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RINGKASAN
Pelayanan Pembayaran Pajak Kendaraan Bermotor Melalui Samsat HORE
(Home Registration) Studi Pada Pelayanan Kendaraan Bermotor Wilayah
Jember Timur di Kantor Bersama SAMSAT Jember; Veri lkhwan Amir;
140910201041; 2018; xviii+118 halaman; IImu Administrasi Negara Fakultas limu
Sosial dan lImu Politik Universitas Jember.

Pajak merupakan salah satu pendapatan daerah yang memiliki peranan yang
besar dalam penyelenggaraan pemerintah daerah, pembangunan daerah, serta
pelaksanaan pelayanan kepada masyarakat. Semakin banyak pajak daerah yang
diterima oleh pemerintah maka semakin banyak pula program dan kebijakan
terbentuk dan dibiayai. Salah satu pajak yang memberikan sumbangan yang cukup
besar yaitu pajak kendaraan bermotor (PKB) hal ini dikarenakan jumlah kendaraan
bermotor setiap tahunnya selalu mengalami peningkatan. Namun peningkatan
jumlah kendaraan bermotor masih tidak seimbang dengan peningkatan jumlah
pajak kendaraan bermotor yang diterima oleh pemerintah daerah. Pemerintah
daerah melalui Kantor Bersama SAMSAT terus berupaya meningkatkan mutu
pelayanan khususnya dalam layanan pembayaran pajak kendaraan bermotor dengan
cara menciptakan pelayanan yang dianggap mampu meningkatkan jumlah pajak
kendaraan bermotor, selain itu diharapkan mampu meberikan kemudahan kepada
wajib pajak sehingga minat wajib pajak dalam membayar pajak meningkat.

Penelitian ini berangkat dari permasalahan yang ada di Kabupaten Jember
terutama di wilayah kerja Kantor Bersama SAMSAT Jember Timur yang memiliki
cakupan 14 Kecamatan di Kabupaten Jember. Jumlah kendaraan bermotor yang
setiap tahunnya memngalami peningkatan yang cukup signifikan namun tidak
seimbang dengan jumlah pajak kendaraan bermotor yang diterima menjadi masalah
yang harus diatasi, oleh karena itu Kantor Bersama terus berupaya meningkatkan
kualitas pelayanannya salah satunya yaitu dengan membuat pelayanan pembayran
pajak kendaraan bermotor yang dibernama SAMSAT HORE (Home Registration).
Ide layanan ini berasal dari kebutuhan masyarakat akan pelayanan yang mudah,
cepat, dan murah. Selain itu, adanya keinginan dari penyedia layanan untuk lebih
mendekatkan diri kepada masyarakat sehingga mampu meningkatkan kesadaran
masyarakat dalam membayar pajak.
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Penelitian ini menggunakan pendekatan deskriptif kualitatif yang mengacu pada
perolehan sumber data primer dan data sekunder. Tujuan penelitian ini untuk
mendeskripsikan dan menganalisis tentang standart pelayanan pembayaran pajak
kendaraan bermotor melalui SAMSAT HORE (Home Registration) berdasarkan
standart pelayanan publik. Fokus penelitian ini yaitu terkait dengan pelaksanaan
standart pelayanan pembayaran pajak kendaraan bermotor melalui SAMSAT
HORE (Home Registration), perbedaan sebelum dan sesudah adanya layanan,
Prosedur pelayanan, Waktu penyelesaian, Biaya pelayanan, Produk pelayanan,
Sarana dan prasarana, Kompetensi petugas pemberi layanan. Teknik pengumpulan
data dihimpun melalui observasi, wawancara, dan dokumentasi. Penelitian ini
menggunakan metode analisis data interaktif dengan mengacu dari model Miles dan
Huberman.

Hasil penelitian menunjukan bahwa standart pelayanan pembayaran pajak
kendaraan bermotor melalui SAMSAT HORE (Home Registration) sudah berjalan
cukup baik. Standart pelayanan SAMSAT HORE (Home Registration) mampu
memberikan perubahan berupa kemudahan, cepat, murah dan tepat dalam
pembayaran pajak kendaraan bermotor. layanan yang dilakukan oleh Kantor
Bersama SAMSAT Jember berjalan secara berkesinambungan dengan adanya rilis
layanan barunya yang bernama SAMSAT Corner. Standart layanan SAMSAT
HORE (Home Registration) memiliki kompabilitas dengan sistem dan aturan
diluarnya. Dalam pelaksanaan standart pelayanan pembayaran pajak kendaraan
bermotor melalui SAMSAT HORE (Home Registration) berjalan dengan
menggunakan dua metode yaitu mendatangi wajib pajak dan menunggu wajib
pajak. Namun pelayanan dengan metode menunggu wajib pajak lebih banyak
diminati oleh masyarakat karena berada di tempat-tempat yang strategis yang
memiliki mobilitas masyarkat yang besar. Sedangkan layanan dengan metode
mendatangi tempat wajib pajak memiliki pengguna yang lebih sedikit hal ini
disebabkan terdapat bebrapa persyaratan yang harus dipenuhi oleh wajib pajak,
serta masih banyak masyarakat yang belum mengetahui adanya layanan dengan
metode tersebut.
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BAB 1. PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Administrasi publik adalah proses dimana sumber daya dan personel publik
diorganisir dan dikoordinasikan untuk memformulasikan, mengimplementasikan,
dan mengelola keputusan keputusan dalam kebijakan publik. Secara fokus kegiatan
administrasi publik difokuskan pada aspek manajemen sebagai pelaksana dari
kebijakan publik. Artinya administrasi publik lebih berkenaan dengan kegiatan
pengelolaan pelayanan publik maupun penyediaan barang-barang publik. Setiap
warga negara tidak lepas dari kebutuhan pelayanan. Menurut Sampara dalam
Sinambela (2008:5) pelayanan adalah suatu kegiatan atau urutan kegiatan yang
terjadi dalam interaksi langsung antara seseorang dengan orang lain atau mesin
secara fisik, dan menyediakan pelanggan. Menurut Keputusan Menteri
Pendayagunaan Administrasi Negara Nomor 63 Tahun 2003 pelayanan publik
adalah segala kegiatan pelayanan pemenuhan kebutuhan penerima pelayanan
maupun pelaksana ketentuan peraturan perundang-undangan. Dengan demikian
pelayanan publik merupakan segala kegiatan pemenuhan kebutuhan masyarakat
sebagai penerima layanan. Oleh karena itu negara memiliki peran yang besar dalam
menciptakan pelayanan publik yang baik guna untuk menciptakan pelayanan yang
baik yaitu pelayanan prima yang mampu memberikan kemudahan dan kepuasan
kepada masyarakat.

Pelayanan publik merupakan aspek yang erat kaitannya dengan kehidupan
setiap manusia yang berimplikasi luas dalam segala aspek seperti ekonomi, politik,
sosial, budaya, dan lain-lain. Pelayanan sebagai usaha untuk melayani kebutuhan
orang lain yang berarti pelayanan sebagai upaya untuk membantu menyiapkan dan
menyediakan atau mengurus keperluan orang lain yaitu masyarakat. Sedangkan
pemerintah sebagai penyedia layanan publik memiliki tugas untuk menyediakan
segala layanan yang dibutuhkan oleh masyarakat, karena tanpa disadari setiap
warga negara selalu berhubungan dengan aktivitas birokrasi pemerintahan.
Menurut Kumorotomo (1992) menyampaikan bahwa tidak henti-hentinya orang

harus berurusan dengan aktivitas birokrasi, sejak berada dalam kadungan sampai
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meninggal dunia. Pelayanan publik sangat erat kaitannya dengan kehidupan
masyarakat karena masyarakat sangat membutuhkan pelayanan baik itu berupa
barang maupun jasa. Pemerintah sebagai pihak pemberi pelayanan memiliki
kewajiban untuk memberikan pelayanan yang memuaskan baik secara kuantitas
maupun kualitas kepada pihak penerima layanan.

Pemerintah sebagai penyedia layanan publik saat ini dihadapkan dengan
besarnya tuntutan dari masyarakat yang seiring dengan meningkatnya tingkat
mobilitas masyarakat. tuntutan masyarakat ini dapat diketahui dari data pelaporan
masyarakat terhadap ombudsman sebagai instansi yang dapat menampung laporan
atau pengaduan dari masyarakat yang tidak puas terhadap pemerintah.

Tabel 1. 1 Data Klasifikasi provinsi asal pelapor tahun 2015

No. Propinsi Jumlah %

1 Nusa Tenggara Timur 505 7,36%
2 Jawa Timur 474 6,91%
3 Sulawesi Utara 472 6,88%
4 Dki Jakarta 410 5,98%
5 Sulawesi Selatan 301 4,39%
6 Jawa Barat 290 4,23%
7 Sumatera Barat 282 4,11%
8 Jawa Tengah 269 3,92%
9 Sumatera Utara 256 3,73%
10 Kalimantan Barat 225 3,28%
11 Riau 217 3,16%
12 Sulawesi Barat 209 3,05%
13 Bali 202 2,95%
14 Banten 182 2,65%
15 Aceh 182 2,65%
16 Nusa Tenggara Barat 166 2,42%

Sumber : Ombudsman 2015

Berdasarkan tabel 1.1 dapat diketahui jumlah masyarakat yang melakukan
pelaporan kepada ombudsman, dari beberapa provinsi tersebut provinsi Jawa Timur
merupakan provinsi dengan jumlah laporan terbanyak setelah Provinsi Nusa
tenggara timur. Hal ini menunjukan bahwa tuntutan masyarakat di Jawa timur
cukup besar dibandingkan dengan provinsi lainnya dengan jumlah 474 laporan pada
tahun 2015 yang besarnya 6,91% dari semua laporan yang ada. Tuntutan
masyarakat yang begitu besar ini salah satunya berasal dari ketidakpuasan
masyarakat akan pelayanan yang mereka terima dari pemerintah. Sehingga muncul
tuntutan agar pelayanan yang ada dapat diperbaiki atau ditingkatkan. Tuntutan yang
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muncul tersebut merupakan pertanda bahwa masyarakat saat ini menjadi semakin
pintar dan masyarakat yang semakin banyak tuntutan yang mana hal tersebut
merupakan sesuatu yang perlu dihadapi oleh pemerintah saat ini. Salah satu upaya
yang dapat dilakukan yaitu dengan membuat terobosan- terobosan baru atau sebuah
inovasi dalam pelayanan publik. Dengan membuat sebuah inovasi baru yang
berpihak dan menguntungkan bagi masyarakat. Dalam hal ini pelayanan publik
harus mampu memanfaatkan teknologi informasi dan komunikasi guna
meningkatkan pelayanan yang lebih cepat dan transparan, sehingga pelayanan
publik menjadi lebih efektif dan efisien. Menurut Prasojo dalam Widodo (2017)
inovasi menjadi sebuah keniscayaan yaitu sebuah upaya yang terus menerus untuk
memperbaiki kualitas proses dan hasil dalam pemerintahan, pembangunan dan
pelayanan publik.

Pengertian inovasi dalam PERMENPAN RB No. 30 Tahun 2014 menjelaskan
bahwa inovasi adalah proses kreatif penciptaan pengetahuan dalam melakukan
penemuan baru yang berbeda dan atau memodifikasi dari yang sudah ada. Dalam
meningkatkan dan menciptakan suatu inovasi pelayanan maka peran serta
masyarakat sebagai warga negara dan penerima layanan menjadi hal yang patut
diperhitungkan, karena suatu pelayanan akan berjalan dengan baik apabila pemberi
layanan dan penerima layanan saling bekerjasama dalam menciptakan suatu
pelayanan yang berkualitas.

Upaya untuk meningkatkan pelayanan publik menuntut masyarakat sebagai
warga negara dan pengguna layanan memiliki kewajiban untuk menaati peraturan
perundang-undangan, salah satunya masyarakat berkewajiban untuk membayar
pajak melalui pelayanan pembayaran pajak yang telah disediakan oleh pemerintah.
Pelayanan pembayaran pajak merupakan suatu layanan yang disediakan oleh
pemerintah untuk melayani masyarakat dalam membayar pajak. Pajak merupakan
salah satu sumber pendapatan daerah yang memiliki peranan besar karena akan
digunakan untuk membiayai penyelenggaraan pemerintah daerah, pembangunan
daerah serta peningkatan pelayanan publik. Semakin banyak pajak daerah yang
diterima oleh pemerintah provinsi atau daerah maka semakin banyak pula program

yang terbentuk. Selain itu pajak merupakan alternatif yang sangat potensial,
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Sebagai salah satu sumber penerimaan daerah yang sangat potensial, sektor pajak
merupakan pilihan yang sangat tepat, selain karena jumlahnya yang relatif stabil
juga merupakan cerminan partisipasi aktif masyarakat dalam membiayai
pembangunan. Menurut Kesit (2005:2) pajak daerah adalah pungutan wajib atas
orang pribadi atau badan yang dilakukan oleh pemerintah daerah tanpa imbalan
langsung yang seimbang, yang dapat dipaksakan berdasarkan peraturan perundang-
undangan yang berlaku, yang digunakan untuk membiayai penyelenggaraan
pemerintah daerah dan pembangunan daerah. Dari pengertian tersebut maka warga
negara memiliki peran yang sangat penting dalam peningkatan pendapatan daerah
yang secara tidak langsung membantu meningkatkan kualitas pelayanan publik

yang dilakukan oleh pemerintah.

Tabel 1. 2 Data Realisasi Pendapatan daerah Provinsi Jawa Timur

Uraian 2015 2016 2017

Pendapatan Asli Rp Rp 15.900.699.087.340,30 Rp 17.326.483.824.756,20

Daerah 15.392.645.714.902,58

Pajak Daerah Rp Rp 12.772.227.117.584,90 Rp 14.350.601.626.318,70
12.497.148.704.551,00

Retribusi Derah  Rp 176.560.147.695,33 Rp 133.587.973.919,68 RP 131.444.291.907,25

Hasil Rp 352.223.333.471,28  Rp 364.325.988.467,00 Rp 374.274.618.11.,19

Pengelolaan

Kekayaan

Daerah yang

dipisahkan

Lain-lain Rp 2.366.713.529.184,97 Rp 2.630.558.007.359,68  Rp 2.470.163.288.420,04

Pendapatan Asli

Daerah Yang sah

Data Rp 3.115.619.118.152,00 Rp 9.039.003.358.881,00  Rp 12.494.048.645.633,00

perimbangan

Dana bagi hasil Rp1.462.318.221.152,00 Rp 1.849.884.362.367,00 Rp 1.634.524.587.316,00

pajak/ bagi hasil

bukan pajak/

cukai

Dana alokasi Rp 1.587.261.707.000,00 Rp 1.627.878.372.000,00 Rp 3.803.428.371.000,00

umum

Dana alokasi Rp 66.039.190.000,00 Rp 5.516.240.624.514,00  Rp 7.056.095.687.317,00

khusus

Lain-lain Rp 3.710.183.435.319,87 Rp 105.324.093.391,56 Rp 58.631.733.552,69

pendapatan

daerah yang sah

Pendapatan Rp 40.499.137.959,00 Rp 42.958.979.806,00 Rp 38.179.701.449,00

hibah

Dana Rp 3.669.684.297.360,87  Rp 62.365.113.585,56 Rp 20.452.032.103,69

penyesuaian dan

otonomi khusus

Jumlah Rp Rp 62.365.113.585,56 Rp 29.879.164.203.942,90

pendapatan
daerah

22.218.448.268.374,45

Sumber: Badan Pengelolaan Aset dan Keuangan Daerah Provinsi Jawa Timur 2017
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Berdasarkan tabel 1.1 dapat diketahui bahwa realisasi pendapatan daerah
Jawa Timur pada tahun 2015 dan 2017 pajak daerah merupakan sumber terbesar
dalam pendapatan daerah, serta merupakan sumber yang stabil karena mengalami
peningkatan tiap tahunnya. Pajak Daerah berasal dari Pajak Kendaraan Bermotor
(PKB), Pajak Bahan Bakar Kendaraan Bermotor (PBBKB), Bea Balik Nama
Kendaraan Bermotor (BBNKB), Pajak Air Permukaan (PAP), dan Pajak Rokok.
Salah satu jenis pajak daerah yang memiliki sumbangan yang cukup besar yaitu
pajak kendaraan bermotor (PKB), terlihat dari banyaknya penggunaan kendaraan
bermotor saat ini yang bahkan setiap tahunnya penggunaan kendaraan bermotor
terus mengalami peningkatan. Tentu saja pajak kendaraan bermotor ini merupakan
salah satu pendapatatan daerah yang besar karena pajak kendaraan bermotor dari
setiap kabupaten di Jawa timur khususnya dikelola langsung oleh pemerintah
provinsi melalui Badan Pendapatan Daerah Provinsi yang bekerjasama dengan
institusi Polri dan Jasa Raharja yang selanjutnya disebut sebagai SAMSAT yang
ditempatkan disetiap Kabupaten.

Pemerintah Provinsi Jawa Timur terus berupaya untuk meningkatkan mutu
layanan yang mereka miliki melalui perbaikan kualitas layanan yang ada di setiap
instansi-instansi baik yang ada dipusat maupun di kabupaten. Salah satu instansi
yang telah melakukan peningkatan layanan yaitu SAMSAT Jember. SAMSAT
Jember sebagai sebuah instansi menurut Peraturan Presiden Republik Indonesia
Nomor 5 Tahun 2015 Tentang Penyelenggaraan Sistem Administrasi Manunggal
Satu Atap Kendaraan Bermotor Bab 1 Pasal 1 Ayat 1 yang menjelaskan Sistem
Administrasi Manunggal Satu Atap yang selanjutnya disebut SAMSAT adalah
serangkaian kegiatan dalam penyelenggaraan Registrasi dan Identifikasi Kendaraan
Bermotor, pembayaran Pajak Kendaraan Bermotor, Bea Balik Nama Kendaraan
Bermotor, dan pembayaran Sumbangan Wajib Dana Kecelakaan Lalu Lintas dan
Angkutan Jalan secara terintegrasi dan terkoordinasi dalam Kantor Bersama
SAMSAT.

Kantor Bersama SAMSAT Jember mempunyai wilayah kerja yang luas
(3.293,34 Km?) yang terbagi menjadi 2 wilayah kerja yaitu Kantor Bersama

SAMSAT Jember Timur yang bertugas untuk menangani 14 Kecamatan bagian
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timur kabupaten Jember meliputi Kecamatan Sumbersari, Patrang, Arjasa, Mayang,
Silo, Ledok Ombo, Tempurejo, Kaliwates, Mumbulsari, Sumber jambe, Jelbuk,
Kalisat, Pakusari, Sukowono, dan Kantor Bersama SAMSAT Jember barat yang
bertugas menangani 17 Kecamatan di bagian barat kabupaten Jember meliputi
Kecamatan Wuluhan, Panti, Ambulu, Semboro, Jombang, Rambipuji, Sumber
Baru, Puger, Umbulsari, Jenggawah, Bangsalsari, Tanggul, Gumukmas, Ajung,
Kencong, Sukorambi, Balung. Untuk melaksanakan tugasnya Kantor Bersama
SAMSAT Jember memiliki 7 layanan unggulan yang saat ini telah berjalan antara
lain KB. SAMSAT Jember Jember Timur, KB. SAMSAT Teratai, SAMSAT
Payment Point Tanggul, SAMSAT Payment Point Puger, SAMSAT Drive Thru,
SAMSAT Keliling.

Beberapa layanan unggulan tersebut masih dianggap belum dapat
menjangkau seluruh daerah yang ada di Jember terutama daerah-daerah yang jauh
dari pusat layanan unggulan SAMSAT. Hal tersebut yang menyebabkan layanan
kepada masyarakat menjadi kurang maksimal karena terjadi ketimpangan antara
masyarakat yang berada dekat dengan layanan SAMSAT dan masyarakat yang jauh
dari layanan unggulan SAMSAT. Selain itu layanan yang ada dianggap belum
dapat memenuhi kebutuhan masarakat terhadap layanan pembayaran pajak
kendaraan bermotor. Hal ini dapat terlihat daritingginya jumlah obyek pajak yang
ada di Kabupaten Jember, serta mobilitas masyarakat yang tinggi menyebabkan
kebutuhan akan layanan yang cepat, tepat dan murah menjadi sangat diperlukan.

Berdasarkan data dari Kantor Bersama SAMSAT Jember Timur dapat
diketahui pajak kendaraan bermotor di 14 kecamatan di Kabupaten Jember
memberikan sumbangan sebesar Rp81.455.365.645 terhadap pendapatan daerah
Provinsi Jawa Timur atau sebesar 0,65% dari jumlah pendapatan Provinsi pada
tahun 2015. Hal ini menunjukan bahwa pajak kendaraan bermotor di Jember

memberikan sumbangan yang cukup besar terhadap pendapatan daerah Provinsi.
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Tabel 1. 3 Data Realisasi Pajak Kendaraan Bermotor 14 Kecamatan Di

Jember

Jenis 2014 2015 2016 2017

PKB Rp71.731.499.000 Rp81.455.365.645 Rp84.606.368.927 Rp89.126.647.000
PKB+BBNKB Rp133.661.335.300 Rpl136.982.416.245 Rp138.863.857.527 Rp146.978.434.900

Sumber : Kantor Bersama SAMSAT Jember Timur 2018

Selain itu dari data lain dapat diketahui dari 95302 kendaraan bermotor yang
ada pada tahun 2015 terdapat 36322 kendaraan bermotor tidak terbayar pajaknya.
Kemudian jumlah kendaraan bermotor yang ada meningkat pada tahun 2016 yaitu
terdapat 293035 kendaraan bermotor dan 105786 kendaraan bermotor yang tidak
terbayarkan pajaknya.

Tabel 1. 4 Data Objek Pajak Kendaraan Bermotor di wilayah kerja Kantor
Bersama SAMSAT Jember Timur pada tahun 2014-2017

. Tahun
Jenis
2014 2015 2016 2017
Obyek kendaraan 83720 95302 293035 300083
Obyek terbayar 49084 58980 187249 194715
Obyek tidak terbayar 34636 36322 105786 105368

Sumber: Kantor Bersama SAMSAT Jember Timur 2018

Jumlah obyek kendaraan bermotor yang terus meningkat setiap tahunnya
tersebut juga diimbangi dengan jumlah kendaraan bermotor yang tidak terbayar
pajaknya sehingga hal ini menjadi masalah yang harus diselesaikan. Oleh karena
itu diperlukan sebuah terobosan baru dalam pelayanan pembayaran pajak
kendaraan bermotor guna mengurangi jumlah obyek kendaraan bermotor yang
tidak terbayar dan mempermudah masyarakat dalam membayar pajak kendaraan
bermotor khususnya bagi masyarakat yang berada di wilayah yang memiliki
tunggakan pajak kendaraan bermotor yang cukup besar. Hal tersebut perlu
dilakukan mengingat pajak kendaraan bermotor memiliki sumbangan yang besar
terhadap pendapatan daerah Provinsi Jawa Timur. Berdasarkan masalah tersebut
Kantor SAMSAT Jember membuat sebuah terobosan baru dalam layanan
pembayaran pajak kendaraan bermotor yang saat ini dikhususkan bagi masyarakat

daerah kota yang disebut dengan SAMSAT Home Registration.
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SAMSAT Home Registration merupakan sebuah layanan unggulan baru yang
dibuat berkat kerjasama dari Kepolisian Resort Jember, UPT. BPD Provinsi Jawa
Timur Jember dan Jasa Raharja. SAMSAT HORE merupakan singkatan dari
SAMSAT Home Registration yang merupakan pelayanan SAMSAT kepada wajib
pajak yang melakukan melalui panggilan telepon dari rumah atau kantor dengan
tujuan untuk melaksanakan pembayaran pajak kendaraan bermotor baik secara
perorangan maupun kolektif. SAMSAT Home Registration dapat melayani
Pembayaran PKB.Menurut hasil wawancara peneliti dengan Operator Data Kantor
Bersama SAMSAT Jember Timur menjelaskan sebagai berikut.

“tujuan pembentukan layanan SAMSAT Home Registration ini adalah

untuk mempermudah dan memanjakan masyarakat dalam membayar

pajak kendaraan bermotor. Layanan ini menggunakan sistem jemput

bola sehingga masyarakat tidak lagi perlu datang ke kantor melainkan

kami petugas SAMSAT vyang akan datang ke tempat si pembayar

pajak”.

Layanan SAMSAT Home Registration saat ini tersedia satu unit layanan yang
beroperasi di wilayah timur Kabupaten Jember dan dibawah pengawasan Kantor
Bersama SAMSAT Jember Timur. Layanan SAMSAT Home Registration
berupaya untuk mempermudah masyarakat dalam membayar pajak kendaraan
bermotor hal ini disebabkan layanan unggulan SAMSAT yang sudah ada masih
belum menjangkau dan merata diseluruh wilayah Kabupaten Jember, situasi
tersebut yang menyebabkan tunggakan pajak kendaraan bermotor (PKB) relatif
tinggi.

Layanan SAMSAT Home Registration ini merupakan pelayanan yang
menggunakan sistem jemput bola dimana masyarakat yang hendak membayar pajak
kendaraan bermotor tidak perlu datang ke Kantor pelayanan SAMSAT karena
sebaliknya petugas SAMSAT Home Registration yang akan datang untuk
melayani. Pelayanan dengan mengunakan sistem ini sama dengan prinsip
pelayanan publik menurut Keputusan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara No.
63/Kep./M.Pan/7/2003 salah satu prinsipnya yaitu kemudahan akses baik itu akses
tempat atau lokasi maupun pelayanan yang diberikan. Dengan menggunakan

pelayanan pembayaran pajak kendaraan bermotor SAMSAT Home Registration
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maka masyarakat cukup menghubungi call center SAMSAT Home Registration
maka petugas akan datang ke alamat yang diberikan. Sehingga dengan adanya
pelayanan tersebut masyarakat yang hendak membayar pajak kendaraan bermotor
akan semakin dipermudah karena tidak perlu datang ke Kantor SAMSAT dan
menunggu antrean untuk membayar pajak.

Tujuan pembentukan pelayanan baru dalam pembayaran pajak kendaraan
bermotor adalah untuk dapat mengatasi besarnya tunggakan yang ada sehingga
wajib pajak mau membayar pajak tepat pada waktunya secara berkelanjutan dengan
cara yang mampu membentuk kemudian dan kepuasan kepada wajib pajak maka
diharapkan dapat mengurangi jumlah tunggakan pajak dan meningkatkan jumlah
pembayaran pajak kendaraan bermotor.

Berangkat dari latar belakang mengenai banyaknya pilihan pelayanan yang
ada di Kantor Bersama SAMSAT Jember yang bertujuan untuk memberikan
kemudahan kepada masyarakat. Maka peneliti tertarik meneliti tentang standart
pelayanan pembayaran pajak kendaraan bermotor SAMSAT Home Registration
oleh Kantor Bersama Sistem Administrasi Manunggal Satu Atap (SAMSAT)

Jember Timur.

1.2 Rumusan Masalah

Pada dasarnya penelitian itu dilakukan dengan tujuan untuk mendapatkan
data yang dapat digunakan untuk memecahkan masalah. Sebuah penelitian
dilakukan dalam upaya untuk menjawab pertanyaan penelitian atau memecahkan/
mencari solusi atas masalah yang timbul. Oleh karena itu, sebagai langkah awal
perlu dipahami apa sebenarnya masalah itu. Masalah dapat digambarkan sebagai
suatu perasaan keingintahuan, kegundahan dan kebingungan yang timbul akibat
adanya ketidakjelasan atas suatu fenomena yang terjadi. Masalah ini menimbulkan
pertanyaan mengapa masalah itu terjadi sekaligus menimbulkan keinginantahuan
peneliti terkait solusi bagi penyelesaian masalah tersebut. Menurut Silalahi
(2012:44) masalah adalah perasaaan tidak menyenangkan dan sulit atas suatu

kondisi atau fenomena tertentu. Lebih lanjut lagi, masalah penelitian dapat muncul
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akibat adanya keingintahuan, keraguan, kesangsian, kebingungan atas adanya suatu
fenomena.

Berdasarkan pengertian mengenai masalah di atas dan dipadukan dengan latar
belakang yang dibangun peneliti, maka muncul rumusan masalah yaitu “Bagaimana
standart pelayanan pembayaran pajak kendaraan bermotor melalui Samsat Hore
(Home Registration) berdasarkan standart pelayanan publik?”

1.3 Tujuan Penelitian

Tujuan penelitian merupakan target yang hendak diraih dari pelaksanaan
penelitian. Tujuan penelitian berkaitan erat dengan masalah penelitian yang telah
dirumuskan. Hal ini karena tujuan penelitian merupakan hasil yang ingin dicapai
atas jawaban rumusan penelitian. Peneliti dapat menetapkan tujuan penelitian yang
hendak dicapai dalam penelitian ini sesuai pada rumusan masalah yang telah
disampaikan sebelumnya. Berdasarkan rumusan masalah di atas, maka tujuan dari
penelitian ini adalah mendeskripsikan dan menganalisis standart pelayanan
pembayaran pajak kendaraan bermotor melalui SAMSAT HORE (Home

Registration) berdasarkan standart pelayanan publik.

1.4 Manfaat Penelitian

Sebuah penelitian dilaksanakan dalam upaya menjawab masalah penelitian
yang mana jika jawaban atas pertanyaan tersebut tercapai dapat memberikan
manfaat bagi lingkungan penelitian maupun bagi bahasan penelitian terkait..
Manfaat teoritis penelitian mengemukakan bahwa penelitian memiliki manfaat bagi
pengembangan teori. Sedangkan manfaat praktis penelitian menunjuk pada hasil
penelitian akan berguna pada hal-hal yang bersifat praktis.

Definisi-definisi mengenai manfaat penelitian di atas memberikan jalan bagi
peneliti untuk merumuskan manfaat penelitian yang hendak dicapai oleh peneliti
yaitu sebagai berikut.

a.  Manfaat teoritis bagi kepentingan ilmu pengetahuan.

Manfaat teoritis yang diharapkan dari penulisan laporan penelitian ini adalah

agar bisa menyokong pengembangan ilmu pelayanan publik terutama dalam

bidang Pelayanan Publik.
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Manfaat praktis bagi lembaga pemerintah terkait.

Manfaat praktis yang diharapkan bagi lembaga pemerintah terkait yang
berkaitan dengan topik penelitian ini adalah penulisan laporan penelitian ini
nantinya dapat dijadikan bahan masukan positif dalam pengembangan
pelayanan SAMSAT yang tidak hanya secara lokal saja, tetapi dapat
dikembangkan secara menyeluruh.

Manfaat bagi masyarakat.

Hasil penelitian ini diharapkan mampu menambah dan memperluas wawasan
dan pengetahuan pembaca atau masyarakat luas, terkait pelayanan
pembayaran pajak kendaraan bermotor di Kantor Bersama Sistem
Administrasi  Manunggal Satu Atap (SAMSAT) Jember. Sehingga
masyarakat dapat mengerti cara dan prosedur dalam memanfaatkan layanan

yang ada.
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BAB 2. TINJAUAN PUSTAKA

Tinjauan pustaka merupakan bagian dari suatu penelitian yang berisikan
telaah kajian pustaka yang diperoleh dari jurnal dan buku. Dalam penelitian
kualitatif bagian studi pustaka berisikan dua hal, pertama berisi kerangka berpikir
yang menjadi acuan penelitiannya yakni pembahasan tentang perspektif teori-teori
atau konsep-konsep yang relevan dengan topik penelitiannya. Kedua berisi
informasi mengenai seluk beluk masalah penelitian, yaitu peneliti menuliskan hasil-
hasil studi yang relevan dan dibandingkan dengan penelitian yang akan dilakukan
(Afrizal, 2015:124).

Berdasarkan penjelasan diatas dapat dikatakan bahwa tinjauan pustaka
merupakan kerangka berpikir peneliti yang dibuat, kaitannya dengan topik yang
dibahas berdasarkan informasi-informasi yang mencakup teori atau konsep dan
penelitian terdahulu dari berbagai sumber. Dalam kerangka berpikir terdapat
konsep-konsep menurut Silalahi (2012:112) konsep adalah sebagai abstraksi
mengenai fenomena sosial yang dirumuskan dalam generalisasi dari sejumlah
karakteristik peristiwa atau keadaan fenomena sosial tertentu. Berdasarkan definisi
mengenai konsep tersebut dapat ditarik benang merah bahwa konsep merupakan
gambaran umum mengenai fenomena sosial yang terjadi yang dikonstruksi atas
karakter-karakter mengenai suatu fenomena tertentu. Konsep dasar dalam
penelitian ini dibangun atas beberapa teori-teori mengenai kegiatan publik yang
terkait dalam pelayanan pembayaran pajak kendaraan bermotor SAMSAT Home
Registration olen Kantor Bersama Sistem Administrasi Manunggal Satu Atap
(SAMSAT) Jember.

a. Administrasi Publik

b. Konsep Pelayanan Publik
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2.1 Administrasi Publik

Administrasi Publik, menurut Chandler dan Plano (dalam Keban, 2014:3)
adalah proses dimana sumberdaya dan personel publik diorganisir dan
dikoordinasikan untuk memformulasikan, mengimplementasikan, dan mengelola
(manage) keputusan-keputusan dalam kebijakan publik. Kedua pengarang tersebut
menjelaskan bahwa administrasi publik merupakan seni dan ilmu yang ditunjukan
untuk megatur public affairs dan melaksanakan berbagai tugas yang telah
ditetapkan. Sebagai disiplin suatu ilmu, administrasi publik bertujuan untuk
memecahkan masalah publik melalui perbaikan atau penyempurnaan terutama
bidang organisasi, sumberdaya, manusia dan keuangan.

Istilah administrasi publik menunjukkan bagimana pemerintah berperan
sebagai agen tunggak yang berkuasa atau sebagai regulator, yang aktif dan selalu
berinisiatif dalam mengatur atau mengambil langkah dan prakarsa, yang menurut
mereka penting atau baik untuk masyarakat karena diasumsikan bahwa masyarakat
adalah pihak yang pasif, kurang mampu, dan harus tunduk dan menerima apa saja
yang diatur oleh pemerintah. Kemudian istilah administrasi publik menunjukkan
konteks yang lebih maju dari pemerintah lebih berperan dalam mengemban misi
pemberian pelayanan publik. Dalam konteks ini diasumsikan bahwa pemerintah
lebih responsif atau lebih tanggap terhadap apa yang dibutuhkan masyrakat dan
lebih mengetahui cara terbaik untuk memberikan pelayanan publik kepada
masyarakat. Meskipun kebutuhan publik merupakan sasaran utama pemerintah,
namun pemerintah berupaya memberdayakan publik.

Selanjutnya istilah administrasi publik merupakan suatu konsep yang
berorientasi pada pemberdayaan masyarakat, lebih mengutamakan kemandirian
dan kemampuan masyaraat karena pemerintah memberi kesempatan untuk hal itu.
Dalam hal ini kegiatan pemerintah lebih mengarah kepada “empowerment” yaitu
pemerintah berupaya memfasilitasi masyarakat agar mampu mengatur hidupnya
tanpa harus sepenuhnya tergantung terus-menerus kepada pemerintah. Akibatnya
masyarakat dapat memiliki tingkat partisipasi yang tinggi, mulai dari penentuan
kebutuhan sampai dengan pelaksanaan dan penilaian hasil, sementara pemerinah

lebih memainkan perannya sebagai fasilitator, dan dapat memfokuskan diri pada
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urusan-urusan kenegaraan yang sifatnya strategis. Berbagai ulasan tersebut dapat
dilihat dari perjalanan paradigm administrasi publik dari Old Public administration,
New Public Administration, dan New Public Service. Penelitian ini menggunakan

paradigma New Public Service.

a.  Old Public Administration

Paradigma ini menyarankan agar administrasi publik harus dipisahkan dari
dunia politik (dikotomi administrasi publik dengan politik). Sehingga diharuskan
adanya pemisahan antara dunia legislatif (politik) dengan dunia eksekutif, dimana
para legislator hanya merumuskan kebijakan dan para administrator hanya
mengekseskusi atau mengimplementasikan kebijakan. Sosok birokrasi dalam
paadigma ini adalah sejalan dengan jiwa dan semangat bisnis. Menurut Wilson
(dalam Keban 2014:244) menuntut agar para administrator publik selalu
mengutamakan nilai egesiensi dan ekonomis sehingga harus diangkat berdasarkan
kecocokan dan kecakapan dalam bekerja ketimbang keanggotaan atau kedudukan
dalam suatu implikasi penting dalam pemerintahan yaitu bahwa prinsip-prinsip
dalam dua bisnis yang diprakarsai oleh Taylor pantas untuk diperhatikan. metode
keilmuan menurut Taylor harus diseleksi dilatih dan dikembangkan secara ilmiah,
dan didorong untuk bekerja sama dalam menyelesaikan berbagai secara ilmiah, dan
didorong untuk bekerja sama dalam menyelesaikan berbagai tugas pekerjaan sesuai
prinsip-prinsip keilmuan. Dunia telah mengakui kebesaran Taylor dalam
membangun prinsip manajemen yang professional. Max Waber juga mengajak
untuk melaksanakan prinsip-prinsip Taylor. menurut Waber ketika masyarakat
berkembang semakin kompleks maka diperlukan suatu institusi yang rasional yaitu
“birokrasi”. dalam birokrasi ini diatur perilaku yang tidak produkstif tetapi juga loyal
terhadap pimpinan dan organsasi. perilaku yang “impersonal” harus diterapkan.
Dalam perkembangannya, doktrin Old Public Administration (OPA) diatas
menghadapi masalah. Misalnya, Weber yakin bahwa sosok organisasi birokrasi
sangat ideal, padahal dalam perkembangannya bisa berubah sifatnya menjadi
sangat kaku, bertele-tele, dan penuh red-tape. Taylor sangat yakin bahwa hanya ada

satu cara terbaik untuk melakukan tugas, padahal dalam perkembangan jaman
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terdapat banyak cara lain untuk bekerja terbaik, hasil rekayasa teknologi dan ilmu
pengetahuan. demikian pula, Wilson cenderung melihat dunia administrasi publik
sebagai kegiatan yang tidak bersifat politis, padahal dalam kenyataannya bersifat
politis. Meski demikian, dari paradigma OPA ini dapat dipelajari bahwa untuk
memabangun birokrasi diperlukan profesionalitas, penggunaan prinsip keilmuan,
hubungan yang impersonal, penerapan aturan standartisasi secara tegas, sikap yang
netral dan perilaku yang mendorong efisiensi dan efektifitas. Berbagai kritik

muncul tersebut akhirnya melahirkan paradigma New Public Management.

b. New Public Management

Beberapa negara di Afrika telah mengambil manfaat dari New Public
Management (NPM) Polidano (dalam Keban 2014:246), di negara berkembang,
NPM masih bersifat embrio dan coba-coba. Keberhasilan dari NPM sangat
tergantung dari konteks dan karakteristik negara yang ditangani, kemampuan
institusi, dan koteks dari institusi itu seperti iklim dan ideology manajemen yang
dianut, sikap terhadap otoritas, hubungan sosial dan kelompok. Dalam
perkembangannya NPM menui banyak kritik karena para elit birokrasi cenderung
berkompetisi untuk memperjuangkan kepentingan dirinya daripada kepentingan
umum, dan berkolaborasi untuk mencapainya. Menurut Kamensky (dalam Keban
2014:246). teori dari NPM adalah public choice yang sangat didominasi oleh
kepentingan pribadi sehingga konsep seperti pulic spirit, public service, dsb.,
terabaikan. Hal tersebut tidak mendorong proses demokrasi. disamping itu, NPM
tidak pernah ditunjuk untuk menangani pemerataan dan masalah keadilan sosial.
Munculnya NPM telah mengancam nilai inti sektor publik yaitu citizen
selfgovernance dan fungsi administrator, bahkan jika tidak berhati-hati akan
meningkatkan korupsi dan menciptakan orang miskin bau Haque (dalam Keban,
2014:247). Hal penting yang dapat diambil dari NPM adalah pembangunan
birokrasi harus memperhatikan mekanisme pasar, mendorong kompetisi dan
kontrak untuk mencapai hasil, harus lebih responsive terhadap kebutuhan
pelanggan, harus lebih bersifat mengarahkan dari pada menjalankan sendiri, harus

melakukan deregulasi, memberdayakan para pelaksana agar lebih kreatif, dan
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menekankan budaya organisasi yang lebih fleksibel, inovatif, berjiwa wisarusaha,
dan pencapaian hasil ketimbang budaya atas asas, orientasi pada proses dan input
Rosenbloom, Kravchuck (dalam Keban 2014:247). Dari paparan kelebihan dan
kekurangan dari NPM, maka dalam konteks yang lebih maju muncul New Public

Service yang lebih mengutamakan kepentingan warga negara (citizen).

C. New Public Service

Menurut King dan Stivers (dalam Keban, 2014:247) mendesak agar para
administrator melibatkan warga masyarakat. Mereka harus bias melihat masyarakat
sebagai warga negara bukan pelanggan sehingga dapat membagi otoritas dan
percaya dengan keefektifan kolaborasi. Mereka harus membangun trus dan
bersikap responsip terhadap kepentingan atau kebutuhan masyarakat, bukan semata
mencari efisiensi yang lebih tinggi seperti New Public Management. Keterlibatan
masyarakat harus dilihat sebagai Investasi yang signifikan. Menurut Stewart (dalam
Keban 2014:247) New Public Service memandang bahwa tidak ada penonton,
semua ikut bermain. Disini pemeritah harus menjamin hak-hak warga masyarakat
dan memenuhi tanggung jawabnya kepada masyarakat dengan mengutamakan
kepentingan warga masyarakat. Paradigma ini juga memandang sebagai sumber
energi organisasi di era demokrasi, karena dapat menjamin hak, kebutuhan dan
nilai-nilai masyarakat dan bukan kebutuhan institusi. Konsep New Public Service
adalah konsep yang menekankan berbagai elemen (Thoha, 2008:84). Ide dasar
konsep ini dibangun dari beberapa teori, diantanya sebagai berikut.

1) Teoritentang demokrasi kewarganegaraan. Perlunya pelibatan warganegara
dalam pengambilan kebijakan dan pentingnya deliberasi untuk membangun
solidaritas dan komitmen guna menghindari konflik. Menurut Sandel
(dalam Thoha, 2008:86) citizenship yang demokratis adalah adanya
keterlibatan yang aktif dari warga negara dalam proses pemerintahan.
Warga negara tidak hanya melihat dari prespektif individu dalam persoalan
yang lebih besar, namun dia melihat persoalan atau prespektif yang lebih
luas untuk kepentingan umum, merasa ikut memiliki dan adanya moral bond

dengan komunitasnya.


http://repository.unej.ac.id/
http://repository.unej.ac.id/

17

2) Model komunitas dan masyarakat sipil. Akomodatif terhadap peran
masyarakat sipil dengan membangun kepercayaan sosial, kohesi sosial dan
jaringan sosial dalam tata pemerintahan yang demokratis.

3) Teori organisasi humanis dan administrasi negara baru. Administrasi
Negara harus fokus pada organisasi yang menghargai nilai-nilai
kemanusiaan dan respon terhadap nilai-nilai kemanusiaan, keadilan dan isu-
isu sosial lainnya.

Menurut Denhardt & Denhardt (dalam Keban 2014:248) ada tujuh prinsip
New Public Service (NPS) yang berbeda dari New Public Management (NPM) dan
Old Public Administration (OPA). Pertama peran utama dari pelayanan publik
adalah membantu warga negara dengan mengartikulasikan dan memenuhi
kepentingan yang telah disepakati bersama dari pada mencoba mengotorol atau
mengendalikan masyarakat ke arah yang lebih baru. Kedua administrasi publik
harus menciptakan gagasan yang lebih kolektif yang disetujui bersama yang disebut
dengan kepentingan publik. Ketiga kebijakan dan program yang ditunjukan untuk
memenuhi kebutuhan publik dapat dicapai secara efektif dan responsif melalui
upaya-upaya kolektif dan proses kolaboratif. Keempat kepentingan publik lebih
merupakan hasil suatu dialog tentang nilai-nilai yang disetujui bersama dari pada
agregasi kepentingan pribadi para individu. Kelima para pelayan publik harus
memberi perhatian, tidak semata pada pasar, tetapi juga pada aspek hukum dan
peraturan perundangan, nilai-nilai masyarakat. Keenam organisasi publik dan
jaringan-jaringan yang terlibat akan lebih sukses dalam jangka panjang. Ketujuh
kepentingan publik lebih baik dikembangkan oleh pelayan-pelayan publik dan
warga masyarakat yang berkomitmen memberikan kontribusi terhadap masyarakat,
dari pada oleh manager wirausaha yang bertindak seakan akan uang adalah milik
mereka.

Menurut Keban (2014:248) dapat di simpulkan paradigma New Public
Service adalah birokrasi harus dibangun agar dapat memberi perhatian kepada
masyarakat sebagai warga negara bukan pelanggan. Mengutamakan kepentingan
umum, mengikutsertakan warga masyarakat berpikir strategis dan bertindak

demokrastis, memperhatikan norma, nilai, standart yang ada dan menghargai
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masyarakat. Dalam penelitian ini, peneliti menggunakan paradigma New Public
Service hal ini dikarenakan paradigma ini lebih mementingan kebutuhan
masyarakat, dengan pola implementasi citizen-centered. Paradigma NPS sangat
menjunjung nilai dan hak masyarakat, disini pemerintah sebagai fasilitator, segala
bentuk urusan sebagian diserahkan kepada masyarakat, akibatnya masyarakat
memiliki peluang yang banyak dalam partisipasi pelaksanaan tata kelola

pemerintahan.

2.2 Pelayanan Publik
2.2.1 Definisi Pelayanan Publik

Pelayanan pada dasarnya dapat didefinisikan sebagai aktivitas seseorang,
sekelompok dan/atau organisasi baik langsung maupun tidak langsung untuk
memenuhi kebutuhan. Selain itu, Pelayanan adalah kunci keberhasilan dalam
berbagai usaha atau kegiatan yang bersifat jasa. Menurut Moenir (2003:16),
mengatakan bahwa pelayanan adalah proses pemenuhan kebutuhan melalui
aktivitas orang lain secara langsung. Selain itu, Pelayanan publik menurut
Sinambela (2008:5) adalah sebagai setiap kegiatan yang dilakukan oleh pemerintah
terhadap sejumlah manusia yang memiliki setiap kegiatan yang menguntungkan
dalam suatu kumpulan atau kegiatan, dan menawarkan kepuasan meskipun hasilnya
tidak terikat pada suatu produk secara fisik. Sementara menurut Agung Kurniawan
(2005:5) mengatakan bahwa pelayanan publik adalah pemberian pelayanan
(melayani) keperluan orang lain atau masyarakat yang mempunyai kepentingan
pada organisasi itu sesuai dengan aturan pokok dan tata cara yang telah ditetepkan.

2.2.2 Unsur-Unsur Pelayanan Publik
Proses kegiatan pelayanan publik terdapat beberapa faktor atau unsur yang
mendukung jalannya kegiatan. Menurut Moenir (2003:8), unsur-unsur tersebut
adalah sebagai berikut.
a. Sistem, prosedur dan metode yaitu didalam pelayanan publik perlu adanya
sistem informasi, prosedur dan metode yang mendukung kelancaran dalam

memberikan pelayanan
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Personil, terutama ditekankan pada perilaku aparatur; dalam pelayanan publik
aparatur pemerintahan selaku personil pelayanan harus professional, disiplin dan
terbuka terhadap kritik dari pelanggan atau masyarakat

Sarana dan prasaranan, dalam pelayanan publik diperlukan peralatan dan ruang
kerja sera fasilitas pelayanan publik. Misalnya ruang tunggu, tempat parkir yang
memadai

Masyarakat sebagai pelanggan, dalam pelayanan publik masayrakat sebagai

pelanggan sangatlah heterogen baik tingkat pendidikan maupun perilaku.

2.2.3 Kualitas Pelayanan Publik

Pada dasarnya tujuan pelayanan publik adalah untuk memberikan kepuasan

kepada masyarakat sebagai pengguna layanan. Kepuasan dari masyarakat

merupakan gambaran yang dapat mewujudkan bahwa sebuah layanan merupakan

layanan yang berkaitan atau layanan prima yang dapat dilihat dari beberapa faktor.

Menurut Sinambela (2008:6) dalam memberikan layanan kepada masyarakat

pelayanan publik harus mengandung faktor sebagai berikut.

a.

Transparansi: Bersifat terbuka, mudah dan dapat diakses oleh semua pihak yang
membutuhkan dan disediakan secara memadai serta mudah dimengerti
Akuntabilitas: Dapat dipertanggungjawabkan sesuai dengan ketentuan peraturan
perundang-undangan

Kondisional: Sesuai dengan kondisi dan kemampuan pemberi dan penerima
pelayanan dengan tetap berpegangan pada prinsip efisiensi dan efektivitas
Partisipatif: Mendorong peran serta masyarakat dalam penyelenggaraan
pelayanan publik dengan memperhatikan aspirasi, kebutuhan dan harapan
masyarakat

Kesamaan Hak: Tidak diskriminatif dalam arti tidak membedakan suku, ras,
agama, golongan, gender dan status ekonomi

Keseimbangan Hak dan Kewajiban: Pemberi dan penerima pelayanan publik

harus memenuhi hak dan kewajiban masing-masing pihak
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2.2.4 Hambatan Pelayanan Publik
Pelayanan publik yang berkualitas dapat terwujud apabila sebuah layanan

melewati menghadap setiap hambatan yang ada untuk menjadi pelayanan prima,

menurut Master dalam Dadang (2005) terdapat beberapa hambatan dalam

pengembangan layanan publik sebagai berikut.

a. Ketiadaaan komitmen dari manajemen

b. Ketiadaaan pengetahuan dan kekurangpahaman tentang mempengaruhi kualitas
bagi aparatur yang bertugas melayani

c. Ketidakmampuan aparatur mengubah kultur yang mempengaruhi kualitas
manajemen pelayanan pelanggan

d. Ketidaktepatan perencanaan manajemen kualitas yang dijadikan pedoman dalam
pelayanan pelanggan

e. Pendidikan dan pelatihan yang berkelanjutan belum dioptimalkan

f. Ketidakmampuan membangun klening organisasi, klening by individual dalam
organisasi

g. Ketidaksesuaian antara struktur organisasi dengan kebutuhan

h. Ketidakcukupan sumber daya dan dana

I. Ketidaktepatan sistem penghargaan dan balas jasa bagi karyawan

J. Ketidaktepatan menghadapi prinsip manajemen kualitas kedalam organisasi

k. Keidaktepatan dalam memberikan perhatian pada pelanggan baik eksternal
maupun internal

|. Ketidak pastioan dalam pemberdayaan dan kerjasama

2.2.5 Jenis Pelayanan Publik

Keputusan menteri Pendayagunaan Aparatur Negara
nomor: 58/Kep/M.Pan/9/2002 tentang pedoman Pelaksanaan Penilaian dan
Penghargaan Citra  Pelayanan Prima  sebagai Unit  Pelayanan
Percontohan. mengelompokan 3 jenis pelayanan dari instansi pemerintah serta
BUMN/BUMD. Pengelompokan jenis pelayanan tersebut di dasrkan pada ciri-ciri
dan sifat kegiatan serta produk pelayanan yang dihasilkan sebagai berikut.
a. Pelayanan Administratif adalah jenis pelayanan yang diberikan oleh unit

pelayanan berupa pencatatan, penelitian, pengambilan keputusan, dokumentasi


http://repository.unej.ac.id/
http://repository.unej.ac.id/

21

dan kegiatan tata usaha lainnya yang secara keseluruhan menghasilkan produk
akhir berupa dokument, misalnya sertifikat,ijin-ijin, rekomendasi, keterangan
dan lain-lain. Misalnya jenis pelayanan sertifikat tanah, pelayanan, IMB,
pelayanan administrasi kependudukan (KTP, Pajak, NTCR, akte kelahiran, dan
akte kematian)

Pelayan Barang adalah pelayanan barang yang diberikan oleh unit pelayanan
berupa kegiatan penyediaan dan atau pengolahan bahan berwujud fisik termasuk
distribusi dan penyampaiannya kepada konsumen langsung (Sebagai unit atau
individual) dalam suatu sistem. Secara keseluruhan Kkegiatan tersebut
menghasilkan produk akhir berwujud benda (berwujud fisik) atau yang dianggap
benda yang memberikan nilai tambah secara langsung bagi penggunanya.
Misalnya jenis pelayanan listrik, pelayanan air bersih, pelayanan telepon
Pelayanan Jasa adalah jenis pelayanan yang diberikan oleh unit pelayanan
berupa sarana dan prasarana serta penunjangnya. Pengoperasiannya berdasarkan
suatu sistem pengopersian tertentu dan pasti. Produk akhirnya berupa jasa yang
mendatangkan manfaat bagi penerimanya secara langsung dan habis terpakai
dalam jangka waktu tertentu. Misalnya pelayanan angkutan darat, laut dan udara,
pelayanan kesehatan, pelayanan perbankan, pelayanan pos dan pelayanan

pemadam kebakaran.

2.2.6 Prinsip-Prinsip Pelayanan Publik

Dalam upaya meningkatkan kualitas pelayanan, Mustofadidjaja (2003:186)

mengemukakan beberapa prinsip dalam penyediaan pelayanan pada sektor publik

sebagai berikut.

a.

Menetapkan standar pelayanan, artinya standar tidak hanya menyangkut standar
atas produk pelayanan, tetapi juga standar prosedur pelayanan berkaitan dengan
pemberian pelayanan yang Dberkualitas. Standar pelayanan akan dapat
menunjukkan kinerja pelayanan

Terbuka terhadap segala kritik dan saran maupun keluhan, dan menyediakan
seluruh informasi yang diperlukan dalam pelayanan. Penyelenggaraan

pelayanan harus memiliki berbagai instrumen yang memungkinkan masyarakat
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pelanggan menyampaikan keluhan, kritik, ataupun saran, serta harus
menyediakan berbagai informasi yang diperlukan oleh masyarakat pelanggan
secara proaktif

c. Memperlakukan seluruh masyarakat sebagai pelanggan secara adil. Dalam
pemberian barang layanan tertentu, di mana masyarakat pelanggan secara
transparan diberikan pilihan, pengertian adil adalah proporsional sesuai dengan
tarif yang dibayarkannya

d. Mempermudah akses kepada seluruh masyarakat pelanggan. Unit-unit
pelayanan yang disediakan oleh penyelenggara pelayanan harus benar-benar
mudah diakses oleh masyarakat

e. Membenarkan sesuatu hal dalam proses pelayanan ketika hal terebut
menyimpang jika terjadi sesuatu yang menyimpang atau tidak pada tempatnya,
setiap jajaran personil pelayanan dari seluruh tingkatan yang mengetahui
penyimpanan tersebut harus segera membenarkan sesuai dengan kapasitasnya
atau jika tidak dapat menyelesaikan masalah maka wajib menyampaikan kepada
atasannya mengenai penyimpangan tersebut

f. Menggunakan semua sumber yang digunakan untuk melayani masyarakat
pelanggan secara efisien dan efektif. Kriteria dasar pelayanan publik adalah
efisiensi, efektivitas, serta ekonomis sehingga penggunaan sumber-sumber
dalam pelayanan harus memenuhi kriteria ini

g. Selalu mencari pembaruan dan mengupayakan peningkatan kualitas pelayanan
penyelenggaraan pelayanan harus secara berkelanjutan melakukan pembaruan
dan penyempurnaan baik secara responsif sesuai dengan masukan dari
masyarakat pelanggan dan penilaian kinerja pelayanan maupun secara proaktif

atas kehendak manajemen.

2.2.7 Standar Pelayanan Publik

Setiap penyelenggaraan pelayanan publik harus memiliki standar pelayanan,
sebagai jaminan adanya kepastian bagi pemberi di dalam pelaksanaan tugas dan
fungsinya dan bagi penerima layanan dalam proses pengajuan permohonannya.

Standar pelayanan merupakan ukuran yang dibakukan dalam penyelenggaraan
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pelayanan, dan menjadi pedoman yang wajib ditaati dan dilaksanakan oleh

penyelenggara pelayanan, dan menjadi pedoman bagi penerima pelayanan dalam

proses pengajuan permohonan, serta sebagai alat kontrol masyarakat dan/atau

penerima layanan atas kinerja penyelenggara pelayanan (Hardiyansyah, 2011:28).

Menurut Surjadi (2009:69) Standar pelayanan publik harus meliputi sebagai
berikut.

a.

Prosedur pelayanan

Prosedur pelayanan yang dibakukan bagi pemberi dan penerima pelayanan
termasuk pengaduan.

Waktu penyelesaian

Waktu penyelesaian yang ditetapkan sejak saat pengajuan permohonan
sampai dengan penyelesaian pelayanan termasuk pengaduan.

Biaya pelayanan

Biaya/tarif pelayanan termasuk rinciannya yang ditetapkan dalam proses
pemberian pelayanan.

Produk pelayanan

Hasil pelayanan yang akan diterima sesuai dengan ketentuan yang telah
ditetapkan.

Sarana dan prasarana

Penyediaan sarana dan prasarana pelayanan yang memadai oleh
penyelenggara pelayanan publik.

Kompetensi petugas pemberi layanan

Kompetensi petugas pemberi pelayanan harus ditetapkan dengan tepat
berdasarkan pengetahuan, keahlian, keterampilan, sikap, dan perilaku yang
dibutuhkan
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2.4 Study terdahul

Judul Efektivitas Dan Kualitas Pelayanan Kualitas Pelayanan Publik Bidang Efektifitas Pelayanan Publik Oleh Kantor
Penelitian Wajib Pajak Di Samsat Corner Oleh Administrasi Kependudukan Di Bersama SAMSAT Mojokerto Melalui
Kepolisian Pada Masyarakat Surabaya Kecamatan Gamping Samsat Link
Tahun 2014 Citra Kusuma Adi Pramita Sekolah 2014 Sri Susanti Universitas Negeri 2008. Ahmad AffandiUniversitas Brawijaya
Penulisan Tinggi llmu  Ekonomi Indonesia Yogyakarta
Lembaga Surabaya
Rumusan 1. Bagaimana tingkat kepuasan Bagaimana Kualitas Pelayanan Publik 1. Bagaimana efektifitas pelayanan
Masalah masyarakat terhadap kualitas Bidang Administrasi Kependudukan Di publik melalui Samsat Link yang
pelayanan pada Samsat Corner? Kecamatan Gamping? dilakukan olen Kantor Bersama
2. Bagaimana efektifitas pada Samsat SAMSAT Mojokerto
Corner Surabaya 2. Kendala yang dihadapi oleh Kantor
Bersama SAMSAT Mojokerto dalam
pelaksanaan layanan Samsat Link
(online)
3. Bagaimana upaya Yyang dilakukan
oleh Kantor Bersama SAMSAT
Mojokerto dalam rangka peningkatan
efektifitas layanan Samsat Link
(online) ?
Metode Kualitatif deskriptif Kualitatif deskriptif Kualitatif deskriptif
Penelitian
Hasil Beberapa layanan yang diberikan dalam Pelaksanaan kualitas pelayanan publik penerapan layanan Samsat link ini sangat
Penelitian pembayaran pajak kendaraan bermotor, bidang administrasi kependudukan di bergantung dari pemakaian teknologi yang ada

yaitu: Samsat Banking dan Samsat Drive
Thru. Dari kedua layanan tersebut maka
Samsat Drive Thru yang disukai oleh
masyarakat  karena  lebih  cepat
pelayanannya, lebih mudah untuk
masyarakat yang sibuk kesehariannya.
Jadi efektifitas pelayanan terdapat pada
Samsat Drive Thru.

Kecamatan Gamping dilihat dari aspek
fasilitas fisik (tangible), kehandalan
(reliability), daya tanggap
(responsiveness), jaminan (assurance),
empati (empathy) sudah berjalan dengan
cukup baik meskipun masih banyak
kekurangan.

serta bahaimana pelaksanaan layanan ini di
lapangan.Hambatan yang dihadapi meliputi
eksternal dan internal, hambatan internal yang
berasal dari dalam instansi pemerintah adalah
minimnya biaya operasional dan koordinasi
internal Kantor Bersama SAMSAT Mojokerto
yang kurang sinergis. Hambatan dari eksternal
yaitu kurangnya partisipasi masyarakat.
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Persamaan
Dengan
Penelitian

Membahas konsep pelayanan publik di
Kantor Bersama Samsat Jawa Timur

Membahas konsep pelayanan publik

Membahas konsep inovasi pelayanan
Membahas konsep pelayanan publik di Kantor
Bersama Samsat Jawa Timur

Perbedaan
Dengan
Penelitian

Tempat penelitian

Menggunakan  konsep  efektivitas
pelayanan dan kepuasan masyarakat
Objek penelitian

Tempat penelitian
Menggunakan konsep kualitas pelayanan
Objek penelitian

Tempat penelitian

Menggunakan konsep Efektivitas pelayanan
publik

Obyek penelitian



http://repository.unej.ac.id/
http://repository.unej.ac.id/

26

2.4 Kerangka Konseptual

Penelitian ini bertujuan untuk mendeskripsikan standart pelayanan
pembayaran pajak kendaraan bermotor oleh Kantor Bersama Satuan Administrasi
Manunggal Satu Atap Jember Timur. Peneliti juga berusaha menggali faktor
pendukung dan penghambat dalam setiap pelayanan pembayaran pajak kendaraan
bermotor yang ada. Dengan demikian diharapkan dalam suatu kerangka konseptual
sehingga mampu mengarahkan peneliti dalam menemukan jawaban atas
permasalah penelitian yang telah dirumuskan sehingga tujuan penelitian ini dapat
tercapai yang pada akhirnya penelitian ini mampu memberikan manfaat teoritis
maupun praktis terkait objek dan bahasan penelitian. Kerangka konseptual yang

dirangkai oleh peneliti tersaji dalam bagan berikut.
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Gambar 2. 1 Kerangka Konseptual
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BAB 3. METODE PENELITIAN

Metode penelitian memiliki beberapa istilah sebagaimana diungkapkan oleh
Usman dan Akbar (2009:42) menyebut dengan istilah metodologi penelitian yang
berarti suatu pengkajian dalam mempelajari peraturan-peraturan yang terdapat
dalam penelitian. Berdasarkan definisi tersebut, dapat dinyatakan bahwa metode
penelitian merupakan cara-cara atau langkah-langkah sistematis yang harus
dilakukan peneliti dalam proses penelitian atau dapat dikatakan bagaimana seorang
peneliti melakukan suatu penelitian berdasarkan kajian yang dilakukan dalam
mempelajari peraturan penelitian, sehingga pada penelitian ini komponen yang
perlu dikaji dalam metode penelitian sebagai berikut.
a. Pendekatan penelitian
b. Tempat dan waktu penelitian
c. Desain penelitian
d. Teknik dan alat perolehan data
e. Teknik menguji keabsahan data

f.  Teknik analisis dan penyajian data

3.1 Pendekatan Penelitian

Penelitian Penelitian ini menggunakan jenis penelitian dengan pendekatan
kualitatif. Penelitian kualitatif menekankan sifat realita yang terbangun secara
sosial, hubungan erat antara peneliti dengan subyek yang diteliti, dan tekanan
situasi yang membentuk penyelidikan. Menurut Silalahi (2012:38) penelitian
kualitatif merupakan penelitian kecenderungan untuk meneliti masalah-masalah
yang tidak menyangkut jumlah (kuantitas) melainkan kata-kata atau gambar yang
digali secara mendalam. Berdasarkan definisi tersebut, penelitian ini untuk
mendeskripsikan standart pelayanan pelayanan pembayaran pajak kendaraan
bermotor oleh Kantor Bersama SAMSAT Jember Timur serta mengkaji

berdasarkan standart pelayanan publik .
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3.2 Tempat dan Waktu Penelitian
Ada beberapa dasar dalam memilih lokasi suatu penelitian. Afrizal

(2015:128) menyatakan apabila melakukan penelitian studi kasus, peneliti harus

menjelaskan alasan mengenai pentingnya lokasi yang dipilih bagi kasus yang akan

diteliti. Penelitian ini mengambil tempat penelitian di Kantor Bersama Samsat

Jember Timur dengan alasan sebagai berikut.

a.  Pemilihan layanan pembayaran pajak kendaraan bermotor di wilayah
Kabupaten Jember karena tingginya jumlah tunggakan pajak kendaraan
bermotor dibandingkan dengan jumlah kendaraan yang lunas pajak.

b.  Standart layanan Samsat Hore merupakan layanan yang menggunakan sistem
jemput bola dengan menggunakan kendaraan sepeda motor sebagai
kendaraan untuk mobilisasi petugas.

Waktu penelitian merupakan jangka waktu yang dibutuhkan peneliti dalam
melakukan penelitian. Sugiyono (2014:25-26) menyatakan jangka waktu penelitian
dapat berlangsung lama bahkan dapat berlangsung pendek jika ditemukan sesuatu
dan datanya sudah jenuh, sehingga lamanya penelitian akan bergantung pada
keberadaan sumber data, interest, dan tujuan penelitian serta tergantung pada
cakupan penelitian dan bagaimana peneliti mengatur waktu yang digunakan. Oleh
karena itu, jangka waktu yang dibutuhkan peneliti dengan pertimbangan
sebagaimana yang diungkapkan oleh Sugiyono terkait standart pelayanan
pembayaran pajak kendaraan bermotor melalui Samsat Hore di Kantor Bersama
Samsat Jember Timur berkisar 2 bulan dilakukan pada bulan juni dan juli 2018.

3.3 Desain Penelitian
Pada penelitian ini, peneliti menetapkan fokus penelitian, informan

penelitian, data dan sumber data, serta menilai kualitas data yang digunakan.

3.4.1 Fokus Penelitian

Fokus penelitian merupakan faktor penting dalam menentuan batas ruang
lingkup penelitian. Fokus dibutuhkan karena penelitian kualitatif tidak berangat
dari hal yang kosong, melainkan didasarkan pada persepsi seseorang terhadap suatu

masalah. Hal ini sesuai dengan pendapat Moleong (2013:93) bahwa “masalah
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dalam penelitian kualitatif bertumpu pada sesuatu fokus”. Sehingga dengan adanya

fokus membuat peneliti tahu persis terkait data apa saja data yang dibutuhkan dan

relevan dengan penelitian. Fokus penelitian ini adalah sebagai berikut.

a.  Mengidentifikasi pelaksanaan standart pelayanan pembayaran pajak
kendaraan bermotor melalui SAMSAT HORE (Home Registration)

b.  Mengidentifikasi komponen standart pelayanan SAMSAT HORE (Home

Registration)

3.4.2 Data dan sumber data

Data memegang peranan penting dalam penelitian. Tanpa adanya data yang
tersedia, sebuah penel itian tidak dapat dilaksanakan. Hal ini karena data yang
lengkap dan valid berfungsi sebagai sumber informasi mengenai teori maupun
objek dan bahasan penelitian yang disajikan, dianalisis dan diuji keabsahannya
sehingga mampu menjawab masalah penelitian. Data yang digunakan dalam
penelitian ini adalah data kualitatif yang menurut Silalahi (2012:284) data kualitatif
adalah data yang dalam bentuk bukan angka. Miles dan Huberman dalam Silalahi
(2012:284) menjelaskan, Data kualitatif merupakan sumber dari deskripsi yang luas
dan kukuh, serta memuat penjelasan tentang proses-proses yang terjadi dalam
lingkup setempat.

Pengertian sumber data Menurut Silalahi (2012:289) sumber data primer
merupakan objek atau dokumen original yang diperoleh dari pelaku yang disebut
first hand information dan sumber data sekunder dijelaskan sebagai objek atau data
yang diperoleh dari tangan kedua atau dari sumber-sumber lain yang telah tersedia
sebelum penelitian dilakukan. Sumber data yang digunakan dalam penelitian ini
terdiri dari dua jenis sumber data sebagai berikut.

a. Data Primer
Sumber data primer yang digunakan dalam penelitian ini meliputi data yang
diperoleh peneliti secara langsung terkait dengan masalah yang dikaji yaitu
tentang standart pelayanan pembayaran pajak kendaraan bermotor oleh Kantor

Bersama SAMSAT Jember dari hasil observasi atau pengamatan lapangan
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secara langsung, dokumentasi dan wawancara. Rincian data primer yang

peneliti dapatkan sebagai berikut.

Tabel 3. 1 Hasil Data Primer Penelitian

Sumber Data Data Primer

Kepala UPT Badan -
Pendapatan Daerah
Provinsi Jawa Timur -
Jember

ADPEL Kb Samsat -

Jember Timur -

OPDAT Kb Samsat -
Jember Timur -

Baur STNK -

petugas Entry data dan -
Operator Samsat Hore -

Sejarah  Munculnya Layanan SAMSAT
HORE (Home Registratition)

Sistem Layanan SAMSAT HORE (Home
Registratition)

Penjelasan mengenai struktur organisasi
dan alur pertanggung jawaban di Kantor
Bersama SAMSAT Jember

Penjelasan mengenai layanan SAMSAT
Sejarah  Munculnya Layanan SAMSAT
HORE (Home Registration)

Alur sistematis pelayanan SAMSAT HORE
(Home Registration)

Dampak adanya layanan SAMSAT HORE
(Home Registration)

Penjelasan mengenai layanan SAMSAT
Sejarah Munculnya Layanan SAMSAT
HORE (Home Registration)

Alur sistematis pelayanan SAMSAT HORE
(Home Registration)

Dampak adanya layanan SAMSAT HORE
(Home Registration)

Penjelasan mengenai layanan SAMSAT
Sejarah Munculnya Layanan SAMSAT
HORE (Home Registration)

Alur sistematis pelayanan SAMSAT HORE
(Home Registration)

Dampak adanya layanan SAMSAT HORE
(Home Registration)

Penjelasan mengenai layanan SAMSAT
Proses layanan SAMSAT HORE (Home
Registration)

Kendala yang dihadapi dalam layanan
SAMSAT HORE (Home Registration)
Respon masyarakat dengan layanan
SAMSAT HORE (Home Registration)

Data Sekunder

Sumber data sekunder yang digunakan dalam penelitian ini didapat peneliti

dari hasil studi literatur dan dokumentasi. Data sekunder berfungsi untuk

memperkuat data yang didapatkan dari proses wawancara atau data primer.

Sehingga data sekunder diharapkan dapat membantu mengungkap informasi
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yang dibutuhkan. data sekunder yang didapatkan selama proses penelitian
adalah sebagai berikut.
Tabel 3. 2 Hasil Data sekuder Penelitian

Sumber data Data Sekunder

Kepala UPT Badan Pendapatan - Booklet Profil Kantor Bersama

.. . Samsat Teratai
Daerah Provinsi Jawa Timur Jember

OPDAT Kb Samsat Jember Timur

Data jumlah obyek pajak kendaraan

bermotor wilayah Jember Timur

2014-2017

- Data jumlah obyek pajak kendaraan
bermotor lunas pajak wilayah
Jember timur 2014-2017

- Data jumlah penerimaan pajak
kendaraan bermotor wilayah Jember
timur 2014-2017

- Data jumlah pengguna layanan
SAMSAT HORE (Home
Registration)

- Booklet Layanan SAMSAT HORE

(Home Registration)

3.4.3 Penentuan Informan Penelitian

Istilah Informan muncul sebagai pemberi informasi yang terkait mengenai
topik penelitian. Moleong (2013:132) mendefinisikan informan sebagai orang yang
mampu memberikan informasi tentang situasi dan kondisi latar penelitian.
Penentuan informan dalam penelitian ini menggunakan metode purposive
sampling. Pengertian purposive sampling menurut Sugiyono (2014:85) adalah
“teknik pengambilan sampel sumber data dengan pertimbangan tertentu”.
Penetapan informan penelitian perlu ada pertimbangan dan Kriteria tertentu agar
informasi yang didapatkan sesuai dengan apa yang sedang diteliti. Menurut Faisal
dalam Sugiyono (2014:221) seorang informan dalam penelitian harus memiliki ciri-
ciri sebagai berikut.
a. mampu memahami masalah penelitian tidak hanya sekedar mengetahui

melainkan lebih secara enkulturasi atau penghayatan;

b. berkecimpung dalam masalah yang sedang diteliti;
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c. memiliki waktu yang memadai untuk diwawancarai; dan
d. mampu memberikan informasi secara objektif dan mampu mengendalikan sifat
subjektivitasnya atas masalah yang diteliti.

Berdasarkan definisi informan dan melihat situasi sosial di atas, peneliti
menentukan sejumlah informan yang dinilai peneliti memenuhi kriteria atau ciri-
ciri sebagai informan yang dapat dimintai informasi terkait penerapan standart
pelayanan pembayaran pajak kendaraan bermotor oleh Kantor Bersama SAMSAT
Jember Timur sebagai berikut.

Tabel 3. 3 Data Informan Penelitian dan Jabatannya

Sumber Data Data Primer
Nurbaiti Isnaini, SE,M.AKS  Kepala UPT Badan Pendapatan Daerah

Provinsi Jawa Timur Jember

Eko Hambriyanto, S.Sos ADPEL Kb Samsat Jember Timur
Agil Rustiawan, S.E OPDAT Kb Samsat Jember Timur
Edy Setyo Hidayanto Baur STNK

M. Raya Angga P.A, S.Psi petugas Entry data dan Operator Samsat Hore

3.4 Teknik dan Alat Pengumpulan Data

Teknik dan alat pengumpulan data secara umum ada empat macam teknik
pengumpulan data yaitu observasi, wawancara, dokumentasi, dan
gabungan/triangulasi. Dalam penelitian kualitatif pengukuran data dilakukan secara
natural setting (kondisi yang alamiah), sumber primer, dan teknik pengumpulan
data lebih banyak pada observasi peserta, wawancara mendalam. Alat perolehan
data berupa alat perekam, kuesioner, alat ukur proses, pedoman wawancara, foto,
dan lain lain. Teknik dan alat pengumpulan digunakan dalam penelitian untuk
menggali data-data relevan yang dibutuhkan dalam penelitian. Sesuai dengan
definisi dan keterangan mengenai teknik pengumpulan tersebut, peneliti dalam
penelitian ini menggunakan teknik penelitian yang akan dijabarkan, yaitu; (1)

Observasi; (2) Dokumentasi; dan (3) Wawancara.
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3.4.1 Observasi

Menurut Usman dan Akbar (2009:52) observasi merupakan usaha peneliti
untuk mengamati dan mencatat secara sistematis terhadap gejala-gejala yang
diteliti. Penggunaan teknik observasi membutuhkan kecermatan dan daya ingat
yang kuat dalam pengamatan sehingga diperoleh data-data yang relevan. Untuk
membantu teknik observasi ini Usman dan Akbar (2009:54) menyebutkan
diperlukannya alat bantu observasi yaitu daftar riwayat kelakuan, catatan berkala,
daftar catatan, alat elektronik seperti kamera dan alat perekam. Jenis-jenis teknik
observasi menurut Usman dan Akbar (2009:54) terdiri dari tiga yaitu:

a.  Partisipasi atau lawannya nonpartisipasi;
b.  Sistematis atau lawannya nonsistematis; dan
c.  Eksperimental atau lawannya noneksperimental.

Penelitian ini menggunakan teknik observasi non-partisipasi sistematis.
Pengertian teknik observasi non-partisipasi menurut Usman dan Akbar (2009:54)
merupakan teknik observasi yang observer tidak terlibat langsung dengan objek
yang diteliti. Peneliti dalam penelitian ini mengamati secara langsung dan membuat
kerangka observasi terlebih dahulu untuk mengamati bagaimana penerapan standart
pelayanan pembayaran pajak kendaraan bermotor oleh Kantor Bersama SAMSAT

Jember Timur.

3.4.2 Dokumentasi

Dokumentasi menurut Usman dan Akbar (2009:69) merupakan teknik untuk
memperoleh data yang berasal dari dokumen-dokumen. Data yang diambil
menggunakan teknik dokumetasi biasanya berbentuk data sekunder. Manfaat
penggunaaan dokumen dalam penelitian menurut Moleong (2013:217) adalah
untuk menguji, menafsirkan dan bahkan untuk meramalkan. Guba dan Lincoln
dalam Moleong (2013:217) menyebutkan bahwa dokumen diperlukan dalam
penelitian karena alasan-alasan yang dapat dipertanggungjawabkan berikut ini.
a. Dokumen merupakan sumber data yang stabil, kaya dan mendorong;

b. Berguna sebagai suatu bukti untuk penelitian; dan
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c. Sesuai dengan penelitian kualitatif karena sifatanya yang alamiah, sesuai
dengan konteks, lahir dan berada dalam konteks.

Penelitian ini membutuhkan beberapa dokumen yang relevan dengan masalah
penelitian untuk mendukung data-data yang diperoleh dari teknik penelitian
lainnya. Data yang diambil dengan teknik dokumentasi dalam penelitian ini terdiri
dari sebagai berikut.

1. Data obyek pajak kendaraan bermotor di wilayah Samsat Jember Timur
yang sudah penul.

2.  Data obyek pajak kendaraan bermotor di wilayah Samsat Jember Timur
yang belum dan sudah penul.

3.  Data realisasi pajak kendaraan bermotor diwilayah Samsat Jember Timur.

4. Data obyek pajak kendaraan bermotor yang membayar melalui Samsat
Hore.

5. Alur proses layanan Samsat Hore.

3.4.3 Wawancara

Menurut Silalahi (2012:312) wawancara merupakan suatu metode
pengumpulan data berupa percakapan yang berlangsung secara sistematis dan
terorganisasi yang dilakukan oleh peneliti sebagai pewawancara (interviewer)
dengan seseorang atau sejumlah orang sebagai responden atau yang diwawancarai
(interview) untuk mendapatkan sejumlah informasi terkait masalah yang diteliti.
Menurut Usman dan Akbar (2009:55) manfaat pengguanaan wawancara dalam
sebuah penelitian adalah untuk mendapatkan data primer atau data dari tangan
pertama yang paham mengenai masalah yang diteliti, data yang diperoleh dari
wawancara berupa penjelasan mendalam terkait masalah yang diteliti sekaligus
sebagai pelengkap teknik pengumpulan data lainnya serta untuk menguji data yang
diperoleh dari teknik pengumpulan data lainnya. Pelaksanaan wawancara
membutuhkan alat bantu untuk menunjang proses dan hasil data yang diperoleh dari
wawancara seperti draf wawancara, buku catatan, alat perekam dan kamera untk
mendokumentasikan proses dan hasil wawancara. Wawancara dilakukan kepada
informan yang berkaitan dengan masalah yang diteliti yaitu pelayanan pembayaran

pajak kendaraan bermotor sebagai berikut.
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Kepala UPT Badan Pendapatan Provinsi Jawa Timur Jember.

I

Adpel Kantor Bersama Samsat Jember Timur.

o

Operator data Kantor Bersama Samsat Jember Timur.

d. Baur STNK Kantor Bersama Samsat Jember Timur.

e. Petugas entry data dan operator Samsat Hore Kantor Bersama Samsat Jember
Timur.

f. Masyarakat pengguna layanan Samsat Hore

3.5 Teknik Menguji Keabsahan Data

Menguji keabsahan data merupakah langkah yang tidak bisa dipisahkan dari
penelitian kualitatif. Hal ini karena kebasahan data merupakan alat untuk
membuktikan keilmiahan suatu penelitian kualitatif. Seperti yang dikemukakan
Moleong (2013:320) bahwa pemeriksaan terhadap keabsahan data menjadi bukti
bahwa penelitian kualitatif tersebut ilmiah dan dapat dipertanggungjawabkan dari
segala segi. Berbagai teknik pemriksaaan keabsahan data yang harus peneliti
pelajari untuk membuktikan dan mempertanggungjawabkan hasil penelitiannya
terdiri dari beberapa teknik pemriksaan keabsahan data sebagai berikut.

Tabel 3. 4 Tabel teknik pemeriksaan keabsahan data

Kriteria Teknik Pemeriksaan

Kredibilitas (derajat kepercayaan) Perpanjangan keikut-sertaan
Ketekunan pengamatan
Triangulasi
Pengecekan sejawat
Kecukupan referensial
Kajian kasus negatif
Pengecekan anggota

Transfeability (keteralihan)
Audibility (Kebergantungan)
Confirmability (Kepastian)

Uraian rinci
Audit kebergantungan
Audit kepastian

Sumber: Moleong (2013:327)

Berdasarkan teknik-teknik pemeriksaan keabsahan data di atas, penelitian ini
menggunakan teknik pemeriksaan Triangulasi. Menurut Moleong (2013:332)
triangulasi merupakan teknik menguji keabsahan data menggunakan perbandingan
antara data yang diperoleh dengan sumber, metode, dan teori. Triangulasi berfungsi
untuk menyamakan berbagai pandangan terhadap data yang diperoleh melalui cara
seperti yang dikemukakan Moleong (2013:332) sebagai berikut.
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a. Mengajukan berbagai macam variasi pertanyaan

b. Mengecek dengan berbagai sumber data

c. Memanfaatkan berbagai metode agar pengecekan kepercayaan data dapat
dilakukan

Triangulasi dilakukan selama proses pengumpulan data dan analisis data
sampai peneliti yakin bahwa data sudah bersifat bulat tidak ada perbedaan-
perbedaan. Sehingga sesuatu akan dianggap benar apabila mewakili kebenaran
orang banyak dari hasil perbandingan antara setiap data yang diperoleh. Teknik
triangulasi yang digunakan dalam penelitian ini yaitu berdasarkan sumber data dan
metode. Triangulasi sumber data dilakukan dengan mencari kebenaran dari
informasi yang diungkapkan oleh satu informan dengan yang lainnya. Sedangkan
triangulasi metode dilakukan dengan cara mencocokan antara data hasil wawancara
dengan data yang didapat dari hasil observasi atau dokumentasi. Hasil informasi
yang diuji dengan teknik triangulasi adalah sebagai berikut.

Uji kredibilitas data atau kepercayaan terhadap data dapat dilakukan peneliti
dengan memilih jenis-jenis triangulasi yang ada. Menurut Sugiyono (2014:257)
menyebutkan adanya triangulasi sumber, triangulasi teknik pengumpulan data dan
triangulasi waktu dengan penjelasan sebagai berikut.

a. Triangulasi sumber

Uji kredibilitas data dengan cara mengecek data yang diperoleh dari
beberapa sumber. Misalnya melakukan pengumpulan dan pengujian data
yang telah diperoleh dilakukan ke bawahan yang dipimpin, ke atasan yang
menugasi dan ke teman kerja yang merupakan kelompok kerja sama.

b. Triangulasi teknik

Uji kredibilitas data dengan cara mengecek data kepada sumber yang
sama dengan teknik yang berbeda. Misalnya data yang diperoleh dengan
wawancara, lalu dicek dengan observasi dan dokumentasi.

c. Triangulasi waktu

Uji kredibilitas data dengan cara melakukan pengecekan dengan

wawancara, observasi, atau teknik lain dalam waktu dan situasi yang
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berbeda. Berdasarkan beberapa penjelasan di atas, secara keseluruhan

dalam penelitian ini,

peneliti memilih jenis triangulasi sumber, yakni mengecek data pada

beberapa sumber atau informan yang telah ditetapkan.

Tabel 3. 5 Daftar Informasi Penelitian yang Telah Diuji

Informasi yang

Teknik Triangulasi

Gambaran Hasil

dibutukan
Gambaran pelaksanaan
Standart Pelayanan

SAMSAT HORE (Home
Registration)

Perbedaan sesudah dan
sebelum adanya standart
layanan

Triangulasi Sumber

Triangulasi sumber

Standart pelayanan SAMSAT
HORE (Home Registration)
berjalan dengan baik

Layanan memiliki  beberapa
perbedaan  konsep  dengan
layanan sebelumnya

Sumber: diolah peneliti, 2018

3.6 Teknik Penyajian dan Analisis Data

Data-data yang diperlukan telah diperoleh dari proses pengumpulan data

selanjutnya dianalisis untuk mengetahui esensi dari data tersebut terkait masalah

yang diteliti. Teknik penyajian (display) menurut Usman dan Akbar (2009:85) data

merupakan kegiatan penyajian data dalam bentuk matriks, network, chart atau

grafik dan sebagainya dalam usaha untuk memberikan sajian singkat dan menarik

terkait data namun tetap dapat memberikan gambaran keseluruhan data tersebut.

Secara umum teknik analisis data dapat dibedakan menjadi dua yaitu analisis data

kuantitatif dan analisis data kualitatif. Penggolongan teknis analisis data ini

dilakukan berdasarkan data yang menjadi bahan analisis dalam penelitian.
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Gambar 3. 1 Komponen analisis data kualitatif

Pengumpulan Data

Penyajian Data

Reduksi Data

Penarikan Kesimpulan /

verifikasi

Sumber: Miles dan Huberman dalam Silalahi (2012:340)

Memperhatikan definisi mengenai teknis analisis data diatas, penelitian ini
menggunakan analisi data kualitatif sesuai dengan jenis data yang digunakan yaitu
data kualitatif. Menurut Miles dan Huberman dalam Silalahi (2012:339) kegiatan
analisis data kualitatif terdiri dari tiga kegiatan yang membentuk siklus dan
dilaksanaan secara bersamaan, empat alur tersebut terdiri dari pengambilan data
reduksi data, penyajian data dan penarikan kesimpulan atau verifikasi. Proses siklus
analisis data kualitatif ini berlangsung dari sebelum pengumpulan data, selama
pengumpulan data hingga sesudah pengumpulan dalam bentuk yang sejajar untuk

membangun wawasan yang mendalam terkait masalah yang diteliti.

3.6.1 Reduksi Data

Reduksi data merupakan salah satu kegiatan dalam siklus analisis data
kualitatif yang dilakukan secara terus menerus dari proses pengumpulan data
hingga setelah selesai pengumpulan data atau sampai laporan akhir penelitian telah
tersusun lengkap. Menurut Silalahi (2012:340) reduksi data adalah bentuk analisis
data dengan cara menyederhanakan, mengabstraksikan, menajamkan,
menggolongkan,  mengarahkan, membuang yang tidak perlu dan
mengorganisasikan data sedemikian rupa untuk mendapatkan kesimpulan-

kesimpulan atas data yang direduksi tersebut. Data yang direduksi yaitu data yang
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berkaitan dengan standart layanan pembayaran pajak kendaraan bermotor melalui
Samsat Hore.

3.6.2 Penyajian Data

Penyajian data menurut Silalahi (2012:340) merupakan kegiatan dalam
proses analisis data yang ditempuh untuk memahami data data yang disajikan
sehingga peneliti dapat mengambil tidakan atau melakukan penarikan kesimpulan
atas data yang disajikan tersebut. penyajian data kualitatif dapat dilakukan dengan
menggunakan teks naratif, matriks, grafik, jaringan, bagan. Penyajian data tersebut
dilakukan untuk mempermudah peneliti untuk memahami esensi atau abstraksi dari
data yang diperoleh sehinggga peniliti dapat melakukan tindakan atau melakukan
penarikan kesimpulan atas data yang disajikan tersebut. Penyajian data dari hasil
penelitian ini adalah dengan menggunakan teks naratif dan bagan yang terletak di
Bab 4 Pembahasan. Dengan menggunakan teks naratif dan bagan bertujuan untuk

memudahkan peneliti dalam mendeskripsikan hasil penelitian.

3.6.3 Penarikan Kesimpulan

Tahapan akhir dari proses analisis data adalah penarikan kesimpulan dan
verifikasi. Menurut Silalahi (2012:341) pada saat peneliti melakukan proses
pengumpulan data, peneliti tersebut mulai mencari arti benda-benda, mencatat
keteraturan, pola-pola, penjelasan, konfigurasi-konfigurasi yang mungkin, alur
sebab akibat dan proporsi untuk menarik kesimpulan awal yang mula-mula tidak
begitu jelas atau terperinci namun kemudian terus kian mengikat menjadi lebih
terperinci. Kejelasan kesimpulan penelitian yang diambil oleh peneliti sangat
tergantung pada kecakapan peneliti dalam mengumpulkan catatan-catatan
lapangan, pengkodean data, pencarian data ulang untuk memenuhi informasi yang
dibutuhkan. Hasil kesimpulan ini menjawab pertanyaan penelitian dan
membuktikan asumsi awal yang dibangun peneliti terkait masalah yang ditelitinya.
Adapun kesimpulan yang didapatkan dalam penelitian ini terdapat 6 poin terkait
Menurut Surjadi (2009:69) Standar pelayanan publik harus meliputi sebagai berikut
Prosedur pelayanan, Waktu penyelesaian, Biaya pelayanan, Produk pelayanan,

Sarana dan prasarana, Kompetensi petugas pemberi layanan. Yang lebih
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lengkapnya peneliti sajikan pada BAB 5 Penutup. Kesimpulan tesebut merupakan

jawaban atas rumusan masalah dalam penelitian ini.
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BAB 5. PENUTUP

5.1 Kesimpulan

Berdasarkan penyajian hail dan analisis atas data yang terkumpul dapat

disimpulkan bahwa layanan pembayaran pajak kendaraan bermotor dalam Samsat

Hore di Kantor Bersama Samsat Jember Timur telah sesuai dengan standart

pelayanan publik Menurut Surjadi (2009:69) Standar pelayanan publik harus

meliputi sebagai berikut.

a.  Prosedur pelayanan

Layanan pembayaran pemabayaran pajak kendaraan bermotor melalui

Samsat Hore memiliki dua metode layanan yaitu metode jemput bola dan tunggu

ditempat.

1)

2)

Dalam metode jemput bola layanan Samsat Hore tidak memeberikan
kemudahan kepada wajib pajak karena wajib pajak di haruskan menelpon
call center Samsat Hore terlebih dahulu dengan memberikan informasi
kendaraan dan alamat wajib pajak, kemudian untuk dapat menggunakan
layanan ini masyarakat atau wajib pajak juga harus memenuhi persyaratan
yang telah ditentukan terlebih dahulu yaitu wajib pajak berlokasi sesuai
dengan wilayah kerja layanan Samsat Hore, dan memiliki minimal tiga
buah kendaraan bermotor yang akan dibayarakan pajaknya. Kebanyakan
pengguna layanan Samsat Hore dengan metode jemput bola adalah
instansi atau kantor yang memiliki kendaraan yang bulan pembayaran
pajaknya berdekatan. Oleh karena itu layanan ini justru tidak memberikan
kemudahan bagi wajib pajak khususnya perorangan.

Selanjutnya untuk layanan dengan metode tunggu ditempat layanan
Samsat Hore mampu memberikan kemudahan kepada wajib pajak dalam
membayar pajak kendaraan bermotor hal ini dikarenakan Samsat Hore
memiliki jadwal yang berlokasi di tiga tempat yaitu Senin-Selasa di Polsek

Arjasa, Rabu-Kamis didepan Matahari mall, dan Jumat-Sabtu di
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perempatan Pasar Tanjung. Pengguna layanan Samsat Hore dengan

metode ini lebih diminati oleh oleh para wajib pajak karena lokasinya yang

strategis ditempat keramaian. Selain itu tidak ada persyaratan khusu untuk

mendapatkan layanan tersebut.
b.  Waktu penyelesaian

Layanan pembayaran pajak kendaraan bermotor dengan menggunakan

layanan Samsat Hore proses pembayaran pajak kendaraan bermotor dapat
berlangsung selama 5 menit dengan menggunakan metode tunggu ditempat dan
wajib pajak datang kelokasi layanan. Sementara dengan menggunakan metode
jemput bola proses layanan dapat berlangsung lebih cepat karena tidak ada waktu
yang digunakan untuk datang ke lokasi Samsat Hore dan wajib pajak bisa
menggunakan waktu yang ada untuk melakukan aktivitas lain. namun waktu untuk
mendapatkan layanan akan relatif lebih lama karena wajib pajak harus menunggu
petugas Samsat Hore datang ke lokasi wajib pajak terlebih dahulu. Dibandingkan
dengan waktu pelayanan pembayaran pajak kendaraan bermotor dengan Samsat
Keliling, Loket, maupun Payment Point, Layanan Samsat Hore lebih cepat dalam
proses layanan hal ini dikarenakan proses pembayaran dilakukan secara perorangan
(one by one) sehingga lebih menghemat waktu layanan.

c.  Biaya pelayanan

Samsat yang merupakan lembaga non profit, dimana lembaga ini tidak
berorientasi pada hasil atau keuntungan semata namun berorientasi pada kepuasan
masyarkat. hal tersebut yang saat ini dilakukan oleh Kantor Bersama Samsat
Jember dimana dengan adanya peningkatan standart pelayanan khususnya dalam
pembayaran pajak kendaraan bermotor melalui Samsat Hore tidak ada biaya
tambahan yang dibebankan kepada wajib pajak untuk mendapatkan layanan Samsat
Hore. Biaya yang harus dikeluarkan oleh wajib pajak hanya sebatas nominal pajak
kendaraan bermotor yang tertera di struk pajak dan biaya transportasi untuk datang
kelokasi layanan Samsat Hore. Sehingga dari segi biaya pelayanan Samsat Hore
lebih murah, selain itu lokasi yang yang berada ditempat strategis membuat
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masyarakat mudah untuk menjangkau khusunya wajib pajak di sekitar wilayah
tersebut
d.  Produk pelayanan

layanan pembayaran pajak kendaraan bermotor melalui Samsat Hore terbagi
menjadi dua prosedur yaitu jemput bola dan tunggu ditempat yang dilaksanakan
atau dioperasikan setiap hari kerja layanan Samsat dengan memperhatikan jadwal
layanan yang telah dibuat. Dimana layanan Samsat Hore dilaksanankan pada hari
senin dan selasa di Polsek Arjasa, hari rabu dan kamis di depan matahari store,
kemudian pada hari jumat dan sabtu diperempatan pasar tanjung pada pukul 08.00
WIB sampai pukul 13.00 WIB.

Namun pelaksanaan layanan Samsat Hore masih memiliki kekurangan
dimana layanan ini dilaksanakan belum sesuai dengan jadwal yang telah ditentukan
dimana jam keberangkatan layanan Samsat Hore yang masih sring molor dari jam
yang telah ditentukan yaitu pukul 08.00 WIB. Dimana layanan ini biasa
keberangkatan molor hingga 30 menit hingga 1 jam. Hal ini disebabkan karena
petugas layanan Samsat Hore merupakan petugas yang juga memiliki tugas di
dalam kantor. Sehingga jam layanan menjadi sedikit terganggu dengan adanya hal
tersebut. Selain itu hal trsebut juga mengakibatkan proses layanan menjadi
cenderung lebih singkat yaitu hanya 5 jam pelayanan saja. Namun, tidak dapat
dipungkiri bahwa adanya layanan pembayaran pajak kendaraan bermotor melalui
Samsat Hore ini memberikan kemudahan kepada wajib pajak dalam membayar
pajak kendaraan bermotor yang dimiliki.Sarana dan prasarana
e.  Kompetensi petugas pemberi layanan

Kompetensi dari petugas pemberi layanan menjadi hal yang harus
diperhatikan mengingat petugas tersebut memiliki tugas yang berkaitan dan
berhubungan langsung dengan masyarakat atau wajib pajak. Sehingga petugas
tersebut harus mampu memberikan pelayanan yang ada secara baik dan tepat
kepada masyarakat. Oleh karena itu diperlukan pelatihan khusus bagi petugas
layanan Samsat Hore guna menjalankan layanan tersebut.

Peningkatanan kompetensi petugas melalui pelatihan penggunaan aplikasi

layanan pembayaran pajak kendaraan bermotor tersebut diberikan kepada para
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petugas yang bertugas sebagai petugas layanan Samsat Hore. Mengingat aplikasi
atau software tersebut di aplikasikan di luar ruangan kantor dan di letakkan diatas
kendaraan bermotor roda dua sehingga memerlukan pemahan khus bagi petugas
dalam proses aplikasinya yang berbeda dengan penggunaaan di dalam ruangan.
Selain itu petugas yang bertugas sebagai pemberi layanan dalam layanan Samsat
Hore merupakan petugas dengan usia yang lebih muda mengingat proses
pengoperasiannya yang tidak mudah sehingga dengan cara pemilihan petugas

tersebut akan mendapatkan petugas dengan kompetensi yang sesuai.

5.2 Saran
Dari kesimpulan diatas, dapat diketahui gambaran pelaksanaan standart

pelayanan pembayaran pajak kendaraan bermotor melalui SAMSAT Hore oleh
Kantor Bersama Samsar Jember, serta faktor pendukung dan faktor penghambat
layanan. Berdasarkan pembahasan dan kesimpulan tersebut, penulis mencoba
memberikan beberapa saran sebagai upaya meminimalisir hambatan atau kendala
dalam rangka mengembangkan pelaksanaan standart pelayanan publik yang lebih
baik dan maksimal. Adapun beberapa saran yang dapat penulis berikan yaitu
sebagai berikut.

1.  Penyampaian informasi kepada wajib pajak harus dilaksanakan secara
berkelanjutan dan terus ditingkatkan agar semakin banyak masyarakat yang
mengetahui layanan terbaru SAMSAT sehingga partisipasi masyarakat dalam
menggunakan layanan ini semakin meningkat. Karena masih banyak
masyarakat yang belum mengetahui adanya pelayanan SAMSAT Hore

2.  Persyaratan minimal obyek pajak yang dapat dilayani perlu dikurangi atau
ditiadakan, karena wajib pajak perorangan akan kesulitan untuk mendapatkan
obyek pajak dengan waktu pembayaran pajaknya berdekatan. Sehingga tidak
hanya wajib pajak atas nama instansi saja yang lebih diutamakan.

3. Penambahan Sumber daya manusia atau petugas SAMSAT perlu di tambah
agar pelaksanaan layanan seperti SAMSAT Hore tidak menggunakan petugas
yang telah memiliki pekerjaan dan tanggung jawab lain sehingga tidak

mengganggu proses layanan.
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Jumlah unit pelayanan SAMSAT Hore perlu ditambah agar jangkauan
wilayah layanan ini tidak hanya diwilayah kota saja. Sehingga wilayah
wilayah lain yang memiliki potensi obyek pajak yang besar juga bisa dilayani

dengan cara yang sama.
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Lampiran 1 Pedoman Wawancara Kantor Bersama SAMSAT Jember

Topik : Gambaran Umum Layanan Pembayaran Pajak Kendaraan Bermotor
SAMSAT HORE
Subtopik :
a) Konsep pelayanan publik
b) Sejarah munculnya Layanan SAMSAT HORE
c) Konsep Layanan SAMSAT HORE
d) Pelaksanaan dan pengembangan layanan SAMSAT HORE
Pertanyaan:
1) Apa pengertian pelayanan yang baik?
2) Apa yang Samsat Jember lakukan untuk menjaga kualitas layanannya?
3) Bagaimana awal terbentuknya inovasi layanan SAMSAT HORE?
4) Bagaimana pelaksanaan pelayanan pembayaran pajak kendaraan bermotor
sebelum adanya SAMSAT HORE?
5) Bagaimana alur yang dilakukan Samsat Jember untuk menjalankan layanan
SAMSAT HORE?
6) Apakah ada kendala atau hambatan dalam pelaksanaan layanan?
7) Bagaimana proses layanan sebelum dan sesudah ada layanan?

8) Bagaimana konsep pengembangan layanan SAMSAT HORE kedepanya?
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Lampiran 2 Pedoman Wawancara Kantor Bersama SAMSAT Jember

Topik : Faktor Pendukungn dan penghambat dalam pengembangan Pelayanan
SAMSAT HORE
Subtopik :
a) Element Support dalam pengembangan layanan SAMSAT HORE
b) Element Cappacity dalam pengembangan layanan SAMSAT HORE
c) Element Value dalam pengembangan layanan SAMSAT HORE

Support
1) Kesepakatan
- Sejauh mana dukungan Pemerintah Provinsi Jawa Timur terhadap
adanya  pelayanan SAMSAT HORE, termasuk dengan
pengembangannya?
- Bagaimana dengan dukungan dari Polda ataupun Polri?
- Apakah ada kesepakatan-kesepakatan dalam menerapkan SAMSAT
HORE?
2) Sosialisasi
- Apakah layanan disosialisasikan secara merata, kontiyu, dan konsisten
serta menyeluruh di seluruh kalangan?
- Bagaimana bentuk sosialisasi yang dilakukan oleh SAMSAT Jember
dalam memperkenalkan SAMSAT HORE ini kepada masyarakat?
- Serta bagaimana tanggapan dari masyarakat?
3) Kontinyuitas
- Bagaimana keberlanjutan dari penerapan layanan SAMSAT HORE di
Kabupaten Jember mencakup perencanaan pengembangannya ke
depan?
Capacity
A. Sumber Daya Finansial
- Bagaimana anggaran atau pembiayaan dalam penerapan dan

pengembangan layanan ini?
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B. Infrastruktur teknologi informasi
- Bagaimana ketersediaan infrastruktur TI di Kantor Bersama SAMSAT
yang dibutuhkan dalam penerapan Layanan SAMSAT HORE ?
- Bagaimana kelengkapan fasilitas yang menunjang pelaksanaan layanan
tersebut di Kantor Bersama SAMSAT?
C. Sumber Daya Manusia (SDM)
- Bagaimana ketersediaan SDM yang memiliki kompetensi dan keahlian
di bidang TI untuk mengelolanya?
- Bagaimana dengan personil atau pegawai yang bertugas dalam kaitanya
penerapan layanan tersebut?
- Apakah ada pelatihan sebelum penerapan layanan SAMSAT HORE?
Value
1. Manfaat apa yang di dapatkan baik dari pemberi layanan SAMSAT Jember

dan juga masyarakat?
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Lampiran 3 Pedoman Wawancara Masyarakat Pengguna Layanan

Topik : Jejak Pendapat masyarakat yang pernah memakai layanan SAMSAT HORE

© © N o

Bisakah Anda ceritakan pengalaman Anda menggunakan layanan
SAMSAT HORE ini?

Bagaimana pendapat anda tentang adanya layanan SAMSAT HORE?
Darimana Anda mengetahui adanya layanan SAMSAT HORE?

Apakah layanan ini memudahkan Anda dalam membayaran pajak
kendaraan bermotor?

Bagaimana respon dari petugas ketika anda melakukan pembayaran pajak
kendaraan bermotor anda?

Berapa menit pelayanan yang diberikan oleh petugas?

Apakah anda puas dengan respon petugas tersebut?

Apa kendala atau kekurangan dalam pelayanan layanan SAMSAT HORE?
Bagaimana kritik dan saran Anda pada layanan SAMSAT HORE?
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Lampiran 5 Data Realisasi Penetapan Pajak Kendaraan Bermotor dan Bea Balik
Nama Kendaraan Bermotor Tahn 2014-2017
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Lampiran 6 Data Obyek Pajak Kendaraan Bermotor Lunas Pajak Tahun 2016-
2017
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Lampiran 7 Dokumentasi Unit Kendaraan Inovasi Layanan SAMSAT HORE
(Home Registration)
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SAMSAT HOR
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Lampiran 8 Dokumentasi Inovasi Layanan SAMSAT HORE (Home Registration)
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Lampiran 9 Dokumentasi Wawancara

Wawacara dengan ADPEL dan Baur STNK Kantor Bersama SAMSAT Jember
Timur

‘. ..—«

Wawancara dengan OPDAT Kantor Bersama SAMSAT Jember Timur
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Lampiran 10 Dokumentasi wawancara dengan masyarakat pengguna layanan
SAMSAT HORE (Home Registration)

— 4 ’

Wawancara dengan masyarakat pengguna inovasi layanan dari Jember

¢ \ imrs '.d ‘-' e "V,‘ f
Wawancara dengan masyarakat pengguna layanan dari Kabupaten Lumajang


http://repository.unej.ac.id/
http://repository.unej.ac.id/

110

Lampiran 11 Booklet inovasi pelayanan unggulan SAMSAT HORE (Home

Registration)

r

=

7

ke INOVASI PELAYANAN UNGGULAN
m SAMSAT HOME REGISTRATION (SAMSAT HORE)
KB. SAMSAT JEMBER

RINGKASAN

Kantor Bersama (KB) Samsal Jember mempunyal wilayah keria yang luas
(3.293,34 Km%. Selain itu, enam fitik layanan KB. Samsat Jember yang sudah
berjalan saat Inl masih belum menjangkau dan merata di seluruh wilayah Kabupaten
Jember. Siuas tersebut manjadi salah satu penyebab tunggakan pajak kendaraan
bermotor (PKB) tahun 2015 relatif tinggi.

Bardasarkan hasll kajilan mendalam, tingginya tunggakan PKB disebabkanh
oleh empat persoalan :

1. Titik atau lakasi layanan yang jauh dan rumah wajib paiak,

2. Terbatasnya waktu pelayanan pada KB. Samsat maupun Samsat unggulan,
3. Terbatasnya waktu wajib pajak untuk melakukan pembayaran pajak;

4. Kelirnpangan antara kapasitas layanan dan jumlah wajib pajak yana dilayani.

Berupaya mengatasi masalah tersebut, Kepolisian Resort Jember bekerja
sama dengan UPT. BPD Provinsi Jawa Timur Jem'k':er dan Jasa Raharja cabang
Jember membuat inovasi Layanan Samsat Hore untuk lebih meningkatkan
pelayanan kspada masyakat. Samsat Haore singkatan dari Samsat Home
Registration dengan tagline "Bayar Pajak Cukup di Rumah'. Samsat Hors
merupaken pelayanan samsat kepada wajib pajak yang malakukan panggilan
meslalul telepon/handphone dari rumah/kantor dengan tujuan untuk melaksanakan
pembayaran PKB baik secara perorangan maupun kolektif. Samsat Hore melayani
pengssahan STNK, pembayaran PKB dan Jasa Raharja.

Sepanjang 2018, Layanan Samsat Hore berhasil meningkatkan petayanan
perbaikan Indeks Kepuasan Masyarakat kepada masyarakal dengan indikasl
(Triwulan | sebssar 90,86 dan Triwulan [V sebesar &1,02). Lehih penting lagi.
Layanan Samsal hore memberikan manfaat penghematan waktu masyaraxal,
mamotong jarak tempih, dan mematong biaya transportasi dan lainnya hingga
Rp.30 ribuwajib pajak. Mefalul Layanan Samsat Hore, KB Samsal Jember juga
mampu menurunkan tunggakan hingga 22 55% dan meningkatkan PAD sebesar
5.84%. "
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INOVASI PELAYANAN UNGGULAN
SAMSAT HOME REGISTRATION (SAMSAT HORE)
KB. SAMSAT JEMBER
"Bayar Pajak Cukup di Rumah"

ANALISIS MASALAH

KB. Samsat Jember mempunyal wilayah karja seluas 3.283,34 Km2 vang
terdiri dari 31 kecamatan, dengan titik t2rjauh dar KB. Samsat barjarak 60 Km.
Selain itu, titik layanan KB. Samsat Jember yang sudah berjalan saat ini masih
belum menjangkau dan merata seluruh wilayah kabupaten Jember, dehgan
gambaran sebagai berikut -

1. KB. Samsat Jember dr. Soabandi yang melayani wilayah timur kabupaten’

Jember gebanyak 113,142 obyek pajak, masih belum melebihl standart
ideal jumiah obyek pajak;

2. KB. Samsat Teratal yang meiayani wllayah barat kabupaten Jember
sebanyak 122,773 obyek pajak, masih belum memenuhi standard ideal
jumlah obyek pajak;

3. Samsat Payment Point Tanggul yang melayani kecamatan Tanggul dan
sekitarnya sebanyak 31.443 obyek pajak, masih belum menjangkau
saluruh wilayah di kecamatan yang paling dekat;

4. Samsat Payment Poinl Puger melayani kecamatan Puger dan sekitarnya
sebanyak 18.751 obysk pajak, masih belum menjangkau seluruh wiiayah
di kecamatan yang paling dekat;

5. Samsat Drive Thru UPT yang melayani wilayah kecamatan Sumbersarn
dan sekitarnya sebanyak 27.648 obyek pajak dan Samsat Drive Thru
Teratai yang melayani wilayah kecamatan Kaliwates dan sekitamya
sebanyak 42.561 obyek pajak, memillki jam pelayanan yang terbatas:
Keseluruhan data obyek Pajak Kendaraan Bermotor (PKB) tahun 2015

sebanyak 578448 obyek, dengan potensi PKB sebesar Rp

156.7230.328.713.00. Adapun rincian kendaraan bermotor roda dua sebanyak

518.617 obyek dengan potensi PKB sabesa: Rp 80.552.681.375.00 dan

kendaraan bermotor roda empat sebanyak 59.832 obyek dengan potensi PKB

sebesar 76,177 .642.338.
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Realisasi Penerimaan Kas darl PKB pada tahun anggaran 2015 tercapal
sebesar Rp 154.467 414,081, Sementara jiu piutang pajak pada UPT. BPD
Provinsi Jawa Timur Jember sebesar Rp 28,112.525.431, Jika dilihat dan data
obyek dan potensi penerimasn PKB tahun 2018, serta penerimaan kas PKB
tahun 2015 dibandingkan dengan tunggakan 2015, wajib pajak dl kabupaten
Jember tergolong memilikl tunggakan yang relatif tinggi. Berdasarkan evaluasi
pemetaan wllayah ditemukan jumlah lunggakan yang merata di semua
kecamatan. Persoalzn ini disebabkan oleh:

1 Titik atau lokasl layanan yang |Jauh dari rumah wajib pajak;

2. Terbatasnya wakiu pelayanan pada KB, Samsat maupun Samsat
unggulan,

3. Terbatasnya waktu wajib pajak untuk melakukan pembayaran pajak;

4. Adanya ketimpangan antara kapasitas layanan dan jumliah wajb pajak
vang dilayani.

Berdasarkan hasil analisis masalah terseput, maka UPT. BPD Provinsl
Jawa Timur Jember membuat inovasi layanan unggulan Samsat Hore sebagal
solusl untuk meningkatkan pelayanan kepada masyarakat wajib PKB. Tujuan
utamanya adalah (mtuk meningkatkan keteriangkauan dan pemerataan
pelayanan kepada masyarakat. Selain itu, dapat mengurangi tunggakan dan
meningkatkan panerimaan kas PKB.

PENDEKATAN STRATEGIS

Untuk mengatasi masalah lokasi layanan yang jaun, terbatasnya walkiu
pelayanan dan ketimpangan kapasitas layanan yang berakibat pada semakin
meningkatnya jumiah plutang PKB, maka Polres Jember, Unit Pelaksana
Teknis Badan Pendapatan Provinst Jawa Timur Jember, dan Jasa Raharja
Parwakilan Jember membuat terobosan Layanan Samsat Hore.

Samsat Hore merupakan singkatan darl Samsat Home Registration
dengan tagline "Bayar Pajak Cukup di Rumgh". Samsat Hore merupakan
kepada wajiy pajak yang melakukan panggilan melalui telepon/handphone
dari rumah/kantor kepada samsat yang bertujuan untuk melaksanakan

3
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pembayaran PKB balk secara perorangan maupun kolektif. Samsat Hore

melayani pengesahan STNK, " pembayaran PKB dan Jssa Raharja.

Sasaran utams layanan Samsat Hore adalah wajib pajak pribadl dan

kamunitas. Dalam perkembangannya, Samsat Hore melayani pula wajib pajak

berbasis komunitas lainnya, vyaltu instans| pemerintahan, perusahaan,
perguruan tinggi, BUMN, kelompok pengajian dan komunitas lainnya,

Strategi  keberhasilan pelaksanaan Layanan Samsat Hore untuk
meningkatkan pelayanan PKB adalah sebagal berikut ;

1. Melakukan pemetaan terhadap tunggakan perkecamatan, berdasarkan
data komputer;

2. Melakukan rapst evaluasi sstiap minggu terhadap hasil pencairan yang
dilakukan oleh petugas dinas luar,

3. Membentuk tim pelaksanaan layanan Samsat Hore yang terdiri dari unsur
Polres Jember, Unit Pelaksana Teknis Badan Pendapatan Provinsi Jawa
Timur Jember, dan Jasa Raharja Perwakilap Jember,

Sosialisasi kepada masyarakat;

5. Melengkapi sarana dan prasarana pendukung pelaksanaan layanan

Sameat Hore. ~

Tujuan utama adalah:
1. Bagi wajib pajak
a. Mendapatkan pelayanan secara efekiii dan efisien pada masyarakat
yang berada di wilayah keria KB. Samsat Jember;
b.  Mengurangl beban biaya dan menghemat wakiu waljib pajak dalam
pengurusar PKB;
¢. Mendapatkan informasi yang balk dari petugas terhadap informasi
yang diberikan terkat dengan hak dankewajiban wajib pajak
misalnya administrasi perpajakan atau kebijakan pemerintah terkait
dengan PKB; )
d. Memanfaatkan teknologl informasi m.adia snsal yang dimiliki wajib
pajak secara benar dan terarah;
e. Mendapatkah pelayanan yang bersifat istimewa.

113



http://repository.unej.ac.id/
http://repository.unej.ac.id/

* INOVASI PELAYANAN UNGGULAN
SAMSAT HOME REGISTRATION (SAMSAT HORE)
KB, SAMSAT JEMBER
2. Bagl Pemerintah

a.  Mengurangi tunggakan PKB:

b.  Mempercepat pemasukan penerimaan kas dari PKB;

¢. Memberikan informasi yang lengkap kepada wajib pajak terkait
dengan hak dan kewajiban wajib pajak;

d.  Citra positif (peningkatan kepercayaan) kepada Pemerintah.

KB. Samsat Jember telah mengembangkan berbagai layanan yang

dllaksanakan, yaltu Samsat induk, Samsat Drive Thru, Samsat layanan
Payment Point. Samsat Keliling, ATM Samsat dan E-samsat. Meskipun telah
memberikan banyak pilihan kepada masyarakat, namun belum mampd
mengatasi sejumilah masalah keterjangkauan dan pemerataan pelayanan.
Samsat Hore hadir untuk menutupi celah-celah kekurangan pelayanan tersebut.

Layanan Samsat Hore memenuhi karakter kreatif dan inovatif sebagai

berikut : -

1

Memodifikasi dari layanan unggulan yang sudah ada yaitu yaitu Samsat
induk, Samsat Drive Thru, Samsat layanan Payment Point, Samsat
Keliling, ATM Samsat dan E-samsat;

Layanan Samsat Hore melayani wajib pajak di rumahnya yang melakuken
panggilan melalui telepon/nandphone; khusus untuk pengesahan STNK,
pembayaran PKB dan Jasa Raharja;

Sekaligus menjadl pintu masuk bagi petugas samsst memberikan
informasl kepada wajib pajak berikut layanan-layanan terbaru baik yang
menyangkut harkamtibmas maupun pelayanan STNK;

Layanan ini memperlakukan wajib pajak seperti pelanggan, Mereka hanya
menunggu di rumah, tanpa harus repot-rapot ke kantor samsal untuk
pembayaran pajak,

114



http://repository.unej.ac.id/
http://repository.unej.ac.id/

INOVASI PELAYANAN UNGGULAN
SAMSAT HOME REGISTRATION (SAMSAT HORE)
KB, SAMSAT JEMBER

C. PELAKSANAAN DAN PENERAPAN

1.

Strategi yang dilaksanakan dalam pembuatan Samsat Hore terbagl dalam
tahap-tahap sebagal berikut
Tahap Perencanaan

Tahap perencanaan dilakukan pada bulan Nopember 2015 ini meliputi
hal-hal sebagai berikut :

a.

b.

c.

Mapping dasar hukum dari pelaksanaan inovasi layanan samsat;
Mapping data tunggakan per kecamatan berdasarkan data komputer;
Melakukan rapat bersama dari Satlantas Polres Jember, UPT
Bapenda Provinsi Jatim Jember dan Jasa Rahara Perwakilan
Jember;, dengan hasil adanya gagasan untuk membuatl layanan
unggulan yang dapat melayani wajib pajak dirumah dengan hasil
menetapkan Samsat Hore yang melayanl wajlb pajak di rumah
sebagal inovasi layanan unggulan tah:m 2018;
Membuat proposal Samsat Hore yang berisi tentang alur dan
mekanisme yang disetujul bersarna 3 instans;
Menyiapkan sarana dan prasarana Samsat Hore berlpa
1) Hardware yaitu menyiapkan :

a) 1 unit sepeda motor dan kelengkapannya)

b) 1 unit laptop;

¢) 1 unit printer;

d) 1 unit modem untuk jaringan komunikas! data;

e) 1 set speaker unituk woro-woro (pemberitahuan);

f) 2 unit Hp untuk call centre;

g) 1 setbox belakang:

h) 1 inverter.
2) Software yaitu program aplikasi yang disiapkan oleh Badan

Pendapatan Provinsi Jawa Timur,
-
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3) Brainware yaitu menyiapkan petugas pendaftaran dari Poln dan
dan kasir dari BPD Provirsi Jawa Timur Jember.

4) Membuat Komitmen Bersama Peningkatan Pelayanan Samsat
dalam bantuk maklumat perbalkan pelayansan.

5) Membuat video layanan Samsat Hore yang dipakai untuk
sosialisasi kepada masyarakat yang diunggah di media social;

6) Membuat brosur adanya layanan Samsat Hore yang disebarkan
melalui petugas dinas luar, samsat induk, samsatl unggulan
lainnya;

7) 'Mernbuat pengumuman dan rekaman skaran melalui radio
Prosalina dan Radio Suara Akbar Jember;

8) Membuat alur dan Proses pelayanan;

9)  Ujl coba layanan.

2. Langkah-langkah Pelaksanaan
Langkah-langkah pelaksanan dalam rangka inovasi pelayanan
unggulan Samsat Hore antara [ain
a. Launching dilakukan pada bulan Januari 2016;
b. Scsialisasi:
- Petugas yang ditunjux memperkenalkar Layanan Samsat
HORE di desa/kelurahan dalam kegiatan musyawarah desa,
- Pengumuman dan siaran iklan dan talk show di radio;
- Pengumuman dan siaran iklan di media ocefak;
Pangumuman dan iklan melalui media sosial;
- Menyampaikan brosur oleh pelugas dinas  luar
Melakukan siaran kelling (worc-woro) menggunakan sarana
speaker yang ditempatkan pada mobil dan sepeda motor.
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c.  Melakukan pelayanan kepada masyarakat mulal bulan Januan 2018
dengan prosedur sebagai berikut:

Wajib Pajak Telp.
Call Center

Call Centre
memberi info
kepnda Petugas
Petugas Melnyani WP
- Tunai
- Non Tunal {e-samsat)

3. Tahap Monitoring dan Evaluasi
Tahap Monitoring dan Evaluasi dimulai pada bulan Februari 2015 dengan
langkah-langkah sebagal berlkut :
a.  Setiap minggu dilakukan rapat mingguan
b. Menemukan kendala dan masalah untuk ditindaklanjuti yaitu
1) Masih sedikit masyarakat yang mengetahul Layanan Samsat
Hore dan ditindaklanjuti dengan sosialisasi;
2) Masyarakat belum mempercayai Samsat Hore dan
ditindaklanjuti dengan cara membekali petugas dengan Surat
Tugas;
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4,

Pemangku Kepentingan

Pihak-pihak yang terlibat dalam pembangunan layanan inovasi

layanan Samsat Hore yaitu:

Tim Pembinz Samsat Jatim yang terdir| dari Kepolisian Daerah Jawa
Timur, Pemerintah Provinsi Jawa Timur dan PT. Jasa Raharja
{Perserc) Cabang Jawa Timur sebagal pembina Samsat Jawa Timur.
Tim Teknis Pembina Samsat Jawa Timur terdiri dari Direktorat Lalu
Lintas Kepolisian Daerah Jawa Timur, Badan Pendapatan Daerat:
Provinsi Jawa Timur dan PT. Jasa Raharja (Persero) Cabang Jawa
Timur, sebagai pembina teknis KB. Samsat Jawa Timur.
Tim Teknis UPT. BPD Provinsi Jawa Timur Jember yang terdiri dari
Kepala UPT, BPD Jember, Kasatiantas Jember dan Kepala
Perwaklan PT. Jasa Raharja Jember, dengan perarn sebagai berikut:
1) Kepala UPT. BPD Provinsl Jawa Timur Jember bertindak
sebagai pengarah di bidang PKB dan sebagai penghubung
dengan Tim Teknis dan Tim Pembina Samsat.
2) Kepala Satuan Lalu Lintas Polres .Jember bertindak sebagal
pengarah bidang registrasi ranmor, update STNK, BPKB dan
Plat Nomor/TNKB.

3) Kepala PT. Jasa Raharja Perwakilan Jember bertindak
sebagal pangarah bidang pengenaan tarif Jasa Raharja.
Kepala Seksi Pembayaran dan Penagihan UPT. BPD Provinsi
JawaTimur Jember melakukan sosialisasi dan pendekatan kepada
waljib pajak pribadi, instansi, BUMN, komunitas dan lembaga lainnya,

yang selanjutnya mempersiapkan jadual layanan Samsat Hore.
Administrator Pelayanan PKB dan BBNKB (Adpe!) KB. Samsat
Soebandi dan KB. Teratal.

Petugas Call Center (0811343431) menerima permintaan dari wajib
pajak pribadi, instansi, BUNMN, komunitas dan lembaga lainnya, yang
ingin mendapatkan layanan Samsat Hore,
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g.

P=tugss Samsat Hore yang ferdir dari Pelugas Pendaftaran yang
bertugasTeratal maelakukan Koordinasi dengan Polri dan PT.Jasa
Rahads terkait Jadual Layanan Samsat Hore.

Fetugss Samsat Hore yang terdirl dari Petugas Pendaftaran yang
berugas mensliti atau meregistras| persyaratan pendaftaran dan
Kasir layanan vyang bertugas menenma pembayaran dan
menyerahkan bukti pembayaran atau notice pajak kepada wajib
pajak.

5. Sumberdaya

Sumber daya yang digunakan untuk inisiatif dan mobilisasi layanan
Samsat Hore terdirl dari Hardware, Software dan Brainware dan dapat
kami jelaskan sebagai berikut

a

Hardware yaitu berupa sarana dan prasarana milik inventaris barang
UPT. BPD Provinsl Jawa Timur Jembgr yang terdiri dari:
—

SATUAN S ERHA

.‘.‘-

fa

| Sepeda motor 18.000.000 |  18.000.000 |

1 R
2 | Laplop 1 12.000.000 12,000,000
3 _ | Printer "~ 1 2,000,000 2.000.000
4 | Modem i 300.C00 300,000
5 | Speaker 1 460.000 450,000
& | Hand Phone 2 2.500.000 5.000.000
7| Box belakang 1 700.000 700,000
8 | Inventer 1 500,000 500.000

Software yang digunakan untuk layanan Samsat Hore berbasis
online yaitu website moblink yang terbagi atas kasir dan pendaftaran
dan e-samsalt yang terintegrasi dengan server Induk dl Kantor Badan
Pendapatan Daerah Provins! Jawa Timur di Surabaya

Brainware yaitu menyiapkan Petugas pendaftaran dari Polri, Petugas
kasir dan dukungan tenage maintenance bila terjadi gangguan teknis
dari Badan Pendapatan Provinsi jawa Timur Jember dengan
pembiayaan bersumber dari APBD Provinsi Jawa Timur.

il
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d.  Biaye Operasional Layanan Samsat H

ore lerdiri dari

BARANG LSATUAN!
L NI,

Bahan Bakar Kendaraan

Ouput pendukung Samsat Hore
Keluaran (oulput) yang paiing berhasil dan mendukung pelaksanaan

Inovas layanan Samsat Hore adalah sebagal berkut

a. Tersedianya 1 unit sepeda motor yang dilengkapi berbagai peralatan
penunjang untuk metakukan pelayanan Samsat Hore;

b. Tersedianya Program Aplikasi yang berbasis komputerisasl
Pembayaran Layanan Samisat Hore; o

c. Tersedianya Standard Operational Prosedur untuk pelayanan
Samsat Hore;

d.  Tersedianya media sosiallsasi berupa brosur, spanduk, iklan berupa
video dan siaran di radio:

8. Tersedianya tim (petugas) pelayanan Samsat Hore yang dilengkapi
dengan surat tugas lengkap.

Sistem Pemantauan dan Evaluasi Samsat Hore

Untuk memantau kema|uan Layanan Samsat Hore pada KB, Samsal
Jember melakukan langkanh-langkah monitoring dan evaluasi internal dan
eksternal sebagal berikut;

Monltoring dan Evaluasl Interal :
a.  Monltoring hasll |layanan yang dilakukan sstiap har oleh

Administrator Pelayanan PKB dan BBNKB Samsat.

b.  Monitering sepeda motor dan alat pendukung lainnya setiap hari oleh
petugas Samsat Hore.

1
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Evaluasi Mingguan oleh Administrator Pelaksana PKB dan BENKEB
(Adpel) dan Kanit Regident Satlantas Poires Jember. Hasil evaluasi
ditindaklanjutl bersama dengan Tim Teknis KB. Samsat Jember.
Evaluasi Bulanan oleh Kepala UPT. BPD Provinsl Jawa Timur
Jember dengan Kasatlantas Polres Jember. Hasil evaluasi
ditindaklanjuti dengar Tim Teknis KB. Samsat Jember.

Evaluasi kinerja triwulan yang dilakukan bersama antara UPT. BPD.

Pravinsi Timur dengan Kepala Badan dan Kepala Bidang dengan
melalui kunjungan kerja di sstiap kantor Unit Pelaksana Teknis
Koordinator.

Monitoring dan Evaluasi Eksternal :

1.

Monitaring pelayanan oleh masyarakat secara langsung melalui
berbagai saluran layanan publik yang dibuka cleh KB, Samsat
Jember antara lain melalui : S

a. Menyediakan kotak saran dan Kkepuasan Layanan yang
ditempatkan di Samsat Hore dan di KB. Samsat,

b. Mediz Soslal, SMS Push, media cetak dan Talk Show di Radie
Prosalina dan RRI Jember, worc-woro dan interaksi dengan
masyarakat ssbagai saluran memberi masukan,  kritik,
pengaduan terhadap kualitas pelayanan publik.

c. Call centre 0811343431 memberikan pelayaran informasi dan
menerima keluhan layanan Samsat Hore,

2. Menerapkan 1SO 9001:2008 uniuk audit sistem manajemen mulu
sabagai alat avaluasi;

3, Evaluasi bulanan untuk meningkatkan sinergi antar lembaga yang
lebih solid yakni antara KB. Samsat Jember dan [ayanan Samsat
Hore;

Kendala Samsat Hore

Beberdapa kendala utama yang dihadapl dan solusinya di dalam

Layanan Samsat Hore antara lain :

12
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D. Dampak dan Keberlanjutan

Masih sedikit masyarakat yang mengetahul layanan Samsat Hore
dan ditindaklanjuti dengan soslalisasi melalul berbagai media
Masyarakat belum mempercayai Samsat Hore dan ditindakianjuti
cengan cara membekall pstugas dengar surat tugas.

Keterbatasan jumliah kandaraan yang dipakal uniuk pelayanan
Samsat Hore, sehingga belum mampu mengakomodir semua
kepentingan wajib pajak. Pada tahun 2018 UPT. BPD Jembet
merancanakan melakukan pengadaan armada baru beserta
perlengkapan pendukung pelayanan Samsat Hore.

Keterbatasan akses internet untuk melakukan pelayanan pada lokasi
pelayanan, solus| untuk mengatasi hal Ihi adalah menylapkan lebih
dari 1 provider internet yang terjangkau signal di lokasi/spol yang
dituju.

1. Manfaat Utama Samsat Hore

Manfaat utama yang dihasilkan dari Layanan Samsat Hore adalah

sebagal berikut:

a.

Layanan Samsat Hore berhasll mendekatkan jarak, ruang dan
waklu sshingga meningkatkan efisiensi biaya dan wakiu.
Setidaknya setia wajib pajak bisa menghemat Rp. 30.000 yang
biasanya dikeluarkan untuk biaya fransportasi dan makan di samsal
induk atau samsat ungguian lainnya.

Layanan Samsat Hore memberikan kontribusl yang signifikan
terhadap penurunan piutang PKB dari piutang pajak awal tahun
2018 sebesar Rp. 28.112.52543100 menjadi Rp.
22.548.859.081,00, atau turun sebesar 22,55 %.

Layanan Samsat Hore memberikan kontribusi yang signifikan
terhadap peningkatan penerimaan PKB dari tahun anggaran 2015
sebesar Rp. 154.467.414.081 menj3di Rp. 1684.046.466.034 pada
tahiun anggaran 2018 ataunalk sebesar 5,84%.

13
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d. Peningkatan jumlah pambayaran PKB melalul Layanan Samsat
Hore. Sebesar Rp, 493 818.533,00,
€. Layanan Samsat Hore memberikan citra yang baik kepada
pemerintah, yaitu telah melakukan upaya peningkatan kulaitas
pelayanan publik secara terus menerus. Indikasinya diketahul dari
peningkatan Kepuasan Masyarakat berdasarkan hasik Survey
Kepuasan Masyarakat (SKM) Triwulan | sebesar 80,88, Triwulan If
sabesr 90,98, Triwulan Ill sebesar 91,00 dan Triwulan |V sebesar

91,02.

Kontribusi Sebelum dan Sesudah Layanan Samsat Hore
Kontribusi |ayanan Samsat Hore bisa diketahu| detail dalam
perbedaan dan manfaat pelayanan antara belum dan sesudah adanya

Layanan Bayar Paiak d) |

inovasi yang dapst dilihat pada table di bawah ini:

SAMSAT!

Tidak ade

Pro-aklf  dan |

RumahfKantor ~ Walib elisien dan
Pal masyarakal puas
Blaya Sarana Rp.210,050.000 | Rp.38850.000 | Efisiensi
(Mobil Samink) i
Biaya Transportasi dan Rp. 30.000 . Efislensl  biaye |
Makan Wajib Pajak ALl wajlb pajak
Waklu yang dibutuhkan 2 Jam (PP) 5 menit Eﬁs_iensl wakiy
Walib Pajak wajio pajak i
Jerek Tempuh yang| Ratarala 10Km 0 Km Efigiensi  Biaya
dibutuhkan wajib pajak g:r;akmmu Wafib
Kontribusi  Penefimaan 8.011.085.000 493918533 | Peningkatan PAD
PKB {Mobil Samilnk) : sehesar 9,66%
Tunggakan Pajak 28112525431 | 22577.383481 hag:uian Samsat
berkontribus|
besar alas
kurangnya
= tunggakat PXB

14
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S [ G

—e e =S = EE

[Terdsl dari biaya |

ay §68.000

‘(24 han) BBM dan paket
Internat (tidak

termasuk  gajl 2

petugas layanan) ‘

8 | Indaks Kepuasan 91,02 80,97 Berdagarkan SKM
Masyarakat yang digksanakan ‘
satiap Triwulan |

Berdasarkan tabel tersebut diatas dapat dijelaskan sebagal barikut:

1 Wajib Pajak Bayar di Rumah, sebelum adanya layanan Samsat Hore ini
Wajib Pajak hariya bisa membayar pajak di KB, Samsat dan Layanan
Samsat Unggulan, Setelah adanya Layanan Samsat Hore, wajib pajak
didatangi di rumah/instansi oleh Petugas Samsat Hore. Gambar

sebagaimana foto Layanan dibawah ini:
v STE . =

; \ | A M s i ‘r‘ /
2. Biaya Sarana dan Prasarana, sabelum adanya layanan Samsat Hore,
sarana dan prasarana untuk petugas datang ke rumah wajib pajak tidak
tersedia sehingga biaya untuk sarana dan prasarana tidak

teranggarkan, sedangkan setelah ada Layanan irl, maka blaya akan

terus dianggarkan dalam APBD.
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Biaya Transportasi dan Makan Waljib Pajak, sebelum adanya Layanan
Samsat Hore, wajlb pajak selalu mendatangi titik lokasi layanan
sehingga wajib pajak memeriukan biaya bbm untuk kendaraan dan
blaya makan dan minum dan lain-lain dihitung secara rata-rata sebesar
Rp 30.000, sedangkan setalah ada layanan ini,
biaya transport dan makan yang dikeluarkan oleh wajib pajak adalah
null rupiah. Karena petugas pajak yang mendatangi alamat wajib pajak.
Waktu yang dibutuhkan waljib pajak sebeslum adanya layanan Samsat
Hore, wajb pajak masih memerlukan waktu sekitar 2 Jam Untuk
perjalanan menuju titk lokasi layanan, tetapi setelah adanya layanan
Samsat Hore, wajib pajak tinggal menunggu petugas dalang di rurnah.
Jarak tempuh yang dibutuhkan wajlb pajak, sebelum adanya Layanan
Samsat Hore Jarak tempuh rumah wafib pajak ke titik layanan sejaun
10 Km, sedangkan setelah adanya layanan Samsat Hore, wajib pajak
memerlukan jarsk 0 Km untuk mglakukan pembayaran pajak
kendaraannya.

Kontribusi penerimaan PKB. sebelum adanya layanan Samsat Hore
panerimaan PKB dari jenis Layanan Samsat Hore sebesar Rp. 0
setelah adanya lLayanan Samsat Hore, konltribusi penerimaan PKB
adalah sebesar Rp 483.918.533,-. Untuk periode Januar| s.d Desember
2016.

Tunggakan pajak, layanan Samsat Hore memberikan kontribusi dalam
pencairan tunggakan pajak selama tahun anggaran 2016;

Biaya Qperasional/bulan, sebelum adanya layanan Samsat Hore biaya
Operasional untuk peiaksanaan layanan Mobil Samsat Keliling adalah
Rp.2.800.000 setslah adanya Layansn Samsat Hore efisiens! biaya
operasional yang dibutuhkan untuk operasional BBM kendaraan dan
biaya paket internet perbulan bisa ditekan menjadi hanya sebesar Rp
868.000. :

Indeks Kepuasan Masyarakat, sebelum.adanya layanan Samsat Haore
fingkat Indeks Kepuasan Masyarakat di tahun 2015 adalah sebesar
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90,33, sedangkan setelah adanya fayanan Samsat Hore Indeks
Kepuasan Masyarakat naik menjadi 90,67

3. Aspek Pembelajaran Layanan Samsat Hore

Bebarapa aspek pembalajaran yang bisa diambll darl pelaksanaan

layanan Samsat Hore, diantaranya :

a.

Aspek Pendekatan Sistem dan Budaya,

Walib pajak merasa lebih dihargai karena wajib pajak disini
sebagai raja. Etika kesopanan dan memanusiakan wajib pajak
adalah salah satu nilai yang bisa dijadikan acuan dalam
memberikan layanan.

Aspek Manajerial.

Layanan ini bisa dijadikan pembelajaran bagaimana
melaksanakan pelayanan dengan cara melakukan manajgmen
wajib pajak secara terorganisir. Mglakukan follow up, melakukan
sistem kontroling, sehingga wajib pajak bisa terpantau secara
periodik.

Aspek Shergitas.

Akan tercipta hubungan yang bajk antara pihak psmungut pajak
dengan instansi lain, sehingga akan berdampak pada perolehan
PAD yang lebih tinggl. Dengan adanya jalinan hubungan yang
balk, penyampaian aturan-aturan baru terkait dengan perpajakan
juga akan lebih cepat dan tepat. Hal yang bisa kita ambil
yaltu pentingnys pembentukan network, seningga tidak merasa
bekerja sendirian melainkan bekerja bersama untuk tujuan yang
sama.

Aspek Kebijakan Anggaran

Jika dilihat dari segl biaya, pemungutan pajak akan lebih hemat,
karena cbjek sudah Jelas keberadaannya dan sudah pasti akan
bayar pajek, tidak periu beralu lalgng mencari objek pajak yang
mau bayar. Sehingga bisa dikatakan satu pengeluaran seribu
pemasukan.

‘i
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4. Rekomendasi

Berdasarkan data perkembangan layanan Samsat Hore, maka untuk
dapat meningkatkan layanan ini perlu ditambah lagl dengan beberapa unit
kendaraan beserta perangkatnya secara bertahap, dan untuk itu kamj akan
mengajukan penambahan pada RKBU tahun anggaran 2018 sehingga apabila
disetujui akan dapat berjalan pada tahun 2018.

Dengan mempertimbangkan manfaat dan dampak yang diperoleh dari
layanan Samsat Hore serta didukung dengan blays pengadaan sarana
prasarana dan biaya operasional yang murah (low cost) serta mudah
dimplementasikan oleh pstugas dan wajib pajak, maka layanan Samsat Hore
dapat berkelanjutan pada KB. Samsat Jember.

Selain itu diambil beberapa langkah untuk mendukung keberlanjutan darl
Layanan Samisat Hore, yaitu
1. Inovasi layanan unggulan Samsat Here yang telsh disetujui 3 Instansi

yaitu :
a. Kepala UPT. BPD Provinsi Jawa Timur Jember bertindak sebagsl
pengarah™di bidang PKE dan sebagai penghubung dengan Tim
Teknis Samsat dan Tin1 Pembina Samsat.

b. Kepala Satuan Lalu Lintes Polres Jember bertindak sebaygal
pengarah bidang registrasi ranmoor, update STNK, BPKB dan Plat
Nomor/ TNKB

c. Kepaia PT. Jasa Raharja Perwakilan Jember bertindak sebagal

pengarah bidang pengenaan tarif Jasa Raharja.

2. Peraturan Daerah Provinsi Jawa Timur No 11 Tahun 2008 tentang Publik
Pelayanan di Provinsi Jawa Timur disempurnakan dengan Peraturan
Daerah Provinsi Jawa Timur Nomor 8 tahun 2011 tentang Pelayanan
Publik;

3. Peraturan Bersama Gubemur Jawa Timur, Kepala Kepalisian
Jawa Timur Nomor dan Direktur Operaslogal PT. Jasa Raharja (Persero)
Nomor : 8/PB/2007, Nomor . BM41/X/2007, Nomer : SKEB/5/2007

18
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Tentang Pelaksanaan dan Layanan Unggulan Samsat di Provinsi Jawa
Timur.

4. Peraturan Gubemur No. 31 Tahun 2013 tentang petunjuk pelaksanaan
Peraturan Daerah Nomor 8 fahun 2011 tentang Pelayanan Publik
{Lembaran Daerah Provinsi Jawa Timur Tahun 2013 Nomor 31 seri E).

5. Adanya surat tugas dar masing-masing instans| terkalt, yaitu Kasat
Lantas Polres Jember kepada petugas call centre dan pefugas
pendaftaran Samsat Hore dan surat tugas dari Kepala Unil Pelaksana
Teknis Badan Pendapatan Provinsl Jawa Timur Jember kepada petugas
call center dan petugas kasir layanan Samsat Here

8. Adanya dukungan APBD untuk meningkatkan dan memperiahankan
layanan Samsat Hore.

7. Merupakan bagian dari implementasi RPJMD Jawa Timur dalam
peningkatan Pendapatan Asli Daerah.

Inovasi layanan Samsat Hore dapal direplikasi untuk pelayanan
pembayaran PKB di setiap KB. Samsat di seluruh Jawa Timur maupun di
saluruh Indonesia. Karena bisa menjangkau semua wilayah dengan berbagal
kondisi medan/geografis lokas| pelayanan, praklis, efisien dan terbukti mampu
menjangkau wajib pajak, selain it sudah terbukti mampu meningkatkan PAD.
Layanan Samsat Hore dengan menggunakan ammada sepeda motor yang
telah dimedifikasi dan dilengkapi peralatan pendukung berbasis internat bisa
direplikasi di seluruh pelayanan publik di Indonesia dengan berbagai pilihan
akses internet (provider, satelit dan jaringan WIF1).
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Dokumentasi
Kegiatan Inovasi Pelayanan Unggulan
Samsat Hore Tahun 2017

Pelayanan Samsat Hore di PT. Karisma Indoagro Univ. Ji. Imam Bonjol 45 \
Kel. Tegalbesar Kec. Kaliwates Keb. Jember
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Pelayanan Samsat Hore di Kantor BRI Cabang Jember

[
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Pelayanan Samsal Hore di tdepan Matehsri Depf. Store Jember

22
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Pefayanan Samsat Hore di kantor BLK Kel Muktisari Kab. Jember
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Pslayanan Samsat Hore di Kodim 0824 Jember

24
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Pelayanan Samsat Hore di JI. S. Parman 98 Sukorejo Jember
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Pelayanan Samsat Hore di Mapolres Jember

[
o
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Pelayanan Samsat Hore di Jembatan Timbang Rambipuji Jember
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Pelayanan Samsat Hore di Ds. Wenorejo Kec. Kencong Jember
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Lampiran 12 Booklet profil Kantor Bersama SAMSAT Jember Barat

KATA PENGANTAR

Dengan memanjatkan puji syukur Xshadiwat Tuhan Yang Maha Esa atas
rahmat dan karunta-Nya sehinggalata dapat menyusun Profil Kantor Bersame Samsat
Jember Teratin tahun 2013 sebagar persiapan guna mengikutr lemba OGI (Open
Goverment Indonegia) takun 2013

Sepertt Jata ketahui bersama bahwa birekrast pelayanan publil senng mengadi
sasaran kritik hujatan dan cercaan dari masyarakat karena dianggap sebagai salah sath
tiang keladi lahimya berbaga persoalan di negen iniseperti skonomi biaya tinggt
(hight cost economy) dan patelog) barokeast vang termanifes dalam 1stilah yang sangat
populer yatu Korupst, Kolust, dan Nepotisme (KEIN) Persoalan imi pula yang
menyebabkan Indonesia terpuruk d mata dunia intemastonal dan mencapa
puncaknya ketika terfacdh knsis multidimenst yang sangat  parahl yang menjach
pendirong laturnya sra biaru yang disebut era reformas

Lahirnya era reformas telah mampu merubah secara fundamental cara
pandang dan tata pikar (mind-set) para penyelenggara pelayanan publik ke arah yang
lebih sesum dengan cita-cita, harapan den kepentngan masyarakat Dengan zemangat
reformast ity pula semalan memperkokoh lomitmen dan kebersamaan ketiga intansi
yang teckait dalam Samesat Tember untuk mefakulean perubaban dalam pelayanan pada
KB Samgat Teratsi Jember

Dan hasl mnegntas pemikiran dan kolaborast yang intensif antar ketiga
instansr tetah mzlahukan berbagan produk layanan unggulan-seperti @ Samsat Dnve
Thru,Samsat Link Samsat Payment Point Samsat Keliling, E-samsat dan berbagal
fasilitas layanan publik berbass teknoloz: informas seperi SMS Complant, SMS
Infodan SMS IT

Euku profil yang sederhanz ini marupakan bagian dari upaya mempromosikan,
sekaligus pertanggung jawaban KB Samsat Terata fember kepada publik atas
berbaga inovast dan kreast layanan unggulan yang telah dikembangkan sampal saat
int Dan semoga berman faat,

Jember, Juli 2013

KASATLANTAS FOLRES Ko UFT RHAS PENDAPATAN KEPALA PERWAKIL AN
JBEE PROVIRSTJAWA TIMUR FPTIASA RAHARIS

QREAYASHSIK W‘%amwm— OND, SE
6 651121 199111 2001 NRP 6222150239
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*» DAFTARISI

o BABT :Pendahuluan

o BARBRIT : Sekilas Kabupaten Jember
BABII : Dasar Hukum

o BABIV :Pengembangan Kantor Bersama

(=]

Samsat Teratai Jember

o BABYV :Kinerja Pelavanan Kantor
Bersama Samsat Teratai

Jember
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BAB L Pendahuluan

L1 Latar Belakang

Dalam penvelenggaraan  peluyanan publik vang cepat, tepat, mudih,
transparan nyaman dan aman adalah sudah menjadi harapan dan tuntutan masyarakat
vang harus dipenuhi oleh segenap penyelenggary pelayanin publik baik dalam bentuk
jenii pelayananmekanisme dan prosedur lnyanan

Hal ini akan menjadi tantangan. dorongan dan semangar didalam melakokan
inovasi, kreasi serta daput bersaing untule menciptakan Sudtu pelavatin prima sesuai
deéngan harapan agir masyarakat merasa puis,

Untuk menciptakan layanan prima, disamping harus dapat bekerja dengan
vepat, tepat, efektif dan efisien juga berpedoman pada visi, misi, motto, dan janji
pelugas serta mampu  merespons apa yang  menjpdi  kebutuhan dan harapan
masyurakat. schingga merasa puas terhadap  penvelenggoraan  pelavanan  vang
diberikan. Hal ini sangat penting karena masyarakal sekarang semakin kritis dalum
menuntut hak-hakny

Berdwsarkan urmian tersebut diatas dengan komitmen dan kebersamuan
instanti terkait makn pelaksanaan pelayanan Kantor Bersama Samsat Teratai Jember
dengan segenap potensi dan sumber daya vang dimiliki melaksanakan secara
maksimal penyelenggaraan pelayanan Kantor Bersamu Samsat.

1.2 Maksud dan Tujuan

Makstd dan Tujuannya adaluly agar berbagai upaya pengembangan layanan
Rantor Bersama Samsat dapat. memberikan semangat dalam membayar Pajak serta
memberikan kemudahan Sistem dan Prosedur jenis layanan yang telah dikembangkan.

140


http://repository.unej.ac.id/
http://repository.unej.ac.id/

L3 Sistematika Pembahasan
Buky profil Kantor Bersama Samsat Teratai Jember disusun scbaga

berilut;

BAB1

BABTI

BABIIT -

BABIV ©

BABV

: Pendahuluan menjelaskan tentang Iatar belokang, maksud dan twjusn

serta Sistematika Pembahasan

: Sekilas Kabupaten Jember menjeluskan secmy ringkas tentang historis,

Kondisi geogralis dan demografis Kabupaten Jember

Dasar hukum pembentukan dan pelaksonann serta pengembangan Kantor
Berswmn Samsat

Pengembangin Kantor Bersama Samsat Teratai Jember menjelaskon
pengembungan  vang  diloksanakin meliputi 0 (a)  pengembangan
infrastruktur pelayinan, (b) sistem dan prosedur pelayanan, dan (¢)

Movisi-inovas: pelavanan

© Kinerja Pelayanan Kantor Bersama Samsat Teratai Jember menjelaskan

peneapaian hasil atau prestasy yang diperoleh sampm sant i, dalam
bentuk pragam maupun prestast  dalum bentuk data-datn pencapaion
Kinerja

141


http://repository.unej.ac.id/
http://repository.unej.ac.id/

BAB I1. Sekilas Kabupaten Jember

Dulunya Jember adalah  salul satu  wilayah  Distrik  dari Afdeling
Bondowoso. Lalu adn ketenfuan no 322 Tanggal 9 Agustus' 1928 Berdusarkan
stuatblad, Jember ditctaphan scbagai Regentschup Djember. Mulai tanggal | Januari
1928 Sejak swat in Jember menjadi ibukota Kabupaten. Jember terletak dibaghan
timur Provinsi Jawa Timur, Berjarak 198 km dan Surabaya

Katau dilibat dari peta akan terfihat seperti i Sehelab utara herbatason
dengan Bendowaso dan' Probalinggo. Scbelah timur berbotasan dengan Banyuwangi.
Sebelah barmt berbatssan dengan’ Lumajang Dan sebélah selitan berbatasan dengan
Samudralndonesin

Lums wilsyahnya 3.293.34 km pesegt. Luns kot 9591 km persegi.
Retinggian O sampai 3,300 meter di atas permukaan laut Ketinggian daeral kot
kurang lehih 87 meter diatos permukaan laut. fta bisa kita lihat i stasion kota Jember.
Temperatur udara i Jember 30 derajat celsius: Kalau niusim hupan berkisar 15 degpyat
celsius. Kalaw dulu musim hugan di Jember mudal ditebak. Tidak seperti sekarang.
Dulu mugim hujan berlangsung atitara 8 - 10 bulan. Sedangkan musim kefnarau 2 - 4
bulan, Tidak salah jika dulu Jember dikenal dengan usahn perkebunan tembakaunya.
Berdasarkan fenls kelamin :
<> Taki-laki < 1434860 Jiwa
& Perempuan 1451090 Jiwa

Berdasarkan jenis bidang profesi :

> PNS £ 25240 Jiwa

> Perdagangan' - 93,857 Jiwa

- Pelajar : 413477 Jiwa

- Pertanian S 646,059 Jiwa

% Belum bekerja: 429.934 Jiwa

L Mengurus rumah tangga : 340523 Jiwa
o Wiraswasta = 308.172 Jiwu

% Lain-lain : 633.693 Jiwn
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BAB I Dasar Hukum
|

Sistem Administrasi Manunggal Satu Atap (SAMSAT) sebagui lembagy
pelayanan publik yung menerapkan konsep pelayanan publik terpadu Gntergrated
public service) lahir pada tahun 1976 Artinya eksistensi lembagn ini telah berusia tiga
dasnwarsa. schinggn tidak berlebthan kalau dikatakon Samsal merupakan lembagn
peloyvanan publik werua di Indonesia vang menggunakan Swtem Sutu Atap. Karenn
kelahirannya juuh sebelum hindk pikuknya réformasi birokeasi seperti padd era
otonomi dan desentralisasi seperti sekarang ini. maka lembaga pelayanan Samsat
dapat pula dikatakan sebagai inisiator dan inovator reformasi  pelayanan publik di
Indonesin, karena  dalam  pengembanginnya  kemudion  bansak  modsl-model
pelayanan publik yung mengadopsi konsep Pelayanan Satn Atap.

Dart sisi lain, lembags pelayanan Samsat juga dapat dikatakan sebaga
lembagn pelavanan vang sangat unik, Karens pemanghku kebyakan  (srakeholdery)
vang terlibiat terdini dan unsur-unsur vang sangut berbeda tupoksi din Kulturnyy tetapl
mumpy  bekerjn sama securan integratll’ dan harmonis  dalam sebuah  sistem
kelembagaan untuk melayani  masyarnkal luas |, viity © (1) Kepolisian Daerah
(Polduy,mempunyai kewenangan dibidang registrasi dan indentifikasi kendaraan
bepmotor, (2) Dinas Pendopatan Provinsi Jawa Tunur mempunyai Kesenangan
dibidang  pemungutin PKB dan: BBNKB dan (3) PT.Jasa Raharja (Persero)
mempunvil kewenangan dibidang pemmmgutan Sumbangan Wajib Dana Kecelukaan
Ll Lintas Jalan (SWDKLLTY

3.1 Landasan Hukum

Landusan  hukum  (legalitas) pembentukan don pelaksanaan  pelayanan
Kmntor Bersama Samsat diatur dalam. peraturan di tingkat Nasional dan di tmgkat
Regional Tawa Timur.

3.1.1 Di tingkat Nasional

Scfak dibentuknya model pelavanan Samsat tahun 1976 , 1elah diterbitkan
beberapa pernturan dalam mngka menyvesusiban pengembangan Samsat dengan
tuntutan dan perubahan lingkungan,
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Beberapa peraturan yang dimaksud adalah :

Surat Keputnsan Bersama Menhankam Pangab, Menten Keuangan dan Menteri
Dalam Negen tanggal 28 Desember 1976 nomor pal: KEP 13XV 1976.n0mor
KEP 1693 MK TV/1271976 dan ttiomor <311 tilun 1976,

Sural edaran Mentert Dalam Negeri tanggal 28 Juni 1977 no @ 16 tahun 1977
tengtan  Pedomin © Petunjuk Pelaksanaan Sistem Administrasi Manunggal
dibawah  Satn Atap  (SAMSAT)  dalam  Pengeluarsan/Penerbitan
STNK, Pembayarnn PRE diun BBNRB serta SWDKLL)

Instrukss Bersama Menhankam/Panglima ABREMenteri Keuangan dan Menten
Dalam Negert tmggal 7 September 1993 nomor 1 INS/21993. nomor
SAMK/O13/1988 dan nomor: 13A talun 1988 tentang Penctapan / Penunjubon
Koordinutor Kantor Bersima Samsit dan terbentuknya Pembing samsal pusat
maupun Dacrah Provinsi

Instruksi Berssma Menhankam Panglima ABRELMenteri Kennngan dan Menten
Dalam Negeri tanggal 7 September 1993 nomor : INS/02/1993, nomor
SAMKOLVI993 dan nomor:02A talum 1993 tentang Tata cara penerhitan
STNKB mulni dari pendafinran sampai dengan penerbitan 8 TNKB ( Perubalian
magaloku STNKB dari satu tahun menjadi lima tahun )

Petunjuk Pelaksangan Bersuma Kapolri . Dirjen PUOD dan Direksi PT Jasn
Raharjs  (Persero) tanggal 1 Juni 1994, ‘nomor Pol Juklak /09/V1/1994
Homar 9731818 PUOD  dan nomor  JuklakOLTR/AVII994  rentang
Penvempumaan Tata Laksana Pendaflaran Kendaraan Bermotor pada Kantor
Hersama Samsat.

Instruksi Bersama Menhonkam Panglima ABRLMenteri Dalom Negert dan
Mentérl Keuangnn tanggal 11 OKtobet 1999 teutang Pelaksanaan Pelayanan
Samsat no INSO3/MIX/1999,n0 © 29 tahun 1999 no G/MK.014/1999

Petunjuk pelaksanann Bersama Kapolri, Dirfen PUOD, dan Direksi PT.Jasn
Raharja  (Perseraynomor -SKEPO3N/1999nomor  973-1228 dan nomor
SKEP027X/1999 tanggal 15 Oktober 1999 tentang Pedoman Tata Pelaksanaan
Sistem Admimstrasi Manunggal dibawah Satu Atap (SAMSAT)
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3.1.2 Di tingkant Provinsi Jawa Timur
Untuk  mendorong  tumbub dan berkembangnya  inovasi-inovasi  baru

difingkungan Kantor Bersama Samsar Provinst Jawa Timue telah diterbitkan

beberapa peératuran (regulasi) pada tingkat Provingi, sebugai berikut :

1. Peraturan Bersama Gubernur Jawa Timur, Kepaly Kepolisian  Daerah Jawa
Timur dun Dircktur Operasional PT, Jasa Raharju (Persers) tanggal 23 Oktober
2007 nomor §/PB2007 nomor :B412X2007.nomor :SKEB/S2007 Tentang
Pelaksanann don Lavanan Ungsudan Samsat di Provinsi Jawa Timur

2 Keputusan Bersama Dirlantas Kepolisian Dacerah Jawa Timur,Kepala: Dinas
Pendnpatan Provinsi Jawa Timur dan Kepala PT Jasa Raharga (Persero) cabang
Jawat Timur tanggal 23 Nopember 2007 nomor :BHA6XTI2007.nomor :311 tahon
2007 nomor SKEB/IY 2007 tentang Petunjuk Peluk&anann Layanan Unggulan
Sumsat di Provinsi Juswa Timur

3 Keputusan Bersama Dirlantus Kepolisian Daceah Jawa Timur, Kepala Dinas
Pendapatan Provinsi Jawa Timur dan Kepnlil PT.Jasa ﬁahnljn {Persero) cabang
Jawa Timwr tanggal 23 Nopember 2007 nomor :BA47/X 12007, nomer 312
talun  2007.n0omor SKEB12007 tentang :Operasi Bersamsa  Pemeriksaon
Administrasi Kendarasan Bermotor di Provinsi Jawa Timur

4. Keputusan Bersama Dirlantas Kepolision Daerah Jawd Timur dan Képaln Dinas
Pendaputan  Provinsi Jaws  Timur tanggal 23 Nopember 2007, nomor
(BAANTR007 tentang Fasilitas Pemungutan Parkir Berlangguran di Provinsi
Jawa Timur

5. Keputusan Ketun Tim UmumTim Pembina SAMSAT Provinsi Jawa Timur

tenimg Pembenukan Tint Teknis Samsat Provinsi Jawa Timur

3.2 Mekanisme Pelayanan Samsat

Mekanisme Pelayanan KB .Samsat distur berdasarkan Petunjuk Pelnksanann
Bersama  Kapolri,Digen PUOD dan Direksi PT.Jasa Raharja (Perseto) nomor
SKEP03X/1999 nomor :973-1228 dan nomer SKEP/02 X/1999 tanggal 13 Oktober
1999 tentang Pedoman Tata Pelaksannan Sistem Adminsstrasy Manunggal Dibawah
Sutu Atap digambarkan sebagai berikur:
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BABIV. Penyelenggaraan Peloyanan Prima pada
Kantor Bersama Samsat Teratai Jember

4.1 Hakekat, Azas dan Prinsip Pelayanan Publik
Berdasarkan keputusan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara tanggal 10
Juli 2063 nomor : 63 KEP/NLPAN 72003 téntang Pedoman Umum Penvelenggnraan
Pelayanam Publik dinyatakan bahwa Hukokat Pelayanan Publik adalah Pemberian
Pelayanan Prima kepada masyarakat yang merupakan perwujudan kewajiban aparatur
pemermtahy  sebagai abdi mnsyvarakat. Untale mewwjudkan pelayanan public vang
primo maka pert dilandasi dengan 6 Azax dan 10 Prinsip sebagai berikut !
7 Azas Pelnyanan Publik
o Transparansi @ bersifat terbukamudah dan dopat diakses oloh semua
pihak vang membutubban dan disediskan secara memadai serta mudsh
dimengerti
o Akuntabilitas : dapat dipertanggung jawabkan sesum dengan ketentuan
peraturan perundang-undangan
o Kondisional  : sesunl dengan kondisi dan kemanpuan pemberi dan
penerima pelayanan dengan tetap berpegang pada prindip efisicnsi dan
efektifitas
o Partisipatif  : mendorong  peran  serfs masyarakint  dulam
penyelenggaraan  pelayanan  public  dengan  memperhatikan  aspirasi,
kebutuhan dan harapan masyarakat
Kesamaan Haki @ tidak  deskrimmanf dalam . arti tidak membedakon
sukuras asamo golongan, gender dun stutus ckonomi
Keseimbangan hak dan kewajiban  : pemberi dan penerima pelavanan
publik harus nemenuhi hak dan kewajiban mising-masing pihak
rinsip Penyelenggarann Pelayanan Publik
o Kesederhonsan : prosedur pelavanan public tidak berbelit belit, mudah
dipahami dan mudah difaksanakan
¢ Kejelasan ¥
v Persyaratan tehnig dan sdmimstrass pelavanan public

M)

v
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v Linit kerja/pejabar vang berwenang dan bertanggung jawab dalim
memberikan pelayanan dan penyelesamn keluhan | persoalan
sengketa dalom pelaksanaan pelayanan public

v Rineian biava pelavanmn public day tats cara pembayviran

Kepastinn waktu : pelaksangan pelayanun public dapal  diselesaikun

dalam Kuron waktu vang telah ditentukan

Akurasi 1 produk pelayanan publik diterima dengan benar,tepat
dan sah
o Keamanan : proses dan produk pelayanan publik memberikan rusn

mman dan kepastian hokum

o Tanggung Jawab: pimpinan penvelengeara  pelavanan publik ato
pejabat ying ditunjuk bertinggung juwab atas penyelenggaraan pelayanun
dan penyelesaian keluhan/persoalan dalam pelaksanaan pelayanan publik
Kelengkapan sarana dan prasarana @ tesedianya sarana dan
prasarana herjaperalatan kerja,dan pendukung lainnya yang memadai
termasuk penyedinan sarnna teknolog) telekomunikasi dan informatikn
(telematika)

¢ Kemudahan okses : tempnt don Jokasi serta sardna pelayanan vang

memandaimudah dijanghan oleh masvarakat dan dapat memanfuathan
teknologi telekomunikast dan informatiba
Kedisiplinan kesopanan.dan kersmahan + pemberi pelayanan harus
bersikap disiplin,sopan dan santun, ramah serta membenkan pelayanan
dengan ikhlas

o Kenynmanan @ lingkungan pelavanan huus tertibiteratur disediakan
ruang e vang nyiman, bersibi, rapi. lingkungan vang indah dan’ schut
serty  dilenghapi  dengan fhsilitas pendukung  pelayanan  seperti

parkir.toilettempit ibadah dan Inin-lain

4.2 Visi, Misi, Motto dan Janji Petugas

Dalam rangka menerapkan azas dan prinsip penyelenggarsan pelayanan
publik untuk pelavans viang prima moaks Kanlor Bersamy Samsat Teratal Jember
diantarn 3 (tiga) insting terkat berkomitmen dengan Visi MisiMotto dan Janji
Petugas
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Visi

Terwujudnya pelayanan prima pada Kantor Bersama Samsat Teratan Jember

Mist

= Menmglatkan kwalitas pelavanun melalui partisipass masyardkat

= Meningkatkan profesionulisme aparitus penvelenggara pelavanan

*  Mewujudkan sistem dan prosedur pelayanan vang sederhanamudah dan
transparan berbasis teknologi informasi

= Mewwudkan kepastian dan perlindungan. hukum  pemilik kKendaran
bermotor

»  Mewujudkan sarana dan prasarana pendokung pelavanan

MOTTO

Pelayianan terbaik untuk Anda

JANJTPETUGAS

Kani petugas Kantor bersamu Samsnt Terntai Jember berjanii -

1. Memberikan kepastian waktu pelavanan dalam proses pengesahan STNKB
1 tahun. penelitan ulang STNKB 5 tahun, ganti pemilik (baliknama} dan
penerbitan STNKB kendarnan baruy

2 Proses pienerbitan STNKB dan TNKB secara trunspiran don akuntabel

3. Menerupkan metode FIFO (First In First Out) dengan sistem antrian
sehingea tidak udy yang diskriminasi
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4.3 Struktur Organisasi

Struktur Organisasi Kantor Be Samsat Teratai Jember
KAUPTD | KASAT LANTAS | KA PERWAKILAN
JEMBER 1 POLRES | PTIASA RAHARIA

JEMBER CABANG JEMBER

-

ALIPEL KANIT REG [HENT PR
SAMSAT TERATAI SAMSAT POLRES PIJASA RAHARIA
JEMBER JENIBER CABANG JENMBER
OPSYS HAUR PELAKSANA
SAMSAT TERATA! SAMSAT POLRES JASA RAHARIA
JEMBER JEMBER
STAF STAF PELAKSANA
SAMSAT THRATAI SAMSAT POLRES JASA RAHARIA
JEMBER JEMBER

4.4 Sumber Daya Manusia Pelayanan

Untuk.  menciptahan  penvelenggnrsan pelavanan  yang  copa,
tepat,mudalurmmaltransparan,tertib dan aman padn kantor bersama Samsat Teratm
Jember didukung dengan sejumlah personil vang cukup memadar baik don segi
kwantitas (Jumibah) maupun segr Kwvalitas (Kompetenst) persoml dany 3 (tigu) instans:
terkait sejuminh 44 personil dengan komposist sebagal berikot -
L Pesonil dari Kepolisian

» Polr = 12 Personil
» PNS =12 Personil
7 PHL =10 Personil
2 Personil dari Dipenda Provinsi
# PNS =5 Orung

7 Outsourcing = 3 Orang
3. Personil davi PTJasn Raharia (Persero)

» PIR =1 Orang
7 Kontrik =1 Orang
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4.5 Jenis Pelayanan
Jems layanmm yang diberikan Kepada masyarnkat dalam penyelenggaraan

pelayanan pada kantor bersamsa Samsat Teratat Jember

Kendarsan baru
Pengesahan STNK 1 tahun
Penelitian Ulang STNK 5 tahun

Mutasi masuk

W P N e

Mutasi keluar
4.6 Wilayah Kerja Peluyanan

Kantor Bersuma Samsat Teratui Jember dibangun pada tahun 1983 dijalan
Terstni  No 10-11 Jember, Memberikan pelayanan Kepada miyirakat pada 17
kecamutan dengan rincian sebagai berikut
Jumlah Kecamatan dan Desa
Serta Potensi Ohyek pajak wilayah Jember

NO | KECAMATAN JUMLAH JUMLAH
DESA OBYEK

|| RANIBIPUL 8 DESA 16,449

2 | SUKORAMBI 5 DIESA 7.271
3 | PANTI 7 DESA 6.771
4 | BANGSALSARI 11 DESA 11.121
5 | TANGGUTL 8 DESA 144180
6 | SUMBER BARU! 10 DESA 8.846
7 | BALUNG 8 DESA 13.072
8 | KENCONG 5§ DESA 11.963
9 | WULUHAN 7 _DESA 18124
10 | PUGER 15 DESA 18,540
11 | GLIMUK MAS X DESA 10.270
12 | UMBULSARL 1) DESA 13746
13 | AMBULU 7 _DESA 20.365
14 | JTENGGAWATT 8 DESA 9.920
15 | SEMBORO 6 DIESA 8417
16 | JOMBANG 6 DISA .21
17 | AJUNG 7 DESA 9.987
JUMELAH 205.063
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4.7 Standar Waktu dan Biaya Pelayanan
4.7.1 Standar Wakta Pelayanan

Purasi waktu  dihitung mulai dari loket pendafiaran  -sampai loket
Penyveralimn ditetapkan xebugan berikut -

% Pengefahan STNK 1tahun = 10 Menit
% Cetak / Ganti STNK = 10 Menit
< Mutasi Masuk 30 Menit
“+  Kendarnan baru = 30 Menit

4.7.2 Stundar Biaya Pelayanan
4.7.2.1 Besar Binya STNK.BPKB dan TNKB
Peraturan Pemerintall nomor @ 50 tahun 2010 tanggal 25 mei 2010 berlaku
mular tinggal 26 Juni 2010 © jemis dan tanf wtas Pencrimann Negarn Bukan Pajuk
(PNBF) yang berlaku pada Kepolisian negara Republik Indonesia
# Penerbitan Surat Tanda Nomor Kendurman Bermotor (STNK)
Kendaraon bermotor roda 2 (dua)roda 3 (figa) sion anghutan umum per
péterhitan= Ry, $0.000
Kendaraan befmotor roda< (empat} atau lebih per penerbitan =Rp. 75000
Penerbitan. Surat Tanda Coby Kendaraan (STCK) per penerhitan per
kendaraan = Rp. 25,000
# Penerbitan Surat Tandan Nomor Kendarnan Bermotor (INKEB) kendaraan
hermotor roda 2 (dua) atau roda 3 (ga) atan angkutan per pasang- = Rp.
30.000), kendaraan bermotor roda 4 (empat) atau lebih per pasang = Rp. 50,000
»  Pencrbitan Buku Pemilik Kendaraan Bermotor (BPKB)

‘:

N

< Roda 2 (dun) atau vodn 3 (tiga)
= Baru per penerbitan = Rp. 80.000
= Ganti pemilik per penerbitan = Rp. 80,000
© Roda 4 {empat) atan Iebih
*  Baru per penerhitan = Rp. 100,000

*  Ganti pemilik per penerbitan = Rp. 100.000
7 Penerbitan surat mutasi keluar daerah per penetbitan = Rp. 75.000
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4.7.2.2 PKB dan BBNKB

Berdasarkan Perda Provins Jawa Timur no. 13 tahun 2001 dan Perda no, 14

tahun 2001
¢  TARIF PKB
< Kendaraan unum

< Kendargan bukan umum

& Kendurian plat merdh < (0.5 %6 x dasar pengenaan
% Kendaraan ABRI POLRI : 0.5 % x dasar pengensan

. TARIF BBNKB
% Untuk penverahan pertamia

© 190 x dasnr pengenaan
+ 13 % x dasar pengeniin

= 10 x nilai jual kendaraan bermotor

= (175 % xonilai jual kendaraan bermotor alat bernt besir

s Penyerahun Kedua dst

* ] %o xmlnjusl kendurpun bermotor

= (L0753 %o xnilai jual kendarsan bermotor alat berat ‘besar

< Penveraluin hibalywaris

= | % nilai jual kendaraan hermator

4.7.2.3 Blaya SWDKLLJ

Berdawsarkin  keputusan  Menkeu nomor 36/PMK/Q10:2008 dan

37/PMK 0102008

Biays SWDKLLI adalah sebagai berikut

o Truck/pickup 23500 ¢e keatas
% Bedan jeep.Station Wigon

% Truck ton

& Ambulance

% Bus Plat kuning

% Bus Plat hitam

< Sepeda motor diatas 50 ce

o Sepeda motor 30 ec kebawah
& ‘Sepeds motor’ dintax 250 ¢o

: Rp. 163.000
: Rp. H43.000
:Rp. 23.000
CRp. 3000
:Rp. 90,000
* Rp. 153,000
D Rp. 35.000
SRp. 3.000
(Rp. 83,000

nomor
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4.8 Pengembangan pelayanan dengan Standar Pelayanan Prima

Pelayanan publik vang bak harus mampu menyediakan mfrastruktur
pelayanan bagi mazyarakat pengguna jasa layanas Infrastruktur pelayanan termasuk
penyediaan tzknol ogt inform ast dan tzlekomunikasi

4.8.1 Pengembangan infrastruktur pelayanan

Untuk mencptakan pelayanan prima,dibutubkan ketersediaan infrastruksur
pelayanan yang berfuuan untuk membenkan keamanankenyaman dan kemudahan
bagr masyarakat dalam memenuht kewapbannya dt Kantor Bersama Samsat
Infrastruktur pelayanan yang disediakan pada Kantor Bersama Samsat Teratai Jeniber,

4.8.1.1 Gedung / Kantor Bersama Samsat
Gedung kantor bersama Samsat Tarata terdini  dengan kokoh dan asn
walaupun telah berusia 29 tahun

Cudung / Kantor Bereama Sameat Teratai Jember

4.8.1.2 Penyediaan Fasilitas pelayanan publik

Gedung / Kantor Bersama. Samsat Teratat Jember dilengkapt dengan:

berbaga fasilitas publik untuk mendukung kecepatan proses pelayanan keamanan,
ketertiban, keindahan serta kenyamanan Wanb FPajak Beberapa dvantara fasilitas
pelayanan yang disediakan dilinglungan Kantor Bersama Samgat Terata Jember
adalah
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4.8.1.2.1 RUANG MEROKOK (AREA SMOKING)

Masih  banyak masyarakat
mentkmat Segamya menghirup. asap
rokok atas partspest phak ketiga
tidak tersedia area merokok dan
perusahaan rokok gagak hitam maesan

Bondowoso

Area Smakng

4.8.1.22 RUANG TUNG G WAJIB PAJAK

TUntuk keénvamanan wajib pajak memenuln kewajibannya suasana ruang
tunggu wapb pajak ber AC serta kurst tunggy yang nyaman membuat wanb pajak

menjad: puas dan senang

Ruang tunggu Wajib Pajak
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48123 TOILET

Suasana kam ar mand: yang bersth membuar hagkungan menjad: sehat

SUAITRAT SRl

4.8.1.2.4 KANTIN DAN FOTO COPY

Tersedia kantin wapb pajak dengan menu sederhana tapr uikmat,dan
miembuat kemudahan untuk kebutuhan foto copy

— — — p e ——————— s
Kantin KB, Sameat Teratar Jember Foto copy KB, Samsat Teratat Jember

4.8.12.5 WORKSHOF TNKB

Kantar Bersama Samsat Teratat Jember, sejak Leberapn tabun yang lalu
telah memilikt worlcshop THIER, sehingga akan dapat mempercepat pelayanan karena
peacetalkan TNEB akan langsung di proses setelah Wapb Fajak memenuht segala
persyaratan yang diperlukan. Upaya untuk mempercepat pelayanan pada masyarakat
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yang melakukan Ganti Nopol Bea Balik Nama Kendaraan Bermotor, Manajemen
Kantor Bersama Samsat Jember mencetak THEE terlebih dahulu sesum dengan
urutan regster nomor polim  selungga pada waktu masyarakat melakukan
kewajibannya telah dipersiapkan, upaya ini diharapkan dapat memberikan rasa puas
pada pengguna jasa layanan

e
!‘ﬁ}
= l _

Workshop TNEKB

4.8.1.2.6 Pengelolaan Berkas / Arsp

Pengelolaan berkasfarsip sangat peuting sebagan bukhi  kepemilikan
kendaraan bermotor Oleh karena ity pengelalaannya harus temb agar mudah dalam
melakokan pencanan apabila diperlukan. Dilingkupgan Kantor Bersama Samsat
Teratat Jember, perigeloloan berkas telah memanfaatican fasilitas informan sehingga
akan menghemat tenaga dan waktu dalam pengelolaan berkas yang jumlahnya cukup
banyak

Ruang berbas ! Arsip
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4.8.1.2.7 Taman yang indah dan asvi

Tempat penyelenggaraan pelayanan publik yang batk: bukan saja ditentukan
oleh luns dan tmegahnya gedung, tetapt juga harug disertar dengan penciptaan taty
muang yang indah dan asn, sehingga akan semalan menambah kenyamanan bagi
masyarakat yang datang ketempat pelayanan Dilingkungan Kantor Bersama Samsat
Teratar Tember telah ditata sedemukian ripa, dengan menempatkan tanaman/bunga
yang indah <t dalam maupun di [nar gedung Samsat

Tanamian yang indah dan asri di linghungan Kantor Bersapsa Sarsat

4.8.1.2.8 TEMPAT IBADAH ( MASJID )
Dengan penduduk Kabupaten Jember masyarakat agama Islam tdak
berdebihan Kantor Bersama Samsat Teratal Jember menyediakan tempatibadah

Masnd KB .Sawsat Taratai Jember
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4.8.1.2.9 TEMPAT PARKIR
Tersedia tempat parkir roda dua dan roda empat yang cukup luas.

Tompat Parkir K3, Sameat Teratai Jembar
4.8.1.2.10 TEMPAT CEK FISIK KENDARAAN BERMOTOR

Tersedianya tempat cek fistk kendaraan bermotor roda 2 dan roda 4 adalah
salah satu fasilitas yang harus ada untuk membantu wapb pajpsk sehubnngan dengan
adanya persyaratan cek fiak ulang kendaraan Bary, yarig santi STHE, ataupun yang
mau Balik MNama lendaraan, yang harus dipeauhs wajib pa_mfc untuk menyarin
keabzahan dan kepashan 1dentitas keddaraan berm otor

Ceok Bk roda empat Cek faik roda dug
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4.8.1.2.11 Informasi Pelayanan

Dengan kemitraan hga instansi terkat,
Ditias Pendapatan, POLRI dan Tasa Kahatya, akan
dapal terealizasi seperti apa yang tertuang pada
Vis, Misi dan Motto Janj petugas dan durasi
waktu pelayanan

4.8.1.2.12 Loket Penyelesaian Masalah
Salah sam fashitas publik yang sangar penting yang disediakan pada Kantor
Bersama Sanvsat Jember adalah loket penyelesaran masalah Loket 1o berfungs: unmlke

menahgani masalah yang sering terjadi.

Lokat penywlvsatan magalah
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4.8.1.2.13 TV Hiburan dan TV Monitoring Proses Pelayanan

Untuk membenkan hiburan bagy wapb pajak yang datang ke Eantor Bersama
Samgat Teratat Jember telah disediakan Telovist berwarna yang dapat dintkinat
masyarakat sambil menunggu pangglan petugas di loket Selain ity untuk
membenkan informast sejauh masa proses pelayanan telah beralan, telah pila &
sediakan TV Monitéring proses pelayanan yang ‘menginformasikan status ‘proses
kendaraan yang telah chdaftarkcan

Tolevia Inburan bag Wanb Fawuk Telewist Momtoring Proses Pelayanan

4.82 Penerapan dan Pengembangan Teknologi Informasi

Kantor Bersama Samsat Teratm Jember sejak tahun 1983n telah
memanfaatkan kemapan teknologt informas: dan komumbkas untuk memngkatkan
lanerja pelayanan. Sampar saat int selurub proszes pelayanan telah memanfaatkan

Jarmgan | okal tenntegras dan janngan on-line (samsat hnk)

Beberapa hasil pengembangan dan penerapan telmolog informas dan telekomunikasi

di hngkungan Eantor Bersama Samsat Teratar adalah

4.8.2.1 Proses Pelayanan Samsat herbasis tekmologi informasi

Proses pelayanan Samsat pada dasarnya merupakan proses yang sangat
rmamit dan kompleks Proses mt apabila dilakukan secara manual dapat dipashkan
tidale akan mampu dilaksanakan oleh semua petugas Samsat Sampai saat 1 hasi]
pesgembangan telah memperolsh hasil yang sangat signifikan; karena selurul proses
Jents layanan Samsat, penetapan dan pembayaran pajak samipar pada ‘sistem

peayetoran dan pelaporan telah mampu dilakukan sacaea elektroms dan interakf
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4.8.2.2 SMS Komplain
SMS Komplain adalah Jayanan informast berbasis wehnologi informas
vang dapat dipergunakan masyarakat untuk menyampaikan pertanyaar
Keluban, krtk dan soran otas semun penyelenggaran pelayanan dan
perilalu pétugas pelayanan,
Carimyn adalah dengan mengirim SMS:
KETIK: JATIM <SPASI- SAMSAT “SPASI* NOPOL <SPAST* keluhan
KIRIM KE $454: Halo, Simpati

TO70: Matri X, IM3, Mentari, dan Flexi.

4.8.2.3 SMIS Info Pajak
SMS Info Pajak adalah lavanan informasi berbisis teknologi informasi
vang dapat dipergunakan oleh masyarakat imtuk mengetahul identitas data
kenduaraan bermotor seperti numor polisi, model’ type kendaraan, talun
pembuatan, warna. tanggal jatuh tempo pembayaran besamya PRB;
BBNKB dan SWDKLLY. Caranya adalah dengan menginm SMS
Kettk TATIM “SPASI- NOPOL kirim ke
7070: Telkomsel. Sutelindo, Flexi, Telpon rumah
3970: INI3
1800 LIPPO TELECOM

4.8.2.4 SMS JT (Jatuh Tempa)
SMS J1 (atuh Tempo) adalah layanan infarmasi berbasis teknologi
miormasi vang sungat bermanfaat bagt mosvarikal untuk mengetabnn
Kapan musga pujakoyn berakhir, agar terhindar dari sanksi (dendn)
keterlambatan mendapntkan kendaraunnya.

4.8.3 Penernpan manajemen mutu SNIISO 9001: 2008

Penyelenggaraan  pelayanan Kantor  Bersama Somsat Termtar Jember
bersertifikar SNI ISO 9001:2008 dari lemboga Sertifikast Intemosional B4T QSC
(Quality Svtem Sertilication) tabun 2010 dan mempunvai mang sekretariat guny
menvimpan dokumen-dokumen SN IS0 9001:2008
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4.8.4 Pengembangan layanan unggulun inovatif

Pengembangan peloyanan menjadi faktor panting untuk  menmghkathan
kimerja pelavanan. Sompal sast i di Imgkungan Kantor Bersama Samsar Jember
telah dikembangkan dan diimplementusikon beberapa lovanan unggulan inovatil vang
dapat dijelaskan sebigai berikuit :

4.8.4.1 Samsat Link

Permasalahan pembayaran pajak vang dahulu harus dilnkukan di samsat asal,
dapat terpecabkan berkat movasi vang memanfastkan Teknolog Informasi. saat int
proses menjadi lebth proktss. wayib pajok dopat melokukan pembavaran pajak di mang
aja di setiap Kantor Bersama Samsat di Proviost Juwa Timur, jadi tidak terpaku haris
kembuali kesamasat asal sesund dengan domisili yang 1érten di STNK.

Layanan Samsal LINK adalah Layanan pengesahan STNK (situ) Tahun,
pembavarun PRB dan SWDKLLI pada Kantor Bersana Samsat dengan menggunakin
stetem inferkoneksi vang memungkinkan wayib pajak melokukan transaksi tanpa
teriknt domisili asal.

4.8.4.2 Sumsat Drive Thru

Dalam Javanan Samsal Drive Theu, wajib pajak hanya melowati dun loket
yakni loket pertama untuk pendaflaran dan penetapan, sedangkmn loket kedua tntuk
pembiyaran dan penyerahan dengan lavinan i waiib pajak hanys membutuhkin
witktu sekitar lima menit,

Layanan Drive Thro melavani kendaraan bermotor dengan identifikasi sesuai
dengan STNK wvang digunakan pada saat pendaftaran. Tidak melavami kendaraan
burmotor angkutan pehumpang umurm.

Provedur layvanannya adalah petugas loket pendaftaran menerima dokumen
dart wajib pajuk berupa BPKB, STNK, dan K'TP vang Semua hars asli, selanjuimya
melnkukan penelitian terhadap keberadaan dokumen dun melakuban validius dengin
SCANNER, kemudim petugas loket pembayaran dan penyerahan memberitahukan
Jumlah pembayarnn yang harus dibayar don menerima pembayarn serta menyarahkan
berkas kendarzan kepada wajib pajak.
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Foto Layanayn Drive Thiu

4.8.4.3 Samsat Paym ent Point

Layanan samsat payment pont yang berdokasi & kanter cabang pembantu
bank Jatim 4 tanggul berfujuan untlk pendekatan pelayanan kepada waph pajak, agar
masyarakat yang berdomizmliberdekatan dengan kecamatan tanggul baas: dilayam
Tidak lagi dating ke Eantor Bersama Samsat Jeviber yang jarak tempuhnya cukup
Jaub (£ 60 ¥m)

Tayanan Samsat PATMENT FPOINT hanya melayani penul pengesahan 1

tahun zaja. Wilayah kecamatan yang berdekatan dengan kecamatan tanggul adalah
1. Kecamitan Sumber Baru

Eeramatan Semboro
Eecamatan Bangsalsan
Fecamitan Jombang
Kecamatan Gumuk Mas
Kecamatan Kencong

Do ke woe

~!

Fecamatan Umbulzan
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Layanas Paysient Font Tangzul

48.4:4 Samsat Mobil Keliling

Samszat mobil keliling adalah jerus layanan samsat yang dilalakan secara
bempindah-piridah dan satu tempat ke tempat lam Berdasarkan jadwal vang sudah
ditertukan. Tugasnya adalah wnhk mendekatcan pelayanan Kepada masyarakat seriz
memberikan kemudahan dan palhan pelayanan kepada wajib pajak.

484.5 Layanan E-Samsat

Layanan E-SAMSAT adalah jemts layaran perul pengesahan | tabmn
yangproses pembayaran PKB dan SWDKLLT dilakukan pada Bank yang telah
ditumuk (Bank Mandin), sedangkan proses pencetakan notice pembayaran dan
pengesahan STNK dilaksarakan pada kartor Berasama Sameat “yang telah dipih
Wajib Pajak.
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4.84.6 Layanan Untuk Lansia, Ibu hamil, dan Penyandang Cacat

Penyelengsaraan pelayanan Kantor Bersama Samsat Teratar Jember telah
membertkan fasilitas khusus bagy masyarakat yang sudah fanput uma, tbu hail dan
penyandang cacat, hal ini sebagai bukti bentuk kepedullan dan empatn dalam

peayelenggaraan pel ayanan

Ruang Tunggu LANSIA KB, Samsat Terata Jember

4.84.7 Pemandu Simpatik

Pemandy Simpatik bertigas membanty dan memandy masyarakat yang
miengalam kesulitan dalam pengurusan perpanjenagn surat-surat kendaraan bemiotor
pada Kantor Bersama Samsat Teratm Jember, Pemandy Simpatk juga bettugas
menyampaikan nformas dan menjelaskan pegala sesvatu, sehubungan: adanya

perubahian kebipakan atau kebrjaks annan bara tentang layanan samsat

Pomandu Smpank KB.Samsat Teratar Jember
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4.84.8 Pembagian Brosur Keselamatan Berlalu Lintas

Dalem mendukung program keselamatan berlalu lintas serta untuk mengurangi
angka kecelakaan lalu lintas Samsat Teratal Jember szcara berkelanuian membenkan
humbavan dan membagikan brosur tentang kesslamatan bedaly lintas kepada wanb
pajak

YAKINEAN
HELM ANDA
ESAMPAL

e

o Do

Contol Pamflet Bimbauan tertid berlalu intas
4.84.9 Pemutaran Video ESQ Laka Lantas

Dalam rangka mengurang: angka keoelakaan lalu lintas serta mendukung
program Diekade Aksi Keselamatan Jalan, Samsat Teratal Jember memmbenkan
penayangan video ESQ Laka Lantas sehbagal teraphy kepada masyarakat untuk
meningkatkan disiplin berlalu lintas
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Masyarakat waib pajak mewpaksitan video BSQ Laka Lantas diruang mnggu
pelayanan cek fisik

Matyarakat wanb pajak menyaksikan widve ESQ Laka Lantas dirvang tungsu
pelayanan pembayaran pajak
4384.10 Jam Buka Loket

Penyelenggaraan pelayanan di Kantor Bersama Samsat Jember dilaksanakan /
dibuka mula pukal 08,00 Wik =12 00 Wib untuk Han Senin:sampa dengan Kamis
sedanglan untuk han Jumat sampas dengan Sabtu mula pukul 08 00 - 10 00" Wib
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BAB V. Kinerfa Pelayanan Kantor Bersama Samsat Teratal Jember

1

52

Berbagai upuyva vang telah dikembangkan dan dilaksunakan secara terus
menerus tntuk memperbaiki kualitas pelayanan kantor bersama Samsat Teratm
Jember telah memberitkan hasil prestasi kerja. Baik dalam hentuk  piagam
penghargann’ sertifikal maupun pencapaian penerimaan kas vang melampaui target
yang telah ditentukan.

Prestasi dabiom bentuk piagam penglinrgaan/ sertifikit

Pragam penghargann diri Dipenda Provinsi Jaws Timur thn 2006, Juara
VI dalam lomba tertib administrasi dan kebersihan Kantor Bersama
Samsat.

Pragam penghargaan dart Dipenda Provinst Jawa Timur thn 2008, Juarn
VI dalam Tomba tertib admuustrasi dan kebersibun Kantor Hersama
Samsal.

Memperoleh sertifikasi SN1 ISO 9001: 2008 dari lembaga sertifikasi
Intermasional BATSC (Quality System Certificatton) tahun 2010,

Piagam penghargoan dan Gubernur Jawn Timur atas. prestusi sebughi;
PREDIKAT TERBAIK | unit pelayanan percontohan tingkat provinsi
Jawa Timur tahun 2011 kategori kelompok pelavanan adminmistrasi
dan wiinn,

Prestasi dalam bentuk pencapainn kinerja
52,1 Kinerja Penerimaun PAD 8/d Bulan Juli 2013

REALISASI PENERIMAAN KAS (PENKAS) DI TAHUN 2013
SAMPAI DENGAN 31 JULI 2013

Rp. 142.014.744,402
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Dengan rincian sebagai berika @

Jumilah Kendaraan
No. Jenis
Bermotor
1 Kendaraan Bany 18.188 Obyek
2 Peneltian Uang 75.986 Obyek
3 Kendarsan Mutssi 4802 Obyek
Jumizh 100.077 Obyek

522 Kincrja Pelayanan Ranmor s/d bukan Juli 2013

Jumiah kendaraan bermotor vang terdaftnr pada Kantor Bersama Samsat Teratal
Jember Jinuard £/d 31 Juli 2013

Plat Dasar
No. Jenis Kendaraan Bermotor Hitam Kuning Merah Jumiah
Pribadi Umum Dinas
Mobil Penumpang
(Sedan.jeep Station Wagon dan
1 seenisnya) 1.820 28 0 1848
Mobil Bus
2 (bus, minibus dan seenisnya) 16 g 0 ¥l
Wobil Barang
3 (Trixck. pick Up dan séjenisrya) 444 273 0 717
4 Sepeda Motor 28§62 1] 15 A 877
5 Alat-alat berat dan sejenisnya (& a o 4]
Jumiah 32468
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523 Kinerja Loyanan Unggulan

Jumlah kendaraan bermotor pada lavanan unggulan Kantor Bersama Samsat Teratai

Jembersid 31 Juli 2013

Jumiah Kendaraan Bermotor
No. Jenls Pelayanan (SK)
1 | Samsat lirik 23284
2. | Samsat Tnve Thru 2121
3. | Samsat Payment Pairit 17 951
4 | Samsat Kellling 12642
Jumiah 75.798

171


http://repository.unej.ac.id/
http://repository.unej.ac.id/

