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ABSTRAK

Muhammad Amar Pratama (105611106816). Kualitas Pelayanan Kantor
SAMSAT Kabupaten Tana Toraja (dibimbing oleh Fatmawati dan Abdi)
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Identifikasi Kendaraan Bermotor, pembayaran pajak atas kendaraan bermotor,
dan SWDKLLAJ (Sumbangan Wajib Dana Kecelakaan Lalu Lintas dan Angkutan
Jalan) secara terkoordinasi dan terintegrasi dengan transparan, tepat, cepat.
mformanf, dan akuntabel
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diselenggarakan oleh Tim Pembina SAMSAT Nasional yang merujuk pada
peraturan perundang-undangan RI untuk pengesahan dan pembayaran
tahunan Pajak Kendaraan Bermotor (PKB) secara daring.

Wilayah kerja SAMSAT Tana Toraja cukup luas meliputi 19 kecamatan

yang membuat situasinya menjadi semakin kompleks. Hal ini membuat SAMSAT




Kabupaten Tana Toraja harus melayani masyarakat dengan jumlah yang sangat
banyak. Kondisi seperti ini dapat menjadi dasar dari pelayanan yang kurang
prima. Jika sudah seperti ini pada akhimya masyarakat yang akan menjadi korban.

3. Responsiveness yang masih kurang pada SAMSAT Tana Toraja dalam
melayani masyarakat membutuhkan waktu yang lama.

4. Assurance yang masih kurang pada SAMSAT Tana Toraja, seperti beberapa
petugas masih kurang ramah saat melakukan pelayanan kepada masyarakat
dan juga petugas kasir sering kali melakukan penambahan biaya berdalih




administrasi sepihak dengan alasan pembulatan dari jumlah yang harus

dibavar.

5. Kurangnya empathy SAMSAT Tana Toraja terhadap masyarakat, seperti
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berdasarkan dimensi £mpathy?

C. Tujuan Penelitian
1. Untuk mengetahui kualitas pelasyanan Kantor SAMSAT Kabupaten Tana

Toraja berdasarkan dimensi Tangible.




2, Untuk mengetahui kualitas pelasyanan Kantor SAMSAT Kabupaten Tana
Toraja berdasarkan dimensi Reliability.
3. Untuk mengetahui kualitas pelasyanan Kantor SAMSAT Kabupaten Tana

meningkatkan kuahitas pelayanan di Kantor SAMSAT Kabupaten Tana Toraja.




B. Konsep Pelayanan Publik
1. Pengertian Pelayanan

Pelayanan menurut Kamus Besar Bahasa Indonesia adalah sebagai
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menggunakan produk atau jasa yan

Selanjutnya Munir (2006:275) dalam bukunya juga berpendapat
pelayanan umum ialah kegiatan yang dilakukan oleh seseorang atau
sekelompok orang berlandaskan faktor material melalui prosedur, sistem, dan
metode dalam rangka memenuhi kepentingan orang lainnya sesuai dengan

haknya, Munir mengatakan bahwa pelaksanaan pelayanan bisa diukur.oleh




karenanya dapat ditetapkan standar baik waktu vang diperlukan maupun
hasilnya.
2. Pengertian Pelayanan Publik

Menurut Moenir (2000 :13) p
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masyarakat untuk membayar dengan tetap memperhatikan efektivitas dan
efisiensi.

c. Proses, hasil, serta kualitas pelayanan umum diupayakan dapat memberi
kenyamanan, keamanan, dan kepastian hukum yang dapat dipertanggung
Jawabkan.




d. Instansi pemerintahan yang menyelenggarakan pelayanan umum
berkewajiban memberi peluang kepada pelanggan untuk ikut berpartisipasi
walaupun biayanya terpaksa harus mahal.

Sedangkan menurut

kegiatan pelayanan yang di
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Parasuraman, dan Berry (1990). Servgual merupakan metode empirik yang
dapat digunakan oleh suatu perusahaan jasa dalam rangka meningkatkan
kualitas pelayanan mereka. Service quality dibangun karena adanya
perbandingan dua faktor yaitu persepsi pelanggan terhadap layanan yang
mereka terima dengan layanan vang diharapkan atau diinginkan.




h. Communication
I Understanding

Ji Aceess

lllllll

b. Reliability
Menurut Kotler (2001) reliability ialah kemampuan melaksanakan

jasa yang dijanjikan dengan terpercaya dan akurat. Menurut Lupiyoadi dan
Hamdani (2006) reliabiity merupakan kemampuan perusahaan dalam
memberikan pelayanan yang sesuai dengan apa yang telah dijanjikan secara

akurat dan juga terpercaya. Kinerja harus sesuai dengan apa yang
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diharapkan konsumen yang tercermin dari ketepatan waktu serta pelayanan
vang sama kepada semua konsumen tanpa melakukan kesalahan, sikap

simpatik dan tingkat akurasi yang tinggi. Menurut Parasuraman dalam

Ramdan (2008) terdapat 3 atnbut dalam reliahility yaitu layanan sesuai

an pelayanan sesuai waktu

. Assurance

Menurut Kotler (2001) assurance ialah pengetahuan menganai
produk secara tepat, sopan santun karyawan dalam memberikan pelayanan,
keterampilan dalam memberi informasi, kemampuan dalam memberi
pelayanan dan kemampuan dalam menanamkan kepercayaan dan keyakinan
konsumen terhadap perusahaan. Menurut Parasuraman dalam Ramdan




(2008) ada 3 atribut dalam assurance yakni ramah dalam melayani
konsumen, karyawan memiliki pengetahuan tentang jasa yang ditawarkan,

dan menjamin keamanan konsumen.
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I11 (2004:185) adalah :

4. Pelayanan pemerintahan ialah jenis pelayanan masyarakat terkait dengan
tugas umum pemerintahan, misalnya pelayanan SIM, KTP, penizinan,
dan keimigrasian.

b. Pelayanan pembangunan ialah suatu jenis pelayanan masyarakat terkait
dengan penyediaan sarana serta prasarana untuk memberikan fasilitasi
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kepada masyarakat dalam melakukan aktivitasnya sebagai warga negara.
Pelayanan ini mencakup penyediaan jalan, jembatan, pelabuhan, dan
lainnya.

¢. Pelayanan utilitas 1alah jenis pelayanan terkait dengan utilitas untuk

%\\“l"r!ﬂ $
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pelayanan publik harus memenuhi beberapa prinsip sebagai berikut :

a. Kesederhanaan, yaitu prosedur pelayanan publik yang mudah dipahami,
tidak berbelit-belit, dan mudah dilaksanakan.

b. Kejelasan, mencakup hal-hal sebagai berikut:

1) Persyaratan teknis administratif pelayanan publik.
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2) Unit kerja atau pejabat vang berwenang dan memiliki tanggung jawab
dalam memberikan pelayanan serta penyelesaian
sengketa/keluhan/persoalan.
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telekomunikasi serta informatika.

i. Kedisiplinan, kesopanan serta keramahan, vyaitu pemberi pelavanan
memiliki sikap sopan dan santun, disiplin, ramah, dan juga ikhlas dalam
memberikan pelayanan.
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J. Kenyamanan, yakni lingkungan pelayanan harus tertib dan teratur,

disediakannya ruang tunggu yang bersih, nyaman, rapi, lingkungan yang
indah dan sehat juga dilengkapi dengan fasilitas pendukung, misalnya toilet,
parkiran, tempat ibadah dan lainnya
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1. Tangible (Bukti Langsung)

Ruang pelayanan Kantor SAMSAT Kabupaten Tana Toraja seharusnya selalu
tampak bersih dan dilengkapi dengan fasilitas penunjang pelayanan. Begitu
juga dengan pegawai yang berpenampilan bersih dan rapi.
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2. Reliability (Kehandalan)
Kemampuan dan kesigapan petugas SAMSAT Kabupaten Tana Toraja dalam
memberikan pelayanan scsuai dengan waktu yang dijanjikan dan sesuai dengan
. Responsiveness (Daya Tanggs

i ke
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BAB 111
METODE PENELITIAN

A. Wakiu dan Lokasi Penelitian

Penelitian ini dilaksanakan di Kanfor Sistem Administrasi Manunggal
Satu Atap (SAMSAT)
Terminal Makale, Kama

b
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yang ditentukan oleh peneliti untuk kemudian dipelajari dan ditarik kesimpulan.
Populasi dalam penelitian ini adalah semua masyarakat yang mendapatkan
pelayanan di Kantor Sistem Administrasi Manunggal Satu Atap (SAMSAT)
Kabupaten Tana Toraja. Berdasarkan data yang diperoleh dari pihak SAMSAT
Kabupaten Tana Toraja, rata-rata setiap minggu mencapai 100, Dalam artian
selama 2 bulan sekitar 800.
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2. Sampel
Sampel menurut Sugiyono (2017:62) adalah sebagian dari jumlah dan
karakteristik yang dimiliki populasi tersebut. Sampel yang diambil dari populasi
harus representatif (mewakili).

Penelitian ini meng sampel insidental

4 B
/J S MUH4,, S
P\KASQ, ”‘q/s \ :

\{\\\\‘!'h[///

" = Jumlah Sampel

e = Presisi (10% dengan tingkat kepercayaan 90%)

Dari rumus tersebut maka diperoleh jumlah minimal sampel sebagai

berikut :
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ne— 800 o4
BOO.(0,1)7 + 1
Jadi, jumlah minimal sampel vang dibutuhkan dalam penelitian ini 1alah

sebanyak 89 responden yaitu masyars vang telah menenima pelayanan di

e \ﬁ; i ‘-‘I'i'« /I"
\\\ LU /7/

\‘r.“&\\ can dari .”4/.4’

! dibarapkan "’I"Kq“;,,‘r

Sangat Setuju 5
Setuju 4
Ragu-ragu 3
Tidak Setuju 2
Sangat Tidak Setuju ]

E. Teknik Analisis Data
Teknik analisis data adalah proses membersihkan, memperbaiki,

mengawasi, dan melakukan permodelan data yang menemukan informasi yang
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2. Uji Validitas
Uji validitas merupakan suatu alat ukur suatu kuesioner vang merupakan

butir pernyataan dani indikator setiap variabel. Kuesioner dikatakan valid apabila
Jjawaban masyarakat terhadap pernyataan

vang diberikan itu konsisten. Peneliti

akan melakukan uji validitas g an aplikast komputer yaitu

SPSS (Statistic Progran / \

o \\\A‘"! //A
\‘ 5 %"/
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18) Membuat laporan pelaksanaan tugas Kepala Sub Bagian Tata Usaha
dan memben saran pertimbangan kepada atasan untuk bahan
perumusan kebijakan.

19) Menyelenggarakan tugas ke

92
// Z "! l\“\\\ ®
-~ ‘\\ ‘ z,

7

8) Melakukan pembinaan teknis pendataan dan penagihan Pajak Daerah
Retribusi Daerah.
9) Melakukan pendataan dan penagihan Pajak Daerah Retribusi Daerah,

10) Menyampaikan surat pemberitahuan Pajak Daerah untuk wajib pajak.
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11) Menyampaikan surat tagihan dan surat teguran Pajak Daerah kepada
wajib pajak yang tidak memenuhi kewajiban tepat waktu.

12) Menyampaikan informasi mengenai aturan yang terkait dengan

s o \\\\"'h/[/
U w5

1} Menyusun rencana kegiatan Seksi Penetapan dan Penerimaan sebagai
pedoman dala pelaksanaan tugas.
2) Mendistribusikan serta memberi petunjuk pelaksanaan tugas.
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3) Mengawasi, memantau, dan mengevaluasi pelaksanaan tugas di dalam
lingkungan Seksi Penetapan dan Penerimaan untuk mengetahui
kelanjutan pelaksanaan tugas.

4) Membuat rancangan, mengoreksly memaraf dan atau menandatangani

naskah dinas.

\\m\lh.///

N
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12) Melakukan pelayanan melalui pengoperasian sistem pengelolaan data

elektronik.

13) Melakukan layanan unggulan SAMSAT.

14) Melakukan penatausahaan, pencrimaan, penyetoran, pembukuan dan
pembuatan laporan pajak daerah dan retribusi daerah.




15) Melakukan pengendalian, pemantauan, serta evaluasi kebijakan teknis
Penetapan dan Penerimaan Pajak Daerah dan Reribusi Daerah.
16) Melakukan konsultasi dengan lembaga pemerintah dan lembaga non

V.
\Q,\
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v Wl

™~
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) N

identitas berdasarkan sampel penelitian yang telah di tetapkan. Tujuan dengan
karakterisktik responden ialah memberikan gambaran yang akan menjadi sampel

pada penlitian ini,




a. Karakteristik Responden berdasarkan Jems Kelamin
Tabel 4.1 Karakteristik Responden berdasarkan Jenis Kelamin

No

Jenis Kelamin

Frekuensi (Orang)

Persentase (%)

58

65.17

1 Laki-laki
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2.25% beralamat di luar Kabupaten Tana Toraja.

¢. Karakteristik Responden berdasarkan Usia

Tabel 4.3 Karaktenstik Responden berdasarkan Usia

7{7/ Qm o) \\\\
-
w\\\\\
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No Usia Frekuensi (Orang) | Persentase (%)
1 2 3 4
1 | 17-25 Tahun 39 438
2 | 26-30 Tahun 23 258
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2. Kualitas Pelayanan
Pengukuran variabel kualitas pelayanan di Kantor SAMSAT Kabupaten
Tana Toraja yang dilakukan pada tanggal 25 Januan 2021-25 Maret 2021,

Dalam penelitian ini yang menjadi responden adalah pengunjung/masyarakat

pelayanan seperti ruang pelayanan yang bersih dan nyaman, fasilitas
pendukung pelayanan, petugas yang berpenampilan bersih dan rapi, serta
penyediaan papan informasi. Untuk mendesknipsikan pernyataan dari 89
responden terhadap indikator tangible dapat dilihat dalam pengolahan data

sebagai berikut,




Tabel 4.5 Kebersihan dan kenyamanan ruang pelayanan

Pilihan Jawaban Frekuensi (orang) Skor
Sangat tidak bersih dan nyaman 0 0
Tidak bersih dan nyaman 0 0
Cukup bersih dan nyvaman 1 3
Bersih dan nyaman . _ 160
Sangat bersih dan nyamz '

‘.
nnnnn

Baik 50 200
Sangat baik 37 185
Jumlah 89 39]

Sumber : Hasil olahan kuesioner ﬁmalitim 2021

Berdasarkan tabel 4.6 diatas dapat dilihat bahwa tanggapan
responden terhadap pernyataan diatas mendapatkan total skor 391 dan 89
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responden dengan skor tertinggi adalah 5 dan skor terendah yaitu 1. Rata-

rata jawaban responden untuk pernyataan im yaitu ;

(Skor Perolehan) 391

=44

------

-----

Hal ini menunjukkan bahwa rata-rata responden member skor 4.5 pada

pernyataan ini yang artinya penampilan petugas SAMSAT Kabupaten Tana
Toraja bersih dan rapi.




Tabel 4.8 Papan informasi yang disediakan

36

Pilihan Jawaban Frekuensi (orang) Skor
Tidak ada 0 0
Sedikit 0 0
Cukup 0 0
Lumayvan 112
Sangat lengkap
Jumlah

Tabel 4.9 Indikator Tangible
: ' Pilihan Jawaban
Pemyataan - l 3 3 7 3 Jumlah
1 0 0 1 40 | 48 | 403
2 0 0 2 | 50 | 37 391
3 0 0 2 | 37 | 50 | 404
4 0 0 0 28 6l 417
Skor Perolehan 1615
Rata-rata 45
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Sumber : Hasil olahan kesioner penelitian, 2021
Berdasarkan tabel 4.9 diatas dapat dilihat bahwa tanggapan
responden tentang kualitas pelayanan dari indikator 7angible dengan total

skor 1615 dari total 4 pertanyaan dab 89 responden dengan skor tertinggi

TN

S e
YIKAAN DR

i plo

b. Reliability (Kehandalan)

Reliability atau handal merupakan kemampuan dalam memberikan
pelayanan yang dibutuhkan pengunjung Kantor SAMSAT Kabupaten Tana
Toraja dan juga merupakan bagian dari indikator dalam mengukur kualitas
pelayanan seperti pelayanan sesuai dengan waktu yang dijanjikan sesuai
dengan harapan masyarakat. Untuk mendeskripsikan peryataan dari 89




Berdasarkan tabel 4.11 diatas dapat dilihat bahwa tanggapan
responden terhadap pernyataan diatas mendapatkan total skor 363 dari 89
responden dengan skor tertinggi adalah 5 dan skor terendah yaitu 1. Rata-

rata jawaban responden untuk pernyataan ini yaitu :

(Skor Perolehan) 402

- = =45
(Jumlah Responden) 89

Hal ini menunjukkan bahwa rata-rata responden memberi skor 4.5 pada
pemnyataan ini yang artinya petugas SAMSAT Kabupaten Tana Toraja
minim melakukan kesalahan dalam memberikan pelayanan,




Tabel 4.13 Kesiapan petugas dalam melayani masyarakat

Pilihan Jawaban Frekuensi (orang) Skor
Sangat tidak setuju 1 1
Tidak setuju 4 8
Ragu-ragu 2 36
Setuju 120
Sangat setuju 210
Jumlah 375

Sumber : Hasil olahg

e
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Tabel 4.14 Indikator Reliability
' Pilihan Jawaban
Pernyataan | 2 - 3 iy 5 Jumlah

1 0 0 2 46 | 41 395

2 | 4 11 | 44 | 29 363

3 0| o 5 | 33 | 51| 402

4 1 4 12 30 42 375

Skor Perolehan 1535

Rata-rata 43




Jelas, membeni bantuan saat masyarakat mengalami kesulitan, dan pelayanan
‘yang tepat dan cepat. Untuk mendeskripsikan pernyataan dan 89 responden
terhadap indikator responsiveness dapat dilihat dalam pengolahan data
sebagai berikut.

Tabel 4.15 Petug
Pilihan Jawaban

e
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72\

memberikan informasi yang jelas kepada masyarakat.

Tabel 4.16 Kesediaan petugas membantu masyarakat

Pilihan Jawaban Frekuensi (orang) Skor |
1 2 3
Sangat tidak setuju 2 2
Tidak setuju 2 4
Ragu-ragu 6 18
Setuju ' 35 140
Sangat setuju 44 220




Hal ini menunjukkan bahwa rata-rata responden memberi skor 4.3 pada

pernyataan ini yang artinya petugas SAMSAT Kabupaten Tana Toraja
memberikan pelayanan yang tepat dan cepat.

Pilihan Jawaban
Sangat tidak setuju
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Q ‘/ \\\\A\‘!'/ %
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~
//}“/

t'

A

Setelah mengetahui jawaban responden dari setiap pemyataan,
kemudian jawaban responden dari 4 pernyataan diatas di kumpulkan pada
tabel 4.19 untuk mengetahui kualitas pelayanan pada ndikator
Responstveness.
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Tabel 4.19 Indikator Responsiveness

Pilihan Jawaban
Pernyataan i 3 3 3 3 Jumlah
1 0 1 8 40 | 40 386
2 2 2 6 35 | M4 384
3 0 2 9 42 385
4 0 1 62 409
Skor Per 1564
A
Sumber : Hasil
[ 4
an
0 \ A 7
4 5
Y
9
(
® . i 49
Un I ) £
*
(Skor T 1780
\J
skor
AWa ‘
maksim i 3 780, Maka
dengan demikian tanggapan dan 89 respo mengenat k pelayanan

Kantor SAMSAT Tana Toraja dari indikator Responsiveness yaitu :

(Skor Perolehan) 1564 _
' = ——100% = 87.9
(Skor Makstmum) 1on 1780 » ®

Jadi kualitas pelayanan di Kantor SAMSAT Kabupaten Tana Toraja
dari indikator Responsiveness sebesar 87.9% yang berada di dalam kategori

sangat baik.
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Tabel 4.21 Kemampuan petugas memberi solusi

Pilihan Jawaban Frekuensi (orang) Skor
Sangat tidak mampu 0 0
Tidak mampu 0 0
Cukup mampu 4 12

Mampu 176
Sangat mampu 205
Jumlah 393

Sumber : Hasil olaha

\Q/{‘i \“p&\AbS

eng
$ l"’ \\\ t‘l,) 4// ‘
S ‘4/ \\\ ALY o/ ,./

;.

Aman 39 156
Sangat aman 36 180
Jumlah 89 375

Sumber : Hasil olahan kuesioner penelitian, 2021

Berdasarkan tabel 4.22 diatas dapat dilihat bahwa tanggapan
responden terhadap pernyataan diatas mendapatkan total skor 375 dari 89




responden dengan skor tertinggi adalah 5 dan skor terendah yaitu 1. Rata-
rata jawaban responden untuk pernyataan ini yaitu :

(Skor Perolehan) 3'?5

=472

.......

’ltv ~

////'lm\‘\\\\

:Uuﬁnﬁ Responden) . 89

Hal ini menunjukkan bahwa rata-rata responden memberi skor 4.4 pada
pernyataan ini yang artinya petugas SAMSAT Kabupaten Tana Toraja
memiliki kemampuan dan pengetahuan yang memadai saat melayani
masyarakat.




Setelah mengetahui jawaban responden dari setiap pernyataan,
kemudian jawaban responden dari 4 pernyataan diatas di kumpulkan pada
tabel 4.24 untuk mengetahui kualitas pelayanan pada indikator Assurance.

Tabel 4.24 Indikator Assurance

E
Wi
A Y,
’\\\“ das |

Berdasarkan hasil perhitungan diatas diperoleh jumlah skor
maksimum dalam pengumpulan data kuesioner adalah sebesar 1780, Maka
dengan demikian tanggapan dari 89 responden mengenai kualitas pelayanan
Kantor SAMSAT Tana Toraja dari indikator Assurance yaitu :

(Skor Perolehan) 1575 -
=——100% = 885
(Skor Maksimum) 100% = 17gg 00 % = 88.5%




Jadi kualitas pelayanan di Kantor SAMSAT Kabupaten Tana Toraja
dari indikator Assurance sebesar 88 5% vang berada di dalam kategori

e. LEmpathy
Empathy adalah g
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Berdasarkan tabel 4.25 diatas dapat dilihat bahwa tanggapan
responden terhadap pernyataan diatas mendapatkan total skor 361 dan 89
responden dengan skor tertinggi 5 dan skor terendah vaitu |. Rata-rata
jawaban responden untuk pernyataan ini yaitu :

(Skor Perolehan) 361 _

Gonian Raspordeny 59— 9




51

Hal ini menunjukkan bahwa rata-rata responden memberi skor 4.1 pada
pernyataan ini vang artinya petugas SAMSAT Kabupaten Tana Toraja
memberikan pelayanan yang sama tanpa memandang status sosial.

S s |

k pernyataan ini yai
Z////'l'!‘\‘\\'\:

Tabel 4.27 Kepedulian petugas terhadap masalah

Pilihan Jawaban Frekuensi (orang) Skor
Sangat tidak peduli 0 0
Tidak peduli 4 8
Cukup peduli g 24
Peduli 41 164
Sangat peduli 36 180
Jumlah 89 376

‘Sumber - Hasil olahan kuesioner penelitian, 2021
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Berdasarkan tabel 427 diatas dapat dilihat bahwa tanggapan
responden terhadap pernyataan diatas mendapatkan total skor 378 dari 89

responden dengan skor tertinggi 5 dan skor terendah yaitu 1. Rata-rata

A 49
LI 2i | i

FAN INA
H\lhd’lill.
iR

jawaban responden untuk pernyataan ini yaitu ;

(Skor Perolehan) 384
(Jumlah Responden) ~— 89

=43
Hal ini menunjukkan bahwa rata-rata responden memberi skor 4.3 pada
pernyataan ini yang artinya petugas SAMSAT Kabupaten Tana Toraja

mengutamakan kepentingan masyarakal pengguna jasa.




Jadi kualitas pelayanan di Kantor SAMSAT Kabupaten Tana Toraja
dari indikator Emparhy sebesar 84 2% vang berada dalam kategon sangat
baik.

Tabel 4.30 Tabel Responden
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Sumber : Hasil olahan kuesioner penelitian, 2021, 2021
Berdasarkan tabel 4.10 diatas dapat ditarik kesimpulan bahwa tanggapan

responden tentang kualitas pelayanan dengan total skor 7788 dari total 20

pertanyaan dan 89 responden dengan skor tertinggi tiap pemyataan adalah 5 dan
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skor terendah yaitu 1. Untuk mengetahui skor maksimum dari kuesioner kualitas
pelavanan adalah sebagai berikut.
(Skor Tertinggi) x N x (Jumlah Pernyataan) =5 x 89 x 20 = §900

Berdasarkan hasil perhitungan diatlis diperoleh jumlah skor maksimum

Toraja yaitu :

- . «"‘S:}r ‘\\'
N NN
Wiy

N N8
" g

Kualitas Pelayanan
Valid N (histwise)

Sumber : Hasil olah data SPSS 21

Dilihat dari tabel 4.11 nilai N menunjukkan jumlah data yang diteliti vaitu
scbanyak 89 responden. Berdasarkan data diatas didapatkan bahwa jumlah skor
minimum dari setiap responden adalah 61 dan jumlah skor maksimum setiap

responden yaitu 100. Sum menunjukkan jumlah skor dari keseluruhan jawaban
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Dari tabel 4.12 diatas dapat dilihat dari semua item pernyataan dari
kuesioner yang telah diolah dari SPSS memiliki nilai R tabel lebih besar dari nilai
R hitung, yang berarti data yang diperoleh telah valid dan dapat dilakukan

pengujian lebih lanjut.

5. Uji Reliabilitas
Uji Reliabilitas

Tana Toraja berdasarkan indikator tangible, reliability, responsiveness,

assurance, dan empathy.

I. Tangible
Kotler (2001} ramgible ialah kemampuan suatu perusahaan dalam
memperlihatkan eksistensinya kepada pihak luar. Penampilan serta kemampuan

sarana dan juga prasarana fisik perusahaan serta keadaan lingkungan di sekitamya




merupakan suatu bukti nyata perusahaan pemberi jasa dalam memberikan
pelayanan. Menurut Parasuraman dalam Ramdan (2008) terdapat 4 atribut dalam
tangible vaitu interior yang menarik, kebersihan perusahaan, kelengkapan

fasilitas, dan karvawan berpenampilan rapi

......

ketepatan wak
melakukan kesalahan, sikap simpatik dan tingkat akurasi yang tinggi. Menurut
Parasuraman dalam Ramdan (2008) terdapat 3 atribut dalam reliability yaitu
layanan sesuai prosedur, layanan berkenan di hati konsumen, dan pelayanan
sesuai waktu yang dijanjikan.




tanggap, serta petugas yang tanggap dalam menerima kritik dan saran dari
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Kotler  (2001) empathy ialah syarat untuk peduli dan
memberikan perhatian pribadi bagi konsumen. Menurut Lupiyoadi dan Hamdani
(2006) empathy vaitu memberikan sikap yang tulus bersifat individual/pribadi
yang diberikan kepada konsumen dengan berupaya memahami kemginannya.

Suatu perusahaan dapat berhasil tumbuh dan berkembang apabila dapat mengertu




BAB V
KESIMPULAN DAN SARAN

A. Kesimpulan

Dengan melihat hasil penelitian yang dilakukan di Kantor SAMSAT
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4. Berdasarkan tanggapan responden pada penelitian kualitas pelayanan dimensi
assurance, pelayanan di Kantor SAMSAT Kabupaten Tana Toraja sudah baik.
Dimana tanggapan responden pada hasil perhitungan yaitu sebesar 88.5%
berdasarkan kriteria jawaban responden berada dalam kategori sangat baik.

S. Berdasarkan tanggapan responden pada penelitian kualitas pelayanan dimensi
empathy, pelavanan di Kantor SAMSAT Kabupaten Tana Toraja sudah baik.
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Dimana tanggapan responden pada hasil perhitungan yaitu sebesar 84.2%
berdasarkan kriteria jawaban responden berada dalam kategoni sangat baik,
6. Dari keseluruhan tanggapan responden pada penelitian kualitas pelayanan,
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