa dijauhkan dari neraka dan
dimasukkan ke dalam surga, maka sungguh ia telah beruntung. Kehidupan dunia
itu tidak lain hanyalah kesenangan yang memperdayakan ”.(QS:al-Imran/3:185).

Bahwa setiap diri akan merasakan kematian dan hanya pada hari kiamatlah
pahalamu disempurnakan artinya pada hari kiamatlah ganjaran amal perbuatanmu
dipenuhi dengan cukup. (Barang siapa yang dijauhkan) setelah itu (dari neraka dan
dimasukkan ke dalam surga, maka sungguh ia beruntung) karena mencapai apa
yang dicita-citakannya. (Kehidupan dunia ini tidak lain) maksudnya hidup di dunia
ini (hanyalah kesenangan yang memperdayakan semata) artinya yang tidak
sebenarnya karena dinikmati hanya sementara lalu ia segera sirna (Muhammad,
2003:202).

Merujuk pada al-Qur’an Surat al-Imran 3:185 di atas, penelitian ini

difokuskan pada analisis matematika untuk masalah antrian. Dalam matematika,
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antrian didefinisikan sebagai garis tunggu yang memuat himpunan pelanggan,
pelayan dan suatu aturan yang mengatur pelayanan kepada pelanggan (Kakiay,
2004:100). Proses dasar antrian adalah bahwa pelanggan yang memerlukan
pelayanan berasal dari suatu populasi yang disebut sumber kedatangan. Teori
antrian merupakan studi probabilistik kejadian garis tunggu, yakni suatu garis
tunggu pelanggan yang memerlukan layanan dari sistem yang ada. Antrian terjadi
karena Kketerbatasan sumber pelayanan, yang umumnya berkaitan dengan
terbatasnya server karena alasan ekonomi, jika jumlah server yang disediakan
terbatas memungkinkan terjadi antrian yang terlalu lama, sehingga orang dapat
memutuskan untuk meninggalkan antrian tersebut (Sinalungga, 2008:238). Teori
antrian sebenarnya tidak langsung memecahkan persoalan antrian, kelebihan dari
teori antrian ini adalah menyumbangkan informasi penting yang diperlukan untuk
membuat keputusan seperti bagaimana mengusahakan keseimbangan antara waktu
tunggu dalam antrian dengan cara memprediksi beberapa karakteristik dari antrian,
misalnya waktu rata-rata yang diperlukan dalam antrian (Tarliah dan Dimyati,
1999:349).

Dalam teori antrian terdapat beberapa model pelayanan salah satunya model
multi phase. Istilah multi phase menunjukkan ada dua atau lebih fasilitas pelayanan
yang dialiri oleh kedatangan tunggal. model ini biasanya dipakai pada pembuatan
surat ijin mengemudi (Taha, 1996:552). Analisis pada model multi phase,sistem
pelayanannya menggunakan kombinasi model (M/M/1) atau kombinasi model
(M/M/c) atau kombinasi kedua-duanya. Model (M/M/1) adalah model antrian jalur

tunggal yang mana hanya ada satu jalur tunggal yang terdiri dari satu stasiun
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pelayanan. Sedangkan model (M/M/c) adalah model antrian dengan jalur tunggal
yang memiliki lebih dari satu fasilitas pelayanan sebanyak c fasilitas pelayanan.

SAMSAT Kota Pasuruan merupakan kantor bersama antara Polri, Dispenda
dan Jasa Raharja terhadap pelayanan pembayaran pajak salah satunya adalah
pembayaran pajak kendaraan bermotor di Kota Pasuruan. Pada Kantor SAMSAT
Kota Pasuruan terutama pada pelayanan pengesahan pajak kendaraan, masih
tampak beberapa kekurangan antara lain seperti masyarakat yang tampak ramai
mengantri, tidak mendapatkan tempat duduk saat mengantri, mengeluh atas lama
waktu pembayaran pajak, dan lain sebagainya. Belum lagi dengan penambahan
kuota pembayar pajak dari beberapa Kecamatan di Kabupaten Pasuruan membuat
semakin bertambah pula pembayar pajak yang harus membayar pajak
kendaraannya di Kantor SAMSAT Kota Pasuruan. Hal ini perlu dipertimbangkan
mengingat SAMSAT adalah lembaga pelayanan publik negara yang
mengutamakan pelayanan prima.

Tahapan-tahapan untuk menyelesaikan pembayaran pajak harus melewati
beberapa pelayanan yang berbeda-beda. Pelayanan terdiri dari beberapa bagian
yaitu loket pendaftaran dan pelayanan, loket kasir dan loket penyerahan.
Berdasarkan apa yang telah diketahui bahwa model sistem antrian pada Kantor
SAMSAT Kota Pasuruan adalah model sistem antrian multi phase. Model ini
menggambarkan prosedur pembayaran pajak harus melewati tiga tahapan yang
berbeda.

Beberapa penelitian telah dilakukan untuk menganalisis sistem antrian multi
phase antara lain penelitian yang dilakukan oleh Ima wahyudi (2010) dari

Unliversitas islam Negeri Sunan Kalijaga tentang “Penerapan Model Antrian Dua
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Fase”. Penelitian yang dilakukan oleh Ima Wahyudi, menganalisis sistem antrian di
Rumah Sakit Mata “Dr. Yap” Yogyakarta. Hasil penelitian didapatkan bahwa
sistem antrian di Rumah Sakit ‘Dr. Yap” Yogyakarta telah efektif. Penelitian lain
dilakukan oleh Manggala Aldi Putranto (2014) dari Unisversitas Negeri Yogyakarta
tentang “ Analisis Masalah Sistem Antrian Model Multi Phase pada Kantor
SAMSAT Yogyakarta”. Pada penelitian yang dilakukan oleh Manggala Aldi
Putranto, menganalisis sistem antrian di Kantor SAMSAT Yogyakarta pada
pembayaran pajak tahunan. Tujuan dari penelitian tersebut adalah untuk
mengetahui tingkat performa dari sistem antrian yang telah ditetapkan yaitu sistem
antrian multi phase. Hasil dari penelitian didapatkan bahwa sistem antrian di
SAMSAT Yogyakarta masih belum efektif dan harus dilakukan optimasi. Optimasi
dilakukan dengan simulasi penambahan server disetiap loket. Setelah dilakukan
beberapa simulasi hasil dari sistem antrian di Kantor SAMSAT Yogyakarta
menjadi efektif.

Penulis tertarik untuk menganalisis sistem antrian multi phase di SAMSAT
Kota Pasuruan. Maka judul dari penelitian ini adalah *“ Analisis Model Antrian

Multi Phase (Studi Kasus di Kantor SAMSAT Kota Pasuruan)™.

1.2 Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan, maka permasalahan yang
dapat dirumuskan adalah sebagai berikut:
1. Bagaimana model sistem antrian di Kantor SAMSAT Kota Pasuruan?
2. Bagaimana ukuran kinerja pelayanan di Kantor SAMSAT Kota Pasuruan?

1.3 Tujuan Penelitian



Tujuan dari penelitian ini adalah sebagai berikut:
1. Mengetahui model sistem antrian di Kantor SAMSAT Kota Pasuruan.

2. Mengetahui ukuran kinerja pelayanan di Kantor SAMSAT Kota Pasuruan.

1.4 Manfaat Penelitian
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan informasi secara matematis
sebagai acuan dalam mengambil keputusan untuk meningkatkan pelayanan di

kantor SAMSAT Kota Pasuruan.

1.5 Batasan Masalah

Adapun batasan masalah dalam penelitian ini adalah untuk pengumpulan
data hanya dibatasi pada data jumlah kedatangan, data waktu pelayanan di loket
pendaftaran, loket kasir dan loket cetak pencetakan dan penyerahan. Pelayanan per

loket selalu tersedia setiap saat.

1.6 Sistematika Penulisan

Secara garis besar sistematika penulisan skripsi ini dibagi menjadi 3 bagian,
yaitu bagian pendahuluan, bagian isi dan bagian akhir.Bagian pendahuluan skripsi
memuat judul, halaman persetujuan, halaman pengesahan, halaman pernyataan
keaslian tulisan, moto, halaman persembahan, kata pengantar, daftar isi, daftar
gambar, daftar tabel dan abstrak.
Bagian isi dibagi menjadi lima bab, yaitu sebagai berikut:

1. Bab | Pendahuluan
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Pendahuluan dikemukakan tentang latar belakang, rumusan masalah, tujuan
penelitian, manfaat penelitian, batasan masalah, dan sistematika penulisan.
. Bab Il Kajian Pustaka
Kajian pustaka berisikan tentang teori-teori yang akan digunakan untuk
menganalisis permasalahan seperti definisi antrian, distribusi poisson, distribusi
eksponensial, model-model antrian dan kajian pelayanan dalam al-Quran dan
Hadits.
. Bab 111 Metode Penelitian
Metode penelitian menjelaskan bagaimana cara, teknik atau metode penelitian
yang digunakan. Bab ini meliputi bahan-bahan yang digunakan, kerangka
penelitian, lokasi dan waktu penelitian, teknik pengumpulan data dan analisis
data.
. Bab 1V Pembahasan
Pembahasan menguraikan tentang prosedur yang akan digunakan untuk
menganalisis data dan memberikan kesimpulan setelah dihasilkan dari analisis
data.
. Bab V Penutup
Penutup berisikan kesimpulan yang diperoleh dari hasil pembahasan dan saran.

Bagian akhir dari skripsi ini adalah daftar pustaka dan lampiran.



BAB Il

KAJIAN PUSTAKA

2.1 Teori Probabilitas
2.1.1 Variabel Acak

Variabel acak digunakan untuk mengembangkan model matematika dalam
mendeskripsikan peluang dari suatu peristiwa yang terjadi dalam ruang sampel.
Persamaan matematika dinyatakan dengan suatu nilai numerik dari gambar, kepala,
warna, atau tanda-tanda yang lainnya. Dengan demikian, hal ini tepat sekali untuk
mendefinisikan suatu fungsi yaitu variabel acak yang dihubungkan tiap peristiwa
atau kejadian dalam percobaan dengan bilangan riil. Suatu model probabilitas untuk
percobaan-percobaan dalam variabel acak dimana hasil akhirnya sudah dalam
kuantitas numerik.
Definisi 2.1
Sebuah variabel acak X adalah fungsi yang didefinisikan atas ruang sampel S yang
menghubungkan bialangan riil X(e) = x dengan setiap kemungkinan e di S. (Bain
dan Engelhardt, 1987:53)
Definisi 2.2
Jika sebuah percobaan A4, 4,, ... adalah kejadian yang mungkin terjadi pada ruang
sampel S. Fungsi peluang merupakan fungsi yang mengawankan setiap kejadian A
dengan belangan real P(A) dan P(A) disebut peluang kejadian A jika memenuhi
ketentuan:
1. 0<PA)<1

2. P(S)=1



3. Jika A4, A4,, ... adalah kejadian yang saling asing, maka
P(A; UA, UA;z..) =P(A4;) + P(4,) + P(43) + - (2.1)
Definisi 2.3
Jika kumpulan dari semua kemungkinan variabel acak X adalah dapat dihitung
X1, X5, X3, ..., X atal xq,x,,... Mmaka X disebut variabel acak diskrit. Fungsinya
adalah
f(x)=PX=x] x=
X1, X2, o (2.2)
Yang menyatakan bahwa probabilitas untuk setiap kemungkinan nilai x akan
disebut fungsi densitas peluang(Bain dan Engelhardt, 1987:56).
Teorema 2.1
Sebuah fungsi f(x) adalah fungsi densitas peluang diskrit jika dan hanya jika fungsi
tersebut untuk himpunan bilangan riil tak hingga yang dapat dihitung x;, x5, ...
memenuhi syarat
f(xi) =20, (2.3)
dan
Yo f(x) =1, (2.4)
dimana berlaku untuk semua nilai x;(Bain dan Engelhardt, 1987:67).
Definisi 2.4
Fungsi distribusi komulatif dari variabel acak X didefinisikan untuk semua bilangan
riil x dengan
F(x) =P(X <x) (2.5)

Definisi 2.5
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Jika X adalah variabel acak diskrit dengan fungsi densitas f (x), maka nilai harapan
dari X didefinisikan sebagai

E(X) = 3, xf (%) (2.6)
Definisi 2.6
Variabel acak X dikatakan variabel acak kontinyu jika ada fungsi f(x) yang
merupakan fungsi densitas peluang dari X. Dengan demikian, fungsi distribusi
komulatifnya dapat direpresentasikan

F(x) = [7, f(£) dx 2.7)
Definisi 2.7
Jika X variabel acak kontinyu dengan fungsi densitas peluang f(x) maka nilai

harapan dari X didefiniskan

E(X) = [ f(t)dx (2.8)

2.2 Distribusi Poisson dan Eksponensial
2.2.1 Distribusi Poisson
Suatu eksprerimen 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.
Ciri-ciri eksperimen poisson adalah:
1. Banyaknya hasil percobaan yang terjadi dalam suatu selang waktu atau suatu

daerah tertentu bersifat independen terhadap banyaknya hasil percobaan yang

terjadi pada selang waktu atau daerah lain yang terpisah.
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2. Peluang tejadinya satu hasil percobaan selama suatu selang waktu yang singkat
sekali atau dalam suatu daerah yang kecil, sebanding dengan panjang selang
waktu tersebut atau besar daerah tersebut.
3. Peluang bahwa lebih dari satu hasil percobaan akan terjadi dalam selang waktu
yang singkat tersebut atau dalam daerah yang kecil tersebut dapat diabaikan.
Definisi 2.8
Variabel acak diskrit X dikatakan berdistribusi poisson dengan parameter A > 0
jika fungsi densitas peluangnya sebagai berikut:

e X
x!

PX =x) = ) (2.9)

dimanax = 0,1,2, ...
mean dan variannya yaitu

1. mean

B = ) xf ()

X

P
:Z"
x!

x=0

e A"
(x—1)!

— X
=1

Misal y =x —1 maka x =y + 1, untuk x = 1maka y = 0, x = co maka y = oo

sehingga

FO0) — z e—Apy+1

|
=

e )Y
E(X) = AZ '
=

E(X) =211
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EX) = A (2.10)

2. Varian

E(x(x - D) = ) x(c= DF Q)

= Z x(x—1) T

x!
x=0

e X
— — |.
— (x —2)!

Misal y = x — 2 maka x = y + 2 sehingga

e—lly+2
:Z y!

y=0

e Y
— 2
=4 Z y!

y=0

=2

E(x?) =E(x(x — 1)) + E(x)

=22-2

Var(X) = E(x*) — [E(x)]?

=2+ 1-2

Var(X) = 2, (2.11)
jadi mean dan varian dari distribusi poisson adalah A (Tarliah dan Dimyati,

1999:309).

2.2.2 Distribusi Eksponensial



12

Distribusi eksponensial digunakan untuk menggambarkan distribusi waktu

pada fasilitas jasa, dimana waktu pelayanan tersebut diasumsikan bersifat bebas.

Artinya, waktu untuk melayani pendatang tidak tergantung pada lama waktu yang

telah dihabiskan untuk melayani pendatang sebelumnya, dan tidak tergantung pada

jumlah pendatang yang menunggu untuk dilayani.
Definisi 2.9

Fungsi densitas peluang dari distribusi eksponensial adalah
_ [ 0 (<0
f(x) 7 {Ae_ax (XEO)'
dimana A adalah parameter. Fungsi distribusi kumulatifnya yaitu
. 0 (<0
f(X) i {1 a e—]Lx (x20)
Mean dan variansinya dari sebaran eksponensial adalah /11 dan Aiz

Bukti:

1. Mean

E(X) = j-ooxf(x)dx

0

= f xle M dx
0

= /1[ xe M dyx
0

. _ 1 _
misalkan, u = x,du = dx dan dv = e *dx makav = —-e Ax

(2.11)

(2.12)

. Dengan

menggunakan  persamaan intergral parsial [ udv = uv — [ vdu,

didapatkan
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=1%o ( 1)
W A
1
oF (2.13)
jadi mean distribusi eksponensial adalah %
2. Variansi
E(X?) =f x? f(x)dx
0
= f x? le M dx
0
= Af x? e Mdx
0
misalkan, u = x2, du = 2xdx dan dv = e **dx makav = —%e"lx. Dan

dengan menggunakan persamaan intergral parsial [udv = uv — [ vdu,

didapatkan

E(X?) = /1<[x2 (— %) e‘lx]:o — JOOZx (— %) e‘lxdx>
0
= /1((0 —-0)+ %fooxe‘lxdx>
0
= A(;wae‘lxdx>
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misalkan, u = x, du = dx dan dv = e *dx makav = —%e‘lx . Dengan

menggunakan  persamaan intergral parsial [ udv = uv — [ vdu,

didapatkan

dengan mensubsitusikan nilai dari E(X?) dan E(X) maka,

Var(X) = o2

= E(x®)x — E((x)"

2 1
2R
1

jadi variansi dari distribusi eksponensial adalah}\—lz.

2.3 Teori Antrian
2.3.1 Definisi Antrian
Proses dasar yang dianggap oleh model antrian adalah bahwa pelanggan

yang memerlukan pelayanan berasal dari suatu populasi yang disebut sumber
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masukan. Pelanggan memasuki sistem antrian dan menggabungkan diri atau
membentuk suatu antrian. Pada waktu tertentu, anggota dalam antrian dipilih untuk
memperoleh pelayanan dengan menggunakan aturan tertentu yang disebut disiplin
pelayanan. Pelayanan yang diperlukan oleh pelanggan kemudian dilakukan oleh
mekanisme pelayanan, setelah memperoleh pelayanan pelanggan meninggalkan
sistem (Supranto, 1988:330).

Sistem antrian adalah himpunan customer, server, serta antrian yang
mengatur antara kedatangan customer dan pelayanannya. Salah satu komponen dari
sistem antrian adalah pola kedatangannya. Tipe kedatangan ada dua macam, yaitu
customer tiba dalam antrian secara individu pada satu waktu dan sekelompok
customer yang datang bersamaan pada satu waktu. Dalam masalah antrian biasanya
diasumsikan bahwa customer tiba di suatu fasilitas layanan secara individu. Namun
asumsi tersebut terbantahkan dalam beberapa situasi di dunia nyata, misalnya surat
yang tiba di kantor pos, orang-orang pergi kerumah makan atau ke bioskop adalah
beberapa contoh keadaan dimana customer tidak datang sendiri-sendiri, tetapi
secara berkelompok dalam satu waktu. Tentu saja kondisi ini berbeda dengan
antrian yang kedatangannya secara individu, misal waktu tunggu customer, dan

kesibukan sistem akan tidak sama (Wospakrik, 1996: 302).

2.3.2 Komponen Dasar Antrian
Komponen dasar dari proses antrian adalah: kedatangan, pelayanan, dan

antrian. Komponen-komponen ini dapat disajikan pada Gambar 2.1
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Gambar 2.1 Sistem Antrian

2.3.3 Kedatangan
Setiap masalah antrian melibatkan kedatangan, misalnya orang, mobil, atau
panggilan telepon untuk dilayani. Unsur ini sering dinamakan proses input, proses
input meliputi sumber kedatangan atau biasa dinamakan calling population, dan
cara terjadinya kedatangan yang umumnya merupakan proses random (Mulyono,
2004:272). Beberapa macam struktur kedatangan satuan penerima pelayanan
adalah sebagai berikut:
1. Single channel single phase: artinya dalam sistem antrian tersebut hanya ada satu
server dan setiap pelanggan hanya dilayani satu kali proses pelayanan. Contoh
proses pelayanan semacam ini adalah toko, potong rambut, dan sebagainya.

Secara skematik adalah sebagai berikut:

Sistem Antrian
Sumber

Pelanggan

(1 1] Pelanggan
(X ] ] Pergi

>000—» 09 FPelayan | — 00— »
000 -

Gambar 2.2 Single Channel Single Phase

2. Single channel multi phase: artinya dalam sistem antrian tersebut hanya ada satu

server dan seriap pelanggan dilayani lebih dari satu proses pelayanan. Proses
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pelayanan semacam ini misalnya mengurus ijin usaha melalui beberapa orang

pejabat pemerintah. Secara skematik akan kelihatan sebagai berikut:

Sistem Antrian
Sumber
Pelanggan

(11} Pelanggan
Pergi
000 00010 0000w —»

Gambar 2.3 Single Channel Multi Phase

3. multi channel single phase: artinya dalam sistem antrian tersebut ada lebih dari
satu server dan pelanggan hanya dilayani satu kali rposes pelayanan. Contoh dari
proses pelayanan seperti ini adalah pelayanan pembelian tiket yang dilayani
lebih dari satu loket, pelayanan potong rambut lebih dari satu tukang potong,
pelayanan di suatu bank dimana ada beberapa teller. Secara skematik adalah

sebagai berikut:

Sistem Antrian

@ Pelayan 1 wimeiap
[T T ) L:‘—.,;.m Palseggan
Jatang bt
000 _"Le00 ® Pelayan 2....2%0 5
'YY ) Actran |
o000 @ Pelayan 3eeemd |

Gambar 2.4 Multi Channel Single Phase

4. multi channel multi phase: artinya dalam sistem tersebut mempunyai lebih dari
satu server dan setiap pelanggan dilayani lebih dari satu kali proses pelayanan.
Contoh dari struktur pelayanan semacam ini adalah pelayanan kepada pasien
rumah sakit. Di dalam rumah sakit tersebut, beberapa perawat akan mendatangi
pasien secara teratur dan memberikan pelayanan secara kontinyu (sebagai suatu

urutan pekerjaan). Secara skematik akan terlihat sebagai berikut:
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Sistem Antrian

000 >0 Peliyon | @ Pelayan2 —mmmps
g A1OR1
o0 U7

(L1 ©00—» @ Peisyan | —p@ Pelayan 2 ————>

Gambar 2.5 Multi Channel Multi Phase ‘

2.3.4 Pelayanan

Pelayanan atau mekanisme pelayanan dapat terdiri dari satu atau lebih
fasilitas pelayanan. Contohnya, pada sebuah check out counter dari suatu
supermarket terkadang hanya ada seorang pelayan, tetapi bisa juga diisi seorang
kasir dengan pembantunya untuk memasukan barang-barang ke kantong plastik.
Sebuah bank dapat mempekerjakan seorang atau banyak teller. Di samping itu,
perlu diketahui cara pelayanan dirampungkan, yang kadang-kadang merupakan

proses random.

2.3.5 Antri

Inti dari analisis antrian adalah antri itu sendiri. Timbulnya antrian terutama
tergantung dari sifat kedatangan dan proses pelayanan. Penentu antrian antara lain
yang penting adalah disiplin antri. Disiplin antri adalah aturan keputusan yang
menjelaskan cara pengantri, misalnya datang dilayanai dulu yang dikenal dengan
FCFS, datang terakhir dilayani dulu LCFS, berdasarkan prioritas, berdasarkan
abjad, berdasarkan janji, dan lain-lain. Jika tidak ada antrian berarti terdapat

pelayan yang nganggur atau kelebihan fasilitas pelayanan (Mulyono, 2004:272).

2.3.6 Disiplin Antrian
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Disiplin antrian adalah cara pelayan memilih anggota antrian untuk
dilayani. Terdapat beberapa macam disiplin antrian yaitu sebagai berikut:

1. Yang datang pertama, yang dilayani terlebih dahulu (First Come First Served
(FCFS)/First In First Out (FIFQ)). Disiplin antrian ini yang paling sering
digunakan dalam kehidupan sehari-hari.

2. Prioritas, anggota antrian yang mempunyai prioritas tinggi, akan dilayani
terlebih dahulu.

3. Random, semua anggota antrian mempunyai kesempatan yang sama untuk
dilayani terlebih dahulu.

4. Yang datang terakhir, yang dilayani terlebih dahulu (Last In First Out (LIFO)).
Disiplin antrian ini hampir tidak pernah digunakan dalam kehidupan sehari-hari

(Retnaningsih dan Irhamah, 2011:3).

2.3.7 Notasi Kendall

Notasi baku untuk memodelkan suatu sistem antrian pertama Kkali
dikemukakan oleh D. G. Kendall dalam bentuk a/b/c, dan dikenal sebagai notasi
kendall. Namun, A. M. Lee menambahkan simbol d dan e sehingga menjadi
a/b/c/d/e yang disebut notasi kendall-lee (Taha, 1996:627). Notasi a sampai f

dapat digantikan dengan simbol-simbol yang diberikan dalam tabel berikut:

Tabel 2.1 Simbol-Simbol Pengganti Notasi Kendall-Lee
Notasi Simbol Keterangan

adanb M Markov menyatakan kedatangan dan kepergian berdistribusi
Poisson (waktu antar kedatangan berdistribusi Eksponensial)

D Deterministik menyatakan waktu kedatangan dan pelayanan
konstan
E Waktu antar kedatangan atau waktu pelayanan berdistribusi

erlang
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Gl Distribusi independen umum dari kedatangan (atau waktu
antar kedatangan)
G Distribusi umum dari keberangkatan (atau waktu pelayanan)
d FIFO First in first out
LIFO Last come first server
SIRO Servise in random order
PS Priority servise

2.4 Ukuran Steady state
Ukuran steady state sistem antrian disimbolkan dengan p dan dapat dihitung

dengan rumus:
A
p=1 <1 (2.15)

dengan:
A: rata-tara jumlah pelanggan yang datang
u: rata-rata waktu pelayanan.

Keadaan steady state dapat terpenuhi apabila p < 1 yang berarti bahwa A <
u. Sedangkan jika p > 1 maka kedatangan terjadi dengan kelajuan yang lebih cepat
daripada yang dapat ditampung oleh pelayan, keadaan yang sama berlaku apabila
p = 1. Berdasarkan informasi tersebut dapat dihitung ukuran-ukuran Kinerja antara
lain jumlah pelanggan yang diperkirakan dalam sistem, jumlah pelanggan yang
diperkirakan dalam antrian, waktu menunggu yang diperkirakan dalam sistem dan
waktu menunggu yang diperkirakan dalam antrian (Tarliah dan Dimyati,

1999:305).

2.5 Model-Model Sistem Antrian
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2.5.1Model Antrian M/G/1
Model antrian M/G/1 atau sering disebut juga dengan formula pollazck —
khintchine sering disingkat dengan (P-K) adalah suatu formula di mana akan
diperoleh pada situasi pelayanan tunggal yang memenuhi 3 asumsi berikut:
1. kedatangan berdistribusi poisson dengan rata-rata kedatangan A.

2. distribusi waktu pelayanan umum atau general dengan ekspektasi rata-rata

pelayanan E[t] = idan varian var [t].

3. Keadaan steady state di mana p = % < 1 (Kakiay, 2004:139).

Ukuran-ukuran kinerja model M/G/1 adalah sebagai berikut:

1. rata-rata jumlah pelanggan dalam sistem (L)

_ 22(E2{t}+ var {t})
Lsov/a/1y = A E{t} + —; TRV (2.16)

. . e A
subsitusikan nilaiE[t] = % karena p = i maka persamaan

p%(p?+ A%var [t])

Lsw/c/ny =P+ — a5 (2.17)
2. rata-rata waktu yang dihabiskan pelanggan dalam sistem (W)
Ls
Wym/c/n) = =50 (2.18)
3. rata-rata jumlah pelanggan dalam sistem (L)
Lav/e/1) = Lsause/ny — A E[t]
Lqmm/c/1) = Lsemyc/) — P (2.19)
4. rata-rata waktu yang dihabiskan pelanggan dalam antrian (W)
L
W, = 2= (2.20)
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2.5.2Antrian Multi phase (Simple Tandem Queue)

Pelayanan majemuk pada stasiun seri ini dapat juga dinyatakan sebagai
pelayanan majemuk untuk k-stasiun yang tidak terbatas kapasitasnya. Pada sistem
antrian seri, input dari setiap antrian kecuali antrian yang pertama merupakan
output dari antrian sebelumnya. Asumsikan input pada antrian pertama berdistribusi
poisson. Selanjutnya jika waktu pelayanan dari setiap antrian berdistribusi
eksponensial dan antrian tunggunya tidak terbatas output dari setiap antrian
berdistribusi poisson juga sama dengan inputnya,sehingga antriannya independen
dan dapat dianalisis satu per satu. Sebagai gambaran dapat ditunjukkan suatu sistem
antrian dengan k-stasiun seri seperti terlihat pada gambar berikut:

Hy K2 Ui
Input —»| 1 |—»| 2 |—>» ... —»| k |— Output

Gambar 2.6 Sistem Antrian dengan k-Stasiun Seri

2.6 Uji Kebaikan Suai Kolmogorov Smirnov

Satu cara yang cepat untuk memeriksa apakan suatu himpunan data mentah
tersebut sesuai dengan distribusi teoritis tertentu adalah membandingkan secaa
grafik distribusi empiris komulatif dengan fungsi kepadatan komulatif bersesuaian
dari distribusi teoritis yang bersangkutan. Jika fungsi tersebut tidak memperlihatkan
deviasi yang berlebihan, terdapat kemungkinan yang cukup bersar bahwa distribusi
teoritis itu sesuai dengan data mentah tersebut. Uji Kebaikan Suai adalah uji yang
dilakukan untuk menentukan distribusi probabilitas dari data yang diperoleh
dengan membandingkan fekuensi teoritis atau frekuensi yang diharapkan (Bronson,

1998:287).
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Dimisalkan F,(X) merupakan fungsi distribusi frekuensi komulatif dari

suatu distribusi dibawah asumsi H, dan Sy (X) merupakan distribusi frekuensi
komulatif dari pengamatan terhadap N sampel acak. Kolmogorov smirnov tes ini
memiliki tujuan untuk mencocokkan data sampel dengan distribusi teoritik yang
telah ditentukan pada H, sehingga diharapkan untuk setiap nilai dari X,S y(X)
selalu berada disekitar Fy(X). Diharapkan pula dengan asumsi H,, perbedaan nilai
antara Sy (X) dan Fy(X) menjadi kecil dan tak lebih dari batas kesalahan. Tes
kolmogorov smirnov ini menggunakan acuan berupa nilai deviasi terbesar. Nilai
terbesar dari |S y — Fy(X)| disebut deviasi maksimum (D) dengan rumus (Siegel,

1956:48).

2.6 Pelayanan Menurut Al Qur’an dan Hadits

Memberikan pelayanan terbaik kepada umat manusia adalah pekerjaan yang
sangat mulia dan merupakan pintu kebaikan bagi siapa saja yang mau
melakukannya. Sekarang tiba saatnya bagi kita untuk menelaah “sebagian kecil”
ayat al-Qur’an dan hadits-hadits yang mendorong umat manusia untuk memberikan
pelayanan terbaik kepada sesama. Akan tetapi sebelum berbicara lebih jauh Islam
meletakkan batasan yang difirmankan oleh Allah dalam salah satu ayat yang
berbunyi:

s 2o g

e - Lo
(G [SIV-PIINURE.3%
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Artinya:

Dan tolong-menolonglah kamu dalam (mengerjakan) kebajikan dan takwa, dan
jangan tolong-menolong dalam berbuat dosa dan pelanggaran. Dan bertakwalah
kamu kepada Allah, sesungguhnya Allah amat berat siksa-Nya”. (QS: al-
Ma’idah/5:2)
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Allah Ta’ala memerintahkan hamba-hamba-Nya yang beriman untuk
senantiasa tolong-menolong dalam berbuat kebaikan, itulah yang disebut dengan
al-birru (kebajikan), serta meninggalkan segala bentuk kemungkaran, dan itulah
yang dinamakan dengan at-takwa. Dan Allah melarang mereka tolong-menolong
dalam hal kebatilan, berbuat dosa dan mengerjakan hal-hal yang haram
(Muhammad, 2000:9).

Melalui ayat di atas Allah memerintahkan kepada kita untuk saling
menolong didalam koridor “mengerjakan kebajikan dan takwa” dan Allah melarang
sebaliknya. Jika kita melanggar ketentuan Allah maka hukuman akan diberikan dan
“Sesungguhnya Allah amat berat siksa-Nya”. Jadi interaksi itu boleh dilakukan
kapanpun dan dengan siapapun selama tidak melanggar batasan di atas.

Dalam salah satu haditsnya Rasulullah memerintahkan kepada kita agar
berusaha untuk menjadi manusia yang bermanfaat bagi sesama, bahkan Beliau
menjadikan “bermanfaat bagi sesama” sebagai parameter baik tidaknya kualitas
iman seseorang. Hal ini beliau sampaikan dalam sebuah hadits yang diriwayatkan

sahabat Jabir bin Abdillah:

A et
Artinya:
“Sebaik-baiknya manusia adalah yang paling bermanfaat bagi sesamanya”.
Dalam kitab Sohih Muslim sahabat Abu Hurairah RA meriwayatkan sebuah
hadits yang berbunyi:“Barang siapa menghilangkan (memberikan solusi)
kesukaran seorang mukmin didunia maka kelak Allah akan menghilangkan
kesukarannya dihari kiamat. Barang siapa yang memberikan kemudahan bagi

orang yang sedang mengalami kesulitan, maka Allah akan memudahkan urusan
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duniawi dan akhiratnya. Dan barang siapa menutupi (aib) seorang muslim,
maka Allah akan menutupi (keburukannya) didunia dan akhirat, dan Allah akan
senantiasa membantu hamba-Nya selama dia mau membantu saudaranya”.

Hadits ini menjelaskan kepada Kita tentang keutamaan yang didapatkan
seseorang jika dia mau memberikan bantuan dan pelayan kepada sesama demi
untuk memenuhi kebutuhan mereka. Baik pertolongan dalam bidang materi,
berbagi ilmu, bahu membahu mengerjakan sesuatu, memberikan nasehat dan masih
banyak lagi. Dan yang juga perlu kita tegaskan disini bahwa hadits ini melarang
kita untuk mengumbar “aurat (kejelekan)” orang lain, karena konsekuensi
mengumbar “aurat” orang lain adalah Allah akan membuka “aurat” kita di hadapan
makhluk-Nya.

Hadits berikutnya adalah tentang standar layanan yang “harus” diberikan
kepada sesama. Beliau Rasulullah bersabda dalam hadits yang diriwayatkan oleh

sahabat Anas bin Malik RA:
dkid Ly o 45y Edh o @S (e Y

Artinya:

“Tidak sempurna iman seseorang sampai dia mencintal saudaranya seperti dia
mencintai dirinya sendiri”(HR. Bukhori).

Inti hadits ini adalah “Perlakukan saudara anda seperti anda memperlakukan
diri anda sendiri”. Kita pasti ingin diperlakukan dengan baik, kita pasti ingin
dilayani dengan baik, kita pasti ingin dilayani dengan cepat, maka aplikasikan

keinginan anda tersebut ketika anda melayani orang lain (Muhammad, 2003:10).
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BAB Il

METODE PENELITIAN

3.1 Kerangka Penelitian

Untuk melakukan suatu penelitian perlu adanya kerangka pemikiran sebagai
penuntun untuk menjelaskan konsep dari penelitian itu sendiri. Kerangka pemikiran
akan memudahkan para pembaca secara jelas dan ringkas mengenai apa yang
dilakukan peneliti.

Hal pertama yang dilakukan peneliti adalah mengumpulkan informasi serta
data-data tentang mekanisme pembayaran pajak di Kantor SAMSAT Kota
Pasuruan. Data-data tersebut kemudian diproses secara ilmiah dengan metode-
metode yang didapat yang sesuai dengan teori antrian pada literatur yang tersedia.
Setelah dilakukan penelitian diharapkan bisa memberikan informasi untuk
mendapatkan solusi yang lebih baik untuk sistem antrian di Kantor SAMSAT Kota

Pasuruan

3.2 Lokasi dan Waktu Penelitian

Penelitian dilakukan di Satuan Manunggal Satu Atap (SAMSAT) Kota
Pasuruan. Pemilihan SAMSAT Kota Pasuruan sebagai lokasi penelitian didasarkan
karena dekat dengan rumah peneliti dan SAMSAT Kota Pasuruan memiliki sistem
antrian yang cukup kompleks dilihat dari antriannya serta alur antrian yang
memiliki beberapa phase. Waktu penelitian dilakukan mulai hari senin tanggal 6

juni 2016 sampai jum’at 10 juni 2016. Pengambilan data dilakukan mulai jam buka

26



27
yaitu jam 8.00 sampai jam 12.00 pada hari senin sampai kamis dan jam 7.00 sampai

jam 11.00 pada hari jum’at.

3.3 Metode Pengumpulan Data
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.
1. Metode wawancara
Metode wawancara ini dilakukan untuk mengetahui kinerja loket-loket di
Kantor SAMSAT Kota Pasuruan. Tujuan dari wawancara ini adalah untuk
mengetahui tugas-tugas dari setiap loket di Kantor SAMSAT Kota Pasuruan.
Adapun batasan tugas dari loket-loket yaitu pada loket pendaftaran dan penetapan,
loket kasir dan loket penyerahan.
Dari hasil wawancara didapatkan informasi tentang tugas dari loket-loket di
Kantor SAMSAT Kaota Pasuruan sebagai berikut:
a. 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.
b. Loket kasir
Bertugas menerima pembayaran pajak kendaraan sesuai dengan jumlah pajak
telah ditetapkan pada loket pendaftaran dan penetapan.
c. Loket penyerahan
Bertugas memanggil wajib pajak dan menyerahkan STNK baru yang telah lunas

dan disahkan.
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2. 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.
3. Studi literatur

studi literatur digunakan untuk mengumpulkan data sekunder berupa materi

tentang teori antrian yang diperoleh dari buku, jurnal, website, dan lain sebagainya.

3.4 Analisis Data

1. Menentukan disribusi probabilitas dari data yang diperoleh
Data kedatangan diuji menggunakan uji kolmogorov smirnovdan diasumsikan
berdistribusi poisson. Adapun langkah-langkah pengujian sebagai berikut:
Menetukan hipotesis
H, : kedatangan wajib pajak berdistribusi poisson
H; : kedatangan wajib pajak tidak berdistribusi poisson
H, diterima apabila p - value lebih besar daripada nilai « yaitu 0,05.
Data waktu pelayanan diuji menggunakan uji kolmogorov smirnov dan
diasmsikan berdistribusi eksponensial. Adapun langkah-langkah pengujian

sebagai berikut:

Menetukan hipotesis
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H, : kedatangan wajib pajak berdistribusi eksponensial
H; : kedatangan wajib pajak tidak berdistribusi eksponensial
H, diterima apabila p - value lebih besar dari nilai « yaitu 0,05.
. Menentukan ukuran keefektifan dari antrian SAMSAT Kota Pasuruan
Setelah diketahui rata-rata dari data kedatangan dan waktu pelayanan maka
dapat dihitung dan dianalisis ukuran keefektifan dari sistem antrian.
a. Banyaknya wajb pajak dalam sistem (L)
b. Banyaknya wajb pajak dalam antrian (L)
c. Waktu menunggu wajb pajak dalam sistem (%)
d. Waktu menunggu wajb pajak dalam antrian (/)
. Pembahasan
Hasil dari perhitungan digunakan untuk menjelaskan tentang bagaimana

keadaan sistem pelayanan di Kantor SAMSAT Kota Pasuruan.



BAB IV

PEMBAHASAN

4.1 Analisis Data
Tahap ini merupakan identifikasi distribusi probabilitas dari data yang telah
diperoleh yaitu data kedatangan dan data waktu pelayanan dengan menggunakan

uji Kolmogorov Smirnov.

4.1.1 Uji Distribusi Kedatangan
Kedatangan wajib pajak di SAMSAT Kota Pasuruan diasumsikan
berdistribusi poisson. Untuk menguji kedatangan wajib pajak dilakukan Uji
Kolmogorov Smirnov dengan menggunakan program SPSS.
Data jumlah kedatangan hari Senin pada Lampiran 1 diuji dengan uji
Kolmogorov Smirnov dimana H,, adalah data kedatangan berdistribusi poisson.
a. Hipotesis:
H,: kedatangan hari Senin berdistribusi poisson
H,: kedatangan hari Senin tidak berdistribusi poisson
b. Kriteria yang digunakan
H, diterima jika Asymptotic significance (2-tailed) atau p — value> taraf
signidfikan atau a.
H, ditolak jika Asymptotic significance (2-tailed) atau p — value< taraf
signigfikan atau «a.
c. Data hasil penelitian diuji dengan uji Kolmogorov Smirnov. Hasil perhitungan

dapat dilihat pada Tabel 4.1 berikut ini
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Tabel 4.1 Hasil Uji Kolmogorov Smirnov Data Kedatangan Hari Senin

Senin
N 24
Poisson Parameter®® Mean 5,42
Most Extreme Differences Absolute 122
Positive 122
Negative -,075
Kolmogorov-Smirnov Z ,598
Asymp. Sig. (2-tailed) ,867

Berdasarkan hasil perhitungan pada Tabel 4.1, didapatkan nilai Asymptotic
significance (2-tailed) atau p —value sebesar 0,979 yang berarti lebih besar dari
a = 0,05. Karena p > a maka H,, diterima atau dengan kata lain data kedatangan
pada fase pertama hari Senin terdistribusi poisson. Rata-rata jumlah kedatangan A =
5,42 per 10 menit = 0,009028. Berdasarkan hasil uji Kolmogorov Smirnov pada
Lampiran 7, dapat disimpulkan bahwa kedatangan wajib pajak pada fase pertama
yaitu loket pendaftaran dan penetapan berdistribusi poisson.

Untuk analisis uji distribusi kedatangan fase kedua yaitu di loket kasir dan
fase ketiga yaitu loket penyerahan dapat dilihat pada Lampiran 8 dan Lampiran 9.
Dari hasil uji distribusi kedatangan dengan menggunakan uji Kolmogorov Smirnov,
dapat disimpulkan bahwa jumlah kedatangan pada fase kedua dan ketiga

berdistribusi poisson.

4.1.2 Uji Distribusi Waktu Pelayanan

Uji distribusi waktu pelayanan tiap-tiap loket di SAMSAT Kota Pasuruan
diasumsikan berdistribusi eksponensial. Data waktu pelayanan pada Lampiran 1
diuji dengan uji Kolmogorov Smirnov dimana H, adalah data waktu pelayanan

berdistribusi eksponensial.
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a. Hipotesis:
H,: waktu pelayanan hari Senin berdistribusi eksponensial
H,:waktu pelayanan Aari Senin tidak berdistribusi eksponensial
b. Kriteria yang digunakan
H, diterima jika Asymptotic significance (2-tailed) atau p — value> taraf
signidfikan atau «a.
H, ditolak jika Asymptotic significance (2-tailed) atau p — value< taraf
signigfikan atau a.
Data hasil penelitian diuji dengan uji Kolmogorov Smirnov. Hasil perhitungan

dapat dilihat pada Tabel berikut ini

Tabel 4.2 Uji Parameter Waktu Pelayanan

Senin
Mean Std. Deviation Variance
92,3462 27,73091 769,003

Dari Tabel 4.2, diketahui banyaknya data adalah 130, rata-rata adalah

92,3462 dengan standart deviasi sebesar 27,73091 dan variansi sebesar 769,003.

Jadi laju pelayanan pada hari Senin adalah u = m; = 0,010829.

ean

Tabel 4.3 Hasil Uji Kolmogorov Smirnov Waktu Pelayanan Hari Senin

VAR00001
N 130
Exponential parameter.®? Mean 92,3462
Most Extreme Differences Absolute 478
Positive ,156
Negative -, 478
Kolmogorov-Smirnov Z 5,448
Asymp. Sig. (2-tailed) ,000

Hasil uji Kolmogorov Smirnov pada Tabel 4.3,didapatkan nilai Asymptotic

significance (2-tailed) atau p —value sebesar 0,979 yang berarti lebih besar dari
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a = 0,05. Karena p > a maka H, ditolak, maka waktu pelayanan fase pertama
pada hari Senin tidak berdistribusi eksponensial. Berdasarkan hasil uji Kolmogorov
Smirnov pada Lampiran 10, dapat disimpulkan bahwa kedatangan wajib pajak pada
fase pertama vyaitu loket pendaftaran dan penetapan tidak berdistribusi
eksponensial.

Untuk perhitungan uji Kolmogorov Smirnov waktu pelayanan fase kedua
yaitu di loket kasir dan fase ketiga yaitu loket penyerahan dapat dilihat pada
Lampiran 11 dan Lampiran 12. Hasil dari uji kebaikan suai - Kolmogorov Smirnov
pada waktu pelayanan dapat disimpulkan bahwa waktu pelayanan pada fase kedua

dan ketiga tidak berdistribusi eksponensial.

4.1.3 Penentuan Model Antrian Tiap Fase

Dari hasil pengujian distribusi data penelitian jumlah kedatangan dan
waktu pelayanan, dapat disimpulan sebagai berikut ini.
1. Loket Pendaftaran dan Penetapan

Dari hasil uji distribusi, diketahui bahwa sistem antrian loket pendaftaran
dan penetepan pajak mengikuti distribusi kedatangan poisson, distribusi tidak
pelayanan eksponensial, terdapat satu server, disiplin antrian mengikuti FIFO dan
kapasitas antrian tidak terbatas. Maka dapat disimpulkan bahwa pada loket
pendaftaran dan penetapan model antriannya adalah M/G/1:FIFO/oo/o0.
2. Loket Kasir

Dari hasil uji distribusi, diketahui bahwa sistem antrian loket kasir pajak
mengikuti distribusi kedatangan poisson, distribusi tidak pelayanan eksponensial,

terdapat satu server, disiplin antrian mengikuti FIFO dan kapasitas antrian tidak
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terbatas. Maka dapat disimpulkan bahwa pada loket kasir model antriannya adalah
M/G/1:FIFO/oo/c0.

3. Loket Penyerahan

Dari hasil uji distribusi, diketahui bahwa sistem antrian loket penyerahan
pajak mengikuti distribusi kedatangan poisson, distribusi tidak pelayanan
eksponensial, terdapat satu server, disiplin antrian mengikuti FIFO dan kapasitas
antrian tidak terbatas. Maka dapat disimpulkan bahwa pada loket penyerahan model

antriannya adalah M/G/1:FIFO/co/00.

4.1.4 Ukuran Kinerja Sistem Antrian

Dari hasil perhitungan rata-rata laju kedatangan dan laju pelayanan dapat
dihitung ukuran keefektifan dari sistem antrian dari pelayanan SAMSAT Kota
Pasuruan. Berikut ini adalah perhitungan performasi sistem antrian SAMSAT Kota
Pasuruan.

Dari hasil uji distribusi pada hari Senin pada fase pertama, didapatkan nilai
A =0,009028, variansi = 769,003 dan u = 0,010829. Setelah diketahui nilai 4, u
dan variansi maka dapat dicari ukuran Kinerja sistem antrian dengan menggunakan
persamaan M/G/1 sebagai berikut
a. Steady state

A 0.009028
= = 0,833

P =17 0,010829 ~
b. Banyaknya wajib pajak yang diperkirakan dalam sistem(L;)

. - (p? + A% var[t])
s(M/G/1) = P 2(1-p)

((0,833)? + (0.009028)%(769,003))
2(1-0,833)

LS(M/G/l) = 0,833 +
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Lsov/c/1) = 3,217wajib pajak
c. Banyaknya wajib pajak yang diperkirakan dalam antrian(Lq)
Law/e/ny = Ls =P
Lqm/c/1) = 3,214 — 0,833 = 2,381wajib pajak
d. Waktu tunggu dalam sistem antrian (W)

Ls 3217 :
Wsa/e/1) = 3 = So00028 = 346,003 detik

e. Waktu tunggu dalam antrian (W)

W _Lg_ _2381
aM/G/1) ™ 3 T 0,009028

= 263,73 detik
Dengan cara yang sama pada hari Selasa, Rabu, Kamis dan Jum’at,
perhitungan ukuran kinerja sistem antrian pada fase pertama dapat dilihat pada

Lampiran 14. Hasil dari perhitungan dapat dilihat pada Tabel 4.4

Tabel 4.4 Ukuran Kinerja pada Fase Pertama

Pehitungan | Senin Selasa Rabu Kamis | Jum’at
0,833 0,613 0,734 | 0,554 | 0,530
2,381 0,486 2,327 | 0,923 | 0,322
3,217 1,101 1,076 | 0,369 | 0,852

346,003 | 176,26 | 155,012 | 151,79 | 153,37
263,7 | 78,055 | 59,02 60,63 | 57,969

SI=EIET

Dari hasil uji distribusi pada hari Senin pada fase kedua, didapatkan nilai
A =0,009028, variansi = 71,242 dan u = 0,02119. Setelah diketahui nilai A, u dan
variansi maka dapat dicari ukuran kinerja sistem antrian dengan menggunakan
persamaan M/G/1 sebagai berikut

a. Steady state

A _0.009028
P = © 0,02119

= 0,426

b. Banyaknya wajib pajak yang diperkirakan dalam sistem(L;)
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L . (p? + A% var[t])
s(M/G/1) = P 2(1-p)

((0,426)% + (0.009028)%(71,242))
2(1-0426)

LS(M/G/l) = 0,426 +

Lsom/c/1) = 0,591wajib pajak
c. Banyaknya wajib pajak yang diperkirakan dam sistem (L)
Laam/c/ny = Ls —p
Lqm/c/1) = Ls — 0,426
Lqm/c/1) = 0,164 wajib pajak

d. Waktu tunggu dalam sistem antrian ()

Ly _ 0591 .
| Y NFooooss 65,49 detik

e. Waktu tunggu dalam antrian (W)

_Lg 0164 !
W1y = S on 18,19 detik

Dengan cara yang sama pada hari Selasa, Rabu, Kamis dan Jum’at,
perhitungan ukuran kinerja sistem antrian pada fase kedua dapat dilihat pada

Lampiran 14. Hasil dari perhitungan dapat dilihat pada Tabel 4.5

Tabel 4.5 Ukuran Kinerja pada Fase Kedua
Pehitungan | Senin Selasa Rabu Kamis | Jum’at
0,426 0,278 0,360 0,271 0,246
0,164 0,055 0,105 0,052 0,041
0,591 0,333 0,466 0,324 0,287
65,49 53,414 | 59,46 53,27 | 51,816
18,19 8,90 13,488 8,64 7,428

,Q§ u,% Cl)h -Qh S

Dari hasil uji distribusi pada hari Senin pada fase ketiga, didapatkan nilai A =
0,009028, variansi = 171,099 dan u = 0,0246. Setelah diketahui nilai 4, u dan
variansi maka dapat dicari ukuran kinerja sistem antrian dengan menggunakan

persamaan M/G/1 sebagai berikut
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a. Steady state

A 0.009028

P == 00246 ~ 0366
b. Banyaknya wajib pajak yang diperkirakan dalam sistem (L)

L . (p? + 22 var[t])
s(M/G/1) = P 2(1-p)

((0,366)? + (0.009028)2(171,099))
2 (1-0,366)

LS(M/G/l) = 0,366 +

Lsm/c/1) =0,484391 wajib pajak
c. Banyaknya wajib pajak yang diperkirakan dam sistem (L)
Lam/G/) =Ls —p
Lqau/c/1) = 0,44637 — 0,366
Lgv/c/1y) = 0,117399 wajib pajak

d. Waktu tunggu dalam sistem antrian (W)

Lg 0,484391

Wsmyc/1) = 7 oo 53,65428 detik

e. Waktu tunggu dalam antrian (W)

Lg _ 0,117399

Wam/e/) = 3 = 5559005 = 13,00387 detik

Dengan cara yang sama pada hari Selasa, Rabu, Kamis dan Jum’at,
perhitungan ukuran kinerja sistem antrian pada fase ketiga dapat dilihat pada

Lampiran 15. Hasil dari perhitungan dapat dilihat pada Tabel 4.6

Tabel 4.6 Ukuran Kinerja pada Fase Ketiga
Pehitungan | Senin Selasa Rabu Kamis | Jum’at
0,366 0,235 0,323 0,252 0,241
0,117 0,041 0,086 0,047 0,042
0,0484 | 0,277 0,409 0,300 0,283
53,654 | 44,396 52,24 | 49,326 | 50,969
13,003 6,66 11,05 7,856 7,581

,Q§ (,,% Knh -Qh o
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4.2 Pembahasan
Sistem antrian yang terdapat pada Kantor SAMSAT Kota Pasuruan
mengikuti model antrian phase atau seri. Untuk model antriannya semua loket
mengikuti model antrian M/G/1: FIFO /oo /oo vyaitu kedatangan berdistribusi
Poisson, waktu pelayanan berdistribusi eksponensial, setiap loket hanya terdapat
satu petugas untuk melayani wajib pajak, disiplin antrian mengikuti FIFO yaitu
yang datang pertama dilayani terlebih dahulu, dan kapasitas antrian tidak terbatas.
Dari hasil yang didapatkan dapat disimpulkan sebagai berikut:
1. Ukuran steady state
Dari hasil yang telah didapatkan, ukuran steady state yang tertinggi yaitu pada
hari Senin dimana p = 0,833 pada loket pendaftaran dan penetapan, p = 0,426
pada loket kasir dan p = 0,366 pada loket penyerahan. Untuk nilai terendah
yaitu pada hari jum’at dimana p = 530 pada loket pendaftaran dan penyerahan,
p = 0,246 pada loket kasir dan p = 0,241 pada loket penyerahan. Dari nilai
yang didapatkan dapat disimpulkan bahwa sistem antrian di Kantor SAMSAT
Kota Pasuruan masih dalam kondisi steady state artinya masih efektif. Faktor-
faktor yang mempengaruhi yaitu adanya berbagai macam akses kemudahan
dalam membayar pajak dan tidak harus dikantor utama contohnya e-SAMSAT,
SAMSAT keliling, SAMSAT Drive Trhu dan lain-lain.Selain untuk
memudahkan wajib pajak membayar pajak, kemudahan akses tersebut juga
untuk mengurangi praktek calo yang sudah banyak beredar pada intstansi

pelayanan negara seperti di Kantor SAMSAT.
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2. Banyaknya wajib pajak yang diperkirakan dalam antrian (L)
Dari hasil yang didapatkan nilai (L) tertinggi pada hari Senin yaitu L, =4,154
atau 4 pengantri pada loket pendaftaran dan penetapan, L, = 0,316 atau 1
pengantri pada loket kasir dan L, = 0,211 atau 1 pengantri pada loket
penyerahan. (L) terendah pada hari jum’at yaitu L, = 0,597 atau 1 pengantri
pada loket penyerahan dan penetapan, L, = 0,08 atau 1 pengantri pada loket
kasir dan L, = 0,07 atau 1 pengantri pada loket penyerahan. Jadi jumlah
pengantri pada saat sedang ramai adalah sebanyak 6 pengantri, saat sedang sepi
jumlah pengantri sebanyak 3 pengantri

3. Banyaknya wajib pajak yang diperkirakan dam sistem (L)
Dari hasil yang didapatkan, nilai (L) tertinggi pada hari Senin yaitu L, = 4,988
atau 5 pengantri pada loket pendaftaran dan penetapan, Lg = 0,742 atau 1
pengantri pada loket kasir dan Lg = 0,577 atau 1 pengantri pada loket
penyerahan. (L) terendah pada hari jum’at yaitu Ly = 0,1,127 atau 1 pengantri
pada loket penyerahan dan penetapan, L, = 0,326 atau 1 pengantri pada loket
kasir dan L, = 0,31 atau 1 pengantri pada loket penyerahan. Jumlah pengantri
dalam sistem pada saat sedang ramai sebanyak 7 pengantri, saat sedang sepi
jumlah pengantri sebanyak 3 pengantri.

4. Waktu tunggu dalam sistem antrian (W)
Dari hasil yang didapatkan, nilai W, tertinggi pada hari Senin yaitu W, = 498,31
pada loket pendaftaran dan penetapan, W, = 82,20 pada loket kasir, dan
W, =63,94 pada loket penyerahan. Nilai terendah pada hari jum’at yaitu W, =
202,45 pada loket pendaftaran dan penetapan, W, = 58 pada loket kasir dan

W, = 55,79 pada loket penyerahan. Waktu yang dibutuhkan dalam sistem saat
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sedang ramai adalah sebesar 644,44 atau 11 menit. Ini sebanding dengan tandart
waktu pelayanan yang ditempelkan dimana untuk membayar pajak khususnya
pajak tahunan maksimal 15 menit.

f NELIT
ENGESAH

-

Gambar 4.1 Standar Waktu Pelayanan

5. Waktu tunggu dalam antrian (W)
Dari hasil yang didapatkan, nilai (1) tertinggi pada hari Senin yaitu W, =
246,003 pada loket pendaftaran dan penetapan, W, = 18,19 pada loket kasir
dan W, = 13,003 pada loket penyerahan. Nilai terendah pada hari jum’at yaitu
W, = 57,969 pada loket pendaftaran dan penetapan, W, = 7,428 pada loket

kasir dan W, = 7,581 pada loket penyerahan.



BAB V

PENUTUP

5.1 Kesimpulan
Berdasarkan hasil analisis sistem antrian pada kantor SAMSAT Kkota

Pasuruan, dapat diambil kesimpulan sebagai berikut:

1. Sistem antrian di kantor SAMSAT Kota Pasuruan termasuk kedalam model
multi phase atau sistem antrian dengan server yang disusun secara berurutan atau
seri. Sistem antrian ini terdiri dari 3 phase yaitu sebagai berikut:

a. Phase 1 yaitu pada loket pendaftaran dan penetapan merupakan model antrian
M/G/1:FIFO/o0/c0.

b. Phase 2 yaitu pada loket kasir merupakan model antrian M/G/1:FIFO/o0/c0.

c. Phase 3 pada loket penyerahan merupakan model antrian M/G/1:FIFO/oo/c0.

2. Pelayanan di Kantor SAMSAT Kota Pasuruan masih dalam kondisi stabil dilihat
dari ukuran steady state yaitu sebesar 0,833 pada loket pendaftaran dan
penetapan. Ukuran steady state terkecil yaitu pada loket penyerahan sebesar
0,241.

3. Rata-rata jumlah wajib pajak dalam antrian seri pelayanan di Kantor SAMSAT
Kota Pasuruan adalah sebesar 4 wajib pajak pada saat ramai dan 3 orang pada
saat sepi.

4. Rata-rata jumlah wajib pajak dalam sistem seri untuk pelayanan di Kantor
SAMSAT Kota Pasuruan sebesar 5 wajib pajak pada saat ramai dan 3 orang pada

saat sepi.

41
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5. Rata-rata waktu wajib pajak menunggu dalam antrian seri pelayanan Kantor

SAMSAT Kota Pasuruan yaitu 277,196 detik pada saat ramai dan 72,978 detik
pada saat sepi.

6. Rata-rata waktu wajib pajak menunggu dalam sistem antrian seri pelayanan

Kantor SAMSAT Kota Pasuruan yaitu 465,144 detik pada saat ramai dan

256,155 detik.

5.2 Saran

Bagi peneliti yang berminat penulis menyarankan untuk menerapkan
program optimasi pada sistem antrian di lembaga-lembaga atau perusahaan lain
yang menerapkan sistem antrian multi phase. Atau bisa juga menggunakan program
dengan acuan target berupa efisiensi biaya operasional dan waktu pelanggan yang

terbuang mengantri.
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LAMPIRAN 1
DATA JUMLAH KEDATANGAN FASE PERTAMA

Nomor Waktu Senin selasa rabu kamis jum‘at

1 0-10 4 1 3 2 2
2 10-20 1 1 3 2 2
3 20— 30 5 2 5 5 3
4 3040 7 4 6 6 2
5 40 - 50 3 3 4 1 1
6 50 — 60 5 6 2 3 5
7 60— 70 5 5 8 9 6
8 70 — 80 9 4 5 3 3
9 80 -90 5 6 3 7 8
10 90 - 100 7 4 10 2 2
11 100 - 110 7 3 4 1 4
12 110 - 120 10 5 7 6 5
13 120 - 130 6 6 6 8 4
14 130 - 140 11 7 7 8 2
15 140 — 150 14 5 11 6 3
16 150 — 160 5 6 9 3 7
17 160 - 170 8 4 4 12 5
18 170 - 180 3 8 3 4 6
19 180 - 190 4 4 4 1 4
20 190 - 200 2 1 2 2 2
21 200 - 210 3 2 3 2 1
22 210 - 220 3 2 1 3 1
23 220 — 230 2 1 1 1 2
24 230 - 240 1 0 2 1 0
Jumlah 130 90 113 98 80

Rata-rata 10 menit | 5,416667 | 3,75 | 4,708333 | 4,083333 | 3,333333

Rata-rata 1 menit 0,541667 | 0,375 | 0,470833 | 0,408333 | 0,333333

Rata-rata 1 detik 0,009028 | 0,00625 | 0,007847 | 0,006806 | 0,005556
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LAMPIRAN 2
DATA KEDATANGAN FASE KEDUA
No Waktu Senin selasa rabu kamis jum‘at
1 0-10 3 1 3 1 0
2 10-20 2 1 2 3 2
3 20-30 2 1 5 4 3
4 30-40 6 4 4 4 3
5 40— 50 6 3 5 4 1
6 50 -60 4 5 2 2 3
7 60— 70 6 5 6 4 4
8 70 - 80 6 2 5 6 3
9 80 -90 8 5 5 5 5
10 90 - 100 4 4 7 7 6
11 100 - 110 6 6 7 2 3
12 110 - 120 7 6 4 4 6
13 120 - 130 8 3 6 6 5
14 130 - 140 6 4 7 4 5
15 140 — 150 10 7 6 9 4
16 150 — 160 7 8 8 5 7
17 160 - 170 9 5 7 8 3
18 170 — 180 8 8 8 8 7
19 180 — 190 6 4 6 5 2
20 190 - 200 5 2 3 2 4
21 200 — 210 3 3 2 1 1
22 210 — 220 4 1 2 2 2
23 220 — 230 3 2 1 1 1
24 230 — 240 1 0 2 1 0
jumlah 130 90 113 98 80
rata-rata 10 menit | 5,416667 3,75 4,708333 | 4,083333 | 3,333333
rata-rata 1 menit | 0,541667 | 0,375 | 0,470833 | 0,408333 | 0,333333
rata-rata 1 detik | 0,009028 | 0,00625 | 0,007847 | 0,006806 | 0,005556
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LAMPIRAN 3
DATA KEDATANGAN FASE KETIGA
no Waktu Senin selasa rabu kamis jum‘at
1 0-10 2 1 2 1 0
2 10-20 3 1 3 3 2
3 20-30 3 1 5 1 3
4 30-40 5 3 5 5 4
9) 40 - 50 7 4 4 4 1
6 50 - 60 2 4 2 2 3
7 60— 70 5 5 5 5 4
8 70 - 80 8 3 5 3 3
9 80 -90 4 5 4 4 3
10 90 — 100 4 4 6 6 4
11 | 100-110 6 7] 8 4 6
12 110-120 6 4 4 4 4
13 | 120-130 9 5 5 6 6
14 | 130-140 6 2 8 4 5
15 | 140 - 150 5 7 4 9 5
16 | 150 - 160 7 8 10 5 3
17 | 160-170 10 6 6 7 3
18 | 170-180 8 6 8 9 6
19 | 180-190 6 5 6 6 4
20 | 190-200 8 3 4 4 3
21 | 200-210 5 1 2 2 4
22 | 210-220 4 1 3 2 1
23 | 220-230 5 2 2 1 1
24 | 230-240 2 2 2 1 2
Jumlah 130 90 113 98 80
rata-rata 10 menit | 5,416667 | 3,75 | 4,708333 | 4,083333 | 3,333333
rata-rata 1 menit | 0,541667 | 0,375 | 0,470833 | 0,408333 | 0,333333
rata-rata 1 detik | 0,009028 | 0,00625 | 0,007847 | 0,006806 | 0,005556




LAMPIRAN 4

DATA WAKTU PELAYANAN FASE PERTAMA

47

No wajib pajak | Senin Selasa Rabu Kamis Jum’at
1 68 75 60 68 64
2 105 60 72 96 75
3 90 77 73 81 82
4 80 93 92 60 86
5 63 92 62 68 60
6 68 92 63 60 83
7 69 66 119 71 93
8 64 81 93 66 80
9 66 61 81 74 57

10 71 89 89 67 104
11 73 91 74 71 85
12 98 67 65 81 91
13 65 104 103 79 99
14 101 62 77 73 70
15 78 108 82 89 98
16 76 95 104 79 85
17 64 62 83 72 83
18 64 77 89 106 74
19 74 95 64 70 62
20 77 80 90 88 63
21 60 110 67 84 86
22 81 84 137 94 91
23 105 78 94 76 76
24 69 84 66 73 94
25 70 65 88 77 112
26 61 119 119 82 85
27 95 110 67 81 94
28 73 82 125 103 60
29 65 77 76 67 90
30 80 75 90 72 113
31 66 99 114 104 94
32 67 125 75 63 111
33 66 109 77 60 121
34 79 93 71 90 100
35 65 93 95 88 81
36 80 92 130 94 70
37 81 92 87 43 124
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38 75 127 99 75 93
39 73 72 102 103 66
40 78 83 79 72 83
41 90 112 65 129 115
42 100 81 104 82 69
43 66 129 62 89 150
44 89 120 97 75 120
45 70 91 75 75 60
46 66 109 150 68 77
47 64 111 60 75 142
48 164 82 108 133 96
49 176 95 95 103 72
50 72 93 91 83 81
51 83 87 66 73 67
72 79 101 96 108 96
53 101 77 94 114 113
54 86 107 80 62 68
55 82 111 78 65 164
56 120 92 105 90 84
57 80 92 112 137 75
58 81 120 82 74 91
59 75 81 76 87 180
60 135 117 100 130 91
61 89 105 86 83 87
62 90 121 82 82 95
63 123 112 107 92 92
64 110 101 72 71 102
65 70 62 101 73 99
66 66 150 74 87 88
67 119 66 94 74 176
68 94 96 67 90 121
69 111 143 102 99 87
70 86 92 109 80 109
71 103 108 93 125 130
72 70 125 98 100 120
73 91 105 88 111 65
74 90 82 89 87 77
75 71 103 112 109 133
76 87 84 71 132 129
77 119 91 133 160 92
78 78 120 64 127 150
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79 74 92 81 94 103
80 185 109 103 110 129
81 99 154 92 102
82 62 91 82 100
83 144 101 119 72
84 95 112 74 120
85 64 127 110 112
86 111 130 81 90
87 69 139 101 93
88 71 184 60 126
89 104 142 69 165
90 74 110 142 94
91 99 120 116
92 67 111 106
93 90 90 93
94 124 99 120
95 112 95 115
96 66 86 64
97 109 102 160
98 80 100 125
99 126 77

100 105 96

101 114 81

102 83 107

103 98 114

104 104 193

105 89 99

106 156 118

107 135 93

108 92 120

109 73 131

110 118 99

111 161 106

112 159 100

113 84 187

114 117

115 72

116 120

117 80

118 109

119 117

120 132

121 78
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122 148
123 81
124 77
125 103
126 101
127 99
128 160
129 86
130 180




LAMPIRAN 5

DATA WAKTU PELAYANAN FASE KEDUA

o1

No wajib pajak | Senin Selasa Rabu Kamis Jum’at
1 32 33 58 34 46
2 33 33 56 42 49
3 57 48 30 40 54
4 56 48 38 59 51
5 54 49 53 35 52
6 32 51 58 52 38
7 33 45 59 37 32
8 35 40 56 32 42
9 35 35 31 30 41

10 36 37 31 43 35
11 40 32 56 43 46
12 41 31 40 46 31
13 36 30 51 40 36
14 37 33 56 38 52
15 60 36 31 34 48
16 55 35 30 49 52
17 56 51 32 53 37
18 60 50 30 52 38
19 61 49 35 42 39
20 59 50 59 56 34
21 39 37 32 33 34
22 40 38 55 30 37
23 41 36 55 36 33
24 44 36 58 39 40
25 45 35 38 58 45
26 42 52 41 38 48
27 38 50 60 44 44
28 39 49 39 43 40
29 40 53 37 39 38
30 43 40 40 44 40
31 43 43 43 34 58
32 58 42 39 34 45
33 58 44 39 36 41
34 52 44 42 44 51
35 47 43 46 50 47
36 42 46 48 54 45
37 50 34 45 57 50
38 39 35 45 49 53
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39 40 41 50 60 55
40 44 39 49 43 49
41 43 40 49 44 45
42 48 38 47 45 43
43 51 35 51 42 48
44 50 36 53 39 53
45 51 39 53 37 50
46 52 42 52 40 51
47 48 45 55 44 56
48 46 48 43 60 52
49 49 46 41 38 49
50 50 50 57 37 49
51 48 61 58 35 47
52 48 59 58 41 43
53 51 60 38 59 50
54 45 62 32 55 55
55 37 50 36 35 51
56 39 48 55 59 51
57 45 47 58 60 46
58 48 49 60 39 48
59 50 51 33 57 49
60 53 36 30 61 47
61 50 37 38 57 43
62 48 33 36 53 42
63 53 34 35 48 38
64 51 56 57 49 39
65 49 52 58 49 40
66 54 57 37 51 40
67 47 57 35 47 41
68 48 58 35 37 38
69 56 59 45 35 39
70 58 57 42 31 39
71 43 60 43 32 45
72 42 39 52 38 42
73 45 40 52 39 48
74 47 39 57 42 49
75 48 41 60 31 33
76 44 58 57 30 35
77 57 55 33 36 39
78 58 56 35 35 58
79 56 52 34 39 37
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80 37 50 48 37 37
81 34 47 47 62
82 38 48 49 61
83 35 32 50 48
84 34 31 45 57
85 57 30 57 56
86 51 39 52 55
87 55 52 48 55
88 49 50 40 44
89 49 47 39 43
90 52 45 39 44
91 53 43 40
92 48 45 53
93 44 47 49
94 53 49 48
95 49 50 52
96 54 59 48
97 56 61 50
98 55 45

99 48 42

100 51 39

101 57 39

102 43 44

103 60 47

104 60 49

105 59 44

106 58 43

107 54 40

108 59 42

109 58 45

110 57 44

111 55 60

112 32 58

113 35 59

114 30

115 52

116 50

117 51

118 49

119 47

120 49

121 63

122 30

123 59
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124 33
125 41
126 33
127 29
128 55
129 43
130 40




LAMPIRAN 6

DATA WAKTU PELAYANAN FASE KETIGA

55

No wajib pajak Senin Selasa Rabu Kamis Jum’at
1 31 25 43 33 39
2 49 29 37 69 29
3 51 69 32 48 36
4 21 49 51 18 51
5 31 19 43 24 32
6 33 18 39 40 24
7 35 31 37 48 36
8 8 50 62 45 77
9 26 25 34 50 50
10 35 23 43 31 31
11 46 25 40 23 26
12 61 50 50 56 29
13 22 22 28 34 71
14 21 41 34 41 18
15 43 57 36 A7 32
16 43 23 43 53 42
17 45 19 S7 49 o4
18 34 30 31 21 41
19 33 41 27 27 21
20 38 27 59 44 44
21 64 36 22 43 22
22 35 33 29 33 41
23 37 24 22 23 35
24 22 51 25 22 26
25 25 38 25 28 57
26 19 28 68 28 44
27 23 25 58 34 28
28 28 36 33 39 46
29 45 25 31 32 28
30 68 27 37 49 54
31 30 19 18 36 59
32 39 32 31 19 58
33 57 60 41 39 34
34 25 30 32 20 58
35 19 41 35 29 38
36 39 27 30 55 41
37 54 36 37 28 41
38 35 61 34 51 33
39 47 24 47 19 31
40 36 38 44 25 49
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41 46 25 56 29 45
42 37 41 23 67 53
43 29 51 38 73 38
44 42 70 28 30 58
45 58 61 29 47 30
46 60 21 21 59 35
47 46 29 37 61 41
48 50 44 46 64 47
49 20 48 41 66 81
50 57 54 60 19 69
51 29 63 59 21 58
52 24 27 80 34 72
53 37 68 64 33 59
54 27 25 87 32 50
55 69 50 67 57 51
56 64 26 56 73 30
57 38 50 56 38 25
58 27 59 33 47 41
59 64 23 50 24 27
60 39 33 51 39 33
61 52 50 57 40 31
62 44 22 59 57 29
63 26 41 49 26 45
64 48 57 45 50 44
65 54 23 77 40 40
66 38 19 45 41 57
67 68 48 55 37 56
68 18 49 39 45 69
69 51 20 20 22 45
70 39 49 45 36 50
71 33 38 26 39 33
72 32 33 19 46 32
73 39 35 28 64 51
74 32 31 44 52 44
75 55 59 26 33 59
76 24 23 39 30 50
77 36 33 61 31 55
78 45 50 38 42 45
79 28 22 48 60 33
80 59 25 40 55 54
81 40 49 23 26

82 33 30 34 34

83 32 57 56 42

84 25 42 47 38




S7

85 60 22 21 37
86 40 65 44 75
87 52 50 33 62
88 45 57 28 31
89 47 33 27 62
90 36 32 28 53
91 25 43 40
92 42 39 57
93 37 32 56
94 54 45 69
95 68 36 45
96 50 19 33
97 43 20 60
98 42 55 32
99 27 28

100 59 o1

101 52 19

102 18 59

103 47 67

104 5 23

105 60 66

106 49 30

107 21 47

108 46 33

109 36 32

110 23 o1

111 33 61

112 20 46

113 44

114 41

115 57

116 49

117 51

118 33

119 32

120 49

121 30

122 60

123 55

124 49

125 64

126 33

127 32

128 41
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129

51

130

30
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UJI DISTRIBUSI JUMLAH KEDATANGAN FASE PERTAMA

selasa rabu Kamis jumat
N 24 24 24 24
Poisson Parameter®? Mean 3,75 4,71 4,08 3,33
Most Extreme Differences Absolute ,097 ,108 ,191 ,106
Positive ,097 ,108 ,191 ,106
Negative -,073 -,074 -,110 -,048
Kolmogorov-Smirnov Z 473 ,531 ,933 ,517
Asymp. Sig. (2-tailed) ,978 ,941 ,348 ,952

1. Selasa

Hipotesis:

H,: kedatangan berdistribusi

H;: kedatangan tidak berdistribusi
poisson

H, diterima jika p — value > a
p—value =0,978>0,05= «a

kesimpulan H, diterima.

. Kamis

Hipotesis:

H,: kedatangan berdistribusi poisson
H,: kedatangan tidak berdistribusi
poisson

H, diterima jika p — value > «
p—value =0,946 >0,05= «

kesimpulan H,, diterima.

. Rabu

Hipotesis:

H,: kedatangan berdistribusi poisson
H;: kedatangan tidak berdistribusi
poisson

H, diterima jika p — value > «

p —value =0,974>0,05= «

kesimpulan H,, diterima.

. Jumat

Hipotesis:

H,: kedatangan berdistribusi poisson
H,: kedatangan tidak berdistribusi
poisson

H, diterima jika p — value > «

p —value =0,952>0,05= «

kesimpulan H,, diterima.
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UJI DISTRIBUSI JUMLAH KEDATANGAN FASE KEDUA

H,:kedatangan berdistribusi poisson
H,:kedatangan  tidak
poisson

H, diterima jika p — value > a.

p —value =0,837>0,05= «a

H, diterima

3. Rabu

Hipotesis:

H,:kedatangan berdistribusi poisson
H;:kedatangan  tidak
poisson

H, diterima jika p — value > a.

p—value =0,974>0,05= «

H, diterima

berdistribusi

berdistribusi

senin selasa rabu kamis jumat

N 24 24 24 24 24
Poisson Parameter®? Mean 5,42 3,75 4,71 4,08 3,33
Most Extreme Differences Absolute ,127 ,097 ,099 ,107 ,054

Positive ,039 ,097 ,099 ,107 ,054

Negative -,127 -,053 -,084 -,069 -,048
Kolmogorov-Smirnov Z ,620 473 ,483 ,525 ,263
Asymp. Sig. (2-tailed) ,837 ,978 ,974 ,946 1,000

1. Senin 2. Selasa
Hipotesis: Hipotesis:

H,:kedatangan berdistribusi poisson

H,:kedatangan  tidak  berdistribusi
poisson

H, diterima jika p — value > a.

p —value =0,978 >0,05= «a

H, diterima

. Kamis

Hipotesis:

H,:kedatangan berdistribusi poisson
H;:kedatangan  tidak  berdistribusi
poisson

H, diterima jika p — value > a.

p —value =0,946 >0,05= «

H, diterima



5. Jumat
Hipotesis:
H,:kedatangan berdistribusi poisson
H,:kedatangan  tidak  berdistribusi
poisson
Kriteria yang digunakan
H, diterima jika p — value > a.
p —value =1,000 > 0,05= «

H, diterima
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UJI DISTRIBUSI JUMLAH KEDATANGAN FASE KETIGA

senin Selasa rabu kamis jumat
N 24 24 24 24 24
Poisson Parameter®® Mean 5,42 3,75 4,71 4,08 3,33
Most Extreme Differences Absolute ,037 ,097 ,062 ,081 ,103
Positive ,031 ,097 ,057 ,081 ,053
Negative -,037 -,053 -,062 -,059 -,103
Kolmogorov-Smirnov Z ,183 473 ,303 ,397 ,503
Asymp. Sig. (2-tailed) 1,000 ,978 1,000 ,997 ,962
1. Senin 2. Selasa
Hipotesis: Hipotesis:

H,: kedatangan perdistribusi poisson
H,: kedatangan tidak berdistribusi poisson
H, diterima jika p — value > a.
p —value =1,000>0,05= «
H, diterima
. Rabu
Hipotesis:
H,: kedatangan perdistribusi Poisson
H,: kedatangan tidak berdistribusi poisson
H, diterima jika p — value > a.
p—value =1,000>0,05= «a

H, diterima

5. Jumat

H,: kedatangan berdistribusi poisson

H,: kedatangan tidak berdistribusi poisson
H, diterima jika p — value > a.

p —value =0,978>0,05= «a

H, diterima

Kamis

Hipotesis:

H,: kedatangan berdistribusi poisson

H, :kedatangan tidak berdistribusi poisson
H, diterima jika p — value > a.

p —value =0,997 >0,05= «

H, diterima



Hipotesis:

H,: kedatangan berdistribusi poisson

H;: Kkedatangan tidak berdistribusi
poisson

H, diterima jika p — value > a.

p —value = 0,962 > 0,05 = «

H, diterima
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64

Selasa rabu kamis jumat
N 90 113 98 80
Exponential parameter.2? Mean 98,46 93,53 91,13 95,41
Most Extreme Differences Absolute ,456 473 AT2 454
Positive ,201 ,198 ,192 ,173
Negative -,456 -473 -472 -,454
Kolmogorov-Smirnov Z 4,329 5,033 4,674 4,063
Asymp. Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000

1. Selasa
Hipotesis:
H,: berdistribusi Ekponensial
H,: tidak berdistribusi Eksponensial
H, diterima jika p — value > a.
p—value = 0,000 < 0,05 =«

H, ditolak

3. Kamis
Hipotesis:
H,: berdistribusi Ekponensial
H,: tidak berdistribusi Eksponensial
H, diterima jika p — value > a.
p —value =0,000 < 0,05=«a

H, ditolak

. Rabu

Hipotesis:

H,: berdistribusi Ekponensial

H,: tidak berdistribusi Eksponensial
H, diterima jika p — value > a.
p—value =0,000<0,05=«a

H, ditolak

. Jumat

Hipotesis:

H,: berdistribusi Ekponensial

H,: tidak berdistribusi Eksponensial
H, diterima jika p — value > a.

p —value =0,000<0,05=«a

H, ditolak
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senin selasa rabu kamis jumat

N 130 90 113 97 80
Exponential parameter.2? Mean 47,24 44,51 45,96 44,64 44,39
Most Extreme Differences Absolute ,469 ,490 479 ,489 ,503

Positive ,267 ,248 ,265 ,249 271

Negative -,469 -,490 -, 479 -,489 -,503
Kolmogorov-Smirnov Z 5,347 4,652 5,096 4,819 4,496
Asymp. Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

1. Senin 2. Selasa
Hipotesis: Hipotesis:

H,: berdistribusi Ekponensial

H,: tidak berdistribusi Eksponensial

H, diterima jika p — value > «a.

p —value =0,000 < 0,05 =«

H, ditolak

3. Rabu

Hipotesis:

H,: berdistribusi Ekponensial

H,: berdistribusi Ekponensial

H,: tidak berdistribusi Eksponensial
H, diterima jika p — value > a.

p —value =0,000 < 0,05=«a

H, ditolak

4. Kamis

H,: tidak berdistribusi Eksponensial

H, diterima jika p — value > a.

p —value = 0,000 < 0,05 =«

H, ditolak

5. Jumat

Hipotesis:

H,: berdistribusi Ekponensial

H,: tidak berdistribusi Eksponensial
H, diterima jika p — value > a.
p—value=0,000<0,05=«a

H, ditolak



Hipotesis:

H,: berdistribusi Ekponensial

H,: tidak berdistribusi Eksponensial
H, diterima jika p — value > a.

p —value =0,000 < 0,05=«a

H, ditolak
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67

senin selasa rabu kamis jumat
N 130 90 113 98 80
Exponential parameter.2? Mean 40,65 37,73 41,19 41,47 43,39
Most Extreme Differences Absolute ,358 ,384 ,361 ,357 ,388
Positive ,183 ,156 ,165 ,164 ,182
Negative -,358 -,384 -,361 -,357 -,388
Kolmogorov-Smirnov Z 4,082 3,648 3,834 3,538 3,473
Asymp. Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
1. Senin 2. Selasa
Hipotesis: Hipotesis:
H,: berdistribusi Ekponensial H,: berdistribusi Ekponensial

H,: tidak berdistribusi Eksponensial  H;: tidak berdistribusi Eksponensial

H, diterima jika p — value > «a. H, diterima jika p — value > «a.
p —value = 0,000 < 0,05 = « p —value = 0,000 < 0,05 = «
H, ditolak H, ditolak

3. Rabu 4. Kamis
Hipotesis: Hipotesis:
H,: berdistribusi Ekponensial H,: berdistribusi Ekponensial

H;: tidak berdistribusi Eksponensial  H;: tidak berdistribusi Eksponensial

H, diterima jika p — value > a. H, diterima jika p — value > «a.
p—value =0,000<0,05=«a p—value=0,000<0,05=«a
H, ditolak H, ditolak

5. Jumat



Hipotesis:

H,: berdistribusi Ekponensial

H,: tidak berdistribusi Eksponensial
H, diterima jika p — value > a.

p —value =0,000 < 0,05=«a

H, ditolak
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Hari selasa

Hari rabu

1 =0.00625
Variansi = 781
u=0,010182

e Steady state

_A_000625 .
P=r T 0010182
f. (Ls)
24+ Vvar{t
L = o (p {th)
2(1-p)
L, = 1,101675
g (Lq)
Lg=Ls—»p
Lq = 0,487847
h. (W)
Lg
W, == = 176,268
2
()
L

—_4q_
W, = = 78,0555

A1 =0,007847
Variansi = 546,983

u=0,010418

e Steady state

A 0,007847

P =7 =G ot060z = 533308
Jo (L)
24+ P var{t
L= p+ (p {tH
2(1-p)
Ly = 0,327941
k. (Lq)
Lg=Ls—»p
Ly = 1,076311
L (W)
Lg
W == = 1550124
m. (W)
Lq
Vl/q = 7 = 59,02464
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Hari kamis

Hari jum’at

1 =0.006086
Vairansi = 562,178
u=0,010973

e Steady state
A _ 0.006086

P == 0ot0973 - 54

n. (L)
24+ 2 var{t
L= p+t (p {th
2(1-p)

L, = 0,923832
0. (Lg)

Lg=Ls—p

Lq = 0,369046
p. (W)

Lg

W, = = = 151,7963

q. (W)

L
W, = %= 60,63858

A1 =0,005556
Variansi = 702,726
u=0,010481

e Steady state

_A_0005556 _
P=1"0010481
r. (Ls)
2+ 2Zvar{t
{1/, (p {th
2(1-p)
L, = 0,852179
s. (Lg)
Ly=Ls—p
Lq = 0,322076
t. (W)
Lg
W, == = 1533799
i (W)

o~

W, == =57,96911
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Hari selasa

Hari rabu

A =0.00625
Variansi = 75,017
u=0,022466

e Steady state
A 0.00625

P =1 = 0022466 %78
V. (Ls)
3 (p? + 2% var {t})
b= =25 —p)
L, = 0,333839
w. (Lg)
Lg=Ls—p
Ly = 0,055641
X. (W)
L
W, = = = 53,41429
y. (W)
Lq
W, ==t = 8902581

A1 =0,007847
Variansi = 83,731
u=0,021756

e Steady state
A 0,007847

P == 0021756 360
z. (L)
B (p? + 22 var {t})
Pt A
L, = 0,466629
aa. (Lq)
Lg=Ls—»p
Lg, = 0,105847
bb. (W)
Lg
W, == = 5946585
cc. (W)
Lq
W, = = = 1348884
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Hari kamis

Hari jum’at

A =0.006086
Variansi = 78,918
u=0,02241

e Steady state

_A_0006086 .
P=1 T 002241
dd. (L,
4 (p? + 2% var {t})
E VAR TS
L, = 0,324205
ee. (Lg)
Ly=Ls—p
Ly = 0,05263
ff. (W)
L
W, = = = 53,27063
99. (W)
L

W, = = = 8,647695

A =0,005556
Variansi = 44,494
u = 0,022529

e Steady state

A 0,005556
= = 0,246

P = 70022529

hh. (L)

(p? + 2% var {t})
2(1-p)

L, = 0,287891

i. (Lg)

Ly=Ls—p

Ls=p+

Lq = 0,041275
i (W)

Wy = —=51,81622

> | L&~

Kk. (W)

L
— 1 _
W, = i 7,428981
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Hari selasa

Hari rabu

A =0.00625
Variansi = 204,849
u = 0,0265

e Steady state

A 0.00625
P == 00265 - 0,235
. (L)
2 2 var
%:p+(p;£:?;ﬂ)
Ly =0, ,27748
mm. (Ly)
Ly=Ls—p
Lq = 0,04163
nn. (Ws)
W, = % = 44,39671
0o. (W)
W, = La _ 6,660867

T

A =0,007847
Variansi = 211,081
u=0,02428

e Steady state

A 0,007847

== Y —— = 2
P =7 = 002428 323

pp. (Ls)
(p? + 2% var {t})
2(1-p)

L, = 0,409942

Ls=p+

Lg=Ls—p
Lq = 0,086754

rr. (Ws)

h

S

W, = = = 52,24185

ss. (Wg)

LCI
W, = = = 11,0569
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Hari kamis

Hari jum’at

A =0.006086
Variansi = 210,602
u=0,024114

e Steady state

A 0.006086
= = 0,252

P =T 0024114

tt. (L)
(p? + 2% var {t})
2(1-p)

L, = 0,300201

Ls=p+

Ly = 0,047816

wv. (Ws)

o~

S

Wy = — =49,32644

7
w. (W)

Lq
W, =" = 7,856749

A =0,005556
Variansi = 188,823
u = 0,023048

e Steady state

A 0,005556
= = 0,241

P = 70023048

XX.  (Ls)
(p? + 2% var {t})
2(1-p)

Ly=p+
Ls = 0,283186

yy. (Lq)

Lq = 0,042124

2z.(W)

h

S

Wy = — = 50,96938

2
aaa. (W)

L
— 1 _
W, = i 7,581673




