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ABSTRAK 

SAMSAT (Sistem Administrasi Tunggal Atap) merupakan salah satu instansi pemerintah yang 

mempunyai koneksi langsung dengan pelayanan publik. Melayani masyarakat dengan membayar Pajak 

Kendaraan Bermotor (PKB) dan Pajak Balik Nama Kendaraan Bermotor (BBNKB) menjadi tanggung jawab 

organisasi ini. Fenomena yang ada pada Kantor SAMSAT Amuntai Kabupaten Hulu Sungai Utara terdapat 

permasalahan Tidak adanya tempat parkir khusus yang disediakan untuk masyarakat dalam proses 

pembayaran pajak sehingga masih ada yang kurang dalam sarana dan prasarana, Pelayanan yang kurang 

memuaskan dalam proses pembayaran pajak STNK 1 tahun sehingga masyarakat kesulitan dalam mengisi 

formulir karena tanpa di arahkan oleh pekerja dan STNK 5 Tahun, Cukup lama dalam penerbitan plat 

kendaraan bermotor karena tergantung asal daerah mana. Hasil penelitian Kualitas Pelayanan Perpanjangan 

Surat Tanda Nomor Kendaraan (STNK) pada Kantor SAMSAT (Sistem Administrasi Manunggal Satu Atap) 

Amuntai Kabupaten Hulu Sungai Utara masih kurang baik hal ini dilihat dari indikator pertama; sarana fisik 

yang belum maksimal, kedua; fasilitas kantor yang kurang memadai, ketiga; ketepatan waktu. Adapun 

indikator cukup baik yaitu, Pertama; sarana komunikasi, kedua; kemampuan untuk membantu, ketiga; 

kehandalan pegawai, keempat; kesanggupan untuk membantu, kelima; memberikan pelayanan dengan cepat, 

tepat, dan tanggap, keenam; kemampuan, keramahan, dan sopan santun meyakinkan kepercayaan konsumen, 

ketujuh; bebas dari bahaya resiko, kedelapan; komunikasi yang baik dan kesembilan; perhatian pegawai. 

Faktor penghambat yaitu, keterbatasan fasilitas kantor, tempat daerah rawan banjir (faktor alam), faktor 

kesalahan dari masyarakat, dan kebanyakan loket. Faktor pendorong yaitu Adanya SAMSAT Keliling, 

SAMSAT Desa, Jemput Antar, dan lain-lain, petugas ramah dan sopaan, pelatihan bimtek. Disarankan 

Kepada Kepala Kantor SAMSAT Amuntai Kabupaten Hulu Sungai Utara diharapkan dapat menggunakan 

ruangan yang belum terpakai untuk masyarakat kategori tertentu seperti ibu menyusui, disabilitas dan lain- 

lain agar layanan yang diberikan dapat meningkatkan kualitas pelayanan kantor SAMSAT Amuntai. Kepada 

seluruh aparatur SAMSAT Amuntai Kabupaten Hulu Sungai Utara diharapkan lebih memperhatikan 

ketepatan waktu pelayanan agar masyarakat merasa puas dengan pelayanan yang diberikan dengan cepat dan 

sesegera mungkin dengan memperhatikan kepastian waktu pelayanan. 

 

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, SAMSAT 

ABSTRACT  

One of the public organizations that is directly related to public services is SAMSAT (One Roof Single 

Administration System). This organization is tasked with serving the community in terms of paying Motor 

Vehicle Tax (PKB) and Motor Vehicle Title Transfer Tax (BBNKB). The phenomenon that exists at the 

Amuntai SAMSAT Office, Hulu Sungai Utara Regency is that there are problems. There is no special parking 

space provided for the community in the tax payment process so that there are still deficiencies in facilities 

and infrastructure, unsatisfactory service in the 1 year vehicle registration tax payment process so that the 

community has difficulty in filling out the form because without being directed by the worker and the 5 year 

STNK, it takes quite a long time to issue motor vehicle plates because it depends on the region where you 

come from. The results of research on the quality of vehicle registration registration (STNK) extension 

services at the SAMSAT (One-Stop Single Administration System) Office in Amuntai, North Hulu Sungai 

Regency are still not good, this can be seen from the first indicator; physical facilities that are not optimal, 

second; inadequate office facilities, third; punctuality. The indicators are quite good, namely, First; means of 

communication, second; ability to help, third; employee reliability, fourth; ability to help, fifth; provide 
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services quickly, precisely and responsively, sixth; ability, friendliness and courtesy ensure consumer trust, 

seventh; free from danger, eighth; good communication and ninth; employee attention. Inhibiting factors are 

limited office facilities, areas prone to flooding (natural factors), community error, and too many counters. 

The driving factors are the existence of Mobile SAMSAT, Village SAMSAT, Delivery Pick-up, etc., friendly 

and polite officers, technical guidance training. It is recommended that the Head of the SAMSAT Amuntai 

Office, Hulu Sungai Utara Regency, hope that he can use unused rooms for certain categories of people such 

as breastfeeding mothers, people with disabilities and others so that the services provided can improve the 

quality of the SAMSAT Amuntai office services. It is hoped that all SAMSAT Amuntai North Hulu Sungai 

Regency officials will pay more attention to the timeliness of service so that the public will feel satisfied with 

the service provided quickly and as soon as possible by paying attention to the certainty of service time. 

 
Keywords: Quality of Service, SAMSAT 

 

PENDAHULUAN 

Seiring dengan semakin berkembangnya pengetahuan masyarakat terhadap negara dan 

masyarakat, maka semakin meningkat pula penyediaan pelayanan publik oleh pemerintah termasuk 

seluruh pegawai negeri sipil. Dengan demikian, layanan tersebut memperoleh kedudukan sosial dan 

menjadi sebuah hak, khususnya hak untuk menerima layanan dari perwakilan pemerintah. Namun 

ternyata pelayanan publik belum berasimilasi dengan budaya masyarakat dan hak masyarakat atau 

masyarakat untuk menerima pelayanan dari aparatur pemerintah masih belum sesuai dengan 

harapan pemerintah dan masyarakat. 

SAMSAT (Sistem Administrasi Tunggal Atap) merupakan salah satu instansi pemerintah yang 

mempunyai koneksi langsung dengan pelayanan publik. Melayani masyarakat dengan membayar 

Pajak Kendaraan Bermotor (PKB) dan Pajak Balik Nama Kendaraan Bermotor (BBNKB) menjadi 

tanggung jawab organisasi ini. Mengingat sektor perpajakan yang meliputi sektor Pajak Kendaraan 

Bermotor dan Bea Balik Nama Kendaraan Bermotor (BBNKB) merupakan sektor yang 

memberikan pendanaan terbesar bagi pembangunan nasional, sehingga mempunyai dampak yang 

signifikan terhadap pelaksanaan pembangunan nasional baik yang bersifat fisik maupun non fisik. 

Mengingat pentingnya sektor Pajak BBNKB dan Pajak Kendaraan Bermotor bagi kemajuan negara, 

maka wakil pemerintah harus memberikan pelayanan yang terbaik kepada wajib pajak. 

Dalam rangka penerbitan STNK dan STNK, Samsat merupakan sistem kerja sama terpadu 

antara Polri, Dinas Pendapatan Daerah Provinsi, dan PT Jasa Raharja (Persero). Sistem ini 

dioperasikan dalam satu kantor yang disebut dengan “Kantor Bersama Samsat” dan terhubung 

dengan uang yang masuk ke kas negara melalui Pajak Kendaraan Bermotor (PKB), Bea Balik 

Nama Kendaraan Bermotor, dan Sumbangan Wajib Kecelakaan Lalu Lintas Jalan. Dana 

(SWDKLLJJ).  

Dalam hal ini, PT Jasa Raharja mengawasi Sumbangan Wajib Dana Kecelakaan Lalu Lintas 

Jalan (SWDKLLJ), Dinas Pendapatan Provinsi menetapkan besaran Pajak Kendaraan Bermotor 

(PKB) dan Bea Balik Nama Kendaraan Bermotor (BBN-KB), dan Polri sebagai penanggung jawab. 

bertanggung jawab menerbitkan STNK. 

Berdasarkan hasil pengamatan (observasi) awal yang kemudian telah ditemukan fenomena-

fenomena atau permasalahan yang ditemui, yaitu : Tidak adanya tempat parkir khusus yang 

disediakan untuk masyarakat dalam proses pembayaran pajak sehingga masih ada yang kurang 

dalam sarana dan prasarana. Pelayanan yang kurang memuaskan dalam proses pembayaran pajak 

STNK 1 tahun sehingga masyarakat kesulitan dalam mengisi formulir karena tanpa di arahkan oleh 

pekerja. STNK 5 Tahun, Cukup lama dalam penerbitan plat kendaraan bermotor karena tergantung 

asal daerah mana. Bea balik nama, lumayan mahal biaya pajak untuk plat luar daerah berbeda 

dengan plat asli daerah tersebut E-Samsat, yakni permasalahannya kurang pengetahuan masyarakat 
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mengenai aplikasi tersebut dan juga untuk pembayaran pajak tahunan 5 tahun tidak bisa melalui 

aplikasi e-samsat. 

Penelitian terdahulu Gusti Rahmatullah 2020. Kualitas Pelayanan Pajak Kendaraan Bermotor 

Roda Dua Di Kantor Samsat Kabupaten Hulu Sungai Utara. Sekolah Tinggi Ilmu Administrasi 

(STIA) Amuntai. Hasil dari penelitian kualitas pelayanan pajak kendaraan bermotor roda dua di 

Kantor Samsat Kabupaten Hulu Sungai Utara yang belum  berkualitas hal ini terlihat dari indikator. 

Informasi yang diberikan, belum ada kejelasan informasi. Penyediaan jasa belum baik, prosedur 

pembuatan STNK tidak efektif. Penanganan masalah belum maksimal, kurangnya kemampuan 

pegawai. Sesuai dengan waktu, tidak sesuai petugas jumlahnya tidak seimbang. Respon pegawai 

belum baik, kurangnya menanggapi. Kepercayaan belum baik, pelayanan belum menumbuhkan rasa 

kepercayaan. Konsistensi kemampuan masih kurang, jumlah petugas tidak seimbang. 

Mengutamakan kepentingan masih kurang, masih banyaknya yang harus dibenahi. Kebutuhan 

belum baik, lambatnya penyelesaian penerbitan STNK. Yang sudah berkualitas hal ini terlihat dari 

indikator. Kesediaan sudah baik, berusaha dengan maksimal. Bertanggung jawab sudah baik. 

Memberi perhatian sudah baik, pegawai memberikan perhatian. Fasilitas pelayanan sudah baik. 

Kesopanan sudah baik, pelanggan betah dan senang. Penyampaian jasa pelayanan sudah baik. 

Faktor-faktor yang mempengaruhi yaitu penyediaan jasa yang belum baik. Kurangnya penanganan 

masalah. Kurangnya informasi yang diberikan. Kurangnya respon pegawai, kurangnya rasa percaya 

masyarakat. Kurangnya mengutamakan kepentingan masyarakat. Kebutuhan pelanggan belum 

terpenuhi. Kurangnya konsisten dalam pelayanan. Belum sesuainya dengan waktu pelayanan. 

Upaya-upaya adalah peningkatan penyedia jasa layanan. Penanganan masalah yang baik dan cepat. 

Perlunya pemberian informasi yang jelas. Peningkatan respon pegawai terhadap pelayanan. 

Menumbuhkan rasa percaya dalam pelayanan. Lebih mengutamakan kepentingan masyarakat. 

Memenuhi kebutuhan pelanggan. Perlunya konsisten dalam pelayanan dan Peningkatan kinerja. 

Untuk meningkatkan kualitas pelayanan pajak kendaraan bermotor roda dua di Kantor Samsat 

Kabupaten Hulu Sungai Utara disarankan kepada Kepala Samsat melakukan rapat koordinasi 

rutin/berkala, evaluasi secara berkala, penambahan jumlah pegawai pegawai, perlu penambahan 

ruangan baru. Untuk pegawai layanan perlunya kecermatan dalam pelayanan. Untuk masyarakat 

juga diharapkan ikut membantu aparatur dengan mengikuti procedural yang telah ditetapkan. Dari 

hasil penelitian terdahulu ini yang membedakan dengan hasil penelitian saya karena penelitian saya 

tidak terfokus permasalahan dibagian pelayanan tetapi juga termasuk di bagian kelengkapan sarana 

dan prasarana. Sedangkan penelitian terdahulu ini lebih cenderung membahas permasalahan 

dibagian proses pelayanan. 

 

METODE 

Metode penelitian yang dipilih penulis adalah menggunakan pendekatan yang bersifat 

Kualitatif, pendekatan kualitatif adalah cara kerja penelitian yang menekankan pada aspek 

pendalaman data demi data guna mendapatkan kualitas hasil penelitian, ini juga sekaligus dijadikan 

sebagai pedoman langsung terhadap apa yang dikumpulkan berikutnya di dalam penelitian. Teknik 

pengumpulan data yang dilakukan adalah wawancara, observasi, dan dokumentasi. Secara 

keseluruhan, informan yang dilibatkan berjumlah dua belas orang. Uji kredibilitas data dengan 

perpanjangan pengamatan, meningkatkan ketekunan, triangulasi, analisis kasus negatif, 

menggunakan bahan referensi dan membercheck. 
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PEMBAHASAN 

A.  Kualitas Pelayanan Pada Kantor SAMSAT (Sistem Administrasi Manunggal Satu Atap) 

Amuntai Kabupaten Hulu Sungai Utara 

1. Bukti langsung  

a. Sarana fisik  

Sarana merupakan tolak ukur dari semua pelayanan yang diberikan, serta sangat 

tinggi pengaruhnya terhadap kepuasan pelanggan. Karena dengan tingkat sarana yang 

ada juga sangat memudahkan pelanggan dalam beraktifitas serta nyaman untuk 

menggunakan fasilitas yang ada. 

Berdasarkan hasil wawancara dapat disimpulkan bahwa, sarana fisik pada Kantor 

SAMSAT Amuntai suduh cukup memadai, tetapi ada beberapa ruang belum bisa di 

pakai dikarenakan tidak tersedianya barang dalam ruangan tersebut, seperti ruang 

disabilitas, ruang ibu menyusui, ruang baca dan ruang bermain anak, hal itu karena 

masih dalam tahapan pemerataan bangunan serta penyesuaian penggunaan ruangan. 

Berdasarkan hasil observasi yang dilakukan peneliti pada Kantor SAMSAT Amuntai, 

bahwa Sarana fisik belum sepenuhnya terpenuhi dan memadai, fasilitas yang belum 

semua sesuai berjalan ataupun dioperasikan karena kantor baru dalam masa tahapan 

penyesuaian. 

Berdasarkan hasil wawancara, observasi, dan dokumentasi peneliti dapat 

disimpulkan bahwa dengan indikator Bukti langsung (tangibles) dalam sarana fisik 

belum cukup memadai karena belum mengoperasikan ruangan yang penting untuk 

dipakai juga menjadi permasalahan dalam memenuhi kepuasan pelayanan untuk 

masyarakat, selain itu juga tempat parkir juga masih kurang memadai karena 

kendaraan kepanasan di akibatkan ruangan terbuka tanpa adanya pepohonan dan juga 

daerah rawan banjir untuk saat ini musim banjir.. 

b. Fasilitas kantor yang memadai  

Fasilitas kantor yang memadai adalah berbagai sarana dan prasarana yang disediakan 

di tempat kerja untuk mendukung kelancaran, kenyamanan, dan efesiensi kegiatan 

operasional kantor. 

Berdasarkan hasil wawancara yang dilakukan peneliti, dapat disimpulkan bahwa, 

dengan indikator Fasilitas kantor yang memadai, masih belum sesuai dengan faktanya 

karena tempat parkiran masih belum memadai sehingga kendaraan terpapar sinar 

matahari karena tidak ada kanopi. 

Berdasarkan hasil observasi yang dilakukan peneliti, dapat disimpulkan bahwa 

belum sepenuhnya terpenuhi masih dalam proses, fasilitas yang belum sesuai dengan 

Standar Operasional Prosedur. 

Berdasarkan hasil wawancara dan observasi peneliti dapat disimpulkan bahwa, 

dengan indikator Bukti langsung (tangibles) dalam hal fasilitas fisik masih kurang baik 

hal ini dikarenakan kurangnya fasilitas fisik pada Kantor SAMSAT Amuntai menjadi 

permasalahan bahwa parkiran saat ini masih belum memadai karena tanah akan becek 

jika kehujanan, hal itu menjadikan pemasalahan saat ini. 

c. Sarana komunikasi  

Bukti fisik yang berikutnya adalah sarana komunikasi, sarana komunikasi 

merupakan hal paling penting dalam memberikan pelayanan kepada masyarakat 
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karena sarana komunikasi merupakan komponen yang wajib dalam berkomunikasi 

agar masyarakat tidak merasa kebingungan dengan pelayanan yang diberikan oleh 

para pegawai. 

Berdasarkan hasil wawancara yang dilakukan peneliti dapat disimpulkan bahwa 

dalam tangible dengan indikator sarana komunikasi pada Kantor SAMSAT dalam 

pembayaran pajak Surat Tanda Nomor Kendaraan (STNK) bermotor sudah cukup 

baik, hal ini dikarenakan sarana komunikasi di sebarkan bisa lewat sosial media 

seperti Instagram, Facebook, Videotron juga disediakan papan informasi didepan 

SAMSAT mengenai informasi penting tentang SAMSAT, serta menggunakan alat 

pengeras suara untuk pengambilan dan pemanggilan mengenai nomor antrian. 

Berdasarkan hasil observasi peneliti bahwa sarana komunikasi sebagai sarana bagi 

masyarakat untuk memperoleh infornasi diruang pelayanan sudah cukup memadai 

karena sarana cukup yang memadai. 

Berdasarkan hasil wawancara dan observasi disimpulkan bahwa dalam tangible 

dengan indikator sarana komunikasi dalam memberikan pelayanan perpanjangan Surat 

Tanda Nomor Kendaraan yang ada pada Kantor SAMSAT Amuntai sudah cukup baik, 

karena alat pengeras yang memadai sehingga memudahkan dalam pengambilan dan 

pemanggilan nomor antrian serta membuat masyarakat merasa nyaman. 

2. Keandalan  

a. Kemampuan menyediakan pelayanan  

Kemampuan menyediakan pelayanan dengan cepat dalam perpanjangan Surat Tanda 

Nomor Kendaraan (STNK) pada Kantor SAMSAT Amuntai dari pegawai dan keahlian 

dari pegawai itu sendiri dalam menjalannkan tugasnya merupakan salah satu 

kewajiban yang harus dimiliki karena dengan seperti itu menunjukan bahwa para 

pegawai itu mampu dan profesional dalam menjalankan tugasnya masing-masing 

untuk menjalankan pelayanan. 

Berdasarkan hasil wawancara disimpulkan bahwa, dari dimensi keandalan dalam 

indikator memberikan pelayanan dengan cepat petugas pelayanan pada Kantor 

SAMSAT Amuntai dalam pelayanan pembayaran pajak Surat Tanda Nomor 

Kendaraan (STNK) untuk STNK 1 tahun dirasa dalam batas normal saja kemampuan 

petugas menyediakan pelayanan yang terpenting berkas lengkap. 

Berdasarkan hasil observasi yang dilakukan peneliti dapat disimpulkan bahwa, sudah 

sesuai standar kecepatan proses pembayaran pajak STNK sehingga tidak perlu 

menunggu lama lagi. 

Berdasarkan hasil wawancara dan observasi yang dilakukan peneliti dapat 

disimpulkan bahwa, kemampuan menyediakan pelayanan sudah cepat prosesnya asal 

berkas lengkap saat pengajuan. 

b. Kehandalan pegawai  

Kehandalan pegawai ini mencerminkan tingkat profesionalisme, tanggung jawab, 

dan kemampuan seorang pegawai dalam memenuhi harapan organisasi agar dipandang 

masyarakat lebih baik. 

Berdasarkan hasil wawancara disimpulkan bahwa untuk kehandalan dalam 

memberikan pelayanan sudah sesuai dengan tugasnya masing-masing serta sesuai 

dengan kapasitas kinerja. 
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Berdasarkan hasil observasi yang dilakukan peneliti dapat disimpulkan bahwa 

petugas atau pegawai sudah handal dalam mengerjakan tugas dalam proses 

pembayaran paja STNK. 

Berdasarkan hasil wawancara dan observasi disimpulkan bahwa petugas sudah 

handal dalam memberikan pelayanan pembayaran pajak STNK sehingga kemampuan 

petugas sudah dibilang cukup handal. 

c. Ketepatan waktu  

Waktu yang tepat untuk menyelesaikan pekerjaan dalam suatu proses pelayanan 

pembayaran pajak Surat Tanda Nomor Kendaraan (STNK) bermotor pada Kantor 

SAMSAT Amuntai merupakan hal yang penting, karena dengan menyelesaikan 

dengan tepat waktu maka tidak akan membuat pengguna layanan menjadi menunggu. 

Berdasarkan hasil wawancara yang dilakukan peneliti dapat disimpulkan bahwa, 

ketepatan waktu pelayanan pada Kantor SAMSAT Amuntai kurang baik, karena waktu 

pelayanan bertemu dengan waktu apel, sehingga harus menunggu apel selesai dulu 

baru pelayanan dimulai. 

Berdasarkan hasil observasi yang dilakukan peneliti dapat disimpulkan bahwa, 

memang jam 8 lewat mulai dikarenakan ada apel sehingga menunggu apel dulu, baru 

mulai petugas memberikan pelayanan. 

Berdasarkan hasil wawancara dan observasi disimpulkan bahwa keandalan pegawai 

dalam ketepatan waktu pelayanan pada Kantor SAMSAT Amuntai kurang baik. 

3. Daya tanggap  

a. Kesanggupan untuk membantu   

Pelaksanaan kesanggupan untuk membantu itu merupakan usaha untuk memberikan 

kejelasan yang bisa di lakukan oleh aparatur untuk memecahkan sebuah masalah yang 

di hadapi oleh masyarakat yang merasa kebingungan. Kesungguhan dari aparatur 

dalam memberikan pelayanan di dasarkan dengan kesungguhan dan keadilan. 

Berdasarkan hasil wawancara yang dilakukan peneliti dapat disimpulkan bahwa, 

pegawai atau petugas sanggup dalam membantu masyarakat memberikan pelayanan 

seperti SAMSAT Keliling, Jemput Antar, SAMSAT Desa, jadi memudahkan 

masyarakat untuk bayar pajak tidak harus ke kantor. 

Berdasarkan hasil observasi disimpulkan bahwa, pegawai sanggup dalam 

mengerjakan tugasnya untuk membantu masyarakat yang rumahnya jauh dari 

SAMSAT, sehingga dengan adanya SAMSAT Keliling, Jemput Antar, SAMSAT Desa, 

jadi memudahkan masyarakat untuk bayar pajak. 

b. Memberikan pelayanan dengan cepat, tepat, dan tanggap  

Memberikan pelayanan cepat, tepat, dan tanggap sebuah komitmen antar petugas 

dalam memenuhi kebutuhan pelanggan atau pengguna layanan secara efisien, sesuai 

dengan harapan dan respon yang proaktif. 

Berdasarkan hasil wawancara yang dilakukan peneliti dapat disimpulkan bahwa, 

sudah dikatakan cepat, tepat, dan tanggap karena aktivitas membantu masyarakat 

untuk membayar pajak tidak hanya dikantor, bisa saja pembayaran melalui SAMSAT 

Keliling, Jemput Antar, SAMSAT Desa, hal memudahkan masyarakat untuk 

membayar pajak tanpa harus ke kantor. 
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Berdasarkan hasil observasi yang dilakukan peneliti dapat disimpulkan bahwa, 

masyarakat juga bisa membayar bayar pajak lewat SAMSAT Desa sehingga tidak 

harus jauh-jauh datang ke kantor karena di desa sendiri sudah ada. 

4. Jaminan  

a. Kemampuan, keramahan, dan sopan santun dalam meyakinkan kepercayaan konsumen  

Kemampuan, keramahan, dan sopan santun dalam meyakinkan kepercayaan 

konsumen merupakan hal yang sangat penting untuk menanamkan nilai kemampuan, 

keramahan, dan sopan santun dalam budaya perusahaan atau tim. Setiap anggota harus 

memahami pentingnya membangun kepercayaan dengan melayani konsumen secara 

maksimal. 

Berdasarkan hasil wawancara yang dilakukan peneliti dapat disimpulkan bahwa, 

petugas sudah memberikan nilai keramahan dan sopan santun terhadap masyarakat, 

juga selalu akan meningkakan kualitas tersebut agar masyarakat senang dalam proses 

pembayaran pajak. 

Berdasarkan hasil observasi yang dilakukan peneliti dapat disimpulkan bahwa, 

petugas selalu senyum dan ramah dalam menanggapi masyarakat untuk selalu 

mempertanyakan apa yang dibutuhkan oleh masyarakat yang dating ke kantor 

SAMSAT. 

Berdasarkan hasil wawancara dan observasi disimpulkan bahwa, dimensi jaminan 

pada dalam hal Kemampuan, keramahan, dan sopan santun dalam meyakinkan 

kepercayaan konsumen pada kantor SAMSAT sudah baik.. 

b. Bebas dari bahaya resiko  

Bebas dari bahaya resiko terhadap masyarakat selaku konsumen berarti perusahaan 

menjalankan operasionalnya tanpa menimbulkan dampak negatif yang dapat 

merugikan masyarakat sekitar, baik secara fisik, lingkungan, sosial, maupun ekonomi. 

Berdasarkan hasil wawancara yang dilakukan peneliti dapat disimpulkan bahwa 

petugas menjamin mengusahakan bahwa akan benar-benar dengan teliti dalam proses 

pembuatan STNK dan perpanjangan pajak STNK agar tidak  terjadi kesalahan. 

Berdasaran hasil observasi yang dilakukan peneliti dapat disimpulkan bahwa, 

petugas akan bertanggung jawab atas kesalahan  yang mereka lakukan dan berusaha 

untuk tidak melakukan kesalahan. 

Berdasarkan hasil wawancara dan observasi disimpulkan bahwa, dimensi jaminan 

dalam hal bebas dari bahaya resiko kesalahan dalam pembuatan STNK dan 

perpanjangan  pajakk STNK pada kantor SAMSAT Amuntai sudah cukup baik. 

5. Empati  

a. Komunikasi yang baik  

Berdasarkan hasil wawancara yang dilakukan peneliti dapat disimpulkan bahwa, 

komunikasi yang baik pada petugas sudah diterapkan dalam melayani masyarakat 

dengan baik dan siap membantu masyarakat yang membutuhkan pertolongan. 

Berdasarkan hasil observasi yang dilakukan peneliti dapat disimpulkan bahwa, sudah 

melakukan komunikasi yang baik dalam melayani masyarakat sehingga terciptanya 

lingkungan damai dan sejahtera. 
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Berdasarkan hasil wawancara dan observasi yang dilakukan peneliti dapat 

disimpulkan bahwa, dimensi empati dalam hal komunikasi yang baik petugas 

pelayanan pada Kantor SAMSAT Amuntai sudah baik. 

b. Perhatian pegawai  

Berdasarkan hasil wawancara yang dilakukan peneliti dapat disimpulkan bahwa, 

perhatian petugas sudah cukup baik dalam membantu kebutuhan yang dibutuhkan oleh 

masyarakat, tetapi kadang juga bisa kurang perhatian karena fokus terganggu. 

Berdasarkan hasil observasi yang dilakukan peneliti dapat disimpulkan bahwa, sudah 

sesuai dengan diharapkan masyarakat bahwa perhatian petugas saat ini berpengaruh 

terhadap kualitas pelayanan. 

Berdasarkan hasil wawancara dan observasi yang dilakukan peneliti dapat 

disimpulkan bahwa, dimensi empati dengan indicator perhatian pegawai. 

 

B. Faktor- faktor yang memepengaruhi  

1. Faktor penghambat  

Berdasarkan hasil wawancara yang dilakukan peneliti dapat disimpulkan bahwa, 

penghambat kualitas pelayanan terjadi karena internet kadang tidak stabil sehingga 

mengganggu proses pelayanan terhadap masyarakat, selain itu pengaruh dari faktor 

eksternal banyak masyarakat yang memiliki kemdaraan yang sudah berpidah tangan 

berkali kali tanpa mengurus balik nama pada kendaraan tersebut. 

Berdasarkan hasil observasi yang dilakukan peneliti dapat disimpulkan bahwa, terjadinya 

penghambat kualitas pelayanan dipengaruhi oleh masyarakat yang kurang menaati 

peraturan perpajakan. 

Berdasarkan hasil wawancara dan observasi yang dilakukan peneliti dapat disimpulkan 

bahwa, faktor penghambat kualitas pelayanan perpanjangan Surat Tanda Nomor 

Kendaraan (STNK) pada Kantor SAMSAT Amuntai adalah ketika banjir susah untuk 

membayar pajak. 

2. Faktor pendorong  

Berdasarkan hasil wawancara yang dilakukan peneliti dapat disimpulkan bahwa, faktor 

pendorong dilihat dari cara petugas melayani masyarakat dengan baik sehingga meningkat 

kualitas pelayanan. 

Berdasarkan hasil observasi yang dilakukan peneliti dapat disimpulkan bahwa, petugas 

sangat mempengaruhi saat melayani masyarakat karena masyarakat ingin dilayani dengan 

baik tanpa ada kesalahpahaman juga petugas harus bisa bekerja semaksimal mungkin 

dengan baik. 

Berdasarkan hasil wawancara dan observasi yang dilakukan peneliti dapat disimpulkan 

bahwa, faktor pendorong terhadap kualitas pelayanan pada kantor SAMSAT Amuntai 

adalah kinerja dari petugas. 

 

SIMPULAN  

 Kualitas Pelayanan Perpanjangan Surat Tanda Nomor Kendaraan (STNK) pada Kantor 

SAMSAT (Sistem Administrasi Manunggal Satu Atap) Amuntai Kabupaten Hulu Sungai Utara 

masih kurang baik hal ini dilihat dari indikator pertama; sarana fisik yang belum maksimal karena 

tidak terpenuhi yang sesuai dengan Standar Operasional Prosedur, kedua; fasilitas kantor yang 
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kurang memadai, ketiga; ketepatan waktu. Adapun indikator cukup baik yaitu, Pertama; sarana 

komunikasi, kedua; kemampuan untuk membantu, ketiga; kehandalan pegawai, keempat; 

kesanggupan untuk membantu, kelima; memberikan pelayanan dengan cepat, tepat, dan tanggap, 

keenam; kemampuan, keramahan, dan sopan santun meyakinkan kepercayaan konsumen, ketujuh; 

bebas dari bahaya resiko, kedelapan; komunikasi yang baik dan kesembilan; perhatian pegawai. 

Faktor penghambat terhadap Kualitas Pelayanan Pada Kantor SAMSAT (Sistem Administrasi 

Manunggal Satu Atap) Amuntai Hulu Sungai Utara yaitu, keterbatasan fasilitas kantor, tempat 

daerah rawan banjir (faktor alam), faktor kesalahan dari masyarakat, dan kebanyakan loket. Faktor 

pendorong terhadap Kualitas Pelayanan Pada Kantor SAMSAT ( Sistem Administrasi Manunggal 

Satu Atap) yaitu Adanya SAMSAT Keliling, SAMSAT Desa, Jemput Antar, dan lain-lain, petugas 

ramah dan sopaan, pelatihan bimtek. 
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