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RINGKASAN

Jika dinilai berdasarkan kinerja pemasukan pendapatan asli daerah
(PAD) khsususnya dari PKB/BBNKB tidak ada permasalahan pa‘da Kantor
Samsat di Kota Semarang, tetapi hasil presurvey yang dilakukan pada bulan
Oktober 2002 terhadap 30 orang wajib pajak menunjukan adanya k;esenjangan
atau gap antara harapan dengan persepsi wajib pajak yang mengurus suraf-surat
kendaraan b ermotor di kantor s amsat yang terletak di Tambak Aji Semarang,
hal itu mengindikasikan bahwa sesungguhnya terpadat permasalahan dalam
kualitas pelayanan publik yang disediakan oleh kantor Samsa}t di Kota
Semarang. Sejak awal bulan Januari 2003 Kantor Samsat Semarang dibagi
menjadi tiga wilayah kerja yaitu Samsat Semarang I yang mempunyai wilayah
pelayanan sesuai dengan wilayah kerja Pembantu Walikota Gen:uk, Samsat
Semarang 1l yang mempunyai wilayah pelayanan sesuai dengan wilayah kerja
Pembantu Walikota Banyumanik, dan Samsat Semarang III yang mempunyai
wilayah pelayanan sesuai dengan wilayah kerja Pembantu Walikota Ngaliyan.
Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis kualitas pelayanan Samsat
Semarang I, Samsat Semarang I, dan Samsat Semarang I pada dimensi
penampilan, kehandalan, daya tanggap, jaminan, dan kepedulian. Selain itu juga
untuk memperbandingkan kualitas pelayanan antara Samsat Semarang I, Samsat
Semarang 1I, dan Samsat Semarang 111, sekaligus menyusun peringkatnya.
Sampel ditetapkan sebanyak 150 responden, masing-masing kantor samsat
diambil 50 responden. Instrumen penelitian adalah kuesioner, analisa data
dilakukan dengan uji beda dua sampel berpasangan dengan metode Wilcoxon,
sedangkan untuk menguji gap antara harapan dengan persepsi wajib pajak di
masing-masing kantor samsat, dan untuk membandingkan kualitas di tiga kantor
samsat digunakan uji beda terhadap lebih dan dua sampel indepv?ndezn dengan
metode Krukskal-Wallis. ‘

Hasil analisis data dengan metode Wilcoxon menunjukan bahwa
Samsat Semarang I hanya mampu memenuhi harapan wajib pajak pada satu
dimensi yakni dimensi penampilan, Samsat Semarang I tidak mampu
memenuhi harapan wajib pajak pada semua dimensi, sedangkan Samsat
Semarang III mampu memenuhi harapan wajib pajak pada dua dimensi yaitu
dimensi penampilan dan dimensi kepedulian. Ketiga kantor Samsat tidak
mampu memenuhi harapan wajib pajak pada dimensi kehandalan, daya tanggap,
dan jaminan. Namun demikian analisis data menggunakan metode Krukskal-
Wallis menunjukan tidak ada perbedaan yang signifikan antara kualitas
pelayanan di ketiga kantor Samsat, adapun susunan peringkatnya adalah
kualitas pelayanan Samsat Semarang X (mean rank 68,76), Sam:sat Semarang |

(mean rank 77,43), dan terakhir Qamat Semarang Il (mean rank 80,31).

Berdasarkan kajian di atas terdapat hal-hal yang menonjol yakni
pahwa dimensi penampilan paling mudah dikelola terbukti Samsat Semarang I
dan Samsat Semarang I mampu memenuhi harapan wajib pajak, karena
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beradasarkan Kenyataan kedua kantor Samsat tersebut menempati gedung yang
sama dan nampak megah di daerah Tambak Aji Semarang, sedangkan Samsat
Semarang I menempati kantor yang masih bersifat sementara di Tembalang
sehingga kesan sempit dan tidak permanen terlihat menonjol, oleh sebab itu
rekomendasi yang diajukan adalah membangun gedung samsat yang
representatif untuk Samsat Semarang II, serta membangun gedung samsat yang
lebih mudah diakses untuk S amsat S emarang 1. Selanjutnya dimensi empathy
atau kepedulian pegawai terhadap pelanggan relatif mudah diupayakan terbuti
Samsat Semarang III mampu mewnjudkannya maka rekomendasi kedua adalah
agar diselenggarakan semacam kurus kepribadian bagi setiap pegawai di samsat
dari unsur pelakasna sampai pimpinan. Harapan wajib pajak yang paling sulit
dipenuhi terdapat pada dimensi kehandalan, daya tanggap, dan jaminan, padahal
ketiga dimensi ini sebenarnya adalah inti dari pelayanan publik, oleh sebab itu
rekomendasi yang ketiga adalah agar senantiasa meningkatkan fungsi
koordinasi, sinkronisasi, dan tranparansi antara Dipenda, Polri, dan Jasa Raharja
di ketiga kantor samsat.
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ABSTRAKSI

Kesadaran publik akan hak-haknya pada saat ini telah meningkat,
publik menginginkan kualitas pelayanan yang prima. Hasil prasurvey
mengindikasikan adanya permasalahan yang ditunjukkan oleh adanya
perbedaan antara nilai harapan dengan nilai persepsi, di mana nilai harapan
melebihi nilai persepsinya. Tujuan penelitian ini adalah untuk menganalisis
apakah ada perbedaan antara harapan dengan persepsi wajib pajak terhadap
kualitas p elayanan k antor Samsat Semarang I, Semarang II, dan Semarang IiI
pada dimensi penampilan, kehandalan, daya tanggap, jaminan, dan kepedulian.
Serta untuk mengetahui apakah ada perbedaan kualitas pelayanan antara Samsat
Semarang I, Samsat Semarang II dan Semarang III dan sekaligus untuk
menyusun peringkat kualitas pelayanan antara kantor Samsat Semarang I,
Semarang II dan Semarang IIl. Penelitian ini menggunakan data primer yang
diperoleh dari tanggapan responden. Untuk mengetahui ada atau tidaknya
perbedaan antara persepsi dengan harapan responden digunakan Uji Beda
dengan Uji t metode Wilcoxon. Sedangkan untuk mengetahui ada atau tidaknya
perbedaan kualitas pelayanan antara Samsat Semarang I, Semarang II, dan
Semarang I dipergunakan metode Krukskal-Wallis. Berdasarkan hasil
penelitian, disimpulkan terdapat perbedaan antara nilai harapan dengan nilai
persepsi wajib pajak kendaraan bermotor terhadap kualitas pelayanan kantor
Samsat Semarang I, Semarang II, dan Semarang III pada dimensi penampilan,
kehandalan, daya tanggap, jaminan, dan kepedulian; terdapat perbedaan kualitas
jasa pelayanan kepada wajib pajak antara Samsat Semarang I, Semarang II, dan
Semarang III. Peringkat kualitas pelayanan di antara Samsat Semarang I,
Semarang 11, dan Semarang I berdasarkan nilai rank mean Krukskal-Wallis
terhadap kualitas jasa pelayanannya adalah Samsat Semarang I (68,76).
Samsat Semarang I (77,43) dan Samsat Semarang III (80,31).

Kata-kata kunci:

kualitas pelayanan, harapan, persepsi, penampilan, kehandalan, daya
tanggap, jaminan, kepedulian



ABSTRACT

Public | consideration of their rights is rising at present. They want
excellent service quality. The results of pre-survey indicate there are problems
showed by differences between expectation and perception value, where
expectation higher than perception value. The aims of this research are to
analyze whether there are differences between expectation and perception of

. taxpayer on ta}ngibles, reliability, responsiveness, assurance and empathy

dimensions of ‘service quality in Samsat Semarang Offices. And to know
whether there are differences in service quality total score to taxpayer in Samsat
Semarang I, Semarang I, and Semarang III and also to arrange service quality
rank in Samsat Semarang I, Semarang II, and Semarang III. The data used in
this research are primary data. This research uses discriminant test with (-test
Wilcoxon Method in order to know the differences between expectation and
perception of réspondents. More over to know the eksistence of differences in
service quality among Samsat Semarang I, Semarang II, and Semarang II1, this
research uses ANOVA Kruskal-Wallis method. Based on the results of the
research can be concluded that there is difference between expectation value
and perception value of vehicle taxpayer in Samsat Semarang I, Semarang II,
and Semarang| III in tangible, realibility, responsiveness, assurance, and
empathy dimensions of service quality; there is difference in service quality
total score to taxpayer between Samsat Semarang I, Semarang I, and Semarang
IIT. Service quality rank among Samsat Semarang I, Semarang II, and Semarang
IO based on their service quality rank mean Krukskal-Wallis are Samsat
Semarang II (681,76), Semarang I (77,43) and Semarang IIT (80,31).

Key words:

service quality, expectation, performande, tangible, reliability,
responsiveness, assurance, empathy
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Dengan ini saya menyatakan bahwa dalam tesis ini tidak terdapat karya yang
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BAB I

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalaﬁ

Kualitas pelayanan publik telah lama menjadi kajian di banyak negara.
Tuntutan masyarakat terhadap pelayanan yang berkualitas hampir setiap hari
dapat dibaca di media cetak atau dilihat di media elektronik, juga digunjingkan
oleh banyak orang di rumah maupun di tempat umum. Sudah bukan rahasia lagi
bahwa sebagian organisasi publik masih harus meningkatkan pelayanan yang
diberikan kepada masyarakat (Warella, 1997 i4).

Beberapa sarjana lain dalam bidang administrasi publik juga menyarankan
betapa pentingnya fungsi pelayanan, baik secara implisit maupun eksplisit.
Dwight Waldo (dalam Kencana, 1999:26) menyebutkan bahwa administrasi
publik adalah manajemen dan organiasi daripada manusia-manusia dan
peralatannya guna mencapai tujuan pemerintah. Di samping itu Hardijanto
(2000:1) juga menyebutkan adanya tuntutan masyarakat kepada pemerintah untuk
dapat meningkatkan pemberdayaan masyarakat dan mengutamakan pelayanan
prima kepada masyarakat tanpa diskriminasi.

Dengan demikian bisa ditarik kesimpulan, bahwa Administrasi Publik
mempunyai lingkup aktivitas sosial dengan obyek materialnya adalah negara dan
obyek aktivitasnya adalah pelayanan publik. Iimu Administrasi Publik yang

bersifat multi displiner memang telah berkembang pesat dengan meminjam

[GPT-PUSTAR-UADIP)
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(dalam Hurley & Hoofman, 1998: 212) yang mengemukakan bahwa aset
perusahaan yang paliﬁg penting adalah pelanggannya, sehingga jika peianggan
puas, maka perusahaan akan terus berkembang.

Berkaitan dengan pengukuran kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan
telah memunculkan beberapa pertanyaan tentang validitas pendekatan-pendekatan
yang ada. Menurut Hurley & Hoofman (1998: 214} texrdapat dua bidang penting di
mana kejadian-kejadian di lapangan tidak memiliki penelitian yang cukup adalah:
(1) menentukan dan mengoperasionalkan kualitas pelayanan dan kepuasan
pelanggan, dan (2) menentukan index yang terbaik untuk menggambarkan
kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan.

Menurut Parasuraman, Zeithaml, dan Berry (1988: 14), kualitas jasa
(service quality) ditentukan oleh lima faktor, yaitu penampilan (tangibles),
kehandalan (refiability), daya tanggap (responsiveness), jaminan (assurance), dan
kepedulian (empathy). Ke lima faktor tersebut juga telah diuji oleh Cronin &
- Taylor (1992: 66, 1994: 127).

Pada studinya yang berjudul “Alternative Indexes for Monitoring
Customer Perceptions of Service Quality : A Comparative Evaluation in a Retail
Context”, Hurley & Hoofman (1998: 2 12), m enyusun p eringkat afribut kualitas
pelayanan dengan | menggunakan analisis faktor. Hasil yang diperoleh
menunjukkan bahwa yang berkaitan dengan kualitas pelayanan adalah atribut
kebersihan fasilitas, kualitas makanan dan kepekaan karyawan.

Pentingnya kualitas pelayanan dalam bidang jasa saatini juga dirasakan

pada sektor pelayanan publik. Kesadaran publik akan hak-haknya pada saat ini




Jadi strategi kepuasan pelanggan pada dasarnya, tidak bisa dilepaskan
dengan strategi segmentasi. Bukan produk atau pelayanan yang diperbaiki tetapi
pekerjaan pertama adalah pemilihan pelanggan yang akan diperbaiki tingkat
kepuasannya lebih dahulu,

Sebagai gambaran, diambil contoh tingkat kepuasan terhadap pelayanan
publik. Berdasarkan hasil survei di beberapa negara maju termasuk Amerika dan
beberapa negara Eropa, hasilnya ternyata konsisten. Indeks kepuasan terhadap
pelayanan publik terutama yang monopoli relatif lebih rendah dibandingkan
dengan kepuasan pelanggan terhadap pelayanan dari industri yang disediakan oleh
sektor swasta. Rata-rata, indeks kepuasan pelayanan publik ini sekitar 10-20%
lebih rendah. Masalalah ini muncul bukan karena actual quality-nya tetapi karena
strategi segmentasinya.

| Penyelenggaraan pelayanan publik seringkali menghadapi hambatan

dalam memformulasikan strategi segmentasi. Pertama, karena mental atau

anggapan sebagai pelayanan wmum, yang dituntut untuk memberikan kualitas

pelayanan yang sama untuk seluruh segmen-segmen yang ada, dalam masyarakat,
walalupun sebenarnya mereka mempunyal harapan yang berbeda. Masyarakat
perpenghasilan tinggi tentu mempunyai tuntutan yang berbeda dengan masyarakat

berpenghasilan menengah, tuntutan masyarakat berpenghasilan menengah tentu

berbeda dengan masyarakat berpenghasilan rendah. Demikian pula jika dilihat

dari sisi pendidikan, juga domisili geografis akan menyebabkan tuntutan kualitas

pelayanan yang beragam. Kedua, karena penyelenggaraan pelayanan publik pada




2000). Kinerja Dipenda dalam memasukkan PKB/BBNKB juga sangat baik,

sebagaimana terlihat pada tabel 1.1 berikut ini.

Tabel 1.1

Target dan Realisasi PKB/BBNKB di Jawa Tengah

Tahun N Pertum- .
Anggaran Target Realisasi buhan Capalan
1997/1998 | 295,703,800,000 | 289,252,811,533 -- 97,82%
1998/1999 | 192,356,139,000 | 187,763,359,245 | -35.09% | 97,61%
1999/2000 | 240,000,000,000 | 263,255,572,991 40,21% | 108,69%
2000 *) 236,500,000,000 | 384,683,366,977 46,13% | 162,66%
2001 580,000,000,000 | 687,141,181,159 78,63% | 118,4%
2002 709,000,000,000 | 862,530,809,110 25,52% | 121,65%
*) hanya 9 bulan

Sumber : Laporan Struktural Dipenda 2002, yang diolah

Data di atas menunjukkan bahwa tahun anggaran

1997/1998 dan

1998/1999 target tidak tercapai, dan diperkuat dengan angka pertumbuban negatif

tahun 1998/1999, hal itu merupakan dampak krisis ekonomi yang melanda

Indonesia. Tahun-tahun berikutnya realisasi selalu melebihi target, termasuk tahun

2002 yang baru lewat.

Untuk kota Semarang ketiga Kantor Samsat yaitu Samsat Semarang I

(Wilayah Genuk), Samsat Semarang Il (Wilayah Banyumanik), dan Samsat

Semarang III (Wilayah Ngaliyan) juga menunjukan kinerja keuangan yang sangat

bagus, sebagaimana terlihat dalam tabel 1.2.




Sebagai lembaga peiayanan masyarakat manajemen Samsat juga mengacu
kepada Keputusan Menpan nomor 81 tahun 1993, yang menyebutkan bahwa suatu
pelayanan umum h arus .m emperhatikan d elapan dimensi: (1) kesederﬁanaan, (2)
kejelasan dan kepastian, (3) keamanan, (4) keterbukaan, (5) efesien, (6) ekonomis,
(7) keadilan yang merata, dan (8) ketepatan waktu.

Adanya berbagai juklak terseﬁut dimaksudkan untuk menuntun Samsat
sebagai lembaga pelayanan publik guna memberikan kepuasan kepada wajib
pajak. Hingga saat ini belum ada penelitian secara empiris tentang seberapa besar
tingkat kinerja Samsat dalam memuaskan wajib pajak. Handi Irawan (1999: 3)
dalam penelitiannya hanya melihat peringkat kecepatan dalam melayani nasabah
terhadap empat BUMN dengan hasil PT Telkom menduduki peringkat pertama
disusul kemudian , PT. Pos Indonesia, PLN, dan PDAM.

Kantor Samsat Semarang I, Semarang II, maupun Semarang III tidak
memiliki data keluhan wajib pajak, namun berdasarkan wawancara penulis
dengan kepala Samsaf Semarang I dan Semarang II pada pertengahan bulan
Oktober 2002, sebenarnya selalu ada keluhan dari wajib pajak, dengan demikian
tidak adanya laporan keluhan wajib pajak belum dapat diartikan bahwa tingkat
pelayanan Samsat sudah baik.

Menurut Marzuki Usman (dalam Warella, 1997: 15) dewasa ini konsep
kualitas telah menjadi suatu kredo universal dan telah menjadi faktor yang sangat
dominan terhadap keberhasilan suatu organisasi. Quliatity mindset ini tidak saja
dihadapi lembaga penyelenggara jasa-jasa komersial, tetapi telah menembus

lembaga-lémbaga pemerintahan yang selama ini resisten terhadap tuntutan
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Gap atau késenjangan dalam pelayanan publik adalah perbedaan antara
harapan dengan persepsi atas pelayanan yang dirasakan oleh publik. Harapan
adalah keinginan yang terbentuk karena pengalaman masa lalu, kebutuhan pribadi
tertentu, pembicaraan dari mulut ke mulut, dan komunikasi eksternal (Warella,
1997: 22). Sedangkan persepsi adalah apa yang dirasakan pada saat atau setelah
publik menikmati suatu jenis pelayanan tertentu dari aparat atau instansi
pemerintah.

Mengingat penyebab timbulnya harapan dalam diri individu amat
bervariasi, demikian pula persepsi yang diserap oleh sétiap wajib pajak berbeda
maka dicoba untuk dailakukan prasurvey untuk mendeteksi ada atai tidak adanya
permasalahan  dengan meminjam dimensi-dimensi  kualitas  pelayanan
sebagaimana dikemukakan oleh Parasuraman, Zeithaml, dan Berry (1988: 13),
yaitu bahwa kualitas jasa (service quality) ditentukan oleh lima faktor sebagai
berikut: penampilan (tangibles), kehandalan (reliability), daya tanggap
(responsiveness), jaminan (assurance), dan kepedulian (empathy). v

Berdasarkan hasil prasurvey yang penulis lakukan pada akhir Oktober
2002 terhadap 30 orang wajib pajak di Kantor Samsat Tambak Aji (Semarang I
dan Semarang III) dengan menggunakan lima dimensi kualitas pelayanan
berdasarkan rekomendasi Parasuraman dan kawan-kawan, menunjukkan bahwa
terdapat kesenj aﬁgan atau perbedaan antara nilai harapan dengan nilai persepsi
wajib pajak. Hal ini dapat disimak pada data yang disajikan pada Tabel 1.3 berikut

ini.
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Hasil-hasil p enelitian yang telah diuraikan dalam latar belakang masalah
menunjukkan bahwa kualitas pelayanan ditentukan oleh lima faktor, yaitu
penampilan, kehandalan, daya tanggap, jaminan, dan kepedulian (Parasuraman &
Zeithaml, 1988: 12; Cronin & Taylor, 1992: 66; Parasuraman, Zeithaml & Berry,
1994:13; dan Cronin & Taylor, 1994: 127). Kinerja Samsat Semarang secara
finansial memang menunjukkan hasil yang baik sehiﬂgga tidak ada permasalahan,
namun dalam hal kualitas pelayanan hasil prasurvey mengindikasikan adanya
permasalahan yang ditunjukkan oleh adanya perbedaan antara nilai harapan
dengan nilai persepsi, di mana nilai harapan melebihi nilai persepsinya.

Dengan demikian kiranya perlu dilakukan penelitian empiris mengenai
kualitas pelayanan kepada wajib pajak kendaraan bermotor di Kota Semarang
dengan memperhatikan faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan wajib pajak
(publik).

Kantor Bersama Samsat di Kota Semarang berdasarkan Peraturan Daerah
Jawa Tengah Nomor 1 Tahun 2002 ada tiga yaitu: Kantor Samsat Semarang I
(Wilayah Kerja Pembantu Walikota Semarang Genuk) berlokasi di Gedung
Samsat Tambak Aji Semarang, Kantor Samsat Semarang I (Wilayah Kerja
Pembantu Walikota Semarang Banyumanik) berlokasi di Gedung Samsat
Tembalang Semarang, dan Kantor Samsat Semarang III (Wilayah Kerja Pembantu
Walikota Semarang Ngaliyan) berlokasi di Gedung Samsat Tambak Aji
Semarang.

Qleh sebab itu untuk keperluan penelitian ini diambil lokus penelitian di

tiga Kantor Samsat di Kota Semarang, sekaligus diteliti apakah dapat disusun
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menganalisis perbedaan antara harapan dengan persepsi wajib pajak
kendaraan bermotor di Kantor Samsat Semarang II, pada dimensi penampilan,

kehandalan, daya tanggap, jaminan, dan kepedulian;

. menganalisis perbedaan antara harapan dengan persepsi wajib pajak

kendaraan bermotor di Kantor Samsat Semarang III, pada dimensi
penampilan, kehandalan, daya tanggap, jaminan, dan kepedulian;

menganalisis perbedaan kualitas pelayanan kepada wajib pajak antara Kantor
Samsat Semarang I, Kantor Samsat Semarang II, dengan Kantor Semarang IIF;
Menyusunan peringkat kualitas pelayanan antara Kantor Samsat Semarang I,

Kantor Samsat Semarang II, dan Kantor Samsat Semarang 1.

D. Kegunaan Penelitian

Hasil penelitian ini diharapkan mempunyai manfaat dan dapat digunakan

untuk berbagal kepentingan baik yang bersifat teoritis dan terutama yang bersifat

praktis, diantaranya:

1.

Memberikan manfaat secara teoritis bagi pengembangan ilmu pengetahuan,
khususnya dalam bidang administrasi publik, khususnya masalah strategi
pelaﬁanan.

Menemukan dan menunjukan instrumen yang handal dan mudah untuk
melakukan pengukuran kualitas jasa pelayan publik pada wmumnya, dan
Kantor Samsat pada khususnya, sehingga diperoleh cara yang terbuka, adil,

dan handal untuk memperbandingkan kualitas pelayanan antar Kantor Samsat;




BAB II

TINJAUAN PUSTAKA

A. Landasan Teori/Pengkajian Teoritis
1. Kualitas Pelayanan Publik

Kualitas j asa harus d imulai d ari kebutuhan pelanggan dan berakhir pada
persepsi pelanggan (Kotler, 1997: 56). Hal ini berarti bahwa citra kualitas yang
baik bukanlah berdasarkan sudut pandang atau persepsi pihak penyedia jasa
melainkan berdasarkan sudut pandang atau persepsi pelanggan. Apabila jasa yang
diterima sesuai dengan yang diharapkan, maka kualitas jasa dipersepsikan baik
dan memuaskan. Jika jasa yang diterima melampaui harapan pelanggan, maka
kualitas jasa dipersepsikan sebagai kualitas yang ideal. Sebaliknya, jika jasa yang
diterima lebih rendah daripada yang diharapkan, maka kualitas jasa dipersepsikan
buruk. Dengan demikian, baik tidaknya kualitas jasa tergantung pada kemampuan
penyedia jasa dalam memenuhi harapan pelanggan secara konsisten.

Pengertian di atas konsisten dengan pendapat Parasuraman (1988: 12)
yang menyatakan bahwa kualitas jasa mencakup éuam perbandingan antara
harapan dan persepsi konsumen terhadap kinerja jasa yang mereka terima.
Pengertian yang sama juga diberikan oleh Gale & Buzzel (1989: 8) dan Band
(1990: 6) yang mengemukakan bahwa kualitas jasa adalah perceived quality, yaitu
pandangan dari pihak luar atau perspektif pelanggan.

Janne Potter (1997: 1) menyatakan bahwa consumerism memiliki lima

prinsip accesibility, choice, information, redress, dan representation dan

17
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Sehubungan dengan peranan contact personel yang sangat penting dalam
menentukan kualitas jasa, setiap perusahaan memerlukan service excellence. Yang
dimaksud dengan service excellence atau pelayanan yang unggul, yakni suatu
sikap atau cara karyawan dalam melayani pelanggan secara memuaskan
(Elhaitammy, i990 dalam Tjiptono 1998: 68).

Seperti telah disebutkan di atas kualitas pelayanan adalah tingkat
kesesuaian antara harapan/keinginan dan persepsi dari pelayanan yang diterima
oleh pelanggan atau klien. Menurut Parasuraman (dalam Warella, 1997 : 21-22)
paling tidak terdapat lima kemungkinan gap yang menyebabkan adanya
perbedaan persepsi mengenai mutu pelayanan yang dilakukan oleh aparatur
pemerintah atau administrasi negara, yaitu:

1) Gap 1, perbedaan antara harapan konsumen dengan persepsi manajemen (not
knowing what customer except), yaitu adanya perbedaan pelayanan m enurut
harapan masyarakat dengan peersepsi penyedia jasa (pemerintah);

2) Gap 2, perbedaan antara persepsi manajemen terhadap harapan konsumen dan
spsifikasi kualitas jasa, yaitu kesenjangan antara persepsi penyedia jasa
mengenai spesifikasi kualitas pelayanan yang diperlukan masyarakat baik
menyangkut biaya, waktﬁ, kecepatan dan kebenaran informasi pelayanan.
Faktor-faktor yang menyebabkan hal ini adalah komitmen aparatur yang
belum memadai terhadap kualitas pelayanan, persepsi mengenai
ketidaklayakan, kurangnya standard tugas serta tidak tepatnya penentuan

tujuan,
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2. Survey Kepuasan pelanggan
3. Ghost shopping
4. Lost customer analysis

Karena penelitian ini dilakukan dalam bidang administrasi publik maka
cara ke tiga dan ke empat tidak dapat dilakukan, yang bisa adalah cara pertama
dan ke dua. Namun sebagaimana dijelaskan dalam pendahuluanrternyata Samsat
tidak menggunakan cara tersebut, maka penelitian ini akan mengukur kepuasan
pelanggan dengan cara survey yang dikenal dengan istilah derived dissatisfaction
yaitu pertanyaan yang diajukan ‘menyangkut dua hal utama, yakni besarnya
harapan pelanggan terhadap atribut tertentu dan besarnya skor persepsi yang
mereka rasakan.

Secara matematis kualitas jasa dapat dihitung dengan rumus sebagai

berikut:

Kualitas Pelayanan = Skor Rerata Persepsi — Skor Rerata Harapan

Untuk dapat mengukur kualitas jasa pelayanan diperlukan indikator-
indikator atau dimensi, sehingga pengukuran lebih operasional. Menurut Gronroos
(1990) dalam Tjiptono (1998: 73) dimensi kualitas jasa memiliki tiga kriteria
pokok, outcome-related criteria, process-related criteria, dan image-related
criteria, yang selanjutnya dapat dijelaskan ke dalam enam dimensi kualitas jasa,

yaitu :
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Reputation and credibility, merupakan image-related criteria dalam hal ini
pelanggan meyakini bahwa operasi dari penyedia jasa dapat dipercaya dan
memberikan nilai tambah atau imbalan yang sesuai dengan pengorbanannya,

Sebagai pembanding dikemukakan dimensi kualitas jasa yang

dihasilkan dari sutau studi yang berjudul “SERVQUAL : A Multiple-Item Scale

Jor Measuring Consumer P erceptions of Service Quality”, yang dilakukan oleh

(1)

@)

(3)

(4)

e

Parasuraman, Zeithaml, dan Berry (1988: 21) yang mengidentifikasikan kualitas

Jjasa ke dalam sepuluh dimensi, yaitu:

Reliability, mencakup dua hal pokok yaitu konsistensi kinerja (performance)
dan kemampuan untuk dipercaya (dependability). Hal ini berarti lembaga
membeﬁkan jasanya secara tepat semenjak saat pertama (right the first time).
Selain itu juga berarti bahwa perusahaan yang bersangkutan memenuhi
janjinya, misalnya menyampaikan jasanya sesuai jadwal yang disepakati;
Responsiveness, yaitu kemauan atau kesiapan para pegawai untuk
memberikan jasa yang dibutuhkan pelanggan;

Competence, artinya setiap orang dalam suatu lembaga memiliki ketrampilan
dan pengetahuan yang dibutuhkan agar dapat memberikan jasa tertentu;
Acces, meliputi kemudahan untuk dihubungi dan ditemui. Hal ini berati
lokasi fasilitas jasa yang mudah dijangkau, waktu menunggu yang tidak
terlalu lama, saluran komunikasi mudah dihibingi, dan lain-lain;

Courtesy, meliputi sikap sopan santun, respek, perhatian, dan keramahan
yang dimiliki para contact personnel (seperti resepsionis, operator telepon,

dan sebagainya);

e ad
h

[GPT-PUSTAK -U3DIP)
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(4) Assurance (jaminan) mencakup pengetahuan, kemampuan, kesopanan, dan
sifat dapat dipercaya yang dimiliki para staf, bebas dari bahaya, risiko, dan
keragu-raguan.

(5) Empathy (kepedulian) meliputi ‘kemudahan dalam melakukan hubungan,
komunikasi yang baik, perhatian pribadi, dan memahami kebutuhan para
pelanggan.

Hasil-hasil studi lainnya, seperti Cronin & Taylor (1992: 56),
Parasuraman, Zeithaml, & Berry (1994: 46), dan Hurley & Hoofman (1998: 213)
ternyata m cngikuti p embagian d imensi k ualitas j asa menjadi lima dimensi yang
lebih dikenal dengan SERVQUAL (Service Quality).

Demikian halnya dengan pemerintah Indonesia yangl telah
mengeluarkan standar pelayanan prima scbagaimana tertuang dalam Keputusan
Menteri PAN nomor 81 tahun 1993, yang menyebutkan bahwa suatu pelayanan
umum harus mengandung sendi-sendi:

(1) kesederhanaan, dalam arti prosedur / tatacara pelayanan umu diselenggarakan
secara mudah, lancar, cepat, tidak berbelit belit, mudah difahami dan mudah
dilaksanakan; |

(2) kejelasan dan kepastian, yaitu adanya kejelasan dan kepastian mengenai:

» prosedur / tatacara pelayanan umum;

= persyaratan teknis maupun administratif;

» unit kerja atau pejabat yang bertanggung jawab;
» rincian biaya / tarif;

= jadual waktu penyelesaian;
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(8) ketepatan waktu, dalam arti pelaksanaan pelayanan umum dapat diselesaikan
dalam kurun waktu yang ditentukan.

Untuk lebih memudahkan secara skematis hubungan dimensi kualitas

pelayanan dengan kualitas jasa pelayanan dapat dipaparkan pada bagan 2.2

beirkut ini.
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2. Harapan Pelanggan Terdahap Kualitas Pelayanan.

Dalam konteks kualitas produk (barang dan jasa) dan kepuasan, telah
tercapai konsensus bahwa harapan pelénggan memiliki peranan yang besar
sebagai standar perbandingan dalam evaluasi kualitas maupun kepuasan. Menurut
Oslon dan Dover (dalam Zeithaml et. al., 1993: 48) harapan pelangan merupakan
keyakinan pelanggan sebelum mencoba atau membeli suatu produk, yang
dijadikan standar atau acuan daiam minilai kinerja produk tersebut.

Harapan pelanggan (expected service) oleh Parasuraman (1994: 26)
didefinisikan sebagail keinginan pelanggan. Beberapa faktor yang mempengaruhi
harapan pelanggan diantai‘anya:

(1) Word-of-Mouth (rekomendasi/saran dari orang lain), yaifu pengaruh yang
timbul karena apa yang didengar oleh konsumen dari konsumen lain, dan
mereka cenderung mempercayainya, sehingga pengaruh ini bersifat potensial.
Word of mouth merupakan pernyataan (secara personal latau non personal)
yang disampaikan oleh orang lain selain organisasi (service provider) kepada
pelanggan. Word of mouth ini biasanya cepat diterima oleh pelanggan karena
yang menyampaikannya adalah mercka yang dapat dipercayainya, seperti
pakar, teman, keluarga, dan publikasi media masa. Di samﬁing itu Wordof
mouth juga cepat diterima sebagai referensi karena pelanggan jasa biasanya
sulit mengevaluasi jasa yang belum dirasakannya sendiri,

(2) Personal need, dalam hal ini pengharapan konsumen dipengarubi oleh
kebutuhan pribadi yang biasanya tergantung pada karakteristik dan keadaan

pribadi, sehingga memiliki pengaruh yang kuat;




33

tersedia dalam waktu singkat. Harapan yang lebih rendah ini disebut sebagai
“adequate expectation”, |

Dengan demikian, harapan pelanggan sebenarnya mempunyai zona y ang
terbentuk antara d esired d an a dequate expectation. P elanggan akan s angat p uas
atau “delighed” apabila desired expectation-nya .terpenuhi. Kepuasan masih
terpenuhi walan tidak maksimal, apabila adequate expectation sudah terpenuhi,
Banyak faktor yang mempengaruhi desired expection scbagaimana telah

dikemukanan di atas.

3. Persepsi Pelanggan Terhadap Kualitas Pelayanan

Persepsi d apat d edefinisikan s ebagai s natu pfoses dengan mana individu
mengorganisasikan dan menafsirkan kesan indera agar memberi makna kepada
lingkungan, apa yang dipersepsikan seseorang dapat berbeda dari kenyataan
obyektif (Sunarto, 2003: 50).

Sementara itu menurut Gitosudarmo dkk. (1997: 16) persepsi adalah suatu
proses memperhatikan dan menyeleksi, mengorganisasikan dan menafsirkan
stimulus lingkungan. Proses memperhatikan dan menyeleksi terjadi karena setiap
saat panca indera (penglihatan, pendengaran, penciuman, peraba, dan perasa)
dihadapkan kepada banyak stimulus lingkungan. Akan tetapi tidak semua stimulus
diperhatikan, karena jika semua diperhatikan jﬁstru menimbulkan kebingungan,
maka ada proses pemilihan (perceptual selecfion) untuk mencegah kebingungan

dan menjadikan persepsi terhadap lingkungan lebih berarti.
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Stereogzpéng adalah mengkategorikan atau menilai seseorang atas dasar
satu atau beberapa sifat dari kelompoknya. Stereotip seringkali didasarkan atas
jenis kelamin, keturunan, umur, agama, kebangsaan, kedudukan, jabatan, dan
sebagainya. Misalnya seorang wajib pajak mempunyai persepsi bahwa pegawai
negeri yang melayaninya pengurusan surat-surat kependudukan di kelurahan akan
bertindak malas-malasan. Secara umum persepsi tersebut mungkin b enar, tetapi
tidak berarti benar untuk petugas kelurahan tertentu.

Halo effect adalah kecenderungan menilai sesorang hanya atas dasar
éalah satu sifatnya saja.. Misalnya seseorang yang mudah senyum dan
penampilannya rapi dianggap lebih jujur dari orang yang tidak rapi dan
berpenampilan seram. Padahal tidak ada hubungan antara murah senyum dengan
kejujuran.

‘Projecrion merupakan kecenderungan seseorang untuk menilai orang

lain atas dasar perasaan dan sifatnya.
B. PEMBAHASAN PENELITIAN YANG RELEVAN

Kajian-kajian mengenai kualitas jasa, baik itu yang menyangkut
pengukurannyé maupun berbagai faktor yang mempengaruhinya telah banyak
dilakukan. Hasil studi yang dilakukan oleh Parasuraman & Zeithamy (1988: 23)
terhadap empat perusahaan yang bergerak di bidéng jasa, yaitu Bank, Credit Card

Company, Repair & Maintenance Co, L-D Telephone Co menunjukkan bahwa :
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terhadap nilai koefisien diterminasi diperoleh bahwa ke lima dimensi kualitas
mampu menjelaskan variasi perubahan dalam kualitas jasa sebesar 52%.

4. L-D Telephone Co, hasil analisis regresi diperoleh bahwa dari lima dimensi
dalam kualitas jasa ternyata kehandalan, jaminan, dan daya tanggap yang
terbukti berpengaruh secara positif terhadap kualitas jasa masing-masing pada
tingkat signifikansi 1%, 5%, dan 10%. Sementara untuk dua dimensi lainnya
yang meliputi bukti langsung dan kepedulian tidak menunjukkan adanya
pengaruh yang signifikan terhadap kualitas jasa. Dari hasil perhitungan
terhadap nilai koefisien diterminasi diperoleh bahwa ke lima dimensi kualitas
mampu menjelaskan variasi perubahan dalam kualitas jasa sebesar 37%.

Hasil studi yang dilakukan oleh Cronin & Taylor (1994: 125) terhadap
empat perusahaan jasa, yaitu Bank, Pest Control, Dry Cleaning, dan Fast Food
juga menghasilkan temuan yang konsisten dengan Parasuraman & Zeithaml
(1988: 23), yaitu bahwa masing-masing dimensi memiliki pengaruh yang beragam
pada masing-masing perusahaan yang ditelit1,

Parésuraman, Zeithaml, & Berry (1994: 15) pada penelitian lainnya
mencoba mengkaji kembali atas pengaruh lima dimensi dalam kualitas jasa
terhadap kualitas jasa itu sendiri Hasil yang diperoleh menunjukkan bahwa
kehandalan merupakan faktor yang pengaruhnya dominan terhadap kualitas jasa.
Hasil ini sebenarnya konmsisten dengan temuan mereka sebelumnya yang juga
menunjukkan bahwa kehandalan merupakan faktor yang berpengaruh secara

positif terhadap kualitas jasa pada keempat jenis perusahaan jasa yang diteliti.
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persepsi tentang kualitas layanan terhadap kepuasan pasien rumah sakit,
dengan mengambil studi kasus di RS Panti Rahayu Purwodadi. Hasil
penelitian menunjukén bahwa dimensi reliability, responsiveness, assurance,
creditibility, communication, dan empathy baik secara parsial maupun
simultan berpengarith ferhadap kualitas jasa pelayanan kepada pasien.
Mengamati hasil-hasil penelitian yang telah diuraikan di atas, maka dapat
dilihat adanya kesaméan pandangan menyangkut model dari kualitas jasa yang
dapat dihipotesiskan bahwa k ualitas jasa dipengaruhi s ecara positif oleh: b ukti
langsung (tangible), kehandalan (religbility), daya tanggap (responsiveness),

jaminan (assurance), dan kepedulian (emphathy).

C. Hipotesis

Berdasarkan b ahasan m engenaii t eori-tcori yang mendasari penelitian ini
maka disusun konsep-konsep teoritis. Adapun konsep-konsep teoritis yang
menj adi pemabahasn dalam penelitian ini adalah:
a. Kualitas pelayanan publik, yang mempunyai lima dimensi:

1) Pena.tﬁpilan (tangible)

2) Kehandalan (reliability)

3) Daya Tanggap (resposiveness)

4) Jaminan (assurance)

5) Kepedulian (empathy)
b. Kualitas pelayanan publik adalah perbedaaan antara harapan dan persepsi

pelanggan dalam hal ini wajib pajak, dengan pengertian:




- Hipotesis nomor 1 sampai dengan 3 tersebut masing-masing dapat

ditampilkan dalam model pada halaman berikut ini.

Bagan 2.3

Hipotesis Model Perbedaan Harapan dan Persepsi

Dalam Kualitas Pelayanan Publik

SKOR HARAPAN
RATA-RATA

DIMENSI
PENAMPILAN

DIMENSI
KEHANDALAN

DIMENSI
DAYA TANGGAP

DIMENSI
JAMINAN

DIMENSI
KEPEDULIAN

PERBEDAAN
(GAP)

SK.OR PERSEPSI
RATA-RATA

DIMENSI
PENAMPILAN

DIMENSI
KEHANDALAN

DIMENSI
DAYA TANGGAP

DIMENSI
JAMINAN

DIMENSI
KEPEDULIAN




BAB 1

METODE PENELITIAN

A. Perspektif Pendekatan Penelitian

Penelitian ini meﬁggunakan pendekatan dengan titik berat pada metode
kuantitatif, yaitu dengan cara survey untuk menghasilkan kajian deskriptif analitis.
Untuk memperkaya makna hasil penelitian maka metode kuantitatif tersebut
dilengkapi dengan metode kualitatif yaitu dengan cara observasi maupun indepth

interview baik kepada wajib pajak maupun pihak manajemen Samsat.

B. Ruang Lingkup/Fokus Penelitian

Penelitian ini difokuskan pada masalah kualitas jasa pelayanan, yaitu
contact personale antara wajib pajak dengan petugas Samsat, namun diambil dari
perspektif wajib pajak (pelanggan, customer). Kualitas jasa pelayanan publik
tersbut secara lebih terinci diamati pada kelima dimensi yang telah dipilih yaitu
dimensi penampilan, kehandalen, daya tanggap, jaminan, dan kepedulian,

sebagaiman tergambar pada bagan 2.2.

C. Ld’l;:asi Penelitian

Lokasi penelitian mengenai kualitas jasa pelayanan publik ini dipilih di
Kota Semarang berdasarkan pertimbangan praktis. Sebagai studi kasus dipilih
Kantor Samsat dimana penulis bekerja, disamping sisi kepraktisan juga

dimasudkan sebagai sumbangan penulis pada tempat kerja.
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Kualitas Jasa Pelayanan adalah perbedaan antara harapan dan persepsi wajib
pajak sebagal pelanggan Samsat diamati melalui hima difnensi kualitas
pelayanan yaitu: ﬁenampilan, kehandalan, daya tanggap, jaminan, dan
kepedulian;

. Penampilan (tangibles), yaitu fasilitas fisik, perlengkapan pegawai dan
sarana komunikasi yang dimiliki.

Harapan (expectation)keinginan pelanggan sebelum menggunékan jasa atau
mendapatkan pelayanan, yang dipengaruhi beberapa hal seperti kebutuhan
pribadi, berita dari mulut ke mulut, pengalamam masa lalu, dan komunikasi
eksternal;

Persepsi (perception) adalah kesan yang timbul setelah wajib pajak dilayani
keperluannya di Kantor Samsat;

Kehandalan (reliability), yaitu kemampuan memberikan pelayanan yang
dij anjikan secara cepat, akurat, dan memuaskan.

Daya Tanggap (resposiveness), yaitu kemauan dan respon para sfaf untuk
membantu pelanggan dan memberikan pelayanan yang baik kepada
pelanggan.

. Jaminan (assurance), yaitu mencakup pengetahuan, ‘kemampuan, dan
kesopanan serta sifat dapat dipercaya yang dimiliki para staf, bebas dar
bahaya, resiko dan keragu-raguan. | |
Kepedulian (empathy), yaitu meliputi kemudahan dalam melakukan
hubungan, komunikasi yang baik, perhatian pribadi, dan memahami

kebutuhan para pelanggannya.
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Penampilan
(Tangibless), yaitu
penilaian pelanggan
terhadap fasilitas
fisik dan
perlengkapan yang
dimiliki.

Kehandalan
(Reliability), yaitu
penilaian pelanggan
terhadap kemampuan
pelayanan yang
dijanjikan secara
cepat, akurat, dan
memuaskan.

Daya Tanggap

. (Responsiveness),
yaitu penilaian
pelanggan terhadap
kemauan dan respon
para staf untuk
membantu pelanggan
dan memberikan
pelayanan yang baik
kepada pelanggan.

Penampilan gedung
Samsat megah dan
menarik.

Kantor Samsat
memiliki fasilitas
yang modern.
Petugas Samsat
berpenampilan rapi
dan simpatik.

Petugas Samsat
dapat memberikan
pelayanan secara
cepat sesuai dengan
komitmen yang
dijanjikan.
Petugas Samsat
dapat menangani
permasalahan
pelanggan dan
menyelesaikannya
tepat waktu sesuai
dengan yang
dijanjikan.
Petugas Samsat
dapat memberikan
informasi informasi
yang dibutuhkan
pelanggan secara
cepat pada waktu
diminta.

Petugas Samsat
mudah untuk
dihubungi.
Petugas Samsat
selalu menanggapi
dengan cepat
terhadap setiap
permintaan
pelanggan.
Petugas Samsat
tidak biro kratis.
Petugas Samsat
ramah dan sopan.

1-5
1-5
1-5
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C. Persepsi
Pelanggan

Kesan / penilaian
pelanggan (wajib pajak
kendaraan bermotor)
setelah mendapatkan
pelayanan yang diamati
dari lima dimensi kualitas
jasa pelayanan

Dimensi

a. penampilan
b. kehandalan
¢, daya tanggap
d. jaminan

e. kepedulian

1. Bukti Langsung
(Tangibless), yaitu
keinginan pelanggan
terhadap fasilitas
fisik dan
perlengkapan yang
dimiliki.

2. Kehandalan
(Reliability),yaitu
keinginan pelanggan
terhadap kemampuan
pelayanan yang
dijanjikan secara
cepat, akurat, dan
memuaskan,

3. Daya Tanggap
(Responsiveness),
yaitu keinginan
pelanggan terhadap
kemauan dan respon
para staf untuk
membantu pelanggan

Penampilan gedung
Samsat megah dan
menarik.

Kantor Samsat
memiliki fasilitas
yang modern.
Petugas Samsat
berpenampilan rapi
dan simpatik.

Petugas Samsat
dapat memberikan
pelayanan secara
cepat sesuai dengan
komitmen yang
dijanjikan.
Petugas Samsat
dapat menangani
permasalahan
pelanggan dan
menyelesaikannya
tepat waktu sesuai
dengan yang
dijanjikan.
Petugas Samsat
dapat memberikan
informasi informasi
yang dibutuhkan
pelanggan secara
cepat pada waktu
diminta.

Petugas Samsat
mudah untuk
dihubungi.
Petugas Samsat
selalu menanggapi
dengan cepat
terhadap setiap

1-5

-5
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D. Perbedaan Adanya perbedaan yang | a. Skor Kualitas
Skor Kualitas | signifikan antara skor Pelayanan Samsat
Pelayanan kualitas pelayanan dilihat Semarang 1

dari lima dimensi b. Skor Kualitas
Pelayanan Samsat
Semarang II

¢. Skor Kualitas
Pelayanan Samsat
Semarang III

E. Peringkat Susunan peringkat skor a. Samsat Semarang I
Kualitas kualitas pelayanan di b. Samsat Semarang II
Pelayanan ketiga Kantor Samsat ¢. Samsat Semarang

amatan HI

E. Jenis dan Sumber Data
Menurut sumber pengumpulannya, data dapat dikelompokkan menjadi
data primer dan data sekunder (Arsyad, 1994). Data primer adalah data yang
dikumpulkan dan diolah sendiri, baik oleh individu seperti hasil wawancara atau
hasil pengisian kuesioner yang biasa dilakukan p eneliti maupun o leh organisasi
seperti data mengenai kepuasan pelanggan yang dikumpulkan secara langsung
melalui suatu wawancara atau pengisian kusioner, sedangkan data sekunder
adalah data yang diterbitkan atau digunakan oleh organisasi yang bukan
pengolahnya seperti data volume penjualan suatu perusahaan yang digunakan oleh
seorang peneliti.
Data primer dalam penelitian ini berasal dari responden yang dalam hal ini
adalah pelanggan (wajib pajak) kendaraan bermotor yang sedang melakukan
pengurusan pembayaran pajak di Kantor Samsat Semarang, Data primer yang

dikumpulkan meliputi

TOES STAKUROIR)
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Kantor Samsat Semarang, yang antara lain meliputi jumlah wajib pajak,

pendapatan, gambaran umum, dan lain-lain.

F. Instrumen Penelitian

Karena titik berat penelitian ini mempergunakan metode kuantitatif maka
instrumen utama yang digunakan adalah kuesioner yang terstruktur. Kepada setiap
responden dipersilahkan untuk mengisi kuesioner yang hasilnya dinilai
berdasarkan Skala Ordinal dari angka 1 sampai dengan angka 5. Penggunaan
skala sampai lima pilihan dimasudkan agar diperoleh hasil pengukuran yang teliti.

Sedangkan untuk pengkayaan analisis dalam metode kuantitatif maka
instrumen peneli';ian adalah penulis sendiri, sebagai observator maupun

interviewer.

G. Populasi dan Sampe.l

Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh wajib pajak kendaraan
bermotor, baik kendaraan bermotor roda dua maupun empat. Data menunjukkan
bahwa pada Tahun Anggaran 2002 sampai dengan bulan Oktober 2002 (selama 10
bulan) di Semarang terdapat kendaraan bermotor sebanyak 318.689 kendaraan
bermotor (kbm), sehingga jumlah populasinya selama satu bulan adalah sebanyak
31.869 buah kbm, adapun rincian perlokasi sebagai berikut:

1) Samsat Semarang [ 153.500 kbm

2) Samsat Semarang II 99.962 kbm

3) Samsat Semarang I1I 65.227 kbm
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Selanjutnya karena populasinya besar yang .tidak memungkinkan untuk
dilaksanakan pengambilan sampel secara acak (random) maka pengambilan
sampel dilakukan secara a ccidental s ampling y aitu m engambil r esponden w ajib
pajak yang ditemui pertama kali i)ada saat datang akan mengurus pajak kendaraan
bermotor untuk ditanya harapan mereka, dan ditemui sekali lagi pada saat selesai
mengurus pajak kendaraan bermotor untuk ditanyai persepsi mereka atas kualitas

pelayanan Samsat.

H. Teknik Pengumpulan Data
Teknik pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini adalah
sebagai berikut :

1. Wawancara, yaitu suatu teknik pengumpulan data yang dilakukan dengan cara
mengadakan komunikasi secara langsung dengan responden. Pelaksanaan
wawancara dilakukan dengan panduan kuesioner yang telah dipersiapkan.

2. Pengamatan, yaitu suatu cara pengumpulan data yang dilakukan dengan
melakukan pengamatan secara langsung pada obyek yang diteliti. Pada
penelitian ini pengamatan dilakukan di Kantor Samsat Semarang I, Samsat

Semarang II, dan Samsat Semarang IIL

I. Teknik Analisis Data
Metode analisis data yang digunakan dalam penelitian ini lebih bersifat
kuantitatif atau menggunakan analisis statistik. Namun demikian juga dilakukan

analisis kualitatif dengan justifikasi hasil penelitian lapangan dan referensi yang
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» KP Penampilan = Rerata Nilai P - Rerata Nilai H
= KP Kehandalan = RerataNilaiP - Rerata Nilai H
= KPDayatanggap = RerataNilaiP - RerataNilai H
» KP Jaminan = RerataNilaiP - Rerata Nilai H
» KP Kepedulian = RerataNilai P - Rerata Nilai H

Proses pengujiannya adalah sebagai berikut :
» Hp:py=py, artinya nilai harapan tidak memiliki perbedaan yang
nyata dengan nilai persepsinya.
= Hp:py ==, artinya nilai harapan memiliki perbedaan yang nyata
dengan nilai persepsinya.
» H,akanditolak jika hasil pengujian menunjukkan bahwa nilai t hitung
> nilai t table pada tingkat signifikansi 5%.
Untuk keperluan analisis data digunakan Program SPSS, yaitu dengan Uji
Wilcﬁxon untuk menguji bahwa dua variabel yang merupakan dua sampel yang
berkaitan mempunyai distribusi yang sama bila datanya berbentuk ordinal

(Sulajaman, 2003 : 79).

Pengujian Hipotesis Komparatif K Sampel Independen

Statistik nonparametris yang digunakan untuk menguji  hipotesin
komparatif k sampel independen antara lain adalah : chi kuadrat k sampel untuk
data nominal, Median Extention dan Kruskal-Walils One Way Anova untuk data

ordinal (Soegijono, 2003 : 81).




BAB 1V
HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN HASIL

PENELITIAN

A. Gambaran Umum Kantor Bersama Samsat

Kantor Bersama Samsat di Kota Semarang berdasarkan Peraturan Daerah
Jawa Tengah Nomor 1 Tahun 2002 ada tiga yaitu: Kantor Samsat Semarang I
(Wilayah Kerja Pembantu Walikota Semarang 'Genuk) berlokalsi di Gedung
Samsat Tambak Aji Semarang, Kantor Samsat Semarang II (Wilayah Kerja
Pembantu Walikota Semarang Banyumanik) berlokasi di Gedung Samsat
Tembalang Semarang, dan Kantor Samsat Semarang Il (Wilayah Kerja Pembantu
Walikota Semarang Ngaliyan) berlokasi _di Gedung Samsat Tambak Aji
Semarang.

Kantor Bersama Samsat terdiri dari tiga instansi yaitu Dinas Pendapatan
Dacrah, Kepolisian, dan PT Jasa Rahardja. Berdasarkan Instruksi Bersama
(INBER) Menteri Pertahanan dan Keamanan nomor INS/O3/M/X/1999, Menteri
Dalam Negeri Nomor 29 tahun 1999, dan Menteri Keué.ngan Nomor 6/IMK
0.14/1999, diharapkan dapat menyatukan pandang sckaligus sebagal pedoman
opersional bagi aparat pelayanan Samsat.

Dasar hukum atau peraturan lain yang mendukung keberadaan Kantor
Samsat di Jawa Tengah adalah:

1. Undang-undang Nomor 34 Tahun 2000 tentang Pajak dan Retribusi Daerah;

9. Peraturan Pemerintah Nomor 65 Tahun 2001 tentang Pajak Daerah;
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2. Menerapkan mekanisme “ban berjalan” -

3. Menerapkan prinsip “satu jam selesai” untuk pendaftaran ulang kendaraan
bermotor;

4. Pembinaan pegawai secara berkesinambungan.

5. Menyediakan papan petunjuk/informasi pengurusan administrasi kendaraan
yang mudah terlihat dan dibaca.

6. Transparansi biaya administrasi;

7. Koordinasi dengan instasi terkai secara periodik guna mengantisipasi dan

mengatasi masalah operasional;

8. Mengirim Surat Pemberitahuan Ketetapan PKB kepada pemilik kendaraan

bermotor menjelang jatuh tempo pembayaran pajak, untuk mengingatkan
pemilik kenaraan akan kewajibannya.

Kantor Samsat adalah kantor bersama dari tiga instansi yang berbeda, yang
masing-masing mempunyai jalur komando ke instansi induknya, oleh karena itu
untuk dapat mewujudkan pelayanan publik yang baik kepada masyarakat fungsi
koordinasi sangat perlu.

Integrasi tiga instansi terwujud dalam sinkronisasi loket pelayanan
sebanyak dua buah yang langsung berhubungan dengan publik yaitu:

1. Loket 1, loket pendaftaran dan penetapan dilayanai oleh tiga petugas dari
tiga instansi;
2. kaet 2, loket pembayaran dan penyerahan dilayani oleh petugas dari

Dipenda dan Polri.
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— Meneruskan berkas permohonan kepada otorisator data statis
kendaraan,;
b) Petugas Pelaksana
= Polri
—> PT Jasa Raharja
2. Otorisasi Data Statis Kendaaraan
a) Uraian Tugas

— Membuat kartu induk kendaraan bermotor bagi kendaraan baru,
dengan menggunakan program aplikasi komputer;

— Memberikan nomor kartu induk kendaraan;

— Menuliskan identitas kepemilikan, jenis, golongan, fungsi kendaraan
pada kartu induk kendaraan bermotor untulk kepentingan penetapan
besarnya PKB/BBNKB dan SWDKLLYJ;

— Membuat order TNKXR untuk proses pencetakan TNKB bagi kendaraan
baru, perpanjangan TNKB, dan penggantian nomor polisi;

— Meneruskan berkas permohonan kepada penetapan PKB/BBKB dan
SWDKLLJ;

b) Petugas Pelaksana
= Polri
3. Penetapan PKB dan BBNKB
a) Uraian Tugas
= Menetapkan besarnya PKB dan BBNKB serta denda dalam SKPD

(Surat Ketetapan Pajak Daerah);
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=> Memeriksa kebenaran besarnya penetapan SWDKILLJ dan denda;
=> Memberikan paraf pada SKPD;
= Memeriksa/meneliti ulang berkas pendaftaran kendaraan bermotor;
=> Menyerahkan KTP asli, BPKB asli, dan SKPD asli kepada pemohon;
= Meneruskan berkas ke unit pembayéran.
b) Petugas Pelaksana
= Petugas Dipenda
= Petugas Poliri

= Petugas PT Jasa Raharja

~ Mekanisme Kerja Pembayaran dan Penyerahan
Mekanisme kerja pembayaran dan penyerahan bersifat lebih sederhana,
dan terbagi menjadi tiga subkegiatan. Jenis-jenis subkegiatan, uraian tugas, serta
petugas yang terlibat diuraikan berikut ini.
1. Penerimaan Pembayaran
a) Uraian Tugas
= Menerima pembayaran sesuai dengan SKPD dan m&nbubuhkan
validasi pada SKPD; |
= Meneruskan berkas dan tindasan SKPD keapda petugas
pencetak/pengesahan STNK dan penning;
= Menyerahkan lembar asli SKPD yang telah divalidasi kepada

pemohon;
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b) Petugas Pelaksana

=> Petugas Polri

Mekanisme kerja Loket 1 dan Loket 2 secara lebil mudah dapat dilihat

pada gambar 4.1 berikut ini.
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B. Hasil Penelitian

Berikut ini disajikan hasil penelitian yang diperoieh dari hasil jawaban
kuesioner yang dibagikan kepada responden. Dafa diperoleh dengan cara
menyebarkan kuesioner langsung kepada para respohden yang menerima layanan
di Kantor Samsat Semarang I, Semarang II, dan Semarang OI. Jumlah sampel
masing-masing 50 responden jadi keseluruhan sebanyak 150 responden wajib
pajak, yang diambil dari populasi seluruh wajib pajak se Kota Semarang yang
berjumlah 318.689 pada tahun 2002.

Untuk menunjukkan hasil penelitian akan dideskripsikan distribusi yang
meliputi variabel harapan dan persepsi wajib pajak, masing-masing dalam lima
dimensi, yaitu: dimensi penampilan, kehandalan, daya tanggap, jaminan, dan
kepedulian. Hasil penelitian juga dianalisis secara kuantitatif dengan program

SPSS untuk melakukan uji beda.

1. Identitas Responden
a. Jenis Kelamin Respoden

Berdasarkan jenis kelamin respoden, responden laki-laki ternyata lebih banyak
dibanding tesponden wanita yang memanfaatkan jasa pelayanan Kantor

Bersama SAMSAT Kota Semarang, hal ini dapat dilibat pada Tabel 4.1.
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Tabel 4.2.

Jenis Pekerjaan Responden

No Keterangan ~ Frekuensi Persen
1 Pegawai Negeri 29 19,0
2 Pegawai Swasta 81 54,0
3 TNI/POLRI 5 3.3
4 Lain-lain 35 23,3
Total 150 100,00

Sumber : Kuesioner bagian Identitas Responden.

Berdasarkan tabel di atas maka tampak komposisi responden
berdasarkan p ekerjaannya p ada s aat p enelitian ini berlangsung, dimana 15%
responden merupakan pegawal negeri, 54% responden merupakan pegawai

swasta, 3.3% dari anggota TNI/POLRI dan 23,3% memiliki pekerjaan lain-

lain

. Harapan dan Persepsi Kualitas Pelayanan Wajib Pajak Kantor Samsat

Semarang I

Data primer hasil penelitian mengenai harapan dan persepsi wajib
pajak pada Kantor Samsat Semarang I adalah sebagaimana terlihat pada
lampiran 1, lampiran 2, lampiran 7, dan lamlﬁiran 10 yang pada umumnya skor

persepsi kurang dari skor harapan (-6,66).
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Pengujian dengan menggunakan Wilcoxon's ranks test untuk menguji
hipotesis parsial. Hasil pengujian ini memberikan dasar penﬂaian apakah
masing-masing dimensi pada kualitas layanan berbeda secara signifikan. Hasil
pengujian ini disajikan dalam tabel-tabel berikut. Nilai Asymptomatic
Significancy untuk m asing-masing dimensi pada kualitas layanan yang lebih
besar dari 0 = 5% memberi indikasi bahwa Hal, Ha2, Ha3, Ha4 dan Ha5

ditolak atau tidak diterima.

Tabel 4.3
Hasil Perhitungan Wilcoxon Sign Rank Test

pada Samsat Semarang [

Ho
No. | - Dimensi Nilai Z | Signifikansi | Ditolak/Diterima
(o= 5%)
1. | Penampilam -1,634 0,102 Ho diterima
2. | Kehandalan 2,084 0,037 Ho ditolak
3. | Daya Tanggap -3,768 0,000 Ho ditolak
4. } Jaminan -3,577 0,000 Ho ditolak
5. | Kepedulian -3,371 0,001 Ho ditolak

Sumber : data primer yang diolah, tabun 2003

Berdasarkan hasil perhitungan Wilcoxon Signed Ranks Test maka
dapat diketahui besarnya Zscore dan tingkat signifikansinya. Dapat
disimpulkan bahwa dari dimensi kehandalan, daya tanggap, jaminan, dan

kepedulian menunjukkan adanya perbedaan yang signifikan antara harapan
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Kantor Samsat Semarang II. Hal ini mengandung arti bahwa kualitas pelayanan
Kantor Samsat Semarang II belum mampu memenuhi harapan responden pada
kelima dimensi.

Tabel 4.5

Hasil Perhitungan Wilcoxon Si gn Rank Test

pada SAMSAT Semarang III
o Nilai Ho
No. Dimensi 7 Signifikansi | Ditolak/Diterima
(0. = 5%)
i. | Penampilam -1,515 0,130 Ho diterima
2. | Kehandalan -4,146 0,000 Ho ditolak
3. | Daya Tanggap -3,344 0,001 Ho ditolak
4. | Jaminan -3,563 0,000 Ho ditolak
5. | Kepedulian -1,417 0,156 Ho diterima

Sumber : data primer yang diolah, tahun 2003

Berdasarkan hasil perhitungan Wilcoxon Signed Ranks Test maka
dapat diketahui besarnya Zscore dan tingkat signifikansinya. Dapat
disimpulkan bahwa dari dimensi kehandalan, daya tanggap, dan jaminan,
menunjukkan adanya perbedaan yang signifikan antara harapan dan persepsi
responden pada Kantor Samsat Semarang II, sedangkan pada dimensi
penampilan dan kepedulian tidak didapati perbedaan yang signifikan. Hal ini
berarti menurut responden kualitas pelayanan Kantor Samsat Semarang I pada

dimensi penampilan danjuga }{epeduli_an sudah memenuhi harapan responden,
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Berdasarkan nilai probabilitas pada output yang dihasilkan pada
penelitian ini menunjukkan bahwa nilai probabilitas (0,383) lebih besar dari
0,05. Hal ini berarti Ho yang menyatakan bahwa Kualitas pelayanan di
wilayah SAMSAT Semarang I, II dan ITI tidak ada perbedaan yang signifikan
diterima,

Jika dilihat dari mean rank untuk wilayah SAMSAT Semarang I, II
dan TII menunjukkan angka yang tidak terpaut jauh sehingga dapat dikatakan
tidak terdapat perbedaan yang tajam kualitas pelayanan antara wilayah
SAMSAT Semarang !, 11 dan I Namun berdasarkan angak mean rank-nya
dapat terlihat bahwa kualitas layanan pada wilayah SAMSAT Semarang II
lebih baik daripada kualitas pelayanan pada wilayah SAMSAT Semarang I
dan TII. Dengan demikian diantara ketiga wilayah SAMSAT Semararng LI

dan T dapat terlihat bahwa berdasarkan tingkat kualitas layanan yang
diberikan kantor wilayah ‘SAMSAT Semarang 11 menduduki peringkat
pertama yang diiluti oleh kualitas layanan yang diberikan kantor wilayah
SAMSAT Semarang I dan yang terendah adalah kualitas layanan yang

diberikan oleh kantor wilayah SAMSAT Semarang IIL

. Susunan Peringkat Kualitas Pelayanan
Walaupun dalam uji beda dengan metode Krukskal-Wallis tidak
terdapat perbedaan yang signifikan antara Samsat Semarang I, Samsat

Semarang II, dan Samsat Semarang I, namun berdasarkan Mean Rank dapat

disusun peringkat sebagai berikut:
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Berdasarkan Tabel 4.6 di atas diketahui bahwa 37% responden
menyarankan agar pihak Kantor Samsat Kota Semarang memperluas ruang
tunggu d engan alasan untuk menambah k enyamanan s aat m enunggu giliran,
karena ruangan vang ada sekarang dirasa kurang begitu luas. 22% responden
lainnya menyerankan agar tempat parkir yang ada sekarang ini diperluas,
sehingga memudahkan wajib pajak saat memarkir kendaraan yang
digunakannya dan 21% responden menyarankan agar dilakukan penambahan
pendingin udara (AC) sehingga ruangan tempat menunggu terasa sejuk dan
nyaman. 5% menyatakan periu tambahan bangku untuk mereka duduk
sementara proses administrasi berjalan, dan sisanya 15% responden merasa

perlu tambahan fasilitas penunjang seperti TV, aquarium, koran, dsb.

b) Pengembangan Kualitas Pelayanan Dimensi Kehandalan

Tabel 4.7
Tanggapan Responden untuk Pengembangan Kualitas Pelayanan

Dimensi Kehandalan pada Kantor Samsat di Kota Semarang

Uraian Frekuensi Persentase

= Perlu petugas khusus yang menangani
keluhan WP 83 55%
»  Petugas perlu membantu WP
melengkapi syarat administrasi 49 33%
» Perlu petugas yang membantu WP

mengisikan formulir 18 12%
Total 100 100%

Sumber : diolah dari jawaban pertanyaan kuesioner bagian Il
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buka pada malam hari, alasan sebagian dari mereka adalah karena
terbatasnya waktu mereka sehingga untuk menunggu lebih lama karena
antrian diKantor Samsat sering membuat mereka enggan melakukan
kewajibannya. Dan 11% responden menginginkan agar ada Kantor Samsat
yang berada di pusat binis, hal ini sesuai dengan gaya hidup masyarakat kota

yang tidak jauh dari pusat pertokoan atau mall.

d) Pengembangan Kualitas Pelayanan Dimensi Jaminan

Tabel 4.9
Tanggapan Responden untuk Pengembangan Kualitas Pelayanan

Dimensi Jaminan pada Kantor Samsat di Kota Semarang

Uraian Frekuensi Persentase

= Jika pelayanan lebih lama dari yang
dijandikan petugas akan mengantar
STNK ke rumah WP 87 - 58%
= Jika pelayanan lebih lama dari yang
dijanjikan WP akan mendapat ganti
rupi 48 32%
= Jika pelayanan lebih lama dari yang
dijanjikan petugas harus meminta
maaf secara langsung 15 10%
Total 100 100%

Sumber : diolah dari jawaban pertanyaan kuesioner bagian III

Berdasarkan Tabel 4.9 diketahui bahwa dalam upaya pengembangan
kualitas jasa pelayanan Kantor Samsat Kota Semarang, sebagian besar

responden mengharapkan adanya kompensasi bagi wajib pajak akibat
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D. Diskusi

Dimensi penampilan, salah satu dari lima dimensi kualitas pelayanan
yang d ipakai d alam p enelitian ini temyata yang p aling mudah d ikendalikan,.
terbukti Samsat Semarang I dan Semarang III, yang sama-sama menempati
gedung S amsat T amdak Aji yang megah mampu memuaskan harapan wajib
pajak. Sebaliknya Samsat Semarang II yang menempati gedung yang bersifat
sementara di bekas Kantor Pembantu Bupati Semaréng Wilayah Semarang
Selatan di Tembalang, tidak mampu memuaskan wajib pajak.

Namun w alau berada di gedung yang sama ternyata pegawai Samsat
Semarang I mampu memuaskan wajib pajak pada dimensi kepedulian
sedangkan Samsaf Semarang I tidak, hal ini dimungkinkan letak kantor
Samsat di Tambak Aji memang dekat dengan wilayah kerja Samsat Semarang
I, yaitu wilayah Ngaliyan, sehingga akses bagi wajib pajak lebih mudah.
Sebaliknya Samsat Semarang I yang memiliki wilayah kerja Pedurungan,
kantor Samsat di Tambak Aji dirasa terlalu jauh, sehingga para wajib pajak
merasa kurang mendapatkan kemudahan akses.

Tidak ada perbedaan yang signifikan dalam kualitas pelayanan di
antara ketiga kantor samsat yang diteliti, namun secara keseluruhan urutan
peringkat Samsat Semarang Il meraih posisi tertinggi hal ini mengindikasikan
bahwa dalam pelayanan publik dimensi penampilan dan kepedilian saja
tidaklah cukup, justru hal-hal yang lebih bersifat prosedural, yang menyangkut
dimensi k ehandalan, daya tanggap, dan jaminan ketiga kantor samsat belum

mampu memuaskan harapan wajib pajak.




BABY

SIMPULAN DAN SARAN

A. Simpulan
Berdasarkan hasil penelitian, maka dapat diambil beberapa simpulan
sebagai berikut :
1. Terdapat perbedaan yang signifikan antara nilai harapan dengan nilai
persepsi wajib pajak kendaraan bermotor pada dimensi kehandalan (nilai Z
= -2,084, sifnifikansi = 0.037) , daya tanggap (nilai Z = -3,768,
siginifikasni = 0,000), jaminan (nilai Z = -3,577, siginifikansi = 0,000),
dan kepedulian (nilai Z = -3,371, siginifikansi = 0,001) pada Kantor
Samsat S emarang I, sedangkan pada dimensi penampilan tidak terdapat
perbedaan ya'mg signifikan (nilai Z = -1,634, siginifikansi =0,102), dengan
demikian hipotesis 1 (H1) diterima kecuali dalam dimensi penampilan;
2. Terdapat perbedaan yang signifikan antara nilai harapan dengan nilai
persepsi wajib pajak kendaraan bermotor pada dimensi penampilan (nilai
Z = -2,877, signifikansi = 0.004), kehandalan (nilai Z = —4,492,
signifikansi = 0.000), daya‘tanggap (nilai Z = —4,814, sifnifikansi = 0.000),
jaminan (nilai Z = -4,004, signifikansi = 0,000), dan kepedulian (nilai Z=
3,115, siginifikansi = 0,002) pada Kantor Samsat Semarang II, dengan
demikian hipotesis 2 (H2) diterima,
3. Terdapat perbedaan yang signifikan antara nilai harapan dengan nilai

persepsi wajib pajak kendaraan bermotor pada dimensi kehandalan (nilai Z
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sederhana ternyata tidak memuaskan wajib pajak, oleh sebab itu perlu

dipikirkan gedung yang lebih representatif,

2. Hasil penelitian juga hanya Samsat Semarang Il yang mampu memuaskan

wajib pajak dari sisi sikap pelayanan pegawai, yaitu dalam dimensi kepedulian,
oleh sebab itu menjadi hal yang amat penting bagi jajaran manajemen samsat
untuk selalu membina pegawail agar Abersikap lebih ramah dan peduli kepada
wajib pajak, latihan kepribadian akan dapat banyak m emperbaiki k eramahan

dan kepedulian pegawai. Selain itu perlu diperhatikan kemudahan akses bagi

- wajib pajak, karena Kantor Samsat Semarang 1 di Tambak Aji yang jauh dari

wilayan kerjanya di Pedurungan cukup menyulitkan bagi wajib pajak, oleh

sebab itu seharusnya dibangun fasilitas kantor di masing-masing wilayah kerja.

. Secara umum baik dalam dimensi kehandalan, daya tanggap, dan jaminan

ketiga kantor Samsat di Kota Semarang, masih belum memenuhi harapan wajib
pajak, oleh sebab itu koordinasi dan sinkronisasi antar ketiga instansi (Dipeda,
Polr, dan Jasa Raharja) harus selalu dibina dan ditingkatkan, agar proses

administrasi samsat lebih transparan dan efektif.
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= - 4,146, signifikansi 0,000), daya tanggap (nolai Z = - 3,344, signifikansi
0,001), dan jaminan (nilai Z = - 3,563 signifikansi 0,000), pada Kantor

Samsat Semarang IIl, sedangkan pada dimensi penampilan (nilai Z = -

1,515, signifikansi 0,130) dan kepedualian (nilai Z = -1,417, signifikansi

0,156) tidak terdapat perbedaan yang signifikan, dengan demikian‘
hipotesis 3 (H3) diterima kecuali dalam dimensi penampilan dan
kepedulian;

4. Tidak Terdapat perbedaan yang signifikan antara kualitas pelayanan
kepada wajib pajak di Samsat Semarang I, dengan S amsat S emarang 11,
dan Semarang' II (nilai probabilitas oufput = 0,383 > 0,005), dengan
demikian hipotesis 4 (H4) diterima.

5. Peringkat kualitas pelayanan di antara Samsat Semarang I, Samsat
Semarang II, dan Samsat Semarang IIT berdasarkan nilai rata-rata skor
kualitas jasa pelayanannya adalah Kantor Samsat I (68.76). Kantor

Samsat I (77.43) dan Kantor Samsat [ (80,31).

B. Saran
Berdasarkan anélisis hasil penelitian maka diajukan saran sebagai berikut :
1. Kantor Samsat Slemarang I -dan Semarang I yang menempati gedung samsat
yang megah di Tambak Aji, ternyata memenuhi harapan wajib pajak,

sedangkan Kantor Samsat Semarang II yang menggunakan bekas bangunan

Kantor Pembantu Walikota Wilayah Semarang Selatan, yang memang nampak
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.Penelitian ini mengandung banyak keterbatasan, dianfaranya adalah
keterbatasan sampel, keterbatasan lokus yang hanya dipilih tiga tempat itupun
sama-sama di kota Semarang, juga metode pengambilan sampel, namun
demikian penelitian ini sekurang-kurangnya dapat menunjukan bahwa
penilaian kinerja pelayanan publik dapat dibuat secara obyektif dar suut
pandang konsumen (customer focus), berbeda dengan lomba-lomba i)enilaian
instansi pelayanan publik yang Ipada umumnya penilainya adalah para birokrat
sendirt.

Keterbatasan waktu juga menjadi kendala untuk mendalami sisi
kualitatif penelitian ini.

Kalangan perguruan tinggi dapat mempelopori penilaian kualitas
pelayan publik instansi pemerintah secara independen, sehingga hasilnya akan
kredibel dan bermuara pada peningkatan kualitas pelayanan publik, dan juga

eksistensi pendidikan tinggi sebagai pelopor kemajuan.

MAP Univesitas Diponegoro kiranya dapat mengambil peran yang

sangat menantang ini.
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terlambatanya pelayanan yang diberikan oleh Kantor Samsat. Hal int
ditunjukkan oleh 5 8% responden yang menginginkan agar ada petugas yang
mengantar kerumah jika pelayanan yang diberikan terlambat dari waktu yang
telah dijanjikan dan 32% responden menginginkan adanya ganti rugi bila
pelayanan yang diberikan terlambat dari waktu yang telah dijanjikan. Dan ada
yang cukup lunak tuntutannya yakni jika terjadi kelambatan petugas cukup

memannta maaf secara langsung (10%).

¢) Pengembangan Kualitas Pelayanan Dimensi Kepedulian

Tabel 4.10
Tanggapan Responden untuk Pengembangan Kualitas Pelayanan

Dimensi Kepedulian pada Kantor Samsat di Kota Semarang

Uraian Frekuensi | Persentase

» Pelayanan khusus bagi WP yang

membayar pajak dalam jumlah besar 129 86%

» Pelayanan khusus bagi WP yang
memiliki angkutan umum 21 14%
Total 100 100%

Sumber : diolah dari jawaban pertanyaan kuesioner bagian III

Untek pengembangan kualitas jasa pelayanan dimensi Kepedulian
86% responden m enginginkan a gar ada pelayanan yang khusus bagi mereka
yang membayar dalam jumlah besar dan 14% lainnya menginginkan agar ada

pelayanan khusus bagi mereka yang memiliki angkutan umum.
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Berdasarkan Tabel 4.7 di atas diketahui bahwa sebagian besar
responden, 55%, merasa perlu adanya petugas khusus yang menangani
keluhan wajib pajak sehingga penyelesaian terhadap keluhan-keluhan yang
ada dapat dilakukan dengan baik dan cepat. Sementara itu 33% responden
menginginkan agar ada petugas yang fnembantu wajib pajak dalam
melengkapi syarat-syaral administrasi yang harus dipenuhi oleh wajib pajak
sehingga akan memudahkan wajib pajak jika wajib pajak mengalami kesulitan
karena tidak tahu atau karena sebab lainnya. Bahkan sebanyak 12% responden

menginginkan adanya petugas yang membantu WP mengisikan formulir.

¢) Pengembangan Kualitas Pelayanan Dimensi Daya Tanggap

Tabel 4.8
Tanggapan Responden untuk Pengembangan Kualitas Pelayanan

Dimensi Daya Tanggap Pada Kantor Samsat di Kota Semarang

Uraian Frekuensi Persentase

= Perlu petugas khusus yang melayani /

mendatangi WP ke rumah 112 75%
» Ada Kantor Samsat yang buka malam
hari : 21 14%
»  Ada Kantor Samsat yang berada
dipusat bisnis 17 11%
Total | 100 100%

Sumber : diolah dari jawaban pertanyaan kuesioner bagian [II
Untuk pengembangan dimensi daya tanggap 75% responden
menginginkan agar ada petugas khusus yang melayani wajib pajak di rumah

dan 14% responden lainnya menginginkan agar ada Kantor Samsat yang
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Peringkat I Samsat Semarang II mean rank  68.76
Peringkat 1T Samsat Semarang [ mean rank 7743
Peringkat M  Samsat Semarang I11 mean rank  80.31

. Pengembangan Kualitas Pelayanan Kantor Samsat Semarang

Beberapa upaya yang dapat dilakukan oleh Kantor Bersama SAMSAT
Kota Semarang dalam upaya meningkatkan kualitas jasa pelayanannya kepada
masyarakat luas umumnya dan kepada wajib pajak khususnya, yaitu melalui
penyaringan ide-ide, penampungan keluhan, dan saran dari masyarakat atau
wajib pajak. Dalam penelitian ini saran dan keluhan dari wajib pajak
dikumpulkan dengan menggunakan kuesioner. Hasil dari penelitian berkaitan

dengan pengembangan kualitas jasa pelayanan disajikan sebagai berikut :

a) Pengembangan Kualitas Pelayanan Dimensi Penampilan

Tabel 4.6
Tanggapan Responden untuk Pengembangan Kualitas Pelayanan Dimensi

Penampilan pada Kantor Samsat di Kota Semarang

Uraian Frekuensi '| Persentase
= Perlu tempat parkir lebih luas 33 22%
»  Perlu penambahan AC 31 21%
x  Perlu ruang tunggu lebih luas 56 37%
» Perlu bangku yang lebih banyak 7 5%
»  Perlu tambahan fasilitas penunjang
seperti TV, aquarium, koran, dsb. 23 15%
Total 100 100%

Sumber : diolah dari jawaban pertanyaan kuesioner bagian III




75

atau kualitasnya baik, namun pada tiga dimensi lainnya kualitas pelayanan

Kantor Samsat Semarang belum memenuhi harapan wajib pajak.

. Perbedaan Kualitas Pelayanan Kantor Samsat Semarang I, Semarang I,

dan Semarang III

Uji Kruskal-Wallis digunakan untuk menguji apakah apakah lebih
dari dua sampel yang bersifat bebas satu sama lainnya berasal dari populési

yang sama. Jika sampel berasal dari populasi yang sama maka sampel tersebut

' tentu relatif sama atau tidak berbeda secara signifikan (Singgih Santoso,

2003).
Adapun proses lpf_:r_lgambilan keputusan untuk pengujian perbedaan
sampel dengan menggunakn hipotesis sebagai berkut :
Ho = Kualitas pelayanan di wilayah SAMSAT Semarang 1, 71 dan III tidak
ada perbedaan yang signifikan.

Hi = Kualitas pelayanan di wilayah SAMSAT Semarang I, II dan III ada

perbedaan yang signifikan.

Sedangkan  dasar pengambilan  keputusan adalah  dengan
membandingkan nilai chi-square dengan nilai chi-square tabel. Selain itu
pengambilan keputusan dapat juga dilakukan dengan ketentuan (Singéih
Santoso, 2003) :

— Jika probabilitas > 0,05 maka Ho diterima.

—  Jika probabilitas < 0,05 maka Ho ditolak dan Hi diterima.

T pis TR
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dan persepsi responden pada Kantor Samsat Semérang I, sedangkan pada
dimensi penampiian tidak didapati perbedaan yang signifikan. Hal ini berarti
menurut responden kualitas pelayanan Kantor Samsat Semarang I pada
dimensi penampilan sudah memenuhi harapan responden, atau kualitasnya
baik, namun pada empat dimensi lainnya kualitas pelayanan Kantor Samsat

Semarang belum memenuhi harapan wajib pajak.

Tabel 4.4
Hasil Perhitungan Wilcoxon Sign Rank Test

pada Samsat Semarang Il

Nilai Ho

No. Dimensi 7 Signifikansi Ditolak/Diterima |
(o= 5%) ?
1. | Penampilam -2,877 0,004 Bo ditolak ;
5. | Kehandalan 2492 | 0,000 Ho ditolak
3. | Daya Tanggap -4,814 0,000 Ho ditolak
4. | JTaminan -4,004 0,000 Ho ditolak |

5. | Kepedulian 23,115 0,002 Ho ditolak J

Sumber : data primer yang diolah, tahun 2003

Berdasarkan hasil perhitungan Wilcoxon Signed Ranks Test maka dapat
diketahui besarnya Zscore dan tingkat signifikansinya. Secara keseluruhan
dapat disimpulkan bahwa dari seluruh dimensi kualitas pelayanan menunjukkan

adanya perbedaan yang signifikan antara harapan dan persepsi responden pada
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2. Harapan dan Persepsi Kualitas Pelﬁyanaﬁ Wajib Pajak Kantor Samsat
Semarang II

Data primer hasil penelitian mengenai harapan dan p ersepsi w ajib
pajak pada Kantor Samsat Semarang II adalah sebagaimana teriihat pada
lampiran 3, lampiran 4, lampiran 8, dan lampiran 10 yang pada umumnya skor

persepsi kurang dari skor harapan (-9,92).

. Harapan dan Persepsi Kualitas Pelayanan Wajib Pajak Kantor Samsat
Semarang II1 |

Data primer hasil penelitiaﬁ mengenai harapan dan persepsi wajib pajak
pada Kantor Samsat Semarang I adalah sebagaimana terlihat pada lampiran
5, lampiran 6, lampiran 9, dan lampiran 10 yang pada umumnya skor persepsi=

kurang dari skor harapan (-6,98).

. Analisis Hasil Penelitian
. Perbedaan Antara Harapan dan Persepsi Kualitas Pelayanan Kantor

Samsat Semarang I, Semarang I, dan Semarang I1I

Uji Wilcoxon digunakan untuk menguji hipotesis bahwa dua variabel
yang merupakan dua sampel yang berkaitan mempunyai distribusi yang sama
bila datanya berbentuk ordinal. Pada dasarnya uji W ilcoxon m emperhatikan

besarnya perbedaan.
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Tabel 4.1.

Komposisi Jenis Kelamin Responden

No Keterangan Frekuensi Persen
1 Laki-laki 129 86
2 Wanita 21 i4
Total 150 100,0

Sumber : Kuesioner bagian Identitas Responden.
Dari tabel di atas jumlah responden laki-laki sebesar 129 orang
atau 86,0% sedangkan jumlah wanita dalam responden sebesar 21 orang atau

14,0%.

. Jenis Pekerjaan Responden

Berdasarkan jenis pekerjaannya responden pada saat penelitian
berlangsung dibedakan menjadi empat yakni pegawai negeri, pegawal swasta,
TNI’POLRI dan lain-lain. Dengan demikian maka prosentase responden

berdasarkan jenis pekerjaannya dapat diperhatikan pada Tabel 4.2 berikut :




Gambar 4.1

Mekanisme Kerja Kantor Bersama Samsat

Paditlantas
(Koordinator)
Kasi PKB
Kaur Jasa
Raharja
LOKET 1 LOKET 2
\l/ /I\
Pendaftaran/ Penerimaan
Penetapan Pembayaran
Penelitian/
Regident
Otorisasi
Dastik Penyerahan
Ranmor STNK,
TNKB,
\l/ SKPD,
Penetapan -3  ARSIP - Penning
PKB/BBNKB
Penetapan
SWDKLLJ
\1/ Penerimaan,
Penetapan Penyimpanan,
BA dan Validasi
STNK/TNKB Penemuan STNK dam
\L Kembali Penyediaan
TNKB
Korektor
A
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— Mendistribusikan tindasan SKPD kepada Dipenda dan PT Jasa
Raharja;
= Menyerahkan uang penerimaan kepada Pemegang Kas dalam waktu
paling lambat 1 x 24 jam;
— Membukukan pada Buku Kas Pembantu Penerimaan Per jenis:
PBBKB, BBNKB, SWDKLLJ, BA STNK, dan BA TNKB;
b) Petugas Pelaksana
= Petugas Dipenda
2 Validasi STNK/ Pencetakan STNK dan Penyediaan TNKB/Penning
a) Uraian Tugas
— Mencetak STNK baru atau perpanjangan/pengesahan;
= Mencetak TNKB;
— Menerima berkas dan tindasan SKPD dan penerimaan pembayaran;
— Menyediakan penning atas dasar SKFD yang telah divalidasi;
— Meneruskan berkas kepada unit penyerahan STNK, TNKB dan
Penning;
b) Petugas Pelaksana
— Petugas Polri
= Petugas Dipenda
3. Penyerahan STNK, TNKB, dan Penning
a) Uraian Tugas
— Menyerahkan STNK, TNKB, dan Pemning kepada wajib

pajak/pemohon.
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— Memberi nomor SKUM dan kohir pada SKPD
— Membukukan dalam buku produksi pajak;
— Melakukan koreksi kesalahan peﬂetapan sesuai dengan ketentuan;
— Meneruskan berkas yang telah disahkan PKB/BBNKB serta denda
pajak kepada petugas Jasa Raharja;
b) Petugas Pelaksana
= Petugas Dipenda
4. Penetapan SWDKLLJ
a) Uraian Tugas
— Menetapkan SWDKLL]J dan denda seria membubuhkan paraf;
— Meneruskan berkas kepada petugas Polri
b) Petugas Pelaksaﬁa
= Petugas PT Jasa Raharja
5. Penetapan Biaya Administrasi STNK/TNKB
a) Uraian Tugas
= Menetapkan biaya administrasi dan biaya TNKB serta membubuhkan
paraf;
‘ — Membukukan biaya administrasi;
— Menyerahkan berkas pendaftaran kepada korektor
‘ . b) Petugas Pelaksana
= Petugas Polri
6. Pelayanan Koreksi

i a) Uraian Tugas

SR 4T
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Mekanisme kerja dalam Kantor Samsat sesuai dengan loket pelayanan
pada prinsipnya terbagi menjadi dua yaitu mekanisme kerja pendaftaran dan

penetapan serta mekanisme pembayaran dan penyerahan.

Mekanisme Kerja Pendaftaran dan Penetapan
Mekanisme kerja pendaftaran dan penetapan pada pokoknya terbagi
menjadi enam sub kegiatan, yang akan diuraikan pada bagian berikut beserta
uraian tugas dan petugas yang menanganinya:
1. Penelitian dan Registrasi Identitas
a) Uraian Tugas

— Menerima berkas permohonan, meneliti kelengkapan, serfa
keabsahannya;,

= Melakukan pe_nelitian dengan mencocokan daftar pencarian barang
dari daftar pemblokiran;

— Membubuhkan paraf pada resi formulir pendaftaran yang diterima,
memotong, dan memberikan resi tersebut kepada pemohon;

— Menerima dan meneliti hasil pemeriksaan fisik kendaraan bermotor
untuk dicocokkan dengan dokumen kendaraan bermotor. Apabila pada
penelitian fisik ditemukan kejangganan, atau obyek tersebut terdapat
dalaﬁ daftar pencarian barang, maka permohonan  tersebut
diselesaikan secara khusus;

— Memberikan dan menerakan nomor polisi dan nomo BPKB pada

formulir SPPKB dan STNK;
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. Surat Keputusan Bersama Kepala Kepolisian Republik Indonesia, Direktur

Jenderal Pemerintahan Umum dan Otonomi Daerah, dan Direktur Utama PT
Jasa Raharja (Perscro) tentang Pedoman Tata Laksana Bersama Sistem

Administrasi Manunggal di Bawah Satu Atap (Samsat) tahun 1999;

. Peraturan Daerah Propinsi Jawa Tengan Nomo 3 Tahun 2002 tentang Pajak

Kendaraan Bermotor;

. Peraturan Daerah Propinsi Jawa Tengan Nomo 4 Tahun 2002 tentang Bea

Balik Nama Kendaraan Bermotor;

. Keputusan Gubernur Jawa Tengah Nomor 970/247/1999 tentang .Petunjuk

Pelaksanaan Pemungutan Pajak Kendaraan Bermotor;

. Instruksi Kepala Dinas Pendapatan Daerah Propinsi Daerah Tingkat I Jawa

Tengah Nomor 970/2005 tentang Petunjuk Teknis Pelaksanaan Pungutan
Pajak Kendaraan Bermotor.

Kantor Samsat di Kota Semarang merupakan Kantor Samsat dengan

potensi terbesar di Jawa Tengah, manajemen telah berusaha secara berkelanjutan
untuk mengimplementasikan INBER dan peraturan pemdang-undangan lainnya,
melalui pola pelayanan sebagai berikut:

1. Mengoptimalkan Joket-loket pelayanan:

a) Loket Utama, meliputi loket pendaftaran dan  loket
pembayaran/penyerahan,

b) Loket penunjang, yaitu loket informasi/pengambilan formulir, loket
cek fisik kendaraan, loket pelayanan fiskal, dan Ioket pelayanan

BPKB.
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Analisis Varian Satu Jalan Kruskal Wallis, teknik ini digunakan untuk
menguji hipotesis k sampel independen bila datanya berbentuk ordinal
(Soegijono, 2003 : 93).

Dalam penelitian ini diambil lokus Kantor Samsat di Kota Semarang yang
terbagi alam tiga wilayah yaitu Kantor Samsat Semarang I, Kantor Samsat
Semarang II, dan Kantor Samsat Semaranglll, di mana masing-masing sampel
bersifat independen, oleh sebab itu untuk analisa data dipergunakan Analisis

Varian Satu Jalan Krusjal-Wallis dengan Program SPSS (Sulaiman, 2003 : 55).

Penyusunan Peringkat Kulalitas Pelayanan
Menyusun peringkat kualitas jasa berdasarkan nilai atau skor yang

diperoleh masing-masing Kantor Samsat.
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mendukung. Analisis statistik yang digunakan meliputi distribusi frekuensi, mean,

persentase, dan ranking (statistik deskriptif).

I. Teknik Uji Hipotesis
Di samping teknik analisa data, juga digunakan tekni uji hipotesis, dalam
hal ini untuk melakukan vji beda dua rata-rata terhadap sampe! yang berpasangan,

serta uji beda terhadap rata-rata lebih dari dua sampel yang independen.

Pengujian Hipotesis Komparatif 2 Sampel Berpasangan

Menguji hipotesis komparatif 2 sampel yang berpasangan berati menguji
ada tidaknya perbedaan yang signifikan antara nilai variabel dari dua sampel yang
berpasangan/ berkorelasi (Soegiyono, 2003: 31).

Sampel yang berpasangan dapat berupa satu sampel yang diukur dua .kali,
yaitu diukur sebelum dan sesudah mendapatkan perlakuan. Dalam hal ini mula-
mula diukur harapan responden pada saat mereka datang di Kantor Samsat tetapi
belum m enerima p elayanan. S elanjutnya s etelah s elesai dilayani mereka ditanya
sckali lagi persepsi mereka terhadap kualitas jasa yang senyatanya mereka
rasakan. |

Perbedaan yang nyata antara nilai rerata harapan (H) dengan nilai rerata
persepsi (P) wajib pajak pada tiap dimensi, dimaksudkan untuk mengukur
Kualitas Pelayanan Samsat (KP) masing-masing Kantor Samsat, dengan rumus

sebagai berkiut:
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Dengan asumsi bahwa setiap kendaraan bermotor diurus oleh satu orang
maka jumiah populasi sama dengan jumlah kendaraan bermotor. Untuk ukuran
sampelnya mengacu pada rumus yang jajukan oleh Frank Lynch dalam PSS‘C
Social Survey Series, yaitu :
n=NZP(1-P)/N&+Z*P (1-P)
dimana:

n = jumiah sampel
N = jumlah populasi
7 = nilai normal variabel, yaitu 1,96 untuk tingkat kepercayaan 5%
P = harga patokan tertinggi (0,50)
i d = sampling error (0,10)
n=131.896 (1,96%) 0,5 (1 ~ 0,5)/ 31.896 (0,107 + (1,967 0,5 (1 -0,5)
= 95,973 = 96 (dibulatkan)

Untuk penelitian ini diambil sampel sebesar 150 respc’mden, karena
populasi di atas 100 responden dan bersifat homogen, maka ada kebebasan
mengambil persentase, selanjuinya untuk metode pengambilan sampelnya akan

digunakan purposive sampling methode, sebagai berikut:

Kantor Samsat Jumlah sampel
o Semarangl 50
o Semarang Il 50
o Semarang [II 50

JUMLAH 150
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o

Identitas responden

2. Penilaian responden tgrhadép fasilitas fisik dan perlengkapan yang dimiliki
Kantor Samsat Semarang (tangibless).

3. Penilaian responden terhadap kerhampuan para staf Kantor Samsat dalam
memberikan pelayanan kepada paré wajib pajak (reliability).

4. Penilaian responden terhadap daya tanggap para staf Kantor Samsat terhadap

para wajib pajak (responsiveness).

b

Penilaian responden terhadap jaminan yang diberikan para staf kepada para

wajib pajak (assurance).

o

Penilaian responden terhadap kepedulian para staf Kantor Samsat kepada para

wajib pajak (empathy).

|

. Keinginan (harapan) responden terhadap fasilitas fisik dan perlengkapan yang
dimiliki Kantor Samsat Semarang (tangibless).

8. Keinginan (harapan) responden terhadap kemampuan para staf Kantor Samsat
dalam memberikan pelayanan kepada para wajib pajak (reliability).

9. Keinginan (barapan) responden terhadap daya tanggap para staf Kantor
Samsat terhadap para wajib pajak (responsiveness).

10. Keinginan (harapan) responden terhadap jaminan‘yang diberikan para staf
kepada para wajib pajak (assurance).

11. Keinginan (harapan) responden terhadap kepedulian para staf Kantor Samsat

kepada para wajib pajak (empathy).
Untuk melengkapi data primer di atas, maka pada penelitian ini juga

dikumpulkan data sekunder. Data sekunder yang dikumpulkan bersumber dar
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dan memberikan
pelayanan yang baik
kepada pelanggan.

Jaminan (4ssurance)

yaitu keinginan
pelanggan terhadap
pengetahuan,

kemampuan, dan sifat

dapat dipercaya yang
dimiliki para staf.

Kepedulian
(Empatly), yaitu
keinginan pelanggan
terhadap perhatian
dan pemahaman
para staf kepada
‘kebutuhan para
pelanggannya.

permintaan
pelanggan.
Petugas Samsat
tidak birokratis.
Petugas Samsat
ramah dan sopan.

Petugas Samsat
memiliki
Pengetahuan dan
ketrampilan yang
cukup dalam
melaksanakan tugas
pekerjaannya.
Petugas Samsat
dapat memberikan
rasa aman dan
dapat dipercaya.
Pelanggan
mendapatkan

~ jaminan yang pasti

setiap mengajukan
permohonan.

d. Biaya-biaya yang

harus di  bayarkan
pelanggan se suai
dengan ketentuan
yang resmii.

Petugas Samsat
dapat memahami
dengan baik keluh
kesah dari para
pelanggannya.
Petugas Samsat
bersedia untuk
memberikan
perhatian secara
pribadi kepada para
pelanggannya.
Petugas Samsat
tidak membedakan
pelayanan kepada
para nasabahnya.

1-5

1-5
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Jaminan
(Assurance), yaitu
penilaian pelanggan
terhadap
pengetahuan,
kemampuan, dan
sifat dapat dipercaya
yang dimiliki para
staf.

Kepedulian
(Empathy), yaitu
penilaian pelanggan
terhadap perhatian
dan pemahaman para
staf kepada
kebutuhan para
pelanggannya.

Petugas Samsat
memiliki
pengetahuan
danketrampian
yang cukup dalam
melaksanakan tugas
pekerjaannya.
Petugas Samsat
dapat memberikan
rasa aman dan
dapat dipercaya.
Pelanggan
mendapatkan
jaminan yang pasti
setiap mengajukan
permoho-nan.
Biaya-biaya yang
harus dibayarkan
pelanggan se suai
dengan ketentuan
yang resmi.

Petugas Samsat
dapat memahami
dengan baik
keluhkesah dari
para pelanggannya.
Petugas Samsaft
bersedia untuk
memberikan
perhatian secara
pribadi kepada para
pelanggannya.
Petugas Samsat
tidak

membedakan
pelayanan kepada
para nasabahnya.
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Definisi operasional dari faktor-faktor yang dikaji dalam penelitian ini

dikembangkan dari berbagai sumber yang berasal dari hasil-hasil penelitian yang

lalu, seperti Parasuraman & Zeitham] (1988), Teas (1994), Taylor & Kronin

(1994), Parasuraman, Zeitham! & Berry (1994), dan Hurley & Hoofman (1998).

Definisi operasional yang dimaksud disajikan pada Tabel 3.1 berikut ini.

Tabel 3.1

Definisi Operasional Faktor-Faktor Penelitian

pelayanan

Konsep Definisi operasional Obyek yang diamati Skala
A. Kualitas Jasa | Perbedaan skor total Dimensi Tika
Pelay.anan persepsi d1kurang_1 sko_r a. penampilan negatif
(Service total harapan wajib pajak )
. . : et b. kehandalan berarti
Quality), yaitu | yang diamati dari lima c. daya tangga Kuran
suatu usaha dimensi kualitas jasa d‘ jarsrllinang P fika =g0
fj:lnlfe::lsli apa pelayanan e. kepedulian berarti
yang menjadi SQ = (Persepsi - }jia{:;(
?;;ap:g pe Harapan) positif
ggan. berarti
ideal
B Harapan Keinginan pelanggan Dimensi
Pelanggan {wajib pajak kendaraan a. penampilan
bermotor) setelah b- kehandalan
mendapatkan pelayanan c. daya tangga
yang diamati dari lima d' jagn'nan P
dimensi kualitas jasa e. kepedulian
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Pelayanan kepada wajib pajak kendaraan bermotor diKota Semarang
terbagi ke dalam tiga wilayah pelayanan yaitu: Samsat Semarang I dengan
wilayah kerja Genuk, Samsat Semarang II wilayah kerja Banyumanik, dan Samsat

Semarang III dengan wilayah kerja Ngaliyan.

D. Variabel Penelitian

Variabel penelitian adalah kualitas jasa pelayanan, dilihat dari dimensi
penampilan, kehandalan, daya tanggap, variabel jaminan, dan kepedulian yang
dilihat berdasarkan perbedaan antara persepsi dan harapan wajib pajak. Secara

lebih jelas telah dipaparkan pada bagan 2.3.

1. Klasifikasi Variabel

Penelitian ini tidak membuktikan hubungan ataupun pengaruh sekelompok
variabel bebas pada variabel terikat. melainkan melihat lima dimensi dari kualitas
pelayanan dari sudut harapan dan persepsi wajib pajak kendaraan bemotor

sebagai pelanggan Samsat di Kota Semarang.

2. Definisi Konsepsional

Selanjutnya Kualitas jasa pelayanan publik dipengaruhi oleh atribut-atribut
yang merupakan dimensi dari Kualitas jasa pelayanan publik, dalam penelitian ini
dipilih lima dimensi Kualitas jasa pelayanan publik yang secara konsepsional

dapat didefinisikan sebagai berikut:
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1) Jika skor rerata persepsi lebih kecil atau kuraﬁg dari skor rerata

' harapan, maka kualitas pelayanan dinilai kurang;

2) Jika skor rerata persepsi sama dari skor rerata harapan maka kualitas
pelayanan dinilai baik; |
3) Jika skor rerata persepsi ternyata lebih besar dan skor rerata hafapan
maka kualitas pelayanan adalah ideal;
Dari rumusan _masalah dan bahasan mengenai teori di atas, maka disusun
hipotesa sebagi berikut:

1) H1  terdapat perbedaan yang signifikan antara harapan dengan persepsl
wajib p ajak k endaraan b ermotor di K antor S amsat S emarang I, pada
dimensi penampilan, keﬁandalan, daya tanggap, jaminan, dan
kepedulian.

2) H2  terdapat perbedaan yang signifikan antara harapan dengan persepsi
wajib pajak kendaraan bermotor di Kantor Samsat Semarang II, pada
dimeﬁsi penampilan, kehandalan, daya tanggap, jaminan, dan
kepedulian.

3) H3 terdapét perbedaan yang signifikan antara harapan dengan persepsi
wajib pajak kendaraan bermotor di Kantor Samsat Semarang I, pada
dimensi penampilan, kehandalan, daya tanggap, jaminan, dan

! kepedulian.

4) H4  terdapat perbedaan yang signifikan pada kualitas pelayanan kepada

wajib pajak antara Kantor ‘Samsat Sema;'ang I, Kantor Samsat

Semarang I1, dengan Kantor Semarang ?
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Penelitian mengenai kualitas jasa telah banyak dilakukan di dalam negeri

terutama untuk penyusunan thesis, berikut ini disajikan tiga contoh hasil

penelitian yang telah lulus ujian thesis sebagai berikut:

1)

2)

3)

Henry Masri (2002: 86) untuk menyusun thesis pada program Magister

Manajemen Universitas Dipoﬁegoro Semarang, melakukan analisis pengaruh

faktor-faktor | kualitas belayanan terhadap kepusasan pelanggan jasa

traﬁsportasi kereta api dengan mengambil studi kasus pada PT KAI DAOP IV

Semarang, hasilnya adalah:

o Kualitas pelayanan yang meliputi tangible, reliability, resposiyeness,
assurance, dan emﬁathy terbukti mampu memberi pengaruh seirﬂultan
maupun parsial terhadap kepuasan penumpang;

e Walaupun hasil penelitian ini menunjukan tingkat kepuasan yang b elum
memenuhi keinginén penumpang namun bila dilakukan perbaikan
terhadap masing-masing faktor kualitas pelayanan akan memberikan
peningkatan yang signifikan pada kepuasan penumpang;

Giyanto (2002: 67) ldalam thesis program Magister Adminitrasi Publik

Universitas Diponegoro, melalukan analisis faktor-faktor yang berpengamh

terhadap kualitas manajemen bergufuan tinggi negeri UNS Surakarta, dengan

mempergunakan satﬁ variabel terikat (Y) dan empat variabel bebas (X1, X2,

X3, dan X4). Hasilnya keempat variabel yaitu X1: Sumber Daya Manusia, X2:

Sarana dan Prasarana, X3: Kepemimpinan, dan X4 Pengorganisasian diterima.

Itné sukmawati (2002: 73) dalam menyelesaikan studi pada program Magister

Manajemen Universitas Diponegoro melakukan penelitian untuk menganalisis




38

Penelitian mengenai kualitas jasa telah banyak dilakukan di dalam negeri

terutama unfuk penyusunan thesis, berikut ini disajikan tiga contoh hasil

penelitian yang telah lulus ujian thesis sebagai berikut:

1)

2)

3

Henry Masri (2002: 86) untuk menyusun thesis pada program Magister

Manajemen Universitas Diponegoro Semarang, melakukan analisis pengaruh

faktor-faktor kualitas pelayanan terhadap kepusasan pelanggan jasa

transportasi kereta api dengan mengambil studi k;';tsus pada PT KAI DAQP IV

Semarang, hasilﬁya adalah:

. Kualitas pelayanan yang meliputi tangible, reliability, resposiveness,
assurance, dan empathy terbukti mampu memberi pengaruh seimultan
maupun parsial terhadap kepuasan penumpang;

e Walaupun hasil penelitian ini menunjukan tingkat kepuasan yang belum
memenuhi keinginan penumpang namun bila dilakukan perbaikan
terthadap masing-masing faktor kualitas pelayanan akan memberikan
peningkatan yang signifikan pada kepuasan penumpang;

Giyanto (2002: 67) dalam thesis program Magister Adminitrasi Publik

Universitas Diponegoro, melalukan analisis faktor-faktor yang berpengaruh

terhadap kualitas manajemen perguruan tinggi negeri UNS Surakarta, dengan
mempergunakan satu variabel terikat (Y) dan empat variabel bebas (X1, X2,
X3, dan X4). Hasilnya kec—;mpat variabel yaitu X1: Sumber Daya Manusia, X2:
Sarana dan Prasarana, X3: Kepemimpinan, dan X4 Pengorganisasian diterimd.
Tma sukmawati (2002: 73) dalam menyelesaikan studi pada program Magister

Manajemen Universitas Diponegoro melakukan penelitian untuk menganalisis
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1. Bank, hasil analisis regresi diperoleh bahwa dari lima dimensi dalam kualitas

jasa temyatd kehandalan, bukti langsung, dan‘ jaminan yang terbukti
berpengaruh secara positif terhadap kualitas jasa masing-masing pada tingkat
signifikansi 1%, 10%, dan 10%. Sementara untuk dua dimensi lainnya yang
meliputi daya tanggap dan kepedulian tidak menunjukkan adanya pengaruﬁ
yang signifikan terhadap kualitas jasa. Dari hasil perhitungan terhadap nilai
koefisien diterminasi diperéleh bahwa ke lima dimensi kualitas mampu

menjelaskan variasi perubahan dalam kualitas jasa sebesar 28%.

. Credit Card Company, hasil analisis regresi diperoleh bahwa dari lima dimensi

dalam kualitas jasa ternyata hanya kehandalan dan jaminan yang terbukti
berpengaruh secara positif terhadap kualitas jasa masing-masing pada tingkat
signiﬁkansi 1%, 5% Sementara untuk tiga dimensi lainnya yang meliputi bukti
langsung, daya tanggap dan kepedulian tidak menunjukkan adanya pengaruh

yang signifikan terhadap kualitas jasa, Dari hasil perhitungan terhadap nilai

koefisien diterminasi diperoleh bahwa ke lima dimensi kualitas mampu’

menjelaskan variasi perubahan dalam kualitas jasa sebesar 27%.

. Repear & Maintenance CO, hasil analisis regresi diperoleh bahwa dari lima

dimensi dalam kualitas jasa ternyata kehandalan, daya tanggap, dan jaminan
yang terbukti berpengaruh secara positif terhadap kualitas jasa masing-masing
pada tingkat 'signiﬁkansi '1%, 5%, dan 10%. Sementara untuk dua dimensi
Jainnya yang meliputi bukti langsung dan kepedulian tidak menunjukkan

adanya pengaruh yang signifikan terhadap kualitas jasa. Dari hasil perhitungan
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Ada sejumlah faktor yang mempengaruhi proses perhatian terhadap
stimulus lingkungan, faktor-faktor tersebut sebagai berikut:

(1) Ukuran. Semakin besar ukuran suafu obyek fisik, semakin besar
kemungkinannya obyek tersebut dipersepsikan;

2) Intensitﬁs. Semakin besar intensitas suatu stimulus, semakin besar
kemungkinannya diperhatikan, Suara yang keras misalnya akan lebih
‘diperhatikan dari pada suara yang lembut;

(3) Frekuensi. Semakin sering frekuensi suatu stimulus disampaikan, semakin
besar kemungkinannya stimulus tersebut diperhatikan.

(4) Kontras. Stimulus yang kontras atau mencolok dengan lingkungan
sekelilingnya kemungkinan dipilih untuk diperhatikan akan semakin besar
daripada stimulus yang sama dengan lingkungannya; .

(5) Gerakan. Stiﬁulus yang bergerak lebih diperhatikan daripada stimulus yang
tetap atau tidak bergerak;

(6) Perubahan. S uatu stimulus akan lebih diperhatikan jika stimulus atau obyek
tersebut dalarh bentuk yang berubah-ubah;

(7) Baru. Suatu stimulus yang baru dan umk akan lebih cepat mendapatkan
perhatian daripada stimulus yang sudah biasa dilihat.

Dengan demikian persepsi bersifat sangat subyektif karena untuk obyek
atau kejadian yang sama setiap individu atau subyek dapat mempunyai peréepsi
yang berbeda-beda. Kesalahan yang biasa timbul dalam membuat persepsi antara

lain stereotyping, halo effect, dan projection.
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(3) Past experience, merupakan pengalaman masa lampau meliputi hal-hal yang
telah dipelajari atau diketahui pelanggan, yang juga berpengaruh terhadap
harapan konsumen;

(4) External Communication, juga berpengaruh pada pengharapan konsumen, dan
komunikasi yang dimaksud bisa lewat iklan, sclebaran, leaflet, dan
sebagainya.

Harapan adalah kunci pokok bagi setiap pelaku baik dalam. sektor privat
maupun sektor publik yang terlibat dalam masalah kepuasan pelanggan. Tanpa
mengenal harapan pelanggan sebaik-baiknya, sangatlah sulit bagi suatn
perusahaan atau lembaga untuk mampu memberikan kepuasan yangh optimal
kepada para pelanggannya. Pelanggan dengan harapan tinggi akan jauh lebih sulit
untuk dipuaskan, begitu pula sebaliknya, pelanggan dengan harapan yang rendah
akan mudah dipuaskan (Irawan, 2002: 24).

Pada dasamya ada dua tingkatan harépan pelanggan. Yang pertama adalah
“desired expectation”. Harapan ini mencerminkan apa yang harus dilakukan oleh
suatu lembaga kepa;ia pelanggannya, yaitu suatu kombinasi dari apa yang “dapat”
dilakukan dan apa yang “harus” dilakukan kepada para pelanggannya.

Sebagai ilustrasi dapat digambarkan seorang pelanggan yang membeli
mobil, mempunyai harapan bahwa dealer di mana dia membeli mobil akan
memberikan pelayanan yang baik untuk. layanan purna-jual. Dealer diharapkan
mempunyai montir yang handal dan suku cadang yang lengkap atau bahkan
sangat lengkap. Pada suatu saat dimana mobilnya benar-benar mengalami

kerusakan berat, pelanggan juga sadar bahwa tidak semua suku cadang akan
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= hak dan kewajiban baik bagi pemberi maupun penerima pelayanan umum,
berdasarkan bukti-bukti penerimaan permohonan/ kelengkapannya,
sebagai alat untuk memastikan pemrosesan pelayanan umum;

(3) keamanan, d apat m emberikan k eamanan d an k enyamanan serta memebrikan

kepastian hukum;
(4) keterbukaan, dalam arti prosedur/ tatacara, persyaratan, satruan kerja/ pejabat
- penanggung jawab pelayanan umum, waktu penyelesaian, dan rincian biaya/
tarif dan hal-hal lain yang berkaitan dengan proses pelayanan umum wajib

diinformasikan secara terbuka agar mudah diketahui dan difahami oleh

masyarakat, baik diminta ataupun tidak diminta;
| (5) efesien, dalam arti persyaratan dibafasi pada hal-hal yang berkaitan langsung
dengan pencapaian sasaran pelayanan dan dicegah adanya pengulangan
pemenuhan kelengkapan persayaratan,
(6) ekonomis, pengenaan biaya pelayanan umum harus ditetapkan secara wajar
J dengan memperhatikan:
» nilai barang dan atau jasa, tidak menuntut biaya yang tinggi diluar
kewajaran;
% kondisi dan kemampuan masyarakat ;
x ketentuan peraturan perundang-undangan yang berlaku.
(7) keadilan yang merata, dalam arti cakupan/ jangkauan pelayanan umum harus
diusahakan seluas mungkin dengan distribusi y ang merata d an d iperlakukan

secara adil;
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(6) Communication, artinya memberikan informasi kepada pelanggan dalam
bahasa yang dapat mereka pahami, serta selalu mendengarkan saran dan
keluhan pelanggan:

(7) Credibility, yaitu sifat jujur dan dapat dipercaya. Kredibilitas mencakup
nama lembaga, reputasi lembaga, karakteristik pribadi contact personnel, dan
interaksi dengan pelanggan;

(8) Security, vaitu aman dari bahaya, resiko, atau keragu-raguan. Aspek ini
meliputi keamanan secara fisik (physical saféty), kemamanan finansial
(financial security), dan kerahasiaan (confidentiality);

(9) Understanding/fmowing the customer, yaitu ‘usaha unfuk memahami
kebutuhan pelénggan;

(10) Tangibless. Yaitu penampilan atau bukti fisik dari jasa, bisa berupa fasilitas
fisik bangunan atau peralatan yang dipergunakan.

Dalam perkembangan selanjutnya pada tabun 1988, dari ke sepuluh
dimensi tersebut selanjutnya mereka rangkum dalam lima dimensi pokok, yaitu:
(1) Tangibless (penampilan) meliputi fasilitas fisik, p erlengkapan, p egawai, dan

sarana komunikasi.

(2) Reliability (kehandalan) merupakan kemampuan memberikan pelayanan yang

dijanjikan secara cepat, akurat, dan memuaskan.

(3) Responsiveness (daya tanggap) yaitu kesediaan para staf untuk membantu para

pelanggan dan memberikan pelayanan dengan tanggap.
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1. Professional and skill, merupakan outcome-related criteria, di sini pelanggan
menyadari bahwa penyedia jasa (service provider) karyawan, sistem operasi,
dan sumber daya fisik memiliki pengetahuan dan ketrampilan yang
dibutuhkan untuk memecahkan masalah secara profesional,

2. Attitude and behavior, merupakan prosess-related criteria, di sini pelanggan
merasa bahwa karyawan perusahaan (confact personnel) menaruh perhatian
terhadap mereka dan berusaha membantu dalam memecahkan masalah mereka
secara spontan dan senang hati;

3. Accessibility and ﬂex_ibility, termasuk prosess-related criteria dalam hal ini
pelanggan merasa bahwa penyedia jasa, lokasi, jam kerja, karyawan, dan
sistem operasionalnya dirancang dan dioperasikan sedemikian rupa sehingga
pelanggan d apat m clakukan akses d engan m udah, m enyesuaikan permintaan
dan keinginan pelanggan;

4, Reliability and trustworthiness, termasuk prosess-related criteria dalam hal
ini pelanggan mengetahui bahwa apapun yang terjadi merekﬁ dapat
mempercayakan segala sesuatunya kepada penyedia jasa, karyawan, beserta
sistemnya; | |

5. Recovery, masih termasuk prosess-related criteria disini pelanggan menyadari
bahwa jika terjédi s esuatu yang tidak diiharapkan, maka penyedié jasa akan
segera mengambil tindakan untuk mengendalikan situasi dan mencari

pemecahan secara cepat dan akurat;
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Banyak pakar yang memberikan definisi mengenai kepuasan pelanggan.
Day (dalam Tse dan Wilton, 1988) dalam Tjiptono (1998: 69) menyatakan
bahawa kepuasan atau ketidakpuasan adalah respon pelanggan terhadap evaluasai
ketidaksesuaian/diskonfirmasi yang dirasakan antara harapan sebelumnya (.at.au
norma kinerja lainnya) dan kinerja aktual produk yang dirasakan setelah
pemakaiannya. Engel, et al. (1990) dalam Tjiptono (1998: 68) mengungkapkan
bahwa kepuasan pelanggan merupakan evaluasi purnabeli di mana alternatif yang
dipilih sekurang-kurangnya memberikan hasil sama atau melampaui harapan
pelanggan, sedangkan ketidak puasan timbul apabila hasil yang diperoleh tidak
memenuhi harapan pelanggén. Sedangkan Kotler (1994: 56) menandaskan bahwa
kepuasan pelanggan adalah tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan
kinerja (ataﬁ hasil) yang ia rasakan dibandingkan dengan harapannya.

 Ada kesamaan di antara beberapa definisi di atas, yakni menyangkut
komponen kepuasan pelanggan (harapan dan persepsi‘hasil yang dirasakan).
Umumnya harapan pelanggan merupakan perkiraan atau keyakinan pelanggan
tentang apa vang akan diterimanya bila ia membeli atau mengkonsumsi suatu
produk (barang atau jasa). Sedangkan persepsi yang dirasakan adalah persepsi
pelanggan terhadap apa yang ia terima setelah menikmati jasa yang dibeli.

Di muka telah dijelaskan bahwasanya kepuasan pelanggan adalah
terpenuhinya harapan pelanggan. Ada beberapa metode untuk mengukur dan
memantau kepuasan pelanggan. Kottler (1994: 54) mengemukakan empat metode
untuk mengukur kepuasan pelanggan yaitu:

1. Sistern keluhan dan saran
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3) Gap 3, perbedaan antara spesifikasi kualitas jasa dan penyampaian jasa, yaitu

4)

3)

kesenjangan antara spesifikasi kualitas pelayanan dan waktu pelayanan dari
aparatur pemerintah kepada masyarakat. Zeithaml (1990) dalam Tjiptono
(1998: 68) menyebutkan ada tujuh faktor utama yang menyumbang pada
kesenjaﬁgan 1, yaitu: ketidakjelasan peran, konflik peran, ketidakcocokan
pegawai dengan tugas yang (iikeljakan, ketidakcocokan antara tekﬁologi
dengan tugas yang dilaksanakan, ketidakcocokan sistem pengendalian atasan,
kekunarangan peﬁgawasan, dan ketiadaan kerja tim;

Gap 4, perbedaan aﬁtara penyampaian jasa dan komunikasi eksternal, yaitu
kesenjangan yang dapat timbul karena tidak memadainya komunikasi
horizontal dan adanya kecenderungan untuk memberikan janji-janji yang
muluk-muluk;

Gap 5, perbedaan antara jasa yang diharapkan dan ‘ya.ng dirasakan, yaitu
pérbedaan antara pelayanan yang diharapkan publik dan yang dirasakan atau
dipersepsikan publik. Harapan ini dapat timbul karena pengalaman masa lalu,
kebutuhan pribadi tertentu, pembicaraan dari mulut ke mulut serta komunikasi
cksternal.

Berikut ini disajikan gambaran Gap Model Kualitas Jasa dari

Parasuraman (Bagan 2.1).
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mempunyai konsekuensi prinsip bahwa hakim penilai baik atau buruknya kualitas
pelayanan publik adalah masyarakat. Senada dengan hal itu DeVrey (2003: 3)
menyitir pernyataan Octavio Paz, pemenang Nobel Sastra tahun 1990 dari
Meksiko yang menyatakan : “Hgdiah Nobel memang hebat, tetapi bagi saya yang
terbaik adalah mempunyai pembaca”.

Cronin dan Taylor (1992: 66) menyatakan b ahwa s ecara k onseptual d an
operasional skala servqual adalah tidak tepat. Lebih lanjut d ikemukakan b ahwa
sebenarnya tidak perlu memasukkan elemen harapan konsumen dalam mengukur
jasa, mengingat perbandingan antara persepsi konsumen dengan harapannya tidak
tepat untuk mengukur kualitas jasa. Ketidaktepatan tersebut disebabkan tidak
adanya efek atas harapan konsumen terhadap kualitas jasa dengan persepsinya.
Pendekatan yang tepat untuk memperkirakan kualitas dari svatu jasa adalah
dengan mengukur kinerja dari jasa yang dikonfirmasikan oleh konsumen.

Mengacu pada berbagai definisi di atas, Stamatis (1996: 3)
mengemukakan bahwa pada garis besarnya terdapat kesamaan pandangan
mengenai kualitas jasa. Kesamaan pandangan yang dimaksud mencakup (1)
kualitas meliputi usaha untuk memenuhi atau bahkan melebihi harapan pelanggan,
(2) kualitas mencakup produk, jasa, manusia, proses, dan lingkungan, (3) kualitas
merupakan kondisi yang senantiasa berubah.

Kualitas jasa pada prinsipnya meliputi dua hal pokok yaitu spesifikasi jasa
sesuai kebutuhan pelanggan dan yang lebih esensial adalah pelayanannya (contact

personel) (Tjiptono, 1998: 68).
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3. Memberikan masukan bagi pengambil kebijakan dalam rangka peningkatan

kualitas pelayanan publik, khususnya pada Kantor Samsat di Kota Semarang

dan Jawa Tengah.
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peringkat kualitas pelayanan publik antar Kantor Samsat, maka rumusan masalah

yang diajukan dalam penelitian ialah, adalah sebagai berikut:

1. apakah ada perbedaan antara harapan dengan persepsi wajib pajak kendaraan
bermotor di Kantor Samsat Semarang I, pada dimensi penampilan,

kehandalan, daya tanggap, jaminan, dan kepedulian?

2. apakah ada perbedaan antara harapan dengan persepsi wajib pajak kendaraan
bermotor di Kantor Samsat Semarang II, pada dimensi penampilan,
kehandalan, daya tanggap, jaminan, dan kepedulian?

3.

apakah ada perbedaan antara harapan dengan persepsi wajib pajak kendaraaﬁ

bermotor di‘ Kantor Samsét Semarang III, pada dimensi penampilan,

kehandalan, daya tanggap, jaminan, dan kepedulian?

4, Apakah ada perbedaan kualitas pelayanan kepada wajib pajak antara Kantor
Samsat Semarang I, Kantor Samsat Semarang II, dengan Kantor Semarang
nI?

. Bagaimanakan susunan peringkat kualitas pelayanan antara Kantor Samsat

Semarang I, Kantor Samsat Semarang I1, dan Kantor Samsat Semarang II?

C. Tujuan Penelitian
Berdasarkan batasan perumusan masalah tersebut di atas maka penelitian
ini dilakukan dengan tujuan untuk :
1. menganalisis perbedaan antara harapan dengan persepsi wajib pajak
kendaraan bermotor di Kantor Samsat Semarang I, pada dimensi penampilan,

kehandalan, daya tanggap, jaminan, dan kepedulian;
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Tabel 1.3
Hasil Prasurvey Harapan dan Persepsi Wajib Pajak

Terhadap Kualitas Jasa Pelayanan Samsat di Tambak Aji Semarang

Dimensi Nilai Persepsi Nilai Harapan
1. Penampilan | 544 6,31
2. Kehandalan 3,47 6,67
3. Daya Tanggap 3,26 0,38
4, Jaminan 3,16 6,66
5. Kepedulian 2,64 6,47

Sumber : data primer yang diolah, 2002.
Data hasil pra survey yang diperlihatkan pada Tabel 1.3 menunjukkan ada

perbedaan antara nilai persepsi dengan nilal harapan pelanggan,‘ di mana nilai
harapan lebih besar dari nilai persepsinya. Hal ini mengindikasikan adanya
permasalahan dalam kualitas jasa pada Kantor Samsat Semarang,.

Penilaian kinerja yang semata-mata hanya meruyjuk pada data laporan
keuangan, menunjukan tidak. adanya permasalahan serius yang dihadapi
Samsat/Dipenda, namun sesuai dengan Visi Dinas Pendapatan Daerah yaitu
menjadi dinas yang mampu mewujudkan pendapatan yang optimal guna
mendukung kemandirian pelaksanaan otonomi daerah dengan dilandasi
pelayanan yang memuaskan bagi masyarakat, maka di samping pencapaian
target pendapatan juga tidak boleh ditinggal sisi kualitas pelayanan yang dapat

memuaskan masyarakat wajib pajak.
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kualitas pelayanan publik yang prima. Suatu data emperis di bidang marketing
menyebutkan bahwa sekitar 95% konsumen yang tidak puas memilih untuk tidak
melakukan pengaduan tetapi sebagian besar cukup mengehentikan pembeliannya
(Kottller, 1997: 57). Sumber lain menyebutkan bahwa jika ferdapat satu
pengaduan dalam satu hari, maka ada 19 kasus lain yang serupa namun tidak
dilaporkan. Dalam penelitian pelayanan jasa perbankan juga ditemukan bahwa
satu orang nasabah yang.tidak puas dengan pelayanan bank akan menceritakan
pengalamannya kepada sekitar 9 orang. Jadi cukup tinggi. Pelajaran ini tentu
dapat saja terjadi pada aparatur pemerintah.

Surat Edaran Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara Republik
Ihdonesia tanggal 8 Fébruari 2002 nomor 37a/M.PAN/2/2002 perihal hltensiﬁkasi
dan Percepatan Pemberanatasan KKN melampirkan daftar kasus/penyimpanan
diantaranya pada bidang perhubungan yaitu :

a. Pelaksanaan prosedur pengurusan STNK, BPKB, dan BBN berbelit-belit
sehingga proseénya memakan waktu yang lama yang mengakibafkan
timbulnya praktek pencaloar;

b. Terdapat pungutan—bungutan biaya formulir yang sangat mahal dalam
pengurusan STNK, BPKB, dan BBN dan tidak jelas pungutan tersebut untuk
negara atau pihak-pihak tertentu.

Dalam rangka menelisik lebih mendalam sejauh mana kualitas jasa
pelayanan p ublik p erlu ditempuh prasurvey untuk mendiagnosa adakah masalah

dalam pelayanan oleh Kantor Samsat terhadap wajib pajak.




Jumlah KBM, Target, dan Realisasi PKB/BBNKB

Tabel 1.2

Di Kota Semarang Tahun 2002

Samsat Jg&h | Target Realisasi P;i:zﬁalzin Urﬁg’lti{% ta
Se Jateng 709,000,000,000 | 862,530,809,110 121,65%
Semarang 1 153,500 | 82,633,000,000 | 101,820,382,600 123,22% 52,69%
Semarang 11 99,962 | 45,837,000,000 | 54,436,021,200 118,76% 28,17%
Semarang III | 65,227 30,156,000,000 | 36,969,349,600 122,66% 19,14%
Jumlah 318,689 | 158,626,000,000 | 193,245,753,400 100,00%

Sumber: Laporan Struktural Dipenda 2002, yang diolah

Data réalisasi di atas menunjukkan bahwa pencapaian realisasi
PKB/BBNKB Semarang I, Semarang II, dan Semarang III melebihi target.
Dengan demikian dapat dikatakan bahwa secara finansial tidak ada masalah,
namun pertanyaan yang kemudian muncul adalah bagaimana dari sisi kualitas
pelayanan ?

Dalam rangka melayani masyarakat wajib pajak, petugas Samsat dibekali
dengan tata laksana pendaftaran PKB/BBNKB, STNK, dan SWDKLLJ sebagai
standar prosedur kerja pelayanan sebagaimana dituangkan dalam Petunjuk
Bersama Kapolri, Direksi PT (Persero) Jasa Raharja, dan Direktortat Jenderal
Pemerintahan Umum dan Otonomi Daerah (PUOD) tangal 1 Juni 1994 nomor

Poljuklak/09/VI/1994, Juklak/01/JR-VI/1994, 973/1818/PUCD.




umumnya bersifat monopoli, maka keinginan untuk menjadi lembaga pelayanan

yang memiliki fokus kepada pencapaian kepuasan pelanggan relatif lemah.

B. Identifikasi dan Pernmusan Masalah

Sosialisasi transformasi semangat kewirausahaan ke dalam birokrasi atau
lebih populer dengan istiléh REGO (Reinventing Government) saat ini sedang
digalakkan di lingkungan manajemen pemerintahan. Samsat (Sistem Administrasi
Manunggal di bawah Satu Atap) sebagai salah satu unit pelayanan publik juga
berupéya untuk m elakukan R EGO, dengan cara memperbaiki standar pelayanan
kepada wajib pajak.

Pelayaﬁan kepada wajib pajak amat penting dan strategis terutama jika
dikaitkan d engan isu o tonoﬁli d aerah sebagaimana diamanatkan dalam Undang-
Undang Nomor 22 Tahun 1999 dan Undang-Undang Nomr 34 Tahun 2000
tentang Pajak dan Retribusi Daerah, yang menegaskan bahwa Daerah Propinsi
mendapat alokasi  pendapatan pajak daerah berupa Pajak Kendaraan Bermotor
(PKB), Bea Balik Nama Kendaraan Bermotor (BBNKB), dan Pajak Bahan Bakar
Kendaraan Bermotor (PBBKB).

Data realisasi penerimaan daerah menunjukan bahwa secara finansial PKB
dan BBNKB merupakan tiang utama otonomi daerah Propinsi Jawa Tengah,
karena memberikan kontribusi yang terus meningkat. Data menunjukkan adanya
peningkatan kontribusi pajak daerah yang semula hanya 13,56% pada tahun

1994/1995 meningkat menjadi 33,31% pada tahun 1998/1999 (Dipenda Jateng,




telafl meningkat, sehingga publik tidak menyukai kebijakan negatif seperti
bukuman misalnya, sebaliknya publik menginginkan kualitas pelayanan yang
prima. Untuk mengantisipasi kondisi ini, Osborne (1992) menyarankan agar
dilakukan transformasi semangat kewirausahaan ke dalam birokrasi, di 'mana
salah satunya menyangkut bidang kualitas jasa yaitu prinsip pemerintahan
berorientasi pelanggan, memenuhi kebutuhan pelanggan, bukan birokrasi.

Birokrat perlu memiliki semangat wirausaha dan juga perlu memahami
ilmu-ilmu tentang kewirausahaan diantaranya adalah marketing science. Ilmu
| r.nanajemen pemasaran sendiri telah .berkembang amat pesat dan meluas sehiﬁgga
tidak hanya dimanfaatkan oleh organisasi yang berorientasi pada profit, tetapi juga
dimanfaatkan oleh organisasi nonprofit dan tentu dapat diﬁlanfaatkan oleh
kalangan pelayan publik. |

Menurut Irawan (2002:18-19) pada dasarnya”ada dua hal fundamental
yang harus disadari setiap perusahaan dalam memformulasikan kepuasan
pelanggan. Pertama strategi kepuasan pelanggan haruslah mulai dengan harapan
pelanggan. Secara sederhana, kepuasan akan terjadi kalau perusahaan mampu
menyediakan produk, pelayanan, harga dan aspek lain sesuai dengan atau
melebihi harapan pelanggan. Kedua, strategi mewujudkan kepuasan pelanggan
haruslah dimulai dengan memilih pelanggan yang benar. Kesalahan dalam
memilih pelanggan dapat mengakibatkan perusahaan yang sudah mati-matian
melakukan perbaikan produk atau pelayanan, nafnun kinerja keuangannya tidak
juga membaik, ternyata problemnya adalah pemilihan pelanggan yang tidak tepat,

karena salah strategi segmentasi dan fargeting.




bidang ilrau lain, seperti ilmu politik, ilmu ekonomi, psikologi, périiaku
organisasi, dan terutama manajemen.

Pembahasan mengenai kualitas pelayanan dalam penelitian ini banyak
mendasarkan pada teori-teori manajemen pemasaran (marketing science), hal itu
sejalan d engan s emangat wirausaha dalam birokrasi, yang mengubah paradigma
pelayanan publik menjadi lebih berorientasi kepada kebutuban publik srebagai
pelanggan dan bukan kebutuhan birokrat.

Pengukuran-pengukuran kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan yang
diperoleh melalui survey konsumen telah menjadi barometer yang banyak
digunakan terhadap kinerja bisnis selama beberapa puluh tahun terakhir (Hurley
& Hoofman, 1998: 211). Hasil studi yang dilakukan oleh Gale (1994: 8) telah
menemukan bahwa perubahan-perubahan dalam pengukuran terhadap kualitas
pelayanan. pelanggan dapat menyebabkan perubahan-perubahan ' dalam pangsa
pasar (market share). Kondisi ini menyebabkan perusahaan menggeser penckanan
manajemen kinerjanya dari laporan rugi-laba menjadi pengukuran-pengukuran
pasar berkaitan dengan kualitas dan nilai relatif sebagai awal indikator terhadap
hasil peramalan keuangan.

Perusahaan AT & T misalnya, telah mengadakan penilaian atas dasar
pengukuran kualitas pelayanan serta kepuasan pelanggan, karena perusahaan
percaya bahwa pengukuran ini merupakan indikator terhadap pengukuran kritis
lainnya berkaitan dengan kinerja bisnis, seperti loyalitas pelanggan, profit, market
share, dan pertumbuban (Rust & Zahorik, 1993: 195; Anderson, Fomell, dan

Lehmann, 1994: 55). Logika ini merujuk kembali kepada pendapat Drucker
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. Dra. Sri Suwitri, M.Si. baik sebagai Pembimbing Il maupun sebagai dosen,

yang sudi meluangkan waktu untuk mendorong dan membimbing penulis
sehingga tesis ini bisa selesai tepat waktu, di tengah-tengah kesibukan kerja

penulis yang tiada habis-habisnya;

. Prof. Drs. Hartoyo, sebagai dosen penguji yang teliti, kritis, dan bijaksana

maupun sebagai pakar sosiologi yang telah penulis kenal selama puluhan
tahun sejak penulis menapaki jenjang S-1, yang dengan sabar memberikan

saran-saran sehingga tesis ini lebih tinggi kadar ilmiahnya;

. Dra. Susi Sulandari, M.Si. sebagal dosen penguji maupun sebagai dosen

kelas yang selalu kritis, dan dengan sabar memberikan solusi-solusi

sehingga tesis ini lebih mempunyai bobot dan makna;

Segenap dosen di Program MAP yang telah membuat kuliah begitu
menyenangkan dan bermakna, yang mampu mendatangkan pemahaman

kepada diri penulis terhadap fenomena administrasi publik dengan segala

“ kelemahan dan potensinya;

Segenap jajaran administrasi Program MAP yang begitu kooperatif,
sehingga semua urusan administrasi terasa begitu mudah dan

menyenangkan;

Segenap teman-teman Angkatan VII MAP Undip, yang demikian akrab dan
jenaka namun sangat kritis, sehingga program kuliah yang begitu padat dan
melelahkan tanpa terasa telah terlewat dengan cepat, nilai-nilai persahabatan

yang tumbuh subur diantara kita sungguh sesuatu yang teramat indah; '
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