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RINGKASAN

Adanya perubahan-perubahan dalam paradigma Sistem Pemerintahan ini
telgh merr_lbawa konsekuensi kepada tuntutan dari masyarakat. Tuntutan yang
paling sering didengar dar_l aktual sekarang ini adalah masaiah pelayanan publik
yang dlbe.nkan oleh pemerintah. Masyarakat menuntut pelayanan yang berkualitas
dalam artian bahwa pelayanan yang diberikan akan memberikan tingkat kepuasan
yang benar-benar dapat dirasakan bahkan dapat dinikmati oleh masyarakat.
Karena itu untuk dapat meruberikan pelayanan yang sesuai kebutuhan dan
tuntutan  masyarakat, pemerintah telah melakukan berbagai upaya
menyederhanakan sistem dan prosedur untuk dapat meningkatkan pelayanan.
Dengan demikian untuk mengantisipasi permasalahan pelayanan SAMSAT
dimaksud, sebenarnya jajaran dinas pendapatan daerah telah mengambil prakarsa
untuk meningkatkan pelayanan dengan program peningkatan sumberdaya manusia
(SDM), dan sarana prasarana serta koordinasi dengan seluruh instansi terkait guna
mengevaluasi dan penyempurnaan sistem dan prosedur SAMSAT yang mengarah
pada terwujudnya pelayanan vang berdaya guna dan berhasilguna. Kantor
Bersama SAMSAT terdiri dari tiga instansi : Dinas Pendapatan Daerah,
Kepolisian, Jasa Raharja dalam pelaksanaan harus ade koordinasi yang baik
diantara ketiga instansi tersebut. Di lapangan seringkali ditemui ada perbedaan
persepsi tentang sistem serta prosedur pelayanan, belum iagi ada kecenderungan
ego sektoral diantara ketiga instansi tersebut. Khususnya dalam memanfaatkan
prosedur pelayanan. Hal ini akan menimbulkan masalah dalam pelayanan kepada
masyarakat khususnya -Wajib Pajek. Pelaksanaan layanan yang diberikan kantor
bersama SAMSAT, berkaitan dengan surat-surat kendaraan bermotor belum
memenuhi keinginan penerima layanan (masyarakat} sehingga faktor yang
mempengaruhinya menjadi relevan untuk diteliti. Sistem Administrasi Manunggal
di Bawah Sate Atap (SAMSAT) merupakan salah satu kebijakan pemerintah yang
bertujuan untuk meningkatkan pendapatan asli daerah dan memperbaiki sistem
pelayanan pajak, sumbangan wajib dana kecelakaan lalulintas dan surat-surat
kendaraan bermotor. Tidak dapat dipungkiri bahwa dalam perkembangannya
hingga saat ini pelayanan yang diberikan  oleh SAMSAT dirasakan oleh
masyarakat masih sangat kurang dan belum seperti yang dikarapken, sederhana,
cepat dan transparan. Oleh karena itulah penelitian ini dilakukan untuk
mengetahui bagaimana kepuasan layanan dilihat dari kesadaran aparat layanan,
disiplin aparat layanan, kerjasama aparat dalam layanan dan jaminan layanan yang
diharapkan oleh masyarakat (penerima layanan).

Hasil penelitian ini menemukan bahwa penilaian kepuasan dari para
responden menunjukkan 44 orang (44 %) dikategorikan puas. Sedangkan yang
kurang puas ada 25 orang (25 %), sangat puas ada 19 orang (19 %) serta yang
tidak puas ada 12 orang (12 %). Kesadaran aparat menurut 32 orang (32 %)
responden sangat baik. Sedangkan 31 orang (31 %) menyatakan baik, 21 orang
(21 %) menyatakan kurang baik serta 16 orang (16 %) menganggap tidak baik.
Disiplin aparat menurut responden sudah baik baik. Hal ini dibuktikan dengan
didapatnya 42 skor yang dikategorikan sangat baik (42 %). Sedangkan yang
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dikategorikan kurang baik ada 32 orang (32 %), dikategorikan sangut baik ada 19
orang (19 %), serta dikategerikan tidak baik ada 7 orang (7 %). Penilaian
terthadap kerjasama aparat dari para responden cenderung baik, Hal ini dibuktikan
dengan didapatnya 43 skor yang dikategorikan baik (43 %). Sedangkan yang -
dikategorikan tidak baik ada 2iorang (21 %), dikategorikan kurang baik ada 19
orang (19 %), serta dikategorikan sangat baik ada 17 orang (17 %). Jaminan
layanan yang diterima’ menurut responden sudah baik. Hal ini dibuktikan dengan
didapatnya 38 skor yang dikategorikan baik (38 %). Sedangkan yang
dikategorikan sangat baik ada 34 orang (34 %), dikategorikar: kurang baik ada 17
orang (17 %), serta dikategorikan tidak baik ada 11 orang (11 %). Dengan
demikian dari jawaban-jawaban responden di atas dapat disimpulkan bahwa
responden menganggap jaminan layanan sudah baik. Dengan analisa kuantitatif
yang ditunjukkan oleh angka rank Kendall menunjukkan bahwa kesadaran aparat
memiliki hubungan yang positif dan signifikan dengan kepuasan penerima
layanan. Begitu pula dengan variabel disiplin aparat, menunjukkan bahwa disiplin
aparat memiliki hubungan yang positif dan signifikan dengan kepuasan penerima
layanan. Variabel kerjasama aparat ternyata memiliki hubungan yang signifikan
dengan kepuasan penerima layanan. Variabel jaminan layanan ternyata juga
memiliki hubungan yang signifikan dengan kepuasan penerima layanan.

Dengan adanya temuan tesebut diharapkan SAMSAT dapat lebih
meningkatkan kinerjanya sehingga masyarakat luas tidak lagi ‘merasa bahwa
prosedur pengurusan terasa sulit dan kaku. Selain itu perlunya pemberantasan c?lo
secara kontinyu dengan lebih menertibkan mekanisme kerja supaya lebih efisien
dan efektif sehingga para pelanggan mendapatkan kepuasan. Disamping itu perlu
juga diperhatikan peningkatan kualitas SDM dengan training, seminar maupun
pelatihan dari pihak SAMSAT sebagai salah satu upaya agar dapat memberikan
pelayanan yang maksimum kepada masyarakat.
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ABSTRAKSI

Sistem Administrasi Manunggal di Bawah Satu Atap (SAMSAT)
merupakan salah satu kebijakan pemerintah yang bertujuan untuk meningkatkan
pendapatan asli daerah dan memperbaiki sistem pelayanan pajak, sumbangan
wajib dana kecelakaan lalulintas dan surat-surat kendaraan bermotor. Tidak dapat
dipungkiri bahwa dalam perkembangannya hingga saat ini pelayanan yang
diberikan oleh SAMSAT dirasakan oleh masyarakat inasih sangat kurang dan
belum seperti yang diharapkan, sederhana, cepat dan transparan. Oleh karena
itulah penelitian ini dilakukan untuk mengetahui bagaimana kepuessan layanan
dilihat dari kesadaran aparat layanan, disiplin aparat layanan, kerjasama aparat
dalam layanan dan jaminan layanan yang dibarapkan oleh masyarakat {penerima
layanan), Data yang dipergunakan dalam penelitian ini adalah data primer dari
responden sebanyak 100 sampel dari total 113.476 populasi. Metode analisis dari
jawaban angket yang disebarkan pada penerima layanan SAMSAT Kabupaten
Sragen dilakukan dengan menggunakan analisis korelasi Rank-Kendall dan
analisis korelasi Pearson dengan program SPSS 10 untuk menguji hubungan
antara variabel kesadaran aparat, disiplin aparat, kerjasama aparat, jaminan
layanan dan kepuasan penerima layanan. Temuan perlama dalam penelitian ini
adalzh ada hubungan yang positif dan signifikan antara variabel kesadaran aparat,
disiplin aparat, kerjasama aparat dan jaminan layanan dengan kepuasan penerima
layanan secara parsial. Sedangkan temuan kedua dalam penelitian ini adalap'at?a
hubungan yang positif dan signifikan antara- variabel kesadaran aparat, disiplin
aparat, kerjasama aparat dan jaminan layanan dengan kepuasan penerima layanan

secarabersam-sama.

Kata Kunci : kesadaran aparat, disiplin aparat, kerjasama aparat dan jaminan
layanan dengan kepuasan penerima layanan.



ABSTRACT

The Under-One-Roof Integrated Administrative System (SAMSAT) is one
of the government policies, which aims to enhance the net local income and to
improve tax service, road accident aids, and driving licenses administration, In the
development of SAMSAT in accordance with services providing to the public, it
is believed that services have not yet been satisfactorily and as well as
transparently and promptly taken. Consequently, it should be a study to observe
service satisfaction in concerning the awareness of the service providers, the
discipline of the service providers, and the co-operatior: between service providers
and service guarantee, which people (the service receivers) expect. Data to be
used in this study is primary data from 100 sampled respondents of the total
113,476 population. Analysis method on the replied guestioners that the
SAMSAT service receivers distribute through Sragen Regency are carried out
with Rank-Kendall correlation analysis and Pearson correlation analysis, using the

computer aided device program of SPSS 10 for the purpose of testing the
relationship between such varicbles as service providers awareness, officers
discipline, officers co-operation, service guarantee and the satisfaction of the
service receivers. The first finding of this study is a positive and significant
relationship between such variables as service providers awareness, officers
discipline, officers co-operation, service guarantee and the partial satisfaction of
the service receivers. The second finding is a positive and significant relationship
between such variables as service provider.-awareness, officers discipline, officers
co-operation, and service guarantee, and the communal satisfaction of the service

receivers.

service providers awareness, officers discipline, officers co-

Key words _ .
operation and service guarantee, SErvice receivers satisfaction,
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BABI

PENDAHULUAN

Penelitian pad-ci dasarnya merupakan rangkaian kegiatan ilmiah yang
berfungsi mencari penjelasan terhadap sesuatu permasalahan serta memberikan
alternatif bagi kemungkinan pemecahan masalahnya. Dengan demikian kegiatan
penelitian tidak lepas dari kerangka tujuan dalam upaya pemecahan masalah
dimaksud. Berikut ini diur;aikan mengenai latar belakang masalah beserta

persoalan penelitian dan tujuan serta manfaat penelitian.

A. Latar Belakang Masalah

Selama bertahun-tahun citra yang ada dalam benak sebagian masyarakat,
terutama masyarakat dengan tingkat pendapatan dan kesejahteraan rendah,
pelayanan umum bagaikan jalan berliku-liku yang penuh dengan lubang yang
akan membuat masyarakat mudah terperosok bila tidak cukup memahami
seluk-eluknya. Karena itu segelintir orang yang memahami seluk-beluk
pelayanan dimaksud, memanfaatkan kesempatan sebagai bahan mendapatkan
vang untuk imbalan jasa yang mereka berikan (Permono, 2000:2). Kenyataan
ini banyak dikeluhkan oleh sebagian masyarakat, namvn seringkali aspirasi
mereka tidak diperdulikan oleh pemerintah.

Pemberian otonomi kepada daerah disamping menampung aspirasi
perjuangan rakyat baik dalam rangka kokohnya negara kesatuan juga,

meningkatkan kesejahteraan seluruh rakyat disamping otonomi yang nyata,




dinamis, serasi,‘ bertanggung jawab juga diharapkan mampu meningkatkan
persatuan dan kesatuan bangsa. Untuk menyelenggarakan otonomi daerah
diperlukan kewenangan dan kemampuan menggali sumber keuangan sendiri
yang didukung oleh perimbangan keuangan antara Pemerintah Pusat dan
Daerah untuk menggali potensi masing-masing, schingga akan mendatangkan
imbalan yang sesuai dengan daerahnya untuk -itu diperlukan adanya kreatifitas,
ingvasi dan pemikiran yang dinﬁmis untuk mendukung perimbangan
pendapatan ini.

Perscalan yang sering timbul dalam penyelenggaiaan Otonomi Daerah
antara lain berkaitan dengan masalah keuangan, karcna kemampuan keuangan
sangat diperlukan dalam rangka penyelenggaraan tugas penierintah baik dalam
memberikan perlindungan terhadap masyarakat.

Untuk 'membiayai penyelenggaraan pemerintahan dan pembangunan,
dalam mendukung pelaksanaan otonomi daerah telah dikembangken salah satu
sistem pelayanan pembayaran pajak, sumbangan wajib dana kecelakaan
lalulintas dan sura_t-surai kendaraan bermotor, yaitu melalui sistem .
administrasi manunggal dibawah satu atap atau biasa disebut SAMSAT yang :
didalamnya.terdir.‘i dari tiga instansi, yaitu unsur kepolisian RI, dinas
pendapétan daerah propinsi dan PT. Persero Jasa Raharja, dengan satu

mekanisme, dengan maksud disamping untuk menembah peﬁdapatan asli

daerah (PAD), adalah juga dalam rangka memberikan pelayanan sebaik-

baiknya kepada masyarakat.



Akan tetapi dalam perjalanannya, kes.an yang seringkali muncul dalam
masyarakat bahwa pelayanan SAMSAT belum sebagai mana yang diharapkan,
sederhana, cepat dan transparan (Kusumardono, 2000:4)

Menurut Warella (1997:25) untuk meningkatkan pelayanan kepada
masyarakat telah dilakukan mulai pembenahan di bidang struktur dan fungsi,
sistem dan prosedur, penyediaan sarana yang lebik memadai, adanya Reward

and Punishment, peningkatan sumber daya manusia melalui pendidikan,

pelatihan, pengalaman, peningkatan profesionalisme termasuk Code of

Conduct dan kesgdiaan aparat untuk menerima umpan balik dari masyarakat
tentang pelayanan yang diperoleh.

Birokrasi pemerintah tidak lagi menampilkan s0sok sebagai penguasa
tetapi sebagai pelayan masyarakat. Semua bentuk kegiatan pemerintah dan
pembangunan  harus  dikelola ' secara wransaparan  dan  dapat
dipertanggungjawabkan kepada publik. Tuntutan masyarakat kepada

pemerintah untuk menyelenggarakan pemerintahan dan kepemimpinan yang

baik merupakzn isu yang paling mngemuka dalarn pengelolaan administrasi -

publik, tuntutan ini merupakan hal yang wajar dan sudah seharusnya dapat
direspon oleh pemerintah dengan melakukan perubahan-perubahan yang
terarah pada terwujudnya pemerintahan yang baik.

Sejalan dengan jiwa dan semangat reformasi dibidang pemerintahan

daerah, maka prinsip otonomi yang memberikan keleluasan bagi daerah untuk

mengatur dan mengurus rumah tangganya sendiri harus diterapkan bersama-

sama dengan ﬁpaya'penegakan penyelenggaraan pemerintahan yang baik




(good govermance) yang pada dasarnya meliputi adanya keterbukaan
(rransparancy) kepada masyarakat, peran serta (particfparion) dari
masyarakat, pertanggungiawaban (acountability) kepada masyarakat,
khususnya dalam penyelenggaraan pemerintahan dan pelayanan masyarakat.

Adanya perubahan-perubahan dalam paradigma Sistem Pemerintahan ini
telah meﬁbawa konsekuenéi kepada tuntutan dari masyarakat. Tuntutan yang
paling sering didengar dan aktual sekarang ini adalah masalah pelayanan .
publik yang diberikan oleh pemerintah. Masyarakat menuntut pelayanan yang
berkualitas dalam artian bahwa pelayanan yang diberikan akan memberikan
tingkat kepuasan yang benar-benar dapat dirasakar bahkan dapat dinikmati
oleh masyarakat. Karena itu untuk dapat memberikan pelaygnan yang sesuai
kebutuhan dan tuntutan masyarakat, pemerintah teiah melakukan berbagai
upaya menyederhanakan sistem dan prosedur uniuk dapat meningkatkan
pelayanan.

Dengan demikian .untuk mengantisipasi permasalahan pelayanan
SAMSAT dimaksud, sebenarnya jajaran dinas pendapatan daerah telah
mengambil prakarsa untuk meningkatkan pelayanan dengan program
peningkatan suraberdaya manusia (SDM), dan sarana prasafana serta
koordinasi dengan seluruh instansi terkait guna mengevaluasi dan
penyempurnaan sistem dan prosedur SAMSAT yang mengarah pada

terwujudnya pelayanan yang berdaya guna dan berhasilguna (Dipenda,

2000:1)



Disamping itu pemerintah dalam hal ini tim pembina samsat yang
diformulasikan dalam bentuk Instruksi Bersama (INBER) menteri pertahanan
keamanan, menteri dalam negeri dan menteri keuangan Nomor
INS/03/m/X/1999, nomor 29 tahun 1999, Nomor 6/IMK 0.14/1999, yang
diharapkan dengan INBER tersebut dapat menyatukan pandang sekaligus |
sebagai pedoman operas.ional bagi aparat pela:l,fanan SAMSAT. Dasar
pelaksanaan lain yang mendukung pendirian Kantor Bersama SAMSAT
adalah :

a. Surat keputusan bersama Kepala Kepolisian Republik Indonesia,
Direktur Jenderal Pemerintahan Umum dan Otonomi Daerah dan
Disektur Utama PT. Jasa Raharja (Perserv) tentang Pedoman Tata
bersama Siétem Administrasi Manunggal di bawah Satu Afap
(SAMSAT) Tahun 1999.

b. Peraturan daerah Propinsi Daerah Tingkat 1 Jawa Tengah No. 3 Tahun
2002 tentang Kendaraan Bermotor.

c. Keputusan Gubernur Kepala Daerah Tingkat 1 Jawa Tengah Nomor
970/247/1999, tentang petunjuk Pelaksanaan Pajak Kendaraan
Bermotor. |

d. Instruksi Kepala Dinas Pendapatan Daerah Propinsi DaerahTingkat 1
Jawa Tengah Nomor 970/2005 tentang Petunjuk Teknis Pelaksanaan
Pungutan Pajak Kendaraan Bermotor.

e. Peraturan Daerah Propinsi Daerah Tingkat I Jawa Tengah Nomor 4

tahun 2002 tentang Bea Balik Nama Kendaraan Bermotor.



f. Undang-undang No. 34 tahun 2000 tentang Perubahan Undang-undang
No. 10 Tahun 1987 tentang Pajak dan Retribusi Daerah.

g. Peraturan Pemerintah Nomor 65 Tahun 2001 Tentang Pajak Daerah.

Kantor bersama SAMSAT Sragen sebagai salah satu unit SAMSAT di

Jawa Tengah yang cukup potensial, telah berupaya secara berkelanjutan vntuk

mengimplementasikan INBER dan peraturan perundang-undangan lainnya

secara maksimal, yaitu meliputi pola pelayanan sebagai berikut :

1. Mengoptimalkan loket pelayanan yang ada.

a. Loket utama, -yaitu meliputi loket pendaftaran dan loket pembayaran/
distribusi.

b. Loket penunjang, yaitu loket informasi/ pengambilan formulir, loket
chek fisik kendaraan, loket pelayanan keterangan fiskal, loket
pelayanan BPKB.

2. Mengendalikan mekanisme pelayanan pola- “ban berjalan® dan
mempertahankan prinsié “satu jam selesai” untuk pendaftaran ulang. Serta
pendaftaran hari itu selesai tuntas hari itu juga.

3. Menyediakan.sarana/ prasarana penunjang secara berkelanjutan.

4, Pembinaan pegawai (SDM) secara terus menerus melalui herbagai pola
pembinaan.

5. Menyediakan secara manual papar;-papan petunjuk pengurusan yang
mudah terbaca. |

6. Transparansi biaya pengurusan.



7. Koordinasi dengan instansi terkait SAMSAT secara periodik untuk
mengantisipasi setiap masalah yang timbul.

8. Mengirim surat pemberitahuan kepada pemilik kendaraan bermotor
sebelum tanggal jatuh tempo dan kewajiban yang harus dibayar sabagai
sarana pelayanan untl._lk mengingatkan kepada; setiap pemilik kendaraan
bermotor. .

9. Namun demikian dalam pelaksanaannya masih dijumpai adanya kritik dari;"‘
masyarakat, baik menyangkut prosedur pengurusan yang dirasa sulit dan
kaku, adanya pungutan yang tidak jelas (liar) serta -adanya aduan
pengurusan lewat calo (penjual jasa) yang sulit dihindari, Hal ini
mencerminkan bahwa masih adanya kesenjangan antara kinerja pelayanan
samsat yang diharapkan oleh masyarakat dan kinerja yang telah
dilaksanakan oleh pemerintah, Kesenjangan tersebut pada gilirannya akan
membawa akibat. pada tingkat kepuasan masyarakat dimaksud dan
beberapa féktor yang mempengaruhinya menjadi relevan untuk diteliti |
(Suara Merdeka, 8 Juli 2000).

Istilah pelayanan umum dalam terjemahan dari ungkapan dalain bahasa
Inggris public service dan layanan SAMSAT merurakan salah satu wujud dari
pelayanan umum tersebut. Memberikan pelayanan yang memuaskan bagi
masyarakat menjadi sangat dituntut saat ini, karena masyarakat semakin sadar,
dengan menggunakan mutu pelayanan yang diterimanya dalam menilai kinerja
instansi. Menurut Woworuntu (1997:11) bahwa pelayanan umum atau

masyarakat adalah sikap menolong, bersahabat dan profesional yang



memuaskan masyarakat dan menyebabkan masyarakat datang kembali untuk
memohion pelayanan instansi anda.

Kantor Bersama SAMSAT terdiri dari tiga instansi : Dinas Pendapatan
Daerah, Kepolisian, Jasa Raharja dalam pelaksanaan harus ada koordinasi
yang baik diantara ketiga instansi tersebut. Di lapangan seringkali ditemui ada
perbedaan persepsi tentang sistem serta prosedur pelayanan, belum lagi ada |
kecen;:lerungan ego sektoral diantara ketiga instansi tersebut. Khususnya
dalam memanfaatkan prosedur pelayanan. Hal ini akan menimbulkan masalah
dalam pelayanan kepada masyarakat khususnya Wejib Pajak.

Kasus-kasus penyimpangan tersebut dapat dibuktikan dengan banyaknya
berita di media-media massa seputar SAMSAT seperti yang dimuat pada Surat
Kabar Solopos tanggal 29 Juni 2000 dengan judul “Mohon Perhatian
SAMSAT Sragen”. Dalan: kasus tersebut, Wajib Pajak diharuskan membayar
melebihi dari besarnya pajak yang sesungguhnya dengan alasan pajak
kendaraan bermotor naik 90% untuk roda dua dan 0% untuk roda empat. Dan
kasus tersebut kembali dimuat dalam harian suara merdeka, Sabtu tanggal 8
Juli 2000 halam;m VI dengan judul “Hati-hati Penipuan di Samsat Sragen”,
dimana pada surat kabar tersebut disebutkan kalau wajib pajak diharuskan
membayar melebihi dari kewajiban yang seharusnya dengan alasan untuk
untuk biaya resi, cek fisik dan lain-lain.

Dalam kasus di atas untuk tambahan pﬁngutan tersebut tidak tertuang
dalam Peraturan Daerah, dan bukan merupakan pungutan resmi yang harus

dibayar oleh wajib pajak. Tni menunjukkan bukti bahwa pungutan itu dibuat



untuk kebutuhan saﬁ instansi saja dan tidak diknordinasikan kepada Instansi

yang lain. Ketiga instansi yang terintegrasi dalam SAMSAT tersebut

mempunyai tugas berdasarkan bidang tugas masing-masfng yang terbagi

dalam : |

1. Loket Pendaftaran dan Penetapan : dilaksanakan oleh petugas Dipenda,
Polri dan Jasa Paharja.

2. Loket Pembayaran dan Penyerahan : dilaksanakan oleh petugas Dipenda

dan Polri.

. Identifikasi dan Perumusan Masalah

Bertolak dari latar belakang tersebut, maka dapat diambil kesimpulan
bahwa pelaksanaan layanan yang diberikan kantor bersana SAMSAT,
berkaitan dengan surat-surat kendaraan bermotor belum memenuhi keinginan
penerima layanan (masyarakat) séhingga faktor yang mempengaruhinya
relevan untuk diteliti. Atas dasar hal itu maka rumusan masalah vang diangkat
adalah pengaruh beberapa faktor terhadap tingkat kepuasan pencrima layanan
SAMSAT (éuatu studi pada Kantor Bersama SAMSAT di Kabupaten Sragen
Propinsi Jawa Tengah),

Dari uraien tersebut di atas, maka dalam penclitian ini perumusan
masalahnya adalah apakah tingkat kepuasan penerima layanan rada Kantor
Bersama SAMSAT di Kabupaten Sragen Propinsi J awa Tengah dipengaruhi
oleh kesadaran aparat layanan, disiplin aparat layanan, kerjasama aparat dalam

layanan dan jaminan layanan.
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C. Tujuan Penelitian

Berdasarkan persoalan penelitian tersebut, maka yang menjadi tujuan

penelitian ini adalah :

1.

LS

Untuk mengetahui bagaimana kepuasan layanan dilihat dari kesadaran
aparat layanan, disiplin aparat layanan, kerjasama aparat dalam layanan
dan jaminan layanan yang diharapkan oich masyarakat (penerima
layanan).

Untuk~ mengetahui hubungan/ korelasi antara kesadaran aparat layanan

dengan tingkat kepuasan penerima layanan.

Untuk mengetahui hubungan/ korelasi antara disiplin aparat dengan

tingkat kepuasan penerima layanan.

Untuk mengetahui hubungan/ korelasi antara kerjasama aparat dengan

tingkat kepuasan penerima layanan.

Untuk mengetahui hubungan/ korelasi antara jaminan layanan dengan .

tingkat lrepuasan penerima layanan.
Untuk mengéfahui korelasi antara kesadaran aparat, disiplin aparat,

kerjasama aparat dan jaminan layanan secara bersama-sama dengan

tingkat kepuasan penerima layanan.

D. Kegunaan Penelitian

Melalui hasil penclitiar ini diharapjkan dapat diperoleh suatu manfaat

yang berguna, yaitu :
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Manfaat p1'aktis

a. Sebagai bahan masukan bagi pimpinan Unit kerja layanan di jajaran

pemerintah, khususnya kantor bersama samsat, dalam mengambil

kebijakan peningkaian layanan kepada penerima layanan.

b. Memberi masukan kepada aparat layanan untuk dapat meningkatkan :

.

kinerjanya sehingga dapat memuaskan para peneriina layanan

. Mahfaat akademis

a. Memberikan sumbangan penelitien ilmiah yang diharapkan bagi

peneliti lain untuk meneliti lebih dalam tentang kepuasan masyarakat

terhadap layanan pemerintah -

b. Untuk menghasilkan bahan pustaka yang berguna untuk

mengembangkan illmu pengetahuan.



BAB II

TINJAUAN PUSTAKA

A. Landasan Teori

Le_mdasan teori selalu diperlukan dalam setiap penelitian ilmiah yaitu
sebagai dasar kajian atas permasalahan yang diteliti. Dengan tinjauan pustaka
disamping untuk menemukan masalah dan persoalan penelitian dapat juga
memberika masukan ilmiah bagi peneliti untuk membangun kerangka
penelitiannya. Pada bab ini akan diuraikan mengenai konseé-konsep (teori),
proposisi (dalil), nalar dalil (hipotesa), serta asumsi yang digunakan
dalampemahaman terhadap penelitian ini.

1. Tingkat kepuasan penérima layanan terhadap pelayanan

Pada hakikatnya pelayanan SAMSAT adalah salah satu wujud peleyanan

umum yang dilakukan oleh tiga instansi pemerintah dibidang surat-surat

kendaraan bermotor dalam satu mekanisme dibawah safu atap yang tujuan
utamanya untuk dapat memberikan layanan yang diharapkan dapat
memuaskan bagi penerima layanan. Pelayanan yang secara umum
didambakan untuk dapat memuaskan masyarakat menurut Moenir
(1992:36), kepuasan pelanggan adalah perasan senang atau kecewa
seseorang yang berasal dari perbandingan antara kesannya terhadap
kinerja (hasil) sesuatu produk dan harapan-harapannya.

Dengan demikian kepuasan merupakan fungsi dari kesan kinerja dan

harapan. Jika kinerja berada dibawah harapan, pelanggan akan tidak puas.

T 12
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Jika kinerja memenuhi harapan, maka pelanggan akan puas dan jika

kinerja melebihi h'arapan, maka pelanggan akzan sangat puas atau senang. |
Ada beberapa pakar' yang memberi definisi mengenai kepuasan /

ketidakpuasan. Menurut Day dalam Tjiptono (1997:24), bahwa respon

pelanggan terhadap evaluasi ketidaksesuaiannya (discontermination) yang

dirasakan antara harapan sebeluranya (norma kerja lainnya) dan kinerja

aktual produk yang dirasakan adalah pemakaiannya. Sedangkan menurut

Tse dan Wilton dalam Tjiptono (1997:36) diperoleh rumusan :

Kepuasan pelanggan = f (expectations, perceived performance)

Dari persamaan diatas dapat diketahui dua variabe! utama yang

menentukan kepuasan pelanggan , yaitu expectation dan perceived

performance. Apabila perceived performance melebihi expectations, maka

pelanggan akan puas, tatapi sebaliknya apabila perceived performance
kurang/ tidak memenuhi expectation, maka pelanggan akan kecewa/ tidak
puas. Dengan démikian kepuasan pelanggan secara sederhana dapat
dinyatakan dengan indek kepuasan pelanggan dalam suatu rasio atau

perbandingan yang dirumuskan sebagai berikut :

PP
IXP = —
EX
Keterangan :
IKP = indeks kepuasan pelanggan
PP = perceived perfcrmance
EX  =expeciation

Dari pemahaman mengenai konsep tingkat kepuasan pelanggan yang telah

diuraikan diatas, maka konsep penerimaan layanan terhadap pelayanan

o

[V
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samsat dapat didefinisikan sebagai suatu kondisi perasaan masyarakat
penerima layanan yang diukur dari perbandingan antarra tingkat layanan
yang dirasakan dengan tingkat layanan yang diharapkan.

Konsep tingkat layanan SAMSAT yang dirasakan oleh penerima layanan
merupakan salah satu komponen dari tingkat kepuasan pencrima layanan.
Sepefti telah dikemukakan di-depan, pada hakikatnya sama dengan
pemahaman kinerja yang dirasakan pelanggan dalam kegiatan bisnis.
Menurut Tjiptono (2001:147) kinerja/hasil jasa yang dirasakan pelanggan
adalah persepsi pelanggan terhadap apa yang ia terima setelah
mengkonsumsi produk (barang/jasa). Sedangkan menurut V. gaspersz
(1997:12), bahwa tingkat kualitas layanan yané dirosakan oleh pelanggan/

konsumen adalah tingkat perasaan pelanggan/ konsumen dalam menerima

-

(ORI,

layanan yang diberikan oleh perusahaan.

Dalam konteks persepsi pelanggan bahwa kualitas terus dimulai dari
kebutuhan pelanggan dan berakhir pada persepsi pelaiggan (Kotler,
1997:43). Hal ini berarti bahwa citra kualitas yacg baik bukaniah
berdasarkan sudut pandang atau persepsi pihak penyedia jasa, melainkan
berdasarkan sudut pandang atau persepsi pelanggan. Pelangganlah yang
mengkonsumsi dan menikmmati jasa perusahaan sehingga merekalah yang
seharusnya menenfukan kualitas Jasa.

Istilah pelajlzanan umum adalah terjemahan dari ungkapan dalam bahasa
iﬁggris publick service dan layanan SAMSAT merupakan salah satu wujud

dari pelayanan umum tersebut. Memberikan pelayanan yang memuaskan
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bagi masyarakat menjadi sangat dituntut saat ini, karena masyarakat
semakin sadar, dengan menggunakan mutu pelayanan yang diterimanya

dalam menilai kinerja instansi. Menurut Woworuntu (1997:11) bahwa,

-l

pelayanan Au_mum atau masyarakat adalah sikap menclong, bersahabat dan
profesional féng memuaskan masyarakat dan menyebabkan masyarakat
datang kembali untuk memohon pelayanan instansi anda.

Selanjutnya juga dikemukakan bahwa sikap anda sebagai aparat terhadap
masyarakat sangat penting, alasan sederhanannya karena bagi kebanyakan
masyarakat, andalah instansi anda. Dengan demikian pelayanan yang
baik, akan mem‘berikan kesan pertama yang baik terhadap instansi
dimaksud.

Untuk mamahami lebih lanjut peléyanan umum, menurut Moenir (1992
:ibS) bahwa sasaran manajemen pelayanan umum adalah bersifat
tunggal, yaitu kepuasan penerimana layanan terdiri atas dua hal yaitu :
Layanan dan produk kegiatan layanan. Keduanya hurus dapat memenuhi
beberapa syarat atau ketentuan agar dapat memberikan képuasan kepada si
penerima layanan.

Atas dasar .pemahaman mengenai konsep kualitas pelayanan atau
kinerja/hasil yang diarasakan oleh pelanggan seperti telah dikemukakan
diatas dengan menggunakan nalar bahwa : (a) penerima layanan SAMSAT
tidaklah berbeda dengan pelanggan/konsumen dalam kegiatan bisnis (b)
penerima layanan SAMSAT dapat mengadakan penelitian atas

pengalaman yang dirasakan (¢} Layanan SAMSAT sebagai salah satu
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wujud pelayananan ini yang perlu dipacu kualitasnya, maka konsep tingkat

layanan ~ SAMSAT yang dirasakan oleh penerima layanan dapat

didefinisikan sebagai penilianan dari penerima layanan berdasarkan

bengalaman yang dirasakan pada saat proses pengajuan layanan
SAMSAT.

Menurut Tjiptomo (1997 : 38), bahwa harapan pelangggan diyakini
mempunyal peranan yang besar dalam menentukaﬁ kualitas produk
(barang dan jasa) dan kepuasan pelanggan. Daiam mengevaluasi
pelanggan -akan -menggunakan harapannya sebagai standar atau acuan..
Dengan demikian, harapan pelangganlah yang melatar belakangi mengapa,
dua organisasi pada bisnis yang sama dapat dinilai berbeda oleh
pelanggannnya. |

Olson dan Dover (dalam Zeithaml, et al., 1993 : 4) mengemukakan bahwa
harapan pelanggan merupakan keyakinan pelanggan sebelum mencoba
atau membeli suatu produk yang dijadikan standar atau acuan dalam
menilai kinerja produk tersebut .

Dari pendekatan faktor-faktor yang mempengarubi harapan pelanggan
atau penerimalayanan menurut Suprapto (1997: 234) bahwa harapan
pelanggan dapat dibentuk oleh pengalaman masa lalu, komentar dari
kerabatnya serta janji dan informasi pemasar. Sedangkan menurut V.
Gaspersz (1997: 25) Expektasi pelanggan sangat ditentukan oleh :

1. Kebutuhan dan keinginan yang berkaitan dengan hal-hal yang

dirasakan pelanggan ketika ia sedang mencoba melakukan transaksi
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dengan produsen. Jika pada saat itu kebutuhan dan keinginannya
tercapai maka ekspeksitas pelanggan akan tinggi, demikian pula

sebaliknya

Pengalaman masa lalu ketika mengkonsumsi suatu jasa atau produk.

. Pengalaman dari teman-teman dimana mereka akan menceritakan

kualitas layanan " oleh pelanggan hal ini jelas mempengaruhi

ekspektasi pelanggan .

. Komunikasi melalui iklan dan pemasaran juga mempengaruhi

ekspektasi pelanggan. Orang-orang pada bagian penjualan dan
periklanan seyogyanya tidak membuat kampanye berlebihan
melewati tingkat ekspektasi pelanggan. Kampanye yang berlebihan
dan secara aktual tidak mampu memmenuhi ekspektasi pelanggan akan

mengakibatkah dampak negtif terhadap persepsi pelanggan akan

produk tersebut.

Denzan demikian tingkat kebutuhan, keinginan dan harapan

pelanggan merupakan salah satu faktor yang menetukan tingkat kepuasan
pelanggan (penerima layanan) dapat dilakukan Flengan memaksimumkan
pengalamn pelanggan yang menyenangkan dan meminimkan atau
meniadakan  pengalaman  pelanggan yang kurang menyenangkan .

Tjiptono (2001: 54). Atas dasar pemahaman tingkat kebutuhan keinginan

dan harapan: pelanggan sebagaimana diuraikan diatas maka konsep

tingkat layanan SAMSAT yang diharapkan penerima layanan dapat
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didefinisikan sebagai suatu harapan yang dinginkan pelanggan pada saat
proses pengajuan layanan SAMSAT.

Kini semakin disadari bahwa layanan dan kepuasan pelanggan
merupakan aspek fital bagi lembaga pelayanan publik baik sektor swasta
maupun instansi pemerintah dengan demikian, untuk mengetahui serta
memcau tingkat kepuasan pelanggan, maka periu dipahami faktor-faktor
yan mempengeruhinya.

Menurut beberapa pakar pemasaran seperti Parasuraman, Zeithaml dan
Berry yang melakukan penelitian khusus terhacap beberapa jenis jasa dan
berhasil mengidentiﬁkasi sepuluh faktor utama yang menentukan kualitas
jasa maupun kepuasan pelanggan atau penerima layanan (parasuraman , s
ct all 1985 :41) yaitu :

1. Reliability, ini berarti perusahaan memberikan jasanya secara tepat
selain itu juga memenuhi janjinya |

2. Responsivness, yakni kemauan atau kesiapan para karyawan untuk
memberikan jasa yang dibutﬁhkan pelanggan.

3. Competence, artinya setiap orang daiam perubahan memiliki
letrampilan = dan pengetahuan yang dibutuhkan agar dapat
memberikan jasa tertentu.

‘A, Access, artinya kemudahan untuk dihubungi dan ditemut

5. Courtesy, yakni sikap sopan santun, respek, perhatian dan heramalan

para petugas pelayanan.
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6. Cominication, artinya memberikan infoimasi kepada pelanggan
dengan bahasa yang dapat dipahami dan selalu mendengarkan saran
dan keluhan pelanggan,

Credibility, yakni sifat jujur dan dapat dipercaya

~

oo

Security, yakni aman dari bahaya, resiko dan keragu-raguan.

9.  Understanding /Knowing The Custumer, artinya usaha memahami

kebutuhan pelanggan.

10. Tamgibles, yakni bukti fisik dari jasa dapat besarnya fasilitas fisik

dan peralatan yang digunakan.

Namun dalam perkemb.angan selanjutnya, pada tahun 1988

Parasuraman dan kawan —kawan menemukan bahvwa sepuluh faktor yang

ada, dirangkai menjadi hanya lima dimensi pokok (dalam Tjipwno, 2001

: 70 Kelima dimensi pokok tersebut meliputi:

1. Bukti langsung (fangibles) meliputi fasilitas fisik, perlengkapan
pegawai dan saran komunikasi.

2. Keandalan (reability) yakni kemampuan memberikan pelayanan yang
dijanjikan denga.l;-segera dan akurat.

3. Daya tanggap (responsiveness), yaitu keinginan para staff untuk
membantn para pelanggan dan memberikan pelayanan dan tanggap.

4. Jaminan (assurance), pengetahgan, kemampuan, kesopanan dan sifat
dapat dipercaya yang dimiliki para steff, bebas dari bahaya, resiko

atau keragu-raguan.
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5. Empati, meliputi kemudahan dalam melakukan hubungan,
komunikasi yang baik, perhaitan pribadi dan memahami kebutuhan

para pelanggan.

Sedangkan menurut Moenir (1992 : 88), bainwa dalam pelayanan
umum terdapat beberapa faktor pendukung yang peﬁting, diantaranya
faktor kesadaran para pejabat, serta para perugas yang  berkecimpung
dalam pelayanan umum, faktor aturan yang menjadi landasan kerja.
pelayanan, faktor organisasi yang merupakan alat serta sistem yang
memungkinkan berjalannya mekanisme pelayanan, faktor pendapatan
yang dapat mefnenuhi kebutuhan hidup minimum, faktor kemampuan
dan ketrampilan petugas serta faktor sarana dalam pelaksanaan tugas
pelayanan.

Keenam faktor itu masing-masing mempunyai peranan berbeda
tetapi secara bersama-sama akan mewujudkan pelaksanaan pelayanan
yang baik, berupa pelayanan verbal, pelayanan tulisan atau pelayanan
dalam bentuk gerak/tindakan dengan tanpa peralatan.

Faktor aturan meliputi hal-hal yang penting berkaitan dengan
manusia sebagai subyek aturan yaitu : (a) kewenangan artinya  si
pembuat aturan haruslah memiliki kewenangan untuk itu (b) Pengetahuan
dan pengalaman yakni si pembua‘; aturan harus memiliki pandangan jauh
kedepan, sehingga aturan yang dibuat dapat menjangkau waktu yang
panjang, (¢) kemampuan bahasa yakni dalam beberapa hal bahasa

mampu menterjemahkan secara lengkap kehendak atau pikiran, (d)
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Pemahaman oleh pelaksana yakni petugas pelaksana yang akan terlibat
langsung dengan aturan itu (e) Disiplin dalam pelaksanaan yakni bentuk
ketaatan terfladap aturan yang telah ﬁitetapkam (moenir, 1992 :91).

Sedangkan faktor organisasi yang dimaksudkan diatas tidak
semata-mata dalam perwujudan susunan organisasi melainkan lebih
banyak pada pengaturan dan mekanisme kerjanya yang Larus mampu
menghasilkan pelayanan yang memadai (moenir, 1992 :98). Seperti
pernyataan Louis A. Allen (1958 :52) , “Organisation is a mekanism or
structure that enable living thiﬁgs to work effectively together”

Karena organisasi adalah mekanisme, maka perlu adanya sarana
pendu_kung yarg berfungsi memperlancar mekanisme itu, Sarana
pendukung itu ialah sistem prosedur dan metode.

Dari pendekatan bagi sebuah organisasi, dalam hai ini organisasi
pelayanan diperlukan adanya kerjasama dari semua pegawai/manusia
yang ada dalam organisasi maupun yang terlibat di dalam pencapaian
tujuan organisasi (Suradinata, 1995 :97).

Pendapat dari pakar pemasaran diatas, pada intinya meliputi dua
pendekatan, ada .yang menitik beratkan pada prilaku aparat dan yang lain
lebih pada.pendekatan organisasi dalam menyoroti demensi-demensi N
yang berpeng..aruh pada tingkat kepuasan penerima layanan.

Berdasarkan SK. MENPAN No. 58 tahun 2002 dijelaskan bahwa
pelaksanaan penilaian dan penghargaan citra pelayanan prima terhadap

unit pelayanan masyarakat termasuk didalamnya SAMSAT, dilakukan
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secara terbuka dan obyektif oleh unsur masyarakat pengguna pelayanan

dan dibantu oleh Tim Penilai dan seleksi oleh Xementerian

Pendayagunaan Aparatur Negara sebagai mediator dan fasilitator.

Tatacara penelitian dan penilaian dilakukan dengan cara :

a. melakukan ob_serva‘si - kunjungan pengamatan obyek/lapangan secara
langsung, melakukan identifikasi semua komponen pelayanan dan
memberikan apresiasi terhadap‘kinerja pelayanan yang dilakukan oleh |

| unit pelayanan dengan menggunakan Form.A; |

b. melakukan survey - menyebarkan kuesioner (Form B) kepada
masyarakat pengguna pelayanan, untuk diisi secara langsung oleh
masyarakat dengan cara dipandu melalui wawancara oleh Tim Penilai;

¢. mempertimbangkan pendapat / laporan pengaduan / informasi atau
temuan oleh masyarakat, baik yang disampaikan langsung maupun
melalui media massa tertentu.

Obyek penilaian unit pelayanan meliputi kesatuan
variabel/komponén yang didayagunakan dalam proses penyelenggaraan
pelayanan kepada masyarakat yang tercermin dalam keseluruhan kegiatan
dalam pengerz;lhan sumber daya manajemen peclayanan yang mencakup :

a. sistem - meliputi prosedur, persyaratan, mekanisme kerja, jadual dan
kebijakan lain dalam penyelenggaraan pelayanan;

b. tingkat profesionalitas personil/petugas, meliputi ketramiplan,
kecakapan kerja, tingkat pengetahuan cian nengalamannya, sikap dan

perilaku (sigap / tanggap / kepedulian) dalam melayani masyarakat;
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c. kualitas produk pelayanan, meliputi konsistensi mutu dalam, proses
memberikan 'pelayanan yang terdiri dari jenis pelayanan administratif,
pelayanan barang dan pelayananan jasa;

d. sarana/fasilitas meliputi keseluruhan peralatan yang disediakan untuk
mendukung kelancarar proses pelayanan.

Berdasarkan beberapa pengertian Kepuasan' penerima layanan tersebut

diatas, maka diketahui bahwa faktor-faktor yang berpengaruh terhadap

Kepuasan penerima layanan adalah kesadaran aparat aparat layanan,

disiplin aparat layanan, kerjasama aparat dalam layanan, jaminan layanan

yang diberikan. Sedangkan indikator kepuasan penerima layanan adalah :

- Kelancaran penéambilan formulir pendaftaran surat-surat kendaraan
bermotor

— Kelancaran pengajuan berkas pendaftaran surat-surat kendaraan

bermotor

_  Kelancaran pengambilan hasil surat-surat kendaraan bermotor

_ Kesesuaian biaya yang dibayarkan dalam pengurusan surat-surat
kendaraan bermotor |

_  Kesesuaian waktu penyelesaian surat-surat kendaraan bermotor

. Kesadaran Apai'at Layanan

Menurut Moenir (1992 : 88) kesadaran aparat layanan merupakan
konsep yang didefinisiken sebagai suatu kemavan hati aparat yang untuk
ikhlas dan sungguh-sungguh dalam .melaksanakan tugas. Begitu pula
seperti yang diatur dalam Berdasarkan SK. MENPAN No. 58 tahun 2002

tentang  sikap profesionalitas pegawai mencantumkan kesadaran
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aparatdalam hal melayani masyarakat sebagai salah sam boint penting

dalam rangka pengabdian terhadap masyarakat. ‘

Dengan kesadaran pada aparat diharapkan ﬁlereka akan
melaksanakan tugas pelayanan yang telah ditentukan d?ngan penuh
keiklasan, kesungguhan, disiplin dan kepedulian, sehinggé masyarakat

penerima layanan meudapat perhatian, dapat berkomunikasi serta merasa

terlayanani kebutuhannya dengan baik. Dari pernaharﬁan tersebut:

i o

kesadaran aparat berfungsi sebagai acuan dasar yarg akan melandasi dan

menjiwai perilaku dalam tugas pelayanan, yang menjadi faktoir dominan di
samping faktor lainnya dalam membangun kepuasan pener ma layanan,

Jadi yang dinaksud dengan kesadaran aparat dalam pcneliti:an ini adalah
kemauan hati aparat untuk ikhlas dan sungguh-sunéguh dalam

melaksanakan tugas layanan SAMSAT. Adapun indikator kesadaran

aparat adalah :

— Kesungguhan' aparat dalam menyambut masydrakat yang

membutuhkan layanan

- Kesungguhan aparai dalam mendengarkan keperluan masvarakat

- Kemauan aparat dalam memberikan penjelasan teﬁtang proses
penjelesaian atas keperluan masyarakat ‘

~ Kepedulian aparat untuk memahami keperluan penelima layanan

— Xeramahan aparat dalam menanggapi keperluan masyarakat yang
|

disampaikannya merupakan salah satu ukurar. konsep kesadaran aparat

layanan.- ' 1
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3. Disiplin Aparat layanan

Konsep disiplin dparat iayanan menurut Moenir (1992 : 89) didefinisikan
sebagai sikap dan perilaku layanan yang taat dan tertib terhadap aturan
yang telah ditetapkan dalam tugas layanan SAMSAT. Maksud
ditmnbuﬁkannya disiplin kecuali kepatuhan terhadap aturan juga
tumbuhnya ketertiban dan efisiensi. Mengenai disiplin menurut Moenir
(1992 :95), ada dua jenis disiplin yang sangat dominan dalam usaha untuk
menghasilkan barang atau jasa / pelayanan sesuai dengan apa yang

o

dikehcndaki oleh organisasi. Kedua jenis disiplin itu ialah disiplin dalam .
hal waktu (gambaran umum oleh masyarakat terhadap ada tidaknya N
disiplin dalamu hal keija baik metode, prosedur, target dar mutu yang
dibakukan). Kedua-duanya merupakan kesatuan yang tak dapat
dipisahkan serta saling mempengarvhi. Disiplin waktu tanpa disertai
disiplin kerja, tidak ada hasil sesuai dengan ketentuan organisasi.
Sebaliknya disiplin kerja tanpa didasari dengan disiplin waktu tidak ada
manfaatnya. Oleh karena usaha pendisiplinan harus serentak kedua-
duanya. |

Den;gan demikian melalui’ disiplin aparat layanan yang tinggi
pélaksanaan aturan yang ditetapkan memungkinkan dapat mencapai tujuan
dan dapat dirasakan manfaatnya oleh semua pihak yang dalam konteks ini

adalah masyarakat penerima layanan, dengan ketentuan babwa aturan itu

dibuat setelah memperiimbangkan asas keadilan dan kemanfaatan bagi

kepentingan umum.

o ——
BBT oo
CPE-BISTIE
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Atas dasar pernahéman diatas maka, yang dimaksud dengan disiplin aparat

dalam penelitian ini adalah sikap dan prilaku aparat layanan yang taat dan

tertib terhadap aturan yang telah ditetapkan dalam tugas layanan

SAMSAT. Indikator disiplin aparat meliputi :

— Kesiapan aparat ciitempat tugas untuk dapat melayani keperluan
masyarakat dalam pengurusan surat-surat kendaraan bermotor.

- Ketaatan aparat pada peraturan mengenai persayaratan pendaftaran
layanan SAMSAT.

— Ketaatan aparat pada peraturan mengenai tatacara pendaftaran layanan
SAMSAT.

— Ketaatan aparat pada ketentuan mengenai penerimaan pembayaran
biaya layanan SAMSAT yang telah ditetapkan

— Ketaatan aparat pada ketentuan mengenai jam kerja layanan SAMSAT.

. Kerjasama Aparat Dalam Layanan

Kerjasama aparat dalam layanan menurut Almadi (1996 : 87)
merupakan konsep yang didefinisikan sebagai suatu hubungan kerja aparat
di dalam maupun. antar instansi terkait dalam satu rangkaian kegiatan
yang mendukung pelaksanaan tugas layanan SAMSAT.

Kerjasama merupakan tulang punggung bagi kehidupan organisasi
pelayanan. Hanya dengan bekerjasama  sistera dapat teraktualisasi
sehingga mendukung keberhasilan pencapaian tujuan organisasi yang telah
ditetapkan, dengan hasil maksimal. Menurut Afmadi (1996 :84) bahwa
kerjasama yang _positif sangat bermanfaat dan dibutubkan untuk

memecahkan sebagai masalah teknis pekerjaan dan berbagai masalah
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organisasi. Disamping itu kerjasama juga dapat meningkatkan velayanan
terhadap para relasi atau pelanggan yang sekaligus merupakan tim yang
menjadi benteng pertahanan dalam menghadapi persaingan yang semakin

ketat dalam dunia usaha.

Atas dasar pemahaman tersebut fakior kerja same aparat dalam
layanan, ménjadilsangat peting, karena melalui ketjasama antar petugas
serta dengan atasa.nn);ra dalam satu unit/instansi, maupun antar aparat
dengan aparat unit/instansi lain yang terkait dalam mekanimsme
pelayanan secara sinergis, akan mendorong terwujudnya mutu pelayanan
yang pada gilirannya dapat memuaskan bagi penerima  layanan.
Parasuraman et all (1985 :41) juga memasukian pentingnya kerjasama
dalam memberikan layanan sebagai salah satu faktor yang berpengaruh
terhadap kualitas layanan.

Berdasarkan teori-teori yang telah dikemukakan dimuka, maka
kerjasama antar aparat layanan yang dimaksud Jalam penelitian ini adalah
suatu hubungan kerja aparat didalam maupun antar insatansi terkait dalam

satu rangkaian kegiatan yang mendukung tugas Jayanan SAMSAT.

Indikator kerjasama aparat maliputi :

Pemanfaatan satu jenis formulir pendaftaran vntuk layanan SAMSAT

yang melibatkan tiga instansi terkait.

— Kelancaran hubungan kerja aparat antara loket pendaftaran dengan
loket penerimaan pembayaran.

_ Kelancaran hubungan kerja aparat antara Joket pembayaran dengan

Joket pengambilan hasil layanan SAMSAT.
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— Kelancaran penerimaan pembayaran biaya yang telah ditetapkan untuk
tiga instansi lewat seorang petugas kasir.
— Kesesuaian waktu penyelesaian proses layanan SAMSAT yang

melibatkan tiga instansi terhadap ketentuan layanan dua jama selesai.

5. Jaminan Layanén Yang Diberikan

Parasuraman et all (1985 :41) memasukkan pentingnya jaminan
layanan dalar;l mémberikan layanan sebagai salah satu faktor yang
berpengaruh terhadap kualitas layanan dimana dengan kualitas layanan
seperti yang diharapkan akan memberikan kepuasan kepada pelanggan,
Jaminan layanan yang diberikan (assurance of service) merupakan suatu
konsep yang dapat didefinisikan sebagai suatu kemampuan aparat untuk
menjamin bahwa layanan yang diberikan kepada penerima layanan dapat
dipercaya dan diseiesaikan sesuai ketentuan yang berlaku.

Jami‘nan layanan yang diberikan didukung oleh kredibilitas
pengetahuan dan ketrampilan serta kerjasama aparat disertai penciptaan
rasa aman dalam memberikan layanan. Dengan jaminan layanan yang
ditunjukkan akan memberikan kepercayaan kepada penerima layanan
bahwa layanan yaﬁg diharapkan dapat diselesaikan dengan baik sesual
dengan ketentuan yang berlaku.

Atas pemahaman tersebut jaminan layanan adalah kemampuan
aparat untuk menjélmin bahwa layanan yang diberikan kepada penerima
layanan dapat dipercayé dan diselesaikan sesuai ketentuan yang berlaku.

Indikator jaminan layanan yang diberikan meliputi :

-
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— Kemampuan aparat memahami kepentingan masyarakat yang
memerlukan layanan.

— Kemampuan aparat layanan dalam memberikan penjelasan tentang
proses penyelesaian keperluan masyarakat.

— Pemahaman aparat mengenal tata cara Iayapan SAMSAT.

— Keterampilan aparat layanan pada saat memberikan layanan
SAMSAT.

- Kemah;puan aparat untuk menjamin bahwa keteatuan batas waktu

~ penyelesaian layanaa dua jam selesai dapat dipenuhi.

Secara singkat maka kisi-kisi instrumen yang diperlukan untuk mengukur

kesadaran aparat, disiplin aparat, kerjasama aparat, jaminan layanan dan

kepuasan layanan disajikan pada Lampiran 11. Sedangkan skema teori

yang mendasari penelitian ini disajikar: pada gambar 2.01 berikut :

"

.



Gambear : 2.01

Skema Teori Yang Mendasari Penelitian

A 8. Moenir
Disiplin »
Kelembagaan
Kesadaran +
' I_:E Kesadaran
+ Aparat (XI)
Parasuraman, et al
" Tangibles »
Reliability » —_—
Responsiveness o ’__ Disjglin
Assurance e > Aparat (X2)
Emphaty »
j
Almadi .
Keriasama s Kerjasama
J : Aparat (X3)
SK. MENPAN No. 58 Tahun 2002 : Yaminan

Sistem pelayanan
Sikap profesionalitas pegawal v
Kualitas produk e

B. HUBUNGAN ANTAR VARIABEL

30

Tingkat
Kepuasan (Y)

Layanan (X4) B

1. Hubungan kesadaran aparat layanan terhadap kepuasan penerima

layanan.

Tingkat kepuasan para penerima layanan akan meningkat apabila

para penerima layanan tersebut merasakan.adanya perhatian yang

baik dari aparat, ‘komunikasi yang mudah dan santun serta

terlayaninya dengan baik kebutuhan dan kesulitannya. Hal itu semua -

T

akan terwujud apabila didukung dengan tumbuhnya kesadaran aparat
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yang akan membawa keikhlasan, kesungguhan dan kepedulian dalam

pelaksanaan tugas layaﬁan.
Hubungan disiplin aparat layanan tingkat kepuasan pencrima layanan.
Para penerima layanan akan merasa puas apabila pererima layanan
mendapati aparat yang selalu berada ditempat dan seialu siap
melayani dengan tertib dan adil sesuai ketentuan yang berlaku.
Perilaku aparat yang selalu berada ditempat dan siap melayani
dengan tertib dan adil tersebut kepada penerima layanan, hanya akan
terwujﬁd apabila aparat berperilaku disiplin dalam melaksanakan
tugas layanan.
Hubungan jaminan layanan yang diberikan terhadap tingkat kepuasan
penerima layanan.
Para penerima layanan akan merasa puas apabila aparat yang
melayani ahli dan terampil dalam bidangnya, jelas, tegas dan
transparan dalam melaksanakan tugas serta didukung rasa aman
dalam kegiatan layanan, yang kemudian akan memberikan
kepercayaan kepada penerima layanan bahwa layanan yang
dfharapkan dapat diselesaikan dengan baik sesuai ketentuan. Kondisi
tersebut merupakan jaminan layanan yang aktualisasinya akan
memberikan kepuasan kepada para penerima layanan.
Hubungan kerjasama aparat dalam layanan terhadap tingkat kepuasan
penerima layanan.

Para penerima layanan akan merasa puas- apabila hubungan kerja

aparat dalam melaksanakan tugas layanan merunjukkan kerjasama -
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yang padu dan harmonis. Dengan kerjasama yang padu dan harmonis
tersebut akan menjamin terlaksananya sistem, prosedur dan metode

layanan dengan Jancar sesuai ketentuan, sehingga pada gilirannya

akan menghasilkan produk layanan yang tepat dan memuaskan para >

penerima layanan.

C. HIPOTESIS

Hipotesis adalah sebuah taksiran etau referensi yang di rumuskan serta
diterima yang dapat menerangkan fakta-fakta yang di amati maupun kondisi-
kondisi yang diamati dan digunakan | sebagai petunjuk untuk langkah

penelitiaan selanjutnya. Kumusan hipotesis merupakan hal yang sangat

penting dalam suatu penelitian.

Hipotesis menurut Sugiono (2001 : 39) adalah merupakan jawaban
semenltara terhadap rumusan masalah penelitian. Dikatakan sementara karena
jawaban yang diberikan baru berdasarkan teori, belum menggunakan fakta
atau melalui uji secara empiris.

Berdasarkan pendapat tersebut di atas maka dapat di simpulkan bahwa

hipotesis adalah rumusan jawaban yang masih bersifat sementara terhadap

semua fakta yang di jadikan dasar dalam penelitian untuk mencari jawaban -

yang sebenarnya.

Adapun hipotesis penelitian ini adalah sebagai berikut :
1. Hipotesis Minor. .
Ada pengaruh yang positif dan signifikan antara kesadaran aparat, disiplin

aparat, kerjasama aparat dan jaminan layanan secara sendiri-sendiri
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dengan tingkat kepuasan penerima layanan SAMSAT, secara geometris

hal ini dapat dilihat pada gambar 2.02,

Gambar 2.02. Hipotesis Minor secara Geometris

Kesadaran Aparat 3! Tingkat Kepuasan
(X1) (Y)

Disiplin Aparat Tingkat Kepuasan
(x2) )

Kerjasama Aparat - |  Tingkat Kepuasan
(X3) (Y)

Jaminan Layanan | 3¢  Tingkat Kepuasan
(X4) - (Y)

Hipotesis Mayor

Ada pengaruh positif dan signifikan antara kesadaran apavat, disiplin
aparat, kerjasama aparat dan jaminan layanan secara bersaina-sama

dengan variabel tingkat kepuasan penerima layanan SAMSAT, secara

geometris hal ini dapat dilihat pada gambar 2.03.

-
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Gambar 2.03. Hipotesis Mayor Secara Geometris

KESADARAN APARAT
(X1)

DISIPLIN APARAT

(X2)

KERJASAMA APARAT
(X3)

TINGKAT KEPUASAN
Y)

JAMINAN LAYANAN
(X4)




BAB III

METODE PENELITIAN

A. Rancangan Penelitian / Perspektif Penelitian

Metodologi penelitian adalah tuntutan kerja penelitian agar

penelitian tersebut memenuhi tujuan penelitian yang telah ditentukan.

Dalam penelitian kita memerlukan data, yaitu suatu cara kerja yang

menjadi pedoman penelitian menurut Masri Singarimbun dan Sofiyan

Effendi ( 1991 : 44 ) penelitian digolongkan merjadi 3 ( tiga ) tipe, yaitu

penelitian penjajakan (eksplorartif), penelitian penjelasan (eksplanatori),

dan penelitian deskriptif.

1,

Tipe penelitian Eksploratif

Adalah penelitian yang bertujuan menemukan sebab terjadinya
sesuatu, bersifat terbuka mésih mencari-cari dan belum mempunyai
hipotesis.

Tipe Penelitian Penjelasan (Eksplanatori) atau wji hipotesis Tipe
peﬁelitian ini menyoroti hubungan antara variabel penelitian dan
menguji hipotesis atau festing research.

Tipe Penelitian Deskriptif

Untuk mengetahui perkembangan sarana fisik terientu atau frekuensi
terjadinya suatu aspek fenomina sosial tertentu dan untuk
mendeskripsikan secara terinci fenomena soslial tertentu.

Dalam penelitian ini metode penelitian tipe eksplanatori, yang

digunakan dalam menguji hipotesis untuk mengetahui ada tidaknya ~ -

35
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pengaruh kesadaran aparat, disiplin aparat, kerjasama aparat, jaminan

layanan dengan tingkat kepuasan.

. Ruang Lingkup / Fokus Penelitian

Peneliiian ini membatasi diri hanya pada variabel kesadaran
aparat, disiplin aparat, kerjasama aparat, jaminan layanan dan tingkat
kepuasan penerima layanan SAMSAT Kabupaten Sragen, Propinsi Jawa

Tengah.

. Lokasi Penelitian

Lokasi dari peuelitian ini adalah SAMSAT Kabupaten Sragen,

Propinsi Jawa Tengah.

. Variabel Penelitian

1. Klasifikasi Variabei

Ada 5 ( lima ) variabel utama yang menjadi fokus perhatian
penelitian ini. Variabel Kesadaran Aparat, Disiplin Aparat, Kerjasama
Aparat, Jaminan Layanan merupakan variabel bebas selanjutnya disebut
variabel X1, X2, X3 dan X4. Sedangkan variabel tingkat kepuasan
nmierupakan variabel terikat, selanjutnya disebut variabel Y.

2. Definisi Konseptuali( Variabel )

Definisi k_onseptual merupakan definisi yang dipakai oleh
penelitian untuk menggambarkan secara abstraksi dari suatu fenomina
dalam suatu penelitian.

Definisi konseptual menurut Moh Nasir ( 1999 : 152 ) definisi

konseptual adalah suatu definisi yang diberikan kepada suatu kostruk atau
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vairiabel dengan menggunakan konstruk yang lain. Definisi konseptual

dari masing- masing variabel dalam penelitian ini, yaitu :

a.

Tingkat kepuasan penerima layanan terhadap pelayanan SAMSAT
adalah suatu kondisi perasaan masyarakat penerima layanan yang
diukur dari perbandingan antara tingkat layanan yang dirasakan :

dengan fingkat layanan yang diharapkan.

' Kesadaran aparat layanan ialah kemauan hati aparat untuk ikhlas dan

sungguh-sungguh dalam melaksanakan tugas layanan SAMSAT.
Disiplin Aparat adalah sikap dan prilaku aparat layanan yang taat dan
tertib terhadap aturan yang telah ditetapkan dalam tugas layanan
SAMSAT.

Kerjasama Aparat. adalah suatu hubungan kerja aparat didalam

maupun antar insatansi terkait dalam satu rangkaian kegiatan yang

mendukung tugas 1ayanan SAMSAT.

- Jaminan Layanan adalah kemampuan aparat untuk menjamin bahwa

layanan yang diberikan kepada penerima layanan dapat dipercaya dan

diselesaikan sesuai ketentuan yang berlaku.

Definisi Operasional (Variabel)

a. Kepuasan Penerima Layanan SAMSAT, dengan indikator :
Kelancaran pengambilan formulir pendaftaran surat-surat
kendaraan bermotor

Kelancaran pengajuan berkas pendaftaran surat-surat kendaraan

bermotor

Kelancaran pengambilan hasil surat-surat kendaraan bermotor
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— Kesesuaian biaya yang dibayarkan dalam pengurusan surat-
surat kendaraan bermotor |

—  Kesesuaian waktu penyelesaian surat-surat kendaraan bermotor

. Kesadaran Aparat, dengan indikator :

Kesungguhan aparat dalam menyambut masyarakat yang

membutuhkan layanan SAMSAT,

~ Kesungguhan aparat dalam mendengarkan  keperluan

masyarakat

Kemauan aparat dalam memberikan penjelasan tentang proses

penyelesaian atas keperluan masyarakat

Kepedulian aparat untuk memahami keperluan masyarakat
yang disampaikannya

Keramahan aparat dalam menanggapi keperluan masyarakat
yang disampaikannya

Disiplin Aparat, dengan indikator

- Kesiapan aparat ditempat tugas untuk dapat melayani keperluan

masyarakat dalam pengurusan surat-surat kendaraan bermotor.

— Ketaatan aparat pada peraturan mengenai persayaratan

pendaftaran layanan SAMSAT.

— Ketaatan aparat pada peraturan mengenai tatacara pendaftaran
layanan SAMSAT.

— Ketaatan aparat pada ketentuan mengenai  penerimaan

pembayaran biaya layanan SAMSAT y'ang telah ditetapkan
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Ketaatan aparat pada ketentuan mengenai jam kerja layanan

SAMSAT.

. Kerjasama Aparat, dengan indikator :

Pemanfaatan satu jenis formulir pendaftar;an untuk layanan
SAMSAT yang melibatkan tiga instansi terkait.

Kelancaran hubungan kerja aparat antara loket pendaftaran-
dengan lok=t penerimaan pembayaran,

Kelancaran hubungan kerja aparat antara loket pembayaran
dengan loket pengambilan hasil layanan SAMSAT.

Kelancaran penerimaan pemabyaran biaya yang telah
ditetapkan untuk tiga instaﬁsi lewat seorang petugas kasir.
Kesesuaian waktu penyelesaian proses layanan SAMSAT

yang melibatkan tiga instansi terhadap ketentuan layanan dua

jama selesai.

. Jaminan Layanan SAMSAT, dengan indikator :

Kemampuan aparat memahami kepentingan masyarakat yang
memerlukan layanan SAMSAT.

Kemampuan aparat layanan dalam memberikan penjelasan
tentang proses penyelesaian keperluan masyarakat,

Pema.haxﬁan aparat mengznai tata cara layanan SAMSAT,
Keterampilan aparat layanan pada saat memberikan layanan

SAMSAT.

Kemampuan aparat untuk menjamin bahwa ketentuan batas

waktu penyelesaian layanan dua jam selesai dapat dipenuhi.
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E. Skala Pengukuran Variabel

Dalam bukunya Masri Singarimbun dan Sofyan Effendi,

mengemukakan ada 4 (empat) skala pengukuran yaitu :

1.

Skala nominal, adalah tingkat pengukuran dimana tidak asumsi

tentang jarak maupun urutan antara kategori-kategor! dalam ukuran’

LU

itu.

Skala Ordinal, adalah tingakat ukuran yang merﬁungkinkan peneliti
untuk mengurutkan respondennya dari tingkat paiing rendah ke paling
tinggi menurut suatu atribut. |

Skala Interval, adalah ukuran yang mengurutkan orang atau obyek
berdasarkan suatu atribut dan memberikan informasi tentang interval

antara orang atau obyek lain.

Skala rasional, adalah suatu bentuk interval iaraknya tidak dinyatakan

sebagai perbedaan nilai antara rseponden tetapi antara responden

dengan nilai nol absolut. Dalam usaha menganalisa data, dalam
penelitian ini menggunakan skala ordinal, yaitu dalam 4 (empat)
kategori jawaban, yang masing-masing jawaban diberi score atau
bobotnya yaitu banyaknya score antara 1 sampai 4

a) Jawaban sangat sesuai / sangat baik diberi score 4

b) Jawaban sesuai / baik diberi score 3

¢) Jawaban kurang sesuai / kurang baik diberi score 2

d) Jawaban tidak sesuai / tidak baik diberi score 1
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F. Jenis dan Sumber D_ata
Sumber data mempunyai peran yang sangat penting dalam
penelitian karena dengan adanya sumber data penulis akan mendapatkan
‘tempat / sumber yang dapat digunakan untuk mengetahui segala informasi
yang berkaitan dengan penelitian yang dilakukan .
Adapun sumber data yémg digunakan dalam penelitian ini adalah :
1. Sumber data primer yaitu data yang dipercieh atau dikumpulkan
secara langsung dari sample atau sumbernya melalui questioner atau
wawancara.

2. Sumber data skunder yaitu data yang diperoleh secara tidak langsung

melalui arsip.

G. Instrumen Penclitian

Instrumen penelitian yang dipergunakan adalah kuesioner,

wawancara dan observasi untuk data primer dan studi literature untuk

data-data sekunder.

H. Populasi dan Teknik Pengambilan Sampel
Populasi adalah semua obyek, semua gejala dan semua kejadian
atau peristiwa yang akan dipilih harus seéui dengan masalah yang akan
diteliti (Sutrisno Hadi, 1993 : 75). Dengan demikian dalam penelitian ini
yang menjadi populasi semua. pemakai jasa di SAMSAT Kabupaten
Sragen, Propinsi Jawa Tengah.
Pengertian sampel yang dimaksud adalah sebagian atau wakil

populasi yang diteliti ( Sutrisno Hadi, 1993 : 75 ). Dalam penelitian ini
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sampel yang diambil adalah pemakai jasa di SAMSAT Kabupaten
Sragen, Propinsi. Jawa Tengah. Penentuan jumlah samnel ditentukan

dengaﬁ menggunakan rumus berikut (Rao, 1995):

N
n =
1 + N(moe)®
di mana :
N = jumlah populasi
n = jumlah sample diambil
moe = margin of error maximum yang masib dapat di -

toleransi sebesar 10%

Berdaszirkan data yang diperoleh dari Kantor SAMSAT Sragen
diketahui bahwa jumlah pemakai jasa/penerima layanan SAMSAT tahun
2002 sebanyak 113.476 orang. Sehingga dengan rumus tersebut, maka
jumlah alokasi sampel minimum yang dapat ditentukan melalui populasi

yaitu :

113.476

= 99,911 = 100

n: .
1+ 113.476 (0,10)

Untuk selanjutnya sampel yang digunakan dalam penelitian ini
adaiah 100 responden. Teknik pengambilan sampel yang digunakan pada

penelitian ini adalah metode purposive random sampling.

I. Teknik Pcngolahan Data

Dalam penelitian ini menggunakan teknik pengolahan data dengan -

langkah-langkah sebagai berikut :
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Ediring, merupakan tahapan pertama dalam pengolahan data yang
peneliti peroleh dari laﬁangan dengan melakukan pengecekan
terhadap kemungkinan kesalahan jawaban responden serta ketidak
pastian jawaban responden.

Cédz‘ng, merupakan pemberian tanda atau xode tertentu terhdap
alternatif jawaban sejenis atau menggolongkan sehingge dapat
memudahkan peneliti mengenai tabulasi.

Tabﬁlasi, Adalah perhitungan data yang telah dikumpulkan dalam

masing-masing kategori sampai tersusun dalam tabel yang mudah

dimengerti.

J. Teknik Pengumpulan Data

Dalam penelitian ini menggunakan teknik pengumpulan data )

sebagai berikui :

1.

Studi pustaka, hal ini dimaksud untuk mendapaikan data dan
informasiyang berhubungan dengan materi penelitian. Dilakukan
dengan mempelajari buku-buku, hasi laporan lain yang ada
referensinya.
Observasi, merupakan pengumpulan data dengan mengamati secara
langsung terhadap' obyek yang diteliti dan diambil dari hasil
pengamatan géjala yang ada dan dapat menunjang penelitian ini.
Wawancara, merupakan penguﬁpulm data dengan cara tanya jawab
| langsung dengan responden.
Questioner, merupakan daftar pertanyaan yang disusun secara tertulis

yang langsung sudah disediakan pilihan jawabanya dalam bentuk
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pertanyaan yang tertutup dan terbuka, sudah disiapkan dulu kemudian

disajikan pada responden.

K. Teknik Analisa Data
Berbagai data yang telah diperoleh dari penelitian baik data

primer maupun sekunder dianalisis dengan menggunakan metode :

a. Analisis Kualitatif
Salah satu métode atau teknik yang digunakan adalah metode
analisis kualitatif. Metode ini digunakan untuk menjelaskan
berbagai variabel dengan metode kualitatif dengan penjabaran
varaian. Analisis kualitatif merupakan suatu anélisis yang
digunakan untuk membahas dan menerangkan hasil penelitian
tentang berbagai gejala atau kasus yang dapat diuraikan dengan
menggunakan keterangan-keterangan yang tidak dapat diukur
dengan angka-angka tetapi memerlukan penjabaran uraian yang
jelas (Sugiyono, 2002,p. 12).

b. Analisis Kuantitatif, Analisis ini digunakan untuk mengolah data
statistitik untuk mencari tingkat korelasi antar variabel dengan
menggunakan rumus Koefisisen Rank — Kendall :

T = | S
%N (N-1)
D_irnana:

T = Merupakan Koefisien korelasi Kendall
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N = DBanyaknya obyek atau individu yang diurutkan pada X

dan Y

€3
1l

Jumlah observasi skore untuk semua pasangan

Apabila ternyata banyak nilai yang sama pada observasi X dan Y,

maka rumus yang digunakan adalah :

- S
JY N -1~ Tx YN -1~ Ty

Keterangan :
Tx = Banyaknya observasi berangka sama dengan tiap kelompok

angka sama pada variabel X
Banyaknya observasi berangka sama dengan tiap kelompok

1

Ty
angka samna pada variabel Y

¢. Korelasi

) _ BIY YX1+b23 YX2+..+bk) YXE

%G

Keterangan

R2 . Koefisien korelasi determinasi

bl,b2...bk : Harga statistik penaksiran parameter

L. Jadwal Penelitian,

Jadwal penelitian secara lengkap disajikan pada Lampiran 3.



BAB IV

HAS]L PENELITIAN DAN PEMBAHASAN HASIL PENELITIAN

A. Gambaran Umum Kantor Bersama SAMSAT

Kantor bersama SAMSAT berada di Jalan Raya Sukowati Barat Km, 2
No. 17 Sragen. Wilayah kerjanya meliputi wilayah administrasi Kabupaten
Sragen yang luasnya kurang lebih 941,55 Km? yang terdiri dari 20 kecamatan
dan 207 desa/kelurahan. Pada tahun 2002 jumlah kenderaan bermotor yang
terdaftar di Kanfpr Bersama SAMSAT Sragen pada kurun waktu januari —
Desember 2002 sebanyak 113,476,

Struktur organisasi Kantor Bersama SAMSAT Sragen terdiri dari tiga
instansi yaitu Dinas Pendapatan Daerah, Kepolisisan dan Jasa Raharja.
Berdasarkan Instruksi Bersama (HQBER) menteri pertahanan keamanan,
menteri dalam negeri dan menteri keuahgan Nomor INS/03/n/X/1999, nomor
29 tahun 1999, Nomor 6/IMK 0.14/1999, yang diharapkan dengan INBER
tersebut dapat menyatukan ﬁandang sekaligus sebagai pedoman operasional
bagi aparat pelayanan SAMSAT. Dasar pelaksanaan lain yang mendukung
pendirign Kantor Bersama SAMSAT adalah :

a. Surét keputusan bersama Kepala Kepolisian Republik Indonesia, Direktur
Jenderal Pemerintahan Umum dan Otonomi Daerah dan Direktur Utama
PT. Jasa Raharja (Persero) tentang Pedoman Tata bersama Sistem
Administrasi Manunggal di bawah Satu Atap (SAMSAT) Tahun 1999.

b. Peraturan daerah Propinsi Daerah Tingkat I Jawa Tengah No. 3 Tahun

2002 tentang Xendaraan Bermotor.

46
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c. Keputusan Gubernur Kepala Daerah Tingkat I jawa Tengah Nomor
970/247/1999, tentang petunjuk Pelaksanaan Pajak Kendaraan Bermotor.

d. Instruksi Kepala Cinas Pendapatan Daerah Propinsi DaerahTingkat I Jawa
Tengah Nomor 970/2005 tentang Petunjuk Teknis Pelaksanaan Pungutan
Pajak Kendaraan Bermotor.

e. Peraturan Daerah Propinsi Daerah Tingkat I Jawa Tengah Nomor 4 tahun
2002 tentang Bea Balik Nama Kendaraan Bermotor,

f Undang-undang No. 34 tahun 2000 tentang Perubahan Undang-undang
No. 10 Tahun 1987 tentang Pajak dan Retribusi Déerah.

g Peraturan Pemerintah Nomor 65 Tahun 2001 Tentang Pajak Daerah.

Pengadaan ‘dan pengembangan sarana dan prasarana Kantor Bersama
SAMSAT dilaksanakan oleh Pemerintah Propinsi seesuai dengan kemampuan
Anggaran Pendapatan dan Belanja Propinsi dimana biaya ﬁemeliharaan
dinbantu oleh instansi terkait dalam SAMSAT.

Personil yang ditugaskan di- Kantor Bersama SAMSAT harus
memenuhi kualfikasi tertentu seperti yang ditetapkan oleh Tim Pembina
SAMSAT Pusat sesuai dengan tugas dan fungsi masing-masing. Jumlah
personi! yang ditugéskan ditetapkan oleh Tim Pembina SAMSAT
Pusatberdasarkanl beban tugas / jumlah pelayanan.

Adapun jenis pungutan yang dilaksanakan oleh Kantor Bersama
SAMSAT meliputi :

1. Bea Balik Nama Kendaraan Bermotor (BBN-KB)
2. Pajak Kendaraan Bermotor (PKB)
3. Sumbzngan Wajib Dana Kecelakaan Lalu Lintas Jalan (SWDKLLJ)
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4. Biaya administrasi STNK

5. Biaya administrasi BPKB

6. Biaya administrasi TNKB/TCKB
7. Biaya administrasi chek fisik

8. Pungutan lain-lain

Adapun gambar struktur organisasi Kantor Bersama SAMSAT tampak pada

gambar 3.1 berikut.
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B. Hasil Penelitian

Pada bagian ini akan disajikan hasil penclitian melalui beberapa
pertanyaan yang diajukan kepada responden. Data dipeioleh dengan cara
menyebarkan kuesioner langsung kepada para responden yang menerima
pelayanan di kantor SAMSAT Sragen. Jumlah sampél diambil 100 responden
dari populasi rata-raia penerima layanan Kantor Bersama SAMSAT di
Kabupaten Sragen, Propinsi Jawa Tengah pada kurun waktu Januari —
Desember 2002 sebanyak 113.476 penerima layanan.

Untuk menunjukkan hasil penelitian, maka akan dilakukan deskripsi
distribusi yang meliputi empat variabel independen, yaitu kesadaran aparat,
disiplin aparat, kerja sama aparat dan jlaminan layanan, serta satu variabel
dependen yaitu tingkat kepuasan penerima layanan Kantor Bersama SAMSAT
Kabupaten Sragen, Propinsi Jawa Tengah. Analisa kuantitatit' data hasil
penelitian ini akan ditémpilkan dalam bentuk tabel silang antara variabel
independen dan ‘variabel dependen dengan bantuan perhitungan komputer
SPSS (Statistical Package for Social Science). Penggunaan tabel tunggal dan
tabel silang ini diharapkan dapat memberi gambaran secara menyeluruh
tentang hubungan antar variabel.

Hasil penelitian juga dianalisis secara kuantitatif dengan menggunakan
rumus statistik Rank Kendall dan Korelasi Pearson untuk mencari hubungan
antar variabel independen dengan variabel dependen dari dafa nominal yang
berhasil dikumpuikan -dalam penelitian, Perhitungan Rank Kendall dan

Korelasi Pearson juga menggunakan bantuan Program SPSS.

i
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1. Identitas Responden

a. Jenis Kelamin Respoden

Dilihat dari jenis kelamin respoden ternyata laki-laki lebih banyak
dibanding wanita yang memanfaatkan layanan Kantor Bersama SAMSAT
Kabupaten Sragen, Propinsi Jawa Tengah selama satu tahun. Perbandingan

responden laki-laki dan dengan perempuan dapat dilihat pada Tabel 4.1.

' Tabel 4.1.
- Komposisi Jenis Kelamin Responden
No Keterangan Frequency Percent
1 Laki-laki 95 95,00
2 Wanita ' 5 5,00
Total 100 100,0

Sumber : Kuesioner bagian Identitas Responden.

Tabel 4.1 menunjukkan komposisi jumlah laki-laki dalam responden
sebesar 95 orang at.au 95,0% sedangkan jumlah wanita dalam responden
sebesar 5 orang atau 5,0%. Besarnya persentase laki-laki dibandingkan
peréfnpuan menunjukkan bahwa jenis jasa layanan yang disediakan
Kantor Bersama SAMSAT Kabupaten Sragen, Propinsi Jawal Tengah
merupakan jenis layanan yang berhubungan dengan laki-laki yaitu
kendaraan bermotor. Disamping itu kaum wanita menganggap prosedur
pelayanan di  Kantor Bersama SAMSAT berbelit-belit  dan
membingungkan, sehingga mereka lebih memilih untuk mewakilkan pada
keluarga laki-laki atau menggunakan biro jasa pengurusan pajak

kendaraan bermotor. Dari pengamatan di lapangan, sebagian besar
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pengguna layanan Kantor Bersama SAMSAT Kabupaten Sragen, Propinsi
Jawa Tengah yang berjenis kelamin wanita adalah orang-orang dari biro
jasa tersebut, yang tentu saja telah mengerti betul seluk beluk prosedur

pelayanan di Kantor Bersama SAMSAT.

b. Umur Responden

Umur respondén pada saat penelitian berlangsung dibedakan menjadi tiga
yakni di bawah 21 tahun, 21 tahun sampai dengan 41 tzhun serta di atas 41

tahun, Dengan demikian maka prosentase umur responden dapat

diperhatikan pada Tabel 4.2.

Tabel 4.2.
Umur Responden
No Keterangan Frequency Percent
1 Di bawah 21 tahun 2 2,00
2 21 tahun — 4] tahun 72 72,00
3 Di atas 41 tahun 26 26,00
Total 100 100,00

Sumber ; Kuesioner bagian Identitas Responden.

Dari data di atas maka tampak komposisi umur responden pada saat
penelitian iai berlangsung, dimana 2 % dari keseluruhan sampel pada saat
penelitian ini dilakukan berumur di bawah 21 tahun kemudian 72 %
berumur antara 21 tahun sampai dengan 41 tahun dan sisanya 26 %
berumur di atas 41 tahun. Hal ini menunjukkan komposisi umur responden
yang didominasi oleh kelompok umur 21 tahun sampai dengan 41 tahun.
Berdasarkan asumsi umum yang berlaku di masyarakat bahwa usia

produktif seseoréng adalah di bawah 40 tahun maka komposisi tersebut
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menunjukkan bahwa pengguna layanan Kantor Rersama SAMSAT
tergolong ke dalam kelompok yang produktif, dan masih mampu
beraktifitas dengan frekuensi yang tinggi. Hal tersebut sesuai dengan
kondisi di lapangan tahwa prosedur pelayapan di Kantor Bersama
SAMSAT membutuhkan “pergerakan” yang tinggi.

c. Tingkat Pendidikan Responden

Tingkat pendidikan respoden dibedakan menjadi empat kategori yakni
SD, SLTP, SMA dan PerguruanTinggi. Dengan demikian maka prosentase

responden pada kategori tersebut dapat diperhatikan pada Tabel 4.3.

Tabel 4.3.
Komposisi Tingkat Pendidikan Responden
No Keterangan Frequency | Percent
1 SD 1 1,00
2 SLTP 15 15,00
3 SMA 61 61,00
4 Perguruan Tinggi 23 23,00
Total 100 100,00

Sumber : Kuesioner bagian Identitas Responden,

Tabel 4.3 menunjukkan komposisi responden berdasarkan tingkat
pendidikannya diman 1 % berpendidikan SD, 15 % berpendidikan SMP,
61 % berpendidikan SMA dan selebihnya 23 % berpendidikan Perguruan
Tinggi. Hal ini menunjukkan bahwa sebenarnya prosedur pelayanan di
Kantor Bersama SAMSAT sederhana dan tidak dibutuhkan pendidikan

tinggi untuk dapat memahaminya. Hal tersebut dibuktikan dengan data di
atas, dimana responden yang berpendidikan SD, SLTP dan SMA yang

diasumsikan sebagai pendidikan rendah dan menengah justru
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mendominasi. Fakta di atas justru memunculkan pertanyaan baru, yaitu
mengapa masih terdapat anggapan bahwa presedur pelayanan Kantor
Bersama SAMSAT membingungkan atau berbelit-belit. Anggapan
tersebut menvebabkan penurunan kepuasan penerima layanan Kantor

Bersama SAMSAT Kabupaten Sragen, Propinsi Jawa Tengah.

2. Tanggapan Responden Terhadap Variabel Kepuasan Penerima

Layanan,

Tanggapan responden variabel kepuasan penerima layanan diukur
melalui indikator kelancaran pengambilan formulir pendaftaran surat-surat
kendaraan bermotor, kelancaran pengaiuan berkas pendaftaran, kelancaran
pengaribilan surat-surat, kesesuaian biaya yang dibayarkan dalam pengurusan

dan kesesuaian waktu penyelesaian surat-surat.

Untuk mengetahui tanggapan responden mengenai kepuasan akan

disajikan pada tabel-tabel berikut.

Tabel 4.4
Tanggapan Responden terhadap Kelancaran Pengambilan Formulir
Pendaftaran Surat-Surat Kendaraan Bermotor

No. Kategori Jawaban Frekuensi %
1. | Tidak sesuai 18 18
2. | Kurang sesuai 24 24
3. | Sesuai 33 33
4, | Sangat Sesuai 25 25

TOTAL 100 100

Sumber : Diolah dari pertanyaan No. 1

7

Berdasarkan Tabel 4.4 diketahui bahwa tanggapan responden terhadap

kelancaran pengambilan formulir pendaftaran didominasi oleh responden yang
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merasa kelancaran pengambilan formulir pendaftaran sudah sesuai dengan
harapan mereka yaitu ada sebanyak 33 % yang menjawab sesuai. Selain itu
diketahui pula bahwa 25 % responden menyatakan sangat sesuai, 24 %
responden kurang sesuai dan 18 % responden menganggap kelancaran
pengambilan formulir ;ﬁendaﬁaran tidak sesuai dengan harapan mereka.

| Tabel 4.5

Tanggapan Responden terhadap Kelancaran Pengajuan Berkas
Pendaftaran Surat-Surat Kendaraan Bermotor

No. Kategori Jawaban Frekuensi %
1. | Tidak sesuai 25 25
2. 1 Kurang sesuai 24 24
3. | Sesuai 26 26
4. | Sangat Sesuai .25 25

TOTAL 100 1 100

Sumber : Diolah dari pertanyaan No.2

Berdasarkan Tabel 4.5 diketahui bahwa tanggapan responden terhadap
kelancaran pengajuan berkas pendaftaran surat-surat kendaraan bermotor
didominasi oleh responden yang mérasa kelancaran pengajuan berkas
pendaﬂéran sudah sesuai dengan harapan mereka yaitu ada sebanyak 26 %
yang menjawab sesuai. Selain jtu diketahui pula behwa 25 % responden
menyatakan sangat sesuai, 24 % responden kurang sesuai dan 25 % responden

menganggap kelancaran pengajuan berkas pendaftaran tidak sesuai dengan

harapan mereka.
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Tabel 4.6
Tanggapan Responden terhadap Kelancaran Pengambiian Hasil
Surat-Surat Kendaraan Bermctor

No. | Kategori Jawaban Frekuensi %
1. | Tidak sesuai 12 12
2. | Kurang sesuai 21 21
3. | Sesuai 43 43
4. | Sangat Sesuai 24 24

TOTAL 100 100

Sumber : Diolah dari pertanyaan No.3
Berdasarkan Tabel 4.6 diketahui bahwa tanggapan responden terhadap
kelancaran pengambilan hasil didominasi oleh responden yang merasa
kelancaran pengambilan hasil sudah sesuai dengan harapan mereka yaitu ada
sebanyak 43 % yang menjawab sesuai. Selain itu diketahui pula bahwa 24 %
responden menyatakan sangat sesuai, ‘21 % responden kurang sesuai dan 12 %
responden menganggap kelancaran pengambilan hasil tidak sesuai dengan

harapan mereka.

Tabel 4.7
Tanggapan Responden terhadap Biaya Pengurusan
Surat-Surat Kendaraan Bermotor

No. Kategori Jawaban Frekuensi %
1. | Tidak sesuai 23 23
2. | Kurang sesuai 16 a 16
3. | Sesuai 36 36
4, | Sangat Sesual 25 25

TOTAL 100

Sumber ; Diolah dari pertanyaan No.4
Berdasarkan Ta.bel 4.7 diketahui bahwa tanggapan responden terhadap
biaya pengurusan didominasi oleh responden yang merasa biaya pengurusan
sudah sesuai dengan. harapan mereka yaitu ada sebanyak 36 % yang menjawab

sesuai. Selain itu diketahui pula bahwa 25 % responden menyatakan sangat

'
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sesuai, 16 % responden kurang sesuai dan 23 % responden menganggap biaya

pengurusan tidak sesuai dengan harapan mereka.

Tabel 4.8
Tanggapan Responden terhadap Waktu Penyelesaian
Surat-Surat Kendaraan Bermotor

: No. Kategori Jawaban Frekuensi %

f 1. | Tidak sesuai 27 27
| 2. | Kurang sesuai 23 23
| 3. | Sesuai 30 30
4. | Sangat Sesuai 20 20
: - TQTAL 100 100

Sumber : Diolah dari pertanyaan No.5

Berdasarkan Tabel 4.8 diketahui bahwa tanggapan responden terhadap
waktu penyelesaian didominasi oleh requnden yeng merasa waktu
penyelesaian sudah sesuai dengan harapan mereka yaitu ada sebanyak 30 %
yang menjawab sesuai. Selain itu diketahui pula bahwa 20 % responden
menyatakan sangat sesuai, 23 % responden kurang sesuai dan 27 % responden
menganggap waktu penyelesaiari tidak sesuai dengan harapan mereka.
| Dengan memperhatikan data-data yang tersaji sebelumnya, maka
! berikut ini akan disajikan Jata-data seperti pada tabel-tabel di atas secara
keseluruhan sebagai suatu variabel kepuasan penerima layanan. Dari hasil
tabel-tabel teréebut dapat diketahui bahwa nilai tertinggi yang diperoleh oleh
variabel kepuasan penerima layanan adalah 19 dan nilai terendah adalah 5.
! Cara untuk mengklasifikasikannya menggunakan rumus sebagai berikut :
4] R _ 19-5
! = — = 35
K 4
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interval kelas

dimana : i =
R = skor tertinggi — skor terendah
K = jumlah kelas

Sehingga diperoleh pengklasifikasian sebagai berikut :

Tabel 4.9
Klasifikasi Skor Variabel Kepuasan Peuerima Layanan
No. Kategori : Kelas Interval
1. Sangat puas ‘ 15,6 - 19
2. Puas 12,1 - 15,5
3. Kurang puas go-12
4 Tidak puas 5-8,5

Diolah dari jawaban pertanyaan No. 1 -5

Berdasarkan klasifikasi skor di.atas, maka data-data dari variabel

kepuasan penerima layanan dapat dikategorikan sebagai berikut :

i



39

akan tampak sebagai berikut

Tabel 4.10
Klasifikasi Penilaian Variabel Kepuasan Fenerima Layanan
NO. [{TEM| NILAI | KATEGORI NO.'! ITEM | NILAI | KATEGORI | NO. I ITEM | NILA! | KATEGORI
11 5 | 16 lSangatPuas |36 ] 5 | 12 |Kurangpuas| 71 | & 9 |Kurang puas
2 5 9 Kurgng puas | 37 5 7 [Tidak puas 72 5 16 _|Sangat Puas
31 5 16_ iSangatPuas | S8 5 7 [Tidakpuas | 73 S 18 _|Sangat Puas
41 8 14 _|Puas’ 3| 5 15 __|Puas 74 5 13 |Puas
5 5 10 |Kurangpuas | 40 | 5 12 [Kurang puas | 75 5 12 |Kurang puas
5] 5 15 |Puas 41 5 9 |Kurangpuas| 76 [ S 13 |Puas
71 5 | 13 |puas 42| 5 | 14 Puass |77 5 | 14 lPuas
8 5 15 |Puas 43 5 15 [Puas 78 5 15 |Puas
g 5 45  |Puas 44 5 11 |Kurang puas |_79 5 13 |Puas
10 5 g9  Wurangpuas | 45 5 17 |Sangat Puas! B0 5 13 |Puas
11 5 14 |Puas 46 5 12 |Kurang puas | 81 5 15 |Puas
12| © 11 [Kurangpuas | 47 | S 18 .ISangat Puas | B2 5 19 |Sangat Puas
13 5 18 [Sangat Puas | 48 S 14 |Puas g3 5 16 |Sangat Puas
14| 5 14 _ |Puas 491 5 7 [Tidakpuas | 84 5 18 _ [Sangat Puas
15| 5 15 |Puas 501 S 14 |Puas 85 | 5 15 Puas
18 5 13  |Puas 51 5 10 |[Kurang puas | 86 5 15 |Puas
17 5 7  [Tidak puas 52 S 10 |Kurang puas | 87 5 17 |Sangat Puas
18 5 13 |Puas 53 S 7 [Tidak puas 88 S 15 [Puas
18 5 6 ITidak puas 54 5 15 |Puas 89 5 18 [Sangat Puas
20| S 15 |Puas 55 . 5 16 |SangatPuas| 90 | 5 16__|Sangat Puas
21 ] 5.| 6 |Tidakpuas 56| 5 15 [Puas 91 5 14 |Puas
221 5 14. (Puas 57 5 15 |[Puas 9z 5 14 |Puas
23 5 11 |Kurangpuas | 58 5 10 |Kurang puas | 93 5 14 |[Puas_
24 | & 11 |{Kurangpuas | 59 ] S 18 |sangat Puas! 94 5 15 |Puas
25 5 5 |Tidak puas 60 5 10 'Kurang puas | 95 5 15 |Puas
26 5 11 |urang puas | 61 5 17 |Sangzl Puas| 86 5 15 |Puas
271 5 12 |Kurangpuas { 62 | S S5 |Tidakpuas | 97 5 17 [Sangat Puas
28 5 10 IKurang puas | 63 5 15 [Puas 98 5 i Kurang puas
29 5 5 [Tidak puas 64 1 5 15 _|Puas 90 5 16 |Sangat Puas
30| 5 13 |Puas 65 5 10 Kurang puas | 100 S 17 |Sangat Puas
) 5 12 [Kurang puas | 66 5 15 |Puas
32| 5 12 |Kurangpuas | 67 5 14 [Puas
33 5 12  |Kurang puas '| 68 5 14 |Puas
34| 5 Tidak puas 69 5 15  |Puas
3w] 5 8 idak puas 0.1 5 15 [Puas
Diolah dari Tabel 4.9

Apabila disajikaﬁ dalam bentuk tabel frekuensi, maka data-data tersebut
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Tabel 4,11

Penilaian Variabel Kepuasan Penerima Layanan

No. Kategori Jawaban Frekuensi %
1. | Tidak puas 12 12
2. | Kurang puas 25 25
3. | Puas 44 44
4. | Sangat Puas 19 : 19
TOTAL 100 100

Diolah dari Tabel 4.10

Dari Tabel 4.11 menggambarkan bahwa penilaian kepuasan penerima
layanan dari para responden cenderung puas. Hal ini dibuktikan dengan
didapatnya 44 skor yang dikategorikan puas (44 %). Sedangkan yang
dikategorikan kurang puas ada 25 orang (25 %), dikategorikan sangat puas
ada 19 orang (19 %) serta dikategorikan tidak puas ada 12 orang (12 %).
Dengan demikian dari.jawaban-jawaban responden di atas dapat disimpulkan

bahwa responden puas terhadap pelayanan yang diberikan oleh Kantor

Bersama SAMSAT.

3. Tanggapan Responden Terhadap Variabel Kesadaran Aparat.

Tanggapan responden variabel kesadaran ‘aparat diukur melalui

indikator sambutan aparat, perhatian aparat, penjelasan aparat, pemahaman

aparat dan keramahan aparat.

Untuk mehgetahui tanggapan responden mengenai kesadaran aparat

akan disajikan pada tabel-tabel berikut.




Tabel 4.12

Tanggapan Responden terhadap Sambutan Aparat

No. Kategori Jawaban Frekuensi %
1. | Tidak baik 21 21
2. | Kurang baik 22 22
3. | Baik 26 26
4. | Sangat baik 31 31

TOTAL 100 100

Sumber : Diolah dari pertanyaan No.6

Berdasarkan Tabel 4.12 diketahui bahwa tanggapan responden
terhadap sambutan aparat didominasi oleh responden yang merasa sambutan
aparat sudah baik yaitu ada sebanyak 26 % yang menjawab baik. Selain itu
diketahui pula bahwz; 31 % responden menyatakan sangat baik, 22 %

responden kurang baik dan 21 % responden menganggap sambutan aparat

tidak baik.
Tabel 4.13

Tanggapan Responden terhadap Perhatian Aparat

No. Kategori Jawaban Frekuensi %

1. | Tidak baik 24 24

2. | Kurang baik 17 17

3. | Baik 21 21

4. | Sangat baik 38 38
TOTAL 100 100

Berdasarkan Tabel 4.13 diketahui bahwa tanggapan responden
terhadap perhatian aparat didominasi oleh responden yang merasa perhatian
aparat sudah baik yaitu ada sebanyak 21 % yang menjawab baik. Selain itu
diketahui pula bahwa 38 % responden menyatakan sangat taik, 17 %

responden kurang baik dan 24 % responden menganggap perhatian aparat

tidak baik.

Sumber : Diolah dari pertanyaan No.7

61
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Tabel 4.14
Tanggapan Responden terhadap Penjelasan Aparat
No. Kategori Jawaban Frekuensi %

1. | Tidak baik 20 20
2. | Kurang baik 20 20
3. | Baik 35 335
4, | Sangat baik 25 25

TOTAL 100 100

Sumber : Diolah dari pertanyaan No.8

Berdasarkan Tabel 4.14 diketahui bahwa tanggapan .responden
terhadap penjelasan aﬁarat didominasi oleh responden yang merasa penjelasan
aparat sudah baik_ yaitu ada sebanyak 35 % yang inenjawab baik. Selain itu
diketahui pula bahwa 25 % responden menyatakan sangat baik, 20 %

responden kurang baik dan 20 % responden menganggap penjelasan aparat

tidak baik.
Tabel 4.15
Tanggapan Responden terhadap Pemahaman Aparat

No. Kategori Jawaban Frekuensi %o

1. | Tidak baik 16 16

2. | Kurang baik .‘ ' 26 26

3. | Baik 34 34

4. | Sangat baik 24 24
TOTAL 100 100

Sumber : Diolah dari pertanyaan No.9

Berdésarkan Tabel 4.15 dikeétahui bahwa tanggapan responden
terhadap pemahaman aparat didominasi oleh responden yang merasa
pemahaman aparat sudah baik yaitu éda sebanyak 34 % yang menjawab baik.
Selain itu diketahui pula bahwa 24 % responden menyatakan sangat baik, 26

% responden kurang baik dan 16 % responden menganggap pemahaman

aparat tidak baik.
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Tabel 4.16
Tanggapan Responden terhadap Keramahan Aparat

No. Kategori Jawaban Frekuensi %
1. | Tidak baik 28 28
2. | Kurang baik 22 22
3. | Baik ' 20 20
4. | Sangat baik 30 30
TOTAL 100 100

Sumber : Diolah dari pertanyaan No.10
Berdasarkan ‘i'abel 4.16 diketahui bahwa tanggapan responden
terhadap keramahan aparat didomiﬁasi oleh responden yang merasa
keramahan aparat sudah baik yaitu ada sebanyak 20 % yang menjawab baik.
Selain itu diketahui pula bahwa 30 % responden menyatakan sangat baik, 22
% responden kurang baik dan 28 % responden menganggap keramahan aparat
tidak baik.

Dengan memperhatikan data-data yang iersaji sebelumuya, maka
berikut ini akandisajiican data-data seperti pada tabel-tabel i atas secara
keseluruhan sebagai suatu variabel kesadaran. Dari hasil tabel-tabel tersebut
dapat diketahui bah.wa nilai tertinggi yang diperoleh oleh variabel kesadaran

5. Cara untuk

aparat adalah 19 dan nilai terendzh  adalah

mengklasifikasikannya menggunakan rumus sebagai berikut

R 19-5
i= = — = 3,5
K 4
dimana i = intervai kelas
R = skor tertinggi — skor terendah
K = jumlah kelas

i
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Sehingga diperoleh pengklasifikasian sebagai berikut :

. Tabel 4.17
Klasifikasi Skor Variabel Kesadaran Aparat
No. Kategori Kelas Interval
1. Sangat baik 15,6 - 19
2, Baik 12,1-15,5
3. Kurang baik 8,6 —12
4 . Tidak baik 5-8,5

Diolah dari jawaban pertanyaan No. 6 — 10

Berdasarkan klasifikesi skor di atas, maka data-data dari variabel

kesdaran aparat dapat dikategorikan sebagai berikut :

LI,



Diolah dari Tabel 4.17

Tabel 4.18
Klasifikasi Penilaian Variabel Kesadaran Aparat
NQ. | ITEM | NILA| | KATEGCRI|NO.| ITEM | NILA} | KATEGORI | NQ. | ITEM | NILAI | KATEGORI
1 S 14  [Baik 36 5 8 [Tidak baik 71 5 i5 [Baik
2 1 5 11 |Kurang baik |37 | 5 6 |Tidakbalk | 72 | 5 | 14 |Baik
3 5 19 |Sangatbaik |38| 5 5 |Tidak balk T 5 19 !Sangat baik
4 5 16 |Sangatbak |39 | 5 14 _[Baik 74 5 16 |Sangat baik
G 5 11 [Kurang balk | 40 5 18 [Sangatbalk | 75 S 8 |Tidak balk
6 5 2 |Kurangbalk |41} 5 i1 |Kurangbalk | 76 | & 18 _|Sanget baik
7 5 17 [Sangat baik | 42 5 6 |{Sangat baik [ 77 5 19 |Sangat baik
8 5 15 |Baik 43 5 15 |Baik 78 5 17 |Sangat baik
g 5 15 [Balk _|#] S 9 |Kurang balk | 79 5 8 [Tidak baik
10 & 12 |Kurang baik [45] § 11 |Kurang balk | 80 5 17__|Sangat baik |
"} s 16 |Sangatbak |46 S 17 |Sangatbalk | 81 | S 15 __iBaik
12 5 9 |Kurangbaik | 47| 5 18 [Sangat bailk | 82 S 15 IBaik
13 5 18 |Sangatbaik | 48] 5 16 __|Sangat baik | 83 5 14 |Balk
4] S 8§ |Tidakbalk |49| 5 6 |Tidak balk 84 5 15 |Balk
15| § 15 |Baik 50 5 16 |Sangatbalk | 35 8 13 |Baik
16| 5 7  Ividakbaik 51| 5 | 10 |Kurangbaik | 86 | 5 | 16 |Sangat balk
17 5 6 |Tidakbalk 182| & 10 |Kurang baik | 87 5 15 |Balk
18 5 17 |Sangatbaik | 53| & 5 [Tidak baik &8 5 15 [Baik
191 S 6 |Tidakbalk (54| & 7 |Tidak baik B9 5 15 [Baik
20 5 15 |Balk 55 5 14 |Balk 89 5 14 |Baik
21 5 6 |(Tidakbaix |56} S 13 |Baik o9 5 14 |Baik
22 5 15 |Baik 571§ 15 |Baik 92 5 12 |Kurang balk
23| 5 11 |Kurang baik [ S8 | S 10 |Kurangbalk | 83 | S 18 |Sangat baik
24| 5 10 |Kurangbak {59 | 5 18 |sangatbalk | 94 | 5§ | 17 Sangat baik
25 5 5] Tidak baik 60 5 11  {Kurang baik | 95 5 14 |Bailt
26 5 11 iKurang baik | 61 5 19 [Sangatbaik | 96 5 13 |Baik
27 5 18 [Sangat baik | 62 5 5 |Tidak balk 97 ] 16 |Sangat baik
28 5 10 |Kurang baik | 63] 5 15 |Baik a8 5 17 _|Sangat baik
29 S 5  |Tidak baik 64| 5 15 |Baik 99 S 17 'Sangat balk
30 ] 17 |sangatbaik 165 5 10 IKurangbaik [ 10U | 5 16 |Sangat baik
A 5 18 |Sangatbalk | 661 5 14 |Baik
2] 5 18 Isangatbaik | 67| 5 9 |Kurang baik
33 5 14 |Baik 68 5 16 |Sangat baii
34 5 11 |Kurangbak |69 S 15 |[Baik
3| 5 9 |Kurangbalk |[70] § 15 |Baik
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Apabila disajikan dalam bentuk tabel frekuensi, maka data-data tersebut

akan tampak sebagai berikut .



66

Tabel 4.19
Penilaian Variabel Kesadaran Aparat

No. Kategori Jawaban Frekuensi Yo
1. | Tidak baik 16 16
2. | Kurang baik 21 21
3. | Baik ‘ 31 31
4, | Sangat baik 32 32
TOTAL 100 100

Diolah dari Tabel 4.18

Dari Tabel 4.19 menggambarkan bahwa penilaian terhadap kesadaran
aparat dari para responden cenderung sangat baik. Hal ini dibuktikan dengan
didapatnya 32 skor yang dikategorikan sangat baik (32 %). Sedangkan yang
dikategorikan baik ada 31 orang (31 %), dikategorikan kurang baik ada 21
orang (21 %) serta dikategorikan tidak baik ada 16 oreng (16 %). Dengan

demikian dari jawaban-jawaban responden di atas dapat disimpulkan bahwa

responden menganggap kesadaran aparat sangat baik .

4. Tanggapan Responden Terhadap Variabel Disiplin Aparat.

Tanggapan responden variabel disiplin aparat diukur melalui indikator
kesiapan aparat, ketaatan aparat pada peratuaran persyaratan pelayanan,
ketaatan aparat pada peraturan tata cara pendaftaran pelayanan, ketaatan
aparat pada peraturan penerimaan pembayaran biaya layanan dan ketaatan

aparat pada ketentuan jam kerja layanan.

Untuk mengetahui tanggapan responden mengenai disiplin aparat

akan disajikan pada tabel-tabei berikut.



Tabel 4.20
Tanggapan Responden terhadap Kesiapan Aparat

No. Kategori Jawaban Frekuensi %
1. | Tidak baik 10 10
2. | Kurang baik 30 30
3. | Baik 30 30
4, | Sangat baik 30 30

TOTAL 100 100

Sumber : Diolah dari pertanyaan No.11

Berdasal;kan Tabel 4.20 diketahui bahwa tanggapan responden terhadap
kesiapan aparat didominasi oleh responden yang merasa kesiapan aparat sudah
baik yaitu ada sebanyak 30 % yang menjawab baik. Selain itu diketahui pula
bahwa 30 % responden menyatakan sangat baik, 30 % responden kurang baik dan

10 % responden menganggap kesiapan aparat tidak baik

Tabel 4.21
Tanggapan Responden Terhadap Ketaatan Aparat Pada Peraturan
* Persyaratan Pelayanan

No.| Kategori Jawaban Frekuensi | %
1. | Tidak baik 15 15
2. | Kurang baik 22 22
3. | Bakk 28 28
4. | Sangat baik 35 35 -
TOTAL 100 100

Sumber : Diolah dari pertanyaan No.12

Berdasarkan Tabel 4.21 diketahui bahwa tanggapan responden terhadap
ketaatan aparat pada peraturan persyaratan layanan didominasi oleh
responden yang merasa ketaatan aparat pada peraturan persyaratan
layanan sudah baik- yaitu ada sebanyak 28 % yang menjawab baik. Selain
itu diketahui‘ pula bahwa 35 % responden menyatakan sangat baik, 22 %

reéponden kurang baik dan 15 % responden menganggap ketaatan aparat

pada peraturan persyaratan layanan tidak baik.
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Tabel 4.22
Tanggapan Responden Terhadap Ketaaian Aparat
Pada Peraturan Tata Cara Pendaftaran Pelayanan

No. Kategori Jawaban Frekuensi %
1. | Tidak baik 15 15
2. | Kurang baik 20 20
3. | Baik - 37 37
4. | Sangat bail 28 28

TOTAL 100 100

Sumber : Diolah dari pertanyaan No.13
Ber_dasarkan Tabel 4.22 diketahui bahwa tanggapan responden terhadap

ketaatan  aparat pada peraturan tata care pendaftaran pelayanan

didominasi oleh responden yang merasa ketaatan aparat pada peraturan
tata cara pendaftaran pelayanan sudah baik vaitu ada sebanyak 37 %
yang menjawab baik. Selain itu diketahui pula bahwa 28 % responden
menyatakan sangat baik, 20 % responden kurang baik dan 15 %
responden menganggap ketaatan aparat pada peraturan tata cara

pendaftaran pelayanan tidak baik.

- Tabel 4.23
Tanggapan Responden Terhadap Ketaatan Aparat Pada Peraturan
Penerimaan Pembayaran Biaya Layanan

No. Kategori Jawaban Frekuensi %
1. | Tidak baik . 17 17
2. | Kurang baik 21 21
3. | Baik 32 32
4, | Sangat baik 30 30

TOTAL 100 100

Sumber : Diolah dari pertanyaan No.14

Berdasarkan Tabel 4.23 diketahui bahwa tanggapan responden terhadap
ketaatan aparat pada peraturan penerimaan pembayaran biaya layanan

didominasi oleh responden yang merasa ketaatan aparat pada peraturan
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penerimaan pembayaran biaya layanan sudah baik yaitu ada sebanyak 32
% yang menjawab baik. Selain itu diketahui pula bahwa 30 % responden
menyatakan sangat baik, 21 % responden lkurang baik dan 14 %
responden menganggap ketaatan aparat pada peraturan penerimaan

pembayaran biaya layanan tidak baik.

Tabel 4.24
Tanggapan Responden Terhadap Ketaatan Aparat
Pada Ketentuan Jam Kerja Layanan

No. Kategori Jawaban Frekuensi %o
1. | Tidak baik 9 9
2. | Kurang baik 22 22
3. | Baik. 33 33
4. | Sangat baik 36 36

TOTAL 100 100

Sumber : Diolah dari pertanyaan No.15
Berdasarkan Tabel 4.24 diketahui bahwa tanggapan responden

terhadap ketaatan aparat pada ketentuan jam kerja layanan didominasi oleh
responden yang merasa ketaatan aparat ‘pada ketentuan jam kerjé layanan
sudah baik yaitu ada sebanyak 33 % yang menjawab baik. Selain itu diketahui
pula bahwa 36 % responden menyatakan sangat baik, 22 % responden kurang
baik dan 9 % responden menganggap ketaatan aparat pada ketentuan jam kerja
layanan tidak baik.
Dengan memperhatikan data-data yang tersaji sebelumnya, maka
berikut ini akan disajikan data-data seperti pada tabel-tabel di atas secara
keseluruhan sebagai suatu variabel disiplin aparat. Dari hasil tabel-tabel

tersebut dapat diketahui bahwa nilai tertinggi yang diperoleh oleh variabel
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disiplin aparat adalah 20 dan nilai terendah adalah 7. Cara untuk

mengklasifikasikannya menggunakan rumus sebagai berikut :

R 20-7

i= = m—— = 325
K 4

dimana : i = interval kelas

skor tertinggi — skor terendah

e
I

K = jumlah kelas

Sehingga diperoleh pengklasifikasian sebagai berikut :

Tabel 4.25
Klasifikasi Skor Variabel Disiplin Aparat

No. Kategori Kelas Interval |
1. Sangat baik 16,76 — 20
2, Baik 13,6 — 16,75
3. Kurang baik 10,26 — 13,5
4 Tidak baik 7-10,25 |

Diolah dari jawaban pertanyaan No. 11 - 135

Berdasarkan klasifikasi skor di atas, maka data-data dari variabel

kesdaran aparat dapat dikategorikan sebagai berikut :



Tabel 4.26
Klasifikasi Penilaian _Vziriabel Disipiin Aparat
NO. [ITEM|NILAI| KATEGORI | NO. [ITEM|NILAI| KATEGORI | NO. {ITEM|NILAI| KATEGORI
: 1 5 | 13 [Kurangbaik | 36 | & [ 13 |Kurangbaik | 71 | S | 14 |Baik
2 | 5 | 14 |Baik 37| 5 | 7 |Tidakbaik | 72] & | 14 [Baik
: 3 5 18 Sangatbqik 3B S5 10 [Tidak baik ™15 18 |Sangat baik
i 4 | 5 |15 |Baik 39 | 5 | 14 |Baik 74| 5 | 19 |Sangatbak
5| 5 | 13 |Kurangbak | 40 | § | 14 |Baik 751 5 | 15 |Baik
6 | 5 | 14 |Bak 4i | 5 | 14 |Baik 76| 5 | 16 |Baik
7 | 5 | 14 |Baik 42| 5 | 15 [Bak 77| 5 | 18 |Sangatbaik
8 § | 17 |Sangatbaik | 43 | S | 18 |Sangatbaik | 78 5 16 |Baik
9 | 5 | 16_[Baik 44| 5 | 14 |pak 79 1 5 | 15 |Bak
10| 5 | 11 [Kurangbalk | 45 ] 5 | 16 [Balk 80 | &5 | 17 jSangat baik |
11 | 5 | 17 |sangatbaik | 46 | 5 | 13 |Kurangbaik | 81 | S | i1 |Kurang balk
12| 5 | 13 |Kurangbaik | 47 | 5 | 18 |sangatbaik | 82 | 5 | %1 |Kurang balk
131 5 20 |Sangatbalk | 48 | 5 16 [Baik 831 5 11 |Kurang baik
44| 5 | 12 |Kurangbaik | 49 | 5 | 13 |Kurangbaik | 84 |. % | 10 Tidak baik
| 15 | 5_| 16 |Baik so| 5 | 17 [sangatbak [ 85 | § | 11_|Kurang balk
| 16 | 5 | 13 |Kurangbaik | 51°] 5 | 18 |Sangatbalk | 86 | & | 13 Kurang balk
; 17 | 5 | 11 |Kurangbaik | 52 | 5 | 12 [Kurangbaik | 87 | & | 16 |Bak
1‘ 18 { 5 | 15 |Bak 53 | 5 ) 16 |Bak 38 { 5 | 13 |Kurang balk
! 19| 5 | 7 [Tidakbaik | 54 | 5 | 20 |sangatbak | 89 | 5 | 16 [Baik
! 20| 5 | 13 |Kuangbaik | 55 | & | 12 |Kurangbaik | 0 | 5 | 14 [Bsik
2¢] 5 | 7 |Tidakbaik | 56| 5 | 16 {Bak 911 5 | 15 |Baik
| 22| 5 | 15 |gaik 571 5 | 15 |Balk 92 | 5 | 11 |Kurangbaik
: 23| 5 | 12 |Kurangbaik | 58 | 5 | 12 |Kuangbalk | 93 . 5 | 17 iSangat baik
‘ 24| 5 | 12 |Kurangbaik | 56 | & | 18 sangattaik | 94 | & | 12 |Kurang baik |
' 25 | 5 | 12 |Kurangbalk | 60 | 5 | 14 [Bak g5 | 5 | 9 ITidakbaik
i 26| 5 | 14 |Bak 64 | 5 | 18 |sangatbaik | 96 | 8 | 15 |Baik
‘ 27 | 5 | 14 |Bakk 62 5 | 11 |Kurangbalk | 97 | 5 | 14 |Baik
28 | 5 | 13 |Kurangbalk | 63 | 5 | 19 |Sangatbaik } 98 | S i2 JKurang baik
i 20| § 7 (Tidak baik 64 5 14 [Baik . 95 | & 13 |Kurang baik
30| 5 | 13 |Kurangbaik | €5 | 5 | 12 |Kurangbaik [100] 5 | 11 |Kurang bak |
! 31| 5 | 15 |Bak 66 | 5 | 17 |sangat baik
| 32| 5 | 15 |Bak 571 5 | 16 |Baik
! 33| 5_| 15 |Bak 68| 5 | 15 |Bak
34| 5 | 15 |Baik 69 | 5 | 18 |sangal bak
| 35| 5 | 14 |Baik 70| 5 | 16 |saik

Apabila disajikan dalam bentuk tabel frekuensi, maka data-data tersebut

Diolah dari Tabel 4.25

akan tampak sebagai berikut :
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Tabel 4.27
Penilaian Variabel Disiplin Aparat
No. | Kategori Jawaban Frekuensi %
1. | Tidak baik : 7 7
2. | Kurang baik . 32 32 .
3. | Baik 42 42 .
4. | Sangat baik 19 19 o
' TOTAL 100 100

Diolah dari Tabel 4,26

Dari Tabel 4.27 menggambarkan bahwa penilaian terhadap disiplin
aparat deri para responden cenderung baik. Hal ini dibuktikan dengen
didapatnya 42 skor yang dikategorikan 5angat baik (42 %). Sedangkan yang
dikategorikan kurang baik ada 32 ora;ng (32 %), dikategorikan sangat baik
ada 19 orang (19 %)., serta dikategorikan tidak baik ada 7 orang (7 %).

Dengan demikian dari jawaban-jawaban responden di atas dapat disimpulkan

bahwa responden menganggap disiplin aparat sangat baik .

4. Tanggapan Responden Terhadap Variabel Kerjasama Aparat,

Tanggapan responden variabel kerjasama aparat diukur melalui
indikator pemanfaatan satu jenis formulir pendaftaran, kelancaran hubungan
kerja loket pendaftaran dan loket pembayaran, kelancaran hubungan kerja
antara loket pembayaran dan loket pengambilan, kelancaran penerimaan
pembayaran biaya'dan kesesuaian waktu penyelesaian layanan.

Untuk mengetahui tanggapan responden mengenai kerjasama aparat

akan disajikan pada tabel-tabel berikut.



Tabel 4.28
" Tangapan Responden Terhadap Pemanfaatan

Satu Jenis Formulir Pendaftaran

No. Kategori Jawaban Frekuensi %
1. | Tidak baik 18 18
2. | Kurang baik 23 23
3. | Baik 27 27
4, | Sangat baik 32 32

' TOTAL 100 100

Sumber : Diolah dari pertanyaan No.16

Berdasarkan Tabel 4.28 diketahui bahwa tanggapan responden terhadap

pemanfaatan satu jenis formulir pendaftaran didominasi oleh responden
yang merasa pemanfaatan satu jenis formulir pendaftaran sudah baik
yaitu ada sebanyak 27 % yang menjawab baik. Selain itu diketahui pula
bahwa 32 % resp'onden menyatakan sangat baik, 23 % responden kurang
baik dan 18 % responden menganggap pemantaatan satu jenis formulir

pendaftaran tidak baik.

Tabel 4.29

Tanggapan Responden Terhadap Kelancaran Hubungan Kerja Loket

Pendaftaran dan Loket Pembayaran

No. Kategori Jawaban Frekuensi %
1. | Tidak baik 28 . 28
2. | Kurang baik 20 20
3. | Baik 28 28
4. | Sangat baik 24 24

TOTAL | 100 100

Sumber : Diolah dari pertanyaan No.17

Berdasarkan Tabel 4.29 diketahui bahwa tanggapan responden terhadap
kelancaran hubungan kerja loket pendaftaran dan loket pembayaran
didominasi oleh responden yang merasa kelancaran hubungan kerja loket

pendaftaran dan loket pembayaran sudah baik yaitu ada sebanyak 28 %
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yang menjawab baik. Selain itu diketahui pula bahwa 24 % responden
menyatakan sangat baik, 20 % responden kurang baik dan 28 %
responden menganggap kelancaran hubungan kerja antara loket
pendaftaran dan loket pembayaran tidak baik.

Tabel 4.30

Tanggapan Responden Terhadap Kelancaran Hubungan ‘Kerja
Antara Loket Pembayaran dan Loket Pengambilan

No. Kategori Jawaban Frekuensi %
1. | Tidak baik 20 20
2. | Kurang baik 20 20
3. | Baik 28 28
4. | Sangat baik 32 32

TOTAL 100 100

Sumber : Diolah dari pertanyaan No.18

Berdasarkan Tabel 4.30 diketahui bahwa tanggapan responden terhadap
kelancaran hubungan kerja ;mtara loket pembayaran dan loket
pengambilan  didominasi oleh responden yang merasa kelancaran
hubungan kerja antara loket pembayaran dan loket pengambilan sudah
baik yaitu ada sebanyak 28 %o yaﬁg menjawab baik. Selain itu diketahui
pula bahwa 32 % responden menyatakan sangat baik, 20 % responden
kurang baik dan 20 % responden menganggap kelancaran hubungan jerja
antara loket pembayaran dan loket pengambilan tidak baik.

Tabel 4.31

Tanggapan Responden Terhadap Kelancaran Penerimaan
Pembayaran Biaya

No. Kategori Jawaban Frekuensi %
1. | Tidak baik 20 20
2. | Kurang baik 21 21
3. | Baik - 21 21
4. | Sangat baik 28 28

TOTAL 100 160
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Sumber : Diolah dari pertanyaanlNo. 19

Berdasarkan Tabel 4.31 diketahui bahwa tanggapan responden terhadap
kelancgran penerimaan pembayaran biaya didominasi oleh responden
yang merasa kelancaran penerimaé.n pembayaran biaya sudah baik yaitu
ada sebanyak 21 % yang menjawab baik. Selain itu diketahui pula bahwa
28 % responden menyatakan sangat baik, 21 % responden kurang baik
dan 20 % responden menganggap kelancaran penerimaan pembayaran

biaya tidak baik.

: Tabel 4.32
Tanggapan Responden Terhadap Kesesuaian Waktu
Penyelesaian Layanan

No.| - Kategori Jawaban Frekuensi %
1. | Tidak baik 17 17
2. | Kurang baik 21 21
3. | Baik 31 31
4. | Sangat baik 31 31°
TOTAL 100 100

Sumber : Diolah dari pertanyaan No.20

Berdasarkan Tabel 4.32 diketahui bahwa tanggapan responden
terhadap kesesuaian waktu penyelesaian layanan didominasi oleh responden
yang merasa kesesuaian waktu penyelesaian layanan sudah baik yaitu ada
sebanyak 31 % yang menjawab baik. Selain itu diketahui pula bahwa 31%
responden menyatakan sahgat baik, 21 % respofxden kurang baik dan 17 %
respondén menganggap kesesuaian waktu penyelesaias layanan tidak baik.

Dengan memperhatikan data-data yang tersaji sebelumnya, maka
berikut ini akan disajikan data-data seperti pada tabel-tabel di atas secara

keseluruhan sebagai suatu variabel kerjasama aparat. Dari hasil tabel-tabel

 TPLRTH
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tersebut dapat diketahui bahwa nilai tertinggi yang diperoleh oieh variabel

kerjasama aparat adalah 20 dan nilai terendah adalah 6. Cara untuk

mengklasifikasikannya menggunakan rumus sebagai berikut :

R . 20-6
1= = = 3,5
K 4
dimana i = interval kelas
R = skor tertinggi — skor terendah
K = jumlah kelas

Sehingga diperoleh pengklasifikasian sebagai berikut :

Tabel 4.33
Klasifikasi Skor Variabel Kerjasama Aparat
.| No. Kategori Kelas Interval
1. Sangat baik 16,6 — 20
2. Baik 13,1 = 16,5
3. Kurang baik 96--13
4 Tidak baik 6-9,5

Berdasarkan klasifikasi skor di atas, maka data-daté. dari variabel

Diolah dari jawaban pertanyaan No. 16 -20

kesdaran aparat dapat dikategorikan sebagai berikut :




Tabel 4,34

Klasifikasi Penilaian Variabel Kerjasama Aparat
NO. [ITEM] NILA! | KATEGCRI | NO. [ITEM NILAL [ KATEGORI | NO. ITEMi NiLAl | KATEGUOR!
1 5 16 _ |Baik 36| 5 13 |Kurangbaik | 71 | & 8 |Tidak baik
2 5 8 |[Tidakbalk | 37 | § 6 |[Tidakbalk | 72 | & 15 |Balk
3 1 85 19 |Sangatbaik | 38 | 5 10 |Kurangbaik | 73 | § 19 |Sangat balk
4 5 15 |Baik 3 | 5 16 |Balk 741 6 19 |Sangat baik
5 5 7 [Tidak baik 40 | 5 15 |Baik 7% | 5 14 |Baik
5] S 15 |Baik 41 5 16 |Baik 76 1 5 15 |Baik
7 5 16 _Baik 421 5 16 |Balk 71 8 13__|Kurang baik
8 5 14 [Baik 431 6 19 I|Sangatbaik | 78 | S 14 {Bail¢
9 | 5 11 |Kurangbak | 44 | 5 10 |Kurangbalk | 79 | B 14 |Bak
0] 5 7 [Tidak baik 45 | 5 15 |Baik en| & 9  |Tidak balk
1] & 10 |Kurangbaik | 48 | S 16 {Baik 81| 5 10 __|Kurang baik
12 1 S 16 |Baik 47 1 5§ 19 |Sangatbalk | 82 { 5 14 |Baik
131 8§ 20 |Sangaibaik | 48 | § 17 |Sangatbaik | 83 | S 15 |Baik
14 | 5 18 |[Sangatbak { 48 | S 7 |Tidak balk 84 | S 10 |Kurang baik
15| 5 9 {Tidak baik 50 | § 14 |Balk g5 | § g _[Tidak balk |
16| & Tidak baik | 51 | S 14 1Baik 86 | & 15 |Balk
171 6 10 |Kurangbaik | 52 | S 17 |Sangatbaik | 87 | & 15 |Baik
18] 5 12 |[Kurangbaik | 53 | § 16 _ |Baik 88 | § 12 _|Kurang baik
13 5 7 |Tidak baik 54 | 5 20 |[Sangatbalk | 89 [ 5 13  jKurang baik
2] 5 14 |Baik 55 [ 5 17 |[Sangatbhaik | 80 | 5 12 |Kurang baik
21 1.5 7 |Tidak baik 56 | & 15 _|Baik 911 6 13 |Kureng baik
22 | 5 16 |Baik 57| 5 14 iBalk 92 | 5 12 {kurang baik
231 65 8 |Tidakbak | 58 [ 5 11 |Kurangbalk | 93 | 5 15 |Balk
24 | & 8 |Tidak baik 501 & 18 |Sangatbalk | 84 | S 15 |Baik
25 5 g [Tidak balk 60 1 5 14 |Baik 95 1 5 15 |Baik
261 5 15 |Baik 61 3 18 |Sangatbalk | 96 | S 14 |Baik
271 5 16 [Baik 621 5 9 |Tidakbaik | 97 | 5 15 |Baik
28 5 g8 [Tidak baik 63 5 18 |Sangat baik | 98 S 17 |Sangat baik
28 5 Tidak bhaik 64 | 5 16 |[Baik g8 5 14 |Baik
30 5 18 ISangatbaik | 65 | 5 8 |Tidakbaik {100]| & 11 [Kurang baik
31| 5 | 16 [Baik 66 | 5 | 13 |Kurang balk
321 5 14 |Baik 67 | 5 13 |Kurang baik
3| 5 16 |Baik 68 | § 14 |Bak
34 1 5 7  |Tidak baik 69 | 5 19 [Sangat balk
351 5 7 |Tidak baik 70| § 15 |Baik
Diolah dari Tabel 4.33

akan tampak sebagai berikut :
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Apabila disajikan dalam bentuk tabel frekuensi, maka data-data tersebut
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Tabel 4.35
Penilaian Variabel Kerjasama Aparat
No. Kategori Jawaban Frekuensi %
1. | Tidak baik 21 21
2. | Kurang baik 19 19
3. | Baik 43 43
| 4. | Sangat baik 17 17
TOTAL 100 100
Diolah dari Tabel 4.34

Dari Tabel 4.35 menggambarkan bahwa penilaiaﬁ terhadap kerjasama
aparat dari para responden cenderung baik. Hal ini dibuktikan dengan
didapatnya 43 ‘skor yang dikategorikan baik (43 %). Sedangkan yang

dikategorikan tidak baik ada 2lorang (21 %), dikategorikan kurang baik ada

19 orang (19 %), serta dikategorikan sangat baik ada 17 orang (17 %).

Dengan demikian dari jawaban-jawaban responden di atas dapat disimpulkan

bahwa responden menganggap kerjasama aparat sangat baik .

5, Tanggapan Responden Terhadap Variabel Jaminan Layanan.

Tanggapan responden variabel kerjasama aparat diukur melalui

indikator kemampuan aparat dalam memahami keperluan, kemampuan aparat

dalam memahami

dalam memberikan penjelasan, kemampuan aparat

peraturan tata cara layanan, aparat yang memiliki ketrampilan dalam

4

memberikan layanan dan kemampuan aparat dalam menjamin ketentuan batas

waktu dua jam selesai.

Uatuk mengetahui tanggapan responden mengenai jaminan layanan
|

akan disajikan pada tabel-tabel berikut.
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Tabel 4.36
Tanggapan Responden Terhadap Kemampuan Aparat Dalam Memahami
Keperluan
No. Kategori Jawaoan Frekuensi %
1. | Tidak baik 28 28
2. | Kurang baik 25 : 25
3. | Baik 16 16
4. | Sangat baik 31 31
- TOTAL 100 100

i

Sumber : Diolah dari pertanyaan No.21

Berdasarkan Tabel 4.3 diketahui bahwa tanggapan responden terhadap

kemampuan aparat dalam memahami  keperluan didominasi oleh

responden yang merasa kemampuan aparat dalam memahami keperluan
sudah baik yaitu ada sebanyak 16 % yang menjawab baik. Selain itu
diketahui pula bahwa 31 % responden menyatakan sangat baik, 25 %

responden kurang baik dan 28 % responden menganggap kemampuan

aparat dalam memzhami keperluan tidak baik.

Tabel 4.37

Tanggapan Responden Terhadap Kemampuvan Aparat Dalam
Mecmberikan Penjelasan

No. Kategori Jawaban Frekuensi % |
1. | Tidak baik 7 1 7
2. | Kurang baik 27 27
3. | Baik 35 35
4. | Sangat baik 31 31
TOTAL 100 100

Sumoer : Diolah dari pertanyaan No.22

Berdasarkan Tabel 4.37 diketahui bahwa tanggapan responden terhadap

kemampuan aparét dalam memberikan penjelasan  didominasi oleh

responden yang merasa kemampuan aparat dalam memberikan

penjelasan sudah baik yaitu ada sebanyak 35 % yang menjawab baik.
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Selain itu diketahui pula bahwa 31 % responden menyatakan sangat baik,
27 % responden kurang baik dan 7 % responden menganggap
kemampuan aparat dalam memberikalrl penjelasan tidak baik.

Tabel 4.38

Tanggapan Responden Terhadap Kemampuan Aparai Dalam
Memahami Peraturan Tata Cara Layanan

No. Kategori Jawaban Frekuensi %
1. | Tidak baik 9 9
2. | Kurang baik - 20 20
3. | Baik 34 34
4. | Sangat baik 37 37

TOTAL 100 100

Sumber ; Diolah dari pertanyaan No.23

Berdasarkan Tabel 4.38 diketahui bahwa tanggapan responden terhadap
kemampuan aparat dalam memahami peraturan ftata cara layanan
didominasi oleh responden yang merasa kemampuar. aparat dalam
memahami peraturan tata cara layanan sudah baik yaitu adﬁ sebanyak 34
% yang menjawab baik, Selain itu diketahui pula bahwa 37 % responden
menyatakan sangat baik, 20 % responden kurang baik dan 9 % responden

menganggap kemampuan aparat dalam memahami peraturan tata cara

layanan tidak baik.

Tabel 4.39
Tanggapan Responden Terhadap Aparat Yang Memiliki Ketrampilan
Dalain Memberikan Layanan

No. Kategori Jawaban Frekuensi %
1. | Tidak baik 11 il
2. | Kurang baik 21 21
3. | Baik 38 38
4. | Sangat baik 30 30

TCTAL 100 100

Sumber : Diolah dari pertanyaan No.24
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Berdasarkan Tabel 4.39 diketahui bahwa tanggapan responden terhadap
aparat yang memiliki ketrampilan dalam memberikan layanan
didominasi oleh responden yang merasa aparat yang memiliki
ketrampilan dalam memberikan layanan sudah baik yaitu ada sebanyak
38 % yang menjawab baik. Selain itu diketahui pulsa bahwa 30 %
responden menyatakan sangat baik, 21 % resporden kurang bajk dan 11
% responden menganggap aparat 'yang memiliki ketrampilan dalam
memberikan layanan tidak baik.

Tabel 4.40

Tanggapan Responden Terhadap Kemampuan Aparat Dalam Menjamin

Ketentuan Batas Waktu Dua Jam Selesai

No. Kategori Jawaban Frekuensi %
1. | Tidak baik 18 18
2. | Kurang baik 25 25
3. | Baik . 56 56
4. | Sangat baik 7 7

TOTAL 100 100

Sumber : Diolah dari pertanyaan No.25

Berdasarkan Tabel 4.28 diketahui bahwa tanggapan résponden terhadap
kemami)uan aparat dalam menjamin ketentuan batas waktu dua jam
selesai didominasi oleh responden yang merasa kemampuan aparat dalam
menjamin.ketentuan batas waktu dua jam sudah baik yaitu ada sebanyak
56 % yang menjawab baik. Selain itu dikstahui pula bahwa 7 %
responden menyatakan sangat baik, 25 % responden kurang baik dan 18

% responden menganggap kemampuan aparat dalam menjamin ketentuan

batas waktu dua jam selesai tidak baik.
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Dengan memperhatikan data-data yang tersaji sebelumnya, maka
berikut ini akan disajikan data-data seperti pada tabel-tabel di atas secara
keseluruhan sebégai suatu variabel jaminan layanan. Dari hasil tabel-tabel
tersebut ‘dapat diketahui batwa nilai tertinggi yang diperoleh oleh variabel

jaminan layanan adalah 19 dan nilai terendah adalah 6. -Cara untuk

mengklasifikasikannya menggunakan rumus sebagai berikut :

R 19-6
i= = —— = 325
K 4 '
dimana : 1 = interval kelas

skor tertinggi — skor terendah

1

= jumlah kelas

Sehingga diperoleh pengklasifikasian sebagai berikut :

Tabel 4.41
Klasifikasi Skor Variabel Jaminan Layanan Aparat
No. " Kategori Kelas Interval
1. | Sangat baik 15,76 — 19
2. | Baik 12,6 — 15,75
3. | Kurang baik 9,26 —12,5
4, | Tidak baik 6—9,25

Diolah dari jawaban pertanyaan No. 16 - 20

Berdasarkan Klasifikesi skor di atas, maka data-data dari variabel

jaminan layanan dapat dikategorikan sebagai berikut :




Apabila disajikan dalam bentuk tabel frekuensi, maka data-data tersebut

akan tampak sebagai berikut :

Tabel 4.42
Klasifikasi Penilaian Variabel Jaminan Layanan
NO. [ITEM| NILAI | KATEGORI | NO. |ITEM| NILAI [ KATEGORI { NO. | ITEM| NILAI | KATEGOR]
1 5 13 |Baik B| & 17 |Sangatbaik | 71 5 14 |Balk
2 5 16 |Sangatbalk | 37 | & 8 [Tidak baik 72§ 5.] 15 |Balk
315 17 |Sangatbaik | 38 | S 7 [Tidak baik 7] € 19 |Sangat baik
4 5 14 |Balk 391 5 12 |Kurangbalk | 74 | S 15 _|Bakk
5 5 15 |Baik 40 1 5 16 |Sangatbaik | 75 | 5 19 |Sangat baik
6 | & 19 |Sangatbaik | 41 | § 12 iKurangbalk | 76 | § 16 |Sangat baik
7 5 14 _|Balk 42| & 40 |Kurangbalk | 77 | S 14 |Balk
8 5 13 |Baik 43 | 5 12 |Kurangbaik | 78 5 18__[Sangat baik
g9 | &6 | 15 |Bak 44| 5 | 16 [Sangatbalk |79 | § | 12 |Kurangbalk
10| 5 16 |[Sangatbaik | 456 | S 14. |Balk 80 5 19 |Sangat balk
11 S 17 |Sangatbaik | 46 |_S 10 |Kurang baik | 81 5 16 |Sengat baik
121 5 9 _|Tidak baik 471 5 16 |Sangatbalk {82 | 5 11 |Kurang balk
13 5 15 Baik 481 5 16 |Sangatbaik | 83 | S 13 |Baik
14| 5 g [Tidak baik 43 | 5 15 {Balk 84| 5 12 |Kurang baik
15| & 17 |sangatbalk | 50 [ § 18 |Sangatbaik | 85 | S 10 [Kurang baik
161 5 14 |Baik 61 S 16 |Sangatbalk | 86 | 5 12  |Kurang baik
17-1 S 7 [Tidak baik 521 S 14 |Baik 87 | 5 8 |[Tidak balk
18 5 18 |Sangatbaik | 53 | 5 9 |Tidak balk 88 5 13 |[Balk
191 § 14 |Baik 54| 5 17 |sangatbaik | 89 ! 5 10 |Kurang baik
20 5 17 |Sangat baik 55 5 13 |Baik 90 5 14 |Baik
21 5 6 Tidak baik 56| 5 15 |Baik el 5 10 |Rurang baik
221 5 14 |Balk 571 5 18 [Sangatbak | 92 | 5 12  |Kurang baik
231 S5 15 _|Baik 581 5 12 |[Kurangbaik | 93 | 5 16 _|Sangat baik
241 5 16 |Sangatbaik | 591 5 18 |Sangatbaik | 94 5 17 _[Sangat bak
251 5 8 |Tidak balk 60| 5 45 |Balk 95 | 5 16 |Sangat baik
261 5 14 |Baik 611 5 17 _|Sangatbaik |96 ; S 17__[Sangat baik
271 & g |Tidak baik 62| 5 11 |Kurang baik | §7 5 14 [Baik
28 5 16 |Sangat baik 63 5 14 |Baik 98 5 15 [Baik
20| 5 | 15 |Baik "le4a| 5 | 13 lBaik go | 5 | 14 |Buik
30| 5 14 |Baik 65| 5 8 |Tidak balk 00| S 16 |Sangat baik
31 5 15 Baik 66| § 15 |Baik
32| 5 18 Sanggt baik |67 ] 5 15 |Balk
3] 5|17 Sangathalk | 68 | 5 | 15 |Bak
34] & 12 |Kurang baik | 69 i 5 15 |Balk
351 5 | 15_iBak 70| 5 | 12 [Kurang baik
Diolah dari Tabel 4.41

83
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Tabel 4.43
Penilaian Variabel Jaminan Layanan

No. Kategori Jawaban Frekuensi %
1. | Tidak baik 11 11
2. | Kurang baik 17 17
3. | Baik 38 38
4. | Sangat baik 34 34
TOTAL 100 100

Diolah dari Tabel 4.42

Dari Tabel 4.42 menggambarkan bahwa penilaian terhadap jaminan layanan
dari para responden cenderung baik. Hal ini dibuktikan dengan didapatnya 38
skor yang dikategorikan baik (38 %). Sedangkan yang dikategorikan sangat
baik ada 34 orang (34 %), dikategorikan kurang baik ada 17 orang (17 %),

serta dikategorikan tidak baik ada 11 orang (11 %). Dengan demikian dari

jawaban-jawaban responden di atas dapat disimpulkan bahwa responden

menganggap jaminan layanan sudah baik .

C. Analisis Hasil Penelitian
1. Hubungan Antar Variabel Penelitian dengan Crusstab

Setelah uji validitas dan reliabilitas dilakukan dan telah memenuhi syarat
untuk dilakukan Uji Nonparametrik Rank Kendall, untuk memperjelas
hubungan antar variabel i:\enelitian yaitu antara variabel bebas dan variabel
terikat digunakan tabel silang yang dihitung dengan menggunakan

program SPSS disajikan dalam tabel di bawah ini.
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a. Hubungan Variabel Variabel Kesadaran Aparat dengan Kepuasan

Penerima Layanan

Dengan tabplasi silang dikejtahui bahwa se¢jumlah 20 % responden
menyatakan puas terhadap pelayanan yang diberikan oleh aparat
karena menganggap kesadaran aparat baik, 17 % puas dengan
menganggap kesadaran aparat sangat baikk 3 % puas walau
menganggap kesadaran aparat kurang baik dan 4 % puas walaupun
menganggdp kesadaran aparat tidak baik. Selain itu diketahui pula
bahwa 9 % responden merasa sangat puas Karena mengganggap
kesadaran aparat sangat baik dan 9 % responden sangat puas karena
menganggap kesadaran aparat baik. Dengan demikian dapat dikatakan
bahwa kesadaran aparat yang baik akan menyebabkan kepuasan
penerima layanan meningkat. Dengan berdasar pada hasil pengamatan
di lapangan, kondisi ini dimungkinkan terjadi karena beberapa
responden beranggapan bahwa faktor karakteristik pengguna layanan
pun ikut mempengaruhi tingkat kepuasan penerima layanan, Untuk

mengetahui secara detail dapat- dilihat pada tabel berikut ini (dapat

dilihat pada lampiran 2).

[
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Tabel 4.44
Hubungan Kesadaran Aparat dan Kepuasan Penerima Layanan
dengan Crosstab

Kesadaran Aparat
Tidak | Kurang Sangat
bai . . h

Tingkat Kepuasan  Tidak puas al'lko balk2 = = Total12
Penerima Layanan 10,0% 2,0% 12 0%
Kurang puas 2 15 2 6 ' 25
) 20% | 15,0% | 2,0% 6,0% 25,0%
Puas 4 3 20 17 44
. 4,0% 3.0% | 20% | 17,0% 44,0%
Sangat Puas 1 9 9 19
1,0% | 9,0% 9,0% 19,0%
Total . 16 21 31 3z 100
16,0% | 21,0% | 31% | 32.0% 100,0%

Sumber : Kuesioner No. 1 sarpai No. § dan No. 6 sampai No. 10.

Untuk mengindikasikan adanya hubungan‘antara kedua variabel di
atas digunakan Kendall Rank Test, dimana disyaratkan signifikansi
Kendall’s tau-b < 0,C5. Dari hasil pengujian hubungan antara kepuasan
penerima iayanan dengan kesadaran aparai dapat dibuktikan bahwa
keduanya mempunyai hubungan yang signifikan. Berdasarkan output
perhitungan diketahui bahwa signifikansi Kendall’s tau-b sebesar
0,000 sehingga syarat untuk terja&i hubungan terpenuhi (signifikansi <
0,05). Hal tersebut berarti terciapat hubungan yang signifikan antara

kepuasan penerima layanan dengan kesadaran aparat.
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Tabel 4.45
Signifikansi Kendall’s tau-b

Symmetric Measures

Asyinp.
_ I Value Std. Error* | Approx. 7 [ A . 8lg.
Ordinal by Ordinal Kendall's tau-b 482 ..074 ppe 194 2 O(IJ%
N of Valid Cases 100 ‘

a. Not assuming the null hypothesis.
b, Using the asymtotic standard error assuming the null hypothesis.

Sumber ; Data primer yang diolah, 2003, e

b. Hubungan Variabel Disiplin Aparat dengan Variabe_al Kepuasan
Penerima Layanan
Dengan tabulasi silang diketahui bahwa sejumlah 21 % responden
menyatakan puas terhadap pélayanan yang diberikan oleh aparat
karena menganggap disiplin aparat baik, 12 % puas dengan
menganggap disiplinh aparat sangat baik, 10 % puas walaupun
menganggap disiplin aparat kurang baik dan 1 % puas walaupun
-menganggap disiplin aparat tidak baik. Selain itu diketahui pula bahwa
6 % responden merasa sangat puas karena mengganggap disiplin
aparat sangat baik, 6 % responden sangat puas karena menganggap
disiplin aparat baik, 6 % responden sangat puas karena menganggap
disiplin aparat kurang baik dan masih terdapat 1 % responden sangat
puas karena menganggap disiplin aparat tidak baik. Dengan demikian
dapat dikdtakanlbahwa disiplin aparat yang baik akan menyebabkan
kepuasan penerima .layanan meningkat. Untuk mengetahui secara

detail dapat dilihat pada tabel berikut ini.
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' Tabel 4.46
Hubungan Dlslpljn Aparat dan Kepuasan Penerima Layanan
dengan Crosstab

Disiplin Aparat

Tidak | Kurang Sangat
Tingkat Kepuasan  Tidak puas ba|k5 ba|k4 Bah; =L TOtilg
Penerima Layanan 5,0% 40% | 3,0% '12'0%
Kurang puas 12 12 1 25
12,0% | 12% 1,0% | 25,0%
Puas 1 10 21 12 44
1,0% | 10,0% | 21% | 12,0% | 44,0%
Sangat Puas 1 6 6 € 19
1,0% 6,0% | 6,0% €,0% { 19,0%
Total 7 32 42 10 100
7.0% | 32,0% | 42% | 19,0% |100.0%

Sumber : Kuesioner No. 1 sampai No. 5 dan No. 11 sampai dengan No. 15.

Untuk mengindikasikan adanya hubungan antara kedua variabel di
atas digunakaﬁ Kendall Rank Test, dimana disyaratkan signifikansi
Kendall’s tau-b < 0,05. Dari hasil pengujian hubungzan antara kepuasan
penerima iayanan dengan disiplin aparat dapat dibuktikan bahwa
keduanya mempunyai hubungan yang signifikan, Berdasarkan output
perhitungan diketahui bahwa signifikansi Kendall’s tau-b sebesar
0,001 sehingga syarat untuk terjadi hubungan terpenuhi (signifikansi <
0,05). Hal tersebut berarti terdapat huBungan yang signifikan antara

kepuasan penerima layanan dengan disiplin aparat.
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Tabel 4.47
Signifikansi Kendall’s tau-b

Symmetric Measures

Asymp. -
. : Valie Std. Errof | Approx. A i
Ordinal by Ordinal Kendail's tau-b ,304 087 - 3,411 S OSI;S‘}I
N of Valid Cases 100 ' '

a. Not assuming the null hypothesis.
b. Using the asymptotic standard error assuming the null hypothesis.

Sumber : Data primer yang diolah, 2003,

c. Hubungan Variabel Variabel Kerjasama Aparat dengan Kepuasan
Penerima Layanan
Dengan tabulasi silang diketahui bahwa sejumlah 22 % responden
menyatakan puas terhadap pelayanan - yang diberikan oleh aparat
karena menganggap kerjasama aparat baik, 8 % puas dengan
menganggap kerjasama aparat sangat baik, 10 % puas walaupun
menganggap kerjasama aparat kurang baik dan 4 % puas walaupun
menganggap kerjasama aparat tidak baik. Selain itu diketahui pula
bahv&fa 7 % responden merasa sangat puas karena mengganggap
kerjasama aparat sangat baik, 8 % responden sangat puas karena
menganggap kerjasama aparat baik dan 4 % responden sangat puas
karena menganggap kerjasama aparat kurang baik. Untuk mengetahui

secara detail dapat dilihat pada tabel berikut inu.




Tabel 4,48

Hubungan Kepuasan Penerima Layanan dengan Kerjasama Aparat
dengan Crosstab

Tingkat Kepuasan Penerima Layanan * Kerjasama Aparat Crosstabulation

Keriasama Aparat

Tidak | Kurang Sangat
: baik baik Baik baik Total
Tingkat Kepuasan = Tidak puas -9 2 1 12
Penerima Layanan ' 9,0% 2,0% |1,0% 12%
Kurang puas 8 3 12 2 25
8,0% 30% | 12% 2,0% | 25%
Puas 4 10 22 8 44
- 4,0% 10,0% | 22% 8,0% | 44%
Sangat Puas 4 8 7 19
4,0% | 8,0% 7,0% | 19%
Total 21 19 43 17 100
21,0% 19,0% | 43% | 17,0% i

Sumber - Kuesioner No. 1 sampai No. 5 dan No. 16 sampai dengan No. 20.

90

Untuk mengindikasikan adanya hubungan antara kedua variabel di

atas digunakan Kendall Rank Test, dimana disyaratkan signifikansi

Kendall’s tau-b < 0,05. Dari hasil penguj'ian hubungan antara kepuasan

penerima layanan dengan kerjasama aparat dapat dibuktikan bahwa

keduanya mempunyai hubungan yang signifikan. Berdasarkan output

perhitungan diketahui bahwa signifikansi Kendall's tau-b sebesar

0,000 sehingga syarat untuk terjadi hubungan terpenuhi (signifikansi <

0,05). Hal tersebut berarti terdé.pat hubungan yang signifikan antara

kepuasan penetima layanan dengan kerjasama aparat.
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Tabel 4.49
Signifikansi Kendall’s tau-b

Symmetric Measures

Asymp. -
_ Value Std. Errof | Approx. A . Si
Ordinal by Ordinal Kendall's tau-b 407 ,073 - 5,284 b S(IJ%
N of Valid Cases 100 ‘ I

a. Not assuming the null hypothesis.

b. Using the asymptotic siandard error assuming the null hypothesis.

Sumber : Data primer yang diolah, 2003,

d. Hubungan Variabel Kepuasan Penerima Layanan dengan Variabel
Jaminan Layanan
Dengan tabulasi silang diketahui bahwa sejumlah 17 % responden
menyatakan puas terhadap peiajranan yang diberikan oleh aparat
karena menganggap jaminan layanan baik. 17 % puas dengan
menganggap jaminan layanan sangat baik, 9 % puas walaupun
menganggap jaminan layanan kurang baik dan 1 % puas walaupun
menganggap jaminan layanan tidak baik. Selain itu diketahui pula
bahwa 6 % responden merasa sangat puas karena mengganggap
jaminan layanan sangat baik, 9 % responden sangat puas karena
ménganggap jaminan layanan baik, 3 % responden sangat puas karena
menganggap jaminan layanan kurang baik dan 1 % responden sangat
puas‘ karena menganggap jaminan layanan tidak baik. Untuk

mengetahui secara detail dapat dilihat pada tabel berikut ini.
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) Tabel 4.50
Hubungan iepuasan Penerima Layanan dengan Jaminan Layanan
dengan Crosstab

Tingkat Kepuasan Penerima Layanan * Jaminan Layanan Crosstabulation

Jaminan Layanan

Tidgk Kurang ’ Sangat
Tingkat Kepuasan  Tidak puas ba"':; balkg Ba";, olk TOt—T;
Penerima Layanan : 6,0% 20% | 4,0% 12.0%
~Kurang puas 3 3 8 14 ' 25
3,0% 3,0% | 80% | 11,0% |25,0%
Puas 1 9 17 17 44
) 1.0% 9,0% | 17% | 17,0% [44,0%
Sangat Puas 1 3 9 6 19
1,0% 3,0% | 8,0% 6,0% | 19,0%
Total 11 17 38 34 100
11,0% | 17,0% | 38% | 34,0% | 100%

Sumber : Kuesioner No. 1 sampai No. 5 dan No. 21 sampai dengan No. 25.

Untuk mengindikasikan adanya hubungan antara kedua variabel di
atas digunakan Kendall Rank Test, dimana dJisyaratkan signifikansi

Kendall’s tau-b < 0,05, Dari hasil pengujian hubungan antara kepuasan

penerima layanan dengan jarniﬂan layanan dapat dibuktikan bahwa
lkeduanya mempunyai hubungan. Berdasarkan output perhitungan
diketahui bahwa signifikansi Kendall’s tau-b sebesar 0,055 schingga
syarat untuk terjadi hubungan terpenuhi (signifikansi < 0,10). Hal

tersebut berarti terdapat hubungan yang signifikan antara kepuasan

penerima layanan dengan jaminan layanan.
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Tabel 4,51
Signifikansi Kendall’s tau-b

Symmaetric Measures

Asymp. "
. _ Value Std. Errof | A . i
Ordinal by Ordinai  Kendall's tau-b 170 087 PP'1° ):921 Appro (?é%
N of Valid Cases 100 . ,

a. Not assuming the null hypothesis.
b. Using the asymptotic standard error assuming the null hypothesis.

Sumber : Data primer yang diolah, 2003,

e. Hubungan Variabel .Kepuasa.n Penerima Layanan dengan Variabel
Kesadaran Aparat, Variabel Disiplin Aparat. Variabe) Kerjasama z
Aparat dan Variabe! faminan Layanan
| Dari hasil perhitungan didapatkan koefisien uji konkordansi Kendall
| adalah 0,031 dengan signifikansi 0,015. Chi Square tabel untuk tingkat
signifikansi 95 % dan degree of freedom (df = 4)adalah sebesar 9,49.
Hasil hitung uji signifikansi Cfli Square adalah 12,417 sehingga Chi
Square hitung lebih besar dari Chi Square tabel (3 ? hitung > x* tabel).
Dari hasil uji korelasi konkordansi Kendall tersebut telah dapat ditarik
kesimpulan bahwa secara bersama-sama ada hubungan yang signifikan
. antara variabel kesadaran aparat, disiplin aparat, kerjasama aparat,
jaminan layanan dengan kepuasan penerima layanan. Untuk lebih

jelasnya dapat ditunjukkan tabel konkordensi Kendall tersebut di

bawah ini :
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Tabel 4.51
Konkordansi Kendall’s
Hubungan Antara Variabel Kesadaran Aparat, Disiplin Aparat,
Kerjasama Aparat dan Jaminan Layanan Terhadap Kepuasan
Penerima Layanan
(Hubungan Konkordansi Kendall)

Test Statistics
N 100
Kendall's W3 ,031
Chi-Square 12,417
df 4
Asymp. Sig. ,015

a. Kendall's Coefﬁc"tent of Concordance

Sumber : Data primer yang diolah, 2003.

2. Diskusi
Kantor bersama SAMSAT Sragen sebagéi salah satu unit SAMSAT di

jawa Tengah yang cukup potensial, telah berupaya secara berkelanjutan untuk
mengimplementasikan INBER dan peraturan perundang-undangan lainnya
secara maksimal, yaitu meliputi pola pelayanan sebagai berikut :
1. Mengoptimalkan loket pelayanan yang ada. |

2. Loket utama, yaitu meliputi loket pendaftaran dan loket pembayaran/

distribusi.

b. Loket penunjang, jaitu.loket informasi/ pengambilan formulir, loket
chek fisik kendaraan, loket pelayanan keterangan fiskal, loket
pelayanan BPKB.

2. Mengendalikan mekanisme pelayanan pola “ban berjalan“ dan
mempertahankan priosip “satu jam selesai” untuk pendaf’tafan ulang. Serta

pendaftaran haii itu selesai tuntas hari itu juga.
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3. Menyediékan sarana/ prasarana penunjang secara berkelanjutan.

4. Pembinaan pegawai (SDM) secara terus menerus melalui berbagai pola
pembinaan.

5. Menyediakan secara manual papan-papan petunjuk pengurusan yang
mudah terbaca.

6. Transparansi biaya pengurusan.

7 Koordinasi dengan instansi terkait "SAMSAT secara periodik untuk
mengantisipasi setiap masalah yang timbul. |

8. Mengirim surat pemberitahuan kepada pemilik kendaraan bermotor
sebelum tanggal jatuh tempo dan kewajiban yang harus dibayar sabagai
szrana pelayanan untuk mengingatkan kepada setiap pemilik kendaraan
bermotor.

Kantor Bersama SAMSAT terdiri dari tiga instansi : Dinas Pendapatan
Daerah, Kepolisian, Jasa Raharja dalam pelaksanaan harus ‘ada koordinasi
yang baik diantara ketiga instansi tersebut. Ketiga instansi yang terintegrasi
dalam SAMSAT tersebut mempunyai tugas berdasarkan bidang tugas masing-
masing yang terbagi dalam |
1. Loket Pendaftaran dan Penetapan : dilaksanakan oleh petugas Dipenda,

Polri dan Jasa Raharja. |
2. Loket Pembayaran dan .Penyerahan . dilaksanakan oleh petugas Dipenda
dan Polri.

Adapun mekanisme kerja Kantor Bersama SAMSAT adalah sebagai berikut
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MEKANISME KERJA PENDAFTARAN DAN PENETAPAN:

1. Penclitian dan Registrasi Identifikasi

a.

Uraian Tugas :

— Menerima, meneliti kelengkapan dan keabsahan berkas
permohonan.

— Melakukan penelitian pada daftar peﬁcariaq barang dari dafatar
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 di cross check dengan dokumen kepdaraan bermotor dan
apabila didalam penelitian pemeriksaan fisik ditemukan perbedaan
dan kejanggalan, ataupun tercantum dalam daftar pencarian dan
pemblokiran berka;s, maka permohonan tersebut diselesaikan
cecara khusus sesuai dengan ketentuan yang berlaku.

- Memberikan dan menerapkan nomor polisi dan nomor BPKB serta
menuliskan pada formulir SPPKB (surat pendataan dan
pendafiaran kendaraan bermotor) dan juga formulir pendaftaran
STNK (sufat tanda nomor kendaraan), serta membubuhkan paraf
pada formulir tersebut.

~ Mencruskan berkas permohonan kepada otoritas data statis

kendaraan
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— Khusus untuk pendafataran STCK (surat tanda coba kendraan) dan

STCKB (surat tanda coba kendaraan bermotor), petugas kepolisian

republik indonesia dan jasa raharja melakukan tugas :

2) Meqerima biaya administrsi, STCK, STCKB, BTCK dan
SWDKLLJ |

b) Melaksanakan STCK

¢) Ferifikasi STCK

d) Menyiapkan STCKB

¢) Menyerahkan berkas dan BTCK kepada petugas penyerahan

b. Petugas Pelaksana
1 (satu) orang petugas Kepolisian Republik Indonesia atau disesuaikan

dengan potensi, khusus untuk pendaftaran STCKB dan TCKB

termasuk petugas PT. J asa Raharja (PERSERO).

2. Ouorisasi Data Statis Kendaraan

a.

Uraian Tugas :

Membuat kartu induk kendaraan bermotor bagi kendaraan baru.
Khusus yang sudah komputerisasi menyesuaikan dengan aplikasi
program.

Membrikan nomor kartu induk kendaraan secara sistemis.
Menuliskan identifikasi kepemilikann jenis, golongan, ﬁmgsi
kendaraan pada kartu induk kendaraan bermotor untuk kepentingan

penetapan besarnya Pajak Kendaraan Bermotor/Bea Balik Nama
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Kendaraan Bermotor dan Sumbangan Waj.ib Dana Kecelakaan
Lalulintas Jalan (SWDKLLIJ).

_ Membuat order tanda nomor kendaraan bermotor (TNKB) untuk
proses pencetakan TNKB bagi kendaraan baru, perpanjangan
STNK dan penggantian nomor kendaraan lainnya.

_  Melaksanakan penyimpanan dan penataan kartu induk kendaraan
sesuai dengan bulan dan tahun penetbitan kartu induk kendaraan
bermotor,

— Meneruskan berkas permbhonan kepada penetapan PKB/BBNKB
dan SWDKLLI.

b. Tugas Pelaksanaan

2 (dua) orang petugas kepolisian republik indonesia atau disesuaikan

dengan potensi.l
3. Penetapan PKB dan BBN-KB

a. Uraian Tugas :

i

Menetapkan besarnya PKB dan BBN-KB serta denda dalam SKPD

(surat ketetapan pajak daerah). |

—  Memberi nomor SKUM dan kohir pada SKPD.

— Membukukan dalam buku produksi péjak.

— Menyelesaikan secara khusus apabila terjadi kesalahan penetapan
sesuai dengan ketentuan yang berlaku.

— Meneruskan berkas yang telah disahkan PKB/BBN-KB dan

dendanya kepada penetapan SWDKLLJ. '

T
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b. Petugas Pelaksana

1 (satw) orang petugas Dipenda atau disesuaikan dengan potensi.
4. Penetapan SWDKLLJ |
a. Uraian Tugas :
~  Menetapkan SWDKLLJ d&n deﬁda serta membubuhkan paraf
pada SKPD.

—  Membubuhkan penetapan.

Meneruskan berkas yang telah ditetapkan SWDKLLJ dan
dendanya kepada penetapan biaya administrasi STNK/TNKB.
b. Petugas Pelaksana
1 (satu) orang petugas PT. Jasa Raharja (perscro) atau disesuaikan
dengan potensi.
5. Penetapen 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 |
1 (satu) orang petugas Kepolisian Republik Indonesia

6. Pelayanan Korektor
a. Uraian Tugas :

— Memeriksa kebenaran besarnya penetapan SWDKLILJ dan denda.
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Memberikén paraf pada SKPD.

Memeriksa/meneliti berkas pendaftaran kendaraan bermotor
Menyerahkan KTP asli, BEKB asli dan SKPD asli kepada
pemohon

Meneruskan berkas ke unit pembayaran.

b. Petugas Pelaksana

1 (satu) orang petugas Dipenda
1 (satu) orang petugas Kepolisian Republik Indonesia

i (satu) orang petugas PT. Jasa Raharja, atau disesuaikan dengan

potensi.

MEKANISME PEMBAYARAN DAN PENYERAHAN

C. Penerimaan Pembayaran

1,  Uraian Tugas :

Menerima pembayaran sesuai dengan SKPD dan membubuhkan
validasi pada SKPD.

Meneruskan berkas dan tindasan SKPD kepada petugas pencetak
peneng/pencetakan STNK/pengesahan STNK. |

Menyerahkan lembar asli SKPD yang teléh divalidasi kepada
pemohon.

Mendsstribusikan tindakan SKPD kepada Dipenda dan PT. Jasa
Raharja (persero). |

Menyerahkan uang penerimaan kepada instansi atau pihak yang

menerima paling lambat [ x 24 jam.

[UPT-FUSTAR GNoip|
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~  Membukukan pad_a buku kas umum penerimaan per jenis :
PKB/BPN-KB, SWDKLLJ, Administrasi STNK dan TNKB.,
2. Petugas Pelaksana
— 1 (satu) orang bendaharawan khusus penerima.
— 1 (satu) orang kasir (Dipenda) atau di sesuaikan dengan potensi.
— 2 (dua) orang tenaga pembukuan.
D. Validasi STNK/Pencetakan STNK dan Penyediaah TNKB/Penyediaan
Peneng.
1. Uraian Tugas :
_  Mencetak STNK baru/perpanjangan/pengesahan
— Mencetak TNKB .
_  Menerima berkas dan tindasan SKPD dari penerima pembayaran.
~ Menyediakan peneng atas dasar SKPb yang telah divalidasi
—~ Meneruskan berkas kepada unit penyerahan STNK, TNKB dan
Peneng.

2. Petugas Pelaksana

1 (satu) orang petugas kepdlisian Republik Indonesia/l (satu) orang
petugas Dipenda atau disesuaikan dengan potensi.
E. Penyerahan STNK, TNKB dan Peneng
1. Uraian Tugas :
Menyerahkan STNK, TNXB dan peneng.
2. Petugas Pelaksana
1¢satu) orang petugas POLRI atau Dipenda dan 1 (satu) orang petugas

PT. Jasa Raharja (persero) atau disesuaikan dengan potensi.
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Berdasarkan inada hasil dari penelitian ini maka ditemukan bahwa

variabel kesadaran aparat ternyata memiliki hubungan yang signifikan

dengan kepuasan penerima layanan. Hal ini dapat dibuktikan dengan

analisa kualitatif, antara
akan layanan yang dite
yang baik akan menye
(Lihat tabel 4.29). Pada

% responden yang mer

Jain 20 % dari 100 responden menyatakan puas
rima dengan anggapa:i bahwa kesadaran aparat
babkan kepuasan penerima layanan yang tinggi
tabel yang sama pﬁla diketahui bahwa terdapat 9

yatakan sangat puas akan layanan yang diterima

dengan angggapan bahwa kesadaran yang dimiliki oleh aparat sangat baik.

kesadaran aparat yan
layanan yang tinggi.

angkla rank Kendall se

baik akan menyebabkan kepuasan penerima
engan analisa kuantitatif yang ditunjukkan oleh

esar 0,492 dengan signifikansi 0,000, lebih kecil

dari nilai o yang ditetapkan yaitu 5 % (0,05). Berdasarkan penjelasan di

atas dapat ditarik kesimpulan bahwa kesadaran aparat memiliki hubungan

yang positif dan signifikan dengan kepuasan penerima layanéﬁ.

Begitu pula dengan. variabel disiplin aparat ternyata memiliki

hubungan yang signifik

an dengan kepuasan penerima layanan. Hal ini

dapat dibuktikan dengan analisa kualitatif, antara lain 21 % dari 100

responden meuyatakan

disiplin aparat yang tinggi akan menyebabkan

‘kepuasan penerima layanan yang tinggi (Lihat tabel 4.31). Pada tabel yang

sama pula diketahui bahwa terdapat 6 % responden yang menyatakan
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sangat setuju bahwa disiplin aparat yang tinggi akan menyebabkan
kepuasan penerima layanan yang tinggi. Dengan analisa kuantitatif
ditunjukkan dengan angka rank Kendall yang menunjukkan 0,304 dengan
signifikansi 0,001, lebih kecil dari nilai o yang ditetapkan yaitu 5 %
(0,05). Berdasarkan pénjeiasan di atas dapat'ditarik kesimpulan bahwa
disiplin aparat memiliki hubungan yang positif dan signifikan dengan
kepuasan penerima layanan. |

Variabel kerjasama aparat ternyata memiliki hubungan yang signifikan
dengan kepuasan penerima layanan. Hal ini dapat dibuktikan dengan
analisa kualitatif, antara lain 22% dari 100 responden menyatakan puas
akan layanan yang diterima dengan anggapan bahwa kerjasama aparat
yang baik akan menyebabkan kepuasan penerima layanan yang tinggi
(Lihat tabel 4.35). Pada tabel yang sama pula diketahui bahwa terdapat 7
% responden yang menyatakan sangat puas dengan layanan yang diterima
dengan anggapan bahwa kerjasama aparat yang sang'at baik akan
menyebabkan kepuasan ﬁenerima layanan yang tinggi. Dengan analisa
kuansitatif ditunjukkan dengan angka rank Kendall yang menunjukkan
0,407 dengan signifikansi 0,000, lebih kecil dari nilai o yang ditetapkan
yaitu 5 % (0,05). Berdésarkan penjelasan di atas dapat ditarik kesimpulan
bahwa kerjasama aparat. memiliki hubungan yang positif dan signifikan
dengan kepuasan penerima layanan.

Vaniabel jaminan layanan ternyata memiliki hubungan yang signifikan

dengan kepuasan penerima layanan. Hal ini dapat dibuktikan dengan
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analisa kualitatif, antara lain 17 % dari 100 responden menyatakan puas
akan layanan yang diterima dengan anggapan bahwa jaminan layanan
yang konsisten akan menyebabkan képuasan penerima layanan yang tinggi
(Lihat tabel 4.15). Pada tgbel yang sama pula diketahui bahwa terdapat
6 % responden yang menyatakan sangat puas akan layanan yang diterima
dengan anggapan bahwa jaminan layanan yang dapat dipercaya akan
rﬁcnyebabkan kepuasan penerima layanan yang tinggi. Dengan analisa
kuantitatif ditunjukkan dengan angka rank Kendall yang menunjukkan
0,170 dengan signifikansi 0,055, lebih kecil pada ;ﬁlai o 10 % (0,10).
Berdasarkan penjelasan di atas dapat ditarik kesimpulan bahwa jaminan
layanan memiliki hubungan yang positif dan signifikan dengan kepuasan
penerima layanan.

Dengan demikian pengujian hipotesis minor pada penelitian ini yang
menyebutkan bahwa ada pengaruh yang positif .dan signiftkan antara
kesadaran aparat, disiplin aparat, kerjasama aparat dan jaminan layanan
secara sendiri-sendiri dengan tingkat kepuasan . penerima  Jayanan
SAMSAT dapat diterima,

Sedangkan pengujian hipotesis mayor pada penelitian ini menggunakan
hasil dari perhitungan koefisien uji konkordansi Kendall dimana hasilnya
adalah 0,031 dengan signifikansi 0,015. Hal ini menunjukkan adanya
hubungan yang positif dan signifikan antara kesadaran aparat, disiplin
aparat, kcrjasama aparat dan jaminan layanan secara bersama-sama dengan

variabel tingkat kepuasan penerima layanan SAMSAT secara bersama-
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sama. Keputusan ini juga didukung oleh hasil pengujian Chi-Square
dimana nilai chi-square hitung lebih besar dari chi-square tabel. Dengan
demikian hipotesis mayot ‘yang menyatakan bahwa ada pengaruh positif
dan signifikan antara ke;sadaran aparat, disiplin aparat, kerjasama aparat
dan jaminan layanan secara bersama-sama dengan variabel tingkat

kepuasan penerima layanan SAMSAT dapat diterima.




BABYV

KESIMPULAN DAN SARAN

Bab ini merupakan bagian terakhir dari keseluruhan tesis ini, peneliti
akan menarik kesimpulan dan memberikan rekomendasi. Adapun kesimpulan dan

rekomendasi / saran dalam tesis ini adalah sebagai berikut ;

A. Kesimpulan

Dari hasil penelitian yang dilakukan, dengan data ordinal maupun nominal
dan analisa kualitatif serta kuantitatif dapat ditarik kesimpulan.

1. Penilaian kepuasan dari para responde:i menunjukkan 44 orang (44 %)
dikategorikan puas. Sedangkan yang kurang pués ada.25 orang (25 %), sangat
puas ada 19 orang (19 %) serta yang tidak puas ada 12 orang (12 %).

2. Kesadaran aparat menurut 32 orang (32 %) responden sangat baik. Sedangkan
31 orang (31 %) menyatakan baik, 21 orang (21 %) menyatakan kurang baik
serta 16 orang (16 %) menganggap tidak baik.

3. Disiplin aparat menurut responden sudah baik baik. Hal ini dibuktikan dengan
didapatnya 42 skor yang dikategorikan sangat baik (42 %). Sedangkan yang
dikategorikan kurang baik ada 32 orang (32 %),' dikategorikan sangat baik ada
19 orang (19 %), serta dikategorikan tidak baik ada 7 orang (7 %).

4. Penilaian terhadap kerjasama aparat dari para responden cenderung baik. Hal

ini dibuktikan dengan didapatnya 43 skor yang dikategorikan baik (43 %).

106
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Sedangkan yang dikategorikan tidak baik ada 21lorang (21 %), dikategorikan
kurang baik ada 19 orang (19 %), serta dikategorikan sangat baik ada 17
orang (17 %).

_ Jaminan layanan yang diterima menurut responden sudah baik. Hal ini

dibuktikan dengan didapatnya 38 skor yang dikategorikan baik (38 %).

Sedangkan yang dikategorikan sangat baik ada 34 orang (34 %), dikategorikan

kﬁrang baik ada 17 orang (17 %), serta dikategorikan tidak baik ada 11 orang

(11 %). Dengan demikian dari jawaban-jawaban respcnden di atas dapat

disimpulkan bahwa responden menganggap jaminan layanan sudah baik .

. Dengan analisa kuantitatif yang ditunjukkan oleh angka rank Kendall sebesar

0,492 dengan signifikansi 0,000, lebih kecil daﬁ nilai o yang ditetapkan yaitu

5 % (0,05) maka dapat disimpullkan bahwa kesadaran aparat memiliki

hubungan yang positif dan signifikan dengan kepuasan penerima layanan.

. Begitu pula dengan variabel disiplin aparat,. dari analisa kuantitatif yang
ditunjukkan dengan angka rank Kendall sebesar 0,304 dengan signifikansi
0,001, menunjukkan bahwa disiplin aparat memiliki hubungan yang positif
dan signifikan dengan kepuasan penerima layanan.

. Variabel kerjasama aparat ternyata memiliki hubunganll yang signifikan dengan
kepuasan penerima layanan. Dimana dengan analisa kuantitatif didapatkan
angka rank Kendall sebesar 0,407 dengan signifikansi 0,00. Dengan demikian
dapat ditarik kesimpulan bah\x;a kerjasama aparat memiliki hubungan yang

positif dan signifikan dengan kepuasan penerima layanan,
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9. Variabel jaminan layanan ternyata memiliki hubungan yang signiﬁkan dengan
kepuasan penerima layanan. Dimana dari analisa kuantitatif 'dengan angka
rank Kendall yang menunjukkan signifikansi 0,055 \;valaupun pada, nilai ot 10

‘ % (0,10) sehirgga dapat ditarik kesimpulan Bahwa jaminan layanan memiliki

~ hubungan yang positif dan signifikan dengan kepuasan penerima layanan.

10. Pengujian hipotesis minor pada penelitian ini yang menyebutkan bahwa ada
pengaruh yang positif dan signifikan antara kesadaran aparat, disiplin aparat,
kerjasama aparat dan jaminan layanan secara sendiri-sendiri dengan tingkat
kepuasan penerima layanan SAMSAT dapat diterima.

11. Pengujian hipotesis ma;}or pada penelitian ini menggunakan hasil dari
perhitungan koefisien uji konkordansi Kendall . dimaﬁa hasilnya adalah 0,031
dengan signifikansi 0,015 yang menunjukkan adanya hubungan yang positif
dan signifikan antara kesadaran aparat, disiplin aparat, kerjasama aparat dan
jaminan layanain ‘secara bersama-sama dengan variabel tingkat kepuasan

penerima layanan SAMSAT secara bersama-sama.

B. Saran
Berdasarkan kesimpulan basil penelitian tersebut, maka direkomendasikan
hal-hal sebayai berikut :
1. Diharapkan untuk yang akan datang SAMSAT dapat lebih meningkatkan
kinerjanya sehingga masyrakat luas tidak lagi merasa bahwa prosedur

pengurusan terasa sulit dan kaku.
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Perlurya pemberantasan calo secara kont_inyu dengan lebih menertibkan
mekanisme kerja supaya lebih efisien dan efektif sehingga para
pelanggan mendapatkan kepuasan.

Perlunya peningkatan kué.litas SDM dengan training, seminar maupun
pelatihan dari pihak SAMSAT sebagai salah satu upaya agar dapat

inemberikan pelayanan yang maksimum kepada masyarakat.

B
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