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ABSTRAK

Astrina Dwi Putri.S, Muhammad Tahir, Muhammad Yusuf. Efektivitas
Pelayanan Perpanjangan Surat Tanda Nomor Kendaraan Bermotor Pada
Kantor Sistem Administrasi Manunggal Satu Atap Kabupaten Soppeng

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui bagaimana Efektivitas
Pelayanan Perpanjangan Surat-Tanda Nomor Kendaraan Bermotor Pada Kantor
Sistem Administrasi Manunggal Satu Atap Samsat Kabupaten Soppeng. Adapun
jenis dan tipe penelitian yaitu penelitian deskriptif kualitatif. Teknik pengumpulan
data menggukan observasi,wawancara ~dan- dokumentasi. Informan dalam
penelitian terdiri dari 6 (Enam) orang. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa
Efektivitas Pelayanan Perpanjangan Surat Tanda Nomor ‘Kendaraan Bermotor
Pada Kantor Sistem Administrasi Manunggal Satu Atap di Kabupaten Soppeng
terdiri dari 5 (lima ) yaitu 1). Tangible (Bukti fisik) yaitu Penampilan dan
ketersediaan sarana dan prasarana.Yang meliputi fasilitas fisik (bahan material
bahan baku plat, gedung,dan lain sebagainya), perlengkapan dan peralatan yang
dipergunakan (teknologi), serta penampilan pegawainya, 2). Reliability
(Kehandalan) yaitu Kinerjanya pegawai sudah sesuai dengan harapan masyarakat
yang berarti ketepatan waktu, pelayanan yang sama untuk semua masyarakat
tanpa kesalahan, sikap yang simpatik, dan dengan akurasi yang tinggi, 3)
Responsiveness (ketanggapan) yaitu aspek untuk membantu dan memberikan
pelayanan | yang cepat (responsif) dan tepat kepada masyarakat, dengan
penyampaian informasi yang jelas sudah cukup baik, 4) Assurance (jaminan dan
kepastian) yaitu Hasil penelitian yang dilakukan pengetahuan, kesopansantunan,
dan kemampuan para petugas pengurusan TNKB kantor Samsat Soppeng untuk
menumbuhkan rasa percaya para masyarakat kepada pihak Samsat Soppeng sudah
cukup baik, 5) Emphaty (empati) yaitu memberikan perhatian yang tulus dan
bersifat individual atau pribadi yang diberikan kepada para masyarakat dengan
berupaya memahami keinginan masyarakat sangat baik.

Kata Kunci : Kualitas, pelayanan perpanjangan STNK
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BAB I

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Berdasarkan tujuan pembentukan negara untuk melindungi kepentingan
masyarakat dan fungsi utama pemerintah adalah kepada masyarakat, maka aparat
yang menjalankan fungsi pemerintahan itu adalah pengemban tugas pelayanan
kepada masyarakat. Jadi bukan sebaliknya untuk -minta dilayani oleh masyarakat.
Untuk itu, pemerintah berkewajiban memenuhi kebutuhan masyarakat dan
melindungi kepentingan masyarakat itu agar masyarakat dapat terpuaskan.
Pelayanan pemerintah kepada masyarakat yang dikenal dengan pelayanan umum
(public service) atau yang di Indonesia populer dengan sebutan pefayanan publik,
pada hakekatnya adalah ‘serangkaian layanan yang dilakukan oleh aparatur
pemerintah ‘kepada semua lapisan masyarakat dengan tujuan untuk memenuhi
kebutuhan masyarakat akan barang dan jasa. Pelayanan publik merupakan isu
yang sangat strategis karena interaksi antara pemerintah dan warganya. Warga
rela membayar pajak dan memberikan mandat kepada pemerintah untuk
menggunakan pajak tersebut guna melayani kebutuhan barang dan jasa dalam
rangka mewujudkan kesejahteraan masyarakat. Bahkan warga juga memberikan
otoritas kepada pemerintahnya untuk melakukan tindakan represif jika diperlukan
agar pajak dan sumber pemasukan lainnya dapat dipungut secara efektif dan

digunakan sebesar-besarnya bagi kemakmuran rakyat (Dwiyanto, 2010).



Luasnya layanan publik yang harus diberikan oleh pemerintah,
menyebabkan tidak semua unit pemerintah dapat melakukan atau memberikan
pelayanan yang memuaskan, sebagaimana yang diinginkan oleh masyarakat
sebagai pelanggan. Sudah merupakan rahasia umum bahwa di Indonesia ada
berbagai macam bentuk keluhan masyarakat. yang dapat diketahui dari media-
media massa, yaitu mulai dari keluhan terhadap aparat yang memberikan
pelayanan yang kurang profesional. Tidak ramah, aparat sering tidak ada di kantor
dan sulit ditemui, proses pelayanan yang berbelit-belit; tidak tepat waktu, sampai
kepada biaya yang harus dikeluarkan untuk suatu fayanan yang tidak sesuai

dengan ketentuan yang berlaku.

Adanya berbagai keluhan demikian, menandakan bahwa kepuasan
masyarakat sebagai pelayanan belum dijadikan oleh aparat sebagai faktor utama
dalam memberikan pelayanan. Hal demikian ini merupakan salah satu penyebab
bahwa pelayanan masyarakat yang dilakukan oleh pemerintah menjadi kurang
efektif sebagaimana yang dikemukakan Rasyid (1997:142) kesan pertama hampir
setiap warga masyarakat yang datang berurusan ke kantor-kantor pemerintah kota
adalah bertemunya dengan pegawai berseragam yang kurang ramah, kurang
informative, lambat dalam memberikan pelayanan, mata duitan dan kurang
profesional. Begitulah gambaran ekstrim aparatur pemerintah kita dibeberapa
kota. Tidak mengherankan jika mendengar bahwa untuk berhubungan dengan
paratur pemerintah akan sangat mengecewakan, karena yang diberikan cenderung

berbelit-belit dan kurang memuaskan masyarakat. Dalam nada yang sinis Siagian



3 (1994:116) mencirikan birokrasi pemerintah itu yang selalu membuat sesuatu

pekerjaan yang sesungguhnya sederhana menjadi rumit.

Terwujudnya pelayanan publik yang berkualitas (efektif dan efesien)
merupakan salah satu ciri kepemerintahan yang baik (good governance) sebagai
tujuan dari pendayagunaan aparatur negara. Disadari peningkatan kualitas
pelayanan publik, senantiasa harus memperlihatkan tuntutan dan dinamika
masyarakat yang berada dalam'suasana reformasi, demokratisasi, desentralisasi
dan otonomi daerah -serta penegakan < HAM. Dalam’ keputusan . Menteri
Pendayagunaan Aparatur Negara Nomor : 63/KEP/M.PAN/7/2003 tentang
Pedoman Pelayanan Umum Penyelenggaraan Pelayanan Publik hakekat pelayanan
publik adalah pemberian pelayanan efektif dan efesien kepada masyarakat yang
merupakan perwujudan kewajiban aparatur pemerintah sebagai abdi masyarakat.
Kelompok pelayanan publik dalam Keputusan Menteri Pendayagunaan Aparatur
Negara Nomor : 63/KEP/M.PAN/7/2003 adalah: a. Kelompok pelayanan
administratif yaitu pelayanan yang menghasilkan berbagai-bentuk dokumen resmi
yang dibutuhkan oleh publik, misalnya status kewarganegaraan, sertifikat
kompetensi kepemilikan atau penguasaan terhadap suatu barang dan sebagainya.
Dokumen-dokumen itu antara lain Kartu Tanda Penduduk (KTP), Akte Kelahiran,
Akte Pernikahan, Akte Kematian, Buku Pemilik Kendaraan Bermotor (BPKB),
Surat ljin Mengemudi (SIM), Surat Tanda Nomor Kendaraan (STNK), ljin
Mendirikan Bangunan (IMB), Paspor, Sertifikat Kepemilikan/Penguasaan Tanah
dan sebagainya. b. Kelompok pelayanan barang vyaitu pelayanan yang

menghasilkan berbagai bentuk/jenis barang yang digunakan oleh publik, misalnya



jaringan telepon, penyediaan tenaga listrik, air bersih dan sebagainya. c.
Kelompok pelayanan jasa yaitu pelayanan yang menghasilkan berbagai bentuk
jasa yang dibutuhkan oleh publik, misalnya pendidikan, pemeliharaan kesehatan,

penyelenggaraan transportasi, pos dan sebagainya.

Berdasarkan pedoman umum  pelayanan disetiap instansi birokrasi
dituangkan dalam bentuk Standar Operasional Prosedur (SOP). Begitu juga dalam
hal pelayanan perpanjangan. Surat  Tanda Nomor Kendaraan di- Kantor Sistem
Administrasi Manunggal Satu Atap (SAMSAT) di ‘Kabupaten Soppeng
Berdasarkan Standar Operasional Prosedurnya, pelayanan yang dilaksanakan oleh

Kantor Samsat Kepulauan Riau, meliputi:

a. Pendaftaran baru

b. Perpanjangan STNK:Perpanjangan setiap 1 tahun dan perpanjangan
setiap 5 tahun.

c. Mutasi ke luar daerah I:Mutasi dari luar daerah dan mutasi dalam satu
samsat.

d. Balik nama jual:Balik nama hibah/warisan, balik nama eks badan
penyalur, balik nama eks badan inter, balik nama eks dinas pemerintahan,
balik nama eks dump ABRI dan balik nama esk taxi.

e. Rubah bentuuk:Ganti mesin dan ganti warna.

f. Ganti nomor kendaraan.

g. STNK rusak/hilang: TNKB rusak/hilang.

h. Vonis hukum.



Standar Opersional Prosedur merupakan sebuah instrumen/kebijakan dalam
menjalankan salah satu fungsi pemerintahan yakni fungsi pelayanan. Secara ideal,
Standar Operasional Prosedur (SOP) telah menerangkan segala bentuk tata cara
dan prosedur dalam melaksanakan fungsi pelayanan pemerintah. Sehingga dengan
mengimplementasikan Standar Operasional Prosedur (SOP) tersebut diharapkan
akan menghasilkan pelayanan yang memuaskan, efektif dan fesien kepada
masyarakat selaku pengguna jasa layanan pemerintah/birokrasi.

Sesuai yang terjadi-di lapangan secara riil antara harapan dan kenyataan,
tidak menunjukkan .bahwa Standar Operasional Prosedur (SOP) yang ada pada
awalnya diharapkan dapat menghasilkan output yang efektif dan efesien bagi
masyarakat, seolah-olah berjalan tanpa instrumen/aturan. Sehingga banyak
keluhan yang muncul dari masyarakat. Seperti: 1.)Segi biaya, transparasi besaran
biaya pelayanan perpanjangan Surat Tanda Nomor Kendaraan(STNK) tidak
dipaparkan® dalam- Standar Operasional Prosedur (SOP), sehingga masyarakat
tidak mengetahui berapa besaran hiaya yang dikeluarkan ‘untuk mengurus
perpanjangan Surat Tanda Nomor Kendaraan. Adanya biaya yang tidak jelas
seperti pembayaran untuk uang formulir dan uang fotocopy. 2.)segi waktu,
prosedur pelayanan terkesan lambat, berbelit-belit, kurang kejelasan dan kepastian
persyaratan seperti pengurusan perpanjangan surat tanda nomor kendaraan yang
sering tidak adanya pegawai yg di tempat. Sedangkan di dalam Standar
Operasional Prosedur (SOP) telah disebutkan bahwa waktu yang diperlukan untuk
pendaftaran dan untuk proses pembayaran serta penyerahan adalah 20 menit tapi
kenyataan yang ada di lapangan berbeda. 3.)Adanya sikap Kolusi yang cenderung

Diskriminatif, Pelayanan perpanjangan STNK akan dipermudah apabila



masyarakat yang melalukan pengurusan itu merupakan orang yg berjabatan, sanak
saudara, keluarga atau kenalan para pegawai Kantor SAMSAT itu sendiri,
sehingga masyarakat biasa tidak mendapatkan pelayanan yang optimal. 4,)Adanya
pungutan pungutan liar (pungli) dan adanya jasa calo untuk pengurusan
perpanjangan STNK.

Berdasarkan latar belakang penelitian ini penulis tertarik untuk melakukan
penelitian ini dengan judul : Efektivitas Pelayanan Perpanjangan Surat Tanda

Nomor Kendaraan Bermoior Pada Kantor SAMSAT ‘Kabupaten Soppeng.

B. Rumusan Masalah
Beranjak dari uraian di atas, maka penulis mencoba membuat perumusan
masalah yakni: “Bagaimana Efektivitas Pelayanan Perpanjangan Surat Tanda

Nomor Kendaraan Bermotor Roda dua Pada SAMSAT Kabupaten Soppeng ?”

C. Tujuan Penelitian
Adapun yang menjadi tujuan. penelitian ini-adalah ‘Untuk mengetahui
bagaimana Efektivitas Pelayanan Perpanjangan Surat Tanda Kendaraan Bermotor

Roda dua Pada Kantor SAMSAT Soppeng ™’

D. Manfaat Penelitian

Adapun manfaat yang diharapkan dari pelaksanaan penelitian ini adalah
sebagai berikut :
1.  Manfaat secara teoritis

Hasil penelitian mengenai ini diharapkan dapat bermanfaat bagi

perkembangan layanan kunjungan khususnya mengenai penelitian lebih lanjut



tentang Efektivitas Pelayanan Perpanjangan Surat Tanda Nomor Kendaraan
Bermotor Roda dua Pada Kantor SAMSAT Soppeng. Selain itu penelitian ini juga
dapat bermanfaat bagi pihak lain yang ingin melakukan penelitian yang sejenis.

2.  Manfaat praktis

Diharapkan penelitian ini_dapat memberikan manfaat serta menambah
wawasan dan pengetahuan serta pengalaman penelitian. bagi penulis mengenai
Efektivitas Pelayanan Perpanjangan Surat Tanda Nomor Kendaraan Bermotor
Roda dua Pada Kantor” SAMSAT Kabupaten. Soppeng.‘Dan juga sebagai bahan
evaluasi dan informasi bagi SAMSAT untuk dijadikan acuan dalam Efektivitas
Pelayanan Perpanjangan Surat Tanda Nomor Kendaraan Bermotor Roda dua Pada

Kantor SAMSAT Kabupaten Soppeng..



A.

BAB |1

TINJAUAN PUSTAKA

Penelitian Terdahulu

Penelitian terdahulu digunakan sebagal acuan penulis dalam melakukan

penelitian sehingga penulis dapat memperbanyak dan memperkarya teori yang

ada.

1.

Berdasarkan pernelitian yang dilakukan -olen (Herlina Sakawati, 2017)
berjudul “Pelayanan Penerbitan STNK di Kantor Sistem Administrasi
Manunggal Satu Atap (SAMSAT) Kabupaten Bone” penelitian ini bertujuan
untuk mengetahui pelayanan penerbitan STNK di kantor Samsat Kabupaten
Bone. Metode yang digunakan adalah metode deskriptif dengan pendekatan
kualitatif. Hasil penelitian menunjukkan dari 5 fokus pelayanan yaitu 1)
kehandalan (reliability); 2) bukti langsung (tangible); 3) daya tanggap
(responsiviness); 4) jaminan- (assurance); 5) empati (empathy), sudah
mampu memberikan pelayanan prima: kepada masyarakat, namun dari
kelima fokus pelayanan tersebut yang perlu mendapatkan perhatian lebih
lanjut terkhusus pada fokus daya tanggap (responsiviness). Dari 7 faktor
determinan yang digunakan untuk melihat proses pelayanan penerbitan
STNK di Kantor Samsat Kabupaten Bone, 4 diantaranya menjadi faktor
pendukung dalam proses pelayanan yaitu faktor 1) faktor kesadaran; 2)
faktor pendapatan; 3) faktor keterampilan petugas; 4) faktor sarana,

sedangkan dua faktor lainnya menjadi faktor penghambat dalam pelayanan



penerbitan STNK di Kantor Samsat Kabupaten Bone yaitu, faktor aturan
dan faktor organisasi. Dengan masih terdapatnya kekurangan dalam
pemberian pelayanan penerbitan STNK, penting bagi pihak Kantor Samsat
Kabupaten Bone untuk mengoptimalkan pelayanan sesuai dengan tujuan,
visi, misi, dan motto yang diinginkan dalam rangka terwujudnya pelayanan
prima.

Berdasarkan penelitian yang dilakukan oleh (Brian Roy Monteiro)
berjudul “Analisis Efektivitas Pelayanan Pembuatan Surat Tanda Nomor
Kendaraan di. Kantor Samsat Kota Denpasar” penclitian ini bertujuan
untuk mengetahui efektivitas pelayanan pembuatan STNK di kantor
SAMSAT Kota Denpasar. Metode yang dikembangkan dalam penelitian
ini adalah metode penelitian deskriptif, dengan pendekatan kualitatif.
Yaitu metode yang menggambarkan kejadian yang ‘ada dengan
menggunakan pendekatan wawancara. Penelitian ini'-menyimpulkan
bahwa dalam® pelaksanaan pelayanan perpanjangan- surat tanda nomor
kendaraan di kantor sistem administrasi manunggal satu atap sudah
maksimal. Pelayanan dalam perpanjangan surat tanda nomor kendaraan
dinyatakan baik responden, saranan dan prasarana yang memadai serta
kualitas sumber daya manusia yang sudah maksimal.

3. Berdasarkan penelitian yang dilakukan oleh (Zerry Ependi, 2019)
berjudul “Kualitas Pelayanan Publik Pada Kantor Samsat Pengurusan
Pajak Kendaraan Bermotor di Kabupaten Kutai Barat” penelitian ini
bertujuan untuk mengetahui Kualitas Pelayanan Publik pada Kantor

SAMSAT dalam Pengurusan Pajak Kendaraan Bermotor di Kabupaten
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Kutai Barat, dan untuk mengidentifikasi faktor pendukung dan
penghambat Kualitas Pelayanan pada Kantor SAMSAT dalam
Pengurusan Pajak Kendaraan Bermotor di Kabupaten Kutai Barat.
Penelitian ini berjenis penelitian Kualitatif. Fokus penelitian ini yaitu
Kualitas pelayanan Publik pada Kantor SAMSAT Kabupaten Kutai
Barat, yang meliputi : Tangible (Kenampakan Fisik), Reliability
(Kehandalan), '/Responsiviness (DayaTanggap), Assurance (Jaminan),
Emphaty (Empati) dan Faktor Pendukung dan penghambat kualitas
pelayanan publik pada kantor SAMSAT Kabupaten Kutai Barat. Teknik
pengumptlan analisis data yang digunakan yaitu model interaktif.
Berdasarkan hasil penelitian, dapat diketahui bahwa kualitas
pelayanan pada kantor SAMSAT Kabupaten Kutai barat sudah cukup baik
dalam memberikan pelayanan kepada masyarakat. Mulai dari sarana dan
prasarana yang dilengkapi, kehadalan petugas dalam melakukan pelayanan,
daya tanggap yang cepat dalam menyediakan pelayanan, bahkan Untuk
menyelesaikan tugas sudah ada jaminan waktu yang diberikan, sikap dari
pegawai juga sudah cukup baik kepada masyarakat. Hanya saja pada saat
pelayanan terkadang terjadi kedala seperti kekurangan berka atau
persyaratan dan masalah gangguan Jernigan internet sehingga pelayanan
tidak bisa berjalan dengan lancar.
B. Teori dan Konsep
1.  Teori dan Konsep Efektivitas
Menurut Mardiasmo (2002: 132) efektivitas pada dasarnya berhubungan

dengan pencapaian tujuan atau target kebijakan (hasil guna). Efektivitas
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merupakan hubungan antara keluaran dengan tujuan atau sasaran yang harus
dicapai. Kegiatan operasional dikatakan efektif apabila proses kegiatan mencapai
tujuan dan sasaran akhirkebijakan.

Menurut Kamus Besar Bahasa Indonesia, kata efektif mempunyai arti
efek, pengaruh, akibat atau dapat-membawa hasil. Jadi Efektivitas adalah
keaktifan, daya guna, adanya kesesuaian dalam suatu kegiatan orang yang
melaksanakan tugas dengan sasaran yang dituju. Efektivitas pada dasarnya
menunjukkan< pada taraf tercapainya hasil, sering atau senantiasa dikaitkan
dengan< pengertian-. efesien, meskipun sebenarnya. ada perbedaan diantara
keduanya. Efektivitas menekankan pada hasil yang dicapai, sedangkan efesiensi
lebih melihat pada bagaimana cara mencapai hasil yang dicapai itu dengan
membandingkan antara output dan inputnya.

Menurut Emerson dalam Handayaningrat (2006: 16) efektivitas adalah
“Pengukuran dalam tercapainya sasaran atau tujuan yang telah ditentukan
sebelumnya”. Sedangkan, menurut Siagian (2008: 4)- ‘efektivitas adalah
pemanfaatan sumber daya, sarana dan prasaranadalam jumiah tertentu yang secara
sadar ditetapkan sebelumnya untuk menghasilkan sejumlah barang atau jasa
kegiatan yang dijalankannya. Efektivitas menunjukkan keberhasilan dari segi
tercapai tidaknya sasaran yang telah ditetapkan. Jika hasil kegiatan semakin
mendekati sasaran, berarti makin tinggi efektivitasnya.

Agris dalam Tangkilisan (2005: 139) berpendapat bahwa efektivitas
organisasi ialah keseimbangan atau pendekatan secara optimal pada pencapaian
tujuan. Kemampuan dan pemanfaatan tenaga manusia. Dengan demikian bahwa

konsep tingkat efektivitas organisasi menunjuk pada tingkat jauh organisasi
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melakukan kegiatan atau fungsi-fungsi sehingga tujuan yang telah ditetapkan
dapat tercapai dengan menggunakan secara optimal alat-alat dan sumber- sumber
yang ada. Ini berarti bahwa efektivitas organisasi menyangkut dua aspek, yaitu
tujuan organisasidan pelaksanaan fungsi atau cara untuk mencapai tujuan
tersebut. Efektivitas dalam kegiatan organisasi dapat dirumuskan sebagai tingkat
perwujudan sasaran yangmenunjukkan sejauh mana sasaran telah dicapai.

2. Teori dan Konsep Pelayanan

Pelayanan merupakan bagian dari administrasi oleh karena itu;, untuk lebih
jelasnya akan diuraikan dalam' sebuah teori-teori, dan salah satu aspek penting
dalam melaksanakan fungsi pemerintahan adalah melayani masyarakat dari
berbagai aktivitasnya yang bersangkutan dengan pemerintah, untuk itulah
pemerintah membentuk sistem administrasi dan birokrasi mulai dari pemerintahan
yang paling tinggi sampai ke tingkat pemerintahan yang terendah. Hal tersebut
dimaksudkan agar dapat-memberikan pelayanan yang lebih optimal bagi seluruh
masyarakat dan fungsinya sebagai pelayanan masyarakat (Undang-undang No.32
Tahun 2004).

Dari kedua pengertian tersebut dapat disimpulkan bahwa pelayanan
merupakan suatu proses atau rangkaian kegiatan yang terdapat suatu usaha untuk
membantu menyiapkan apa yang diperlukan orang lain. Pelayanan pada
hakikatnya adalah serangkaian kegiatan, dan merupakan suatu proses. Sebagai
proses, pelayanan berlangsung secara rutin dan berkesinambungan, meliputi

seluruh kehidupan orang dalam masyarakat.
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(Kurniawan, 2005) mengatakan bahwa pelayanan publik adalah pemberian
pelayanan (melayani) keperluan orang lain atau masyarakat yang mempunyai
kepentingan pada organisasi iyu sesuai dengan aturan pokok dan tata cara yang
telah ditetapkan.

Pelayanan publik pada dasarnya menyangkut aspek kehidupan yang sangat
luas. Dalam kehidupan bernegara, maka pemerintah memiliki fungsi memberikan
berbagai pelayanan publik yang diperlukan oleh masyarakat, mulai dari pelayanan
dalam bentuk pengaturan  ataupun pelayanan-pelayanan lain dalam rangka
memenuhi kebutuhan masyarakat dalam bidang pendidikan, kesehatan, utilitas,
dan lainnya (Mohammad, Mahsyar , 2003).

Pelayanan Umum atau Pelayanan Public menurut Sadu Wasistiono
(Hardiansyah, 2011) adalah Pemberian jasa baik oleh pemerintah, pihak swasta
atas nama pemerintah ataupun pihak swasta kepada masyarkat, dengan atau tanpa
pembayaran guna memenuhi kebutuhan dan atau kepentingan masyarakat.

Menurut (Tjiptono, 2014) ada macam-macam Karakteristik pelayanan
merupakan pengertian dasar dari apa yang disebut jasa dapat dijelaskan sebagai
berikut:

a. Tak berwujud
Pelayanan adalah suatu hasil yang tak dapat dilihat, secara tak berbentuk nyata
tetapi dapat dirasakan hasilnya. Hal ini merupakan ciri yang khas dari jasa
pelaksanaannya dapat menggunakan suatu media, tergantung dari pelayanan
jasa yang akan dilakukan terhadap konsumen agak tertarik pada suatu hal yang

ditawarkan.
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b. Tak dapat dipisahkan
Pelayanan itu sendiri tidak dapat dipisahkan dari elemen-elemen yang
berbentuk yaitu objek yang dapat membuat terciptanya pelayanan tersebut.
c. Kurangnya daya tahan
Dalam bidang pelayanan® jasa, ~masalah yang timbul didalam
mempertahankan ketahanan bentuk pelayanan yang diberikan terhadap suatu
keadaan untuk dapat mencapai tujuan yang direncanakan sangat sulit. Karena
menurut -perubahan-perubahan yang terjadi dengan - penambahan kualitas
pelayanan yang cenderung meningkat. Hubungannya dengan permintaan
sangatlah tergantung dari pelayanan itu sendiri, secara jelas dinyatakan bahwa
semakin giat dilakukan peningkatan pelayanan terhadap konsumen maka
kemungkinan peningkatan dalam permintaan akan meningkat dengan baik
pula.
d. Bervariasi
Adakalanya sistem yang digunakan tidak dapat menjalankan pelayanan
secara penuh dikarenakan -tidak jelasnya dari sistem pemasaran yang ada
dilingkungan tersebut sehingga dapat dilakukan dengan penyesuaian produk
yang ditawarkan dengan lingkungan sekitarnya.
Berdasarkan defenisi di atas, bisa ditarik kesimpulan bahwa kualitas
pelayanan adalah segala bentuk pelayanan yang dilakukan oleh seseorang atau
penyelenggara secara maksimal dengan keunggulan dalam rangka memenubhi

kebutuhan dan harapan yang diinginkan.
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Sementara Sinambela, (2008) mengemukakan asas-asas dalam pelayanan
publik yang tercermin dari :

a. Transparansi, bersifat terbuka, mudah dan dapat diakses oleh semua pihak
yang membutuhkan dan disediakan secara memadai serta mudah dimengerti.

b. Akuntabilitas, dapat dipertanggungjawabkan sesuai dengan ketentuan
peraturanperundang-undangan.

c. Kondisional, sesuai dengan kondisi dan kemampuan pemberi dan penerima
pelayanan dengan tetap berpegang pada prinsip efesiensi dan efektivitas.

d. Partisipatif, mendorong peran setra masyarakat dalam penyelenggaraan
pelayanan publik dengan memperhatikan aspirasi, kebutuhan dan harapan
masyarakat.

e. Keamanan hak, tidak diskriminatif dalam arti tiak membedakan suku, ras,
agama, golongan, dan status ekonomi.

f. Keseimbangan hak dan kewajiban, pemberian dan penerima:pelayanan public
harus memenuhi hak dan kewajiban masing-masing hak.

Dari uraian di atas terlihat bahwa pelaksanaan pelayanan publik ditunjukkan
pada semua masyarakat termasuk masyarakat dengan kebutuhan khusus,
pelayanan publik yang terbaik adalah pelayanan yang dapat menjangkau semua
elemen masyarakat. Dengan keadaan tersebut pelayanan publik akan
mempermudah masyarakat dalam aktivitasnya.

Menurut (Barata, 2003) terdapat empat unsur penting dalam proses

pelayanan publik antara lain :
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Penyedia layanan, yaitu pihak yang dapat memberikan suatu layanan tertentu
kepada konsumen, baik berupa layanan dalam bentuk penyedia dan
penyerahan barang (goods) atau jasa (services).

. Penerima layanan, yaitu mereka yang disebut sebagai konsumen (customer)
yang menerima berbagai layanan dari penyedia layanan.

. Jenis layanan, yaitu layanan yang dapat diberikan oleh penyedia layanan.
Kepuasan pelanggan, dalam memberikan layanan penyedia layanan haerus
mengacu-pada tujuan-utama pelayanan, yaitu kepuasan pelanggan. Hal ini
sangat penting dilakukan karena tingkat kepuasan yang diperoleh para

pelanggan itu hiasanya sangat berkaitan erat dengan standar kualitas.

Unsur-unsur pelayanan publik diperfukan agar dapat mendukung pelayanan yang

diinginkan, kepuasan pelanggan menjadi perhatian penyelenggaran pelayanan

(pemerintah), untuk  menerapkan arah kebijakan pelayanan - publik yang

berorientasi dan memuaskan masyarakat.

Indikator Kualitas Pelayanan

Menurut Zeithaml, Parassuraman & Berry (Hardiansyah, 2011) indikator

mengenai kualitas pelayanan yaitu sebagai berikut :

1. Tangible (bukti fisik), terdiri dari :
a. Ketersediaan sarana dan prasarana
b. Kemudahan dalam melakukan proses pelayanan
c. Kedisplinan pengguna pelayanan.

2. Reliability (Kehandalan) terdiri dari :

a. Kecermatan pegawai dalam melayani pengguna layanan
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b. Kemampuan menggunakan alat bantu pelayanan

C.

Keahlian petugas menggunakan alat bantu pelayanan

3. Responsiviness (daya tanggap) terdiri atas :

a.

Merespon setiap pelanggan

b. Pelayanan dengan cepat dan tepat

C.

Respon keluhan pelanggan

4. Assurance (jaminan) terdiri atas :

a.

b.

Jaminan tepat waktu pelayanan

Jaminan kepastian biaya dalam pelayanan

5. Empathy (empati) terdiri atas :

a.

Melayani dengan sikap ramah dan sopan santun

b." Tidak diskriminasi

C.

Melayani dan menghargai setiap pelanggan.

Menurut (Fandy Tjiptono, 2014) indikator kualitas pelayanan publik adalah

sebagai berikut :

1.

2.

Kinerja (performance), yaitu hasil kerja yang dicapai.

Ciri atau keistimewaan tambahan (features), yaitu karakteristik suatu
perlengkapan.

Kehandalan (reliability), yaitu kemungkinan untuk memuaskan
pelayanan.

Kesesuaian dengan spesifikasi (conformance to specification), yaitu
sejauh mana karakteristik desain dan operasi memenuhi standar-standar

yang ditetapkan sebelumnya.
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5. Daya tahan (durability), yaitu berkaitan dengan berapa lama suatu
produk dapat terus digunakan.

6. Serviceability, yaitu kecepatan kompetensi, kenyamanan, mudah
direparasi serta penanganan keluhan yang memuaskan

7. Estetika, yaitu daya tarik.

8. Kualitas yang diperseprsikan (perceived quality) yaitu citra dan reputasi
serta tanggungjawab.

Dari beberapa uraian di atas mengenai indikator-indikator dari kualitas

pelayanan, yang dapat memperbaiki dan mempengaruhi suatu pelayanan yang

baik dan dapat yang memuaskan.

3. Surat Tanda Nomor Kendaraan (STNK)

Surat Tanda Nomor Kendaraan atau disingkat STNK adalah tanda bukti
pendaftaran dan pengesahan suatu kendaraan bermotor berdasarkan identitas dan
kepemilikkannya yang telah didaftar. Di Indonesia, STNK. diterbitkan oleh
SAMSAT, yakni tempat pelayanan penerbitan/pengesahan’ STNK oleh 3 instansi:
Polri, Dinas Pendapatan Provinsi, dan PT. Jasa Raharja. STNK merupakan titik
tolak kepemilikkan yang sah atas sebuah kendaraan bermotor.

STNK berisi identitas kepemilikkan nomor polisi, nama pemilik, alamat
pemilik dan identitas kendaran bermotor (merk/tipe, jenis/model, tahun
pembuatan, tahun perakitan, isi silinder, warna, nomor rangka/NIK, nomor mesin,
nomor BPKB, warna TNKB, bahan bakar, kode lokasi, dsb). Nomor polisi dan
masa berlaku yang tertera dalam STNK kemudian dicetak pada plat nomor untuk

dipasang pada kendaraan bermotor bersangkutan. Masa berlaku STNK adalah 5
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tahun dan setiap perpanjangan STNK, kendaraan diharuskan untuk cek fisik,
yakni pengecekan motor rangka dan nomor mesin kendaraan yang dikeluarkan
Satuan Lalu Lintas Polri. Apabila sebuah kendaraan bermotor berganti nama
pemilik pada STNK, maka dikenakan BBN-KB (Bea Balik Nama Kendaraan
Bermotor).
a.  Persyaratan Perpanjangan STNK tahunan:
1.)STNK asli dan Foto Copy
2.)BPKB asli dan Foto Copy (BPKB asli diperlihatkan ke petugas)
3.)KTP asli dan Foto Copy pemilik sesuai daia itlentitas (untuk kendaraan atas
nama perorangan) Foto Copy Domisi Perusahaan, NPWP Perusahaan, SIUP
Perusahaan dan TDP Perusahaan (untuk kendaraan atas nama perusahaan)
4.)Surat kuasa, apabila memberi kuasa kepada pihak lain untuk melakukan
pengurusan. Untuk kendaraan atas nama perusahaan, Surat Kuasa di atas
Kop Surat Perusahaan, tanda tangan pemberi kuasa dan stempel perusahaan
di atas materai (melampirkan Foto Copy KTP Pemberi Kuasa)
b.  Prosedur Perpanjangan STNK tahunan:
1.) Mengisi Formulir Perpanjangan STNK (Formulir tersedia di Loket)
2.)Memasukkan Formulir beserta persyaratan STNK Tahunan ke Loket
Pendaftaran serta memasukkan berkas silahkan menunggu panggilan,
apabila tidak ada masalah di berkas petugas akan memanggil untuk
menyerahkan lembar besaran pajak yang harus dibayar
3.)Membayar Pajak Kendaraan di Loket Pembayaran. Setelah melakukan

pembayaran silahkan menunggu panggilan kembali untuk penerbitan STNK
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(Pengesahan) dan SKPD baru di Loket pengeluaran STNK (Pengesahan)
dan SKPD Baru

4.)Foto Copy Domisi Perusahaan, NPWP Perusahaan, SIUP Perusahaan dan
TDP Perusahaan (untuk kendaraan atas nama perusahaan)

5.)Surat kuasa, apabila memberi_Kkuasa kepada pihak lain untuk melakukan
pengurusan. Untuk kendaraan atas nama perusahaan, Surat Kuasa diatas
Kop Surat Perusahaan, tanda tangan pemberi kuasa dan stempel perusahaan
diatas materai (melampirkan Foto Copy KTP Pemberi Kuasa)

6.) Membawa kendaraan untuk melakukan cek fisik kendaraan

c.  Prosedur Perpanjangan STNK 5 tahunan:

1. Membawa semua persyaratan

2. Melakukan cek fisik kendaraan berupa pemeriksaan nomor rangka dan
nomaor mesin

3. Menerima blanko cek fisik kendaraan

4. Menyerahkan blanko cek fisik dan semua persyaratan ke loket

5. Membayar Pajak Kendaraan di Loket Pembayaran. Setelah melakukan
pembayaran silahkan menunggu panggilan Kembali

6. Menerima struk pembayaran untuk mengambil STNK baru dan plat nomor
baru

7. Ambil STNK dan plat nomor baru di loket TNKB (Tanda Nomor
Kendaraan Bermotor)

4.  Kendaraan Bermotor

Menurut Kurniawan, Purwanto (2006:53) kendaraan bermotor adalah semua

kendaraan beroda dua atau lebih, beserta gandenganya yang digunakan di semua
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jenis jalan darat dan digerakkan oleh peralatan teknis, berupa motor atau peralatan
lain yang berfungsi untuk mengubah suatu sumber daya energi tertentu menjadi
tenaga.

5. Sistem Administrasi Manunggal Satu Atap (SAMSAT)

Berdasarkan Peraturan Presiden‘No.5 Tahun 2015 tentang Penyelenggaraan
Sistem Administrasi Manuggal Satu Atap Kendaraan Bermotor, Samsat adalah
serangkaian kegiatan ' dalam penyelenggaraan Registrasi. dan Identifikasi
Kendaraan Bermotor, darr Pembayaran Sumbangan \Wajib Dana Kecelakaan Lalu
Lintas dan Angkutan Jalan secara terintegrasi dan terkoorninasi dalam kantor
Bersama Samsat. Kantor Bersama Samsat adalah wadah bagi Kepolisian Republik
Indonesia yang membidangi lalu lintas, Satuan Kerja Pengelola Keungan Daerah
yang melaksanakan pemungutan pajak Provinsi, dan Badan Usaha dalam
penyelenggaraan Samsat.

Samsat bertujuan- memberikan pelayanan Registrasi dan Identifikasi
Kendaraan ' Bermotor,” pembayaran. pajak atas kendaraan bermotor, dan
Sumbangan Wajib Dana Kecelakaan Lalu Lintas dan Angkutan Jalan secara
terintegrasi dan' terkoorninasi dengan cepat, tepat, transparan, akuntabel dan
informatif. Untuk kelancaran penyelenggaraan Samsat, prosedur pelayanan
Samsat dilakukan secara terpadu. Prosedur pelayanan Samsat secara terpadu
dilakukan melalui beberapa tahap yakni

a. Pendaftaran
b. Penerbitan SKPP
c. Penerimaan pembayara

d. Percetakan dan pengesahan
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e. Penghimpunan dan pembangunan serta penyerahan
f. Pengarsipan

Prosedur pelayanan Samsat dilakukan melalui loket yang terdiri atas :
1. Loket pendaftaran dan penetapan
2. Loket pembayaran dan pengesahan

Kantor Bersama Samsat dibentuk setiap wilayah Kabupaten/Kotta. Kantor
Bersama Samsat berada dilingkunga Kantor Kepolisian setempat setingkat
Kepolisian Daerah atau Kepolisian Resor atau  diluar lingkungan Kantor
Kepolisian setempat dengan mempertimbangkan akses pelayanan, keamanan dan
situasi kondisi setempat. Pembentukan Kantor Bersama Samsat ditetapkan dengan
Keputusan Bersama Gubernur, Kepala Kepolisian Daerah, dan Kepala Cabang
Badan Usaha. Perencanaan pembangunan Kantor Bersama Samsat
dikoordinasikan oleh Pemerintah Daerah Bersama dengan instansi terkait.

Peningkat kualitas pelayanan Kantor Bersama Samsat dapat dilakukan
dengan membentuk unit pembantu antara lain;
a. Samsat Pembantu
b. Samsat Gerai/Corner/Payment/Outlet
c. Samsat Drive Thru d. Samsat Keliling
d. Samsat Dilevery Order/Door To Door
e. E-Samsat dan
f.  Pengembangan Samsat lainnya sesuai dengan kemajuan teknologi dan harapan

masyarakat

C. Kerangka Pikir

Penelitian ini dilakukan Pada Kantor SAMSAT Soppeng dengan tujuan

untuk mengetahui Pelayanan Perpanjangan Surat Tanda Nomor Kendaraan
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Bermotor Pada Kantor Samsat Kabupaten Soppeng yang berlangsung sekarang
ini. Dalam penelitian ini akan mengkaji teori kualitas pelayanan yang dijelaskan
(Hardiansyah, 2011) sebagai tolak ukur kualitas pelayanan di Samsat Soppeng
yang dapat di ukur dari lima dimensi, berikut ini : 1. Tangible (berwujud) adalah
penampilan fisik dalam memberikan pelayanan perpanjangan STNK bermotor
roda dua dengan indikator: a.-ketersediaan sarana dan prasarana dalam pelayanan
perpanjangan STNK bermotor roda dua, b. kemudahan memberikan pelayanan
perpanjangan ~STNK bermotor  roda dua, c. kedisiplinan 2. Reliability
(kehandalan) adalah - kehandalan . pegawai dakam memberikan pelayanan
perpanjangan STNK bermotor roda dua dengan indikator: a. ada standar
operasional yang harus diikuti dalam memberikan pelayanan perpanjangan STNK
bermotor roda dua, b. kemampuan pegawai dalam menggunakan komputer saat
memberikan pelayanan perpanjangan STNK bermotor roda dua, c. ketepatan
waktu dalam mengakses pelayanan perpanjangan STNK bermotor roda dua, d.
keahlian pegawai dalam pelayanan perpanjangan STNK bermotor roda dua 3.
Responsiveness (daya tangkap) adalah suatu daya tangkap pegawai pada Kantor
SAMSAT dalam merespon kebutuhan pelayanan perpanjangan STNK bermotor
roda dua dengan indikator: a. memberikan pelayanan yang cepan dan tepat dalam
pada saat melakukan perpanjangan STNK bermotor roda dua, b. memberikan
informasi yang jelas dalam pelayanan perpanjangan STNK bermotor roda dua. 4.
Assurance (kepastian) adalah jaminan terhadap kepastian akan pelayanan
perpanjangan STNK bermotor roda dua dengan indikator: a. komunikasi yang
baik dalam meberikan pelayanan perpanjangan STNK bermotor roda dua, b.
pengetahuan yang dimiliki luas dan sikap sopan dan santun dalam pelayanan

perpanjangan STNK bermotor roda dua. 5. Empathy (empati) adalah kemampuan
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pegawai pada Kantor SAMSAT dalam merasakan keadaan kondisional pelayanan

perpanjangan STNK bermotor roda dua dengan indikator: a. tidak adanya sikap

diskriminasi terhadap pelayanan perpanjangan STNK bermotor roda dua, b.

keramahan pegawai dalam memberikan pelayanan perpanjangan STNK bermotor

roda dua.

Dengan demikian, dari teori (Hardiansyah, 2011) maka dapat digambarkan

indikator pelayanan yaitu sebagai berikut :

Efektivitas Pelayanan Perpanjangan STNK

!

'

Tangible
(Berwujud)
- Ketersediaan
- Kemudahan

- kedisiplinan

Reliability
(Kehandalan)

- Kecerdasan
- Keterampilan

- Keahlian

v

|

!

Responsiveness
(Daya Tangkap)
- Respon
pelayanan
- Pelayanan cepat
dan tepat
- Respon keluhan

Assurance
(Jaminan)
- Jaminan

waktu

- Jaminan

kepastian

Empathy
(Empati)
-Sikap sopan

dan santun

-Tidak

diskriminasi

-Menghargai

Terwujudnya pelayanan
STNK vyang efektiv

Gambar 2.1 Kerangka pikir

D. Fokus Penelitian

Peneliti akan difokuskan pada

“:  Efektivitas Perpanjangan Surat Tanda

Nomor Kendaraan Bermotor (STNK) di Sistem Administrasi Manunggal Satu
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Atap di Kabupaten Soppeng.” yang objek utamanya merupakan para pengendara
bermotor serta pegawai dikantor SAMSAT soppeng.
E.  Deskripsi Fokus

Melihat dari fokus penelitian di‘atas , deskripsi fokus dari peneltian ini
adalah bagaimana Evektifitas Pelayanan Perpanjangan Surat Tanda Nomor
Kendaraan Bermotor di Sistem Administrasi Manunggal Satu Atap.

Berdasarkan indikator menurut Zeithaml, Parassuraman & Berry dalam
(Hardiansyah, 2011) kualitas pelayanan sebagai berikut :

1. Tangible (berwujud) adalah penampilan fisik dalam memberikan pelayanan
perpanjangan STNK bermotor roda dua dengan indikator:
a. ketersediaan sarana dan prasarana dalam pelayanan perpanjangan STNK
bermotor roda dua,
b. kemudahan memberikan pelayanan perpanjangan STNK :bermotor roda
dua
c. kedisiplinan
2. Reliability (kehandalan) adalah kehandalan pegawai dakam memberikan
pelayanan perpanjangan STNK bermotor roda dua dengan indikator:
a. ada standar operasional yang harus diikuti dalam memberikan pelayanan
perpanjangan STNK bermotor roda dua
b. kemampuan pegawai dalam menggunakan komputer saat memberikan

pelayanan perpanjangan STNK bermotor roda dua
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c. ketepatan waktu dalam mengakses pelayanan perpanjangan STNK
bermotor roda dua d. keahlian pegawai dalam pelayanan perpanjangan
STNK bermotor roda dua

. Responsiveness (daya tangkap) adalah suatu daya tangkap pegawai pada

Kantor SAMSAT dalam merespon kebutuhan pelayanan perpanjangan

STNK bermotor roda dua dengan indikator:

a. memberikan pelayanan yang cepan dan tepat dalam pada saat
melakukan perpanjangan STNK bermotor roda dua

b. memberikan informasi yang jelas dalam pelayanan perpanjangan STNK
bermotor roda dua.

. Assurance (kepastian) adalah jaminan terhadap kepastian akan pelayanan

perpanjangan STNK bermotor roda dua dengan indikator:

a. komunikasi yang baik dalam meberikan pelayanan perpanjangan STNK
bermotor roda dua

b. pengetahuan yang dimiliki luas dan sikap sopan_dan santun dalam
pelayanan perpanjangan STNK bermotor roda dua

. Empathy (empati) adalah kemampuan pegawai pada Kantor SAMSAT

dalam merasakan keadaan kondisional pelayanan perpanjangan STNK

bermotor roda dua dengan indikator:

a. tidak adanya sikap diskriminasi terhadap pelayanan perpanjangan STNK
bermotor roda dua

b. keramahan pegawai dalam memberikan pelayanan perpanjangan STNK

bermotor roda dua.



BAB 111

METODE PENELITIAN

A. Waktu dan Lokasi Penelitian

Pelaksanaan penelitian ini akan di lakukan selama 2 (dua) bulan di
kantor Sistem Administrasi Manunggal Satu Atap (SAMSAT) Kabupaten
Soppeng.
B. Jenis Dan Tipe Penelitian
1. Jenis penelitian

Dalam penelitian ini metode yang digunakan adalah metode deskriptif
kualitatif. Metode ini diharapkan dapat memberi penafsiran tentang realitas
sesungguhnya yang telah terjadi pada masyarakat menyangkut pelayanan
perpanjangan STNK di kantor SAMSAT Kabupaten Soppeng.
2. Tipe Penelitian

Tipe penelitian-ini adalah  menggunakan tipe fenomenologi. Dengan
menerangkan fenomena dan gejala-gejala terjadi di lapangan dalam pemberian
perpanjangan STNK bermotor roda dua di kantor SAMSAT Kabupaten
Soppeng.
C. Sumber data

Sumber data merupakan sumber dimana peneliti mendapatkan informasi

mengenai data yang diperlukan selama melaksanakan penelitian. Adapun sumber

data yang digunakan pada penelitian ini yaitu :
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1. Data primer merupakan sumber data penelitian yang diperoleh secara
langsung dari sumber asli, yaitu jawaban atas wawancara dan observasi
langsung terhadap Efektivitas Pelayanan Perpanjangan STNK bermotor
roda dua di kantor SAMSAT Kabupaten Soppeng.

2. Data Sekunder
Data sekunder merupakan sumber data penelitian yang di peroleh peneliti

secara tidak. .langsung namun melalui media perantara. Penelitian
memperoleh data sekunder dari arsip data dan profil di kantor SAMSAT

Kabupaten Soppeng.

D. Informan

Adapun teknik penentuan informan dalam penelitian ini berdasarkan
Purposive Sampling atau sengaja memilih orang-orang Yyang .dapat dianggap
memberikan Informasi. yang akurat sesuai dengan pernyataan tentang
permasalahan penelitran. Pemilihan informan ini diambil dengan pertimbangan
tertentu, dengan mempertimbangkan bahwa orang yang dipilih sebagai informan
ini merupakan orang-orang yang mengetahui bagaimana Efektivitas Pelayanan
Perpanjangan STNK bermotor roda dua di kantor SAMSAT Kabupaten Soppeng
sehingga peneliti dapat memperoleh informasi yang valid. Berikut informan

dalam penelitian ini yaitu sebagai berikut :



Table 3.1 Informan Penelitian
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No Daftar Informan Nama Inisial
1 Kasat Lantas H.M. Nawir, S.Sos MN
2 Analisis Laporan Realisasi Andi Batara Fajar, S.STP BF

Anggaran
3 Analisis Pajak dan Retribusi Andi Mikramianti S.E MK
Daerah
4 | Analisis Laporan-dan Transaksi Hesti-Amirullah S.Sos, HA
Keuangan M.Si
5 Masyarakat (Pengunjung) Sudirman SD
6 Masyarakat (Pengunjung) Jusniati JS
E. Teknik Pengumpulan Data

Dalam penelitian  ini teknik pengumpulan data yang digunakan adalah

sebagai berikut :

a. Observasi (pengamatan)

Dalam Teknik ini peneliti melakukan pengamatan langsung terhadap proses

pelayanan kepada pengendara motor untuk mendapatkan gambaran yang

jelas mengenai objek yang diteliti terkait dengan Efektivitas Pelayanan

Perpanjangan STNK bermotor roda dua Pada kantor SAMSAT Kabupaten

Soppeng.
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b. Wawancara
Wawancara merupakan kegiatan atau metode pengumpulan data yang
dilakukan dengan bertatapan langusng dengan responden. Dalam penelitian
ini menggunakan wawancara personal (personal interviewing). Wawancara
antara orang, yaitu antara peneliti (pewawancara) dengan responden (yang
diwawancarai), yang diarahkan oleh pewawancara dengan tujuan
memperoleh infiormasi yang relavan.

c. Studi Dokumentasi

Studi Dokumentasi, yaitu pengumpulan data dengan cara menyalin maupun

mengcopy serta mencatat yang penting di lokus penelitian. Studi

dokumentasi merupakan salah satu cara yang dapat dilakukan peneliti

kualitatif untuk mendapatkan gambaran dari sudut pandang subjek melalui

suatu media tertulis dan dokumen lainnya yang ditulis atau.dibuat langsung

oleh subjek yang bersangkutan (Haris Herdiansyah,2010)

F. Teknik Analisis Data

Menurut miles dan Huberman, kegiatan analisis terdiri dari tiga alur
kegiatan yang terjadi secara bersamaan, yaitu reduksi data, penyajian data, dan
penarikan kesimpulan atau verivikasi. Terjadi secara bersamaan berarti reduksi
data, penyajian data, dan penarikan kesimpulan sebagai sesuatu yang saling jalin

menjalin merupakan proses siklus interaksi pada saat sebelum, selama, dan
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sesudah pengumpulan data dalam bentuk sejajar yang membangun wawasan

umum yang disebut “analisi” (Haris Herdiansyah,2010).

Analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah :

1.  Reduksi Data
Dalam hal ini peneliti akan menerapkan proses editing terhadap hasil
wawancara yang telah dilakukan. Editing artinya pemilihan, pemilaha, dan
penggunaan-data-data yang relavan ‘dengan tujuan penelitian. Hasil dari
proses editing akan-ditambahkan dengan_studi Pustaka yang disesuaikan
dengan pokok pembahasan penelitian.

2. Penyajian Data
Penulis menyajikan data dalam bentuk deskriptif atau pemaparan,
dimaksudkan untuk memudahkan dalam melihat gambaran secara
keseluruhan atau bagian-bagian tertentu dari penelitian yang dilakukan.

3. Penarikan Kesimpulan

Langkah selanjunya dalam proses analisis data adalah menarik kesimpulan
berdasarkan penelitian dan melakukan verifikasi data.
G. Teknik Pengabsahan Data

Pengabsahan data adalah untuk menjamin bahwa semua yang telah
diamati dan diteliti penulis sesuai dengan data yang sesungguhnya ada dan
memang benar-benar terjadi. Hal ini dilakukan penulis untuk memelihara
dan menjamin bahwa data tersebut benar, baik bagi pembaca maupun subjek

penelitian. Guna memperoleh tingkat keabsahan data penulis menggunakan
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triangulasi, yaitu mengadakan perbandingan antara sumber data yang satu
dengan yang lain. Sebagaimana yang dikemukakan Moleong, bahwa
“Triangulasi adalah Teknik pemeriksaan kabsahan data yang memanfaatkan
suatu yang lain diluar data itu untuk keperluan pengecekan atau sebagai
perbandingan terhadap data tersebut”. Ada tiga macam triangulasi yaitu:
1. Triangulasi Sumber
Yaitu membandingkan dengan cara memeriksa ulang derejat tingkat
kepercayaan kredibilitas informasi yang- didapatkan maupun diperoleh
melalui sumber vyang berbeda, dengan membandingkan hasil
pengamatan dengan wawancara.
2. Triangulasi Teknik
Yaitu menguji Kredibilitas dengan cara memeriksa semua data ke
sumber yang sama dengan Teknik yang berbeda. Seperti data yang
didapatkan dari. wawancara, dicek dengan observasi, media review
maupun dokumentasi.
3. Triangulasi Waktu
Waktu juga sering mempengaruhi kredibilitas yang ada, pengujian
kredibilitas data bisa dilakukan dengan cara melakukan pengecekan
dengan wawancara, observasi dan teknik lain dalam waktu atau situasi

berbeda.



BAB IV

HASIL PENELITIAN

A. Karakteristik Objek Penelitian
1. Gambaran umum Kabupaten Soppeng Sulawesi Selatan

Soppeng terletak pada depresiasi sungai Walanae yang terdiri dari daratan
dan perbukitan. Kabupaten Soppeng memiliki luas wilayah 1.359,44 km? dan
berpenduduk sebanyak -Kurang lebih 222.798 jiwa (2004): Kabupaten Soppeng
secara geografis terletak pada 4006 - 4032 LS dan antara 119042 18 - 120006 13
BT, dengan batas wilayahnya Sebelah Barat berbatasan dengan Kabupaten Barru,
Sebelah Timur berbatasan dengan Kabupaten Wajo dan Kabupaten Bone, Sebelah
Utara berbatasan dengan Kabupaten Sidenreng Rappang, Sebelah Selatan
berbatasan dengan Kabupaten
Bone. Kabupaten Soppeng memiliki 8 kecamatan dan, 70 kelurahan.

Gambar 4.1 wiayah Kabupaten Soppeng Sulawesi Selatan
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1. Gambaran umum Kantor Sistem Manunggal Satu Atap Kabupaten
Soppeng

Sistem Administrasi Manunggal Satu Atap (Samsat) Kabupaten Soppeng
bertugas untuk mengadministrasi kebutuhan masyarakat bidang lalu lintas seperti
perpanjang pajak STNK atau kendaraan bermotor. Selain fungsi tersebut, kantor
samsat ini juga melayani masyarakat untuk membuat SIM baik SIM A mobil,
SIM C motor, dan lainnya. Tersedia juga layanan perpanjangan SIM bagi
masyarakat yang surat izin mengemudinya sudah kadaluarsa. Untuk perpajakan
kendaraan, terdapat layanan samsat online dimana masyarakat dapat membayar
pajak secara online melalui aplikasi e-samsat. Pada aplikasi tersebut, terdapat
layanan untuk cek pajak kendadaraan motor atau mobil, informasi syarat bayar
pajar motor dan mobil, cek data pemilik kendaraan, cek data plat nomor,
informasi tarif perpanjangan pajak motor dan mobil dan lainnya. Silahkan
kunjungi kantor Samsat terdekat ini untuk informasi lainnya seperti-info harga dan
tarif pajak’ STNK; hingga infor ganti plat nomor kendaraan. -Anda juga dapat
mengunjungi samsat keliling terdekat yang buka tiap akhir pekan pada titik-titik
kumpul masyarakat.

Gambar 4.2 Kantor SAMSAT Soppeng

Sumber: Kantor SAMSAT Soppeng
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2. Struktur Organisasi di Kantor Sistem Administrasi Manunggal Satu

Atap Kabupaten Soppeng

Gambar 4.3 Struktur Organisasi Instansi Bapenda

Kepala UPT Pendapatan

Florenswaty Mekka, S.E.,M.M.

KASUBAG Tata Usaha
Andi Ahmad

;

Analisis Laporan Realisasi Anggaran
Andi Batara Fajar, S.STP

4

Penyusun Kebutuhan Barang Inventaris
HJ. Andi Sakura Harta, SE

Kasie Penetapan Dan Penerimaan

Amirullah Akib S.E.,M.M

Analis Pajak

Andi Sahlal Saddaini, S.IP
I

Analis Pajak Dan Retribusi Daerah

Andi Mikramianti, S.E.

Pengendali Teknologi Informasi

Andi Fajar S.Sos.

Kasie Pendataan Dan Penagih

Andi Marzuki, S.Sos.

]

Analisis Pelaporan dan Transaksi Keuangan

Hesti Amirullah,S.Sos.,M.Si

Analis Pajak Dan Retribusi Daerah

Yusuf Djunaid, S.Sos.

Analis Penagih

A. Ariyanti, S.IP., M.Si

Pengelola Perbendaharaan & Pelayanan

Sanatang, A.Md.

Sumber : Kantor SAMSAT Soppeng
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Gambar 4.4 Struktur Organisasi Instansi Unit Regident

Kasat Lantas

H.M.Nawir, S.Sos

'

Kanit Regident

H. Alwi, S.Pd. M.Si

\

v

v

Baur STNK BA Registrasi R4 BA Registrasi R2

Helmayadi Masykuri A. Syamsul Irawan

Baur TNKB BA Input Data Baur Arsip
Akram, S.Sos Yahya Basri, SH, MH

Sumber : Kantor SAMSAT Soppeng

3. Visi dan Misi Kantor SAMSAT
a. VISI
Terwujudnya pelayanan ‘prima dalam pengurusan Administrasi dan
Regident. kendaraan bermotor melalui keterpaduan pelayanan Polri,
Pemda dan Jasa Raharja pada Samsat Soppeng.
b. MISI
1) Memberikan pelayanan kepada masyarakat dengan menjunjung
tinggi etika profesi
2) Melaksanakan proses administrasi kendaraan bermotor secara tepat

dan tepat
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3) Mewujudkan aparat pelaksanan SAMSAT yang bersih, jujur dan
cakap, bertanggung jawab dan professional
4) Meningkatkan kesadaran masyarakat dalam membayar pajak
5) Penataan Arsip kendaraan yang tertib untuk memudahkan
identifikasi dan keamanan dokumen.
4. Inovasi Pelayanan Unggulan
a. Proses administrasi STNK dengan sistem komputerisasi
b. Info layanan wajib pajak dengan sistem komputerisasi
c. Pro-aktif melayani wajib pajak melalui SAMSAT kelilin

Jalur proses pelayanan STNK

)
PENERBITAN STNK J
Z 0.
( PENGAMBILAN
FORMULIR DAN
PENELITIAN

AL

"

RS

[ PUTOR STNK /TNKB ]

PENDAFTARAN BARU PENDAFTARAN STNK PENEGSAHAN PENDAFTARAN
TIAP TAHUN PERUBAHAN

[ PENYERAHAN ]
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B. Hasil penelitian
1. Tangible
Kelengkapan sarana dan prasarana sangat penting dalam menunjang
pelayanan dalam suatu perusahaan atau organisasi tanpa adanya saran dan
prasarana yang memadai tentunya kegiatan pemberi pelayanan tidak dapat
berjalan dengan efektif, begitupun pada bagian pelayanan TNKB kantor
Samsat Soppeng. sebagai unit pelayanan terpadu di kota Soppeng dituntut
untuk terus mampu meningkatkan pelayanannya, dari hasil wawancara,
observasi, dan Kuesioner yang dilakukan akan dibahas lebih lanjut dibawah
ini.
a. Ketersediaan Sarana Dan Prasarana
Tangible merupakan penampian fasilitas fisik, peralatan, personal, dan
media komunikasi dalam pelayanan. Jika dimensi ini dirasakan oleh masyarakat
sebagai pengguna tayanan. Pengunjung masyarakat akan menilai dan merasakan
kepuasan terhadap pelayanan yang diberikan pegawai dalam melayani pelayanan
di Kantor SAMSAT Kabupaten Soppeng namun jika pelayanan ini dirasakan oleh
pengunjung buruk, maka masyarakat akan menilai dengan buruk dan tidak akan
merasa puas terhadap pelayanan yang diberikan pegawai pelayanan
Terkait dengan kenyamanan tempat peneliti berkesempatan mewawancarai
Pengunjung (Masyarakat)
“Menurut saya sarana dan prasarana pelayanan bagian TNKB Samsat
Kabupaten Soppeng sudah cukup memadai khususnya dibagian
pengurusan berkas dan pembayaran saya lihat dari ruang tunggu pelayanan
sudah lengkap dan toiletnya cukup bersih dan juga saya lihat penampilan

pegawai sangat bersih dan rapi akan tetapi ada sedikit saran untuk UPTD
Samsat Soppeng saya lihat ruang tunggu untuk mengambil plat kendaraan
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belum memadai dan tempat parkir belum cukup luas untuk menampung
kendaraan®. (Wawancara pada tanggal 12 April 2022)

Hasil wawancara menjelaskan bahwa mengenai fasilitas dan prasarana
pelayanan bagian TNKB sudah cukup baik dilihat dari penunjang pelayanan
seperti ruang tunggu akan tetapi dilihat dari keterlambatan mengenai bahan baku
atau material plat kendaraan belum bisa dicetak karena adanya hambatan dalam
hal penyuplaian material dari plat tersebut namun tetapi pelayanan untuk
pencetakan roda-empat bisa fangsung di cetak terkecuali pengguna roda dua.

Hasil wawancara JS yang mengatakan:

“Menurut saya kelengkapan sarana dan prasarana pelayanan pengurusan

TNKB Samsat Scppeng sudah memadai cukup lengkap sesuai dengan

standar UPTD Samsat seperti ruang tunggu antrian, mesin nomor antrian,

toilet yang bersih akan tetapi ruang pengambilan plat belum cukup
memadai dan tempat parkir kendaraan perlu diperluas sedikit.”

(Wawancara pada tanggal 12 April 2022)

Hasil wawancara menjelaskan bahwa Fasilitas berupa sarana dan
prasarana 'yang meliputi ruang tunggu,parkiran,toilet sudah cukup memadai
ditambah pula dengan mesin nomor antrian yang menjadi penunjang dalam
menciptakan pelayanan yang cepat dan tepat namun dalam hal ini ruang tunggu
untuk pengambilan plat kendaran belum cukup memadai dan juga lahan parkir
yang kurang memadai untuk menampung seluruh kendaraan masyarakat yang
ingin melakukan pelayanan.

Begitu pula yang dikatakan oleh YT yang mengatakan:

“Menurut saya sarana dan prasarana pelayanan bagian TNKB sudah cukup

lengkap dan juga penampilan pegawai sangat rapi dan bersih dan juga

ditambah petugasnya yang ramah dalam memberikan informasi”
(Hasil wawancara pada tanggal 12 April 2022)
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Hasil wawancara diatas menunjukkan bahwa wujud pelayanan yang
disediakan berupa fasilitas pelayanan dan kondisi pelayanan yang ada di bagian
pengurusan TNKB Samsat Soppeng sudah memadai, terlihat dari bukti fisik
berupa kelengkapan sarana yang diwujudkan dengan kelengkapan ruang tunggu,
toilet, dan layanan informasi dan tentunya prasarana pelayanan yang diperlihatkan
pada kenyamanan lingkungan kerja dan penampilan pegawai yang bersih dan rapi
yang menggambarkan kesiapan karyawan bagian pengurusan TNKB Samsat
Soppeng sudah memadai-untuk memberikan pelayanan. Akan tetapi. diperlukan
sedikit perbaikan pada ruang tunggu pengambilan plat dan parkir yang belum
cukup luas. Senada dengan kesempatan hasil wawancara yang dilakukan dengan
pegawai Analisa pajak dan retribusi daerah oleh MR yang mengatakan:

“Kondisi ruang pelayanan bagian pengurusan TNKB untuk sekarang ini

sudah lebih dari cukup. Namun adapun faktor penghambat terjadinya

keterlambatan  pelayanan kadang disebabkan karena komputer tidak
berfungsi dengan baik atau jaringan eror. Kenyamanan dari ruang

pelayanan pengurusan TNKB bisa dilihat dari kebersihan, kenyamanan,
dan kelengkapan peralatan didalamnya.* (Hasil wawancara pada tanggal

17 April 2022)

Hasil ‘wawancara diatas menunjukkan bahwa peralatan yang menunjang
dapat berpengaruh terhadap kualitas pelayanan yang nantinya akan diberikan
kepada masyarakat dan juga mempengaruhi peningkatan pelayanan petugas
bagian Analisa pelaporan dan transaksi keuangan TNKB yang bersangkutan. Hal
serupa dikemukakan oleh HA yang mengatakan:

“Alhamdulillah kondisi ruang pelayanan pengurusan TNKB bagian kasir

sudah cukup baik dan bagus semua wajib pajak yang selama ini

mengatakan sudah bagus.” (Hasil wawancara pada tanggal 17 April 2022)

Hasil wawancara HA yang mengatakan:

“ untuk sementara kondisi ruang unit TNKB selama ini baik kemudian
mesinjuga bagus dan selama ini untuk ruangan dan kondisi alat percetakan
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tidak ada masalah semuanya cukup bagus dan baik.”(Hasil wawancara
pada 17 april 2022)

Berdasarkan hasil wawancara diatas dapat dijelaskan bahwa kondisi ruang
unit TNKB untuk sementara ini masih berfungsi dengan baik dan tidak ada
kendala mengenai alat untuk percetakan plat semuanya sementara ini cukup baik
dan bagus.

Berdasarkan hasil observasi dilapangan peneliti melihat bahwa Keadaan
dan kondisi ruang pelayanan-dalam hal pengurusan TNKB sudah sangat baik dan
peralatan-untuk percetakan plat kendaraan-selama ini masth cukup baik dan
pelayanan yang diberikan oleh pihak samsat selaku kasir membuat masyarakat
nyaman akan keramahan dan sopan santun dan masyarakat merasa puas akan
pelayanan yang diberikan sangat baik.

Prasarana lainnya yang secara langsung mendukung penyelesaian tugas-
tugas pelayanan seperti tersedianya kelengkapan fasilitas komputer yang tersedia
pada setiap pelayanan untuk menunjang dilaksanakannya kegiatan pelayanan pada
bagian pengurusan TNKB tersebut.

Pelayanan yang diberikan pun sesuai dengan standar yang telah ditentukan
yaitu mulai dari kelengkapan sarana dan prasarana seperti mesin nomor antrian,
komputer, ruang tunggu, papan informasi serta penampilan pegawai yang bersih
dan rapi yang menggambarkan kegiatan pelayanan siap untuk dilaksanakan guna
untuk memberikan pelayanan yang melebihi harapan para masyarakat.

2. Reliability (Kehandalan)
Relialibility (kehandalan) atau pengetahuan dalam hal ini merupakan

kecakapan pribadi yang secara luas adalah suatu rangkaian pengalaman yang
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diperoleh termasuk ilmu dalam pendidikan. Ciri pembeda seseorang yang
berpengetahuan nyata dan aktivitas pegawai dalam melaksanakan kegiatan
yang dilaksanakan. Parameter pengetahuan yang memadai menunjukkan pada
kemampuan nyata dalam melaksanakan suatu tugas pekerjaan yang diberikan,
sehingga menjadi alasan pembenaran jika pengetahuan yang relatif minimal
turut mempengaruhi output yang dihasilkan. Dapat diukur melalui indikator
berikut ini:a).Pelayanan yang tepat, b) Pelayanan yang terpercaya.

Kehandalan pengetahuan yang memadai merupakan kebutuhan mutlak
guna_-terselenggaranya pelayanan yang berkualitas. Begitupun pada bagian
pengurusan TNKB kantor Samsat Soppeng guna menjamin tercapainya tugas
pokok yaitu melaksanakan kegiatan pelayanan TNKB sesuai dengan kebijakan
yang ditetapkan.oleh UPTD Samsat Soppeng. Untuk itu diperlukan kehandalan
atau pengetahuan dari petugas pemberi layanan atau sumber daya manusia yang
handal, dari hasil gabungan wawancara, observasi dan telaah dokumen, yang akan
dibahas dibawah ini.

Hasil wawancara SD yang mengatakan:

“Kemampuan petugas bagian pengurusan berkas dalam memberikan

informasi pelayanan sangat baik bahasanya mudah dimengerti dan juga

ramah dalam menjelaskan persyaratan pengesahan, pergantian STNK dan
juga sikap adil dalam memberikan pelayanan serta prosedur pembuatan

STNK”. (Hasil wawancara pada tanggal 12 April 2022)

Hasil wawancara menjelaskan bahwa Dalam memberikan suatu informasi
dan saran kepada masyarakat harus mudah dimengerti dan dipahami agar apa

yang di inginkan oleh masyarakat mengenai berbagai macam prosedur bisa

dimengerti pula jadi ada timbal balik dari masyarakat dan keadilan dalam
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memberikan pelayanan harus sesuai dengan nomor antrian. Senada dengan hasil
wawancara yang dilakukan dengan JS yang mengatakan:

“ kemampuan petugas bagian pengurusan berkas dalam memberikan

pelayanan saya rasa cukup bagus saya dengan mudah memahami

persyaratan seperti pergantian STNK”. (Hasil wawancara pada tanggal 12

April 2022)

Hasil wawancara menjelaskan bahwa . Kehandalan petugas dalam
memberikan informasi berupa saran harus mudah dipahami dan dimengerti oleh
masyarakat agar terciptanya pelayanan yang prima mengenal berbagai macam
yang ingin diketahui oleh pengguna pelayanan. Senada dengan hasil wawancara
oleh JS yang mengatakan:

“ kemampuan petugas dalam memberikan pelayanan sangat bagus dan

keadilan mendapatkan pelayanan sangat baik dan juga prosedur

pengesahan STNK harus ada foto copy KTP foto copy STNK yang lama”

(Hasil wawancarara pada tanggal 12 April 2022).

Berdasarkan hasil wawancara diatas mengungkapkan bahwa pelayanan
yang diberikan petugas pelayanan dilihat dari aspek kehandalan sudah cukup
bagus kehandalan petugas pelayanan sangat -diperlukan. untuk “memberikan
penjelasan prosedur pelayanan terhadap masyarakat sehingga membuat
masyarakat merasa puas atas pelayanan yang telah diberikan serta ditunjang
dengan cara penyampaian prosedur pelayanan yang ramah dan juga bahasa yang
digunakan mudah dimengerti. Berdasarkan hasil wawancara diatas
mengungkapkan bahwa pelayanan yang diberikan petugas pelayanan dilihat dari
aspek kehandalan sudah cukup bagus. Hal serupa dikemukakan Kasat Lantas yang

mengatakan:

“seorang petugas bagian pengurusan berkas harus memiliki kemampuan
berkomunikasi yang baik, mengerti apa yang menjadi keinginan dan
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kebutuhan masyarakat seperti memberikan pelayanan yang cepat,

penjelasannya lengkap, perhatian, menciptakan rasa aman dan

kepercayaan masyarakat kepada Kantor Samsat Soppeng serta

memberikan pelayanan yang lebih” (Hasil Wawancara pada tanggal 17

April 2022)

Hasil wawancara diatas Kasat Lantas Kantor Samsat Soppeng pun
senantiasa memaksimalkan kualitas dan disiplin para pegawai pelayanan dalam
hal ini diperhatikan pada keadilan para pegawai yang dilakukan pada Kantor
Samsat Soppeng observasi yang dilakukan menunjukkan keadilan para petugas
pelayanan, yang senantiasa mendahulukan pelayanan ~kepada masyaerakat,
petugas mengikuti prosedur untuk memberikan pelayanan kepada masyarakat
yang sesuai dengan nomor antrian.

Masih banyaknya kekurangan yang terjadi dilapangan dalam hal ini
tentunya Kantor Samsat Soppeng senantiasa  berusaha - meningkatkan
pelayanannya, yang diwujudkan dengan kemudahan prosedur pelayanan dalam
bidang teknisnya.Tentunya untuk memberikan pelayanan' yang melebihi harapan
penerima layanan.Pimpinan Kasi STNK Samsat Soppeng oleh JS yang
mengatakan: pada tanggal 4 mei 2022. Berikut hasil wawancaranya:

Adapun hambatan — hambatan yang dialami petugas pelayanan pada saat
memberikan pelayanan kepada masyarakat yaitu sesuai dengan hasil wawancara
dengan JS yang mengatakan:

“Terdapat hambatan atau kesulitan saat melakukan pelayanan kepada

masyarakat. Hal ini bisa saja berasal dari watak masyarakat yang berbeda-

beda. Tetapi sejauh ini kecuali pada saat komputernya lagi eror dan

jaringan bermasalah tapi masalah pelayanan selama komputer baik dan

jaringan bagus tidak ada hambatannya.” ( hasil wawancara pada tanggal 17
April 2022)
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Berdasarkan hasil wawancara diatas dapat dijelaskan bahwaAdapun
hambatan yang dihadapi oleh kasir jika terjadi gangguan berupa listrik padam
maka komputer yang ingin digunakan terkadang eror dan jika pelayanan sedang
berlangsung maka diberhentikan untuk beberapa saat sampai keadaan listrik
menyala dan komputer normal kembali. Hasil wawancara dengan HA yang
mengatakan:

“Ada beberapa masyarakat yang tidak sabar menunggu nomor antrian

jikalau adanya gangguan dalam hal berupa listrik yang terkadang padam”

(Hasil wawancara pada tanggal 17 April 2022)

Berdasarkan hasil wawancara diatas masyarakat juga pelu mengikuti
persyaratan-persyaratan yang berlaku di Kantor Samsat Soppeng guna
memudahkan petugas memberikan pelayanan dengan sangat baik dan cepat.

Berdasarkan hasil observasi dilapangan peneliti bahwa Adapun hambatan
yang sering terjadi ketika pelayanan sedang berlangsung bukan kesalahan dari
pihak samsat itu sendiri tetapi adanya gangguan tekhnis misalnya listrik yang
padam tiba-tiba dan membuat komputer eror , jaringan gangguan dan secara tidak
langsung pemberhentian pelayanan dan akan dilanjutkan kembali setelah keadaan
menjadi seperti semula komputer normal kembali.

3. Responsiviness (daya tangkap)

Prosedur rosedur pelayanan pengurusan TNKB Tidak semua masyarakat
memahami hal tersebut, sehingga membutuhkan perhatian dari petugas pelayanan,
banyak masyarakat yang kadang kurang komunikasi seperti dalam bertanya,
bahkan mungkin segan atau takut kepada petugas pelayanan sehingga seolah-olah

tercipta jarak antara pemberi dan penerima layanan, oleh sebab itu
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diperlakukannya pelayanan yang cepat atau tidak berbelit-belit daya tanggap oleh
petugas pelayanan itu sendiri. Dapat diukur melalui indikator berikut ini:
a).Pelayanan jasa yang cepat, b).Ketangapan terhadapan masyarakat.

Hasil observasi yang dilakukan pada Samsat Soppeng dalam hal
memberikan pelayanan yang cepat berdasarkan standar pelayanan dengan
memberikan pelayanan penyelesaian dalam waktu secepatnya dan tidak berbelit-
belit tanpa menyulitkan masyarakat pengguna pelayanan hal ini didukung dengan
adalanya penetapan SOP_-pada Unit Pelayanan Teknis’ Daerah (UPTD). Yang
tentunya dalam hal ini berkaitan dengan tanggung jawab dan keinginan petugas
pemberi pelayanan agar tentunya pelayanan yang diberikan diharapkan sesuai
dengan harapan dan keinginan masyarakat. Hasil wawancara JS yang
mengatakan:

“ menurut saya pelayanan yang diberikan sudah cukup baik dan petugas

cukup tanggap dalam menerima keluhan dari saya contohnya pada saat

saya ingin mengurus’ pergantian plat petugas dengan cepat menjelaskan
prosedur pengurusan STNK dengan baik”. ( hasil wawancara pada tanggal

4 Mei 2022)

Hasil wawancara menjelaskan bahwa pelayanan pengurusan pergantian
plat yang dilakukan oleh masyarakat mendapatkan pelayanan yang sangat baik
dengan petugas yang cepat tanggap dalam menyikapi dan menerima keluhan dari
masyrakat tentang bagaimana prosedur yang sebenarnya dengan cepat dan sigap
petugas memeberikan saran dan menjelaskan prosedurnya. Hasil wawancara
dengan masyarakat oleh SD yang mengatakan:

13

menurut saya petugas pelayanan memberikan pelayanan sudah cukup
bagus, cepat dan tanggap dalam melayani serta memberikan perhatian
yang penuh dalam melayani”( Hasil wawancara pada tanggal 4 Mei 2022)
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Hasil wawancara menjelaskan bahwa Perhatian yang penuh dalam
memberikan pelayanan kepada masyarakat harus diperhatikan karena adanya
timbal balik melalui petugas dan masyarakat agar terjadi pelayanan yang prima
sesuai dengan prosedur yang ada. Hasil wawancara dengan masyarakat oleh SD
yang mengatakan :

“Menurut saya kecepatan pelayanan yang diberikan cukup baik dan

tanggap dalam. memberikan solusi terhadap = masalah pengurusan

pergantian plat yang saya hadapi begitupun keseriusan dalam memberikan
pelayanan saya lihat petugas pelayanan sangat serius dan memberikan
perhatian penuh kepada saya dalam memberikan pelayanan

( Hasil wawancara pada tanggal 17 April 2022)

Hasil wawancara diatas menunjukkan dalam hal ini petugas pelayanan
pengurusan TNKB dalam hal memberikan pelayanan terhadap masyarakat sangat
cepat sehingga masyarakat merasa puas dengan pelayanan yang diberikan dan
juga petugas dalam hal ketanggapan melakukan pelayanan sangat baik sehingga
keluhan-keluhan mayarakat dapat teratasi dengan baik hal ini ditunjang dengan
keseriusan petugas dalam melakukan pelayanan terhadap masyarakat dan ini tidak
lepas dari adanya SOP yang diterapkan oleh petugas sesuai yang ditetapkan oleh
Samsat Soppeng. Dalam hal ini petugas berperan penting dalam terciptanya
kepuasan masyarakat pada aspek ketanggapan. Berikut hasil wawancara yang
dilakukan dengan bagian Analisis laporan realisasi anggaran mengatakan pada
tanggal 17 April 2022 :

“Aspek yang harus diperhatikan dalam melakukan pelayanan yaitu

menyelesaikan dengan segera apa yang dikeluhkan oleh masyarakat dan

juga memberikan perhatian dan pelayanan kepada masyarakat dengan
sepenuh hati, ikhlas dan antusias dan tentunya menguasai atau profesional

dalam memberikan pelayanan dan mampu memberikan informasi yang
tepat dan mudah dimengerti”
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Berdasarkan hasil wawancara menjelaskan bahwa aspek yang harus
diperhatikan dalam pemberian pelayanan kepada masyarakat yaitu memberikan
apa yang diinginkan masyarakat dan kesiapan dalam hal pelayanan guna
terciptanya pelayanan yang prima. Hasil wawancara oleh HA Petugas bagian
Analisis pelaporan dan transaksi keuangan:

“sebagai kasir, aspek yang membuat puas masyarakat dengan pelayanan
yang kami berikan adalah pelayanan yang tulus, senyuman yang diberikan
dari awal layanan sampai akhir layanan membuat masyarakat nyaman
karena merasa dilayani _sepenuh hati. Pelayanan yang cepat menjadi
simbol pelayanan dari UPTD Samsat *“ ( Hasil wawancara 17 April 2022)

Berdasarkan hasil wawancara diatas Pelayanan yang cepat dan tepat yang
diberikan kepada masyarakat dengan meliputi keramahan dan sopan santun
membuat masyarakat nyaman akanpelayanan yang diberikan dari awal layanan
sampai akhir layanan.

Berdasarkan hasil observasi dilapangan peneliti melihat keseriusan petugas
dalam melakukan pelayanan sangat berpengaruh terhadap kepuasan masyarakat
karena apabila petugas memberikan pelayanan dengan sepenuh hati, ikhlas dan
antusias maka masyarakat akan merasa puas dengan pelayanan yang telah
diberikan oleh petugas pelayanan. Dalam hal ini petugas pelayanan khususnya
pengurusan TNKB Samsat Soppeng sudah cukup berhasil dalam memberikan
pelayanan dilihat dari aspek Responsiveness, petugas pelayanan memberikan
pelayanan dengan cepat, memberikan solusi atas masalah-masalah yang dihadapi
masyarakat dalam melakukan pengurusan TNKB dan juga sepenuh hati dalam

melayani masyarakat.
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4. Assurance (jaminan)

Seperti yang dicantumkan pada indikator pelayanan assurance yang
mencakup kepastian hukum, waktu, dan biaya dalam prosedur pemberian
pelayanan. Assurance dalam hal ini berarti adanya jaminan hukum mengenai
prosedur dalam memberikan pelayanan kepada masyarakatyang bedasarkan
dengan Standar Operasional Prosedur (SOP) termasuk didalamnya kepastian
waktu dan biaya yang dapat diberikan oleh petugas pelayanan yang telah
ditetapkan Samsat dalam melayani.

Berdasarkan gabungan hasi wawancara yang dilakukan pada Kantor
Samsat Soppeng mengenai assurance atau jaminan pada pelayanan pengurusan
TNKB dalam melaksanakan tata laksana pelayanan yaitu masyarakat dalam
melakukan pengurusan misalnya pengurusan TNKB biayanya sesual yang tertera
pada STNK. Adapun hasil wawancara yang dilakukan dengan SD selaku
masyarakat mengatakan:

“saya rasa prosedur pelayanan yang diberikan olch petugas pelayanan

sudah sesuai dengan peraturan yang ada namun tetapi masalah waktu yang

cukup ‘lama diberikan oleh pihak Samsat tidak memberikan kepastian
dalam hal penerbitan TNKB’’ (Hasil wawancara pada tanggal 12 April

2022)

Hasil wawancara menjelaskan prosedur pelayanan pengurusan TNKB
dalam hal penerbitan TNKB belum ada kepastian waktu yang jelas semestinya ada
jaminan pelayanan pengurusan dalam melaksanakan tata laksana pelayanan. Hasil
wawancara dengan JS selaku masyarakat yang mengatakan:

“ menurut saya kepastian hukum tentang prosedur pelayanan sudah sesuai

yang ditetapkan oleh pemerintah namun dalam hal penyelesaian

pengurusan tidak tepat waktu dan biayanya tidak jelas.” (Hasil wawancara
12 April 2022)
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Hasil wawancara menjelaskan bahwa Dalam penyelesaian pengurusan
TNKB belum ada kejelasan dan kepastian dalam hal kapan penerbitan TNKB
tetapi prosedur pelayanan yang diberikan oleh petugas sudah cukup jelas. Hasil
wawancara lainnya dengan masyarakat oleh SD yang mengatakan:

“saya rasa prosedurnya sudah sesuai dengan peraturan tetapi penerbitan

TNKB itu terlalu lama-dan tidak ada kejelasan kapan terbit TNKB

nya”(Hasil Wawancara pada tanggal 12 April 2022 )

Berdasarkan _hasil wawancara diatas Samsat merupakan suatu sistem
kerjasama secara terpadu.antara Polri, Dinas Pendapatan Provinsi, dan PT Jasa
Raharja (persero) dalam pelayanan untuk menerbitkan STNK dan Tanda Nomor

Kendaraan Bermotor berdasarkan ketetapan pemerintah serta menciptakan
rasa aman dan nyaman dalam hal memberikan pelayanan kepada masyarakat. Hal
ini dipertegas oleh hasil wawancara yang dilakukan kepada BF yang mengatakan:

“prosedur yang dilakukan kasir dalam melakukan pelayanan kepada

masyarakat sejauh ini telah sesuai dengan SOP (Standar Operasional

Prosedur) dan juga sesuai peraturan yang ditetapkan cleh pemerintah.

Setiap pengurusan memiliki SOP yang berbeda-beda dan wajib untuk

dipedomani oleh semua.kasir. SOP ini membantu semua Kkasir untuk

meminimalisir resiko terjadinya kecurangan dalam hal pengurusan dari

pelayanan kasir”. (Hasil wawancara pada 17 April 2022)

Berdasarkan hasil wawancara diatas petugas pelayanan memang
diharuskan memberikan pelayanan kepada masyarakat sesuai dengan SOP yang
diberikan oleh Samsat dan peraturan pemerintahan yang berlaku guna terciptanya
kepuasan masyarakat terhadap pelayanan yang telah diberikan khususnya dari
aspek assurance atau jaminan.Hasil wawancara MR yang mengatakan:

“Prosedur pergantian TNKB atau pergantian plat 5 tahun yaitu pertama

cek fisik dahulu serta melengkapi berkasnya sebagai berikut berupa foto

copy BPKB, STNK asli, foto copy KTP setelah itu masuk ke loket
pendaftaran lalu kemudian dicetak STNK lalu dibuatkan nomer order lalu
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ke loket TNKB untuk dicetakkan plat atau TNKB nya”. (Hasil wawancara
pada 4 Mei 2022)

Hasil wawancara diatas menjelaskan bahwa prosedur yang jelas dan
kemudahan untuk mendapat informasi dari petugas pelayanan yang diinginkan
masyarakat agar mampu mengetahui dan-memahami prosedur yang sebenarnya.

Berdasarkan hasil observasi dilapangan Pelayanan yang diberikan kepada
masyarakat mengenai pengurusan Tanda Nomor Kendaraan Bermotor (TNKB)
sudah mengikuti prosedur yang ada namun tetapi dalam hal penerbitan plat
kendaraan® bermotor - khususnya roda :dua sejauh ini belum ada kejelasan dan
kepastian waktu dalam hal penerbitan TNKB karena pihak Samsat belum
mendapatkan bahan baku dari pusat mabes polri untuk pembuatan plat kendaraan
bermotor roda dua karena bahan baku untuk pembuatan plat kendaraan bermotor
belum ada atau masih kosong dari mabes polri maka semua plat khususnya untuk
roda dua belum bisa dicetak berdasarkan himbauan pimpinan polda sulsel dan
petugas tnkb bagi pemilik kendaraan roda dua sepeda motor memohon maaf atas
keterlambatan material plat-TNKB namun untuk plat kendaraan untuk roda empat
siap dicetak, serta hasil observasi dilapangan masih banyak kendaran roda dua
yang memakai plat gantung atau plat putih.

5. Empathy (empati)

Sikap empati petugas pelayanan, pada dasarnya merupakan salah satu
sugesti untuk memberikan kepuasan kepada masyarakat. Sikap empati yang
diberikan oleh unit pelayanan dengan memberikan pelayanan yang baik, ramah,
dan sesuai dengan prosedur, maka kesan yang ada dari masyarakat juga baik tapi

jika sikap empati yang diberikan tidak ada standar layanan, apalagi diwarnai
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dengan tindakan Korupsi Kolusi dan Nepotisme (KKN), suap, dan sebagainya
maka kesan dari masyarkat akan mengurangi penilaian terhadap pelayanan yang
diberikan. Dapat diukur melaluli indikator dibawah ini: a). Kepedulian terhadap
masyarakat, b). Perhatian pribadi terhadapa masyarakat

Sikap empati pada dasarnya merupakan salah satu bukti pelayanan yang
handal, sebab pada dasarnya dalam kondisi terientu banyak orang yang tidak
mudah menampilkan sikap empati, baik oleh petugas pelayanan lebih-lebih oleh
yang dilayani dan secara psikologis sikap empati ‘dalam merangsang suatu
hubungan komunikasi yang baik antara pemberi dan penerima layanan.

Begitupun pada pengurusan TNKB dalam melakukan pelayanannya, dari
hasil penelitian yang dilakukan dengan adanya empati atau kepedulian petugas
yang menunjukkan kesopanan dan keramahan petugas dalam memberikan
pelayanan kepada setiap masyarakat yang datang tanpa membedakan dari tingkat
status, umur, dan sebagainya sehingga para penerima pelayanan-pun tidak segan
untuk bertanya kepada petugas pelayanan. Adapun Kelengkapan mengenai
komunikasi yang disediakan oleh masyarakat penerima layanan yang dapat
diakses melalui' Samsat SMS Center dengan nomor 99250. Hal ini dipertegas
melalui salah satu informan oleh SD selaku masyarakat yang mengatakan:

“menurut saya kepedulian petugas pelayanan dalam memberikan

pelayanan cukup baik, petugas pelayanan sangat peduli dengan keluhan

masyarakat dan menyampaikan informasi dengan sopan dan ramah dan
ditunjang dengan tersedianya SMS Center untuk berkomunikasi dengan
petugas pelayanan apabila tidak sempat untuk ke kantor Samsat Soppeng.”

(Hasil wawancaara pada 12 April 2022)

Hasil wawancara menjelaskan bahwa kepedulian petugas dalam hal

memberikan pelayanan cukup baik dan peduli terhadap keluhan masyarakat dan
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menyampaikan informasi yang jelas dan cukup sopan dan ramah dan adapun
penunjang demi kelancaran pelayanan yang ingin dilakukan masyarakat mengenai
pembayaran pajak apabila masyarakat tidak sempat untuk ke kantor Samsat
Soppeng tersedia SMS Center dengan menggunakan SMS Kkita dapat mengetahui
pajak kendaraan kita melalui sms_Center, aplikasi atau website tanpa harus
langsung datang ke kantor Samsat Soppeng. Hasil wawancara dengan JS berikut
hasil wawancaranya:

“menurut saya pctugas pelayanan sangat peduli dengan masalah yang

terjadi dalam melakukan pengurusan TNKB dan berusaha mencarikan

solusinya serta ramah dan sopan dalam memberikan pelayanan dan dengan
adanya Sms center dan aplikasi sangat membantu saya kalau sedang sibuk
dan tidak sempat ke Kantor Samsat Soppeng dengan mengecek pajak

melalui sms” ( Hasil wawancara pada 12 April 2022)

Hasil wawancara menjelaskan bahwa dengan adanya Sms center
masyarakat mudah mendapatkan informasi tentang pajak kendaraan dan bagi
masyarakat yang sthuk-dan tidak sempat datang ke kantor Samsat-Soppeng merasa
mudah dalam hal pelayanan dan petugas dalam memberikan pelayanan sangat
baik serta ramah dan <sopan. Hasil wawancara dengan JS berikut hasil
wawancaranya :

“saya rasa petugas pelayanan sangat peduli dalam memberikan pelayanan

dan ramah serta adanya Sms center untuk menanyakan informasi tentang

perpajakan tanpa harus datang ke kantor Samsat lagi jika ingin mengetahui

pajak kendaraan motor saya.” (Hasil wawancara pada 12 April 2022)

Berdasarkan hasil wawancara di atas petugas pelayanan khususnya
dibagian pengurusan TNKB di Samsat Soppeng tentunya senantiasa memberikan

pelayanan dengan sikap peduli serta dengan cara penyampaian yang sopan dan

ramah dan dengan adanya sms center dapat mempermudah masyarakat yang ingin
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mengetahui pajak kendaraan motornya. Hasil wawancara dengan MN berikut
hasil wawancaranya:

“seorang petugas bagian pengurusan berkas harus menyelesaikan keluhan

masyarakat segera dengan sikap empati dan bertutur kata yang sopan dan

ramah serta memberikan senyuman kepada masyarakat”. (Hasil

wawancara pada 17 April 2022)

Hasil wawancara menjelaskan bahwa sebagai petugas dalam memberikan
pelayanan tentunya harus ramah dan sopan dan memberikan sikap yang empati
atau peduli terhadap keinginan. masyarakat agar terciptanya pelayanan yang
diinginkan. Hasil wawancara HA berikut hasi wawancaranya:

“sebagai kasir yang melayani dalam hal pembayaran pajak yang membuat

masyarakat puas yaitu dengan penyambutan masyarakat dengan senyuman

dan keramahan dalam menyampaikan kebutuhan masyarakat” (Hasil

wawancara pada 17 April 2022)

Hasil wawancara menjelaskan bahwa sebagai petugas kasir tentunya
diperlukan keahlian khusus dan profesionalisme dalam hal memberikan pelayanan
untuk pembayaran pajak yang membuat masyarakat puas yaitu dengan keramahan
yang diberikan oleh petugas kasir.

Berdasarkan data yang diperoleh dari kantor SAMSAT masyarakat yang

mendapatkan pelayanan dalam 1 tahun terakhir dapat dilihat dari table di bawah

ini:
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4.1 Tabel data pelayanan 1 tahun terakhir

NO BULAN JUMLAH
1 | Januari 4.403
2 | Februari 2.882
3 | Maret 4.300
4 | April 4.098
5 | Mei 4.693
6 | Juni 5.903
7 | Juli 5.264
8 | Agustus 5.675
9 | September 5.929
10 | Oktober 5.686
11 | November 6.161
12 | Desember 5.978

C. Pembahasan

Hasil penelitian terkait dengan Efektivitas Pelayanan Perpanjangan Surat
Tanda Nomor Kendaraan Bermotor Pada Kantor Sistem Administrasi Manunggal
Satu Atap (SAMSAT) Kabupaten . Soppeng- sesuai dengan teori yang
dikemukakan oleh Zeithaml, Parassuraman & Berry (Dalam Hardiansyah, 2011)
yaitu Tangible (bukti fisik), Reliability (kehandalan), Responsiveness (daya
tanggap), Assurance (kepastian) dan Empathy (empati) pelayanan yang
berkualitas dapat dilihat dari dimensi-dimensi pelayanan tersebut :
1. Tangible (bukti fisik)

Tangible (bukti fisik) ini merupakan kemampuan suatu penyedia

pelayanan dalam menunjukkan eksistensinya kepada masyarakat. Penampilan
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dan kemampuan sarana dan prasaranan fisik instansi dan keaadaan
lingkungan sekitar adalah bukti nyata dari pelayanan yang diberikan tersebut,
teknologi (peralatan dan kelengkapan yang diperlukan) serta penampilan para
pegawai dalam memberikan pelayanan.

Pada penelitian ini, di tentukan oleh indikator-indikator yaitu penampilan
pegawai saat melaksanakan tugas, kenyamanan - tempat saat melakukan
pelayanan, kemudahan dalam proses pelayanan dan kedisiplinan pegawai dalam
melakukan pelayanan.

Pelayanan Perpanjangan Surat Tanda Kendaraa Bermotor pada Kantor
SAMSAT Kabupaten Soppeng sudah menerapkan Tangible beserta indikator
lainnya. Penilaian kualitas pelayanan sudah berjalan sesuai dengan harapan dan
keinginan pihak Kantor Samsat Soppeng, diantara lain penampilan pegawai saat
melaksanakan tugasnya dalam memberikan pelayanan, kemudahan dalam proses
pelayanan, dan kedisiplinan pegawai dalam melakukan pelayanan semua sudah
berjalan dengan baik. Namun pada pelaksanaanya ada baiknya pihak Kantor
SAMSAT menambahkan komputer yang dipakai dan memperbaiki sistem
jaringan yang digunaan agar dapat memperlancar pelayanan administrasi dengan
cepat.

2. Reliability (kehandalan)
Reliability (kehandalan) merupakan kemampuan penyediana layanan
untuk memberikan pelayanan yang sesuai dengan yang dijanjikan serta tepat
dan dapat dipercaya. Kehadalan para pegawai yang berikan pelayanan sangat

membantu para masyarakan dalam menerima pelayanan dengan cepat dan
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mudah. Kehandalan dapat dilihat dari kecermatan dalam melayani,
kemampuan dan keahlian yang dimiliki pegawai, dan penggunaan alat bantu
untuk melakukan pelayanan.

Pada penelitian yang telah dilakukan Reability ditentukan oleh
indikator-indikator yaitu kecermatan pegawai dalam melayani, kemampuan
pegawai dalam menggunakan alat bantu dalam proses pelayanan, dan juga
keahlian yang dimiliki pegawai dalam proses pelayanan.

Pelayanan perpanjangan surat tanda kendaraan bermotor pada Kantor
SAMSAT Kabupaten Soppeng sudah menerapkan Reability. Kehandalan
para pegawai yang berikan seperti penggunaan dalam mengakses dan
menggunakan komputer, untuk bagaimana para pegawai memberikan
pelayanan administrasi dengan penggunaan komputer. Adapun hambatan
yang dihadapi oleh peneliti saat melakukan hasil observasi di lapangan yaitu
sering terjadi kesalahan dari pinak SAMSAT seperti listrik yang padam tiba-
tiba yang membuat komputer error , gangguan jaringan dan secara tidk
langsung pemberhentian’ pelayanan dan akan . dilanjutkan kembali setelah
keaadaan menjadi normal seperti semula komputer normal kembali.

. Responsiviness (daya tanggap)

Responsiviness merupakan untuk membantu dan memberikan
pelayanan yang cepat dan tepat kepada pengguna layanan. Dengan
penyampaian informasi yang berkaitan dengan keperluan pelayanan yang
jelas. Membiarkan pengguna pelayanan menunggu tanpa alasan yang jelas

merupakan persepsi yang negative dari suatu kualitas pelayanan.
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Pelayanan perpanjangan surat tanda kendaraan bermotor pada Kantor
SAMSAT Soppeng sudah menerapkan Responsiviness beserta indikator
lainnya. Penilaian kualitas dalam pelayanan perpanjangan STNK ini sudah
berjalan sesuai harapan para masyarakat dan pegawai dalam pelayanan ini
antara lain : merespon setiap masyarakat yang ingin mendapatkan pelayanan,
memberikan pelayanan yang cepat dan tepat kepada masyarakat dalam
perpanjangan STNK.

Daya tanggap adalah kesediaan pegawai untuk melayani pelayanan
perpanjangan STNK agar membantu masyarakat dalam melakukan
perpanjangan STNK. Daya tanggap berkaitan dengan ketanggapan pegawai
yang akan meningkatkan kenyamanan masyarakat ini sebagai salah satu
pendorong keberhasilannya pelayanan perpanjangan STNK,daya tanggap
dalam melaksanakan pelayanan akan mempengaruhi hasil kinerja karena jika
pelaksanaan pelayanan yang didasari pada sikap, keinginan dan komitmen
untuk melaksanakan pelayanan yang baik, maka akan.tercipta peningkatan
kualitas dari pelayanan yang semakin baik.

. Assurance (jaminan)

Assurance (jaminan) merupakan jaminan dan kepastian yaitu
pengetahuan, kesopansantunan, dan kemampuan para pegawai dalam
menciptakan rasa percaya terhadap pengguna layanan.

Pelayanan perpanjangan surat tanda kenaraan bermotor pada Kantor
SAMSAT Soppeng sudah menerapkan Assurance beserta indikator lainnya.

Penilaian kualitas pelayanan ini sudah belum berjalan sesuai yang diharapkan
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dan dibutuhkan. Dalam Assurance meliputi pegawai yang memberikan
jaminan tepat waktu seperti waktu pelayanan yang sesuai dengan standar
yang telah diberikan serta adapun hambatan yang didapatkan saat melakukan
observasi dilapangan dalam hal penerbitan plat kendaraan bermotor
khususnya roda dua sejauh ini-belum ada kejelasan dan kepastian waktu
dalam hal penerbitan TNKB karena pihak SAMSAT belum mendapatkan
bahan baku dari pusat mabes polri untuk pembuatan plat kendaraan bermotor
roda duakarena bahan-haku untuk pembuatan plat kendaraan bermotor belum
ada atau masih kosong dari mabes polri maka semua plat khususnya untuk
roda dua belum bisa dicetak berdasarkan himbauan pimpinan polres
soppengdan petugas TNKB.

Jaminan yang diberikan dalam menyediakan pelayanan perpanjangan
terkait rasa kepercayaan yang tinggi kepada pegawai di Kantor SAMSAT
Soppeng. Jika pegawai sudah memberikan jaminan terkait dengan pelayanan,
maka akan telah berhasil menciptakan kepercayaan dalam proses pelayanan
perpanjangan STNK.

. Empathy (empati)

Empathy (empati) memberikn perhatian yang tulus dan bersifat
individual atau pribadi yang diberikan kepada pegawai dengan berupa
memahami keinginan para pengguna pelayanan. Dimana pegawai diharapkan
memiliki suatu pengetahuan tentang pengguna pelayanan, dalam memahami

kebutuhan yang diinginkan.
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Pelayanan perpanjangan surat tanda kendaraan bermotor pada Kantor
SAMSAT Kabupaten Soppeng sudah menerapkan Empathy beserta indikator
lainnya. Penelitian kualitas dari pelayanan perpanjangan STNK sudah
berjalan sesuai dengan harapan yang diinginkan dalam dimensi ini antara lain
pegawai yang melayani harus menunjukkan sikap sopan dan santun, pegawai
yang melayani tidak melakukan diskriminatif, serta yang melayani harus
menghargai masyarakat.

Salah satu faktor utama yang menunjang kesuksesan dalam pelayanan
ialah keramahan kepada pengunjung dalam membrikan pelayanan,
merupakan salah satu contohnya tersenyum dan menyapa dengan sapaan,
maka pengunjung merasa bahwa dirinya telah diperhatikan dan dari situ
muncul dari dalam hati bahwa pegawai yang memberikan pelayanan sudah
melayani dengan baik. Keramahan memang bukan aset, tetapi keramahan
adalah kunci keberhasilan dari kualitas pelayanan yang berjalan dengan baik

dan sesual dengan harapan yang diinginkan.



BAB V

PENUTUP

A. Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian dan-dilakukannya analisis pembahasan yang
telah dikemukakan pada bab-bab sebelumnya, maka selanjutnya dikemukakan
kesimpulan hasil penelitian sebagai berikut:

1. Tangible (Bukti fisik) yaitu Kualitas Pelayanan pengurusan TNKB Kantor
Samsat Soppeng. difinat dari aspek Tangible sudah baik. Penampilan dan
ketersediaan sarana dan prasarana fisik perusahaan dan keadaan lingkungan
sekitarnya yang baik adalah bukti nyata dari pelayanan yang diberikan oleh
Kantor Samsat Soppeng. Yang meliputi fasilitas fisik (bahan material bahan
baku plat, gedung, gudang, dan lain sebagainya), perlengkapan dan peralatan
yang dipergunakan (teknologi), serta penampilan pegawainya. Adapun
kekurangan yang perlu diperbaiki yaitu kekosongan atau ketiadaan bahan baku
material dan ruang parkir masyarakat selebihnya sudah ‘cukup memadai.

2. Reliability (Kehandalan) yaitu Kualitas Pelayanan pengurusan TNKB Kantor
Samsat Soppeng dilihat dari aspek Realibility sudah sangat baik dapat
dibuktikan melalui gabungan hasil wawancara dengan masyarakat dan
observasi yang dilakukan. Kinerjanya sudah sesuai dengan harapan
masyarakat yang berarti ketepatan waktu, pelayanan yang sama untuk semua

masyarakat tanpa kesalahan, sikap yang simpatik, dan dengan akurasi yang

tinggi.
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3. Responsiveness (ketanggapan) yaitu Kualitas Pelayanan pengurusan TNKB
Kantor Samsat Soppeng dilihat dari aspek untuk membantu dan memberikan
pelayanan yang cepat (responsif) dan tepat kepada masyarakat, dengan
penyampaian informasi yang jelas sudah cukup baik akan tetapi para
masyarakat juga perlu mengikuti-prosedur yang berlaku guna para petugas
pelayanan bagian pengurusan TNKB Kantor. Samsat Soppeng bisa
memberikan pelayanan sesuai keinginan masyarakat.

4. Assurance (Jaminan dan kepastian) vaitu Hasil penelitian yang dilakukan
pengetahuan, kesopansantunan, dan kemampuan para petugas pengurusan
TNKB kantor Samsat Soppeng untuk menumbuhkan rasa percaya para
masyarakat kepada pihak Samsat Soppeng sudah cukup baik.

5. Emphaty (empati) yaitu Kualitas Pelayanan pengurusan TNKB Kantor Samsat
Soppeng dilihat dari aspek Empathy yaitu dengan memberikan perhatian yang
tulus dan bersifat individual atau pribadi yang diberikan kepada para
masyarakat dengan berupaya memahami keinginan masyarakat sangat baik.
Dimana petugas pelayanan pengurusan TNKB' Kantor Samsat Soppeng
memiliki pengertian dan pengetahuan tentang masyarakat, memahami
kebutuhan masyarakat secara spesifik, serta memiliki waktu untuk

pengoperasian yang nyaman bagi masyarakat.

B. Saran
Berdasarkan kesimpulan yang dikemukakan di atas dari hasil penelitian

dan observasi kunjungan pengamatan secara langsung dan identifikasi semua
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komponen pelayanan dan memberikan assessment. Maka penulis memberikan
saran yaitu sebagai berikut:

1. Petugas pengurusan TNKB agar senantiasa menyiasati perkembangan
dengan berusaha menyelaraskan peraturan yang ada dan dapat
mengakomodasikan tuntutan kebutuhan masyarakat.

2. Kantor Samsat Soppeng dituntut lebih memperhatikan kelengkapan sarana
dan prasarana seperti ruang parkir masyarakat yang belum cukup memadai
agar imasyarakat merasa puas atas pelayanan yang diberikan sehingga
membuat banyak masyarakat nyaman dalam segala hal.

3. Kantor Samsat Soppeng mempertahankan kualitas Pelayanan yang ada
sekarang dan dengan sedikit memperbaiki kekurangan yang ada pada
sarana dan prasarana dikarenakan dari 5 aspek yang diteliti yaitu Tangible,
Reliability, Responsivenees, Assurance & Empathy hanya aspek Tangible
yang perlu diperbaiki sedikit sedangkan aspek yang lainnya berdasarkan
hasil penelitian sudah sangat baik.

4. Dalam' hal ketetapan. waktu diperlukan. ‘sedikit perbaikan karena
keterlambatan dan kekosongan bahan baku untuk pengguna roda dua dari
pusat Mabes Polri sehingga pelayanan TNKB di kantor Samsat Soppeng
terhambat dalam hal penerbitan TNKB dan perlu adanya kerjasama dari
pihak dealer kendaraan bermotor dalam hal surat-surat seperti STNK,
BPKB tidak diserahkan sepenuhnya kepada pihak Dirlantas atau pihak
samsat serta ruang tunggu atau loket untuk pengambilan plat kendaraan

agar kiranya bisa diperbaiki atau dipindahkan.
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Gambar bagian depan Kantor SAMSAT Soppeng
Tanggal 3 Mei 2022
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Gambar Kendaraan SAMSAT Keliling
Tanggal 3 Mei 2022
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Ruang Tunggu Pelayanan

Tanggal 4 Mei 2022
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Wawancara dengan Kasat Lantas

Tanggal 17 April 2022

Analisa Pajak dan Retribusi Daerah

Tanggal 4 Mei 2022
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PEDOMAN WAWANCARA

A. Tangible (Bukti Fisik)
1. Bagaimana penampilan pegawai dalam mempengaruhi proses administrasi
kepemilikan kendaraan bermotor di-kantor samsat Soppeng?
2. Apakah kenyamanan tempat juga mempengaruhi proses pelayanan ?
3. Apakah Kkedisplinan pegawai penting dalam melakukan suatu proses
pelayanan?
B. Reliability (Kehandalan)
1. Bagaimana kecermatan para pegawai dalam memberikan pelayanan
perpanjangan STNK?
2. Bagaimana kemampuan pegawai dalam menggunakan alat bantu yang
digunakan dalam proses pelayanan perpanjangan STNK?
3. Bagaimana keahlhian para pegawai dalam menggunakan alat bantu dalam
proses pelayanan perpanjangan STNK?
C. Responsiviness (Daya Tanggap)
1. Bagaimana respon atau tanggapan, dari kantor samsat Soppeng dalam
menanggapi keluhan dari pengguna pelayanan?
2. Apakah pegawai yang bertugas untuk pelayanan perpanjangan STNK ini
sudah melayani dengan tepat dan cepat?
3. Apakah semua keluhan dari pengendara bermotor sudah direspon oleh
pegawai samsat ?

4. Apakah pegawai melayani dengan tepat waktu?
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D. Assurance (Jaminan)
1. Apakah ada jaminan tepat waktu yang diberikan dalam proses pelayanan
perpanjangan STNK?

2. Apakah ada jaminan biaya dalam proses pelayanan perpanjangan STNK?

E. Emapthy (Empati)

1. Apakah pegawai pels .-'/\\ 1gendara bermotor dengan

sopan, santun, da "P\S MUHA
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