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Abstrak: Mengantri adalah keadaan dimana sekumpulan orang yang membutuhkan layanan 
harus menunggu dalam suatu urutan baris tertentu sebelum pada akhirnya akan memperoleh 
pelayanan. Hal ini disebabkan karena pada saat kemampuan memberikan pelayanan lebih kecil 
bila dibandingkan dengan kebutuhan akan suatu pelayanan. Permasalahan yang dihadapi oleh 
Kantor SAMSAT Outlet Technomart Karawang adalah tingkat kedatangan yang tinggi 
khususnya pada jam 09.00-14.00. Tujuan penelitian ini adalah untuk menganalisis antrian dan 
menentukan jumlah server pembayaran pajak kendaraan yang optimal. Pengumpulan data 
dilakukan dengan cara mengamati dan mencatat antrian yang terjadi pada Kantor SAMSAT 
Outlet Karawang. Kondisi antrian saat ini dinotasikan dengan (M/M/c) dengan disiplin antrian 
First In First Out. Berdasarkan hasil perhitungan yang telah dilakukan, dapat diketahui bahwa 
kinerja sistem antrian pada Kantor SAMSAT Outlet Technomart Karawang saat ini adalah 
menggunakan 1 server pembayaran pajak kendaraan dengan rata-rata wkatu menunggu dalam 

antrian selama  2 menit. Sedangkan untuk usulan perbaikan sistem antrian dengan 
menggunakan 2 server pembayaran pajak kendaraan rata-rata waktu menunggu dalam 
antriannya menurun menjadi 0,0924 menit. Dari hasil analisis menunjukan bahwa Kantor 
SAMSAT Outlet Technomart Karawang lebih baik menggunakan 2 server pembayaran pajak 
kendaraan.  
 
Kata kunci: Antrian, Kantor SAMSAT Outlet Technomart Karawang, Simulasi 
 
Abstract: Queuing is the simulation where a group of people in need of service will have to wait 
in a sequence of lines before they finally get service. This is because when the ability to provide 
a smaller service when compared with the need for a service. The problem faced by SAMSAT 
Office Tehcnomart Outlet Karawang is the high arrival rate, especially in 09:00-14:00 hours. The 
purpose of this research is to analyses queues and determine the number of optimal vehicle tax 
payment servers. Data collection is done by observing and recording queues that occur in 
SAMSAT Office Technomart Outlet Karawang. The current queue conditions are associated 
with (M/M/C). With the discipline of First In First Out queue. Based on the result of the 
calculation that have been done, it can be known that the performance of the queue system on 
SAMSAT Office Technomart Outlet Karawang currently is using the vehicle tax payment 1 

payment server with an average waiting time in the queue for  2 minutes. As for the purposed 
repair of the queue system by using 2 servers payment vehicle tax average waiting time in the 
queue decreased to 0,0924 minutes. From the analysis results showed that SAMSAT Office 
Technomart Outlet Karawang better use 2 servers payment. 
.  
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1. Pendahuluan 
Antrian merupakan keadaan yang lumrah serta sehari-hari sering terjadi sehingga banyak 

masyarakat yang secara bersamaan membutuhkan pelayanan dan pelanggan yang datang 
jumlahnya lebih dari fasilitas pelayanan yang tersedia hal tersebutlah yang menyebabkan 
terjadinya antrian [1]. Kedatangan pelanggan dengan jumlahnya meningkat mempengaruhi 
kenyamanan dalam menggunakan fasilitas pelayan. [2]. Penilaian terhadap kualitas sistem 
operasi biasanya pelanggan melihatnya dari lama waktu tunggu dalam pelayanan dan 
kecepatan petugas dalam melakukan pelayanan [3]. Agar pelayanan suatu perusahaan dapat 
berjalan dengan optimal maka harus dilakukan analisis Antrian dengan menggunakan metode 
Antrian dengan pola dan pola kedatangan [4]. Dalam rangka peningkatan kualitas pelayanan 
Kantor SAMSAT Outlet Technomart maka perlu dilakukan Analisa Antrian yang terjadi guna 
mencapai kualitas pelayanan yang baik. Dalam memenuhi kepuasan Pengunjung peran 
pegawai menjadi sangat penting karena pegawai lah yang berinteraksi langsung dengan 
Pengunjung [5]. Maka dari itu pegawai yang bekerja di pelayanan pembayaran pajak kendaraan 
di Kantor SAMSAT Outlet Technomart memiliki peran penting dalam memuaskan Pengunjung 
atau masyarakat. Cara yang efektif untuk meningkatkan kualitas pelayanan Kantor SAMSAT 
Outlet Technomart adalah dengan melakukan analisis pada Antrian yang ada [6]. Digunakan 
salah satu metode untuk mengetahui sistem antrian yang ada sudah optimal atau belum adalah 
teori antrian. Metode atau teori antrian adalah studi matematis tentang Antrian atau kemunculan 
antrian pengunjung yang membutuhkan pelayanan [7]. Sedangkan mengolah dan menganalisa 
data dapat menggunakan software salah satunya software Arena [8]. Software Arena adalah 
perangkat lunak yang didalamnya terdapat template serta alternatif model simulasi grafis dan 
analitik yang dapat dipertukarkan yang dapat digabungkan untuk membuat model simulasi 
dengan ukuran yang cukup luas dan bervariasi. [9]. Teori Antrian dan Software Arena 
digunakan untuk menganalisis Antrian yang ada di Kantor SAMSAT Outlet Technomart. Dari hal 
tersebut dapat dikembangkan model Antrian yang optimal berdasarkan hasil analisis teori 
Antrian dan Software Arena guna meningkatkan kualitas pelayanan pembayaran pajak 
kendaraan di Kantor Technomart Outlet SAMSAT. 

Dalam menemukan gap penelitian ini, dilakukan beberapa penelitian sebelumnya. Di 
antara penelitian yang dilakukan [10], Software Arena digunakan untuk menganalisis sistem 
antrian pelanggan untuk 14.294 SPBU yang berada di Kota Batam.. Penelitian yang dilakukan 
[11] Analisis sistem antrian dilakukan untuk meningkatkan pelanggan yang puas pada 
pelayanan PT. Citra Van Titipan Kilat dengan pengolahan data menggunakan Software Arena. 
Penelitian yang dilakukan [12] Software Arena digunakan dalam membuat model dari suatu 
simulasi lalu simulasi tersebut dijalankan sesuai dengan simulasi antrian layanan nyatanya 
untuk pelayanan pelanggan percetakan XYZ. Penelitian yang dilakukan [13] untuk melakukan 
analisis Antrian pada Service Workshop PT. X menggunakan pendekatan simulasi dengan 
bantuan Software Rockwell. Penelitian yang dilakukan [14] Software Arena digunakan untuk 
mengolah data dan menganalisa sistem Antrian di SPBU 14.243.435 yang berada di Kota 
Lhokseumawe guna mengetahui lamanya kendaraan menunggu dalam antrian saat mengisi 
BBM dan jumlah kendaraan yang mengantri. Berdasarkan permasalahan di atas kan dilakukan 
suatu penelitian terkait Optimasi pelayanan pembayran pajak kendaraan selama satu minggu 
awal program pemutihan menggunakan analisis Sistem Antrian dan Software Arena pada 
kantor SAMSAT Outlet Technomart. Berdasarkan latarbelakang yang telah dijelaskan diatas 
maka penenlitian dilakukan untuk memberikan usulan perbaikan dari sistem antrian pada 
kondisi saat menjadi sistem antrian yang lebih optimal. 

 
2. Metode Penelitian 

Dalam melakukan penelitian diperlukan kerangka berfikir guna pedoman dalam 
mengambarkan penelitian yang akan dilakukan. Kerangka tersebut membuat pembanca mudah 
untuk memahami dengan ringkas namun jelas mengenai tahapan yang dilakukan dalam 
penelitian. Pertama langkah dalam melakuakn penelitian adalah mengumpulkan informasi 
beserta data mengenai antrian yang terjadi dalam sistem di Gerai SAMSAT Technomart. 
Berdasarkan literatur yang tersedia data yang sudah terkumpul dilakukan pengolahan data 
sesuai dengan metode antrian. Identifikasi masalah yang ada pada sistem antrian di Outlet 
SAMSAT Technomart dilakukan melihat analisis data yang ada. Setelah mengetahui 
permasalahan antrian dalam sistem maka peneliti membuat suatu pemecahan masalah dimana 
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diharapkan penyelesaiannya adalah dapat diterima dan yang terbaik menurut semua pihak. 
Dalam penelitian ini data yang digunakan terdiri dari beberapa hal, antara lain data sekunder 
dan primer. Didapatkan data setelah melakukan pengamatan langsung terhadap objek 
penelitian di lapangan, kondisi sebenarnya dari bagian pelayanan yang dimaksud dengan data 
primer. Data yang dibutuhkan antara lain data waktu kedatangan pengunjung, data waktu 
pelayanan pembayaran pajak kendaraan, data jumlah pengunjung yang dilayani, dan data 
jumlah loket pembayaran pajak kendaraan. Memperoleh data berdasarkan literatur dan 
referensi yang berkaitan dengan data yang diperoleh dari perusahaan, yaitu gambaran umum 
perusahaan dan manajemen perusahaan serta masalah yang ada merupakan data sekunder. 
Melakukan pengolahan data adalah Langkah selanjutnya setelah melakukan pengumpulan 
data. Hal pertama yang dilakukan dalam mengolah data adalah menguji sebaran jumlah 
kedatangan pengunjung dan pegawai yang melayani. berupa sebaran jumlah kedatangan 
pengunjung dan unit yang dilayani dari hasil observasi. kemudian diuji distribusinya dengan uji 
Chi-Square. Kesimpulannya adalah jika hipotesis benar, maka distribusi sampling harga statistik 
mendekati distribusi Chi-Square, beberapa di antaranya dapat dilihat pada tabel x2, untuk 
berbagai tingkat signifikansi dan derajat fungsi. Model antrian multiple line atau yang dimaksud 
dengan “model antrian yang terdapat lebih dari sama dengan 2 jalur server yang tersedia untuk 
menangani pelanggan yang akan datang” merupakan model antrian yang terdapat pada 
penelitian ini [15]. Kemudian hitung rata-rata tingkat kedatangan ( ) dan rata-rata tingkat 

pelayanan ( ) yang digunakan untuk menghitung tingkat utilitas pelayanan (), proporsi waktu 

menganggur pelayanan P0 atau probabilitas pelayanan memiliki 0 orang dalam sistem (ada 
tidak ada pelanggan dalam sistem), rata-rata jumlah pengunjung dalam antrian atau yang 
dilayani (dalam sistem) (Ls), rata-rata jumlah orang atau unit yang menunggu dalam antrian 
(Lq), rata-rata waktu yang dihabiskan seorang pelanggan menunggu dalam antrian (Wq), serta 
rata-rata waktu pelanggan dalam sistem (Ws). Tahap selanjutnya adalah melakukan 
pemodelan sistem antrian pada kondisi saat ini dan kondisi usulan. Dalam melakukan 
pemodelan kita harus melakukan pengujian distribusi kembali menggunakan tools yang ada 
pada software Arena, yaitu Input Analyzer untuk pola kedatangan dan pelayanan pengunjung. 
Setelah diketahui distribusi dari pola kedatangan dan pola pelayanan maka nantinya distribusi 
tersebut lah akan diinput dalamsistem untuk menjalankan simulasi sistem antrian. 

 
3. Hasil dan Pembahasan 

Pada penelitian ini dilakukan pengolahan data dengan hasil keluaran usulan jumlah 
server yang digunakan dengan simulasi antrian menggunakan software Arena. Di bawah ini 
akan diuraikan hasil dan pembahasan penelitian ini dengan menggunakan perhitungan manual 
dan software. 
Pengujian Distribusi Menggunakan Uji Chi Square  
Kedatangan Pengunjung 
Untuk membuktikan kedatangan pengunjung berdistribusi poisson dilakukan uji Chi Square 

dengan tingkat kesalahan 5% ( = 0.05) 
H0 : Proses kedatangan pengunjung berdistribusi poisson 
H1 : Proses kedatangan pengunjung tidak berdistribusi poisson 
Setelah diketahui waktu kedatangan maka selanjutnya ialah mencari data kedatangan yang 
diharapkan dengan rumus (2.4). Berikut ini perhitungan kedatangan pengunjung yang 
diharapkan: 

 
Berikut adalah hasil perhitungan kedatangan pengunjung yang diharapkan ketika semua baris 
dan kolom dihitung: 

Tabel 1. Kedatangan Pengunjung yang Diharapkan 

Waktu 
Hari Jumlah 

Senin Selasa Rabu Kamis Jum’at  

09.00-10.00 80.074 61.116 52.911 60.550 37.349 292 

10.00-11.00 80.896 61.744 53.454 61.172 37.733 295 

11.00-12.00 75.686 57.767 50.012 57.233 35.302 276 

13.00-14.00 46.344 35.372 30.623 35.045 21.616 169 

Jumlah 283 216 187 214 132 1032 

Sumber : Pengolahan Data (2022) 
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Pada tabel. 1 di atas diketahui data kedatangan pengunjung yang diharapkan dari hari senin 
hingga hari jum’at serta dari pukul. 09.00 sampai 14.00. Langkah selanjutnya ialah menghitung 
nilai Chi Square dengan rumus (2.3). Berikut ini adalah perhitungan nilai Chi Square hitung 
secara general: 

 
Hasil perhitungan nilai Chi Square hitung Ketika semua baris dan kolom sudah selesai dhitung 
ditunjukkan pada tabel 2: 

Tabel 2. Nilai Chi Square Hitung X2 hitung 

Sumber : Pengolahan Data (2022) 

 
Dari tabel 2 menunjukan kedatangan pengunjung dengan nilai total Chi Square hitung dengan 
(X2

hitung) adalah 1,212 dan derajat kebebasan (dk) adalah 12 dengan tingkat kesalahan 5%. 
Nilai Chi Square tabel adalah 21,0641 karena X2

hitung < X2
tabel sesuai hipotesis yang telah 

ditetapkan maka H0 diterima yang artinya kedatangan pengunjung berdistribusi Eksponensial. 
 

Pelayanan Pengunjung 
Untuk membuktikan pelayanan pengunjung berdistirbusi eksponensial maka dilakukan uji 

Chi Square dengan tingkat kesalahan 5% ( = 0.05). 
Ho : Proses pelayanan pengunjung berdistribusi eksponensial 
H1 : Proses pelayanan pengunjung tidak berdistribusi eksponensial 

Setelah diketahui waktu pelayanan pengunjung maka selanjutnya ialah mencari data pelayanan 
pengunjung yang diharapkan dengan rumus (2.3). Berikut ini perhitunan pelayanan pengunjung 
yang diharapkan: 

 
Berikut adalah hasil perhitungan pelayanan pengunjung yang diharapkan ketika semua baris 
dan kolom dihitung: 

Tabel 3. Pelayanan Pengunjung yang diharapkan 

Lama Pelayanan 
Hari 

Jumlah 
Senin Selasa Rabu Kamis Jum’at 

0:00:21-0:00:30 9.049 6.907 5.980 6.843 4.221 33 

0:00:31-0:00:40 40.311 30.767 26.637 30.483 18.802 147 

0:00:41-0:00:50 88.849 67.814 58.709 67.186 41.442 324 

0:00:51-0:01:00 86.107 65.721 56.897 65.112 40.163 314 

0:01:01-0:01:10 48.538 37.047 32.073 36.703 22.640 177 

0:01:11-0:01:21 10.146 7.744 6.704 7.672 4.733 37 

Jumlah 283 216 187 214 132 1032 

Sumber : Pengolahan Data (2022) 

Pada tabel 3 di atas diketahui data pelayanan pengunjung yang diharapkan dari hari senin 
hingga hari jum’at. 
Langkah selanjutnya ialah menghitung nilai Chi Square dengan rumus (2.4). Berikut ini adalah 
perhitungan nilai Chi Square secara general 

 
Berikut adalah hasil perhitungan nilai Chi Square hitung ketika semua baris dan kolom sudah 
selesai dihitung: 

Tabel 4. Nilai Chi Square Hitung (X2hitung) 
Lama Pelayanan (menit) Hari Jumlah 

Senin Selasa Rabu Kamis Jum’at 

0:00:21-0:00:30 0.106 0.017 0.248 0.029 0.003 0.403 

0:31:00-0:00:40 0.020 0.185 0.062 0.226 0.014 0.506 

0:00:41-0:00:50 0.016 0.001 0.002 0.001 0.011 0.031 

Waktu 
Hari 

Jumlah 
Senin Selasa Rabu Kamis Jum’at 

09:00-10:00 0.013 0.000 0.018 0.003 0.032 0.066 

10:00-11:00 0.015 0.001 0.015 0.000 0.028 0.059 

11:00-12:00 0.002 0.003 0.048 0.002 0.142 0.198 

13:00-14:00 0.239 0.000 0.647 0.003 0.000 0.889 

Jumlah 0.269 0.004 0.728 0.009 0.202 1.212 
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Lama Pelayanan (menit) Hari Jumlah 

Senin Selasa Rabu Kamis Jum’at 

0:00:51-0:01:00 0.007 0.000 0.020 0.023 0.064 0.114 

0:01:01-0:01:10 0.090 0.027 0.024 0.051 0.106 0.297 

0:01:11-0:01:21 0.033 0.234 0.011 0.121 1.239 1.638 

Jumlah 0.272 0.463 0.367 0.451 1.436 2.990 

Sumber : Pengolahan Data (2022) 

 
Dari tabel 4 menunjukan pelayanan pengunjung dengan nilai total Chi Square hitung (X2

hitung) 
adalah 2,990 dan derajat kebebasan (dk) adalah 20 dengan tingkat kesalahan 5%. Nilai Chi 
Square tabel adalah 31,4104 karena X2

hitung < X2
tabel sesuai hipotesis yang telah ditetapkan 

maka H0 diterima yang artinya pelayanan pengunjung berdistribusi Poisson. 
 
Hasil Analisis Sistem Antrian dengan Model Multi Channel Sıngle Phase (M/M/S) 

 

 

 

 
 
Perhitungan Sistem Antrian Kondisi Saat Ini 
1) Tingkat menganggur server 

 
Tingkat menganggur server 0.41 atau 41% 

2) Tingkat utilitas pembayaran pajak 

 
Tingkat utilitas pembayaran pajak yaitu sebesar 59% 

3) Jumlah rata-rata pengunjung dalam antrian atau sedang dilayani (dalam sistem) (Ls) 

 
Rata-rata banyaknya pengunjung dalam sistem yaitu 1.85  

4) Jumlah pengunjung yang menunggu dalam antrian (Lq) 

 
Rata-rata banyaknya pengunjung yang mengantri yiatu 1.26. 

5) Waktu rata-rata pengunjung dalam antrian (Wq)  

 
Waktu rata-rata yang dihabiskan oleh pengunjung dalam menunggu antrian yaitu 0.03 jam 
atau 1,8 menit 

6) Waktu rata-rata pengunjung dalam system (Ws) 

 
Waktu rata-rata pengunjung dalam system yaitu 0.04 jam atau 2,4 menit. 
Dengan: 
 = tingkat kesibukan sistem, M/s = jumlah server yang ada,  = rata-rata tingkat kedatangan 

 = rata-rata tingkat pelayanan 
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Perhitungan Sistem Antrian Kondisi Usulan 
1) Tingkat menganggur server 

 
Tingkat menganggur server 0.73 atau 73% 

2) Tingkat utilitas pembayaran pajak 

 
Tingkat utilitas pembayaran pajak yaitu sebesar 30% 

3) Jumlah rata-rata pengunjung dalam antrian atau sedang dilayani (dalam sistem) (Ls) 

 
Rata-rata banyaknya pengunjung dalam sistem yaitu 0.66  

4) Jumlah pengunjung yang menunggu dalam antrian (Lq) 

 
Rata-rata banyaknya pengunjung yang mengantri yiatu 0.06 orang. 

5) Waktu rata-rata pengunjung dalam antrian (Wq)  

 
Waktu rata-rata yang dihabiskan oleh pengunjung dalam menunggu antrian yaitu 0.00154 
jam atau 0.0924 menit 

6) Waktu rata-rata pengunjung dalam system (Ws) 

 
Waktu rata-rata pengunjung dalam system yaitu 0.02 jam atau 1,2 menit. 
Penjelasan simbol:  = tingkat kesibukan sistem, M/s = jumlah server yang ada,  = rata-rata 

tingkat kedatangan,  = rata-rata tingkat pelayanan 

 
Simulasi Data dengan Software Arena 
1) Pengujian Distribusi Probabilitas Data Kedatangan Pengunjung 

Pengumpulan data yang telah dilakukan pada hari sebelumnya diuji distribusi 
probabilitasnya menggunakan software Arena. Berikut adalah hasil tesnya. 

 
Sumber: Pengolahan Data (2022) 

Gambar 1. Hasil Uji Simulasi Data Kedatangan Pengunjung dengan Input Analyzer 

 
Distribusi Eksponensial adalah distribusi yang terpilih dilihat dari hasil pengolahan 

menggunakan software Arena yang disajikan pada gambar 1 di atas. Distribusi Eksponensial 
dipilih karena kesesuaian fungsi distribusi dilihat dari nilai error terkecil. 
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Sumber : Pengolahan Data (2022) 

Gambar 2. Pola Distribusi Waktu Antar Pelayanan dengan Input Analyzer 

 
2) Simulasi Model 

Adapun model logika sistem antrian sebagai berikut: 
 

 
 

Sumber : Pengolahan Data (2022) 
Gambar 3. Model Logika Arena Kondisi Saat Ini dan Kondisi Usulan 

Untuk membuktikan apakah model sudah benar atau tidak dengan melakukan verifikaisi.  
Animation merupakan Teknik verifikasi yang digunakan dalam penelitian ini. Selama simulasi 
dijalankan operasi model dapat dilihat secara langsung. Apakah keluaran yang dihasilkan 
model sesuai dengan sistem yang sebenernya serta tujuannya sudah tercapai dapat dilihat 
dengan melakukan validasi. 
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Sumber : Pengolahan Data (2022) 

Gambar 4. Hasil Simulasi Arena Pada Kondisi Awal 

Di atas pada gambar 4 dapat dilihat hasil simulasi antrian yang dilakukan dengan 
menggunakan software Arena dengan data kondisi awal didapatkan data jumlah pengunjung 
yang dilayani, waktu tunggu pengunjung sebelum dilayani, waktu yang dibutuhkan pengunjung 
di loket pembayaran, waktu tunggu di loket pembayaran, jumlah antrian dan tingkat utilitasnya. 
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Sumber : Pengolahan Data (2022) 

Gambar 5. Hasil Simulasi Arena pada Kondisi Usulan 

 

Di atas pada gambar 5 dapat dilihat bahwa hasil simulasi antrian yang dilakukan 
menggunakan software Arena dengan data pada kondisi awal didapatkan data jumlah 
pengunjung yang dilayani, waktu tunggu pengunjung sebelum dilayani, waktu yang dibutuhkan 
untuk pengunjung di loket pembayaran, waktu tunggu di loket pembayaran, jumlah antrian. , 
dan tingkat utilitas untuk setiap server, yaitu server 1 dan server 2. 
3) Perhitungan Biaya 

Rincian biaya penyedia layanan 
Gaji 1 orang petugas pembayaran pajak kendaraan = Rp. 4.550.000 
Biaya pelayanan dan biaya menunggu 

 

 

 

 

 
Dengan ; 
c = Banyaknya server 

 = Biaya pelayanan 

 = Banyak menunggu 

 = Biaya total 

Berikut adalah perhitungan analisis biaya 

 

 
Berikut adalah hasil akhir perhitungan biaya 

Tabel 5. Hasil Perhitungan Biaya 

 1 server 2 server 

 Rp. 41.363,6 Rp.82.727,3 

 Rp. 71.191,33 Rp.25.397,988 

 Rp. 112.554,93 Rp.108.125,288 

Sumber : Pengolahan Data (2022) 

 
Berdasarkan hasil perhitungan biaya pada tabel 5 Sekian dapat disimpulkan apabila 

Kantor SAMSAT Outlet Technomart ingin mendapatkan biaya terkecil dalam menentukan 
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jumlah server adalah dengan menggunakan 1 server dengan biaya sebesar  Rp.112.554,93. 
Sedangkan untuk biaya yang terbesar ada pada penggunaan 2 sever yaitu sebesar Rp. 
108.125,288. 
 
4. Kesimpulan 

Dapat disimpulkan berdasarkan pengolahan data yang telah dilakukan lalu dianalisis, 
yaitu:1). Jumlah kedatangan pengunjung truk berdistribusi Eksponensial dengan rata-rata 

tingkat kedatangan pengunjung () adalah 41.88 orang, sedangkan rata-rata waktu lama 

pelayanan berdistribusi Poisson dengan tingkat pelayanannya () sebesar 70.56 orang. 2). 
Kantor SAMSAT Outlet Technomart Karawang hanya terdapat satu loket pembayaran untuk 

pembayaran pajak kendaraan dengan struktur model antrian (M/M/1);(FCFS//) yang artinya 
pembayaran pajak kendaraan saat ini menggunakan satu server dengan sistem antrian First In 
First Out dengan populasi kedatangan yang tidak terbatas dan tidak dapat diprediksi. Dengan 
rata-rata menunggu 0,03 jam atau 1,8 menit. 3). Jumlah loket pembayaran pajak kendaraan 
yang optimal untuk melakukan pembayaran yaitu sebanyak dua loket pembayaran dengan 

model yang sesuai yaitu (M/M/2);(FCFS//) karena tingkat kedatangan pengunjung tersebut 
sudah melebihi tingkat pelayanan dan dengan menambah satu server dapat mengurangi waktu 
rata-rata pengunjung mengantri karena dengan 2 server ini rata-rata waktu mengantri menjadi 
0.00154 menit dari kondisi awal dan dengan biaya yang paling rendah sebesar Rp. 
108.125,288. 
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