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ABSTRAK

Pendahuluan: Pandemi Covid-19 berperngaruh pada sistem pelayanan yang terjadi pada KPP Pratama Kebon
Jeruk Satu Jakarta. Sistem pelayanan yang diberlakukan adalah pelayan terbatas, khususnya pada sistem
antrian. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dampak dari perubahan sistem pelayanan ruang publik,
khususnya pada karakteristik sistem antrian, lama waktu tunggu pelanggan, dan faktor dari kebijakan yang
diberlakukan. Metode: Kolaborasi dua metode penelitian digunakan untuk menjawab pertanyaan penelitian.
Penelitian ini menggunakan metode kualitatif dan kuantitatif yang didasarkan pada sistem waawancara,
observasi, kumpulan data sekunder. Penelitian juga memberlakukan adanya simulasi yang menggunakan
software arena. Temuan: Hasil temuan analisis ditemukan melalui diagram fishbone, yang menunjukkan terkait
empat strategi alternatif mengenai waktu tunggu pelayanan perpajakan. Empat strategi ini berkaitan dengan
alternatif perbaikan lokasi pelayanan, alternatif penambahan petugas lapangan, efisisensi waktu kerja, dan
pembaharuan proses kerja setiap petugas lapangan. Kesimpulan: Berdasarkan hasil penelitian tersebut
diketahui pentingnya strategi dalam perbaikan sistem pelayanan, khususnya perpajakan di Indonesia.
Perbaikan sistem melalui simulasi arena didapati hasil adanya efisiensi waktu tunggu melalui penurunan
sebesar 50% pada kategori produktivitas & kualitas, 45,7%, pada kategori orang, lalu kategori tempat sebesar
40,7%, dan kategori proses sebesar 24,9%.

KATAKUNCI: KPP Pratama Kebon Jeruk Satu; sistem antrian; simulasi arena; waktu
tunggu

ABSTRACT

Introduction: The Covid-19 pandemic has affected the service system that occurs at KPP Pratama Kebon Jeruk
Satu Jakarta. The service system applied is limited service, especially in the queuing system. This study aims to
determine the impact of changes in the public space service system, especially on the characteristics of the queuing
system, the length of customer waiting time, and the factors of the policies enforced. Methods: A collaboration of
two research methods was used to answer the research questions. This study used qualitative and quantitative
methods based on a system of interviews, observations, secondary data collection. The research also enforced
simulation using arena software. Findings: The findings of the analysis were found through a fishbone diagram,
which showed four alternative strategies regarding tax service waiting time. These four strategies relate to
alternative service location improvements, alternative field officers, work time efficiency, and updating the work
process of each field officer. Conclusion: Based on the results of this study, it is known the importance of strategies
in improving the service system, especially taxation in Indonesia. System improvement through arena simulation
results in waiting time efficiency through a decrease of 50% in the productivity & quality category, 45.7%, in the
people category, then the place category by 40.7%, and the process category by 24.9%.
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1. Pendahuluan

Salah satu fenomena yang sering terjadi dalam kehidupan sehari-hari adalah fenomena
menunggu dalam antrian ketika ingin mendapatkan suatu pelayanan. Hal tersebut terjadi
karena kebutuhan akan suatu pelayanan melebihi kapasitas yang tersedia atau karena
waktu kedatangan dan waktu pelayanan yang berbeda-beda meskipun kapasitas
mencukupi. Perbedaan dalam hal waktu kedatangan dan waktu pelayanan yang
menyebabkan antrian menjadi panjang, atau kadang tidak ada antrian sama sekali
(Krajewski, 1996:303). Kondisi ini sering terlihat dalam kehidupan sehari-hari, seperti
orang menunggu untuk membayar belanja di kasir swalayan, mendapatkan tiket menonton
di bioskop, menunggu pelayanan teller di bank atau menunggu penebusan obat di apotek.
Oleh sebab itu, perbaikan sistem pelayanan dan pengoptimalan sistem antrian diharapkan
mampu mengurangi waktu tunggu saat berada dalam antrian.

Sistem antrian dapat ditemui pada loket-loket pelayanan publik yang disediakan oleh
pemerintah. Misalnya antrian pada loket pembuatan E-KTP di kantor kelurahan, loket
pembuatan surat akta di kantor kependudukan kependudukan dan catatan sipil (DukCapil),
loket layanan perpajakan di kantor pelayanan pajak dan lain sebagainya. Pengelolaan
sistem antrian pada loket pelayanan publik ini ditujukan agar masyarakat mendapat
kualitas layanan yang baik yaitu layanan yang nyaman, cepat dan mudabh.

Kantor pelayanan perpajakan atau lebih dikenal dengan singkatan KPP merupakan
instansi pemerintah yang berfokus pada pemberian layaanan terkait sistem perpajakan.
Masyarakat di Indonesia telah dibiasakan dengan sistem perpajakan, pajak merupakan
bentuk kewajiban masyarakat terhadap negara, baik perseoranan atau kelompok yang telah
diatur dalam undang-undang dengan sifat memaksa. KPP sebagai kantor pelayanan
berfungsi untuk menjaga semangat masyarakat dalam melakukan wajib pajak melalui
pemberian pelayanan secara baik. Salah satu bentuk pelayanan utama KPP adalah sistem
antrian untuk melayani masyarakat dalam mengurus perpajakan.

Pelayanan perpajakan di KPP Kebon Jeruk Satu terdiri dari pelayanan dengan
keterlibatan antrian, yakni pada loket umum dan pelayanan konsultasi di loket konsultasi.
Peraturan yang diberlakukan sebelum pandemi adalah masyarakat melakukan proses
wajib pajak datang langsung ke KPP untuk mendapat layanan. Wajib pajak di KPP Kebon
Jeruk Satu untuk layanan umum mencapai sekitar 40-60 orang setiap hari dan 15-20 orang
setiap hari untuk layanan konsultasi. Dimana kedatangan wajib pajak tidak dibatasi
jumlahnya. Wajib pajak dilayani dengan 4 loket layanan umum dan 2 loket layanan
konsultasi. KPP Pratama Jakarta Kebon Jeruk Satu menyediakan mesin antrian di dekat
pintu masuk KPP, bagi wajib pajak yang datang dapat langsung mengambil antrian atas
layanan yang dibutuhkan. Kemudian wajib pajak akan dilayani berdasarkan kedatangan
yang lebih dahulu atau yang memiliki nomor antrian lebih kecil.

Aakn tetapi, hadirnya wadah pandemi menjadikan Direktorat Jendral Pajak (D]P)
memperbarui kebijakan atas pelayanan tatap muka. Kebijakan yang diperbarui berkaitan
dengan pengurangan jumlah petugas dan melakukan optimalisasi layanan secara daring.
Kebijakan ini bertujuan mendukung peraturan pemerintah mengenai pembatasan kegiatan
sata pandemi. Tahapan yang dilakukan oleh pemerintah dengan membatasi pemberian
layanan melalui pemberlakuan sistem kuoata. Masyarakat diharapkan dapat mendaftar
secara daring pada laman kunjung.pajak.go.id., yang dilanjutkan dengan memilih waktu
antrian yang diinginkan. Masyarakat yang telah mendaftar dianjurkan untuk datang sesuai
dengan bukti registrasi yang didapat.

Metode yang digunakan untuk memahami langkah yang dibuat pada wujud sistem
antrian serta penyususnan strategi ini melalui pengadaan simulasi. Menurut Djati (2007:
10) simulai adalah proses perencanaan model dari sisitem nyata dan pelaksanaan
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eksperimen dari suatu peristiwa. Paparan persoalan yang dialami oleh KPP menjadikan
penulis berkeinginan menganalisis sistem antrian serta upaya pengoptimalan sistem
antrian pelayanan perpajakan yang berada di KPP Pratama Jakarta Kebon Jeruk Satu.
Penelitian ini terdiri dari tiga tujuan, (1) untuk mengetahui karakteristik sistem antrian
loket umum dan loket konsultasi yang diterapkan pada di KPP. Pratama Jakarta Kebon Jeruk
Satu. (2) untuk mengetahui berapa lama waktu tunggu yang dibutuhkan wajib pajak untuk
mendapatkan layanan perpajakan selama masa pandemi Covid-19 di KPP. Pratama Jakarta
Kebon Jeruk Satu. (3) Untuk mengetahui besar penurunan waktu tunggu yang dihasilkan
dari strategi perbaikan yang dilakukan melalui simulasi yang ditemukan dalam sistem
antrian KPP. Pratama Jakarta Kebon Jeruk Satu.

Berdasarkan tujuan tersebut penulis juga membatasi objek peneitian hanya pada
Kantor Pelayanan Perpajakan (KPP) Pratama Jakarta Kebon Jeruk Satu. Adapaun fokus
penelitian terjadi pada jam pelayanan yang dimulai pada pukul 08.00 WIB sampai dengan
pukul 16.00 WIB. Total jam pelayanan adalah delapan (8) jam. Selanjutnya, layanan
perpajakan yang diteliti adalah pelayanan perpajakan umum dan pelayanan perpajakan
konsultasi.

2. Metode

Penelitian ini menggunakan dua metode penedekatan, yaitu pendekatan kualitatif dan
pendekatan kuantitatif. Metode penelitian yang digunakan berkaitan dengan sistem antrian
pada layanan jasa yang perlu diperhatikan agar kebutuhan pelanggan dapat dipenuhi
dengan baik. Salah satu bagian dari sistem antrian yang perlu diperhatikan adalah lama
waktu tunggu layanan yang dapat digambarkan dengan menggunakan simulasi Arena.
Simulasi Arena yang digunakan adalah versi student, yakni terdapat pembatasan saat
menjalankan simulasi dengan maksimal replikasi sebanyak 10 kali. Hasil data simulasi pada
KPP Pratama Jakarta Kebon Jeruk akan diolah dengan menggunakan input analyzer untuk
mengetahui hasil dari pendistribusian data. Selanjutnya, ketika proses simulasi selesai akan
memberikan jawaban mengenai lama waktu tunggu masyarakat ketikaa mendapatkan
layana. Selain itu, berdasarkan hasil simulasi ditemukan persoalan utama beserta peyebab
dari metode analisis diagram fishbone. Diagram in hadir berdasarkan proses wawancara
dengan narasumber berkredibilitas.

3. Hasil dan Diskusi

3.1 Karakteristik sistem antrian loket umum dan loket konsultasi yang diterapkan pada KPP.
Pratama Jakarta Kebon Jeruk Satu

Sistem antrian di KPP memiliki beberapa penyesuaian selama masa pandemi, seperti
jenis populasi kedatangan wajib pajak yang diatur, disiplin antrian dengan dasar nomor
antrian online, jumlah channel atau loket layanan, dan alur layanan pajak. Hal ini dilakukan
karena adanya perubahan kondisi sehingga pemerintah mengeluarkan peraturan adanya
pembatasan kegiatan masyarakat.

Populasi pelanggan untuk mendapatkan layanan cukup terbatas (finite) dalam KPP
Pratama Kebon Jeruk Jakarta. Hal ini berbeda dari pengertian populasi yang mengacu pada
sumber pelanggan yang umumnya datang untuk mendapatkan pelayanan tertentu dengan
asumsi jumlah populasi tersebut tidak terbatas (Taylor, 2013). Pembatasan layanan
dibuktikan dari jumlah maksimal pelanggan wajib pajak sebesar 24 orang untuk loket
umum 9 orang untuk loket konsultasi pajak per hari.

KPP Pratama Jakarta Kebon Jeruk Satu juga menggunakan konsep pelayanan First In
First Out (FIFO) melalui model pengunjung yang datang dengan nomor antrian daring,
pengunjung nantinya akan mendapat pelayanan perpajakan terlebih dahulu. Selain itu, KPP
Pratama Kebon Jeruk Satu menerapkan struktur antrian Multi Channel - Single Phase
sebagai pendukung model sebelumnya, yakni 2 jenis layanan (channel) dengan tiga loket
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umum perpajakan dan dua loket konsultasi perpajakan. Jumlah loket ini lebih sedikit dari
sebelum masa pandemi.

Dengan ini diketahui karakteristik antrian pada KPP Pratama Kebon Jeruk Satu selama
masa pandemi, yaitu dengan penerapasn sistem pola kedatangan terbatas (finite population
queue). Sistem ini didukung dengan pembatasan jumlah wajib pajak sebanyak 24 orang
untuk loket umum dan sejumlah 9 orang dalam loket konsultasi. Karakter antrian lainnya
adalah disiplin antrian yang diterapkan first in first out (FIFO) dan dan desain sarana banyak
saluran satu tahap (multi channel single phase). Sistem ini membuat pengurangan jumlah
antrian dengan model simulasi pada gambar 1.

Layanan Umum

OO O \oo

. \ Layanan .
Antrian Konsultasi Antrian

Wajib Pajak ) Selesai
Pajak dilayani

Gambar 1 Desain sarana pelayanan KPP Kebon Jeruk Satu

3.2 Karakteristik jumlah lama waktu tunggu untuk mendapatkan layanan perpajakan selama
masa pandemi Covid-19 di KPP. Pratama Jakarta Kebon Jeruk Satu

Metode pengamatan langsung serta wawancara dilakukan kepada petugas pajak
dengan menganalisa sistem antrian pelayanan perpajakan, Model ini digunakan dengan
simulasi Arena berdasarkan asumsi-asumsi yang telah diuraikan sebelumnya. Tahapan
yang dapat dilakukan untuk pengecekan waktu tunggu dengan melakukan verifikasi pada
model simulasi. Verifikasi adalah proses dari pemeriksaan terkait logika operasional
sesuatu yang telah sesuai dengan logika diagram alur sehingga dapat diketahui apakah ada
kesalahan atau tidak. Jika model simulasi mempunyai logika yang tidak tepat, maka muncul
keterangan error warning ketika pengecekan model dengan memakai fungsi check model
di sistem Arena. Namun, model antrian yang hendak disimulasikan ternyata tidak terdapat
bagian simulasi model yang salah atau logika yang tidak tepat, sehingga dapat diketahui
bahwa model ini sudah tepat dan siap untuk dijalankan.

3.2.1 Replikasi simulasi

Tahapan pengecekan jumlah waktu tunggu dilaksankan melalui penglihatan replikasi
simulasi yang digambarkan jumlah yang digunakan saat menjalankan simulasi. Replikasi
pada model simulasi kelompok 1 dan kelompok 2 masing-masing adalah sebanyak 10
(sepuluh) replikasi, yang merupakan jumlah maksimal dari Arena versi student seperti yang
terlihat pada gambar 2.
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Gambar 2 Pengaturan run setup model antrian pada simulasi arena

Pada Gambar 2 merupakan Run Setup untuk kelompok 2 dengan waktu simulasi

ditetapkan sesuai dengan waktu pengambilan data yaitu pada 19 November 2021 dimulai

pada pukul 08.00 WIB. Panjang replikasi 8 jam dimana sesuai dengan waktu layanan
perpajakan. Dasar waktu penghitungan menggunakan satuan menit.

3.2.2 Hasil Running Arena Sistem Pelayanan Perpajakan di KPP Pratama Jakarta Kebon Jeruk
Satu

Pengecekan waktu tunggu rata-rata sistem pelayanan perpajakan KPP Pratama Jakarta
Kebon Jeruk Satu dapat dilihat berdasarkan hasil running sistem sebagai dasar
pertimbangan dalam penentuan skenario alternatif. Skenario dibutuhkan untuk mencapai
tujuan dari mengetahui apakah KPP dapat memberikan layanan tanpa menimbulkan
penumpukan antrian atau waktu tunggu layanan yang diharapkan 0 menit. Hal ini
berdasarkan proses pelayanan wajib pajak yang langsung dilayani oleh petugas loket.

Hasil simulasi penggunaan Arena, diketahui dari hasil laporan antrian, laporan entitas,
dan lainnya. Berdasarkan halaman reports yang merupakan hasil simulasi Arena, waktu
yang dibutuhkan dalam setiap proses dalam layanan perpajakaan saat ini ada pada tabel 1
untuk layanan umum dan tabel 2 untuk layanan konsultasi

Tabel 1. Reports Rata-rata Waktu Proses Layanan Umum Hasil Simulasi Arena

Waktu T
axtu funggtt . Waktu Tunggu Rata-Rata
Rata-Rata (menit) .
Proses Keseluruhan tiap Proses
Kelompok 1 Kelompok 2 .
. (menit)
(Senin - Selasa) (Jumat)
WP datang ke KPP 0 0 0
WP mer%unggu layanan 0,55 0,89 0,72
umum pajak
WP  dilayani .petugas 8,22 12,78 10,5
layanan umum pajak
Total waktu 8,77 13,67 11,22

Tabel 2. Reports Rata-rata Waktu Layanan Konsultasi Hasil Simulasi Arena
Waktu Tunggu

Waktu Tunggu Rata-Rata

Rata-Rata (menit)

Proses Kelompok 1 Kelompok 2 Kesel.uruhan tiap Proses
. (menit)
(Senin - Selasa) (Jumat)
WP datang ke KPP 0 0 0
WP men.ung.gu layanan 4,24 455 44
konsultasi pajak
WP dllz.ayar.n petugas 27,46 42,49 34,97
konsultasi pajak
Total waktu 31,70 47,05 39,37
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Tabel 1 dan tabel 2 telah menunjukkan total waktu keseluruhan yang dibutuhkan
pelangggan wajib pajak, yang dimulai dari awal kedatangan hingga selesai diberikan
pelayanan oleh bagian pelayanan umum pajak. Hasil yang diketahui adalah dibutuhkan
waktu selama 8,77 menit, yang terdiri dari rata-rata waktu tunggu selama 0,55 menit dan
waktu dilayani petugas selama 8,22 menit. Hasil lain juga menunjukkan total waktu tunggu
pelanggan wajib pajak dari awal kedatangan sampai selesai dilayani pada bagian pelayanan
konsultasi pajak, yakni dibutuhkan waktu 39,37 menit yang terdiri dari rata-rata waktu
tunggu selama 4,4 menit dan waktu dilayani petugas selama 34,97 menit.

3.2.3 Validasi model simulasi

Validasi dikenal sebagai model penelitian konseptual. Model validasi difungsikan
sebagai alat penelitin sosial yang telah diinterpretasikan berdasarkan sistem akurat (Law
dan Kelton, 1992), validasi merupakan penilaian model konseptual simulasi telah
merepresentasikan sistem nyata secara akurat. Selain itu, hasil dari perhitungn uji validitas
menunjukkan adanya presentase error pada waktu tunggu sebesar 4,3% dan layanan
tunggu 5,76%. Maka dengan ini hasil simulasi dinyatakan valid.

Adapun hasil perhitungan validasi untuk layanan umum adalah:
S—-4)

x100%
(0,72 -10,69)
(069
E=4,3%
Adapun hasil perhitungan validasi untuk layanan konsultasi adalah:

(s—4)

E = x 100%
(4)
(4,22 — 3,99)

(3,99)
E=5,76%

x100%

x100%

3.3 Model analisis persoalan dengan diagram fishbone

Penggunaan diagaram fishbone sebagai model analisis bertujuan untuk menemukan
jawsaban atas persoalan penelitian dan mengetahui penyebab yang terjadi. Berdasarkan
hasil simulasi arena dari sistem antrian pelayanan perpajakan diketahui jika layanan
konsultasi membutuhkan waktu tunggu lebih lama daripada layanan umum perpajakan.
Untuk itu melalui penggunaan diagram fishbone, peneliti dapat menganalisis penyebab
terjadinya persoalan waktu tunggu yang lebih lama pada layanan konsultasi. Berikut hasil
diagram fishbone yang digunakan.
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Tempat Orang

Setiap petupas pelayanan mermilki
% pekerjaan lain selain memberikan

\ ", pelayanan ke WP
Y Jarak loket kansultasi dan |

% ruang kera petugas konsultasi Kedatangan WP yang tidak
i ) vakiu yang ditentukan
 harus menunggu untuk dilayani
I-.I erbatasnya jumlah
%, petugas konsultasi
Waktu Tunggu
Layanan
Konsultasi
; I.-"I Kurangnya responsivitas petugas Pe rpa]akan
¢ konsultasi saat ada WP yang data
I.-'\a‘.'l" konsultasi menunggu petugas J onsullas saal ada yang datang

/ berpindah ke ruang loket untuk dilayani

/ Memanggil petugas konsultasi saat WP
datang

Produktivitas &

Proses -
Kualitas

Gambar 2. Diagram fishbone antrian pelayanan perpajakan

Melalui penentuan penyebab waktu tunggu yang lebih lama, maka dillakukan solusi untuk
mencegah persoalan tersebut. Tabel 3. Merupakan serangkain strategi yang dapat digunakan
untuk menyelesaikan persoalan melalui simulasi strategi perbaikan. Strategi perbaikan ini
merupakan hasil brainstorming melalui wawancara dengan petugas konsultasi yang telah

berpengalaman dalam memberikan pelayanan selama Covid-19.

Tabel 3. Strategi perbaikan persoalan waktu tunggu dalam sistem antrian

Kategori Masalah Sub Kategori Masalah Strategi Perbaikan
Tempat Jarak loket konsultasi dan ruang kerja petugas Melakukakan redesain
konsultasi yang cukup jauh tempat kerja petugas
konsultasi 1 lokasi
Orang e Terbatasnya jumlah petugas konsultasi ~ Menambahkan petugas
e  Petugas konsultasi merangkap konsultasi
pekerjaan pelayanan dan non-
pelayanan

e Kedatangan WP yang tidak sesuai
dengan waktu yang ditentukan, harus
menunggu petugas melayani WP yang
datang sesuai waktu terlebih dahulu

Produktivitas dan e Kurangnya responsivitas petugas Membuat standar
Kualitas konsultasi karena jarak ruang kerjadan  pelayanan bahwa
loket konsultasi yang cukup jauh maksimal waktu tunggu
e Petugas konsultasi yang melayani hanya layanan konsultasi
1 dari 2 orang petugas saat jam 12.00- adalah 1 menit
13.00
Proses e Adanya proses pemanggilan petugas Mengubah cara
konsultasi terlebih dahulu saat WP pemanggilan petugas
datang konsultasi dengan
e WP konsultasi menunggu petugas menggunakan bel

berpindah ke ruang loket untuk dilayani

3.3 Besar penurunan waktu tunggu yang dihasilkan dari strategi perbaikan
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3.3.1 Model perbaikan sistem pelayanan dalam kategori tempat

Stratei perbaikan yang dilakukan dalam model ketegori tempat adalah perlakuan
redesain tempat pelayanan untuk menghasilkan atmosfer sistem pelayanan terbak.
Perubahan ini bertujuan melakukan pemaksimalan sistem pelayanan perpajakan.
Perubahan ini menjadikan petugas konsultasi dapat bekerja dari satu tempat, yang tidak
hanya melakukan tugas pelayanan. Dengan demikian dibutuhkan adanya suasana tuang
kerja yang tertutup, tenang, dan kondusif.

Kemudian dilakukan simulasi dengan mengubah data waktu tunggu menjadi 0 menit
karena wajib pajak dapat langsung dilayani petugas konsultasi. Dengan adanya perubahan
data waktu tunggu ini maka akan dilakukan fit data menggunakan input analyzer untuk
menemukan distribusi dengan data baru. Melalui perubahan dan simulasi kembali yang
dilakukan, maka rata-rata waktu tunggu loket konsultasi pajak menjadi 2,5 menit.

3.3.2 Model perbaikan sistem pelayanan dalam kategori orang

Model perbaikan sistem pelayanan ini melalui penambahan petugas konsultasi, yang
awalnya berjumlah dua orang menjadi tiga orang. Strategi ini betujuan untuk memudahkan
dan mempercepat sistem pelayanan. Perubahan ini tidak menjadikan petugas konsultasi
kehilangan ruang kerja non-pelayanan, petugas tetap memiliki ruang kerja terpisah dengan
dua loket layanan konsultasi. Hal ini menjadikan ketika pengunjung wajib pajak melakukan
pelayann konsultasi, petugas akan melakukan pelayanan konsultasi secara bergantian.
Situasi yang berbeda pada sistem pelayanan menjadikan adanya perubahan rata-rata waktu
tunggu loket konsultasi pajak menjadi 2,29 menit.

3.3.3 Model perbaikan sistem pelayanan dalam kategori produktivitas dan kualitas

Model perbaikan sistem pelayanan dalam kategori produktivitas dan kualitas tetap
dilakukan akibat adanya penurunan responsif petugas dalam melakukan pelayanan. Hal ini
dapat terjadi karena keterbatasan jarak loket dan tugas non-pelayanan yang harus
dikerjakan. Strategi perbaikan dilakukan melalui perubahan waktu tunggu wajib pajak yang
lebih sedikit setelah melaporkan ke petugas layanan umum dan adanya pemanggilan
petugas konsultasi. Situsi ini membuat pelanggan wajib pajak hanya perlu menunggu
maksimal 1 (satu) menit hingga petugas konsultasi datang. Simulasi dijalankan dengan
adanya perubahan distribusi pada modul proses waktu tunggu, yang sebelumnya data
berdistribusi beta dan berubah menjadi berdistribusi eksponensial. Melalui perubahan ini
waktu tunggu pelanggan wajib pajak hanya menjadi 2,11 menit.

3.3.4 Model perbaikan sistem pelayanan dalam kategori proses

Model perbaikan sistem pelayanan dalam kategori proses ini melalui perubahan cara
dalam memanggil petugas konsultasi. Perubahan yang dilakukan dengan mengadakan bel
sebagai sarana pemanggil pada masing-masing loket konsultasi dan pelanggan wajib pajak
menuggu petugas untuk dilayani. Perubahan ini akan memotong waktu tuggu kurang lebih
30-40 detik, yang dari sebelumnya harus melakukan pelaporan pada tugas loket umum dan
memanggil petugas konsultasi. Perubahanan sistem pelayanan pada kategori proses pada
akhirnya akan membuat waktu tunggu turun menjadi 3,17 menit berdasarkan uji coba
simulasi arena yang dilakukan.

4. Kesimpulan

Berdasarkan pengolahan data dari hasil pengamatan langsung, alur pelayanan
perpajakan dapat digambarkan dengan menggunakan model simulasi perangkat lunak
Arena untuk mendapatkan informasi mengenai total waktu tunggu rata-rata aktual yang
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ada di KPP Pratama Jakarta Kebon Jeruk Satu saat ini. Didapatkan hasil bahwa waktu tunggu
rata-rata pada layanan konsultasi yang cukup besar, dimana dengan adanya pembatasan
jumlah wajib pajak diharapkan waktu tunggu layanan dapat mendekati 0 menit sehingga
wajib pajak dapat segera dilayani petugas pajak. Waktu tunggu layanan konsultasi menjadi
masalah utama dalam penelitian ini yang kemudian dicari akar masalah dengan
menggunakan analisis diagram fishbone. Analisis diagram fishbone menghasilkan strategi
perbaikan yang kemudian disimulasikan kembali menggunakan Arena.

Hasil penelitian menunjukkan adanya perubahan karakteristik sistem antrian pada
sistem pelayanan perpajakan selama Covid-19. Terdapat perubahan pola kedatangan
dengan populasi antrian yang terbatas (finite population queue). Selanjutnya, model disiplin
antrian yang digunakan adalah First In First Out (FIFO), melalui pemberian pelayanan
perpajakan bagi yang datang dengan membawa nomor antrian daring terebih dahulu.
Selanjutnya, desain struktur antrian yang diterapkan oleh KPP adalah Multi Channel - Single
Phase dengan 2 jenis layanan (channel) bersama 3 (tiga) loket umum perpajakan dan 2
(dua) loket konsultasi perpajakan.

Di sisi lain, waktu tunggu rata-rata layanan perpajakan di KPP Pratama Jakarta Kebon
Jeruk Satu dengan data yang diambil dari hasil pengamatan langsung adalah 0,72 untuk
layanan umum dan 4,22 untuk layanan konsultasi. Hal ini menandakan bahwa hampir tidak
terjadi antrian untuk layanan umum dimana dalam waktu kurang dari 1 (satu) menit wajib
pajak langsung dilayani oleh petugas. Namun, terjadi antrian pada layanan konsultasi.

Penelitian ini juga menemukan adanya penurunan waktu tunggu untuk 4 (empat)
strategi perbaikan. Pertama, strategi redesain membuat rata-rata waktu tunggu loket
konsultasi pajak menjadi 2,5 menit. Kedua, strategi penambahan petugas menjadikan -rata
waktu tunggu loket konsultasi pajak menjadi 2,29 menit. Ketiga, peningkatan standar
respon dapat membuat rata-rata waktu tunggu loket konsultasi pajak menjadi 2,11 menit.
Keempat, perubahan proses dalam pelayanan dapat menurunkan rata-rata waktu tunggu
loket konsultasi pajak menjadi 3,17 menit. Dengan ini penelitian yang dilakukan telah
mampu menyoroti pentingnya strategi dalam perbaikan sistem pelayanan, khususnya
perpajakan.
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