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KUALITAS PELAYANAN PUBLIK DI KANTCOR SISTEM
ADMINISTRASI MANUNGGAL SATU ATAP (SAMSAT) KOTA
GORONTALO

Asna Aneta' . Maha Atma Kadji?. Hais Dama?
Korespondensi : asnaatiek.aneta@ung.ac.id |
'Program Studi Ilmu Administrasi Universitas Negeri Gorontalo
? Program Studi Manajemen Universitas Negeri Gorontalo

Abstrak

an ini bertujuan untuk mengetahui dan menganalisis Kualitas Pelayanan Publik pada
Sistem Administrasi Manunggal Satu Atap (SAMSAT) Kota Gorontalo.Metode
n yang digunakan adalah kualitatif deskriptif dengan observasi langsung
ncara yang difokuskan pada kualitas pelayanan publik dan faktor-faktor pendukung
mghambat  kualitas pelayanan publik di SAMSAT Kota Gorontalo. Penelitian
an di Kantor SAMSAT Kota Gorontalo pada bulan Maret sampai dengan Mei 2017.
penelitian menunjukkan kualitas pelayanan publik di SAMSAT Kota Gorontalo saat ini
maksimal. Hal ini ditunjukan oleh : 1). Waktu penyelesaian pelayanan yang masih
lama, 2). Prosedur pelayanan yang kurang tersosialisasi dengan baik kepada
at dan 3). Kurangnya informasi yang diperoleh masyarakat mengenai syarat-syarat
san administrasi di SAMSAT Kota Gorontalo. Faktor pendukung kualitas pelayanan
di SAMSAT Kota Gorontalo yaitul). Aksesbilitas yang mudah dijangkau oleh
layanan, 2) Kesesuaian biaya biaya yang dibayarkan masyarakatdengan tarif yang
dalam perundang-undangan. Faktor penghambat kualitas pelayanan di SAMSAT
sorontalo adalahl). Alokasi anggaran yang minim dari pemerintah daerah bagi
AT Kota Gorontalo, 2). Sarana dan prasarana yang belum memadai, 2). Kuantitas dan

sumber daya manusia yang belum mencukupi, 3) Kurangnva dukungan teknologi

1 : Pelayanan publik, SAMSAT, kota Gorontalo

uluan

aalitas pelayanan publik sekarang ini menjadi sebuah tuntutan masyarakatterhadap
#ah terutama yang berhubungan dengan hal-hal pelayanan dasar, harapan mereka
sederhana dimana saat mengurus keperluan bisa cepat, mudah murah dan tidak
>elit Dalam konteks inilah maka pemerintah berkewajiban untuk memberikan

1 yang baik terhadap kepentingan masyarakat.
ujuan utama pelayanan publik adalah memenuhi kebutuhan warga pengguna agar
smperolch pelayanan yang diinginkan dan memuaskan. Karena itu penyedia layanan

=mampu mengidentifikasi kebutuhan dan keinginanpengguna, kemudian memberikan
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anan sesuai kebutuhan dan keinginan pengguna. Sejalan dengan pendapat diatas seperti

smukakan Peters dan Waterman, serta Drucker dan Deming, bahwa menempatkan

ignya mendengarkan aspirasi pelanggan aiau pengguna, bahkan mereka

pertemukan karyawan mereka secara langsung dengan pelanggan (Dwiyanto:2014).

Penyediaan pelayanan publik yang dilakukan oleh pemerintah sekarang ini masih

2gap kurang cukup, karena masih adanya keluhan masyarakat tentang rendahnya

yanan publik. Warga pengguna layanan sering diperhadapkan pada begitu banyaknya

akpastian pada saat mereka berinteraksi dengan birokrasi. Ketidakpastian tidak hanya

untuk waktu tetapi terjadi juga dengan biaya layanan dan cara pelayanan

1yanto:2015).

anan publik harus responsif terhadap berbagai kepentingan yang dibutuhkan oleh

'ga/masyarakat, karena berbagai karakter dan nilai-nilai masyarakat yang dinamis maka

s pemerintah adalah melakukan negosiasi dan mengelaborasi berbagai kepentingan

akat yang non diskriminatif artinya menjamin adanya persamaan warga tanpa

ibedakan asal usul, suku, ras, etnik dan latar belakang sosial masyarakat.

Untuk membangun pelayanan public yang berorientasi kepada kepentingan publik

utuhkan birokrasi yang profesional yang berlaku untuk semua aparat mulai dari tingkat

sampai dengan tingkat bawah. Profesionalisme dimaksud sebagai suatu kemampuan dan

ampilan seseorang dalam melakukan pekerjaan menurut bidang dan tingkatan masing-

ing (Kurniawan:2007).

Dalam pandangan Albrecht dan Zemke (Dwiyanto:2014) kualitas pelayanar publik

pakan hasil interaksi dari berbagai aspek yaitu sistem pelayanan,SDM pemberi layanan,

egi dan pelanggan (customer). Lebih lanjut dikemukakan bahwa kualitas pelayanan

ik yang diberikan oleh birokrasi dipengaruhi oleh berbagai faktor antara lain : a) tingkat

ipotensi aparat berupa tingkat pendidikan, pengalaman kerja, variasi pelatihan; b)
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kuantitas peralatan yang digunakan untuk memproses pelayanan akan
shi prosedur, kecepatan proses dan kualitas keluaran (output) yang dihasilkan;
aya birokrasi yaitu budaya paternalisme yang masih mendominasi. Dengan

sstem pelayanan publik yang baik akan menghasilkan kualitas pelayanan yang baik

ena pelayanan publik oleh birokrasi pemerintah sarat dengan permasalahan,

sedur pelayanan yang bertele-tele, ketidakpastian waktu yang menyebabkan

Sianggap sulit dan membosankan bagi masyarakat. Hal ini menyebabkan terjadi

aan kepada pemberi pelayanan dalam hal ini birokrasj sehingga masyarakat

1 alternatif untuk mendapatkan pelayanan melaly; Cara tertentu yaitu dengan

biaya tambahan. Dalam pemberian pelayanan publik, disamping permasalahan

=ntang cara pelayanan yang diterima olch masyarakat yang sering lambat yang
lama.

seperti ini tampaknya terjadi d1 Kantor SAMSAT (Sistem Administrasi

Atap) sebagai institusi yang bertugas memberikan pelayanan administrasi

or kepada masyarakat atay mendekatkan kebutuhan masyarakat terutama

=nderaan baik roda dua maupun roda empat. SAMSAT berupaya untuk

an wajib pajak dengan menyediakan jasa pelayanan pendaftaran kendaraan

pendaftaran pengesahan Surat Tanda Nomor Kendamﬁh Bermotor (STNK)
jangan STNK lima tahun.

pelayanan sudah diupayakan untuk bisa membantu masyarakat dalam
smistrasi namun masih ada saja keluhan yang sering disampaikan oleh
=dala yang ditemui dalam pelayanan di SAMSAT Gorontalo antara lain;a)

°gawai yang kurang responsif dalam memberikan pelayanan sehingga

masyarakat yang membutuhkan pelayanan tidak mendapatkan informasi yang







harus diberi kewenangan untuk mengambil diskresi karena mereka dituntut oleh
untuk mampu menyelesaikan masalah yang dihadapi masyarakat.
=layanan publik merupakan tuntutan masyarakat agar kebutulian mereka baik secara
maupun sebagai kelompok terpenuhi. Karena itu dituntut dari pemerintah untuk
satkan kualitas pelayanan bagi masyarakat.Goetsch dan Davis (Tjiptono (2001)
“Kualitas merupakan suatu kondisi dinamis yang berhubungan dengan
Sa, manusia, proses, dan lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan.
kualitas pelayanan adalah suatu kemampuan untuk menyesuaikan antara keinginan
an penerima (masyarakat) pelayanan dengan pelayanan yang diberikan oleh
2ara pelayanan sesuai dengan Syarat yang telah ditentukan.
3 sisi perspektif kualitas pelayanan Garvin (Tjiptono dkk dalam Mulyadi:2016)
fikasi lima pendekatan yaitu : 1) transcedental approach; yaitu kualitas dipandang
ate excellence yaitu sesuatu yang bisa dirasakan namun sukar untuk
dirumuskan; b) product-based approac}z yaitu kualitas merupakan karakteristik
yang dapat diukur; c) wser-based approach yaitu kualitas didasarkan pada
pengguna menilai sehingga produk/jasa yang paling memuaskan preferensi
=rupakan produk yang paling tinggi; d) manufacturing based approach yaitu
*ualitas pada standar-standar yang ditetapkan oleh suatul or.ganisasi bukan oleh
value-based approach, kualitas dalam perspektif ini bersifat relatif, yang
as tertinggi belum tentu yang paling bernilai, namun yang paling bernilai

ing tepat dibeli (best buy).

meningkatkan kualitas pelayanan publik, perlu memperhatikan komponen-

anan yang meliputi : a) prosedur pelayanan: prosedur pelayanan yang
i pemberi dan penerima pelayanan termasuk pengaduan; b) waktu

etapkan sejak saat pengajuan permohonan sampai dengan penyelesaian
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2 menjadi responsif terhadap kepentingan publik dengan selalu berfokus pada
=an masyarakat sebagai pelanggan (customer focused quaiity), sehingga produk-
=ayanan yang diberikan harus dapat memenuhi kepuasan masyarakat.
! '
mis penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah penelitian deskriptif
mndekatan kualitatif dengan lokus penelitian di Kantor SAMSAT Kota Gorontalo.
% ini diharapkan untuk mengeksplorasi dan memahami makna sejumlah induvidu
“ompok orang yang terlibat dalam pelayanan publik dan pengguna layanan di
kota Gorontalo. Teknik pengumpulan data dilakukan melaluj pengamatan peran
i sebagai key person dan dibantu oleh tim peneliti lainnya melalui in-depth

' (wawancara mendalam) dengan menggunakan pedoman wawancara (interview
W catatan, tape recorder, dokumentasi/camera, diskusi terbatas melalui Jocus group

(FGD) dan triangulasi. Sample menggunakan purposive sampling (sample

dan snowball, wawancara dilakukan terhadap responden yang merupakan aktor

dalam proses pelayanan serta masyarakat(customer) §ebagai user pengguna
SAT kota Gorontalo,
3 datadilakukan  sejak  observasi awal/studi  pendahuluan,  selama
tlokasi penelitian, dan setelah kembali dari lapangan dengan menggunakan
tif dari Huberman (2014) yang terdiri dari tiga alur aktivitas yaitu data
data display dan conclusion drawing/verification.
condensation merupakan proses seleksi, memfokuskan penyederhanaan,
#2u  mentransformasikan data yang muncul dari hasil catatan lapangan,
Sokumentasi dan mater; empiris lainnya. Langkah selanjutnya adalah mendisplay
=nampilkan data yang sebelumnya diorganisasikan dalam bentuk teks yang
Langkah terakhir adalah penarikan kesimpulan dan rekomendasi.




Hasil Penelitian

Penelitian
Administrasi Manunggal Satu Atap (SAMSAT) dﬁenfuk atasdasarkeputusan
Tiga Menteri yang dituangkan dalam Surat Keputusan Bersama
am/Pangab, Menteri Keuangan, Menteri Dalam Negeri nom(;r : Kep/13/X11/1976,
Kep/1693/MK/IV/12/1976 dan nomor : 311 Tahun 1976 tanggal 28 Desember 1976,
peningkatan kerjasama antar pemerinrah daerah tingkat I, Komando Daerah
2 dan aparat Departemen Keuangan dalam rangka peningkﬁtan pelayanan kepada

serta peningkatan pendapatan daerah khususnya mengenai pajak-pajak kenderaan

selanjutnya dalam PerPres nomor 5 tahun 2015 tentang penyelenggaraan sistem
asi Manunggal Satu Atap (SAMSAT) adalah serangkaian kegiatan dalam
ggaraan Registrasidan Identifikasi Kendaraan Bermotor, pembayaran Pajak
aBermotor, Bea Balik Nama Kendaraan Bermotor, dan pembayaranSumbangan
%na Kecelakaan Lalu Lintas dan Angkutan Jalansecara terintegrasi dan terkoordinasi
ntor Bersama SAMSAT. Tujuan adalah memberikan pelayanan registrasi dan
i1 kendaraan bermotor, pembayaran pajak atas kendaraan bermotor, dan Sumbangan
1a Kecelakaan Lalu Lintas dan Angkutan Jalan secara terintegrasi dan terkoordinasi
=pat, tepat, transparan, akuntabel, dan informatif

% kantor bersama SAMSAT terdapat tiga instansi yang berbeda dengan kewenangan

i yang berbeda pula. Pihak Kepolisian kewenangan dalam hal penerbitan surat

mor kenderaan (STNK), sebagai fungsi regulasi dan security, pihak Dispenda
g dalam hal pemungutan pajak kenderaan bermotor (PKB) dan Bea Balik Nama-
7 Bermotor (BBN-KB) sebagai fungsi budgeter dan PT Asuransi Jasa Raharja
g dalam pemungutanSumbangan Wajib Dana Kecelakaan Lalu Lintas Jalan

sebagai fungsi security dan budgeter. Dalam pelaksanaannya ketiga instansi
1010




ing berkomunikasi/berkoordinasi satu sama lain dalam satu kesatuan sistem dan

yang diatur dalam Instruksi Bersama (InBers) Menteri Pertahanan Keamanan,
am Negeri dan Menteri Keuangan nomor : INS/03/M/X/ 1999, nomor: 29 Tahun

or : 6/IMK.014/1999, dalam penerbitan Surat Tanda Nomor Kenderaan Bermotor
urat Tanda Coba Kenderaan Bermotor SSTCK) Toands Mopppr Kepderesr

or (TNKB), Tanda Coba Kenderaan Bermotor (TCKB), dan Pungutan Pajak
2an  Bermotor (PKB), Bea Balik Nama Kenderaan Bermotor (BBN-KB) serta
1gan Wajib Dana Kecelakaan Laly Lintas Jalan (SWDKLL)). .
Dengan terbentuknya kantor bersama ini adalah upaya peraerintah memberikan
1an bagi masyarakat dalam pengurusan hal-hal yang berhubungan dengan kenderaan
or dan jaminan terhadap pengendara kenderaan bermotor secara terintegrasi dan

dinasi dengan cepat, tepat, transparan, akuntabel, dan informatif

Penelitian/Pembahasan.
Kualitas pelayanan publik semakin dituntut oleh masyarakat untuk memenuhi
nnya sebagai user (costumer), karena perkembangan, percépatan dan perubahan
a sehingga mau tidak mau pihak pemerintah daerah khusm.snya kota Gorontalo
provider harus proaktif mengikuti perkembangan tersebut dengan memperbaiki
prosedur pelayanan, peningkatan kualitas sumber daya manusia serta teknologi
i sebagai pendukung. Mengacu pada tujuan terbentuknya kantor SAMSAT maka
an efisiensi dengan menggabungkan proses pelayanan maka akan mengurangi

jalanan, waktu tunggu pelanggan serta biaya yang harus dikejuarkan.

1 hasil penelitian diketahui kualitas pelayanan publik di SAMSAT kota Gorontalo
sudah cukup baik. Namun demikian, masih terdapat kekumugan-kekumngan
i untuk diperbaiki kedepannya agar dapat meningkatkan kualitas pelayanan dj

Kota Gorontalo. Beberapa hal yang menjadi keluhan masyarakat adalah 1).
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sosialisasi tata acara/prosedur pelayanan di SAMSAT Kota Gorontalo, 2). Durasi
myelesaian layanan yang masih cukup lama, 3). Kurangnya jumlah staf/personel
ani masyarakat di bagian loket, 4). Perlunya penambahan jam operasional
Kota Gorontalo untuk mengoptimalkan layanan serta 5). Diperlukan penambahan
srupa computer, kursi antrian untuk masyarakat penggﬁna layanan. Keluhan-
asyarakat yang ditemukan pada saat penelitian ini mengindikasikan bahwa kualitas
di SAMSAT Kota Gorontalo masih perlu ditingkatkan. Hal ini disebabkan,
sluhan tersebut berkaitan langsung dengan variabel-variabel yang mempengaruhi
pelayanan yang meliputi faktor fangible, reliability, responsiveness, assurance dan
Dalam paper ini akan fokus mengelaborasi hubungan faktor-faktor tersebut dengan
zlayanan di SAMSAT Kota Gorontalo.
1 hasil wawancara yang dilakukan, peneliti mengelabdra;i fakta dilapangan
zori yang ada terutama yang berkaitan dengan kualitas pclayéman di SAMSAT kota
$0 yang diuraikan sebagai berikut :
sedur pelayanan,
‘Maksud dari prosedur pelayanan ialah bagaimana mekanisme tersebut dijalankan dan
1 oleh klien, dalam hal ini adalah masyarakat wajib pajak. Harus ada pembakuan
i prosedur pelayanan tersebut dengan ketentuan yang aiberlakukan oleh lembaga

nelalui koordinasi dengan pemerintah daerah.

Hasil penelitian menunjukkan, bahwa prosedur pelayanan di SAMSAT Kota

0 sudah cukup baik. Hal ini diketahui dari hasil wawancara yang dilakukan kepada

at pengguna layanan. Masyarakat merasa prosedur pelayanan sudah cukup mudah

< berbelit-belit. Namun demikian, hampir seluruh masyarakat yang diwawancarai
sngetahui prosedur pelayanan di SAMSAT Kota Gorontalo. Hal ini mengindikasikan

a sosialisasi prosedur layanan yang dilakukan pihakSAMSAT Kota Gorontalo
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dahnya sosialisasi tata acara/prosedur pelayanan di SAMSAT Kota Gorontalo, 2). Durasi
ktu penyelesaian layanan yang masih cukup lama, 3). Kurangnya jumlah staf/personel
2 melayani masyarakat di bagian loket, 4). Perlunya penambahan jam operasional
SAT Kota Gorontalo untuk mengoptimalkan layanan serta 5). Diperlukan penambahan
as berupa computer, kursi antrian untuk masyarakat pengglina layanan. Keluhan-
an masyarakat yang ditemukan pada saat penelitian ini mengindikasikan bahwa kualitas
nan di SAMSAT Kota Gorontalo masih perlu ditingkatkan. Hal ini disebabkan,

n-keluhan tersebut berkaitan langsung dengan variabel-variabel yang mempengaruhi

s pelayanan yang meliputi faktor tangible, reliability, responsiveness, assurance dan
. Dalam paper ini akan fokus mengelaborasi hubungan faktor faktor tersebut dengan

pelayanan di SAMSAT Kota Gorontalo.

Dari hasil wawancara yang dilakukan, peneliti mengelabcira;i fakta dilapangan

teori yang ada terutama yang berkaitan dengan kualitas pelayéman di SAMSAT kota

lo yang diuraikan sebagai berikut : -

psedur pelayanan,

ksud dari prosedur pelayanan ialah bagaimana mekanisme tersebut dijalankan dan
i oleh klien, dalam hal ini adalah masyarakat wajib pajak. Harus ada pembakuan

i prosedur pelayanan tersebut dengan ketentuan yang diberlakukan oleh lembaga

slalui koordinasi dengan pemerintah daerah.

sil penelitian menunjukkan, bahwa prosedur pelayanan di SAMSAT Kota
> sudah cukup baik. Hal ini diketahui dari hasil wawancara vang dilakukan kepada

at pengguna layanan. Masyarakat merasa prosedur pelayanan sudah cukup mudah

berbelit-belit. Namun demikian, hampir seluruh masyarak at yang diwawancarai

etahui prosedur pelayanan di SAMSAT Kota Gorontalo. Hal ini mengindikasikan

sosialisasi prosedur layanan yang dilakukan pihakSAMSAT Kota Gorontalo

1012




Akat memperoleh layanan karena tidak adanya akses informasi terhadap syarat-syarat
kelengkapan administras; yang harus dipenuhi ketika melakukan pengurusan
istrasi kendaraan baik ity pajak kendaraan, STNK, BPKB dan sebagainya. Disamping
stiadaan informasi masyarakat tentang prosedur pelayanan di SAMSAT Kota Gorontalo

1embuka peluang adanya calo-calo j Jasa yang memanfaatkan lemahnya akses informasi

akat terhadap prosedur pelayanan. Hal-hal tersebut dapat diminimalisir dengan

bah upaya sosialisasi bajk dengan memanfaatkan website (laman internet) dan media
ang dapat diakses kapanpun dan dimanapun masyarakat berada. Selain ity sosialisasi
nakan baliho yang ditempatkan di lokasi strategis juga dapat membantu menyebarkan

i1 yang dibutuhkan masyarakat pengguna layanan. Dengan melakukan sosialisasi

an  seberapa  besar proses  penyelenggaraan pelayanan sesuaj dengan
2an stakeholders dan norma-norma yang berkembang dalam masyarakat (dalam

11 2007).




erlaku. Adapun  rincian biaya/tarif yang berkaitan dengan proses pelayanan umum wajib
informasikan secara terbuka agar diketahui dan dipahami oleh masyarakat baik diminta
aupun tidak. Dalam hal pengenaan/penetapan biaya maupun tanf di SAMSAT Kota
orontalo pada umumnya sudah sesuaj dengan aturan yang berlaku. Hasil wawancara
=ngan beberapa responden diketahui pengenaan/penetapan biaya/tarif di SAMSAT Kota
orontalo sudah sesuai aturan baik itu tarif Pajak Kenderaan Bermétor (PKB), Bea Balik
ma Kenderaan Bermotor (BBN-KB) serta Sumbangan Wajib Da,;pa Kecelakaan Lalu
itas Jalan (SWDKLLJ).Namun demikian, perlu dilakukan sosialisasi ‘biaya/tarif pelayanan
SAMSAT Kota Gorontalo melalui brosur maupun media lain untuk meningkatkan
itas pelayanan kepada masyarakat,

Sarana dan Prasarana.

Sarana dan  prasarana

sangatlah  mutlak  dalam - menunjang  praktik
ayelenggaraan pelayanan publik yang berkualitas. Selain kesiapan sumber daya manusia

OM) yang mengelolanya, ketersediaan sarana/prasarana akan benar-benar mewujudkan apa

g disebut sebagai excellent service.

Secara umum sarana dan prasarana adalah alat penunjang keberhasilansuatu proses

a yang dilakukan di dalam pelayar.an publik, apabila kedua hal ini tidak tersedia maka

1a kegiatan yang dilakukantidak akan mencapai hasil yang dxharapkan Moenir (1992)

mukakan bahwa sarana adalah segala jenisperalatan, perlengkapan kerja dan fasﬂltas

2 berfungsi sebagai alatutama/pembantu dalam pelaksanaan pekerjaan antara lain :1)

percepat  proses pelaksanaan pekerjaan sehingga dapatmenghemat waktu, 2)

ingkatkan produktivitas, baik barang dan jasa, 3) hasil kerja lebih berkualitas dan

min.Hasil penelitian menunjukkan, sarana dan prasarana di SAMSAT Kota Gorontalo

h memerlukan penambahan terutama pada meja di loket pelayana’% dan kursi di ruang

layanan. Jumlah meja di loket dan ruang tunggu layanan saat ini tidak dapat
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“lampung masyarakat yang mengantri di SAMSAT Gorontalo karena tidak sebandingnya
mlah staf di bagian loket pelayanan dengan Jumlah masyarakat pengguna layanan. Hal inj

sngakibatkan tingginya jumlah antrian di SAMSAT Kota Gorontalo. Implikasi darj

g tunggu layanan. Hal ini tenty saja mengurangi kenyamanan‘ masyarakat pengguna
anan dan menurunkan kualitas pelayanan SAMSAT Kota Gorontalo.
Kompetensi Petugas Pemberi Layanan.

Hal ini berkaitan erat dengan kesiapan sumberdaya manusia (SDM) seperti yang telah
sbutkan di atas. Untuk mencapai kualitas kompetensi yang ideal memang dibutuhkan
1apan dan kemampuan darj SDMterkait. Jika memang kurang memungkinkan, wajib
mengasahnya melaluyj serangkaian program pelatihan yang

kedepannya harug
ienuhi target-target yang ingin dicapai.Ada beberapa indikator untuk menilai kemampuan

Ppetugas penyelenggara misalnya keahlian, pengetahuan, ketrampilan, sikap, dan perilaku.
anya dimaksudkan demi mencapai praktik

pelayanan publik yang bermutu. Pengetahuan
4Ng aparatur, tentu saja berkaitan dengan pendidikan dan pengalaman kerja mereka.

etahuan berkaitan langsung dengan kecakapan dan komptensi dalam menjalankan tugas-

nya selaku aparatur, kejelasan tugas mereka (ob description) dalam melayani

at sudah merupakan bagian dari tugas kesehariannya, namun dipihak lain fasilitas

2ai pendukung perlu dilengkapi.

Pada dasarnya petugas SAMSATKota Gorontalo telah melayani masyarakat/wajib

£ sesuai dengan bagian atay keahliannya masing-masing namun perlu memotivasi

%2 untuk melakukan inovasi baru tentang pelayanan yang cepat, tepat, nyaman dan aman

282 memuaskan masyarakat dalam hal in; wajib pajak.




:

amping kemampuan petugas dalam melaksanakan fungsi pelayanan. Untuk mengurangi

Senjangan ini para petugas dituntut memiliki kemampuan professional yang tinggi dan

ontinu mengikuti perkembangan yang terjadi di masyarakat.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa banyak pennasalahﬁn-permasalahan yang

mang memerlukan kreatifitas kerja dari pegawai itu sendiri, seperti dalam melakukan

anan yang lebih cepat dengan mengatur sistem antrian yang lebih fokus, sesuai urutan

.
ldd dl]

dan  kelengkapan dokumen yang dimiliki oleh masyarakat

(Journal
fice:Akhmad:2016).

Dengan demikian petugas/pelayan dapat memberikan arti dalam
sayanan publik.

peningkatan kualitas

Kesimpulan

1 uraian diatas dapat disimpulkan hal
1.

-hal sebagai berikut -

Pelayanan terhadapwayjib pajak dj SAMSATKota Gorontalo belum maksimal ha] in;

ditandai dengan durasj waktu penyelesaian pelayanan yang masih cukup lama,

menyebabkan antrian yang cukup panjang;

2. Prosedur pelayanan serta inovas; yang menjadi unggulan berupa drive thru,
deliverybelum

tersosialisasi secara meluas dan belum dipahami baik oleh

meningkatkan kualitas pelayanan kepada masyarakat kiranya perlu menerapkan

Manajemen Kualitas dan Sistem Manajemen Mutu (SMM).




|

2. Perlu sosialisas; yang lebih baik/terbuka terkait prosedur pelayanan serta inovas;

yang dilakukan di SAMSAT Kota Gorontalo untuk meningkatkan akuntabilitas dan
transparansi pengelolaan,

Dengan peningkatan kualitas pelayanan dj SAMSAT Kota Gorontalo yang ditunjang

dengan faktor-faktor pendukung maka akan meninghatkan Pendaparan Asly Daeral
AD).
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