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ABSTRAK

Analisis Kualitas Pelayanan Pajak Kendaraan Roda Dua
Di Kantor Samsat Kota Jayapura

Oleh : Amelia Imelda Atanay

Pelayanan publik merupakan suatu bentuk pelayanan yang dilaksanakan oleh
instansi pemerintah ataupun swasta guna memenuhi kebutuhan dan kepentingan
masyarakat. Pelaksanaan pelayanan publik dimaksudkan untuk memenuhi kebutuhan-
kebutuhan yang sesuai dengan keinginan dan harapan masyarakat. Pelayanan yang
diberikan kepada masyarakat harus senantiasa baik dan berkualitas mendekati harapan
masyarakat karena baik buruknya pelayanan publik yang diberikan birokrat kepada
masyarakat sering dijadikan tolak ukur keberhasilan suatu instansi pemerintah. Semakin
bagus kualitas pelayanan publik, maka masyarakat yang menerima pelayanan tersebut
semakin merasakan kepuasan terhadap pelayanannya, namun sebaliknya pelayanan
publik yang buruk akan berdampak pada kesejahteraan masyarakat.

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui Kualitas Pelayanan Publik pada
Kantor SAMSAT dalam Pengurusan Pajak Kendaraan Bermotor di Kota Jayapura dan
untuk mengidentifikasi faktor pendukung dan penghambat Kualitas Pelayanan pada
Kantor SAMSAT dalam Pengurusan Pajak Kendaraan Bermotor di Kota Jayapura.
Penelitian ini berjenis penelitian Kualitatif. Fokus penelitian ini yaitu Kualitas pelayanan
Publik pada Kantor Samsat Kota Jayapura, yang meliputi : Tangble (Kenampakan Fisik),
Reliability (Kehandalan), Responsivines (Daya Tanggap), Assurance (Jaminan), Emphaty
(Empati) dan Faktor Pendukung dan penghambat kualitas pelayanan publik pada kantor
SAMSAT Kota Jayapura. Teknik pengumpulan analisis data yang digunakan yaitu model
interaktif.

Berdasarkan hasil penelitian, dapat diketahui bahwa kualitas pelayanan pada kantor
SAMSAT Kota Jayapura 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 berkas atau persyaratan dan gangguan pada alat
pengeras suara dan alat pemanggilan nomor urut digital. Hal ini menyebabkan wajib pajak
kurang mendengarnya, sehingga menjadikan keributan dan penumpukan berkas.

Kata Kunci : Pelayanan Publik
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ABSTRACT

Analysis of the Quality of Two-Wheeled Vehicle Tax Services
At the Jayapura City Samsat Office
By : Amelia Imelda Atanay

Public service is a form of service carried out by government or private agencies to
meet the needs and interests of the community. Implementation of public services is intended
to meet the needs in accordance with the wishes and expectations of the community. The
services provided to the community must always be of good quality and close to the
expectations of the community because the pros and cons of public services provided by
bureaucrats to the community are often used as a measure of the success of a government
agency. The better the quality of public services, the people who receive these services will
feel more satisfied with their services, but on the contrary, poor public services will have an
impact on people's welfare.

The purpose of this study was to determine the Quality of Public Service at the SAMSAT
Office in the Management of Motor Vehicle Tax in Jayapura City and to identify the
supporting and inhibiting factors for the Quality of Service at the SAMSAT Office in the
Management of Motor Vehicle Tax in Jayapura City.

This research is a qualitative research type. The focus of this research is the quality of public
services at the Jayapura City Samsat Office, which includes: Tangble (Physical Appearance),
Reliability (Reliability), Responsivines (Responsiveness), Assurance (Assurance), Empathy
(Empathy) and Factors Supporting and inhibiting the quality of public services at the
Jayapura City SAMSAT office. The data analysis collection technique used is an interactive
model.

Based on the results of the study, it can be seen that the quality of service at the Jayapura
City SAMSAT office is good enough in providing services to the community. Starting from
the facilities and infrastructure that are equipped, the reliability of the officers in carrying out
the service, the quick responsiveness in providing services, even to complete the task there
is a guaranteed time given, the attitude of the employees is also good enough for the
community. It's just that during service, sometimes problems occur, such as a lack of files or
requirements and interference with loudspeakers and digital serial number dialing devices.
This causes taxpayers to hear less, resulting in commotion and accumulation of files.

Keywords: Public Service
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