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ABSTRAK

Pelaksanaan Sistem Administrasi Manunggal Satu Atap (SAMSAT)
Dalam Peningkatan Pelayanan Publik Di Samsat Medan Utara

Nama : Legimin ; NPM. 10.851.0042

Kantor Bersama SAMSAT Medan Utara Kota Medan adalah salah satu instansi
daerah yang merupakan gabungan dari tiga instansi yaitu Kepolisian Negara Republik
Indonesia, Dinas Pendapatan Daerah dan PT. Jasa Raharja (Persero) yang memberikan
pelayanan kepada masyarakat pemilk kendaraan bermotor untuk memenuhi kewajiban
pendaftaran kendaraan bermotor baru, pembayaran Pajak Kendaraan Bermotor (PKB), Bea
Balik Nama Kendaraan Bermotor (BBN-KB) dan Sumbangan Wajib dana Kecelakaan Lalu
Lintas Jalan (SWDKLLJ) dengan hasil berupa penerbitan Surat Tanda Nomor Kendaraan
Bermotor (STNKB), Buku Pemilik Kendaraan Bermotor (BPKB), Tanda Nomor Kendaraan
Bermotor (TNKB), dan Permnungutan Pajak Kendaraan Bermotor, Bea Balik Nama Kendaraan
Bermotor serta Sumbangan Wajib Dana Kecelakaan Lalu Lintas Jalan melalui Loket
Pelayanan Pendaftaran dan Penetapan yang terdiri dari loket pendaftaran kendaraan baru,
perpanjangan STNKB lima tahun, pengesahan STNKB, mutasi dan Loket Pelayanan
Pembayaran dan Penyerahan. Mekanisme pelayanan pada Kantor Bersama SAMSAT Medan
Utara Kota Medan telah terkomputerisasi tetapi belum mencakup semua sistem kerja, dengan
semakin bertambahnya kepemilikan kendaraan bermotor dan masalah lain yang terkait maka
diperlukan satu sistem informasi yang terintegrasi untuk meningkatkan mekanisme pelayanan
kepada masyarakat atau wajib pajak yang berkepentingan.

Penelitian ini bertujuan untuk Untuk menganalisis kualitas pelayanan SAMSAT
Medan Utara kepada wajib pajak, menggambarkan faktor-faktor yang menjadi penghambat
dalam memberikan pelayanan yang berkualitas kepada wajib pajak dan menggambarkan
upaya-upaya apa yang dilakukan untuk meningkatkan kualitas pelayanan SAMSAT Medan
Utara. Sampel diambil secara purposive sampling sebanyak 120 orang yang terdiri dari
masyarakat yang mengurus pajak kenderaan bermotor. Analisis data dilakukan dengan metode
deskriftif.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa Kualitas pelayanan SAMSAT Medan Utara
dilihat dari aspek bukti langsung (tangibles), kehandalan (reliability), daya tanggap
(responsivenes), jaminan (assurance) dan, empati(emphaty) secara keseluruhan kualitas
pelayanan SAMSAT dapat dikatakan sudah memenuhi harapan masyarakat sebagai wajib
pajak. Faktor-faktor yang menjadi penghambat SAMSAT dalam memberikan
pelayanan kepada wajib pajak adalah kualitas sumberdaya manusia yang masih
kurang, belum optimalnya pelaksanaan system informasi yang dikembangkan di
SAMSAT. Upaya peningkatan kualitas pelayanan SAMSAT Medan Utara adalah :
Selalu memperbaharui program komputer dan mengganti komputer yang sudah tidak
layak pakai dengan tujuan untuk mempercepat proses pelayanan

Kata kunci  : Pelavanan Publik, Sistem Adminiswasi Manunggal Sat Atap( SAMSAT)
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BAB I

PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang

Berlakunya  Undang-Undang Nomor 32 Tahun 2004 tentang
Pemerintahaan Daerah dan Undang-Undang Nomor 33 tahun 2004 tentang
Perimbangan Keuangan antara Pemerintahan Pusat dan Daerah, memberikan
dampak yang sangat luas terhadap pelaksanaan Pemerintahan di Daerah, otonomi
yvang diberikan kepada daerah merupakan otonomi yang luas, nvata dan
bertanggung jawab.

Berdasarkan konsep otonomi daerah yang dikembangkan dalam Undang-
Undang Nomor 32 Tahun 2004 dengan tetap melakukan pada aspek transparasi.
akuntabilitas, efisicn dan efektif, daerah otonomi harus mampu melakukan
manuver serta prakasa sendiri sesuai dengan aspinﬁsi dan kebutuhaan masyarakat.

Bergulirnya nuansa kebebasan yang meluas di masyarakat, serta
perubahan faktual peranan Pemeritahan Daerah, yang mulai terbuka dalam sebuah
koridor Undang-Undang No. 32 Tahun 2004 tentang Pemerintahan Daerah,
menurut wacana lebih luas peran pelayanan yang berkualitas kepada masyarakat.
Di samping itu, tatanan praktis terhadap tuntutan pelayanan yang beriring’dengan
semakin membaiknya pengertian masyarakat terhadap hak-haknya sebagai warga
negara, yang mempunyvai akses langsung terhadap Pemerintah, ini tentunya
membawa dampak perubahaan iklim kerja di Pemerintahan Daerah, khususnya
dalam kedudukannya scbagai abdi negara dan pelayan masyarakat. Terlebih

apabila  hal ini dikaitkan dengan salah satu faktor vang mempengaruhi
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keberhasilan sebuah organisasi, yang berorientasi pada publik service, yaitu
keberhasilan dalam menjalankan fungsi pelayanan kepada masyarakat (pelayanan
publik), baik berupa barang atau jasa sesuai dengan kebutuhan yang diketahui.

Terkait dalam tatanan teoritis, makna diatas tertuang pula pada kajian yang
mulai berkembang semenjak dekade 90-an, yakni pada Model Administrasi
Negara Baru, yaitu Pilihan Publik, “sistem pemberian pelayanan kepada publik”
(delivery service svstenn), merupakan salah satu pusat perhatian, dan menjadi nilai
yang akan dimaksimumkan.

Berkenaan dengan hal tersebut. pelayanan publik yang profesional perlu
diwujudkan, hal ini penting dalam sistem pemberian pelayanan kepada
masyarakat akhir-akhir ini menunjukkan banyak kemunduran, sebagaimana
dinyatakan oleh Situmorang (2010:11), bahwa: Profesionalisme pemerintahan
sedang mengalami kemunduran, saat ini lebih banyak pejabat politik dalam
birokrasi, dan lingkungan kerja belum mendukung atau dapat dipercaya, tetapi
pejabat pemerintah mempunyai peran penting untuk memulihkan lingkungan
kerja agar sesuai dengan standar prof‘esionalisme, untuk itu dibutuhkan orientasi
layanan eksekutif banyak membantu.

Kemunduran bahkan kegagalan dalam layanan masyarakat tidak saja
terjadi |§ada negara-negara berkembang, seperti Indoncsia, akan .telapi juga
melingkup negara-negara lainnya di luar Indonesia. Dapat diketahui bahwa
sumber dari rendahnya pelayanan publik serta kcgagalan-kegagalan vang ada,

lebih dikarenakan kurang profesionalnya aparat yang memberikan pelavanan.
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