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ABSTRAK

Amalina Azizah Munandar : Tinjauan Kualitas Pelayanan Publik
SAMSAT Kota Payakumbuh
Pembimbing : Rahmiati SE, M.Sc

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui bagaimana tinjauan kualitas
pelayanan publik pada Kantor SAMSAT Kota Payakumbuh. Bentuk dari penelitian
ini adalah deskriptif dengan pendekatan kuantitatif yang bertujuan untuk
mendapatkan gambaran atau menganalisis mengenai Kualitas Pelayanan Publik pada
Kantor SAMSAT Kota Payakumbuh.

Penelitian ini menggambarkan tentang bagaimana kualitas pelayanan publik
di Kantor SAMSAT Kota Payakumbuh. Teknik pengumpulan data melalui kuesioner
yang dibagikan kepada wajib pajak. Data dikumpulkan langsung dari wajib pajak di
Kantor SAMSAT Kota Payakumbuh. Berdasarkan hasil penelitian, Bukti Nyata,
Keandalan, Daya Tanggap, Jaminan, dan Empati petugas SAMSAT dalam melayani
wajib pajak sudah berjalan maksimal dan dapat memuaskan wajib pajak di Kantor
SAMSAT Kota Payakumbuh.

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan Publik
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BAB1

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Pelayanan publik merupakan suatu bentuk layanan yang diberikan
oleh pemerintah kepada masyarakat. Karena pada hakikatnya pemerintah
memiliki kewajiban dan tanggung jawab untuk memberikan pelayanan publik
dengan baik dan dapat memuaskan semua pihak. Terselenggaranya suatu
pelayanan publik yang professional dan merupakan suatu tanggung jawab
bersama antara pemerintah dan suatu masyarakat, karena dengan mendapat
suatu pelayanan harus dapat memuaskan hak terhadap masyarakat yang harus
disediakan dan dipenuhi oleh pemerintah.

Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang pelayanan publik
yang menyatakan bahwa dalam suatu pelayanan publik merupakan suatu
proses kegiatan dalam rangka memenuhi semua kebutuhan yang sesuai dalam
peraturan perundang-undangan oleh setiap warga negara dan masyarakat
berhak atas barang, jasa, maupun pelayanan administratif yang telah
disediakan oleh instansi pelayanan publik. Dengan adanya undang-undang ini
diharapkan kebutuhan administrasi masyarakat dapat dipenuhi, selain untuk
mempertegas hak dan kewajiban setiap masyarakat, serta terwujudnya
tanggung jawab apparat pemerintah dalam penyelenggaraan pelayanan publik.

Pelayanan publik yang berkualitas itu yang disebut pelayanan terbaik

yang memenuhi standar kualitas pelayanan. Standar pelayanan adalah tolak



ukur yang dipergunakan sebagai pedoman penyelenggaraan pelayanan jasa
dan acuan penilaian kualitas pelayanan sebagai kewajiban dan janji
penyelenggara kepada masyarakat dalam rangka pelayanan yang berkualitas
cepat, mudah, terjangkau, dan terukur. Menurut Peraturan Meneteri
Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi Republik Indonesia
Nomor 14 Tahun 2017, komponen standar pelayanan yang terkait dengan
proses penyampaian pelayanan meliputi persyaratan, sistem dan prosedur,
jangka waktu pelayanan, biaya/tarif, produk pelayanan, kompetensi pelaksana,
perilaku pelaksana, penanganan pengaduan, dan sarana. Apabila instansi
pemerintah dan lembaga sudah mampu menerapkan standar kualitas tersebut
maka instansi pemerintah dan lembaga telah memberikan kualitas pelayanan
kepada masyarakat secara baik.

Kenyataan yang terjadi masih banyak kendala dalam suatu pelayanan
terhadap apparat pemerintah yang tidak dapat memuaskan masyarakat
sehingga jauh dari dimensi pelayanan publik yang baik seperti yang telah
dinyatakan dalam Undang-undang Nomor 25 Tahun 2009. Masyarakat akan
merasakan puas dalam pelayanan yang diberikan apabila harapan dan
kebutuhannya dapat terpenuhi. Apabila dalam suatu masyarakat belum merasa
puas terhadap pelayanan yang akan diberikan oleh penyelenggara pelayanan
maka akan dapat dipastikan pelayanan itu tidak efektif dan tidak efisien.

Sistem Administrasi Manunggal Satu Atap (SAMSAT) merupakan

salah satu wujud dari fungsi dalam aparatur negara sebagai abdi negara



terhadap suatu masyarakat yang menerima pelayanan. Pelayanan oleh Sistem
Administrasi Manunggal Satu Atap (SAMSAT) dimaksudkan untuk
mensejahterakan masyarakat. Pelayanan umum yang diberikan oleh Lembaga
Administrasi Negara dapat diartikan dengan segala bentuk dalam kegiatan
pelayanan umum yang akan dilakukan oleh instansi pemerintah di pusat, di
daerah dan dalam suatu lingkungan Badan Usaha Milik Negara/Daerah dalam
suatu barang dan jasa baik dalam rangka untuk upaya memenuhi semua
kebutuhan terhadap masyarakat maupun dalam rangka pelaksanaan ketentuan
yang tercantum dalam peraturan perundang-undangan.

Berdasarkan observasi yang dilakukan di Kantor Sistem Administrasi
Manunggal Satu Atap (SAMSAT) Kota Payakumbuh, pelayanan di Kantor
SAMSAT Kota Payakumbuh dilakukan dari jam 8 pagi sampai jam 12 siang,
wajib pajak yang datang ke Kantor perhari bisa mencapai 150-200 orang,
dengan tujuan untuk melakukan pembayaran pajak, memblokir kendaraan,
klaim asuransi kecelakaan, dan lapor kendaraan hilang. Sistem Administrasi
Manunggal Satu Atap (SAMSAT) sebagai suatu organisasi publik sangat
dituntut agar dapat melayani masyarakat sebagai wajib pajak sebaik mungkin
dan dapat memuaskan wajib pajak. Jika kualitas pelayanan di Kantor Samsat
buruk, maka akan memberikan dampak yang cukup signifikan sehingga wajib
pajak dikhawatirkan akan enggan atau malas untuk membayar pajak. Oleh
karena itu pentingnya menjaga kualitas pelayanan Kantor Samsat agar proses

pembayaran pajak kendaraan bermotor tetap berjalan dengan baik.



Berdasarkan uraian di atas, peneliti tertarik untuk meneliti lebih dalam
mengenai “Kualitas Pelayanan Publik di Kantor Sistem Administrasi

Manunggal Satu Atap (SAMSAT) Kota Payakumbuh™.

B. Rumusan Masalah

Berdasarkan uraian di atas peneliti tertarik untuk meneliti lebih dalam
mengenai “Bagaimana Kualitas Pelayanan Publik di Kantor Sistem

Administrasi Manunggal Satu Atap (SAMSAT) Kota Payakumbuh?”

C. Tujuan Penelitian

Berdasarkan rumusan masalah di atas, maka dapat disimpulkan tujuan
dalam penelitian ini adalah untuk mendeskripsikan bagaimana kualitas
pelayanan publik di Kantor Sistem Administrasi Manunggal Satu Atap

(SAMSAT) Kota Payakumbuh.

D. Manfaat Penelitian

a. Bagi Penulis
Penelitian ini dapat digunakan sebagai sarana untuk menerapkan teori
yang telah diperoleh dibangku kuliah ke dalam praktik yang
sesungguhnya pada suatu instansi dan menjadi sarana untuk menambah
dan meningkatkan wawasan serta pengetahuan yang berkaitan dengan
Kualitas Pelayanan Publik Samsat Kota Payakumbuh.

b. Bagi Kantor Samsat Payakumbuh



Hasil penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat dan menjadi bahan
masukan kepada Kantor Samsat Kota Payakumbuh dan memberikan
penelitian dalam hal kualitas pelayanan di Samsat Kota Payakumbuh.

Bagi Pembaca

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan informasi yang
bermanfaat dan menambah wawasan atau pengetahuan para pembaca
mengenai  “Tinjauan Kualitas Pelayanan Publik Samsat Kota

Payakumbubh.
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BAB YV

PENUTUP

A. Kesimpulan

Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan, diperoleh kesimpulan

berikut:

I.

Bukti Nyata yang dimiliki oleh Kantor Samsat dalam memberikan
pelayanan telah memadai seperti sarana prasarana layanan di Kantor
Samsat yang terpelihara dengan baik, perlengkapan pegawai, maupun
peralatan. Hal ini memberikan kenyamanan tersendiri bagi wajib pajak

dan kemudahan dalam proses pelayanan.

2. Keandalan dan Daya Tanggap petugas di Kantor Samsat cukup handal
dalam melayani wajib pajak. Kemampuan untuk memberikan pelayanan
yang dijanjikan dengan segera, akurat, dan memuaskan.

3. Jaminan petugas di Kantor Samsat yang mencakup pengetahuan,
kemampuan, dan sifat telah memuaskan bagi wajib pajak.

4. Empati petugas di Kantor Samsat dalam melayani wajib pajak dengan
berkomunikasi yang baik dan memahami kebutuhan para wajib pajak.

B. Saran

Berdasarkan hasil analisis dan pembahasan, maka dapat disarankan beberapa

hal sebagai berikut:



1.
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Untuk membantu Kantor Samsat dalam mengetahui kinerja pegawai dan
pelayanan yang diberikan sebaiknya Kantor Samsat menyediakan saluran
pengaduan khusus sehingga wajib pajak juga dapat menyampaikan
keluhannya karena selama ini keberadaan sistem untuk pengaduan dirasa
tidak efektif,

Petugas pelayanan di Kantor Samsat agar tetap mempertahankan senyum,
sikap ramah, dan sopan ke masyarakat yang sedang melakukan proses
pelayanan. Dalam rangka menciptakan pelayanan yang prima kepada

wajib pajak maka perlu dilakukan evaluasi secara berkala.
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